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MERENI A ANALYZA KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZEB

UCEL:
= Ziskani Informace o zplsobu vystupovani a jednani zamestnancl krajskeho uradu
Moravskoslezského kraje s klienty kra;skeho Uradu v reainych situacich a zmereni kval ﬂ:y jimi
poskytovanych sluzeb temto kKlientim.
Identifikace silnych a slabych stranek pii poskytovani sluZeb a navrh moZnych dc:g:mruz:em k jejich
Zkvalitnéni.

CILOVA SKUPINA:

« zaméstnanci ostrahy, recepce
= asistentky vedoucich odborli
= zaméstnanci - referentl, vedouci Qddeiem

TERMIN PROVEDENI: ‘ | |
« méfeni kvality poskytovanych sluzeb = 15.09.-15.10.2016 (po zprovoznéni ctecek a turniketl
ve vstupni hale budovy krajskeho uradu) ‘ '
= analyza vysledkll méreni, vCetné jejich srovnani s vysledky méreni v roce Z(}OS, Zpracovani
zaverecne zpravy a doporuceni ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb = do 20.10.2016.
MERENI KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZEB

Méreni kvality poskytovanych sluzeb provede externi spo ecmest ato pmstredmctwm
a) primych navstev nahodne vybranyeh zarmsmancu
= pocet navitey = 52 ‘
b) telefonickych hovoril s nahodne vyi:)ranyms zamestnanci
= pocet telefonickych hovorll = 45

INDIKATORY MERENI KVALITY
1. Navstéva klientl
a) Vstup klientl do vestibulu — zhodnoceni: ;
* 7plisobu chovani zaméstnanct ostrahy a recepce — ysimnuti si klienta; pozdrav a jeho
formulace; ocni kontakt s klientem, soustredénost na klienta; poloZeni otazky jak mohou
kiientovi pomoci: zplsob nasmerovani klienta za  poZadovanym zamestnancem,
do poZadovane kancelafe, apod. ~ ~ . ~ ~
b) Pohyb kiientd v budove krajského Gfadu - zhodnoceni zda:

= klient obdrZi dostatecne informace jak doijit k navstivenemu zameéstnanci, do poZadovane
kancelare, apod, '

« klientovi fungovala karta pro priichod v budové (pres ¢tetky) a zda fungovaly samotné tecky
= je informacni systému v budove krajskeho uradu funkcni, dostacujici, prehledny
« jsou zamestnanci schopni, respektive ochotni klientovi pomoc pri hledani daného
zaméstnance, kancelare, apod.
¢) Kontakt klienta se zamestnancem — zhodnoceni: g




= zplisobu chovani zaméstnance ke klientovi ~ pozdrav a jeho formulace; ocni kontakt s klientem
pri pozdravu (Usmév); vyraz tvafe; soustredénost na klienta; ohledupinost a zdvorilost viici
klientovi, zpisob rozlouceni s klientem
POZN.: Obleceni zaméstnance, poradek v kanceldri, apod.

= schopnosti zameéstnance reagovat na klientliv dotaz (napr. polozeni otazek klientovi, aby si

_ zameéstnanec ovetil, 7e chape spravné pozadavek klienta, apod.), pozadavek — srozumitelnost
odpovedi; schopnost a ochota najit feseni: zda si zamestnanec overi, jestli byla odpoved
srozumi itelna a zda mize jeste nejak klientovi pomoci

POZN.: Po domluvé s realizacni externi spolechosti buoe v prfpade ﬁotreby zpr&mvan pkruh
0&92‘6‘k ktere by byfy zamestnancim pafomny .

2. Telefonat klienta na krajsky urad

Zhotnocent:

a) vyhledam telefonniho ¢fsla na pezadavanaho zamesmanm kra;skehm uradu, na spa}ovateﬁ
prehlednost, rychlost, snadnost, dostupnost

b) pozdravu, predstaveni zamestnance krajského Ufadu, spojovatele do telefonu — srozumitelnost,
formulace pozdravu, intonace hlasu, pozdrav pfi louceni, prepojovani

c) schopnosti zaméstnance reagovat na klientlv dotaz (napf. polozeni otazek klientovi, aby si
zamestnanec ovéril, ze chape spravne po%adavek klienta, apod.), pciaﬁavek — srozumitelnost
odpovédi: schopnost a ochota naijit feSeni: zda si zameéstnanec over, }estf byta adpwéd’ ,
srozumitelnd a zda mize jeSté néjak klientovi pomoci ‘

POZN.: Po domluvé s realizacni extern/ spolecnosts bude, v pﬁpada patreby, Zpracovan g}kru/?
otazek, ktere by byly zaméstnancim go/azeny ~

ANALYZA KVALITY POSKYTOVANYC&‘! SLUZEB

Provedena anaiyza namerenych indikatortl kvahty pt}skytmanyah siuzeiz:s a zpramvam zjngtenych
vysledkll do zavérecne zpravy v pisemné podabe

Porovnani namerenych indikatorll kvality poskytovanych sluzeb, pokud to bude mazn»sa, 5 mdtkatary
kvality poskytovanych sluzeb naméfenymi na kra;skem Gtadu v roce 20{}5 Zaznam o tomto
porovnani bude v pisemne podobé. .

Navrh doporuceni ke zvySeni kvality poskytovanych suzeb atona zak¥ade analyzy n«am@mﬂyi:hk
__indikator kvality poskytovanych sluzeb a Jejmh perovnam S Vs ee:iky v roce 2005,




