SMLOUVA O DODAVCE SLUZEB ) ’
REALIZACE PORADENSTVi KE KOMUNIKACNI STRATEGI MESTSKEHO
URADU MELNIK

evidenéni Cislo 0001707/2018/SS, uzaviena dale uvedeného dne, mésice a roku, dle § 1724
zakona &. 89/2012 Sb., v platném znéni, takto:

1. Ugastnici

1.1. Mésto Mélnik, se sidlem Méstského Uradu namésti Miru 1, 276 01 Mélnik,
identifikaéni ¢islo 00237051,

danovéi &: CZ00237051

bankovni Gdet;

zastoupené starostou mésta MVDr, Ctiradem Mikesem

kontaktni osoba: Ing. Zdenék Studeny, tajemnik méstského ufadu,

dale jen ,Objednatel”

1.2. M.C.TRITON, spol. s r.0., se sidlem Evropska 846/176a,160 00 Praha 6,
identifikacni ¢islo 49622005,

danové i. &. CZ49622005

zastoupen jednatelem _

spole¢nost zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném u Méstského soudu v Praze, oddil C,
viozka 24526,

dale jen ,Dodavatel"

2. Pfedmét smiouvy

2.1 Touto smlouvou se Dodavatel zavazuje poskytnout Objednateli sluzbu poradenstvi ke
komunikacni strategii Méstského ufadu Méinik v ramci realizace projektu Objednatele s na-
zvem:

»Rozvoj institucionalnich kapacit a fizeni lidskych zdroji méstského OFadu Mélnik
CZ.03.4.74/0.0/0.0/16_033/002998*,

ktery je spolufinancovan v ramci Operaéniho programu Zaméstnanost (dale jen ,projekt”), a to
v rozsahu stanoveném v nabidce Dodavatele z 13. 08. 2018, ktera je nedilnou soucasti této
smiouvy jako jeji Priloha €. 1, a Objednatel se zavazuje zaplatit za poskytnuti téchto sluZeb
Dodavateli cenu dle €lanku 4 této smiouvy.

3. Doba trvani smlouvy

3.1. Dodavatel se zavazuje poskytnout Objednateli vySe uvedené siuzby v ¢asovém obdobi
listopad - prosinec 2018.

3.2. Mistem pinéni je sidlo Objednatele.

4, Cena za poskytovani poradenskych sfuzeb, platebni podminky a fakturace

4.1, Objednatel se zavazuje zaplatit Dodavateli za fadné poskytnuti dochodnutého plnéni cenu
ve vys8i 79.000,- KE bez DPH. Uvedena cena je stanovena jako maximainé nejvyse pfipustna
pro cely pfedmét plnéni a plati po celou dobu tcinnosti smiouvy. V celkové cené jsou zahrnuty
veskeré nakiady Dodavatele spojené s Fadnym zajisténim predmétu pinéni. Celkova cena ob-
sahuje i pfipadné zvySené naklady spojene s vyvojem cen vstupnich nakiadu, a to az do doby
spinéni pfedmétu smiouvy.

4.2. Cenu za pinéni pfedmétu smlouvy je mozné pfekrocit nebo sniZit pouze v pfipadé legis-
lativni zmény sazby DPH, nejvy$e viak o tuto zménu sazby. Nové stanovené ceny budou platit



od prvého dne mésice nasledujiciho po meésici, kdy bude oznameni ¢ zméné cen doruceno
Objednateli.

4.3. Veskeré néklady Dodavatele na realizaci zakazky jsou soudasti ceny dle &l 4.1 této
smiouvy.

4.5. Cena bude hrazena v ¢eskych korunach (CZK) na bankovni ufet Dodavateie.

4.6. Cena za poskytnuté sluzby, sjednana v &lanku IV. této smlouvy je splatnd na zakiadé
faktury vystavené Dodavatelem a fadné doruc¢ené Objednatel.

4.7. Faktura za skuteéné poskytnuté pinéni bude ze strany Dodavatele vystavena po pfedavni
zavéredné zpravy. Podminkou fakturace je fadné provedeni sluZzeb v souladu se smiuvnimi

podminkami.

4.8. Faktura musi kromé nalezitosti stanovenych platnymi pravnimi pfedpisy obsahovat i prvky
vizualni identity dle pozadavku Operacniho programu Zaméstnanost a textem: Aktivita byla
spolufinancovana z prostfedk( projektu ,Rozvoj institucionalnich kapacit a fizeni lidskych
zdroju méstského ufadu Méinik CZ.03.4.74/0.0/0.0/16_033/002998".

4.9. Lhiita splatnosti faktury je dohodou stanovena do 30 kalendafnich dnu po jejim dorudeni
Objednateli. Stejny termin splatnosti piati pro smluvni strany i pfi placeni jinych plateb (napf.
arokl z prodleni, smiuvnich pokut, nahrady skody aj.).

4.10. Nebude-li faktura obsahovat nékterou povinnou nebo dohodnutou naleZitost, nebo bude-
li v ni chybné vyaétovana cena, je Objednatel opravnén fakturu pied uplynutim Ihity splatnosti
vratit druhé smiuvni strané k provedeni opravy. Ve vracené faktufe vyznaédi duvod vraceni.
Dodavatel provede opravu vystavenim nové faktury. Ode dne vraceni vadné faktury pfestava
bézet plvodni lhita splatnosti. Cela thata splatnosti béZi opét ode dne dorudeni nové vyhoto-
vene faktury.

4.11. Je-li Dodavate! ke dni uskuteénéni zdanitelného pinéni dle této smiouvy tzv. nespolehli-
vym platcem ve smyslu § 106a zakona &. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, v platném
znéni, pak je Objednate! opravnén provést zajidfovaci uhradu DPH hrazené dle této smiouvy
pfimo na ucet pfisludného spravce dané. V pfipadé, Ze ke dni platby pinéni dle této smiouvy
Dodavatel nebude mit zvefejnén bankovni u¢et na webovych strankach u svého spravce danég,
opravnéni Objednatele provést Ghradu DPH pfimo na udet pfislusného spravce dané dle pfed-
chozi véty plati obdobné.

5. Prava a povinnosti smiuvnich stran

5.1. Objednatel se zavazuje Dodavateli poskytnout soulinnost pfi plnéni pfedmétu této
smlouvy, a to v rozsahu, ve kierém lze a zpisobem, kterym Ize tuto soudinnost po Objednateli
spravedlivé poZadovat.

5.2. Dodavatel se zavazuje pinit pfedmét smlouvy v souladu s pozadavky stanovenymi touto
smlouvou a dle poptavky po vy$e uvedenych sluZzbach, pozadavky veskerych platnych prav-
nich pfedpist a podminek vztahujicich se k pfedmétu této smiouvy.

5.3. Dodavatel je povinen fadné uchovavat veskerou dokumentaci souvisejici s realizaci pro-
jektu véetné uletnich dokladl minimainé do konce roku 2028. Pokud je v &eskych pravnich
pfedpisech stanovena thita delsi, musi byt pouZita pro Uschovu delsi Ihiita, a to zpusobem
uvedenym v zak. & 563/1991 Sh., o uéetnictvi.

5.4. V pfipadé, kdy z objektivnich pfi¢in vyvstane ze strany Objednatele & Dodavatele potfeba
zmény terminu konani vzdélavaci aktivity, zavazuji se smluvni strany pisemné se dohodnout
na zmé&né tohoto terminu.

5.5. Dodavatel je povinen Objednateli na jeho vyZzadani poskytnout vedkeré doklady souvise-
jici s pfedmétem pinéni dle €&l. Il. této smiouvy a pinénim monitorovacich ukazatel(, kieré si
vyZzadaji kontrolni orgény opravnéné k vykonu kontroly projektu, z néhoz je zakazka hrazena.



Témito kontrolnimi organy jsou poskytovatel, Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské re-
publiky, Ministerstvo financi Ceskeé republiky, Nejvy$si kontrolni Ufad, Evropska komise a Ev-
ropsky ucetni dvur, pfipadné dalsi organy opravnéné k vykonu kontroly. Dodavatel je dale
povinen umoznit osobam opravnénym k vykonu kontroly projektu, z néhoz je zakazka hrazena
(zejm. poskytovateli dotace, MPSV, MF, NKU, EK, Evropskému Géetnimu dvoru), provést kon-
trolu do-kladi) souvisejicich s pInénim zakézky, a to po dobu danou pravnimi pfedpisy CR k
jeiich archivaci (zakon ¢. 563/1991 Sb., o Géetnictvi, a zakon &. 235/2004 Sb., o dani z pfidané
hodno-ty). Dodavatel! je povinen vytvofit vy$e uvedenym osobam podminky k provedeni kon-
troly vztahujici se k realizaci projektu a poskytnout jim pfi provadéni kontroly sou€innost.

5.6. Dodavate!l respektuje/uznava povinnost Objednatele, jako pfijemce dotace, tykajici se vol-
ného $ifeni takovych produktl projektu, u kterych lze pfedpokladat, Zze budou uziteéné orga-
nizacim, jeZ fesi obdobné problémy, resp. obdobné potfeby cilové skupiny a souhlasi s tim,
?e dokumenty/vystupy projektu budou poskytnuty Ridicimu organu.

5.7. Smiuvni strany se zavazuiji, Ze budou chranit dobré jméno druhé smiuvni strany, atoi po
ukonceni platnosti této smlouvy.

5.8. Objednatel timto udéluje Dodavateli souhlas s uvedenim oznaceni Objednatele v ramei
referenci nebo informaci zvefejhovanych Dodavatelem v souvislosti 8 vykonem jeho ¢innosti
a v souvislosti s akvizicemi jeho novych klientd. Souéasné s uvedenim oznaceni Objednatele
je Dodavatel rovnéz opravnén specifikovat i oblast, ve které byly Dodavatelem Objednateli
poskytovany SluZby.

5.10. Dodavatel se zavazuje oznaovat pfisiusné dokumenty povinnymi prvky vizuaini identity
dle aktualnich platnych pravidel pro informovani, komunikaci a vizualni identitu die podminek
Operaéniho programu zaméstnanost.

6. Smluvni pokuty

6.1. V pripadé, Ze Dodavatel neposkytne sluzby pinéni do 31. 12. 2018, je Dodavatel povinen
uhradit Objednateli smiuvni pokutu ve vysi 1.000 K& za kazdy den prodieni s konanim pfedani
sluzby, nejvyse v8ak do vyse 20 % ceny poskytovanych sluzeb.

6.3. Smluvni pokutu zapliati smluvni strana bez ohledu na to, vznikla-li druhé smiuvni strané
$koda. Zaplaceni smiuvni pokuty nema vliv na narok na nahradu skody.

6.4. Pokud zavazek zanikne pfed jeho radnym ukonéenim, nezanika narok na smluvni pokutu,
pokud vzniki diivéj§im porusenim povinnosti. Zanik zavazku jeho pozdnim plnénim nezna-
mena zanik naroku na smiuvni pokutu za prodleni s plnénim. Zanikem této smlouvy nezanikaji
naroky smluvnich stran na smluvni pokutu.

7. Ostatni ujednani

7.1. Postoupeni. Objednatel neni opravnén postoupit jakakoli sva prava z této smiouvy na tfeti
osobu bez predchoziho pisemného souhlasu Dodavatele, a to ani £asteéné s vyjimkou posky-
tovatele dotace.

7.2. Pojisténi. Dodavate! se zavazuje, Ze bude mit po dobu trvani této smlouvy sjednano platné
pojisténi odpovédnosti za Skodu zpisobenou pfi vykonu své Cinnosti, a to na pojistnou Castku
minimalné 2 000 000 K&.



8. Autorska prava

8.1. Dodavatel vyslovné prohlasuje a zaruéuje se, ze pfi innosti dle této smiouvy neporusil a
neporudi, nezasahl a ani nebude zasahovat do jakychkoli autorskych nebo prumyslovych prav
tfetich osob. Dodavatel prohlasuje, Zze je opravnén k vykonu majetkovych prav k veskerym
materialim a pomuckam uZitym k pinénl dle této smiouvy, které poskytuje k pinéni dle této
smlouvy sam Dodavatel.

8.2. Na Objednatele timto prechazeji prava uzit Autorské materidly vytvofené k pinéni die této
smiouvy a to pouze pro Géely vyplyvajici z této smiouvy.

8.3. Objednatel vysiovné prohladuje a zaruéuje se, Ze je opravnén k vykonu majetkovych prav
k podkladim, které Dodavatelt pro U&ely plnéni této smlouvy poskyt! a pfedal. Pro tyto Ucely
mize Dodavatel podklady rozmnozovat, upravovat a provadét zmény nebo dopliky.

8.4. Dodavatel poskytuje Objednateli timto licenci ke véem dilim, vytvofenym na zakladé této
smiouvy.

8.5. Licence je udélovana jake licence vyhradni, a to k nasledujicim zpisobim uziti kteréhokoli
dila, pfedevéim tedy k:

8.5.1. rozmnoZovani,
8.5.2. rozsifovani originalu nebo rozmnoZeniny,
8.5.3. pljcovani originalu nebo rozmnozeniny,
8.5.4. vystavovani originalu nebo rozmnozeniny,
8.5.5. sdélovani dila vefejnosti.
8.6. Objednatel je opravnén poskytnout pedlicenci tfeti osobé.
8.7. Objednatel neni povinen licenci vyuzit.

8.8. Licence podle této smlouvy neni omezena mistem a Objednatel je opravnén majetkova
prava vyplyvajici z licence vyuZivat i mimo Uzemi Ceské republiky.

8.9. Licence pedle této smiouvy je Casové omezena na dobu trvani majetkovych prav Doda-
vatele. Licence podle této smiouvy neni omezena co do mnozstvi.

8.10. Ugastnici se dohodli na tom, ze odména za poskytnuti licence dle této smiouvy je sou-
Casti sjednané ceny dila uvedené v &lanku 4.1 této smicuvy.

9, Ochrana informaci

9.1. Smiuvni strany se dohoedly, Ze veskeré informace, ktere si sdélity v ramci uzavirani a pl-
néni této smlouvy, dale informace tvorici jeji obsah a informace, které si sdéli nebo jinak vy-
plynou i z jejiho pinéni, ztstanou die jejich vile utajeny.

9.2. Smiuvni strany se dohodly, Ze tyto informace nikomu neprozradi a pfijmou takova opat-
feni, kterd znemozni jejich pfistupnost tfetim osobam. Ustanoveni pfedchozi véty se nevzta-
huje na pfipady, kdy
9.2.1. maji smiuvni strany této smlouvy opaénou povinnost stanovenou zakonem nebo
stanovenou rozhodnutim organu vefejné spravy a/nebo soudem; afnebo

9.2.2. takové informace sdéli osobam, které maji ze zakona nebo smiuvné stanovenou
povinnost mi¢enlivosti; a/nebo

9.2.3. se takové informace stanou vefejné znamymi ¢€i dostupnymi jinak neZ porusenim
povinnosti vyplyvajicich z tohoto élanku.

9.3. V piipadé, Ze néktera smluvni strana bude povinna sdélit informaci dle odst. 8.2.1 této
smlouvy, je povinna o tom informovat druhou smiuvni stranu, a to do sedmi (7) kalendarnich
dnl ode dne, kdy ji takovato povinnost vznikia.



10. Ochrana osobnich Gdajt

10.1. Objednatel vyslovné a neodvolatelné prohlasuje, Ze spinil vedkeré naleZitosti stanovené
zakonem &. 101/2000 Sb. o ochrané osobnich Gdajd (dale i ZOOU) pro nakladani s osobnimi
udaji a ze veskere osobni udaje ve smyslu ZOOU (dale jen ,Osobni udaje’), které Objednatel
zpfistupni & oznami Dodavateli, mu zpfistupfivje i oznamuje v souladu se ZOOU.

10.2. Dodavatel se zavazuje v souladu se ZOOU zachovat miéenlivost 0 osobnich Gdajich a o
bezpecnostnich opatfenich, které mu byly zpfistupnény &i oznameny Objednatelem, jejichZ
zvefejnéni by ohrozilo zabezpecéeni osobnich udaju, a to i v dobé po ukonéeni ucinnosti této
smiouvy. Tim nejsou dotéeny povinnosti Objednatele vyplyvajici ze zavaznych pravnich pred-
pisd.

10.3. V pfipadé, Ze plnéni dle této smiouvy je svéfeno tfeti osobé formou subdodavatelské
smlouvy, je Objednatel povinen smiuvné zajistit dodrzovani povinnosti die tohoto &lanku i ta-
kovouto tfeti osobou,

11. Vefejnopravni povinnosti (i¢astnikl

11.1. Dodavatel bere vyslovné na védomi, Ze Objednatel ma podle ustanoveni § 2 odst. 1
pism. b) zakona &. 340/2015 Sb., o registru smluv, charakter subjekiu, s nimz uzavfené sou-
kromopravni smiouvy, jakoZ i smiouvy ¢ poskytnuti dotace nebo navraing finanéni pomoci
podléhaji povinnému zvefejnéni postupem a za podminek podle tohoto zakona.

11.2. Dodavatel je srozumén a vyslovné a bezvyhradné souhlasi s tim, 2e Upiné znéni této
smiouvy véetné viech priloh bude zvefejnéno v registru smiuv, postupem a za podminek podie
zakona ¢. 340/2015 Sb., o registru smluv, v platném znéni. Dodavatel bere rovnéz na védomi,
Ze registr smiuv je vefejné pfistupny informaéni systém vefejné spravy, jehoZ spravcem je
Ministerstvo vnitra, ktery slouZi k uvefejfiovani smluv podle zakona €. 340/2015 Sb., o registru
smiuv a umozriuje bezplatny dalkovy pfistup.

11.3. Ugastnici vyslovné prohladuiji, ze veskeré informace, Udaje a skuteénosti obsazené v této
smlouvé nepovaZuji samostatné ani v jejich souhrnu za informace, které nelze poskytnout
nebo zvefgjnit pfi postupu podle pfedpist upravujicich svobodny pfistup k informacim, tedy
Zejména obchodni tajemstvi (ve smysiu ustanoveni § 504 zakona €. 89/2012 Sh., obfanskeho
zakoniku, v platném znéni), bankovni tajemstvi (ve smyslu ustanoveni § 38 odst. 1 zakona ¢&.
21/1992 Sb., o bankach, v piatném znéni) a utajované informace (ve smyslu pfisiudnych usta-
noveni zakona €. 412/2005 Sb., o ochrané utajovanych informaci a o bezpecnostni zptsobilos-
ti, v platném znéni) a udéluji svij vyslovny souhlas k jejich zvefejnéni bez stanoveni jakych-
koliv daisich podminek.

11.4. Objednatel se zavazuje zaslat tuto smlouvu spravci registru smiluv k uverejnéni prostred-
nictvim registru smiuv bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji véak do 30 dn od uzavfeni této
smiouvy.

12. Kontaktni osoby

12.1. Kontaktnimi osobami jsou na strané:

Objecnatee: |
podavatele: |

12.2. Zména kontaktnich osob neni zménou smlouvy ve smyslu élanku 13.8 této smiouvy.



13. Zavéreéna ustanoveni

13.1. Tato smlouva nabyva platnosti okamzikem podpisu obéma téastniky. Podminkou nabyti
u€innosti této smiouvy je jeji Fadné zvefejnéni v registru smluv postupem podie pfislugnych
ustanoveni zakona €. 340/2015 Sb., o registru smluv, v platném znéni.

13.2. Je-li nékteré ustanoveni této smiouvy neplatné, odporovateliné nebo nevynutitelné i
stane-li se takovym v budoucnu, nedotyka se to platnosti, pfipadné vynutitelnosti ustanoveni
ostatnich, pokud z povahy, obsahu nebo z okolnosti, za jakych bylo takové ustanoveni pfijato,
nevyplyva, Ze tuto &ast nelze oddélit od ostatnich ustanoveni této smlouvy. Ugastnici se pro
tento pfipad zavazuji vadné ustanoveni bezodkladné nahradit bezvadnym, které bude v nej-
vy§8i mozné mife odpovidat obsahu a U&elu ustanoveni vadného.

13.3. Prava a povinnosti toutc smlouvou vyslovné neupravené se fidi pfislusnymi ustanove-
nimi ob&anského zakoniku. V ostatnim se tato smlouva fidi obecné zavaznymi pravnimi pfed-
pisy.

13.4. U&astnici se zavazuji, Ze obchodni a technické informace, které jim byly svéteny druhou
smiuvni stranou, nezpfistupni tfetim osobam bez pisemného souhlasu druhé strany a nepou-
ziji tyto informace k jinym G€elim, nez k pInéni podminek této smlouvy.

13.5. Pisemnosti se povazuji za dorucené i v pfipadé, ze kterakoliv ze stran jeji doruéeni od-
mitne, &i jinak znemozni.

13.6. Dodavatel je povinen poskytovat Objednateli vedkeré informace, doklady apod. pisem-
nou formou, pokud nebude v konkrétnim pfipadé dohodnuto jinak.

13.7. U&astnici prohladuji, Ze jsou plné svépravni, Ze pravni jednani spojena s uzavienim této
smlouvy uéinili svobodné a vazné, Ze nikdo z nich nejednal v tisni ani za jednostranné nevy-
hodnych podminek, Ze s obsahem smlouvy se fadné seznamili, porozuméli mu, souhiasi s nim
a na dukaz toho smiouvu podepisuji.

13.8. Tuto smlouvu je moZneé ménit pouze pisemnou dohodou smiuvnich stran ve formé &is-
lovanych dodatkid. U€astnik, ktery podal navrh na zménu této smlouvy nebo jeji €asti je timto
svym navrhem vazan po dobu 15 kalendafnich dnl ode dne doruceni navrhu zmény druhému
(castniku.

13.9. Dodavatel prohladuje, Ze na sebe dle ustanoveni § 1765 odst. 2 obdanského zakoniku
vyslovné pfebira nebezpedi zmény okolnosti.

13.10. Tato smlouva je uzaviena ve Ctyfech vyhotovenich, z nichz kazdy z U¢astnikd obdrzi
dvé vyhotoveni.

14. Prilohy
13.1. Pfiloha €. 1 — Specifikace pfedmétu smiouvy — nabidka Dodavatele ze dne 13. 9. 2018

VM 15 1 218

. MVDr. Ctirad Mikes
- starosta mésta Méinika

jednatel M.C. TRITON, spol. s r.o.
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1 KRYCI LIST NABIDKY

Nabidky realizace mystery client pro MU M&inik

Sidio dodavatele M.C.TRITON, spol. s.r.o., Evropska 846/176a, Praha
(celé adresa vietns PSC) 160 00

Pravni forma Spoleénost s ru€enim omezenym

Identifika&ni &islo 49622005

Dafiové identifikadni ¢islo CZ 49622005

Zastoupena

Kontaktnf osoba

V Praze dnes 13. 9. 2018

Nabidky realizace mystery client pro MU Méinik
Z4aH_2018 '
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2 NAVRH POSTUPU REALIZACE ZAKAZKY

REKAPITULACE ZADANI

Na zakladé Strategie interni a externi komunikace dfadu zpracované v ramci projektu Rozvoj institucionainich
kapacit a fizeni lidskych zdroji méstského ufadu Meélinik, registracni Cislo: CZ2.03.4.74/0.0/0.0/16_033/0002998,
vznikla ze strany MU Mélnik potfeby realizace mystery client, kterd pomohla pomoci této metod® zmapovat
aktualni stav a identifikovat slabiny / nedostatky v oblasti komunikaci a v navaznosti na to pfijmout opatreni.

Metoda mystery client je kvalitativni sociologickd metoda, ktera se zaméfuje na fiktivni fedeni situact a v névaznosti
na to zkoumani kvality sluZeb.

Metoda proto bude zaméfena na utvary Ofadu, kde je mystery client moiné reatizovat, {j. je reélné, Ze tyio ltvary
mizZe navstivit, kontaktovat osoba (obCan) tzv. zvenku. Uvéiitelnost fiktivni navatévy je v tomto pfipadé zcela
zasadni, a to s chledem na to, aby zastupce Gfadu, s kterym bude mystery client realizovan, nepojal podezieni, Ze
jde o fiktivni feSeni dané situace, €imz by byl vysledek znehodnocen.

Dodavatel garantuje realizaci prostfednictvim osob, které maji s reailzacn mystery client zkuSenosti. Tim se sniZuje
mozZnost prozrazeni fiktivni srtuaoe :

Dodavatel navrhuje realizaci 90 mystery client v nasledujici struktufe:

- 30 mystery client formou osobni navitévy pfimo na Gfadu.
- 30 mystery client formou telefonniho hovoru (tzv. mystery calling).
- 30 mystery client formou emailové komunikace.

Divodem vySe uvedeného pfistupu je podchytit viechny atributy komunikace zkoumanych agend. Kazda
z uvedenych zkoumanych oblasti totiZ klade odliSné naroky na komunikaci (fednika a vystupem tak bude
komplexni posouzeni komunikace Ufadu {tzv. face to face, kdy st mbZe ufednik pomoci nonverbalng i fyzickymi
pomickami a pfi navitévé je sledovano i prostfedi dfadu, navstiveného odboru, atd.; telefonicky, kdy musi Grednik
pracovat s hlasem a umét dany problém srozumiteln® a jasné vysvéllit bez jakychkoli dalSich pomicek;
elektronicky-emailem, kdy musi umét fednik naformulovat odpovéd, aby davala smysl a zéroveﬁ dodrzel prav:dla
profesionalni komunikace a struktury textu v psané forms).

Pro maximéalni uvéfitelnost budou ze strany dodavatele navrfeny modelové Zivotni situace obfana (nebo
podnikatele), do kterych se mize dostat a bude navrzeno, na kterych Gtvarech bude mystery client proveden. Tato
&ast bude diskutovana a korigovéana | podle potfeb a podnétd ze strany zadavatele, a to pfed zahdjenim sberu
informaci.

Nabidky realizace mystery client pro MU Mélnik R
2&f_2018 o l/ ' %
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Aby byla zachovana profesionalita a objektivita zkoumanych oblasti, jsou jasné nastavena pravidla a atributy, na co
se vyzkumnici zaméfuji. Tim je zabranéno subjektivni interpretaci.

Situace jsou hodnoceny do pfipravené matice, kterou dostane zadavatel po skongeni mystery client k dispozici.

OSOBNI NAVSTEVA / KOMUNIKACE HODNOTI
Prostfedi (tfadu - Hodnotitel hodnoti uspofadéani, snadnost crientace

Hodnoceni bude probihat na Skéle 1 — 5, kdy se jedna o znémkovani jako ve Skole (1 nejlep!, 5 nejhorit). Kazdou
odpoved pak tazatelé okomentuji vysvétlenim svého hodnoceni a v této oblasti bude pofizovat i fotografie jako
podporu svych argumentd.

Oblasti, které hodnotitel hodnoti:

1. Plsobi budova gistym a pozitimim dojmem (zanedbanost budovy, prostiedi, veetn& okoli)?

2. Jaka je prehlednost budovy, jeji uspofaddani a znadeni (orientadni pian, schopnost najit uvnitf spravnou
mistnost odboru oddéleni)?

3. Jaka je atmosféra (ifadu (barvy, osvélieni, vybaveni, zafizeni atd.)

4. Byla najita sprdvné pfepaZka, silil s (fednikem {(znaeni dvefi, oznaCeni stolu jmenovkou, jmenovky
Orednika)?

5. Kontakt se zaméstnanci v prostiedi budovy (pozdravi, zeptaji se na pomoc sami, v pfipadé aktivniho
osloveni poradi)?

Jednéni Gfednikld ~ Hodnotitel hodnoti zakladni véci

Hodnoceni bude probihat ANO x NE x CASTECNE. V pfipads odpovadi CASTECNE nebo u zavaZnych pochybéni
uvede tazatel, co pracovnik udélal a co nikoli nebo pfida slovni komentaf.

Obiasti, které hodnotitel hodnoti:

1. Pozdravil pracovnik?

2. Pfedstavil se?

3. Zeptal se pracovnik, co miZe pro navitévnika udélat / v jaké zaleZitosti prisel?

4. Pokladal pracovnik otazky, aby si ujasnil, jaké jsou potfeby navstévnika?

5. Ukongil pracovnik néjakym zplOsobem jednani (napf. zopakoval kli€ové body, pFedal kontakt, ujistil, Ze je
k dispozici v pfipadé dotazi, nabidl tuzku na zapsani poznamek)?

Rozlougtil se pracovnik?

Mél navitévnik po navitéve pocit, Ze vi, jak situaci Fesit?

No

Jednani Ofednik( -~ Hodnotitel hodnoti rozsifené obiasti

Hodnoceni u kaZdé otazky probihd v nasledujicich rozmezich: Rozhodné souhlasi; SpiSe souhlasi; Ani souhlasi,
ani nesouhlasi; SpiSe nesouhlasi; Rozhodné nesouhlasi.

Oblasti, které hodnotitel hodnoti:

1. Rozumaél navitévnik tomu, co mu pracovnik sdéloval?

2. Ovéroval si pracovnik, Ze rozumi tomu, co Fika navitévnik?

3. Maél navitévnik pocit, Ze pracovnik vi, o éem hovofi a rozumi tématu?
4. Zodpovédé! pracovnik jasn& viechny otazky?

Nabidky realizace mystery client pro MU Mélnik
Z4%i_2018
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5. Pracovnik byl mily, pozitivni, népomocny, nejevil znamky netrpé&livosti?
6. Pracovnik ptisobil profesionalné, zdrZel se osobnich komentafh a pripovidek?

TELEFONNI KOMUNIKACE HODNOTI
Komunikace Ufednikd — Hodnotitel hodnoti zékladni véci

Hodnoceni bude probfhat ANO x NE x CASTECNE. V pfipadé odpovédi CASTECNE nebo u zavaznych pochybéni
uvede tazatel, co pracovnik udélal a co nikoli nebo pfida slovni komentar.

Oblasti, které hodnotitel hodnoti:
1. Pozdravil pracovnik?

2. Predstavil pracovnik sebe, Gfad a Gtvar a pozici?

3. Zeptal se pracovnik, co miZe pro telefonujiciho udélat v jaké zalezZitosti vola?

4. Pokladal pracovnik otazky, aby si ujasnil, jaké jsou potfeby telefonujiciho?

6. Ukonéil pracovnik né&jakym zplsobem jednani (napf. zopakoval kliCové body, nabidi kontakt, ujistil
volajiciho, Ze je k dispozici v pfipadé dotazd, nabidt dalSi pomoc byla-li nutnd)?

6. Hovofil pracovnik pFatelskym ténem?

7. Bylo pracovnikovi rozumét?

8. Rozloutit se pracovnik?

9. Mél! telefonuijici po telefonatu pocit, Ze vi, jak situaci feSit?

Komunikace Ofednikd — Hodnotitel hodnoti rozsifené oblasti

Hodnoceni u kaZzdé otazky probiha v nasledujicich rozmezich: Rozhodné souhlasi; Spise souhlasi; Ani souhlasi,
ani nesouhlasi; SpiSe nesouhlasf; Rozhodné nesouhlasi.

Oblasti, které hodnotitel hodnoti:

1. Rozumél telefonujici tomu, co mu pracovnik sdéloval?

QOvéfoval si pracovnik, Ze rozumi tomu, co fika telefonujici?

Mél telefonujici pocit, Ze pracovnik vi, o Cem hovoii a rozumi tématu?

Zodpovédél pracovnik jasn& vSechny otazky?

Pracovnik byl do telefonu mily, pozitivni, napomocny, neptiscbil netrpélivé?

Pracovnik pdsobil do telefonu profesionaing, zdrzel se osobnich komentard a pripovidek?

AN

EMAILOVA KOMUNIKACE HODNOTI
Komunikace Ufednik — Hodnotitel hodnoti zakladni véci

Hodnoceni bude probihat ANO x NE x CASTECNE. V pfipadé odpovédi CASTECNE nebo u zavaZnych pochybéni
uvede tazatel, co pracovnik udélal a co nikoli nebo pfida slovni komentaf.

Oblasti, které hodnotitel hodnoti:

1. PouZit pracovnik pozdrav?

PolozZil pracovnik otazky, aby si ovéril, co tazatel myslel?

Nabidl v pfipadé potfeby dalsi moZnost kenzultaci, pomoc nebo kontakt?

Pisobil napsany email pratelsky, Ze ma pracovnik zéjem pomoci?

PouZil pracovnik rozloueni?

Pouziva pracovnik podpis s hiavickou Gfadu a dalgimi naleZitostmi?

Jak pisobila struktura emailu z hlediska zésad spravné komunikace v pisemné formé?

Nookown

Nabidky realizace mystery client pro MU Méinik i _
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8. M@l tazatel po emailu pocit, Ze vi, jak pracovnik situaci feSit?
9. Za jak diouho Ufednik odpovédél na email?

214 Zavéretnbazprava
Vystupem z projektu je zavére€na zprava, ktera interpretuje vSechny situace a sledované oblasti.

Zavéretna vedle popisu zjisténi stanovuje i slabé stranky, silné stranky, pfileZitosti a hrozby. A poskytuje navrhy
konkrétnich opatfeni.

V zavéreéné zpravé bude rovnéz navrh harmonogramu dalich dinnosti,

Nabidky realizace mystery client pro MU Mé&inik S _
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