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1 UVODNi INFORMACE

Klientsky audit (Mystery Client) Méstského uradu Rymarov byl proveden zastupci spolecnosti
Equica, a.s. v ¢ervnu 2013 za ucelem zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb klientim MeU.

Cilem provedeného klientského auditu bylo skrytou formou, tj. bez odhaleni pravé identity pozorovat,
proveéfit a nasledné vyhodnotit dostupnost a prostfedi Méstského ufadu a pfistup nahodné vybranych
zaméstnanc M&U ke klientdm tam, kde vedeni Ufadu nema moznost sledovat a kontrolovat chovani
svych podfizenych.

V ramci klientského auditu byly za ugelem zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb M&U provedeny
nasledujici aktivity, jejichz vysledky jsou strukturované shrnuty vtéto Zpravé z realizovaného
klientského auditu na MéU Rymaiov:

. Cast A
cilené pozorovani — zhodnoceni dostupnosti M&U, orientaéniho a informaéniho systému
MéU, prostfedi budov MéU;
. Cast B
osobni navstévy nahodné vybranych arednikda MéU;
telefonické rozhovory;
emailové konzultace.

Vysledky &asti A jsou strukturované shrnuty ve Zpravé z realizovaného klientského auditu na MéU
Rymariov — ¢ast A.

Vysledky Casti B jsou strukturované shrnuty vteto Zpravé z realizovaného klientského auditu
na MéU Rymarov — €ast B.

-3/28-
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2 ZAKLADNI OBLASTI PRUZKUMU

V radmci priprav ¢asti B klientského auditu se zastupci M&U Rymarov nebyl identifikovan zadny
aktualni problém, kterému by se mél audit primarné vénovat. Cast B klientského auditu se tedy
ramcové zaméfil zejména na nasledujici oblasti:

. Komunikace s klientem

jednani a vystupovani zameéstnancu ufadu v bézném provozu v kontaktu s klientem,
pfiméfenost obleceni;

uvodni pfijeti klienta;

komunikaéni dovednosti Urednik;

zakonc&eni rozhovoru / navstévy;

zda zaméstnanci ufadu nabidnou radu a pomoc zjevné ,tapajicim“ osobam;

jak zaméstnanci ufadu jednaji s problémovym nebo nepfijemnym klientem nebo
s klientem v nesnazich;

jak se zaméstnanci Ufadu chovaji po otevfeni, tésné pfed koncem pracovni doby,
pod tlakem, pfi ekani vice zakaznikl atd.;

jak se zaméstnanci ufadu chovaji k sob& navzajem, jiné postfehy.

Dale se klientsky audit zaméfil na:

. odbornost a profesionalitu zaméstnanct Ufadu,
= vstficnost a schopnost komunikace zaméstnanc( ufadu,
= hodnoceni celkového pfistupu zaméstnancl uradu ke klientiim.

-4/28-
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3 POSTUP REALIZACE KLIENTSKEHO AUDITU

Cilem klientského auditu Méstského ufadu Rymarov bylo skrytou formou, tj. bez odhaleni pravé
identity pozorovat, provéfit a nasledné vyhodnotit dostupnost a prostfedi Méstského ufadu a pfistup
nahodné vybranych zaméstnancti M&U ke klientdm tam, kde vedeni Gfadu nema moznost sledovat
a kontrolovat chovani svych podfizenych.

V ramci klientského auditu byly za ugelem zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb M&U provedeny
aktivity e-Mystery Client — osobni navstévy, telefonické rozhovory, emailové konzultace s ndhodné
vybranymi afedniky M&U. V roli Mystery Clients — ,faleSnych* zakaznikd, ktefi oslovovali nahodné
vybrané zaméstnance Ufadu a jednali s nimi jako skute€ni zakaznici Ufadu, vystupovali zastupci
spolecnosti Equica.

Postup Setfeni osobniho Mystery Client:
= zastupci spoleCnosti Equica vystupujici v roli Mystery Clients navstivili v dredni dny nahodné
vybrané pracovniky MéU — pracovniky jednotlivych organizaénich utvaru;

= sdélili svij pozadavek, Zadost o poskytnuti informace nebo vyfeSeni problému, ktery je
zaméfen do oblasti ¢innosti jednotlivych organizaénich atvard MéU;

=  Fizeni rozhovoru bylo ponechano na zaméstnanci M&U, zastupci spoleénosti Equica vhodné
reagovali, pokladali otazky, pfipadné uvadeéli namitky dle vyvoje rozhovoru;

= zastupci spoleCnosti Equica cilené pozorovali a hodnotili dostupnost Méstského ufadu,
orientani a informacni systém v ramci Ufadu, prostfedi ufadu atd.

V ramci e-Mystery Client zastupci spole¢nosti Equica provedli kontroly formou:

= 0sobnich navstéy,
= telefonickych rozhovord,
= e-mailové korespondence.

Zastupci spole€nosti Equica pfi realizaci klientského auditu peclivé sledovali sebemensi zndmky a
projevy neprofesionalniho chovani zaméstnancti M&U nebo dokonce nedostatku respektu, stejné jako
zavazna poruseni zasad Ufadu pfi kontaktu s klienty. Dale hodnotili, jaké informace a sluzby dostavali
a jakym zplsobem se k nim ufednici chovali v rliznych situacich.

Objektivita kontrol byla zaru€ena tim, Zze zaméstnanci ufadu nevédéli, ze se jedna o ,faleSné*
zakazniky. Realizaci klientského auditu prostfednictvim externich auditord byly tedy ziskany
informace o skute¢ném pfistupu ufednikl k ob&antm / zakaznikam MéU.

Klientsky audit byl zaméfren na posouzeni komunikace s klientem, a to zejména na nasledujici oblasti:
* jednani a vystupovani zaméstnanct ufadu v bézném provozu v kontaktu se zakaznikem,
pfiméfenost obleceni;
= Uvodni pfijeti klienta;
= komunikaéni dovednosti ufedniky;
= zakonc&eni rozhovoru / navstévy;
= zda zaméstnanci nabidnou radu a pomoc zjevné ,tapajicim“ osobam;

= jak zaméstnanci jednaji s problémovym nebo nepfijemnym klientem nebo s klientem
Vv nesnazich;

= jak se zaméstnanci chovaji po otevieni, tésné pfed koncem pracovni doby, pod tlakem,
pfi Cekani vice zakaznikl atd.;

= jak se zaméstnanci chovaji k sob& navzajem, jiné postfehy.
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Klientsky audit v oblasti komunikace s klientem se tedy zamé&fil na posouzeni:

. odbornosti a profesionality zaméstnancu Ufadu,
n vstficnost a schopnost komunikace zaméstnancu Uradu,
= hodnoceni celkového pfistupu zaméstnancl Ufadu ke klientlim.

Pro Ggely vrcholového prehledu a mozZnostem zlepSovani kvality komunikace pracovnikd Mé&U
s klienty je pro kazdé kritérium stanoven oéekavany standard, ktery je ohodnocen 100%. Kazda dilci
moznost vysledku kritéria je rovnéz ohodnocena relativni mirou napInéni kritéria. Takto je nasledné
mozno kazdé kritérium porovnat s definovanym standardem a zaroven prlfezové stanovit celkovou
miru hodnoceni komunikace jednotlivych forem (osobni, telefonicky, e-mailem) a hodnoceni
komunikace celkové. Toto Cislo nasledné poslouzi jako jednoduchy nastroj pro sledovani a fizeni
zlepSovani kvality komunikace pracovniki M&U s klienty.
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4 (QOSOBNIi KOMUNIKACE

4.1 Dostupnost pracovnikii MéU

V ramci dostupnosti pracovniki M&U bylo posuzovano, zda nahodné vybrany ufednik:
. byl ihned k dispozici,

= byl k dispozici, ale vyfizoval hovor / e-mail,

= nebyl pfitomen, klient na ného ¢ekal.

4.1.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Ano, byl ihned k dispozici 100%
Ano, ale vyfizoval telefon/e-mail 50%
Ne, nebyl pfitomen, ¢ekal jsem 0%
4.1.2 Vysledky
. Dostupnost pracovnika '[

0%
80% +
0% +
60% +
50% +
40% +
30% +
20% + -~
0% +
0% + . | v
Ano, byl ihned k Ano, ale vyfizoval Ne, nebyl pfitomen,
dispozici hovor/e-mail Cekal jsem

Graf &. 1: Dostupnost pracovnika MéU

4.1.3 Zhodnoceni kritéria

92%

-7128-
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4.2 Uvitani klientt MéU

V ramci uvitani klientd M&U bylo posuzovano, zda nahodné vybrany ufednik:

= pozdravil a pfedstavil se,

= pouze pozdravil,

= pouze se predstavil,

= nepozdravil a nepfedstavil se.

4.2.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Pozdravil, predstavil se 100%
Pouze pozdravil 85%
Pouze se predstavil 15%
Nepozdravil, nepfedstavil se 0%
4.2.2 Vysledky
Uvitani klienta ¢
0% 17 -
80% 1~ -
__,.f’
0% 1 .~
60% + -
50% -
40% + -
30% 1 -
20% 1+ -
10% - 1% -
Pozdravil, Pouze pozdravil Pouze se Nepozdravil,
predstavil se pfedstavil nepfedstavil se

Graf é. 2: Uvitani klienta MéU

4.2.3 Zhodnoceni kritéria

87%
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4.3 Vzhled pracovnika MéU

OPERACNI PROGRAM
LIDSKE ZDROJE
A ZAMESTNANOST
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V ramci posouzeni vzhledu (oblegeni, Sistota, udes, ...) pracovniki M&U bylo posuzovano, zda

nahodné vybrany ufednik:

= byl vhodné oble€en a upraven;
= byl upraven, avSak nevhodné oblecen;
. pUsobil neupravené;
= byl nevhodné oble€en a neupraven.
4.3.1 Standard kritéria
Vysledek Hodnoceni
Vhodné obleéen a upraven 100%
Upraven, av8ak nevhodné oblecen 67%
Pusobil neupravené 33%
Nevhodné oble¢en a neupraven 0%
4.3.2 Vysledky
L Vzhled pracovnika :
100% -
90% +
80% +
0%
60% | .~
50% 1~
40% -
30% 1 .~
20% 1~
10% + - q‘-’ ’
o~ 6% 0 0 /’/
0% - : : 409 P : ‘10/0! -
Vhodné oble¢en  Upraven, avSak Puasobil Nevhodné
aupraven nevhodné neupravené oble¢en a
obleéen neupraven
Graf &. 3: Vzhled pracovnika MéU
4.3.3 Zhodnoceni kritéria

98%
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4.4 Vystupovani pracovnika MéU

V ramci vystupovani pracovnikit M&U bylo posuzovano, zda nahodné vybrany Gfednik:

= byl velmi vstficny a ochotny;

= vykonal vSe v pofadku a v mezich pozadavku, nic navic;
n Castecné pomohl, ne pfili§ ochotné;

= byl neochotny a povyseny.

4.4.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Velmi vstficné a ochotné 100%
V mezich poZadavku, nic navic 67%
Casteéné pomohl, ne pili§ ochotné 33%
Neochotny, povySené chovani 0%
4.4.2 Vysledky
Vystupovani pracovnika |
70% +
60%
50%
40%
30% -
20%
10% =
o <[ S [7]
Velmi vstficné a V mezich Castecné Neochotny,
ochotné pozadavku, nic  pomohl, ne pfilis povySené
navic ochotné chovani

Graf &. 4: Vystupovaéni pracovnika MéU

4.4.3 Zhodnoceni kritéria

87%
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4.5 Vysledky realizovanych jednani

PFi posouzeni vysledku realizovanych jednani byla pouzita nasledujici $kala hodnoceni:

= velmi dobra a stru¢na reakce;

= ufednik odpovéd neznal, ale zjistil a poskytnul;

n urednik odpovéd neznal, ale doporudil jiného pracovnika;
= Ufednik odpovéd neznal.

45.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Velmi dobra a struéna reakce 100%
Odpovéd neznal, ale zjistil a poskytnul 75%
Odpovéd neznal, doporugil jiného pracovnika 25%
Odpovéd neznal 0%

4.5.2 Vysledky

Graf €. 5: Vysledek realizovanych jednani

45.3 Zhodnoceni kritéria

92%

Vysledek jednani -
0% -
80% + -
70% + -
60% |~
50% +
40%
30% -
20% -
0% 1~ @
o [ N [7) e
Velmidobrda  Odpovéd neznal, Odpovéd neznal, Odpovéd neznal
struéné reakce ale zjistil a doporudil jiného
poskytnul pracovnika

SR PNe OPERACNIPROGRAM  PODPORUJEME
— h LIDSKE ZDROJE VA$I BUDOUCNOST

A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz
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4.6 Dotazy na dalSi potieby klienta

V ramci tohoto prizkumu bylo posuzovano, zda nahodné vybrany ufednik zjiStoval dal$i potfeby
klienta:

= ano, proaktivné se zeptal,

= ne, nezeptal.

4.6.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Ano 100%
Ne 0%

4.6.2 Vysledky

Dotaz na dal3i potreby Klienta |

Graf ¢. 6: Dotazy na dalsi potreby klienta

4.6.3 Zhodnoceni kritéria

33%
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4.7 Ukonceni navstévy

V ramci prdzkumu zaméfeného na ukonéeni navstévy byl hodnocen proces ukonéeni navstévy
ze strany nahodné vybraného ufednika:

= virelé rozlouceni (napf. prani dobrého dne, ...),
n standardni formalni ukon&eni (pfihodné rozlou€eni ,na shledanou®),
= bez rozlouceni.

4.7.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Vielé rozlouceni 110%
Standardni formalni ukon&eni 100%
Bez rozlouceni 0%

4.7.2 Vysledky

~———— UkonCeni navstévy -

80%
0% +
60% +
50%
40% +
30%
20%

10%
Ao

0% + : . :
Vrelé rozloudeni Standardni formalni Bez rozloudeni
ukondeni

Graf €. 7. Ukonceni navstévy

4.7.3 Zhodnoceni kritéria

103%
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5 TELEFONICKA KOMUNIKACE

5.1 Predstaveni pracovnika MéU

A ZAMESTNANOST

V ramci pfedstaveni pracovnika bylo posuzovano, zda pracovnik:

se predstavil, vé. M&U/odbor,
pouze se predstavil,
predstavil se pouze jménem M&U,

nepredstavil se.

5.1.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Ptedstavil se, v&. MéU/odbor 100%
Predstavil se pouze jménem M&U 75%
Pouze se piedstavil 25%
Nepfredstavil se 0%

5.1.2 Vysledky

PODPORUJEME
VASI BUDOUCNOST
www.esfcr.cz

60%

- Predstaveni pracovnika }—

50% +~

40% 1~

30%

20%

Meu

10% 1
0% +- ; ;
Pfedstavil se, v€.  Predstavil se Pouze se
MéU/odbor pouze jménem predstavil

Graf é. 8: Predstaveni pracovnika MéU

5.1.3 Zhodnoceni kritéria

55%

4 0% I/"/

Nepfedstavil se
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5.2 Privitani klienta
V rdmci tohoto prizkumu bylo posuzovano, zda nahodné vybrany Gfednik pozdravil klienta:

. ano, pozdravil;

. ne, nepozdravil.

5.2.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Ano 100%
Ne 0%

5.2.2 Vysledky

Privitani klienta -

70%

60%

50%
40%
30%
20%
10%

0% + i 7
Pozdrav Bez pozdravu

Graf €. 9: Privitani klienta

5.2.3 Zhodnoceni kritéria

64%
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5.3 Aktivita zjist'ovani potreb klienta

V ramci prizkumu zaméfeného na ukoncéeni navstévy byla hodnocena vstficnost a aktivita nahodné
vybraného ufednika smérem k potfebam klienta:

. dotaz s nabidkou pomoci,
n pouze dotaz,
= vyCkani na pozadavek.

5.3.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Dotaz s nabidkou pomoci 100%
Pouze dotaz 80%
Vyc¢kani na pozadavek 0%

5.3.2 Vysledky

.~ Aktivita zjiStovani potfeb klienta

100% +
0% +
80% 1+
0% 17 -
60% 1 7
50% 1
40% +
30% 7
20% 17

# o

Dotaz s nabidkou Pouze dotaz Vyckani na pozadavek
pomoci

Graf €. 10: Aktivita zjiStovani potreb klienta

5.3.3 Zhodnoceni kritéria

0%
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5.4 Vysledek hovoru

evropsky RIS ﬁ LIDSKE ZDROJE
AZAMESTNANOST  www.esfcr.cz

VASI BUDOUCNOST

PFi posouzeni vysledk( hovoru byla pouzita nasledujici $kala hodnoceni:

= velmi dobra a stru¢na reakce;

= ufednik odpovéd neznal, ale zjistil a poskytnul;

n urednik odpovéd neznal, ale doporudil jiného pracovnika;
= Ufednik odpovéd neznal.

5.4.1 Standard kritéria

Vysledek

Hodnoceni

Velmi dobra a struéna reakce

100%

Odpovéd neznal, ale zjistil a poskytnul

75%

Odpovéd neznal, doporugil jiného pracovnika

25%

Odpovéd neznal

0%

5.4.2 Vysledky

Graf €. 11: Vysledek hovoru

5.4.3 Zhodnoceni kritéria

17%
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poskytnul pracovnika
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5.5 Dotazy na dalSi potieby klienta

V ramci tohoto prizkumu bylo posuzovano, zda nahodné vybrany uUfednik zjistoval dal$i potfeby
klienta:

= ano, proaktivné se zeptal,

n ne, nezeptal.

5.5.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Ano 100%
Ne 0%

5.5.2 Vysledky

Dotaz na dal$i potreby klienta :

Graf €. 12: Dotazy na dalsi potreby klienta

5.5.3 Zhodnoceni kritéria

10%

-18/28 -



e H- OPERACN{ PROGRAM  PODPORUJEME
el .. h LIDSKE ZDROJE VA$| BUDOUCNOST
AZAMESTNANOST  www.esfcr.cz

~ 4 fond v CR EVROPSKA UNIE

5.6 Ukonceni hovoru

V ramci prazkumu zaméfeného na ukoncéeni hovoru byl hodnocen proces ukonéeni hovoru ze strany
nahodné vybraného ufednika:

= virelé rozlouceni (napf. prani dobrého dne, ...),
n standardni formalni ukon&eni (pfihodné rozlou€eni ,na shledanou®),
= bez rozlouceni.

5.6.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Vielé rozlouceni 110%
Standardni formalni ukon&eni 100%
Bez rozlouéeni 0%
5.6.2 Vysledky
~———— Ukonceni hovoru :

100% +
0% +
80% 1+
0% 17 -
60% 1 7
50% 1
40% +
30% 7
20% 17

10% v " B 9%

T T 1
Vielé rozloudeni Standardni formalini Bez rozlouceni
ukondéeni

Graf é. 13: Ukonceni hovoru

5.6.3 Zhodnoceni kritéria

101%
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6 E-MAILOVA KOMUNIKACE

6.1 Rychlost odpovédi

V ramci pfedstaveni pracovnika byla posuzovana rychlost odpovédi.

6.1.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Odpovéd zaslana do 2 prac. hodin 120%
Odpovéd zaslana do 8 prac. hodin 100%
Odpovéd zaslana do 5 prac. dnu 40%
Odpovéd nezaslana 0%
6.1.2 Vysledky
P Rychlost odpovédi ¢
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5% =
0% . @
Odpovéd zaslana Odpovéd zaslana Odpovéd zaslana Odpoved
do2 prac. hodin  do8 prac. hodin ~ do5 prac. dnl nezaslana

Graf €. 14: Rychlost odpovédi

6.1.3 Zhodnoceni kritéria

100%

A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz
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6.2 Osloveni klienta

V rdmci prazkumu zaméfeného na osloveni klienta v mailové odpovédi bylo hodnoceno osloveni v
mailu:

. Vazena pani / pane,
n Dobry den,

= bez osloveni

6.2.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Véazena pani / pane 100%
Dobry den 60%
Bez osloveni 0%
6.2.2 Vysledky
P Osloveni klienta 'r

80% 17

70% + //

60% z

50% 1~ /

40% 1~

30% 1

20% +

10% -

Vazené pani/ pane Dobryden Bez osloveni

Graf é. 15: Osloveni klienta

6.2.3 Zhodnoceni kritéria

71%
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6.3 Vysledek e-mailu
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PFi posouzeni vysledk( e-maill byla pouzita nasledujici $kala hodnoceni:

= vyCerpavajici a dostadujici odpovéd v&. doporuceni postupu;
n struéna a jasna odpovéd;

n doporuceni kontaktovat jiného pracovnika ufadu;

= odpovéd nedostacujici, je treba zaslat dalSi dotazy.

6.3.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Vyc€erpavajici odpoveéd vE€. doporuceni postupu 120%
Stru¢na a jasna odpovéd 100%
Doporuceni kontaktovat jiného pracovnika Uradu 25%
Odpovéd nedostacuijici, je tfeba zaslat dal$i dotazy 0%

6.3.2 Vysledky

0%

45%
40% -
35% 1 .
30% +
25% 1 .
20% 1
15% 1~
10%
5% 1

Vysledek mailu '[

-

A% W~

VyCerpavajici  Struéna a jasna Doporuceni

Odpoved

odpovéd v¢. odpovéd kontaktovat ~ nedostaduijici, je
doporuceni jiného pracovnika tfebazaslat dalsi
postupu Ufadu dotazy

Graf €. 16: Vysledek e-mailu

6.3.3 Zhodnoceni kritéria

98%
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6.4 Dotazy na dalSi potieby klienta

V ramci tohoto prizkumu bylo posuzovano, zda nahodné vybrany uUfednik zjistoval dal$i potfeby
klienta:

= ano, proaktivné se zeptal,

u ne, nezeptal.

6.4.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Ano 100%
Ne 0%

6.4.2 Vysledky

Dotaz na dal3i potreby Klienta |

Graf €. 17: Dotazy na dalsi potreby klienta

6.4.3 Zhodnoceni kritéria

14%
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6.5 Ukonceni e-mailu

V rdmci prizkumu zaméfeného na ukonceni e-mailu byl hodnocen pozdrav na konci zpravy:

= virelé rozlouceni (napf. prani dobrého dne, ...),
= standardni formalni ukon€eni (pfihodné rozlou€eni ,na shledanou / s podzravem®),
= bez rozlouceni.

6.5.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Vielé rozlouceni 110%
Standardni formalni ukonéeni 100%
Bez rozlouéeni 0%
6.5.2 Vysledky
y Ukonceni e-mailu -
45%
40% +
35% -+
30% -
25% +°
20% -
15% +
10% +°
5% -
0% = T T T
Vrelé rozloudeni Standardni formaini Bez rozlouceni
ukonceni

Graf ¢. 18: Ukonceni e-mailu

6.5.3 Zhodnoceni kritéria

76%
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6.6 Podpis pracovnika

Vramci prlzkumu zaméfeného na ukonéeni e-mailu byl hodnocen format a obsahu podpisu
elektronické zpravy.

6.6.1 Standard kritéria

Vysledek Hodnoceni
Strukturovany podpis v&. kontaktnich Gdajl 100%
Pouze podpis se jménem odesilatele 40%
Bez podpisu 0%

6.6.2 Vysledky

_~———— Podpis pracovnika -

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% +- : , .
Strukturovany podpis Pouze podpis se Bez podpisu
vC. kontaktnich Gdaji  jménem odesilatele

Graf €. 19: Podpis pracovnika

6.6.3 Zhodnoceni kritéria

77%
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{ ZAVER

Cast B klientského auditu zhodnotila komunikaci pracovniki M&U s klienty.

Osobni komunikace
Kritérium Hodnoceni
Dostupnost pracovnikd MéU 92%
Uvitani klientd M&U 87%
Vzhled pracovnikii M&U 98%
Vystupovani pracovnikd M&U 87%
Vysledky realizovanych jednani 92%
Dotazy na dalsi potfeby klienta 33%
Ukonceni navstévy 103%
CELKOVE 85%

Jedinym vyznamnéjSim nélezem v oblasti osobni komunikace je:

=  Absence dotazu na dalsi potfeby klienta

Telefonicka komunikace
Kritérium Hodnoceni
Predstaveni pracovnika M&U 55%
Privitani klienta 64%
Aktivita zjistovani potieb 0%
Vysledek hovoru 77%
Dotazy na dalSi potfeby klienta 10%
Ukon&eni hovoru 101%
CELKOVE 51%

Mezi nejvyznamnéjSi nalezy v oblasti telefonické komunikace patfi:

Absence aktivniho pfistupu pfi zjiStovani potfeb klienta (napf. ,jak Vdm mohu pomoci?“ apod.)

Absence dotazu na dalSi potfeby klienta

PFedstavovani pracovniki M&U pouze svym jménem

Nepouzivani pozdravu pfi pfijmu hovoru
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E-mailova komunikace
Kritérium Hodnoceni
Rychlost odpovédi 100%
Osloveni klienta 71%
Vysledek emailu 98%
Dotazy na dalSi potfeby klienta 14%
Ukongeni e-mailu 76%
Podpis pracovnika 77%
CELKOVE 73%
Mezi nejvyznamnéjsi nalezy v oblasti e-mailové komunikace patfi:
=  Absence dotazu na dalsi potfeby klienta
®=  Pouzivani pozdravu ,Dobry den“ v e-mailu
®=  Absence standardizovaného formatu podpisu
Celkové
Komunikace Hodnoceni
Osobni komunikace 85%
Telefonicka komunikace 51%
E-mailova komunikace 73%
CELKOVE 69%

Celkové skore naplnéni pozadovanych standardd komunikace s klienty je 69%. Osobni komunikace je

v oblasti telefonické komunikace.
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