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TISKOVÁ ZPRÁVA

Městská část Praha 10

Audit Prahy 10: Úředníci jsou ochotní a empatičtí

12. prosince (Praha 10) – Výborného výsledku dosáhla radnice desátého pražského obvodu v tajně provedeném komunikačním auditu. Ze závěrů rozsáhlého auditu vyplynulo, že úředníci jsou ochotní i komunikativní a mají dobrou znalost problematiky. „Naše radnice dlouhodobě zlepšuje služby občanům a tento audit jsme uskutečnili proto, abychom našli další slabá místa a následně je odstranili,“ uvedl tajemník radnice Martin Slavík.

V průběhu měsíce října proběhl komunikační audit na všech pracovištích úřadu. „Proběhlo celkem 207 osobních návštěv, 240 telefonických rozhovorů a rozesláno bylo 180 e-mailů,“ uvedl k rozsáhlosti průzkumu starosta Prahy 10 Vladislav Lipovský.

Nejlepších výsledků dosáhl osobní kontakt, rychlost vyřízení návštěvy, vystupování a profesionalita úředníků. E-mailová komunikace dosáhla velmi dobrých výsledků. Negativně byla naopak hodnocena budova úřadu: jako nevzhledná, šedá a neútulná. Nicméně byla pozitivně ohodnocena za bezbariérový přístup. „Například v e-mailové komunikaci dostali dotazující odpovědi či řešení v polovině případů do pěti dnů, oproti stanovené 30ti denní lhůtě,“ podotkl tajemník s tím, že i například řešení MMS podnětů a dotazy na internetu byly vyřešeny do jednoho týdne.
„Spokojenost s personálem v budově byla vysoká. Úředníci se svým klientům věnují, jsou empatičtí, tváří se mile a jsou jim k dispozici ihned jak je to možné. Osm z deseti úředníků se klienta proaktivně zeptá, co pro něj může udělat. Hlavní budova je vybavena kvalitním navigačním systémem, který umožňuje snadnou orientaci. Nejhůře byl hodnocen vzhled a vybavení budovy. Stolky na psaní v chodbách jsou, ale psací potřeby chybí. Úředníci svým klientům v 74 procentech případů neposkytují vizitky,“ dodává Tomáš Studeník, ředitel společnosti Westminster, která audit pro Prahu 10 realizovala.

„S výsledky jsme spokojeni, protože například pro devět z deseti návštěvníků bylo snadné najít kompetentní osobu a odbor, v drtivé většině případů s nimi bylo jednáno slušně a ochotně v 95 procentech případů,“ rozvedl výsledky studie Martin Slavík. 

Radnice je také spokojena s údajem, který uvádí dobu hledání kompetentní osoby nově příchozího: 63 procent do pěti minut a 90 procent do deseti minut. Co se týká telefonického spojení, ve více než 80ti procentech případů se volající dovolal napoprvé a počet přepojení  nepřesáhl číslovku dvě v 93 procentech uskutečněných telefonátů.

Radnice se na základě výsledků rozhodla některé nedostatky okamžitě odstranit. „Zpracováváme nový navigační systém v detašovaném pracovišti vydávání pasů v Uzbecké ulici usnadňující orientaci v budově, nakoupili jsme psací potřeby pro použití veřejností a také připravujeme vizitky pro všechny zaměstnance, kteří přichází do osobního styku s návštěvníky,“ vysvětil tajemník Slavík. Nevzhlednost budovy je podle něj dlouhodobým problémem, který nelze vyřešit okamžitě. Vyzdvihl zároveň velmi vysoké hodnocení informační kanceláře.

Společnost Westminster se zaměřuje na aktivity, které pomáhají státním úřadům i místní samosprávě  sloužit občanům, a to zlepšováním komunikace. Westminster realizuje celoevropský průzkum EMGC – European Monitor of Government Communications, který mapuje, jak úřady komunikují s občany. 
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Pro další informace kontaktujte:

Jan Charvát

tiskový mluvčí MČ Praha 10

Tel.: 267 093 246

Mobil: 608-827381

e-mail: charvat@praha10.cz
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