SC5

Zvysovani
poskytovane kvality
sluzeb zavedenim
systemu hodnoceni
verejneé spravy a
systému rizeni vztahu
s klienty uradu




DilCi cile pro obdobi
09/2016 — 08/2017
SC5.2 Stanoveni politiky a cilu kvality MHMP

SC5.4 Zavedeni systému fizeni vztahu s
Klienty uradu




Dilci cil SC5.2

—v Q4/2016 feditelkou MHMP schvalené znéni metodiky
systému rizeni kvality v prostredi MHMP

—k 1. 2. 2017 nastup nové manazerky kvality a rizik MHMP

—v Q1/2017 revize metodiky systému Fizeni kvality v prostredi
MHMP, nasledné opéetovne schvaleni reditelkou MHMP

—03-04/2017 realizace workshopu pro vedouci zaméstnance
MHMP za uCelem seznameni s budoucim systemem rizeni
kvality (a rizik) v prostredi MHMP, diskuse s vedoucimi
zameéstnanci (uCast dobrovolna, 5 terminu, cca 60% vedoucich

zameéstnancu pozvani k ucasti na workshopu pfijalo)
—Q3/2017 nominace Clenu CAF tymu fediteli odbord MHMP




Dilci cil SC5.2

Co nas ceka?
Implementujeme systém rizeni kvality
Zakladni platformou je model CAF; podpurnymi pilifi jsou:

Realizace preventivniho resp. napravného opatreni

Kontrolni mechanismy
Benchmarking
Mystery shopping
Prizkumy spokojenosti

PRA|HA
PRA|GUE
PRA|GA
PRA|G



Dilci cil SC5.2

Co nas ceka - detailnéji

V prabéhu Q4/2017 — Q1/2018 zpracujeme sebehodnotici
zpravu dle metodiky modelu CAF, nasledné vydefinujeme slaba
mista a navrhneme opatreni k jefich eliminaci.

V roce 2018 provedeme dle metodiky systému rizeni kvality
MHMP setreni stavu kvality poskytovanych sluzeb vybranych
organizacnich jednotek MHMP a vzdy nasledné vydefinujeme
Slaba mista a navrhneme opatreni k jejich eliminaci.

Chceme se soustredit na zavadéni takovych opatreni, aby jejich
uspesné zavadeni prinaselo zvyseni kvality poskytovanych
sluzeb MHMP. System rizeni kvality v prostredi MHMP chceme
vylepsovat a rozvijet. Do ucasti na zlepsovani kvality
poskytovanych sluzeb potrebujeme zapojit vsechny
zameéstnance — vsichni se urcitou mirou na ni podili




Dilci cil SC5.4

—Q3/2016 udéleni souhlasu feditelky MHMP s realizaci
pruzkumu spokojenosti klientt MHMP formou mystery
shopping
(dle stejné metodiky uspésne realizovaneho projektu
Urad v pohybu - Praha lidem oteviena ukonceného v 12/2014)

—11/2016 osloveni feditelu odbort MHMP s nabidkou realizace
pruzkumu spokojenosti klientt MHMP formou mystery
shopping (kladna reakce od FON, SLU a OCP)

—o0d 04/2017 realizace VZMR pruzkum spokojenosti klientu
MHMP formou mystery shopping

- celkem 120 Setreni (tzv. mystery visit, mystery call, mystery mail)
realizované v prubéhu 6 sledovanych mésicu
hlavni zaméreni mystery tazatell na kompetence zaméstnanctt MHMP —
a stav prostredi, ve kterem dochazi ke klientskému kontaktu

PRA|G

neCekany bonus: vyborna prevence :-)



Dilci cil SC5.4

Co nas ¢eka?

Do konce roku 2017 zpracovat vystupy z VZMR.

V lednu 2018 realizovat workshopy pro zamestnance ,mystery
shoppovanych” odboru MHMP za ucelem sestaveni navrhu
akcCnich planu realizace pfipadnych napravnych ci preventivnich
opatreni. (*)

Do 31. 5. 2018 vyhotovit analyzu soucasneho stavu rizeni
vztahu s klienty uradu a navrhnout opatreni, jejichz tuspésné
zavedeni povede ke zvyseni klientské spokojenosti a zlepseni
vztahu s klienty uradu; nasledné implementace opatreni.

PRA|HA
PRA|GUE
PRA|GA
PRA|G



Strategicky cil SC5

Kam sméfujeme?




Drzte nam pesti!



Kontakt:

Ing. Jan Sebek

vedouci oddeleni organizacniho a
sekretariatu reditele Magistratu
Jan.Sebek@praha.eu

Dekuji za pozornost




