Evropska unie
Evropsky socialni fond
Operacni program Zameéstnanost

Smlouva o zpracovani zakazky ,,Provedeni Setfeni Mystery Clientl

uzaviena ve smyslu ust. § 1746 odst. 2 zak. €. 89/2012 Sh,, obCanskeého zakoniku

Objednatel: Meéstské Cast Praha 13

se sidlem: Slune¢ni ndmésti 2580/13, 158 00 Praha 5
ICO: 00241687

bankovni spojeni:

Cislo uctu:

zastoupeny: Ing. Davidem VodraZzkou, starostou

(dale jen ,,Objednatel’))

a

Dodavatel: PROCES - Centrum pro rozvoj obci a regiond, s.r.o.
sidlem: Moravska 758/95, 700 30 Ostrava-Hrablivka

ICO: 28576217

DIC: CZ28576217

bankovni spojeni:

Cislo uctu:

jednatel: PhDr. Andrea Hruskova,

prokura: Ing. Ivana Foldynova, Ph.D.

zapsanda v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Ostravé, oddil C, vloZzka 32793

(dale jen ,,Dodavateld)
(spolecné také jako ,,smluvni strany'l)

uzavrely niZze uvedeného dne, mésice a roku tuto:

Smlouvu o zpracovani ,,Provedeni Setfeni Mystery Client#

.
Uvodni ustanoveni

1.1.  Smluvni strany deklaruji vyslovné svlij zdjem uzavfit tuto smlouvu (dale jen ,smlouva) a
spole¢né prohladuji, Ze jim neni zndma Z&dnad pravni ani faktickd prekézka, kterd by jim
Vv jejim uzavfeni branila.

1.2. Bude-li vysledkem nebo soucasti poskytovanych sluZeb i dilo, které je pfedmétem autorskych
prav, prav souvisejicich s pravem autorskym ¢i pfedmétem prav pofizovatele k jim pofizené
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databazi, poskytuje Dodavatel jako autor Objednateli licenci k uziti dila véemi zplsoby uZiti a
v neomezeném rozsahu, a to ode dne predani takovéhoto dila Objednateli, na neomezenou
dobu a pro Uzemi celého svéta, pficemZ vySe odmény za poskytnuti licence je jiZ zahrnuta v
cené poskytovanych sluzeb (tj. licence) vcetné pfedmeétného dila (produktu) samotného, a to v
zasadé v elektronické formé.

Objednatel je zaroven opravnén upravit Ci jinak ménit dilo, jeho nézev, spojit dilo s jinym
dilem ¢i zaradit dilo do dila souborného. Objednatel mlize vyse uvedenou licenci poskytnout
jako podlicenci neboji postoupit tfetim osobam dle vlastniho vybéru, pficemZ Dodavatel s
timto vyslovné pfedem souhlasi. Objednatel neni povinen licenci vyuZzit.

H.
Ucel a PFedmét smlouvy

2.1. Pfedmétem této smlouvy je z&vazek Dodavatele poskytnout Objednateli zpracovani ,,Provedeni
Setfeni Mystery Clientl v ramci Ufadu méstské Gasti Praha 13, jeZ je realizovano v ramci
projektu ,,Cesta k daldimu rozvoji MC Praha 13“ spolufinancovaného z Evropského socialniho
fondu prostfednictvim Operatniho  programu  Zaméstnanost, registratni  Cislo
CZ.03.4.74/0.0/0.0/17_118/0010097 (dale jen ,,projektts).

2.2.
2.3.

2.4.

2.5.

3.1
3.1.1.

3.2.
3.2.1.

Predmét je realizovan dle Specifikace predmétu pInéni, ktera je pfilohou €. | této smlouvy.

Dodavatel se zavazuje plnit pfedmét této smlouvy fadné a v dohodnuté dobé a v dohodnutém
rozsahu.

Dodavatel podpisem této smlouvy prohlaSuje, Ze realizace zakazky ,,Provedeni Setfeni
Mystery Client6, kterd bude poskytnuta na zékladé této smlouvy, bude odpovidat veSkerym
podminkdm uvedenym v této smlouvé a ve Specifikaci predmétu pInéni (pfiloha ¢. 1).
Dodavatel podpisem této smlouvy prohlasuje, Ze se se vSemi poZadavky seznamil, jejich
obsahu porozumél a Ze disponuje takovymi kapacitami a odbornymi znalostmi, které jsou
nezbytné pro fadné spinéni této smlouvy.

Objednatel se zavazuje za pfedmét pInéni dle této smlouvy zaplatit zajeho provedeni cenu tak,
jak je ujednano v ¢l. V. této smlouvy.

m.
Misto, kvalita a termin plnéni

Misto plnéni

Mistem pInéni bude Ufad MC Praha 13 (Slunegni namésti 2580/13, 158 00 Praha 5).

Kvalita plnéni

Smluvni strany se zavazuji k pInéni jednotlivych zavazkd vas a bez zbyte¢ného odkladu
v souladu s touto smlouvou v&etné priloh.



3.2.2.

3.2.3.

3.24.
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Dodavatel se zavazuje k fadnému poskytovani prfedmétu pInéni, dodrZzeni povinnosti nalezité
odborné péce tak, aby bylo dosazeno cile a Uéelu smlouvy.

Dodavatel se zavazuje poskytovat plnéni vcas, dodrZovat stanovené terminy, poskytovat
pInéni kvalitné a dodrZzovat vSechny dalsi povinnosti stanovené ve smlouve.

Dokumentace bude vypracovana a pfedana ve tfech tisténych vyhotovenich a Ix v digitalni
podobé (soubory ve formatu pdf, doc, xlIs apod.).

3.3. Termin plnéni

3.3.1.
3.3.2.

4.1.
4.1.1.

Termin pInéni pfedmétu smlouvy je stanoven do 15. 12. 2019.
PInéni dle této smlouvy bude realizovano ve 4 etapach, které jsou blize specifikovany
v pfiloze €. | této smlouvy.
(\V2
Cena a platebni podminky

Cena

Objednatel se zavazuje zaplatit Dodavateli za poskytnuté plnéni vzéjemné dohodnutou
celkovou smluvni cenu ve vysi

Celkem cena bez DPI | 300 000,-Ké
DPH 21% 63 000,-K¢
Celkem cena v€. DPH 363 000,-K¢

4.1.2. V ramci realizace dila se smluvni strany dohodly na priibézném pinéni a Uhradg, a to po

4.1.3.

4.14.

4.2.

4.2.1.

4.2.2.

4.3.

43.1.

ukonceni realizace 1. a 2. etapy ve vysi 160 000,- K& bez DPH (193 600,- K¢ vcetné 21 %
DPH) a po ukonceni 3. a 4. etapy ve vysi 140 000 K¢ (169 400,- K¢ vcetné 21 % DPH).

Je-li Dodavatel ke dni uzavieni smlouvy platcem DPH, je opravnén pripocist si ke sjednané
cené DPH v zakonné vysi.

Cena uvedend v tomto ¢lanku zahrnuje i material, dopravné a dalsi naklady, které Dodavatel
vynaloZi ke spInéni GCelu této smlouvy. Jsou v ni zahrnuty veSkeré naklady potfebné k pInéni
smlouvy, jakoz i veSkeré néklady s tim souvisejici.

Objektivni podminky za nichZ je moZné prekroCit nabidkovou cenu

Celkova cena je stanovena dohodou smluvnich stran jako cena pevna, nejvySe pfipustna a
neprekrocitelna.

Celkova cena mlzZe byt ménéna pouze v souvislosti se zménou sazeb DPH.

Platebni podminky
Objednatel neposkytuje zalohy.



4.3.2.

4.3.3.

4.3.4.

4.3.5.

4.3.6.

5.1

5.1.1.

5.1.2.
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Platba bude provedena na zékladé faktury vystavené Dodavatelem. Fakturace probéhne ve
dvou féazich. Prvni faktura bude zhotovitelem vystavena po realizaci 1. a 2. etapy, druha
faktura bude vystavena po realizaci 3. a 4. etapy pfedmétu pInéni dle této smlouvy, tj.
»Provedeni Setfeni Mystery Clientdd Objednateli. Fakturu, kterd bude obsahovat vsechny
nalezitosti Ucetniho a dariového dokladu, dale nazev a Cislo projektu, je Dodavatel opravnén
vystavit po prevzeti stanovenych etap dila ze strany objednatele. Faktura bude splatna do
30 dnli ode dne doruceni na adresu Objednatele.

Objednatel je opravnén ve lhité splatnosti vratit Dodavateli nedplnou, nespravné G¢tovanou
nebo nedolozZenou fakturu k opravé nebo doplnéni, aniz tim bude v prodleni se zaplacenim.
Objednatel musi uvést diivod vraceni. V takovém pfipadé bézi nova Ih(ta splatnosti ode dne
doruceni (odevzdani) opraveného dokladu objednateli.

Objednatel a Dodavatel se dohodli, Ze v pfipadé, kdy Dodavatel ke dni uskutecnéni
zdanitelného pInéni nebude mit zvefejnén GcCet dle prislusnych ustanoveni zék. €. 235/2004
Sh.,, o DPH, na ktery ma byt zaplacena Uhrada za poskytnuté pInéni, bude tato platba

provedena tak, Ze Céastku, pfedstavujici DPH, zaplati Objednatel pfimo na GCet spravce dané
Dodavatele.

Daéle se Objednatel a Dodavatel dohodli, Ze v pfipadé, kdy u Dodavatele ke dni uskute¢néni
zdanitelného plnéni bude zverejnéna zplisobem umoZriujicim dalkovy pristup skutecnost, Ze je
nespolehlivym platcem dle zék. €. 235/2004 Sh., o DPH, bude Uhrada za poskytnuti sluzby
provedena tak, Ze Castku, pfedstavujici DPH, zaplati Objednatel pfimo na Ucet spravce dané
Dodavatele.

V pfipadé, kdy Dodavatel uvede na vystavené faktufe dafiovém dokladu pro Gcely této faktury
jiné ¢islo bankovniho U¢tu, nez které nechal zvefejnit v registru platcd DPH v souladu s § 96

voevs

zdkona ¢&. 235/2004 Sh., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich pfedpisl, vyhrazuje si
Objednatel pravo uvedenou fakturu vratit, popfipadé DPH z této faktury uhradit pfimo na Gcet
mistné prislusného spravce dané Dodavatele. Takto provedena Uhrada dané financnimu Gradu
Dodavatele bude predstavovat zvlastni zplisob zajisténi dané podle § 109a ZDPFI a zaroveri
bude touto Ghradou spInéna Cast zavazku Objednatele ve vysi DPH z pfedmétné faktury.

V.
Prava a povinnosti smluvnich stran

Postup pfi plnéni smlouvy
Objednatel se zavazuje:

a) ucinné spolupracovat s Dodavatelem a poskytnout mu veSkerou nutnou soucinnost,

b)  sdélovat mu Fadné a v€as potfebu dalSich sluzeb a jiné nutné informace,
Dodavatel se zavazuje, Ze:

a)  zpracuje ,,Provedeni Setfeni Mystery Clientl Fadné a vcas.

b) bude Objednatele informovat o vSech zménéach tykajicich se pInéni smlouvy, které mu
budou zndmy a které mohou plInéni smlouvy ovlivnit, takovym ozndmenim vSak
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5.2.

5.3.

54.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.
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Dodavatel neni zbaven povinnosti nadale plnit své zavazky vyplyvajici z této
smlouvy.

c) po celou dobu plnéni smlouvy provadét soucinnost s Objednatelem

d) v prdbéhu pInéni smlouvy nebude svévolng bez domluvy a schvaleni postupu
Objednatelem ménit obsah a rozsah predmeétu plnéni.

e) v pribéhu plInéni smlouvy nebude svévolné bez domluvy a schvéleni postupu
Objednatelem ménit Casovy plan.

Smluvni strany se dohodly, Ze pribéh plnéni této smlouvy je Objednatel opravnén kontrolovat
prostfednictvim opravnéné osoby.

Opravnéna osoba Objednatele:
Bc. Martin - Smid, vedouci odboru kancelafe tajemnika UMC Praha 13, email:

Oprévnéna osoba Objednatele je oprdvnéna zejména sledovat, zda je predmét smlouvy
realizovan dle zadavacich, smluvenych podminek a pokynll a pozadavkd Objednatele. Dale
bude opravnéna vystupovat jménem Objednatele a zastupovat Objednatele pfi jednanich s
Dodavatelem; neni v3ak opravnéna ménit nebo dopliiovat obsah této smlouvy, miZe vsak
udélovat Dodavateli pisemné pokyny upfesfiujici poZadavky na plnéni smlouvy v rozsahu
sjednaném touto smlouvou.

Dodavatel souhlasi s tim, Ze je dle pravidel opera¢niho programu osobou povinnou spoluplsobit
pfi vykonu finan¢ni kontroly dle § 2 pism. e) zakona ¢. 320/2001 Sh., o finan¢ni kontrole, ve
znéni pozdgjsich predpisd. Déle je Dodavatel povinen umozZnit osobdm opravnénym k vykonu
kontroly projektu 1, z néhoZ je vefejna zakazka hrazena, provést kontrolu doklad(l souvisejicich
s plnénim zakézky, a to po dobu danou pravnimi predpisy CR k jejich archivaci (zejména zakon
€. 563/1991 Sh., o Ucetnictvi, a zakon €. 235/2004 Sh., o dani z pfidané hodnoty, €. 134/2016
Sh., 0 zadavani vefejnych zakézek).

V1.
Sankéni ujednani
V pfipadé, Ze nebude Dodavatelem plnéni poskytnuto vterminu, je Objednatel opravnén

Dodavateli Gctovat jednordzovou smluvni pokutu ve vysi 500,-K¢ za kazdy i zapocaty den
prodleni.

V pfipadé prodleni Objednatele s Uhradou opravnéné a fadné vystavené faktury vznika
Dodavateli narok na smluvni pokutu ve vysi 0,05 % denné z dluzné Castky.

Bude-li Objednateli kracena dotace, resp. vyméreno penale ¢i udélena jina sankce z dlvodu
nedodrZeni povinnosti Dodavatele vyplyvajicich z této smlouvy, je povinen uhradit Objednateli
smluvni pokutu rovnajici se pravé této sankci (timto se tato smluvni pokuta vyslovné sjednava).

Neposkytne-li Dodavatel sou€innost v rozsahu uvedeném v¢&l. 5.4. této smlouvy uhradi
objednateli smluvni pokutu ve vysi 50.000,- K¢ za kazdy jednotlivy pfipad poruseni povinnosti.

1 Zejména se jedna o poskytovatele, MPSV, MF, NKU, EK, Evropsky tGgetni dvdr.
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6.5.

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

7.5.
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Smluvni pokuta je splatna do 15 dnil od dorudeni vyzvy k zaplaceni.

VII.
Ukonceni smlouvy
Smlouva zanika:
a)  dohodou smluvnich stran,
b)  odstoupenim od smlouvy.

Odstoupeni Dodavatele:

Dodavatel mlZe od smlouvy odstoupit s okamzZitou GCinnosti pfi podstatném poruseni
smlouvy Objednatelem. Za podstatné poruSeni smlouvy Objednatelem povazuji smluvni
strany prodleni Objednatele se spInénim opravnéného penézitého zavazku, jez mu vyplyva ze
smlouvy, o vice nez 30 dnl.. Dodavatel je v takovém pfipadé povinen pisemné upozornit
Objednatele na moznost odstoupeni a poskytnout mu dodatecnou pfimérenou lhltu ke spinéni
penéZitého zavazku, ktera nesmi byt krat$i nez 10 dnd ode dne doruceni pisemného oznameni
Dodavatele. V pfipadg, Ze Objednatel nespini svoji povinnost zaplatit Dodavateli splatny
penézity' zavazek ani v této dodatecné 10 denni Ih(tg, je Dodavatel opravnén odstoupit od
smlouvy.

Objednatel mize od smlouvy odstoupit s okamzitou G¢innosti v téchto pFipadech (které jsou
zéroven povazovany smluvnimi stranami za podstatné porudeni smlouvy ze strany
zhotovitele):

a. je-li to v této smlouvé dohodnuto;

b. Dodavatel nepfeda pfedmét pInéni nebo jeho Cést fadné a vcas;

c. Dodavatel nezahdji Cinnosti vedouci k realizaci pInéni (jeho &asti) ani v dodatecné
primérené Ihdté;

d. Dodavatel nepfestane realizovat plnéni nebo jeho Cast nevhodnym zplsobem nebo v
rozporu s podminkami smlouvy, ackoli byl na toto Objednatelem upozornén;

e. bude-li vi¢i Dodavateli podan navrh na zahajeni insolvenéniho Fizeni dle zakona ¢.
182/2006 Sh., insolvenéni zakon, ve znéni pozdgjsich predpisd, a to bez ohledu na to zda
bude rozhodnuto o upadku €i nikoli;

f. dojde ke vstupu Dodavatele do likvidace;

g. Dodavateli zanikne Zivnostenské opravnéni dle zakona €. 455/1991 Sh., o Zivnostenském
podnikani, ve znéni pozdgjsich predpist, nebo jiné opravnéni nezbytné pro Fadné
provedeni predmétu pInéni;

h. pravomocné odsouzeni Dodavatele pro trestny in podle zakona €. 418/2011 Sh., o trestni
odpovédnosti pravnickych osob a Fizeni proti nim, ve znéni pozdgjsich predpisd.

Odstoupeni musi byt provedeno pisemnou formou doporu¢enym dopisem adresovanym na
sidlo druhé smluvni strany nebo dopisem osobné doruenym do sidla druhé smluvni strany.
Odstoupeni vstupuje v G€innost dnem doruceni druhé smluvni strané.

Uginnym dorucenim odstoupeni od smlouvy druhé smluvni strang se smlouva zruuje od
poCéatku. Odstoupenim od smlouvy zanikaji vSechna prava a povinnosti smluvnich stran, s
vyjimkou sankénich narok( a dalSich prav a pfipadnych povinnosti uvedenych v § 2005 odst.
2 obCanského zakoniku. Odstoupeni od smlouvy se vSak nedotyka naroku na Ghradu Castek jiz



7.6.

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.
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fadné poskytnutého dil¢iho plnéni ze smlouvy, ma-li pfijaté dil¢i plnéni samo o sobé pro
stranu opravnénou z tohoto plnéni vyznam.

Ustanovenim tohoto ¢lanku o zéniku smlouvy neni dotéeno pravo objednatele odstoupit od

této smlouvy podle pfislusnych ustanoveni obCanského zakoniku a pravo na nahradu Skody a
pfipadny usly zisk, a to v pIném rozsahu.

VIII.

Zavéreéna ustanoveni

Tato smlouva se Fidi platnymi pravnimi predpisy prava €eského, zejména ustanovenimi
obcanského zakoniku.

Pripadna neplatnost nékterého ustanoveni této smlouvy nezaklada neplatnost celé smlouvy.
Pro pfipad neplatnosti nékterého z ustanoveni této smlouvy se smluvni strany dohodly
postizené ustanoveni nahradit ustanovenim, které nejlépe odpovida obsahu a Gcelu
neplatného ustanoveni.

Smluvni strany prohladuji, Ze skuteCnosti uvedené v této smlouvé nepovazuji za obchodni
tajemstvi a udéluji svoleni kjejich uZiti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoli dalSich
podminek.

Smluvni strany timto vyslovné uvadi, Ze tato smlouva je zdvazna az okamzikem jejiho
podepsani obéma smluvnimi stranami a ob& smluvni strany jsou opravnény vést jednani o
uzavieni smlouvy, aniz by odpovidaly za to, zda bude ¢&i nebude smlouva uzavfena.
Dodavatel timto bere na védomi, Ze v ddsledku specifického organizacniho usporadani
Objednatele smluvni strany vyluCuji pravidla dle ustanoveni § 1728 a 1729 obCanského
zakoniku o predsmluvni odpovédnosti a Dodavatel nema pravo ve smyslu § 2910
obcanského zakoniku po Objednateli poZadovat pfi neuzavieni smlouvy nahradu Skody.
Dodavatel bere na védomi povinnost Objednatele zpFistupnit obsah této smlouvy nebo jeho
Cast tfetim osobam, kterd je zaloZend pravnimi pFedpisy vztahujicimi se na cinnost
méstskych Casti hlavniho mésta Prahy, zejména v souladu se zak. ¢. 340/2015 Sh., o registru
smluv, zak.C. 106/1999 Sh., o svobodném pristupu k informacim ve znéni pozdéjSich
predpisl, zak.C. 134/2016 Sh., o zadavani vefejnych zakazek. V ramci vyloudeni vsech
pochybnosti smluvni strany prohladuji, Ze takové uvefejnéni této smlouvy nebo jejich Césti
ze strany Objednatele nevyZaduje pfedchozi souhlas Dodavatele.

Obsah této smlouvy Ize ménit vyhradné pisemnymi smluvnimi dodatky podepsanymi
statutarnimi zastupci obou smluvnich stran. V souladu s § 566 odst. 2 obCanského zakoniku
pro jakékoli vztahy smluvnich stran vyplyvajici ze smlouvy anebo v souvislosti sni maji
vyznam pouze oboustranné podepsané listiny resp. dodatky ke smlouvé. Jakékoli jiné
pisemnosti jsou bez pravniho vyznamu.

Smluvni strany se dohodly, Ze veSkeré pfipadné spory vzniklé na zakladé této smlouvy
budou FeSeny primarng smirng, v pripadé pretrvavajici neshody pak pred soudy Ceské
republiky.

Tato smlouva je vyhotovena ve 4 stejnopisech, z nichZ kazda smluvni strana obdrZi dva
stejnopisy.

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu posledni smluvni stranou. Smlouva
nabyva Gc€innosti dnem uvefejnéni v registru smluv v souladu se zakonem ¢&. 340/2015 Sh.,

7



Evropska unie
Evropsky sociélni fond
Operalni program Zaméstnanost

0 zvlastnich podminkach Gcinnosti nékterych smluv, uvefejiovani téchto smluv a o registru

smluv (z&kon o registru smluv). Veskeré ukony souvisejici se zvefejnénim smlouvy zajisti
MC Praha 13.

8.10. Nedilnou soucasti této smlouvy je priloha:
C.1 -Specifikace predmétu plnéni (nabidka dodavatele).
8.11. Tato smlouvaje uzaviena na zakladé usneseni RMC UR 0167/2019 ze dne 15.4.2019

8.12.  Smluvni strany vyslovné prohladuji, Ze si smlouvu pfed jejim podpisem Fadné precetly, s jejim
obsahem sjednanym na zékladé jejich pravé a svobodné vile souhlasi, coZ stvrzuji svymi

podpisy.
V Praze dnei/* . j .2019 V Ostravé dne 30. v . 2019
za Objednatele za Dodavatele
Ing. David Vodrazka Ing. lvana Foldynova, Ph.D.
starosta prokurista spolecnosti

DOLOZKA

Potvrzujeme ve smyslu §43 z.€.131/2000$b. v platném zném.
ze byly spinény podminky pro platnost pravniho dkonu
v souladu slusnesenim RMC one

Poveéreni ¢len< Praha 13



PROCES

PROCES - Centrum pro rozvoj obci a regiond, s.r.o.

Specifikace pfedmétu plnéni zakazky ,,Provedeni Setfeni Mystery Client

V soucasné dobé je kontinualné zvySovan tlak na efektivni Fizeni mést a optimalizaci proces(
vznikajicich pfi vykonu lokalni vefejné spravy. Jednou z klicovych aktivit pro nastaveni efektivniho
systému Fizeni a rozvoje lidskych zdroji je realizace klientského auditu, ktery umozni Ufadu ziskat
zpétnou vazbu komunikace s uZivateli sluZzeb. Nastrojem k provéreni Grovné kvality kontaktu Urednika
s klienty je metoda Mystery Client. Metoda ,,Mystery Client¥4 predstavuje anonymni kvalitativni test
dostupnosti a kvality poskytovanych sluzeb z pohledu zakaznika-obfana a odhaluje tak nejvétsi
slabiny a moznosti zlepSeni komunikace a sluzeb pfi jednani s Gfadem z pohledu obcana.

Mystery Client se Fidi standardni metodikou sociologickych prizkumd a spoCiva v provedeni tzv.
Ltajnych navstévid vyskolenych hodnotitelll, ktefi se pfi navstévé chovaji k nerozeznani od béznych
klientd. V ramci vymezené situace se pak uskuteCiiuje kvaziredlny rozhovor, ktery je nésledné
zhodnocen. Metoda Mystery Client zjiStuje danou odbornost Ufednika a jeho odborny postup pfi
feSeni konkrétnich otazek, zhodnocuje také orientaCni systém (fadu a jeho srozumitelnost pro
navstévniky. Tato metoda umozni zaméstnavateli jaky je pFistup jeho zaméstnancd ke klientlim, ktefi
prichazeji na Ufad. Vystupem této metody jsou navrhy na Feseni zjisténych nedostatk(l a nastaveni
dalSich postupnych krok( ke zlep$eni stavajici situace.

Uchaze¢ vnima jednotlivé projektové prace jako uceleny systém sestavajici ze Ctyf na sebe
navazujicich Casti:

1. etapa Zpracovani detailniho planu aktivit Mystery Client

2. etapa Provedeni Mystery Client

3. etapa Vyhodnoceni aktivity Mystery Client

4. etapa Navrh opatfeni ke zlepSeni komunikace ufednika s ob¢anem

Harmonogram realizace aktivit v roce 2019.
Nazev aktivity 1 1 v v Ve VL VL IX X X X

Etapa | Zpracovani detailniho X X
plénu aktivit Mystery
Client

Etapa 2 Provedeni Mystery Client: X X X X

Specifikace X X
jednotlivych dotaz(

Provedeni kontaktd a X X X X
hodnoceni
(reportovani)

- Provedeni hodnoceni X X X X
webovych stranek
www.prahal3.cz

Etapa 3 Vyhodnoceni aktivity X X X
Mystery Client

Vyhodnoceni X X X
ziskanych dat


http://www.prahal3.cz

Nézev aktivity 1 m v v vl vil Vvl IX X Xl Xl

z jednotlivych reportd
a zaznamovych archl

Etapa 4 Navrh opatfeni kc zlepSeni X X X
komunikace Gfednika
s obCanem
- Navrh opatfeni kc X X X

zlepSeni komunikace
UFednika s obcanem

- Aktualizace manualu X X X
komunikace pro
pracovniky (fadu

Popis jednotlivych etap:
Etapa 1: Zpracovani detailniho planu aktivit Mystery Client

Na Gvodni schlizce bude upfesnén obsah a rozsah aktivit tak, aby vysledek odpovidal ofekavanim
zadavatele. Z toho vyplynou také presné potreby a bude konkretizovan dalSi postup. Bude provedeno
minimalné 400 kontaktl (minimalné 120 unikatnich pracovnikd napfi¢ Gfadem) v rliznych verzich
komunikace - osobni, telefonicka (Mystery Calling, e-mailem (Mystery Mailing). Jednotlivé dotazy se
budou soustfedit na nejcastéjsi poZadavky ze strany obCan(, které byly zjistény v ramci pfipravné faze.
Zpracovatel bude vychézet z potfeb UMC Praha 13.

Pri realizaci Mystery Client budou feSeny nésledujici oblasti:
1. Orientace na uradé

m Informacni tabule a ukazatele
m  SluZzby informalnich center
m  Systém prijmu klientd

2. Prostredi Uradu

m  Prostfedi chodeb a ¢ekaren
m Informacni nasténky a napisy

3. Komunikace s klientem (viz nasledujici ¢ast)

Etapa 2: Provedeni Mystery Client

Realizace aktivity spoCiva v provedeni 400 dotazli u alespoii 120 unikatnich pracovnik{ napfi¢
Ufadem. Cilem hodnoceni bude provéreni chovani Gfedniki ajejich profesni kompetentnosti v rliznych
verzich komunikace. Minimalni pocdet kontaktll bude: 130 u osobni komunikace, 130 u telefonické
komunikace, 140 u komunikace e-mailem. Z kazdého kontaktu bude vytvoren report a zapis. Pred
zahajenim vyzkumu budou specifikovana problematickd mista komunikace za G€elem co nejvyssi
efektivity planovaného vyzkumu. Pomoci dotazli bude zhodnoceno:

1. préace a chovéani Urednika (vstficnost, srozumitelnost, ochota, komunikace, flexibilita, asertivita,
dlvéryhodnost...)

2. Uvodni prijeti klienta (orientacni systém Gfadu a jeho srozumitelnost, vratnice, podatelny, systém
prijmu klientd a optimalizace vzhledem k poCtu klientd - plynulost provozu a obsluhy obcant a
klientd

3. komunikac¢ni dovednosti Urednika



srozumitelnost projevu, vhodné tempo feci

soulad verbalni a neverbalni komunikace

kladeni otazek, zjiStovani potfeb, uméni naslouchat

nabidka variant FeSeni, vérohodnost projevu

4. odbornost Ufednika a jeho odborny postup pfi feSeni konkrétnich otazek
m odborné zdatnost Grednika -> dle jednotlivych odbor(
m schopnost zodpovédét riizné odborné dotazy

5. jak se zaméstnanci chovaji k sobé navzajem, jiné postfehy
6. komunikace s klientem v neGfednich hodinéch
7. rychlost feseni problému (kolik Grednik( i kancelari musim navstivit, abych...), opakovany dotaz

8. prostfedi (v pripadé osobni navstévy - vzhled kancelafe i budovy, oznaCeni, Cistota, nevhodné
predméty...)

ZpUsob vybéru 120 unikatnich pracovnikd

Vybér pracovnikl bude realizovan v soucinnosti s odborem Kancelaf tajemnika. Primarné budou
voleny odbory, které maji nejvétsi pocet kontaktd s klienty, napf. Odbor ob&ansko-spravni, Odbor
osobnich dokladi a evidence obyvatel, Odbor Zivnostensky, Odbor stavebni, Odbor Zivotniho
prostfedi, Odbor socialni péce, Odbor majetkovy, bytovy a investiéni, Odbor dopravy atd. Povinné
hodnoceny budou mista, kam pfichdzi obCan/klient nejCastéji a mnohdy jako na prvni misto v Ufadé
(podatelny, informace, pokladny, pracovisté Czech POINT apod.).

Dle organizacni struktury budou voleni pracovnici tak, aby Mystery Client probihal na kazdém
z odborl min. dvakrat. Déale bude zohlednéna velikost odboru a pocet kontaktli s klienty na danych
odborech/oddélenich.

Zplsob provedeni kontakt(l a hodnoceni

V (vodu aktivity bude vytvoren standardizovany zaznamovy arch pro Mystery Client. Arch podléha
schvaleni zadavatelem. Jednim z vyzkumnych nastrojii je hodnoceni vychazejici z metody
sémantického diferencialu, jeZ je Casto vyuzivana, socialné psychologickd a sociologickd metoda
zjisténi nuanci v postojich respondentd.

Budou vytvoreny 3 druhy zdznamového archu, a to pro osobni komunikaci, telefonickou
komunikaci a pro e-mailovou komunikaci.

Kontakty budou hodnotiteli provadény v prfedem stanoveném Casovém harmonogramu, terminy
budou voleny v priibéhu celé pracovni doby, v ramci celého pracovniho tydne, v Gfedni hodiny i mimo
né. Hodnotitelé budou ve svém chovani odrazet realné chovani rliznych typl klient(, s rozdilnou
Urovni odbornosti a obeznamenosti s feSenym problémem.

Hodnotitelé budou uchazecem peclivé vybréni (viz nasledujici bod) a proSkoleni. Mystery Client musi
znat spravny postup nebo sprdvné odpovédi na otdzky, které hodnocenym poklada. Mystery Client
hlasi navstévu zhotoviteli prfedem, podle pfedem ur€eného harmonogramu, véetné Casového rozpéti,
aby byla umoZnéna zpétnd kontrola. Zprava z navstévy je vypracovana bezprostfedné po odchodu
(mimo budovu (fadu), aby nedoslo z dlivodu casové prodlevy ke zkresleni hodnoceni. Kontrola
Mystery Client ze strany zhotovitele probiha formou nahodnych doprovodd pfi provedeni navstévy.

Vsechny vySe uvedené postupy umoZzni zpracovateli zabezpecit validitu a reliabilitu provadéného
Setfeni. Dale bude k zajisténi reliability v ramci Mystery Client proveden kontakt odboru vzdy
rGznymi typy nezavislych hodnotitel(l (dle pohlavi, véku, atp.). Budou provedeny minimalné 2
interakce (kontakty), ¢imZ dojde ke stabilizaci hodnoceni. Validitu vysledkd zvysuje dlkladné
proskoleni hodnotiteld, ktefi budou mit nastaven presny scénaf, a standardizovany zaznamovy arch.
Pfi vybéru bude kladen dliraz na predchozi zkuSenost hodnotitele s provadénym Setfenim a bude
uprednostnéna kvalita hodnotiteldl pfed jejich mnoZstvim. Mensi pocet hodnotitelll umozni lepsi
srovnani mezi jednotlivymi hodnocenimi.



PFi Setfeni Mystery Client pracovnici Ufadu nebudou védét, Ze jsou predmétem vyzkumu. Je tedy
nezbytné nutné, aby hodnotitelé pFisné respektovali zasady ochrany dat. Spole¢nost PROCES je
registrovana UFadem pro ochranu osobnich Gdajdi pod registracnim &islem 00038958 a jako
spravce se fidi zakonem ¢&. 101/2000 Sb. o ochrané osobnich Gdajd. Spolecnost zarucuje respondentdim
naprostou anonymitu a ddvérnost odpovédi a dodrZuje standardy kvality a eticky kodex vyzkumnika
mezinarodni asociace ESOMAR.

SloZeni skupiny hodnotitel(l (mix Mystery Client()

Hodnotitelé budou uchazecem peclivé voleni, taky aby odraZeli skute¢nou rozmanitost klientl Gradu.
Musi jit o rdznorody soubor navstévnik( Gradu, ktefi v ramci uskutecnéni co nejrealngjsich situaci
musi byt i rdznych temperamentd. Pro kazdy kontakt bude hodnotiteli definovana strategie
odpovidajici redlnym situacim. Hodnotitelé budou zastavat role:

® matka s détmi,
m aktivni podnikatel, zastupce neziskového sektoru, OSVC, fyzicka osoba - zacinajici
podnikatelé,

m odbornik na danou oblast z akademické sféry,

m ob¢an v hmotné nouzi a socialni tisni,

m osoba peCujici 0 osobu blizkou,

m obcan se shiZzenou sobéstacnosti (seniofi, fyzicky postiZzeni),

m osoba se zhorSenou schopnosti komunikovat,

® béZzny obCan s rlznym typem vzdélani,

m mlé&deZe se zkreslenou znalosti reality,

m agresivni klient.
Mezi hodnotiteli by méli byt zastoupeni rovnomérné muzi i Zeny, rdznych vékovych kategorii.
Uchaze¢ predpoklada skupinu hodrjotitelﬁ v minimalnim sloZeni 10 muz( a 10 Zen. Hodnotitelem
nesmi byt zaméstnanec Ufadu MC Praha 13. Hodnotitelé jsou vazani mlc€enlivosti, kterd chrani

zaméstnance klienta - Ufadu pfed zneuZitim ziskanych dat a zavéry Mystery Client v pracovné-pravni
oblasti.

Zpréava z kontaktu bude hodnotitelem vyplnéna a odevzdana do 24 hodin od jejiho uskutecnéni
formou webového prostfedi zpracovateli, kdy dojde ze strany zpracovatele ke kontrole vécné i
obsahové spravnosti vyplInéni zéznamového a hodnoticiho archu - zda je vyplnén navstiveny odbor,
jméno Ufednika, datum, hodina, divod navstévy, komentar k negativnim hodnocenim, apod.

Hodnoceni webovych stranek MC Praha 13

Soub&Zné s realizaci Setfeni Mystery Client prob&hne i hodnoceni webovych stranek MC Praha 13 -
www.prahal3.cz - tedy pfedevsim jejich kontrola, orientace na nich, prehlednost, smysl fazeni, atd., a
to z Ghlu pohledu klienta, tzn., jak rychle se klient dostane k poZadované informaci a zda ji vibec
nalezne.

Etapa 3: Vyhodnoceni aktivity Mystery Client

Vyhodnoceni ziskanych dat a informaci bude probihat nékolika zpdsoby, aby doSlo k zohlednéni
vsech klicovych poznatkl a ziskand data byla co nejpfesngji vyhodnocena a interpretovana.
Vyhodnoceni ziskanych dat v ramci aktivity Mystery client bude zpracovano prostfednictvim evaluace
jednotlivych reportl a zapist, na které bude navazovat hledani spole¢nych znak(, které se projevi
napfi¢ aradem a specifickych znak(, které se projevi v ramci specifickych procestl.

ZpUsoby vyhodnoceni reportl a zapist jednotlivych kontaktd a popis pFislusné metodologie
Vyhodnoceni ziskanych dat z kazdého reportu a kontaktu bude podrobné zpracovan do nékolika
zplisobl vizualizace pomoci modernich metod s moznosti jejich vzajemného propojeni (napf. tabulky,
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Vyhodnoceni ziskanych dat v SPSS

Vyhodnoceni zéznamového a hodnoticiho archu bude probihat v nékolika ¢astech. Zadavatelem budou
prepisovany vysledky z tohoto zaznamového a hodnoticiho archu do datové matice. Timto zplisobem
bude postupné vznikat datovy soubor nutny pro finalni analyzu. Datovy soubor bude v Fadcich
obsahovat jednotlivé kontakty (osloveni respondenti), ve sloupcich budou uvedeny jednotlivé
proménné (otdzky nebo Casti otdzek ze zdznamového a hodnoticiho archu). Soubor bude vybaven
popisy proménnych ajejich hodnot (variable a value labels).

Data z prlizkumu budou podrobena logické kontrole. V pripadé, Ze zaznamovy a hodnotici arch bude
obsahovat nékteré oteviené otazky (osloveny respondent na né odpovida spontanné a bez pomocnych

materiald), budou odpovédi zakédovany, aby bylo mozné informaci analyzovat pomoci statistickych
metod.

Veskera tyto data budou zpracovana pomoci statistického software IBM SPSS 20, ktery disponuje
pokroCilymi matematicko-statistickymi funkcemi vCetné vhodnych metod pro stanoveni validity a
reliability jednotlivych prizkumd. Vystupy budou zpracovany za cely Grad i za jednotlivé odbory.



Schéma 2: Zpracovani dat v SPSS
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Etapa 4: Navrh opatfreni ke zlepSeni komunikace Urednika s obanem

Cilem této aktivity je na zakladé provedeného Setfeni Mystery Client a nasledné analyzy formulovat
navrhy na zlepseni komunikace Ufadu MC Praha 13. Navrhy budou specifikovany pro jednotlivé
odbory na Ufadé. SouCasti bude rovnéz zpracovani zplisobu implementace navrhovanych opatfent,
vCetné Casového harmonogramu cCinnosti, dale pak aktualizace Manualu komunikace pro pracovniky
UFadu. V ramci této etapy budou vytvofena i doporugeni pro Upravu webovych stranek MC Praha 13, a
to www.prahal3.cz.

V zavéru verejné zakazky bude zaméstnanclim - hodnocenym poskytnuta zpétna vazba o probéhlém
Setfeni. Zpracovatel nabizi prezentaci vystupd projektu.

Ze strany zpracovatele je nabizen i dvoudenni akreditovany kurz ,,Efektivni komunikace mésta
s vefejnosti' pro (redniky a vedouci Gfedniky (akreditace u Ministerstva vnitra - (AK/VE-110/2016,
AK/PV-168/2016)). Rozsah 16 vyucovacich hodin, 20 Gcastniku.

Cenovéa nabidka

Cena bez DPH DPH (21 %) Cena s DPH
Etapa 1 30 000 K¢ 6 300 K& 36 300 K¢
Etapa 2 130 000 K& 27 300 K¢ 157 300 K¢
Etapa 3 90 000 K& 18 900 K& 108 900 K¢
Etapa 4 50 000 K& 10 500 K& 60 500 K¢
Celkem 300 000 K¢ 63 000 K¢ 363 000 K¢

V Ostravé 28. 3. 2019

Ing. lvana Foldynova, Ph.D.
prokurista spole€nosti

PROCES - Centrum pro rozvoj obci a region(, s.r.o.

Moravska 758/95, 700 30 Ostrava - Hrabdivka Tel.:+420 595 136 023
IC.?8576217 Mobil: + 420 733 343 248
DIC: CZ28576217 E-mail: info(0)_rozvoi-obce.cz
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