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VP klientskeho pristupu Uradd

Cile:
- Zmena premysleni - orientace na klienta, hodnoty organizace,
motivace zaméstnancl

. Eludovanl image verejné spravy — klientsky servis —> spokojeny
ient

* Posilovani duvéryhodnosti organizaci, potazmo statu u verejnosti
 Dlraz na praxi

- Realizovano v ramci projektu Hodnoceni vykonu verejne spravy v CR
a doporuceni pro budouci strategicky rozvoj z pohledu OECD, reg. C.
GG-PDP2-001. Spolufinancovano z tzv. Norskych fondu.

lceland [Pd]:’

Liechtenstein
Norway grants
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VP klientskeho pristupu Uradd

Typy seminaru:

« Skoleni pro tajemniky obecnich a méstskych ufad

« 24.5. 2022 v Praze na platformeé celostatniho odborného seminare
Sdruzeni tajemnik( méstskych a obecnich uradi CR

« Skoleni pro pfedstavené/vedouci pracovniky (USC i stéat)

« Skoleni pro pracovniky front-office (USC i stat)
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VP klientskeho pristupu Uradd

Forma seminaru
» Malé skupiny — do 15 osob - nacvik

« 36 seminaru v krajich (zejm. v krajskych méstech)
» 2. polovina roku 2022
» Akreditované $koleni (pro USC)

* Pilotni projekt, na ktery se navaze v poloviné roku 2023
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VP klientskeho pristupu Uradd

Forma seminaru
» Malé skupiny — do 15 osob - nacvik

« 36 seminaru v krajich (zejm. v krajskych méstech)
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VP klientskeho pristupu Uradd

Obsah pro tajemniky:

 Proc klientsky pristup?

 Jak zlepSovat klientsky pfistup v organizaci.

« Jak uvazovat o klientské zkusenosti (nahlizeni pohledem klientu).
* Princip mapovani a designovani klientskych cest.

 Postup zavadéni klientského pfistupu (budovani tymu nadSencu).
« Co vSechno ovliviuje klientskou zkusenost?

« Ovliviiovani ocekavani klientu.

* Typy klientl (behavioralni persony, customizace).

« Nova kultura verejné spravy a jeji hodnoty.
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VP klientskeho pristupu Uradd

Obsah pro predstavené/vedouci pracovniky:

- Rizeni zaméstnanci (motivace, nastaveni hodnot organizace,
analyzovani rozvojovych potfeb zaméstnancu)

- Kultura organizace (reprezentace verejné spravy, klientsky
servis — poradenstvi, nadseni pro produkt)

* Pristup ke klientim (orientace na klienta, méreni spokojenosti,
vyhodnocovani zpéetné vazby, klientska komunikace,
srozumitelné texty, reSeni konflikt()
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VP klientskeho pristupu Uradd

Obsah pro pracovniky front-office:

- Kultura organizace (reprezentace verejné spravy, prace jako
poslani, klientsky servis — poradenstvi, nadseni pro produkt,
aktivni snaha usetfit klientim néaklady)

* Pristup ke klientiim (orientace na klienta, nadseni pro
pomahani klientum, pratelsky klientsky servis, etika jednani,
zvladani stresovych situaci, srozumitelné texty, zvladani
agresivnich klientu)

« Silny dliraz na ndcvik a praktické dovednosti
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VP pro analytiky ve verejne sprave

Cile:

* Motivovat

* Rozsirit obzory v analytickych metodach a nastrojich
 Presvedcit o vyznamu evidence-based

* Propojit analytiky

« Realizovéano v ramci projektu Hodnoceni vykonu veiejné spravy v CR
a doporuceni pro budouci strategicky rozvoj z pohledu OECD, reg. C.
GG-PDP2-001. Spolufinancovano z tzv. Norskych fondu.

lceland [Pd:l:’

Liechtenstein
Norway grants
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VP pro analytiky ve verejne sprave

Forma seminaru
« Malé skupiny — cca 10 osob — nacvik (celkem 120 osob)

 Ur¢eno zejm. analytikim, evaluatorim, zpracovatelim RIA
» Od zari 2022
 Ddraz na praxi

* Pilotni projekt
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VP pro analytiky ve verejne sprave

Obsah:

* procC je analyza ve verejné sprave dulezita, jaka jsou jeji zakladni
pravidla, ktera byste meli dodrzovat?

- jaké metody a nastroje kvalitativniho vyzkumu a analyzy muzete ve
Vasi praci vyuzit?

« jaké metody a nastroje kvantitativniho vyzkumu a analyzy mazete ve
Vasi praci vyuzit?

* cO jsou open data a jak s nimi mUzete pracovat?

* jak |ze data analyzovat a vizualizovat?
 Excel, Power Bl, apod.

- jak srozumitelne a zajimave prezentovat vystupy Vasich analyz
relevantnim cilovym skupinam
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VP pro analytiky ve verejne sprave

Vzdélavaci den Charakter dne

1. den povinny
Vyznam analyzy ve verejné sprave, zakladni pravidla

2.den povinné volitelny
Kvalitativni vyzkum a analyza

3. den povinné volitelny
Kvantitativni vyzkum a analyza

4. den povinny
Vizualizace dat a prezentace vysledki analyz

e povinna je ucast na 1. a 4. dni skoleni, u¢astnici mohou volit mezi 2. a 3. povinné volitelnym dnem



L g %5 gov.cz Fﬂ iSssS
V4DIS

VP pro analytiky ve verejne sprave
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VP pro analytiky ve verejne sprave

Kontakty:
 Lucie Palickova
 Stanislav Volcik

* Lu.palickova@gmail.com
» Stanislav.volcik@msmt.cz
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VP Srozumitelny urad

Cile:
* Naucit se psat srozumitelné texty

» 74 % informaci zverejnénych urady je napsano v jazykovych
urovnich C1 a C2

« Tem ale rozumi jen 7 % lidi.

« Zdroj: Spolecensky evropsky a referen¢ni rdmec uceni a vyzkum CAPITO (pro némecky
mluvici zemé)
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VP Srozumitelny urad

* Jednim z prostredkl dobré spravy je srozumitelna pisemna uredni komunikace

e Srozumitelné uredni texty pouzivaji jazyk srozumitelny béznym
obcantm/klientdm a pfitom zachovavaiji presnost sdéleni

v/ Vv 7 Vv

» Takové texty Setfi Cas urednikiim i klientim, protoze nedochazi k
nedorozuménim, opakovanym dotaziim ¢i neprijemnym vyménam vyplyvajicim
z nepochopeni uredniho textu

* Na zdkladé srozumitelnych textU klienti plni uloZzené povinnosti, protoze jim
rozumi.
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VP Srozumitelny urad

Forma seminaru
« 3 béhy 3koleni pro ufedniky USC

* Pilotni projekt probehl mezi zarim 2021 a unorem 2022
(23 urednikl z 12 mést)

« 2. pol. 2022 - prvni na severu Cech

« DUraz na praxi (nacvik)
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VP Srozumitelny urad

* Urednici na kurzu pozitivné hodnoti praci s realnymi texty a moznost
okamzité pouzit nabyté dovednosti

* mohou sdilet texty s kolegy z jiného uradu a vyuzit tymovy efekt vzdélavani

e osvédCil se mentoring, ktery ucastnikim pomuUze v psani textd v nové
podobé, kdy jsou cCerstvi absolventi nejisti a bez dalSi podpory by méli
tendenci sklouznout k predchozi zabéhnuté praxi

e uplatnovat novou praxi zpracovani pisemnosti neni pro uredniky snadnég,
musi je obhajovat pred svym vedenim i kolegy, proto je posun k moderni
jednoduché komunikaci komplikovanéjsi nez jiné zmény prichazejici ,,shora“
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VP Srozumitelny urad

Kontakty:
« Sarka Janaé Kochmanova

 Sarka.kochmanova@mvcr.cz

- www.kvalitavs.cz/metodika-easy-to-read
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DEKUJI ZA POZORNOST

Filip Zavrel
Filip.zavrel@mvcr.cz

Sledujte:
« www.kvalitavs.cz
 WWW.MVCr.cz/verejna-sprava
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