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Souhrn

Diplomovd priace na zdkladé¢ poznatkli ziskanych studiem odborné literatury
a ostatnich zdroji se zabyva fizenim kvality ve vefejné spravé. V teoretické roviné
se zam¢cfuje na vymezeni zdkladnich pojmu vefejné spravy a jejich tendenci. Dadle

pak na vymezeni pojmu jakosti a zdkladnich koncepci fizeni kvality a jejich principt.

Cilem aplikace zvoleného modelu fizeni kvality ve vefejné spravé je ohodnotit
soucasny stav kvality a definovat konkrétni ndvrh pro zvySeni kvality organizace. Vybrany
model fizeni kvality je Model CAF, ktery je nastrojem TQM, jenz vychazi z Modelu
excelence EFQM, ktery je specidln¢ piizptisoben do podminek ufadli dzemnich
samospravnych celkli. Aplikaci tohoto modelu byl ohodnocen soucasny stav kvality

organizace a zdroven stanoveny silné stranky organizace a oblasti pro zlepSovani.

Oblasti pro zlepSovani byly priorativné sefazeny do akéniho planu zlepSovani jako
aktivity vedouci ke zvySeni kvality organizace. Z definovanych aktivit autor prace
vypracoval konkrétni ndvrh na zlepSovani. U tohoto navrhu identifikoval problém
a vypracoval konkrétni opatfeni eliminujici zjiSténé nedostatky. Navrhu dale byla
stanovena primarni odpovédnost za realizaci a termin realizace. Autor prace definoval
piinosy a rizika realizace navrhu. Realizace ndvrhu zefektivni infomovanost zaméstnancti
jednotlivych odborti, zefektivnéni meziodborovou komunikaci a zamezi existujicim
komunika¢nim bariérdm mezi odbory, ¢imZ dojde i ke zvySeni kvality poskytovanych

sluzeb zakaznikovi.



Klicova slova: Vefejnd sprava, management, fizeni kvality, spole¢ny sebehodnotici ramec,
Model Common Assessment Framework, akéni pldn zlepSovéani, hodnoceni vystupi,

TQM, Model excelence EFQM.

Summary

This thesis is about quality management in public administration, it is based
on the knowledge gained studying literature and other resources. The theory is focused
on definitions of public administration and its tendencies. Then it is focused on definition

of quality and basic concepts of quality management and their principles.

The goal application of model of quality management in public administration
is evaluate the current condition of quality and define concrete sections for improving.
The chosen model of quality management is the Model CAF, it is a tool of TQM, which
is based on principles the Model Excellence EFQM. The Model CAF was specially created
for the conditions of public administration. Application of this model were evaluated
the current conditions of the organization's quality and defined strengths and the sections

for improving.

Sections were sorted as activities for improving by priority into the action plan
for improvement. The author of thesis defined activities for improvement of quality
management. In this activity author identified the problem and compile steps eliminating
problems. Author determined primary responsibility and date of implementation. Then
author defined the risks and benefits of implementation of the acitvity. Implementation this
activity cause increase inform employees in different departments, increase effective inter-
departmental communication and stop existing communication barriers between

departments, thereby increase quality of provided services to customer.

Keywords: Public administration, management, quality management, Common
Assessment Framework self-test, Model Common Assessment Framework, Action plan

for improving, evaluation of results, TQM, Model Excellence EFQM.
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1 Uvod

V celé Evropé jsou systémy pro zvySovani kvality organizaci jiz béZnou praxi.
A tak v soucasnosti i na vefejnou spravu v Ceské republice jsou kladeny vysii naroky
na jeji efektivitu. Schopnost soukromé sféry uspokojovat neustdle se ménici potieby
a oCekavani zdkazniki vyviji tlak na vefejnou spravu uspokojovat zdkaznikovy potieby
a ocekdvani ve stejné kvalité. Existuyje mnoho ndstroji pro fizeni kvality, mezi
ty nejbézngjsi je mozné zaradit ISO normy, audity procest, benchmarking, popiipadé
metodu TQM. Veskeré tyto metody pomdhaji zvySovat kvalitu organizaci nebo

jednotlivych procest a poskytovanych sluzeb.

V roce 2000 byl pfedstaven prvni evropsky ndstroj pro fizeni kvality pfizplisobeny
do podminek vefejnospravnich organizaci. Tento nastroj byl nazvan Spolecny
sebehodnotici rdmec neboli Model CAF. Model CAF je nastrojem TQM a vychazi
zModelu excelence EFQM. Tento ndstroj je pouzividn vice nez tfemi tisici
zaregistrovanymi organizacemi vetejné spravy a dalSimi tisicemi organizaci ptresahujicimi

hranice Evropy.

Cilem fizeni kvality je zvySovani efektivnosti ¢innosti organizaci na zédklad¢ kvalitniho
a systematického fizeni procest, zdroji, komunikace s obcanem/zdkaznikem
a strategického planovani. Vyznam a pfinos fizeni kvality ve vetfejné spavé je tedy kvalitné

a efektivné poskytovat vefejnou sluzbu a statni spravu.

Téma této diplomové prace si autor vybral, z divodu velkého zdjmu managementu
Krajského ufadu Kraje Vysocina na zvySovani kvality v organizaci a moZnosti ziskani
certifikdtu excelentni organizace v soutéZi Narodni ceny kvality. A z diivodu osobni
motivace pro sebevzdélani v oboru fizeni kvality, protoZe nyni zastava pozici na Krajském
ufadé¢ Kraje Vyso€ina manaZzera kvality a ufednika na useku strategického fizeni

a planovani.



2 Cil prace a metodicky postup reSeni

2.1 Cil prace

Na zdklad¢ analyzy a ohodnoceni sou€asného stavu zvySovani kvality, provedeném
pomoci Spole¢ného hodnoticiho rdmce aplikovanym na vybranou vetejnospravni instituci,
bude navrZzen akcni plan zlepSovéani a provedeno doporuceni pro efektivnéjsi zvySovani
kvality Krajského uradu Kraje VysoCina. Celkovym piinosem pro Krajsky dfad Kraje

Vysoc¢ina bude moZnost zefektivnéni zvySovani kvality prace a poskytovanych sluzeb.

2.2 Metodicky postup Feseni tématu

2.2.1 Postup pri zpracovani teoretickych vychodisek

Pro teoretické podlozeni vytyCeného cile jsou tfeba nastudovat témata tykajici se vefejné
spravy, vefejné sluzby, kvality a koncepci zvySovani kvality. Mezi dal$i teoretickd
vychodiska, kterd je tieba nastudovat, je model zvySovani kvality, ktery si autor prace
vyty¢il pouzit, specidln€ upraveny pro podminky tradl. Zdroje pouZzité v této diplomové

praci pro seznameni s tématem jsou uvedeny v kapitole PouZité zdroje.

2.2.2 Postup pri shromazd’ovani dat a informaci

Data a informace, které je tfeba nashromazdit, budou ziskdna pomoci konzultaci
s vedoucimi odbord a odd¢leni, dédle z vnitinich ptfedpist, smérnic a nékterych zdkont.
Autor prace vyuZzije mimo jiné i vlastnich zkuSenosti. Mezi duleZité informace autor prace
povazuje predevSim procesy a postupy jednotlivych akci a aktivit, které se na krajském
ufad¢ provadéji. Zakladni slednované obdobi je 2011 az 2013. V piipad¢ nedostatku dat,

popiipad¢ nizké frekvence zjiStovani, autor definovany rozsah zdkladniho obdobi rozsiii.

2.2.3 Charakteristika subjektu

Subjekt, ktery autor prace vybral, je Krajsky ufad Kraje VysoCina. Tento subjekt
charakterizuje klicovymi informacemi o organizaci, mezi ktré zafidi druh pravni formy,

definovanou organiza¢ni strukturu nebo napiiklad poslani. U subjektu nadéle



charakterizuje jeho historii, strategii a provozni a manaZzerské ¢innosti. Tato charakteristika

bude popsédna v kapitole Zdkladni charakteristika vefejnospravniho subjektu.

2.2.4 Metodicky postup zpracovani analytické ¢asti prace

Model, ktery bude pouzit pro analyzovéani soucasného stavu kvality vybraného subjektu,
je Model CAF. Tento model vychédzi z Modelu excelence EFQM. Model CAF autor price
vybral kvili tomu, Ze je specidln¢ upraveny do podminek ufadid. Bude pouzito vSech
9 kritérii modelu, z divodii vzdjemné provazanosti predpokladovych kritérii a nasledné

navaznosti na kritéria vysledkova. Pro zpracovani analytické Casti prace autor prace zvolil

aplikacni pfiru¢ku Modelu CAF, verzi 57, z roku 2014.

2.2.5 Postup pii zpracovani navrhové ¢asti prace

Pro objektivitu hodnoceni autor prace pozadad Ctyfi zaméstnance ufadu z riznych pozic,
aby vytvofili prifezové reprezentativni vzorek zdkladnich oblasti v organizaci. Tento
hodnotici tym ohodnoti ziskana data ve vSech kritériich dle zvolené metody hodnocent,
respektive hodnoceni po subkritériich s jemnym rozliSenim. Déle hodnotici tym provede
syntézu vysledki a ur¢i oblasti pro zlepSovani. Oblasti pro zlepSovani se ohodnoti
dle diilezitosti pro zménu a vybere se urCity pocet aktivit, které bude tfeba zrealizovat
pro zefektivnéni prace uradu. V diplomové prici autor vybere jednu aktivitu

pro zlepSovani a navrhne postup realizace, ¢imz dojde k zefektivnéni ¢inosti ufadu.



3 Teoreticka vychodiska

3.1 Vymezeni veiejné spravy
Mezi zékladni pojmy, které autor povaZuje za stéZejni pii zpracovdvani této diplomové

prace, si stanovil definovat vetfejny sektor, vefejnou spravu a veiejnou sluzbu.

Vétsina Ceskych autorti v literatufe vymezuje vetejny sektor podobné jako Rektotik
a Selesovsky, ktefi ho popisuji takto: ,, Verejny sektor je ta cdst ndrodniho hospoddistvi,
ve které jsou ve verejném zdjmu uspokojovdny potieby spolecnosti a obcanii formou statku
prostrednictvim verejnych sluZeb, je financovdna prevdziné z verejnych rozpocti, je Fizena
a spravovdna verejnou sprdvou, rozhoduje se v ni prevdiné s vyuZitim verejné volby
a podléha verejné kontrole.“ (Rektotik, SeleSovsky a kol., 2003, s. 11) Z této definice
je tedy zfejmé, ze vetejny sektor fidi vefejnd sprava a déle je poskytovatelem sluzeb
uspokojujici potieby vetejnosti. Je tieba si tedy vymezit pojmy vefejné sprava a veiejné
sluzby. Tedy ,,verejnd sprdva ridi a spravuje verejny sektor. “ (Rektotik, SeleSovsky a kol.,
2003, s. 12) Je tvotena fadou instituci, které vykondvaji stditni moc a uspokojuji potreby
obc¢ant. Vefejnou spravu je mozné definovat dvémi zplsoby, a to v SirSim a uzsim pojeti.
zédkonoddrnou reprezentuje parlament, moc vykonnou prezident, vlida a spravni drady
a moc soudni reprezentuji soudy. Vetejnd sprava vnimana uzsim pojetim se Cleni na stitni
spravu a samospravu. Vetejna sprava je déle clenéna na izemné samospravni celky, které
tvofi obce a kraje, a zdjmové samospravni celky, které tvoii rtzné komory a svazy.
Vetejnou spravu vykondvaji drady, repektivé obecni ufady pro obec a krajské tradu
pro tizemi daného kraj. Utady vykonavajf stitnf spravu, neboli pfenesenou piisobnost statu,
kdy jsou zmocnény statem pro vykon statni moci, a ddle vykondvaji vefejnou sluzbu.

(Hamernikova, Maaytova, 2007, s. 11 — 13)



Vefejna sprava

Statni sprava Samosprava

Uzemni samosprava Zajmova samosprava

Obrazek 1: Vefejna sprava v uzsim pojeti

Zdroj: Rektofik, Selesovsky, 2003, s. 13

Vefejnou sluzbu lze vymerzit tak, Ze stit pod vedenim politickych stran se snazi
uspokojovat potieby svych obcani a to pravé vykonanim dané vetejné sluzby. Kde ceny
téchto sluzeb se neorientuji dle trznich cen, nybrZ dle ceny, kterd je pfiznivd obyvatelim
socidlnich skupin. V piipad¢ nastaveni cen sluZeb dle trznich cen, by mélo za nésledek
jistou nedosazitelnost poskytovanych sluzeb socidlnimi skupinami, nebo vylouceni téchto

skupin ze spotieby.

Z divodlt absence trznich mechanizmt existuje velkd tendence vefejného sektoru
vykondvat své sluzby neefektivné. Celkova vykonnost je méfena ukazateli zndmymi
pod zkratkou 3E, coz volné do piekladu znamena ucinnost, tcelnost a hospodéarnost. Tyto
tfi pojmy jsou taktéZ definovany v prafagrafu 2, zakon ¢. 320/2001 Sb., zédkon o finan¢ni
kontrole. Kde efektivnost znamend pouZiti takovych vefejnych prosttedku, které zajisti
odpovidajici piinos a kvalitu. Ugelnost znamen4 optimaln& naplnit dkoly, které podnécuji
uspesné splnéni stanovenych cilti a hospodarnosti se rozumi uZziti pouze téch zdrojt, které
jsou nutné ke splnéni stanovenych cilti. (Sbirka zdkoni, zdkon ¢. 320/2001 Sb, par. 2)
(Wright, Nemec, 2003, s. 282 — 283)

3.2 Tendence veiejné spravy

V celé Evropé jsou systémy pro zvySovani jakosti organizaci jiZz béZnou praxi.
A tak v soucCasnosti i na vefejnou spravu v Ceské republice jsou kladeny vyssi ndroky.
Schopnost soukromé sféry uspokojovat neustdle se ménici potfeby a o¢ekdvani zdkaznika

vyviji tlak na vefejnou spravu uspokojovat zdkaznikovy potifeby a ocCekdvani ve stejné



kvalité. Pro vefejnou spravu miize mit zdkaznik podobu pfedev§im obcana, neziskové
organizace nebo i soukromého podniku. Vefejna sprava v Ceské republice povétsinou
Cerpd poznatky ze zavadéni fizeni kvality u zahrani¢nich organizaci. Setkdva se s fizenim
jakosti pomoci ISO norem, benchmarkingem nebo benchlearningem, procesnim
a projektovym fizenim, nebo naptiklad pomoci TQM. Veskeré tyto metody pomdhaji
zvySovat kvalitu organizace nebo jednotlivych procest a poskytovanych sluzeb. Hlavnim
divodem snahy o zvySovéani kvality je mozZnost neustilého uceni se a zlepSovani
organizace na zdklad¢ kvalitniho a systematického fizeni procesti, zdrojii, komunikace

s obCanem/zakaznikem a strategického planovani.

Nejen v Evropé, ale i v Ceské republice figuruje fada instituci, které podporuji a zastituji
zvySovani kvality ve vefejném i soukromem sektoru. Mezi nejvyznaméjsi instituce patii
Ceské spole¢nost pro jakost nebo Narodni stfedisko podpory kvality. Ceskd spole¢nost
pro jakost se zabyva certifikacemi organizaci, podporou vzdélavani a vydavanim publikaci
s tématikou jakosti. Ndrodni stfedisko podpory kvality pracuje v piisobnosti Rady kvality
CR a zabezbeleje veskeré aktivity realizované v ramci Nérodni politiky kvality. V ramci
strategie Narodni politiky kvality, kterou schvélila vldda Ceské republiky usnesenim
&. 806/2001 Sb., jsou pravideln& vyhlagovéany soutéZe Narodni ceny kvality CR, kde jsou
objektivné ovérovany jakost a efektivnost ptihldSenych organizaci. Ndrodni cena kvality
vychdzi z Modelu Excellence EFQM, ktery se taktéZ hodnoti v uzndvané Evropské cené
za  kvalitu. (Narodni  politika  kvality, [cit. 2015-01-12], dostupné

z: http://www.npj.cz/cz/narodni-cena-kvality-cr/)

3.3 Vymezeni jakosti

Aby bylo mozné kvalitu ¢i jakost zvySovat je dulezité si tento pojem nejdiive definovat.
Jakost je piimym ekvivalentem kvality. Jakost byla definovana jiz v dobdch filozofa
Aristotela. Nybrz hojné diskutovdna je minimdlné od druhé poloviny 20. Stoleti,

kdy vyznam slova jakost rapidn¢ stoupd. Jakost definuji rGzni autofi rozdilné:
,,je to poZadavek na urcité specifické vlastnosti vyrobku nebo sluzby* (Tyracek, 2008, s. 4)

,,Jakost je schopnost vyrobku nebo sluzby uspokojit zdkaznikova ocekdvdni** (Kavan, 2002,

s. 387)
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Pojem jakost byla modifikovana Nérodni informacni sttedisko podpory kvality
i do podminek vefejné spravy, a to:
,» Poskytovdni sluZeb verejnosti trvalym zpiusobem, spliiujici soubor danych charakteristik:
e Specifické poZadavky“ mezi které fadime napiiklad legislativni poZadavkys;
e, Ocekdvdni obcanii/zdkaznikii;
e (Ocekdvdni ostatnich zainteresovanych stran®. (Narodni informacni stifedisko

podpory kvality, 2014, s. 107)

Jakost by m¢la byt stanovena objektivnim a nezavislym zjiStovanim skute¢né vykonnosti
organizace. Mezi nejbézn¢j$imi kontrolory jakosti byvaji pracovnici interniho auditu, kteti
zjistuji droven naplnovani pozadavki kvality vystupy organizace. Zjistovani urovné

kvality a jeji zvySovéni je mozné mnohymi zpusoby, respektive koncepcemi.

3.4 Koncepce Fizeni kvality

Rozli¢nost Cinnosti organizaci soukromého i1 vetejného sektoru si vyzadala mnoZstvi
zpusobt fizeni kvality. Nenaddl tik4, Ze v soucCasnosti existuji tfi zdkladni koncepce,
a to ISO, TQM a odvétvové standardy. Mezi nejméné ndro¢né na znalosti a nejméné
obsahujici miru komplexnosti zafazuje koncepce ISO norem. A mezi nejnarocnéjsi

na zdroje a nejvice obsahujici miru komplexnosti fadi koncepce TQM. (Nenaddl, 2008,

s. 41 -42)

3.4.1 Koncepce ISO norem

Koncepce ISO norem na fizeni jakosti byla zvefejnéna v roce 1987 Mezinarodni organizaci
pro normy. Systémy managementu jakosti jsou prezentovany jako ISO t. 9000. ISO tady
9000 jsou prezentovany jako nezdvazné, ale doporucujici. Jsou charakteristické
svou univerzélnosti, a to pfedevSim moZnosti pouziti ve vyrobnich firmach, firmach

poskytujici sluzby nebo vetejnospravnich institucich. (Nenadal, 2008, s. 43 - 44)
Certifikaty ISO t. 9000 jsou vydavéany nezdvislym akreditovanym certifikacnim orgénem.

V Ceské republice je soustava jakostnich norem zavedena pod CSN EN ISO a fadou 9000

a je tvofena normami systéml managementu jakosti:
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e ISO 9000:2005 Systémy managementu kvality — Zdkladni principy a slovnik

e SO 9001:2000 Systémy managementu jakosti — PoZadavky

e SO 9004:2000 Systémy managementu jakosti — Smérnice pro zlepSovdni
vykonnosti

e ISO 190011:2002 Smérnice pro auditovdni systémii jakosti a systémii

environmentdlniho managementu“ (Nenadal, 2008, s. 44)

Normy maji charakter procesniho pfistupu, kdy funguji jako celistvy systém. Procesy

na sebe vzdjemné navazuji.

Vstup Vistup

Obrazek 2: Model koncepce ISO

Zdroj: Nenadal, 2008, s. 45

Organizace musi byt schopna realizovat takové procesy pro tvorbu produktu,
aby uspokojila zdkazniky na zdklad¢€ jejich pozadavkl a piisluSnych zdroji. Spokojenost
zdkaznikl je zjiStovdna a analyzovdna pro dal$i rozhodovani managementu ohledné
inovaci a dprav. Tyto informace pomdhaji managementu pfi sestavovdni strategii a politik
pro zvySovani jakosti. (I50.CZ, [cit. 2015-01-22], dostupné

z: http://www.iso.cz/?page 1d=38)
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3.4.2 Koncepce TQM

Koncepce TQM se zrodila v Japonsku v druhé poloviné 20. Stoleti. Dédle se vyvijela
napiiklad v USA nebo v Evropé. Hlavni myslenka TQM je management kvality celé
organizace, nikoliv jen jeji Céasti jako je fizeni kvality managementu nebo fizeni kvality
procesti. TQM funguje na nepreskriptivni metod¢ a je prezentovin fadou riiznych modeld,
pomoci kterych mize byt jeho myslenka aplikovédna do organizace. Mezi vyznamné pati{
model MBNQA nebo EFQM Model Excelence. EFQM Model Excelence pfedstaveny
v roce 1999 je inovovany Evropsky model TQM, uzivany jiZ od roku 1991. Oba modely
vyvinula Evropskd nadace pro management jakosti neboli EFQM. EFQM Model
Excelence byl naddle inovovdn, nybrZz jeho koncept se nijak vyznamné nezménil.

(Nenadal, 2008, s. 46 - 47)

Nastroje a prostredloy Vysledky

Vysledloy
vzhledem k
Zamestnancim

Kligove
vysledlcy

vYkonnosti

Visledky
vzhledem ke
spolenosti

Partnerstvi a
adroje

<€

Inovace guéeni se
Obrazek 3: Model Excelence EFQM

Zdroj: Nenadal, 2008, s. 47

EFQM Model Excelence je uréen pro vSechny typy organizaci a poskytuje ndvod
pro zvysSovani kvality celé organizace. Model se sklddd celkem z deviti kritérii, které

jsou rozdéleny mezi Néstroje a prostfedky a mezi Vysledky. Prvni ¢ast modelu se zabyva
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kvalitou managementu a jeho schopnostmi ftidit persondl, definovat strategie a rozvijet
partnerstvi s danymi zdroji. VSe se d¢je diky spravné identifikaci a ohodnoceni procesi,
které mohou byt neustdle rozvijeny. Jen takto je mozné dosahovat vynikajicich kli¢ovych
vysledkii vykonnosti ve vztahu k zaméstnanciim, zdkaznikim a spolecnosti. Na zdkladé
vystupi z aplikace modelu je moZnd inovace a uceni se. Model celkové obsahuje
32 subkritérii, které jsou cestou ke zvySovani kvality v organizaci. Procenta u jednotlivych
kritérii urcuji dalezitost kritéria v organizaci a také vahu pii hodnoceni. (Nenadal, 2008,

s. 47 -48)

3.4.3 Srovnani principi ISO a EFQM

Tabulka zdkladnich principti jakosti uvadi veskeré oblasti, na které dand metoda zvySovani
kvality cili. Obé metody se shodné¢ zamétuji na zdkaznika, fizeni zaméstnancti a jejich
zapojeni, systémovy a procesni piistup, partnering, rozhodovani se na zdklad¢ fakth
a neustalé zlepSovani se. EFQM Model Excelence se dile zaméfuje na vysledky
organizace, stdlost svych rozhodnuti a na spolecensky odpovédné chovéni. (Nenadél, 2004,

s. 13)

Principy managementu jakosti podle Principy Excelence podle EFQM
ISO 9000 a ISO 9004 Modelu Excelence
1. Zaméfeni na zédkaznika 1. Orientace na vysledky
2. Vedeni a fizenl zaméstnancl 2. Zaméreni na zakaznika
3. Zapojeni zameéstnanci 3. Vidcovstvi a stalost uéelu
4. Procesni pfistup 4. Management prostfednictvim
5. Systémovy pfistup k managementu procest a faktd
6. Neustélé zlepSovani 5. Rozvoj a zapojenl lidl
7. Pristup k rozhodovani zakladajici 6. Neustalé uéeni se, inovace
se na faktech a zlepSovani
8. Vzdjemné prospésné dodavatelské 7. Rozvoj partnerstvi
vztahy 8. Socialni odpovednost

Obrazek 4: Principy ISO a EFQM

Zdroj: Nenadal, 2004, s. 13

Na nésledujicim grafu je zndzornéna moznd uroven kvality pfi ovladnuti metod ISO nebo

EFQM, které pfi aplikaci v organizaci vedou k neustdlému zlepSovani organizace.

14



model

excelence " .
T g EFQM neustdlé zlepSovéni
Srovshikvatiy napi. aplikaci norem
A SO fady 150 9000
180 0004:2000
%001:2000
mez spolehlivosts
1.3 tjrp
nespolehliva spolehliva vykonna excelentni SRR

Obrazek 5: Vliv jednotlivych metod fizeni kvality na spolehlivost organizaci

Zdroj: EDUKOL, 2011, prezentace Bodové hodnoceni CAF

3.5 Excelence a principy vyuzivané v modelu EFQM

Pojem excelence je Casto spojovdn s podnikdnim, kde firma dosahujici vybornych
vysledkil (zisku, podilu na trhu) je nazyvana excelentni organizaci. Excelence je taktéz
prenesena do veiejné spravy a to predevsim diky EFQM Modelu Excelence. Pfi vyuzivani
modelu ke zvySovani kvality se hovoti o spole¢nosti, kterd se snaZi dosdhnout vynikajicich
vysledkil, neboli jde cestou k excelenci. Excelence md vyjadfovat urcitou vyjimecnost
nebo i bod pomyslného vrcholu schopnosti organizace. V managementu jakosti znamena
podle Nenadédla pojem excelence , vynikajici piisobeni organizace v oblasti Fizeni
i dosahovanych vysledkii“ (Nenadal, 2004, s. 38), které jsou definovany osmi zdkladnimi

principy, a to:

e Zaméfeni pozornosti na ob¢ana — organizace dba na potieby svych obc¢anii

e Rizeni organizace dle stalych cilii — organizace si nejdiive vyty&i cile a naslednd
se jimi fidi, aby mohla sledovat sviij smér

e Rizeni organizace dle procesii — organizace se striktné fidi dle nastavenych

procest (smérnic, vyhlasek)
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e Rizeni se zaméfenim na vysledky — organizace se zaméfuje na dosahované
vysledky vii¢i vS§em zainteresovanym strandm

e Rozvoj zaméstnanci - organizace dbd na rozvoj vlastnich zaméstnanct
pro dosahovani nejlepsich vysledki

e Realizace a udrzovani partnerstvi — organizace rozviji a utuzuje partnerstvi

e Uceni a rozvoj organizace — organizace se diky zkuSenym zaméstnanciim
a realizovanym partnerstvim neustédle uci a rozviji

¢ Spolecenska odpovédnost — organizace jedna v nejlep$Sim zdjmu zainteresovanych
stran se spolecenskou odpovédnosti. (Nenadal, 2004, s. 38 - 40) (SixSigma,
[cit. 2015-01-22], dostupné z: http://www.isixsigma.com/methodology/total-

quality-management-tgm/eight-elements-tqm/)

3.6 Hodnotici mechanismy

3.6.1 Hodnoceni ¢innosti dle Demingova zlepSovaciho cyklu

Demingliv zlepSovaci cyklus zndzorfiuje proces trvalého zlepSovani Cinnosti organizace
pomoci Ctyf zdkladnich fazi (planovat, konat, kontrolovat a reagovat). Tyto faze urcuji
pfedpoklad sprdvného postupu pro cinnosti napliujici charakter trvalého zlepSovani.
A jelikoz je to cyklus, tak by se m¢l opakovat stdle dokola. Pro spravné fungovani cyklu

je dulezité zachovat poradi a nevynechdvat jednotlivé faze. (Nenaddl, 2008, s. 233 — 234)
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/' Plan

A
Action

e

Check

ka/

Obrazek 6: Deminguv zlepSovaci cyklus

Zdroj: Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014, s. 120

Plan (Planovat) — Prvni faze hovoii o tom, Ze kazda cinnost, neZ se zacne
vykondvat, by méla byt fddn¢ napldnovdna, specifikovdna a urena zodpovidajici
osoba za plnéni.

Do (Konat) — Druhd fize vypovidd o realizaci ¢innosti dle planu a pribéZném
a ndsledném méfeni.

Check (Ovérovat) — Treti faze hovoii o ovéteni vysledku, zda byl efektivné
naplnén a zda je naddle potiebny. Ne vzdy se totiz musi ukdzat, Ze realizace planu
byla sprdvnou volbou managementu, v tomto piipad¢ je tfeba se piesunout zpatky
do prvni faze demingova cyklu.

Action (Zajisti opatieni) — Ctvrtd fize vychdzi z ¢innosti, kterd ve tfeti fazi byla
ohodnocena jako ucelna a efektivni. Nyni je na fad¢ zakotvit tento spravny proces
¢innosti do smérnice. Smérnice slouZzi jako opatieni pro predchazeni budouciho
nespravného vykondni ¢innosti. (Narodni informacni stiedisko podpory kvality,

2010, s. 105)
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3.6.2 Hodnoceni ¢innosti dle metody RADAR

vV,

Metoda RADAR slouzi pro hodnoceni kritérii. Metoda pfedstavuje nejobjektivnéjsi systém

pfi sebehodnoceni, nybrZz je tato metoda mnohem slozit€j$i neZ Deminglv cyklus

zlepsovani. Zatimco Demingiv cyklus bylo moZné pouZit i jako vSeobecny postup

provadéni ¢innosti, metoda RADAR je vyvinuta specidlné pro sebehodnoceni. Jednotlivé

pismena znamenaji a vyjadiuji:

Results (vysledek) — pfi ohodnocovani trovné vysledku se feSi mira naplnéni
stanoveného cile a minimdlné tiilety trend, ktery ukdZe stdlost dosazeného
vysledku. Dale se vysledky porovnavaji vramci benchmarkingu s nejlepSimi
v dané kategorii.

Approach (pfistup) — hodnotitel zjiStuje vykonnost organizace a soulad
s definovanymi politikami. Zohlediiovanymi faktory jsou vhodnost metod
provadénych cinnosti, integrace realizovanych metod, stanoveni a spravnost
definovanych procesli, mira napliiovani strategii a jako posledni faktor, ktery
ovlivituje hodnoceni v pfistupu je, zda organizace klade dlraz na zdjmy vSech
zainteresovanych stran.

Deployment (aplikace) — hodnotitel zjiStuje miru a zplisob implementace piistupti
do jednotlivych procest a oblasti jeho systémové rozsifovani.

Assessment (hodnoceni) a Review (zdokonalovani) — hodnotitel posuzuje piistup
vedeni organizace k neustdlému piezkoumavani a rozvoji. Zohlediiované faktory
jsou realizace monitorovani CcCinnosti, vyuZziti sesbiranych a analyzovanych
dat vedenim pro dal§i planovani a rozvoj, a pfistup k ndpravnym opatfenim

pro zvysSovani kvality organizace.

Faktory pfistupu, aplikace, hodnoceni a zdokonalovani se hodnoti v. EFQM Modelu

Excelence v ¢asti ndstroji a prostiedkl. Pouze faktory vysledkd se pouzivaji

ve vysledkové casti modelu. Silné stranky a oblasti pro zlepSovéani se definuji

dle bodového ohodnoceni jednotlivych subkritérii. (Nenaddl, 2004, s. 266 — 277)
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3.7 ZvySovani kvality Spoleénym hodnoticim ramcem

Evropskd unie si uvédomila, pod jakym tlakem se vefejnd sprava clenskych zemi
nachézela, a proto sezvala odborniky, aby vyvinuly jednotny néstroj, kterym by se vefejna
sprava na vSech urovnich (ndrodni, regiondlni i mistni) mohla fidit. V roce 2000
byl predstaven prvni evropsky ndstroj pro fizeni kvality ptizpisobeny do podminek
vetfejnospravnich organizaci. Tento ndstroj byl nazvan Spolecny sebehodnotici rdmec
neboli model CAF. Model CAF je néastroj TQM a vychazi z Modelu excelence EFQM.
Tento nastroj je pouZivan vice nez tfemi tisici zaregistrovanymi organizacemi vefejné
spravy a dalSimi tisici organizacemi presahujici hranice Evropy. (Narodni informacni

sttedisko podpory kvality, 2014, s. 7)

Jiskra, kterd zazehla motor zvySovani kvality ve vefejné spravé, byli clenové Evropské
unie odpovédni za vefejnou spravu v Clenskych zemich. Na jejich podnét odbornici
v oblasti kvality v roce 2001 vyvinuli prvni evropsky ndstroj pro fizeni kvality ve vetfejné
spravé. Nastroj od té doby nese ndzev CAF. V tomtéZ roce vznikla sit' narodnich
korespondentil CAF, jejiZ ¢lenové diskutuji nad vyvojem a inovacemi ve zvySovani kvality
a jejim dalS$im rozsitenim pomoci modelu CAF. Spolecny sebehodnotici rdmec zastituje
CAF RC pii EIPA. Podporovateli v Ceské republice jsou Ministerstvo Vnitra Ceské
republiky, Ceskd spole¢nost pro jakost a Narodni politika podpory jakosti. Aplikaéni
ptiru¢ky spolecného hodnotictho rdmce zastituje Nérodni informacni stfedisko

pro podporu jakosti. (Ndrodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014, s. 7)

Spole¢ny hodnotici rdmec stoji na zdkladech osmi principii excelence a je prezentovan
modelem CAF. Myslenkou modelu je, Ze vyborné vysledky v oblasti obcand,
zameéstnanct, spole¢nosti a klicovych ukazatelich organizace je moZzné dosdhnout pouze
diky vynikajici drovni a souladu vedeni, zaméstnancti, partnert, strategii a procesti. Model
CAF je vefejné dostupny na internetovych strankdch Ceské spoleGnosti pro jakost,
je zdarma stazitelny a je souhrnné koncipovan do jedné piirucky. CoZ znamena,
Ze je nejjednoduseji pouzZitelnym nastrojem TQM. Model CAF je specidlné vyvinuty

pro vefejny sektor vSech oblasti a na vSech drovnich, respektive evropskou, ndrodni,

19



regiondlni nebo mistni droven. Hlavnim tucelem je nastartovat proces neustdlého uceni

a inovace. Aplikace modelu CAF do organizace ma pét hlavnich cila:

nastavit principy excelence ve vetejné sprave;

pouzivat vSechny faze demingova cyklu;

umoznit sebehodnocenim analyzovat redlny obraz o organizaci a nastavit proces
zlepSovani;

propojit rizné metody fizeni kvality v soukromém i vefejném sektoru;

nastavit proces uzivani benchmarkingu a benchlearningu. (Narodni informacni

sttedisko podpory kvality, 2010, s. 7 - 8)

3.7.1 Proces sebehodnoceni neboli deset kroku k excelenci

Proces sebehodnoceni je predstaven cyklem, ktery ve tfech fazich a v deseti krocich

popisuje proces putovdni za excelenci. Cyklus v deseti krocich popisuje ¢innosti tfadu,

které je tfeba dodrZzovat po celou dobu zvysSovani kvality spole¢nym hodnoticim ramcem.

FATE 1: ZAHAJENT PRACE 5 MODELEM

Krok 1 Krok 2
Rozhodnéte ak orgnimovat a pldnovat sebehodnooeni Vedie delam o sebehodnooeni

FAZE 2: PROCES SEBEHD DM OCEN]

Krok 3 Krok 4 Kok 5 Kok &

Wytwofte jeden nebo vice Foganizuje Skoleni Provede W ypracupie rprdvul s popESEm

tymill pro sebehodnoceni selhehodnooeni wysledil sebeh odnoceni
FAZE 3: PLAN ZLEPSOVANI A URCEN] PRIORIT

Krok 7 A Krok 8 Krok 9 Krok 10

Wypraoujte plin Kormunilue o pldnu Realmujte plin MNapldnute dalsl kolo

zlepfovdnd ma zildads Hepdovdni Zepdondni sebehodnooeni :

seehodnotd zprdwy ‘..-"r /

Obrazek 7 Proces zvySovani kvality v 10-ti krocich

Zdroj: Narodni informacni stredisko podpory kvality, s. 14

Prvni faze popisuje dva kroky, a to jakym zplisobem zahdjit cestu k excelenci.
Prvnim krokem je rozhodnuti managementu o realizaci sebehodnoceni a maximalni
podpora a divéra hodnotictho tymu ze strany managementu. Dal§im krokem
je ucelnd konverzace o vyhodach a nevyhodach hodnoceni a moZnosti zlepSovani.

Druha faze zahrnuje ¢étyfi kroky, které se tykaji sebehodnoceni a jeho postupu.

Ttetim krokem cyklu je sestaveni tymu hodnotitelii s reprezentativnim sloZenim.
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Reprezentativnim sloZenim se mysli pfiméfeny pocet hodnotiteld a zdroven pokryti
vSech oblasti (fizeni lidskych zdroji, ekonomika, informacni technologie,...),
vrstev organizace (vysSi management, stiedni a prvoliniovy management, fadovi
zaméstnanci). Ctvrtym krokem je progkolit tym hodnotiteldi o principu
sebehodnoceni a naslednd motivace k zlepSovani organizace ve vlastnim Case, ktery
je vétSinou nad rdmec svych pracovnich povinnosti. Dal§im krokem je provedeni
samotného sebehodnoceni a dosaZeni konsenzu v bodovani kritérii. Poslednim
krokem v této fazi je zpracovani sebehodnotici zpravy, kterd slouzi i jako podklad
pfi rozhodovani managementu.

¢ Posledni tieti faze cyklu obsahuje dal$i ¢tyfi kroky. Sedmym krokem cyklu
je sestaveni akéniho pldnu zlepSovéni z vytyCenych oblasti pro zlepSovani, které
urcili hodnotitelé jako zdsadni v podkladové zpravé. Osmym krokem je dusledna
komunikace tohoto pldnu s vedenim, které rozdéli ukoly pro fadné plnéni planu.
Ptedposlednim krokem je duslednd realizace dkoll a pravidelny monitoring plnéni
akéniho pldnu zlepSovani. Poslednim desitym krokem sebehodnoceni
je zhodnoceni uspéSnosti splnéni dkoll v akénim pldnu zlepSovani, vyvozeni
zéaveéra z cyklu sebehodnoceni a navdzani na prvni fazi cyklu naplanovani dal$iho
kola sebehodnoceni. (Néarodni informacéni stfedisko podpory kvality, 2010,

s. 87 - 88)

3.7.2 Model CAF

Jak jiz bylo zminéno, Model CAF vychdzi z Modelu excelence. Model je koncipovan
tak, Ze zasahuje do vSech oblasti organizace, které jsou dulezité pii kazdé analyze tradu.
Model funguje jako cyklus, ktery za¢ind napliovanim ptredpokladi, pokracuje sledovanim
vysledkli a koné¢i se poucenim z chyb a nabada ke zlepSovani organizace. Cilem fizeni
kvality je, aby cyklus probihal stdle dokola a tim dochédzelo k trvalému zlepSovani. Model
CAF obsahuje devét kritérif. Pét z téchto kritérii spadd do oblasti predpokladi a Ctyfi
kritéria spadaji do oblasti vysledki. Téchto devét kritérif je ddle clenéno na 28 subkritérii.
Kazdé subkritérium obsahuje ndvodné piiklady, pomoci kterych je moZné snadnéji
identifikovat proces nebo c¢innost, kterd je dulezitd v dané oblasti. Model CAF se stejné

jako EFQM Model Excelence fidi osmi zdkladnimi principy excelence. Tyto principy
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jsou jasnym ndvodem jak nasmérovat organizaci vetfejné spravy k excelenci. Principy
se promitaji do vSech deviti kritérii Modelu CAF. Principy se vzajemné prolinaji mezi vice

kritérii modelu. (N4rodni informacni stiedisko podpory kvality, 2014, s. 11 — 12)

PREDPOKLADY VYSLEDKY
e B
Ty - ™ .~ R I ! . ™
7.
3. ;
¢ Zaméstnanci 14 ¢ %Tégg;klu 14
L e
C (F e )
£ 2. 5, Ob ané/ lilftuvé
Vedeni " Stfﬂtegle " Prgr_es'}r " zakaznici " U}Gl Edk'}"
d pl énﬂ"-"énr = 'I.I'f"sfedl-:}" U?kﬂ nnusﬂ
G e
 — e,
4. 8.
4p| Partnerstvi | 4p 4p | Spoletnost | {p
a zdroje — vysledky
LS - LS " h o A ~ L s

INOVACE A UCENI SE
Obrazek 8: Schéma Modelu CAF

Zdroj: Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014, s. 11 - 12

3.7.2.1 Smysl modelu

v

Smyslem modelu je pii¢innd souvislost mezi jednotlivymi kritérii v ptredpokladové
a vysledkové ¢asti. Vedeni organizace pomoci zaméstnanci, spravné strategie a planovani,
realizovdni partnerstvi a pfimo uUmérnych zdroji je schopno ovlddat procesy,
coz je popsano v predpokladové ¢asti modelu. Procesy jsou meéfitelné vysledky
zaméstnancl, obCanil nebo zdkaznikli a vysledky spolecenské odpovédnosti. Jednotlivé
vysledky ovliviji klicové vysledky vykonnosti. (Narodni informacni stfedisko podpory

kvality, 2014, s. 14)
3.7.2.2 Predpokladova ¢ast modelu

Ptedpoklady jsou popisy Cinnosti organizace, které je nutné zajiStovat pro dosahovani

relevantnich vysledkii stanovenych strategickymi cili. Pfedpokladovou ¢éast modelu
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prezentuji kritéria 1 az 5, jmenovité vedeni, strategie, zaméstnanci, partnerstvi a procesy.

(Nérodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014, s. 21)

Kritérium 1 Vedeni

Hlavou organizace je management ufadu, neboli vedeni, na jehoz kvalitu se zaméfuje
kritérium 1 Vedeni. Management ufadu by mél efektivné fidit vztahy mezi organizaci,
zainteresovanymi stranami a zdastupci vetejnosti. Protoze zdastupci vetejnosti sestavuji
strategie a vefejné politiky, které jsou soucdsti organizace. Kritérium 1 Vedeni je rozd€leno
na Ctyfi subkritéria. Subkritérium 1.1 zjiStuje c¢innost managementu pii formulaci
zékladnich hodnot, posldni a vize. Management je odpovédny za fizeni organizace
dle jasn¢ stanoveného posldni, vize a hodnot organizace. Hodnoty organizace
by m¢l stanovovat ve vefejném zdjmu a stavét je na pilifich demokracie, prava a rovného
zachédzeni. Subkritérium je predpokladem kritéria 6 az 9. Piikladem pro hodnoceni miize
byt prace managementu se vSemi definovanymi néstroji fizeni a jejich dal$i komunikace.
Urovent naplnéni hodnot pravidelnym ptezkoumdvdnim a mira komunikace
se zainteresovanymi stranami. Ddle se zkoumd etika systému vcetné protikorupcnich
opatieni pro zabranéni stfetu zajmli nebo pouzivani ndstrojii posilovani respektu, loajality
a divéry mezi zaméstnanci a managementem. Subkritérium 1.2 zjiStuje cinnosti
mangementu ohledné fizeni a vykonnosti ufadu a proces fizeni kvality. V prvni tfadé
by mél management stanovit organizani strukturu, vymezit veskeré kompetence
zaméstnancu a definovat veSkeré druhy procest v organizaci. Je dulezité, aby pii fizeni
vykonnosti organizace se management zameétil prevazné na redlné vystupy podloZené
transparentnimi dilkazy. ManaZefi organizace by se m¢li zamétovat na trvalé zlepSovani
vykonnosti. Subkritérium je ptfedpokladem pro kritéria 6 az 9. Pfikladem pro hodnoceni
muze byt funkce a definované odpovédnosti a kompetence v organizacni struktufe tradu,
manazersky informacni systém, stanovené cile a priority s ohledem na podnikovou politiku
a Balanced Scorecard. Hodnoti se troven fizeni kvality Total Quality managementu a mira
prizpisobovani se strategickym cilim a mira vyuZivani strategie e-governmentu. Posledni
bod co fesi toto subkritérium je piezkum systému inovaci a zmén. Subkritérium 1.3 zjiStuji
¢innost managementu pro motivaci zaméstnancti a jejich vedenim piikladem. Chovani
manazerti do jisté miry ovliviluje i chovani zaméstnanct, v urcitych piipadech (plnéni

ukold, cilti) je nutné byt vzorem pro své zaméstnance. Delegovani tkoll a cili jistym
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zptisobem miZe motivovat zaméstnance. Subkritérium je pfedpokladem pro kritérium
6 a 7 a subkritérium 9.1. Pfikladem pro hodnoceni muiZe byt systém motivovani
zamestnancl, podpora diavery respektu k zaméstnavateli, ¢asteCny podil na fizeni dfadu
a poskytovani zpétné vazby zaméstnancim v ramci plnéni cili a jejich vykonnosti.
Management by mél motivovat spradvnym delegovdnim vcetné urceni odpovédnosti,
prokdzdnim pfijimat inovacni ndvrhy a respektovat jednotlivce a jejich individudlni situace
a ocenovat je. Subkritérium 1.4 zjiSt'uje Cinnost organizace pro efektivni fizeni vztaht
se zainteresovanymi stranami s diirazem na spolupraci s politickymi piedstaviteli.
Management neustdle vytvaii aktivity pro fizeni vztahl se vSemi zainteresovanymi
stranami, v¢etné cilenych dialogli a spolupodilnictvi na fizeni organizace. Subkritérium
je predpokladem pro kritérium 6 a subkritérium 9.1. Piikladem pro hodnoceni miiZe
byt identifikace zainteresovanych stran, v¢etné jejich potieb, a vefejnych politik ovliviujici
¢innost ufadu. Hodnoti se zapojovani zainteresovanych stran do rozvoje fizeni turadu
a zapojeni ufadu do podpory pro zdjmové skupiny. Subkritérium dale fesi povést ufadu,
marketingovou strategii a povédomi obcant. (Narodni informacni stfedisko podpory

kvality, 2014, s. 23 — 32)

Kritérium 2 Strategie a planovani

Kritérium 2 tika, Ze ,,naplnéni posldani a vize iradu vyZaduje popsdni cesty vpred, kterou
chce dany urad sledovat, stanoveni cilii, kterych chce dosdhnout a zpiisobu, kterym bude
mérit pokrok pri dosahovdni cilu* (Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014,
s. 33). Kritérium je slozené ze Ctyt subkritérii a vyjadiuje schopnost organizace fidit
ji pomoci jasnych strategii a pldnd. Subkritérium 2.1 zjiStuje cinnost organizace
pro shromazd’'ovani informaci o zainteresovanych stranidch a jejich potiebach.
Pro strategické fizeni a planovani je dilezité znit své okoli a veSkeré subjekty, které
s organizaci pfijdou do styku. Strategie by se m¢li pravideln¢ vyhodnocovat a jejich vystup
slouzi jako podklad pro nové strategie. DuleZité je také analyzovat a vyhodnocovat potieby
cilovych skupin a jejich zmény. Subkritérium je prfedpokladem pro kritérium 6. Pfikladem
pro hodnoceni muze byt mira komunikace zainteresovanych stran, systematické
shromaZzd’'ovani jejich potfeb, analyzovani a komunikace o nich, v¢etné vztahu k aspektiim
uzemné samosprdvniho celku (politicko — pravni, socidln€é — kulturni, ekonomické,

environmentélni,...). Déle identifikace silné stranek a oblasti pro zlepSovani organizace,
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napiiklad fizenim rizik nebo SWOT analyzou. Subkritérium 2.2 zjiStuje Cinnosti tfadu
rozvijejici strategii a systém planovani s ohledem na dostupné informace. Rozvoj strategii
tkvi v rozvijeni strategickych cili v ndvaznosti na hodnoty organizace, vefejné politiky
a zainteresované strany. Strategické cile by se m¢li stanovovat na zdklad¢ analyzy rizik
a mél by jim byt vytvofen redlny akéni plan plnéni. Subkritérium je pfedpokladem
pro kritérium 6 az 9. Ptikladem pro hodnoceni muiiZze byt pfenos definovanych hodnot
z vize a poslani do strategickych a operativnich cilt. Déle aktudlnost strategii a rozvijeni
spolecenské odpovédnosti ufadu. U strategii se hodnoti mimo jiné vyuZzivani zdroju a jejich
dopady na ¢innosti Gfadu. U subkritéria 2.3 hodnotitelé zji§t'uji ¢innost tfadu pro spravnou
komunikaci, realizaci strategie, planovani a ptezkoumdéni. Subkritérium je prepokladem
pro kritéria 6 az 9. V subkritériu se hodnoti stanoveni priorit u strategii a cilu,
rozpracovanost cilii do jednotlivych plana s jednozna¢nou odpovédnosti a komunikacni
kandly pro informovéni o cilech. Dédle se hodnoti vyvoj metod monitoringu vykonnosti
organizace vcetn¢ jednotlivcli a metod zlepSovani strategii s tcasti zainteresovanych stran.
Subkritérium 2.4 zjiStuje Cinnosti ufadu pro efektivni pldnovani a fizeni zmén
a jeho inovacni pfistup. Subkritérium je predpokladem pro kritéria 6 az 9. Subkritérium
fe$i inovacni prostiedi, které je moZné rozvijet pomoci vzdélavdni a benchlearningu.
Sleduje veskeré hybné sily, které jsou spojené s inovacemi a efektivnim systémem fizeni
zmén. Sleduje se, zda inovacni komunikace probiha vertikdlné obéma sméry a néstroje
e-governmentu jsou vyuzivany pro zvySovani kvality. (Ndrodni informacni stiedisko

podpory kvality, 2014, s. 33 — 40)

Kritérium 3 Zaméstnanci

Kritérium 3 Zaméstnanci je dale rozdéleno na 3 subkritéria. Zaméstnanci organizace
jsou jeji nejcenngjsi slozkou a do jejich tréninku a vzdélavani se investuje spoustu pen¢z,
proto model CAF tes$i i jako jedno ze stéZejnich kritérii Zaméstnance. ,,V kontextu TOM
je diilezité si uvedomit, Ze jen spokojeni zaméstnanci mohou privést virad ke spokojenym
zdkaznikim. “ (Narodni informacni stiedisko podpory kvality, 2014, s. 41) Subritérium
3.1 zjistuje Cinnost ufadu pro fizeni lidskych zdroju zajiStujicich funkCnost strategii.
Dulezitou sloZkou strategického fizeni je souhrnny pohled na firemni kulturu a na fizeni
zaméstnancl. Toto subkritérium je predpokladem pro 3 subkritéria ve vysledkové c¢asti,

jmenovité 7.1, 7.2 a 9.1. Toto subkritérium hodnoti systém zjiStovani potieb zamé&stnancii
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se zaméfenim na strategii ufadu, rozvijeni politik pro fizeni lidskych zdroji a jejich
rovnych pfileZitosti a nediskriminace. Ddle zkouma vyuZivani zaméstnaneckych profild,
naborovou politiku a systémy vzdelavani. Subkritérium 3.2 zjiSt'uje ¢innost ifadu pro préci
s kompetencnimi profily a zpiisoby dosahovéani cili ufadu pomoci cili jednotlivci.
U zaméstnanci je tieba dlouhodobé podporovat vzdélavani, rozvijet motivaci a s ohledem
na vykonnost spravedlivé odménovat. Subkritérium slouZzi jako ptredpoklad pro subritérium
7.2. V subkritériu se hodnoti identifikace a rozvoj kompetencnich profili vSech
zamestnancl, plany na vzd€ldvani a osobnostni rozvoj. Ddle rozvoj manaZerskych
dovednosti jako je mentoring a koucink. Jako posledni v subkritériu se feSi systémy
vzdélavani, gender politika a hodnoceni dopadli vzdélavani zaméstnanct. Subkritérium
3.3 zjiStuje Cinnost ufadu pro otevienou diskusi se zaméstnanci a pro jejich celkovou
spokojenost. Subkritérium feSi firemni kulturu a pracovni klima. Ddle angaZovanost
zamé&stnancl na fizeni organizace. Subkritérim slouZi jako ptedpoklad pro subkritérim
7.1. V subkritériu se hodnoti pravidla interni komunikace, aktivni vytvafeni podminek
pro inovace (brainstormingy, meetingy, semindie, pracovni tymy) a zapojeni zamé&stnanct
do tvorby strategii. ZjiStuje se funkcnost a efektivita prizkumt a analyz a v neposledni
fad¢ i komunikacnich tokli. Dbd se na soulad mezi pracovnim a soukromym Zivotem
a podporu znevyhodnénym zaméstnanctim. (Narodni informacni stfedisko podpory kvality,

2014, s. 41 -47)

Kritérium 4 Partnerstvi a zdroje

Kritérium 4 Partnerstvi a zdroje feSi, zda ufad dba na efektivitu fizeni materidlnich
i nemateridlnich zdrojii a vznik a rozvoj partnerstvi. Partnerstvi je mozné realizovat
»se  soukromymi  poskytovateli  sluieb  nebo s jinymi  urady/organizacemi,
ale i obcany/zdkazniky*. (Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014, s. 49)
wPodporuji uplatiovdni strategie, pldnovdni a efektivni Fizeni procesi. (Narodni
informacni stiedisko podpory kvality, 2014, s. 49) Toto kritérium je rozdéleno na dalSich 6
subkritérii. Subkritérium 4.1 zjiSt'uje Cinnost ufadu pro fizeni partnerstvi a jeho rozvoj.
Usp&nost  vefejnych politik je v mnohych piipadech zdvislé i na spolupraci
se soukromymi, vefejnymi a nevlddnimi subjekty. Partnerstvi mize vzniknout na bazi
outsourcingu, dodavatelskych ¢innosti nebo pouze shodnymi cili. Subkritérium slouZi jako

predpoklad subkritériu 6.2 a 9.1. Piikladem pro hodnoceni v tomto subkritériu muze
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byt systém identifikovdni partneri a uzavirdni dohod o spolupriaci a systém evaluace
partner. Dadle ziskdvdni a vymeéna duleZitych informaci pomoci benchmarkingu
a benchlearningu a vyména dobrych praxi mezi organizacemi. Subkritérium 4.2 zjiStuje
¢innost ufadu k rozvoji a udrZeni partnerstvi s obCany/zdkazniky. V tomto subkritériu
ma obcan dvojroli, protoze mize byt jako zainteresovand strana v rdmci vefejnych politik -
obCan nebo jako wuzivatel sluzeb - zdkaznik. Je zdjmem organizace podporovat
obc¢any/zdkazniky v obou rolich. Subkritérium slouzi jako predpoklad subkritériu 6.1 a 6.2.
Piiklad pro hodnoceni muze byt sdélovani informaci o cinnosti organizace a jeho

7 Mz s

transparentni fizeni. Déle podpora obcant/zdkaznikii k vyjadfovani svych ndzort a jejich
zapojeni v rozhodovacich procesech. Subkritérium 4.3 zjistuje cinnost organizace
k efektivnimu fizeni financi. Hodnoti se schopnost dfadu zajiStovat dodatecné zdroje
a naklddat s nimi. Zasadnim faktorem hodnoceni je piiprava redlného rozpoctu a jeho
plnéni. Subkritérium slouzi jako pfedpoklad subkritériim 6.2, 7.2 a kritériim 8 a 9. Priklad
pro hodnoceni miZe byt transparentnost tvorby a plnéni rozpoctu a provadénych
finan¢nich operaci. Systém finan¢niho planovani by mél obsahovat viceleté rozpoctové
vyhledy s ohledem na projektovy plan. Ddle plnéni strategickych cili dle pravidel
efektivnosti, ucelnosti a hospoddrnosti a analyza rizik finanéniho rozhodovani.
Subkritérium 4.4  zji§fuje Cnnost dfadu ohledné fizeni informaci. Utad
by m¢l systematicky ziskdvat veskeré informace pro vykon své Cinnosti a tyto informace
poskytovat zaméstnanctim. KliCové informace by méla organizace sdilet i se svymi
partnery. Subkritérium slouZi jako predpoklad pro kritérium 9. Ptiklad pro hodnoceni mize
byt systém pro fizeni informaci, véetn¢ evaluace. Dédle rozvoj a $ifeni kliCovych informaci
pomoci klasickych informacnich kandld (intranet, interni periodika) a osobnich
informacnich kandlii (mentoring, koucink). Subkritérium 4.5 zjiStuje Cinnost ufadu
ohledn¢ fizeni technologii. Pokud jsou informac¢ni technologie fizeny v souladu
se strategickymi cili organizace, mizou vyrazné¢ podpofit zvySeni kvality organizace.
Rozvijeni e-governmentu a online sluZeb pfiblizuje poskytované sluzby k zdkaznikim
a vyrazn¢ snizuje administrativu. Subkritérium slouZzi jako pfedpoklad pro subkritéria 7.2
a 9.1. Piikladem pro hodnoceni muzZe byt efektivnost pouZivanych technologii a ndvratnost
jejich investic. Zaméteni se na trvalou technologickou inovaci a rozvoj pomoci projektii
e-governmentu. Zvlastni diiraz na znalosti uZivatelli vytvareni strategii na podporu

e-governmentu. Kritérium 4.6 zjiStuje Cinnost ufadu pro fizeni provoznich zaleZitosti.
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Mezi provozni zéleZitosti fadime veSkeré zafizeni a budovy spravované organizaci
(infrastruktura organizace). Infrastruktura organizace je predpoklad pro efektivni
chod sluzby zaméstnancu, ktefi ji poskytuji obcantim/zédkaznikiim v zavislosti na jejich
potieby. Subkritérium je pfedpokladem pro subkritéria 7.2 a 9.2. Piikladem pro hodnoceni
muZe byt snaha o centralizaci ¢i decentralizaci v zdvislosti na dostupnost
obcanli/zédkaznikl. Déle snaha o efektivni vyuZiti, idrzbu a investici do majetku. (Narodn{

informacni stiedisko podpory kvality, 2014, s. 49 — 60)

Kritérium 5 Procesy

Obecné se rozliSuji tfi druhy procest (hlavni, fidici a podplrné), kritérium 5 se zabyva
pfevazné hlavnimi procesy. Mezi hlavni procesy patii poskytovani sluzeb, podpora
vefejnych politik nebo regulacni opatieni, které jsou zohlednény strategiemi a vizi.
Organizace se snazi zvySovat svoji efektivnost, ¢imz se 1 pifiblizuji potiebdm
obcanil/zdkazniki, coz vyZaduje nutnost inovovat své hlavni procesy. Kritérium 5 Procesy
se rozdé€luje na dalsi tfi subkritéria. Subkritérium 5.1 zjiSt'uje ¢innost organizace pro fizeni
procesu, kterého se ucCastni i zainteresované strany. Hlavni procesy by mély vyznamné
podporovat strategické cile organizace, na jejichZ fizeni by se méli podilet manaZefi
organizace 1 zainteresované strany. Subkritérium je pfedpokladem pro kritéria 6 az 9.
Piikladem pro hodnoceni miZe byt systém identifikovani procesii a jejich vlastnikd,
ohodnoceni procesi a urCeni kritickych faktordt tuspéchu. Zapojeni zaméstnanct
a zainteresovanych stran do tvorby plant, fizeni procesi a jejich zlepSovani.
Vliv elektronickych sluzeb a informacnich technologii na hlavni procesy organizace.
Subkritérium 5.2 zjist'uje ¢innost organizace pro poskytovani sluZeb ob¢antim/zdkaznikiim.
Hodnoti se zpusob a vyvoj poskytovani sluzeb pro budouci rovnovdhu mezi kvalitou
sluzby a cenou. Na poskytovani sluzeb se podili i obané/zdkaznici, ktefi nejen, Ze miiZou
zvysit kvalitu poskytované sluzby vlastnim pfi¢inénim (inovaci), ale rovné€Z se pro né stdva
srozumitelnd. Subkritérium je pfedpokladem pro kritéria 6 a 8. Ptikladem pro hodnoceni
muze byt identifikace a analyza vystupii sluZzeb nebo vystupy z prizkumu minéni
zainteresovanych stran ke kvalit¢ interaktivnich sluzeb. Déle zaméfeni se na dostupnost
organizace vSem (ndpisy Braillovym pismem, plakéty, rizné jazyky) a zjiStovani zpétné
vazby od zainteresovanych stran. Subkritérium 5.3 zjiStuje ¢innost organizace pro fizeni

procesit vramci organizace a s ostatnimi zainteresovanymi organizacemi. Hodnoti
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se koordinace procesi s organizacemi sdilejicimi stejny zdmér a jejich integrace.
Subkritérium je piedpokladem pro kritérium 6 a subkritérium 9.1. Prikladem
pro hodnoceni se muze stit mira identifikace fetézce poskytovateli sluzby a jejich
koordinace. Vytvéafeni pracovnich podminek a skupin mezi organizace poskytujicimi
stejnou sluzbu. Tvorba stimulll, vymykajici se stereotypt. (Ndrodni informacni stfedisko

podpory kvality, 2014, s. 61 — 66)

3.7.2.3 Vysledkova ¢ast modelu

Vysledkové ¢ast modelu je tvotfena Ctyfmi kritérii, a to vysledky tykajici se zaméstnanct,
ob¢anl/zdkaznikli a spoleCnosti, ¢tvefici kritérii uzaviraji klicové vysledky vykonnosti.
Prvni tfi kritéria vysledkové Casti jsou rozd€lena do méfeni vniméni a méfeni vykonnosti.
Devaté kritérium je rozdélené na klicové vysledky interni a externi. V ramci vysledkové
Casti se sleduji stanoveni a plnéni cili a jejich vysledny trend. Ve vysledkové ¢&ésti

se preferuji pouze tvrda (méfitelnd) data, stanovend v cilech. (Narodni informacni stfedisko

podpory kvality, 2014, s. 67)

Kritérium 6 Obc¢ané/zakaznici - vysledky

Subkritérium 6.1 zjistuje vysledky méfeni vnimani obcanti/zdkaznikii v rdmci Cinnosti
ufadu plnit jejich potieby a ocekavani. Kdy méfeni vnimani se realizuje pfimym oslovenim
obcanli/zédkaznikli dotéenych danym dfadem. Piikladem pro hodnoceni vysledkl v méfeni
vnimdni miiZe byt image ufadu, kterd zahrnuje ochotu naslouchat, byt otevieny zméndm
a jednat s obCany s respektem. Mezi dalsi piiklady je mozné zaradit dostupnost uradu,
kvalita poskytovanych sluzeb, transparentnost a srozumitelnost poskytovanych informaci.
Subkritérium 6.2 zjistuje vysledky meéfeni vykonnosti ufadu v oblasti plnit potieby
a oc¢ekdvani obcanli a zdkaznikd. V rdmci tohoto subkritéria se pouZivaji interni vysledky
tykajici se poskytovanych sluzeb obantim. Piikladem pro hodnoceni mizou byt vysledky
ukazatelll dokazujici transparentnost ufadu a jeho dostupnost. DalSim piikladem mohou
byt vysledky méfeni tykajici se rozsahu zapojeni zainteresovanych stran do fizeni
organizace, napiiklad inovativni ndvrhy a pocet jejich vyuziti, nebo soubor ukazatelii
mefici kvalitu poskytovanych sluzeb, naptiklad doba vytizeni Zadosti a dalSich sluzeb.

(Nérodni informacnf stfedisko podpory kvality, 2014, s. 69 —71)
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Kritérium 7 Zaméstnanci — vysledky

Subkritérium 7.1 zjiStuje vysledky méfeni vnimani zamé&stnanc v rdmci Cinnost dfadu
plnit jejich potfeby a ocekdvani. Cilem uradu je, aby meél motivované a spokojené
zamestnance, ktefi budou odvadeét préci, kterd se od nich oCekava, popiipadé se ofekava
i stdlé zlepSovani. Na zdklad¢ ukazatel, které se sleduji vrdmci méfeni vnimani
zamé&stnancl, muZe ufad jejich hodnotu a trend spokojenosti zméfit. Piikladem
pro sledovéani vysledkii muze byt vnimani zaméstnancli prace managementu, pracovnich
i osobnostnich (kariérnich) podminek nebo celkové image ufadu. Pod praci managementu
je mozné hodnotit schopnosti fidit ufad na zaklad¢ strategie a planovani, fizeni lidskych
zdroji a procesii. Mezi ukazatele sledujici vnimani zaméstnancli pracovnich podminek
je mozné zatadit persondlni a organizacni kulturu a moznost kariérniho ristu
a osobnostniho rozvoje. Mezi dal$i ukazatele je mozné zaradit vniméni image a celkové
vykonnosti tGfadu. Subkritérium 7.2 zjistuje vysledky méfeni vykonnosti tifadu v oblasti
plnit potfeby a ofekdvani zaméstnancti. Pfiklady pro hodnoceni se mohou tykat ukazatele
sledujici vykonnostni ukazatele zaméstnancii, coZ je napiiklad schopnosti zaméstnancu
a jejich etické chovani. Sledované ukazatele mohou byt pocet stiznosti na zaméstnance,
ucast na vzdélavani, pracovni hodnoceni, mira nemocnosti a fluktuace nebo naptiklad
vyuzivani informacnich technologii. (Ndrodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014,

s. 73 -175)

Kritérium 8 Spole¢enska odpovédnost - vysledky

Subkritérium 8.1 zjistuje vysledky méfeni vnimani zainteresovanych stran v rdmci ¢innosti
ufadu pro spolecenskou odpovédnost. Zdrojem vniméani mohou byt dopady jednani Gfadu,
napiiklad na Zivotni prostiedi nebo kvalitu Zivota v piislusné oblasti, nebo informace
poskytované okolnimi a zainteresovanymi subjekty nebo samotnym ufadem. Ptikladem
muZe byt vnimani dopadi ¢innosti Gfadu na ekonomiku nebo kvalitu Zivota obcanti. Déle
také povést uradu, jako podporovatele zdjmovych skupin a mistni agendy nebo se hodnoti
piistup k environmentdlnim problémtm. Subkritérium 8.2 zjistuje vysledky méfeni
vykonnosti ufadu v oblasti plnit spoleCenské odpovédnosti tradu. Méfeni vykonnosti
se orientuje na opatfeni podporujici spolecensky odpovédné chovéani ufadu. Piikladem
pro hodnoceni mize byt plnéni ukazatelli ¢innosti ufadu poskytovat pomoc potiebnym,

podporovat zaméstnanost nebo preventivni programy ve spravované oblasti. Dadle
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pouzivani ekologickych Setrnych materidl, dodrZovani ekologickych norem nebo pocet
pozitivnich nebo negativnich ¢lanki. (Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014,

s.771-19)

Kritérium 9 Klicové vysledky vykonnosti

Subkritérium 9.1 zjistuje vysledky externich ¢innosti tfadu zaméfené na cile a vystupy.
Toto kritérium je spojeno prevazné s kritérii predpokladi vedeni, strategie a planovani
a procesy. ,, Externi vysledky méri iicelnost naplnovani strategie uradu z hlediska
schopnosti uspokojovat ocekdvdni vnéjsich zainteresovanych stran, a to v souladu
s posldnim a vizi uradu.* (Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014, s. 81)
Ptikladem pro hodnoceni muze byt mnoZstvi poskytovanych sluzeb, pocet a vysledky
kontrol, vysledky benchmarkingu a dal$i. Subkritérium 9.2 zjistuje vysledky internich
¢innosti ufadu zaméfené na vnitini efektivitu. Toto kritérium je spojeno prevazné s kritérii
predpokladli zaméstnanci, partnerstvi a zdroje a procesy. ,,Interni vysledky se vztahuji
k efektivnosti, ucinnosti internich procesu a hospoddrnosti chodu uradu.“ (Narodni
informacni stfedisko podpory kvality, 2014, s. 82) Piikladem pro hodnoceni miiZou
byt ukazatele poctu provedenych kontrol, partnerskych dohod nebo ucasti na soutéZich.
Dalsi méfitelné ukazatele mohou byt efektivnost v ifizeni ndkladd a efektivnost
informa¢nich a komunikac¢nich technologii. (Nédrodni informaéni stfedisko podpory

kvality, 2014, s. 81 — 82)

3.7.2.4 Bodové hodnoceni

Ohodnoceni jednotlivych kritérii je dulezZitym krokem procesu sebehodnoceni. Hodnoceni
kritérii je vyjadieno udélenim poctu bodl dle hodnotici §kély. Tymem udéleny pocet bodi
vyjadiuje miru naplnéni demingova cyklu v pfedpokladové Casti a ve vysledkové Casti
vyjadiuje miru naplnéni cilti dfadu s diirazem na trendovy vyvoj dosaZenych vysledk.
K ohodnoceni kritérii modelem CAF se pouzivd pét variant bodového hodnoceni.
Pfi hodnoceni je nutné dodrZet zvolenou variantu hodnoceni v ptedpokladové i vysledkové
¢asti. Bodové hodnoceni napoméhd posuzovat ¢innost tfadu. Diivodem udileni poctu bodu
je zjisténi redlné drovné kvality tradu dle spole¢ného rdmce a uvédoméni si svych silnych
stranek a oblasti pro zlepSovani. Hodnotici tym by se mél vyvarovat precenovani

jednotlivych kritérii, protoZe jen objektivné ud€leny pocet bodli napomiZe organizaci
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zvySovat kvalitu. Cilem bodového hodnoceni neni tedy nutné udé¢leni vysokého poctu
bodi, ale udéleni poctu bodi zaloZenych na dikazech podporujici tvrzeni. Bodové
hodnoceni se opird o Ctyfi hlavni pilite:
e zm¢éfit dosaZzenou uroven fizeni kvality v jednoleté nebo dvouleté period¢, pokud
je provadéno hodnoceni kontinudlng;
e urCovat silné strdnky a oblasti pro zlepSovani z dosazeného bodového hodnoceni
a zm¢fit pokrok mezi jednotlivymi sebehodnocent;
e pomoci pii rozvijeni partnerstvi, vzdjemného benchmarkingu a benchlearningu
a uceni se od druhych pomoci ur€enych dobrych praxi;
e urcit smér, kterym by se méla organizace ubirat pro zkvalitiovani své organizace.

(Narodni informacni stredisko podpory kvality, 2014, s. 83)

3.7.2.5 Zakladni metody bodového hodnoceni

Jak je vyse feceno, bodovat je moZné péti riznymi variantami. Tyto varianty hodnocen{
se opiraji o dvé zdkladni metody hodnoceni. Mezi zdkladni metody patii bodové hodnoceni
klasickym zpisobem a bodové hodnoceni sjemnym rozliSenim. PouZitim metody
bodového hodnoceni klasickym zplsobem se komplexné¢ hodnoti jednotlivd subkritéria
prostym zatazenim do demingova cyklu v pfedpokladové ¢asti a posouzenim vysledkil
dosazenych cilii nebo vyvoje trendi. Ve vysledkové Césti 1ze pouZit i kombinaci obou.
A na druhé strané¢ pouzitim metody bodového hodnoceni sjemnym rozliSenim
je mozné detailngji analyzovat jednotlivé subkritéria. ProtoZe povoluje hodnotit sukritéria
ve vSech fazich demingova cyklu v predpokladové Casti a samostatné hodnotit droven
splnéni definovanych cili a vyvoj trendt. (Narodni informacni stfedisko podpory kvality,

2010, s. 71 - 78)

Metoda bodového hodnoceni klasickym zpisobem

Néstroje této metody jsou panely hodnoceni zobrazené v tabulkce bodovani predpokladi
klasickym zplisobem a vtabulce bodovani vysledki klasickym zptsobem.
V ptedpokladové ¢asti je metoda bodového hodnoceni klasickym zptisobem kumulativniho
rdzu neboli je nutné vzdy zcela naplnit pfedchazejici fize demingova cyklu. (Narodni

informacni sttedisko podpory kvality, 2014, s. 83 — 84)
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Panel hodnoceni piedpokladové casti je vyobrazen v tabulce bodovani piedpokladii
klasickym zptisobem. Panel hodnoceni napomdhd zatfadit piiklad nebo subkritérium
do Sesti zdkladnich drovni kvality. Bodova §kdla celého panelu hodnoceni je 0 - 100 bod.
V prvni drovni neni splnéna ani jedna podminka demingova cyklu a proto je mozné udélit
bodové hodnoceni v rozmezi 0 -10 bodd. Ve druhé az pété drovni vyjadiuje hodnotu
naplnéni demingova cyklu a je mozné udélit body v rozmezi 11 - 90 bodu. V posledni Sesté
urovni jsou splnény vsSechny cykly demingova cyklu a lze aplikovat cyklus trvalého
zlepSovani, bodové hodnoceni je mozné udé€lit v rozmezi 91 — 100 bodd. (Nédrodni

informacni sttedisko podpory kvality, 2014, s. 84 — 85)

Faze (troved) KRITERIA PREDPOKLADU Poéet bodii

Viéo oblasti nejsme aktivnl.

Mame velmi omezend nebo Bdné informace 0-10
PLAN (planuj) Ginnosti v této oblasti planujleme (mame plan). 11-30
DO (realizuj) Implementujeme/mealzujeme (plan) planovans Sinnosti. 31 -50
CHECK Kontrolujeme/plezlkoumavame zda d8ame spravné
{Zkontroluj) vicl sprévnym zplsobem. 51 =70
ACT (reaguj) Ma zakladé kontroly/plezkumu v pfipadé potfeby

upravueme nate dnnost 7 —-90
Cyklus PDCA Ve, co délame, také planujeme, realizujeme a pravidelng

plezkoumavame a ufime se od druhych,

Vtéto oblasti je aplikovany cyklus trvalého depiovantl a1- 100

Obrazek 9: Bodovani predpokladi klasickym zpisobem

Zdroj: Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2010, s. 72

Pro vysledkovou ¢dst u metody bodového hodnoceni klasickym zptsobem se pouziva
panel bodového hodnoceni popsany v tabulce bodovani vysledkl klasickym zpisobem.
Bodové hodnoceni se udili podle miry naplnéni cilii a trendi u pfedem stanovenych cilt.
Pro hodnoceni je dilezité zvaZovat minimdln¢ tiilety, ze kterého lze uvazovat zavéry
odprosténé vykyvi. Panel hodnoceni je opét rozdélen do 6 trovni a hodnotici Skdla
ma opét rozmezi 0 — 100 bodl. (Ndrodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014,

s. 84 —85)
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PANEL VYSLEDKU KLASICKE BODOVE HODNOCENI Bodové hodnoceni
Weledky se neméfi a/nebo nejsou k dispozici ZAdné informace. 0-10
Weledky se méfi a ukazuji negativni trendy a/nebo vysledky

nespliiuji stanovené cdile. 1M-30
Wsledky sou konstantni nebo vykazuji mirmy

pokrok a/nebo jsou spinény nékteré stanovené clle. 31-50
Wsledky vykazuji rostoud (pozitivni) rendy a/nebo

je splnéna vétsina stanovenych dild. 51-70
Wsledky ukazuji naznatny pokrok a/nebo jsou spinény

viechny stanovené cile. 71-90
Jsou dosahovany wijimeené a trvale udrzitelné vysledky.

VEechny stanovené cile jsou spinény. Porovnani vBech klifowich 91 - 100
vysledkl se srovnatelnymi organizacemi jsou pozitivni.

Obrazek 10: Bodovani vysledkl klasickym zplsobem

Zdroj: Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2010, s. 73

Metoda bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim

Bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim 1épe odrdzi droven ufadu nez pfedchozi metoda
bodového hodnoceni klasickym zplisobem. Hodnoti se totiz paralelnim zplsobem.
CoZ znamen4, Ze je mozné ohodnotit kazdou fazi demingova cyklu zvl4st’ v ptredpokladové

¢asti a ve vysledkové ¢ésti je mozné ohodnotit zv1ast’ trendy a zv1ast miru naplnéni cila.

(Nérodni informaéni stfedisko podpory kvality, 2014, s. 85 — 86)

FAZE

Stupnice

0-10

1mn-30

31 -50

51-70

71 -9 91 - 100

Dikazy

Z4dné dikazy
nebo pouze
nékteré
pledstavy

Nékteré
neplesvédtivé
dikazy tykajici

se nékterych
oblasti

Nékolik dokazd
tykajicl se
relevantnich
oblasti

Plesvédtivé
dikazy tykajici
se vétsiny
oblasti

Velmi
plesvédivé
dikazy tykajici
se viech oblasti

Excelentni
dikazy tykajicl
se viech oblasti,
srovndni s jinymi
organizacemi

PLAN

Planovani je zaloZeno na potfebéach
a otekavéni zainteresovanych stran.
Planovani se provadi pravidelné

ve viech utvarech organizace.

Pocet bodu

Do

Realizace je fizena pomodi defino-
vanych procesi a odpovédnosti
aje rozdifovana do pfiisluSnych
Utvar( organizace.

Pocet bodi

CHECK

Definované procesy jsou v piislus-
nych (tvarech organizace pravidelné
monitorovany pomoci piisluSnych
ukazatel.

Oblast zlepSovani

Pocet bodi

ACT

Po obdrZenivysledkd kontroly se ve
viech plisluSnych Gtvarech organizace
pravidelné realizuji &innosti zaméfené
na népravu a zlepSovanl.

Pocet bodid

Obrazek 11: Bodovani predpokladti s jemnym rozlisenim

Zdroj: Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2010, s. 74
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Panel hodnoceni pro pfedpokladovou cast je slozen opét z Sesti irovni. Téchto Sest drovni
se hodnoti ve vSech fazich demingova cyklu. Obrovskou vyhodou je, Ze je mozné hodnotit
kazdou fazi cyklu bodovou Skdlou 0 — 100 bodl a to na zdklad¢ diikkazi. Pro nejnizsi
bodové rozmezi 0 — 10 bodl se 1ze rozhodnout, pokud nejsou Zadné dikazy nebo pouze
nékteré predstavy a oproti tomu z bodového rozmezi 91 — 100 bodd je mozno hodnotit
jen v piipadé, Ze existuji excelentni dikazy tykajici se vSech oblasti v ptikladu nebo
subkritériu. Na nejvyssi drovni bodovani se vétSinou zohledituje benchmarkingova nebo
benchlearningova spoluprice. Po pfidéleni bodli v§em drovnim se provede prosty primér,
ktery bude vysledna hodnota za cely piiklad nebo subkritérium. V predpokladové cCasti
je tieba dbat jesté na dvé pravidla, a to:
e pokud alespoil v jedné casti cyklu hodnotitel udéli do 20 bodii vcetné, nemélo
by celkové hodnoceni subkritéria nebo piikladu presahnout 40 bodi;
e pokud alespoil v jedné casti cyklu hodnotitel udéli do 30 bodii vcetné, nemélo
by celkové hodnoceni subkritéria nebo piikladu ptesdhnout 60 bodu. (Narodni

informacni stfedisko podpory kvality, 2014, s. 87 — 88)

Stupnice 0-10 11 -30 31 -50 51-70 7 -90 91 - 100
fadne Negativni Konstantni Trvaly Znaény Pozitivni
méfeni trend vysledky nebo pokrok pokrok vysledky

TRENDY mirny pokrok {pozitivni I porovnani

trend) s relevantmimi
\\\ - /" /‘?' organizacemi
Pofet bodd
fadné Visledky Splnéno Splnény Spinéna Splnény
nebo nespliuji | nékolik mélo nékteré vétsina viechny
ciLE nahodné stanovené | stanovenych relevantni |relevantnich | stanovemny
informace cile clli stanovené | stanovenych cle
clle cili
Pofet bodd

Obrazek 12: Bodovani vysledkd s jemnym rozlisenim

Zdroj: Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2010, s. 75

Panel hodnoceni ve vysledkové Casti je rozdélen do dvou hlavnich ¢asti, a to do Casti
hodnoceni splnéni stanovenych cilii a do ¢asti hodnoceni trendl. Tyto ¢asti jsou rovnéz

rozdeleny do Sesti bodovych drovni. V kazdé casti je mozné ud¢lit 0 — 100 bodua dle miry
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naplnéni cili a vyvijejicich se trendd. Vysledné hodnoceni daného piikladu nebo
subkritéria se dosdhne pouhym vydélenim dvojkou. (N4rodni informacni sttedisko podpory

kvality, 2014, s. 87 - 88)

Volba varianty bodového hodnoceni

Jak jiz bylo zminéno, existuje 5 variant bodového hodnoceni. PficemZ jednu variantu
je mozné praktikovat dvéma zpusoby. Variantu, podle které bude hodnotitel hodnotit,
je tfeba si vybrat jesté pred zacidtkem hodnoceni, protoZe pii sbirdni a kompletovani
materidli a dikazl v jednotlivych kritériich 1ze pak snadnéji sdruzovat dané Cinnosti.

(Nérodni informacni sttedisko podpory kvality, 2014, s. 88 — 90)

Varianty bodového Hodnoceni po piikladech Hodnoceni po subkritériich

hodnoceni A B
Klasické bodové
hodnoceni 1A 1B

Bodové hodnoceni
s jemnym rozliSenim ImA B
I

Smisene bodovani
(1] {11

Obrazek 13: Varianty bodového hodnoceni

Zdroj: Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2010, s. 76

3.7.2.6 Jednotlivé varianty bodovani

Varianta IA

Tuto variantu lze charakterizovat jako bodové hodnoceni po piikladech klasickym
zpusobem. UZivaji se k hodnoceni tabulky 1 a 2. Vyhodou této varianty je rychlost udileni
bodl a moZnost ve vysledkové Casti bodovat jen cile nebo jen trendy. Nevyhodou této
varianty je nepodrobné posuzovani napliiovani demingova cyklu. Déle tato varianta
nedostatecné¢ motivuje organizace k dosahovani lepSich trendii nebo cild pokud
je vhodnoceni vynechdvaji. (Nédrodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014,

s. 88-90)

Varianta IB
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Tuto variantu lze charakterizovat jako bodové hodnoceni po subritériich klasickym
zpisobem. UZivaji se khodnoceni rovné¢Zz tabulky 1 a 2, nybrZ nehodnoti
se po jednotlivych piikladech, ale po jednotlivych subkritériich. V predpokladové cCasti
se usuzuje, zda vétSina ¢innosti zafazend v jednotlivém subkritériu napliiuje urcitou droven
danou panelem hodnoceni, podle kterého se ud€luje pocet bodu. Totéz se uplatiiuje
ve vysledkové ¢4sti, nybrz hodnoti se vyvoj trendu, mira splnéni cile nebo oboji. Vyhodou
je mensi Casova ndroc¢nost. Nevyhodou je mensSi vypovidaci schopnost posoudit dané

subkritérium. (Narodni informacni stiedisko podpory kvality, 2014, s. 88 — 90)

Varianta ITA

Varianta je charakterizovana jako bodové hodnoceni po ptikladech s jemnym rozliSenim.
Pro hodnoceni touto variantou se uZzivaji tabulky 3 a 4. Bodovani touto variantou
je prehlednéjsi a objektivngjsi. Umoznuje totiz udilet body ve vSech fizich demingova
cyklu. Nevyhodou této varianty je vétSi administrativni i1 ¢asova ndroc¢nost. (Ndrodni

informacni stfedisko podpory kvality, 2014, s. 88 — 90)

Varianta IIB
Varianta je charakterizovana jako bodové hodnoceni po subkritériich s jemnym rozliSenim.
Pro hodnoceni touto variantou se uziva rovnéz jako v pfedchozi varianté panely hodnoceni
v tabulkdch 3 a 4. Pravé tuto variantu je mozné rozdélit do dvou zpiisobl zpracovani,
ato:
® bodovani se seskupovanim do sekci - jednotlivé piiklady nebo i jen cinnosti
se vramci subkritéria slucuji dle podobnosti do jednotlivych sekci, které jsou
hodnoceny jako celek. Tento zplisob je méné Casové ndrocnéjsi neZ varianta IIA
a pfitom uzivd vyhody hodnotit demingtiv cyklus v kazdé jeho fazi. Nevyhodou
je téz8i dosahovani konsenzu hodnotictho tymu, kvili moZnym rozportim
pfi hodnoceni jednotlivych sekci, pravé kvili slu¢ovani.
® Dbodovani bez seskupovani do sekci — toto bodovani je velice podobné varianté I1A,
nybrz je méné pracné, z divodu hodnoceni po celych subkritériich. Z analytického
hlediska je tato varianta vice vypovidajici neZ varianta IB, ale mén¢ nez IIBI.

(Narodni informacni stfedisko podpory kvality, 2014, s. 88 —90)

Varianta II1
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Variantu je mozné charakterizovat jako kombinovanou. Tato varianta kombinuje bodové
hodnoceni klasickym zplisobem a sjemnym rozliSenim. U této varianty je piipustné
bodové hodnoceni po piikladech i po subkritériich, ale je tfeba ji dodrzet v piedpokladové i
vysledkové casti. VétSinou se pouzivd bodové hodnoceni sjemnym rozliSenim
v predpokladové Céasti a ve vysledkové Casti se pouzivd bodové hodnoceni klasickym
zptisobem. Variantu III pouZivaji organizace, které pouzivaji CAF k fizeni kvality kratky
casovy usek, zpravidla 1 — 3 roky z diivodl neexistence tifletého trendli nebo u organizaci,
které nemaji stanovené cile. Tato varianta slouZi k detailn¢jsi analyze predpokladové casti
a zabranuje zbyte¢nému ubirdni bodl organizacim nové uZivajici model CAF. Nevyhodou

muze byt piipadné zkresleni vysledného bodového hodnoceni. (Narodni informacéni

sttedisko podpory kvality, 2014, s. 88 — 90)
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4 Zakladni charakteristika vybraného verejnospravniho

subjektu
4.1 Klic¢ové informace o organizaci
Organizace: Krajsky ufad Kraje Vysocina
Pravni forma: Orgéan kraje

Adresa hlavniho sidla: Zizkova 57, Jihlava, 587 33

Internetové stranky: www.kr-vysocina.cz
Kontaktni email: posta@kr-vysocina.cz
Zakladni charakteristika organizace: Vefejnospravni organizace vykondvajici

samospravu na uzemi Kraje Vysocina a statni spravu Ceské republiky.

Poslani: Poslani vychdzi z velké casti zakona ¢. 129/2000 Sb., o krajich ve znéni
pozdéjsich predpist, a ze zdkona ¢. 312/2002 Sb., o ufednicich. Poslani je upraveno

dle politické a spolecenské situace.
Vlastnici, zfizovatelé, vazba na nadfizené organy/irady apod.: Krajsky trad
je organizace vykondvajici vefejnou spridvu Kraje Vysocina. Nadiizenym orgianem
je samosprava Kraje Vysodina (Zastupitelstvo kraje a Rada kraje) a stdtni sprava Ceské
republiky (pfisluSnd ministerstva).

Organizacni struktura: Liniové Stabni struktura.

Pocet pracovnikii: Celkovy pocet pracovniki je 431. Jednotlivé trovné jsou rozepsany

nize v tabulce.
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Uroven Nézev pozice Pocet
TOP management Reditel a feditelé sekci 3
Stfedni management Vedouci odbori a samostatnych 20
oddéleni
NiZ8{ management Vedouci oddéleni 43
Pracovnici Referenti 365
Externisté Externisté 20

Tabulka 1: Pocty pracovnikl v jednotlivych trovnich organizacni struktury

Zdroj: Vlastni zpracovani, idaje jsou platné k 15.9.2014

Pracovisté: Hlavni sidlo — 16 odborii a samostatnych oddéleni

4 detaSovand pracovisté — 4 odbory

4.1.1 Historie organizace a nedavné uspéchy

Kraje na tizemi Ceské republiky vznikly 1. 1. 2000 dle zdkona &. 129/2000 Sb., o krajich
(krajské zfizeni). V roce 2001 byly zfizeny krajské urady vcetné Krajského ufadu Kraje
Vysoc€ina. Za svoji existenci vice nez 14 - ti let se na pozici feditele vysttidali pouze 2 lidé.
Nybrz organizacni struktura se pritbéZn¢ neustdle vyvijela a pfedevsim rozsifovala. V roce
2007 byla struktura dfadu zdsadné¢ zménéna to z liniové na liniove Stabni. Tato zména byla
podnicena pozadavkem na presnéj$i a osobnéjsi fizeni. Proto byly zavedeny tii zdkladni
sekce, a to sekce ekonomiky, sekce pro sluzbu vefejnosti a sekce regiondlniho rozvoje.
Pozdé&ji se sekce regiondlniho rozvoje zruSila pro nutnost ptimého fizeni regiondlniho
rozvoje feditelem ufadu. Reditel tedy pifmo fidi dva sekéni feditele, 2 odbory
a 4 samostatné oddéleni. Krajsky ttad se poprvé zacal zabyvat fizenim kvality v roce 2004,
kdy se zucastnil pilotniho projektu na zvySovani kvality prace organizaci. Sebehodnoceni
modelem CAF neprobihd pravidelné, ale i pies to Krajsky tfad Kraje Vysocina ziskal
nejvyssi ocenéni, a to excelentni organizace za aplikaci modelu CAF. Tento velky posun
zaznamenal diky zfizeni pozice manaZera kvality, ktery byl zafazen do odboru analyz
a podpory fizeni, ktery spravuje interni analyticky portdl Kraje Vysocina. Na internim
analytickém portdle je vice nez 1100 sestav spravovanym hlavnim analytikem, ktery

prezentuje vysledky sbiranych dat z portdla. Krajsky urad Kraje Vysocina je v rdmci fizeni
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kvality uspéSnou organizaci, kterd ziskala mezi lety 2004 az 2014 sedm ocenéni za fizeni
kvality a celkové asi 50 dalSich ocenéni za fizeni dfadu a kraje. Od roku 2005 je urad
soucasti mezikrajské benchmarkingové skupiny, kde se srovnava s dalSimi kraji. Postupné
se tato skupina rozrostla na 13 kraji. Vyjimku tvoii Praha, kterd ptfes své zatazeni mezi
kraje se neustdle potykd stim, Ze duleZitou charakteristikou Prahy je mésto.
Benchmarkingovéd skupina sleduje 5 hlavnich oblasti, a to lidské zdroje, informacni
technologie, kancelarské potieby a telefonie, spravni fizeni a autoprovoz. Kraj VysocCina
je lidrem a zdroven i garantem oblasti IT. Kraje mezi sebou sdili data, které porovnavaji

a urCuji dobré praxe, které se snazi s vzdjemnou pomoci implementovat.

4.1.2 Vyzvy a strategie organizace

Krajsky ufad Kraje VysoCina je fizen pomoci strategického fizeni managementem
organizace, tzv. grémiem feditele. Potfeba nastavit systém strategického fizeni vzeSel
z akéniho planu prvniho kola sebehodnoceni. Tak jako fizeni kvality, tak i strategické
fizeni se na krajském urad¢ neustdle vyviji. Momentdlné je schvdlena jiz tfeti metodika
strategického fizeni ufadu. Déle je vytvofen manudl na tvorbu koncepCnich a strategickych
dokumentti. Z definovaného posldni ufad stanovil deset zdkladnich hodnot, které byly
pouzity pifi tvorbé vize. Vizi vytvoril stiedni a vyS$i management s mozZnosti

NP

pfipominkovani fadovymi zaméstnanci. Déle byla vize rozSifena o priority kraje, které
prezentuji ¢tyfi nejdilezitéj$i hodnoty kraje a krajského utadu, tzv. priority KUPA. Priority
KUPA jsou oznacovany dle pocatecnich pismen hodnot, neboli K - kazdodenni Zivot,
U - zajisténi udrZitelnosti, P - profesiondlni uradovani, A - atraktivni kraj. Systém
strategického fizeni ufadu, vCetn¢ poslani a vize, je prezentovan na vstupnim vzdelavani
novych zaméstnanct, které se kond maximalné do tiff mésict od nastoupeni zaméstnance
do krajského tradu. Komunikacni kandl strategického fizeni tvoii pravidelné strategické
porady, které se vétSinou konaji mimo sidlo dfadu. Uéastnici jsou piedeviim &lenové
sttedniho management a grémia feditele. Ze strategickych dokumentii jsou vybirdany
strategické zaméry, které jsou zpracovany do karet strategickych zamért. Strategické
zam¢ery jsou prezentovany grémiu feditele a rad€ kraje. V piipad¢ realizace jsou podporeny
z rozpoctu kraje nebo z rtiznych fonda. Strategické cile se stanovuji na dobu 3 az 7 let.

Jednotnou formu cili a naplnéni SMART charakteristik zajiStuji Sablony. Kazdy

strategicky cil ma svého nositele. Nositel cile zformuluje nélezitosti cile, respektive jeho
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popis, metriky, frekvenci sledovéni, zdroje a definuje rizika a k cili navrhne pracovni
skupinu. Kazdému cili se dale stanovi akéni plan plnéni véetné zodpovidajicich osob
za splnéni cile. Plnéni cil dle akéniho planu a pritbéZné zhodnoceni podléhd pravidelnému
monitoringu. PribéZné hodnoceni strategickych cilii probihd na strategickych poradach.
Na konci obdobi, prokteré je cil stanoven, nositel vypliuje zavéreCnou zpravu,
kde zdroven uvadi uspéchy a nedspéchy plnéni cile. VeSkeré cile jsou stanoveny

v koncepci kvality.

4.1.3 Zajmy verejnosti, produkty a zakaznici

Krajsky dfad identifikoval tyto typy zdkazniku:

® interni (zaméstnanci ufadu);

e externi (obce II. a III. stupné, piispévkové organizace a ob&ané kraje);

e kvazi (zastupitelé a rada kraje).
Mimo zdkonem danych sluZeb poskytuje uiad zdkaznikiim vétSinou moznost vzdélavani
v danych oblastech. Krajsky trad Kraje VysocCina je akreditovanou vzdélavaci instituct,
kterd v rdmci tzv. centralizovaného vzdélavani poskytuje bezplatné seminafe a workshopy
zamé&fené na danou problematiku. Je akreditovano vice neZz 10 vzdéldvaci programi, které
jsou zajistovany internimi lektory. Oddé¢leni fizeni lidskych zdroji pllro¢né organizuje
a planuje veskeré vzdé€lavaci aktivity. Vytvaii plany vzdélavani pro zaméstnance dradu
a zve na vzdélavaci semindfe externi i kvazi zdkazniky. VZdy po skonfeni vzdélavaci akce
vSichni ucastnici mohou ohodnotit jeji kvalitu a to pomoci evaluacnich dotazniki.
Evalua¢ni dotaznik obsahuje ohodnoceni odborné urovné, naplnéni o¢ekdvani, schopnosti
lektora vysvétlit problematiku a dalSi kritéria, kterymi mohou dat zpétnou vazbu
prednasejicimu. Veskeré data z evaluaCnich dotaznikli jsou piendSena do interniho
analytického portdlu pro zaji§fovani auditni stopy. Ufad dlouhodob& sleduje
a vyhodnocuje vyvoj kvality vzdé€lavacich akci. Dalsi sluzbou, kterou ufad poskytuje
svym zdkaznikim je metodickd pomoc obcim II. a III. stupné a piispévkovym
organizacim. Jeji droven je sledovana pod strategickym cilem kraje. Dale je sledovdna
spokojenost zastupitelii kraje s poskytovanym servisem, informacemi, ¢innosti komisi,
rady a spoleenskymi akcemi kraje. Zjistovani spokojenosti zastupitelli probihd pomoci

dotaznikl pravidelné dvakrat za volebni obdobi.
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4.1.4 Provoz, partneri a dodavatelé

Reditelka sekce ekonomiky a podpory je piimo odpovédna za efektivni provoz tradu.
Ma na starost n¢kolik odborii, mimo jiné i odbor ekonomicky a odbor analyz a podpory
fizeni. Odbor ekonomicky je povéfen sestavovat rozpocty na dal$i roky vcetné
rozpoctovych vyhledl a komplexni spravou finan¢nich tok. Odbor analyz a podpory
fizeni spravuje interni analyticky portdl, kde jsou uloZeny veSkeré data ufadu,
pfispévkovych organizaci a jinych organizaci a pomoci sestav jsou prezentoviny
koncovym uZivatelim, dédle na odboru plisobi manazer kvality nebo bezpecnostni analytik.
Mezi zakladni dokumenty ufadu patii organizacni fdd, kodex ufednika a fada piikazu,
smérnic, predpisit a pravidel. Napiiklad pravidla rady kraje popisuji proces zaddvani
vetfejnych zakdzek malého rozsahu (do 200 000 K¢) nebo proces vyfizovani stiznosti. Kraj
Vysoc€ina uspesné realizuje partnerstvi na regiondlni, narodni i nadndrodni drovni. Svoji
pozornost soustfeduje mimo jiné na budovani a rozvijeni zahrani¢niho partnerstvi.
Partnerstvi se realizuje pfedevSim pro praci na projektech, dosahovéani vefejnych cila,
efektivniho fizeni a vlastni sebeprezentaci. Partnerstvi je detailnéji rozebrdno v kritériu

4 modelu CAF.

4.1.5 Manazerska struktura a ¢innosti

Roli vrcholového managementu zastavd grémium feditele, neboli feditel ufadu a feditelé
sekci. Grémium feditele je zodpovédné za chod ufadu, vytvéreni strategii a stanovovani
strategickych cilt. Roli stfedniho managementu zastavaji vedouci odborl a samostatnych
oddé¢leni, ktefi pfimo fidi agendy svych odborii. Nejniz§im clankem managementu jsou
vedouci odd¢leni, ktefi napliluji pomoci referentii jednotlivé zadani ukold a koordinuji
je. Informacni tok zajiStuje intranet, interni noviny a systém porad, které jsou piistupné
vSem zaméstnanciim i z domu pomoci VPN. Pracovni ndpln je definovédna k jednotlivym
funkénim mistim vcetné zafazeni do organizacni struktury. Kromé funkciondlni
organizacni struktury se u projektl také uplatiuje struktura maticova. U projekti feditel
ufadu povétuje koordindtora, ktery je zodpoveédny za praci tymu. Veskeré jmenovani
a odvolavani z tyml probihd pies feditele ufadu na zdkladé jmenovaciho nebo odvolaciho

dekretu. Veskeré tymy jsou evidovany na portdle Evidence tymt ufadu nebo na portile
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Projektové fizeni. V projektovém fizeni musi byt dle smérnice urcen projektovy manazer,
finanéni manaZer a technicky manazer. Manazer kvality zafazeny do odboru analyz
a podpory fizeny zvySuje kvalitu organizace pomoci fizeni kvality modelem CAF nebo

pravidelnym srovndvanim organizace v ramci mezikrajského benchmarkingu.
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5 Aplikace vybraného modelu pro zjisténi a ohodnoceni
soucasného stavu zvySovani kvality

5.1 Model CAF - kritéria piredpokladi

5.1.1 Kritérium 1 Vedeni

Nasmeérovani iradu vypracovanim poslani, vize a hodnot

Poslani krajského ufadu je definovano v zdkoné ¢. 129/2000 Sb., o krajich ve znéni
pozdéjsich predpisti, a 312/2000 Sb., o ufednicich. Veskeré kroky, které krajsky turad
provadi, jsou v souladu s témito zdkony. Jako dohled na plnéni poslani funguji oddéleni
vnitini kontroly a oddéleni interniho auditu. Posldni bylo nad rdmec zdkona rozsiteno
definovanim priorit KUPA. Priority jsou pouZivany pievazné ve strategickém fizeni
a to vkartich strategickych zadmért pro definovdni dlouhodobéjsi zaméri a dopadii
na fungovani dfadu. Vize ufadu vznikla na podnét jednoho z prvnich sebehodnoceni CAF
zroku 2004. Vize byla zpracovana ve spolupraci s vedoucimi zaméstnanci a prob¢hla
k tomu rozsdhld diskuse, v prib¢hu verifikace dochdzelo k dpravdm vize a ndsledné
k barevné vizualizaci. Revizi vize a priorit v roce 2012 provedla externi firma CORTIS.
Hodnoty ve vizi ddle specifikuje eticky kodex. Eticky kodex byl vytvofen na podnét
sebehodnoceni z roku 2005. Specifikuje konkrétni situace chovani zaméstnanci. Neddvno
probéhla revize etického kodexu a vznikl novy aktualizovany dokument. Zdkladem MIS
je zavedeny systém pravidelnych obousmérnych porad GR a vedoucich odbori
o strategickém fizeni ufadu a kraje. Z kazdé porady se potizuji zapisy, které se zvetejnuji
na PSR. Kontrola funkénosti a efektivity MIS se kontroluje sondou spokojenosti
zaméstnancu a dalSich zainteresovanych stran, napt. ZK. Aby tfad zabrénil stietu zajmi,
tak se fidi zdkonem €. 159/2006 Sb., o stfetu zdjmi, a mimo to disponuje protikorupcni
strategii. Pro lepsi kontrolovatelnost, ufad zavedl sek¢ni fizeni a systém smérnic a piikaza
feditele. Déle jsou vypracovany a zrealizovany protikorup¢ni opatieni (schranka, telefonni
linka a webov4 stranka pro ozndmeni korupce). Veskeré povinné zvefejiiované dokumenty

dle zdkona €. 106/1999 Sb. jsou zvefejiiovany na internetu kraje.
Rizeni tifadu, jeho vykonnosti a neustilého zlepSovani

Organizacni struktura tradu uplatiuje liniové-Stabni fizeni. Management turadu tvoii

teditel, dva jeho zastupci a vedouci odborii a oddé&leni. Reditelé sekci byli zifzeni pro lepsi
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kontrolu a koordinaci zaméstnancti, dkolti a projektii. Odpoveédnost a kompetence se urcuji
podle popisu pracovni pozice, organiza¢niho fddu, pracovniho fadu, vnitfnich predpisii
a zadanych projektd. Ukoly se piidéluji na pravidelnych poraddch odbort. Probihd
pravidelné hodnoceni vykonu zaméstnancii (1x roéné). Hodnoceni probiha chronologicky.
Nejprve probihd hodnoceni zaméstnancii, didle hodnoceni Cinnosti odborti a nésledné
se hodnoceni probird na RK. Pfi hodnoceni se stanovuji a hodnoti profesni i osobni cile
zamestnance. Hodnoceni je projedndvano s pfimym nadfizenym. Hodnoceny m4 moznost
se vyjadfit. Na zdkladé hodnoceni je zaméstnanec odméenovan. Zastupitelnost zaméstnancu
pfi jejich absenci prvotné fesi organizacni fad a interni evidencni portal KEVIS. Oddéleni
vnitini kontroly a oddéleni interniho auditu tvofi vnitini kontrolni systém ufadu. Vnitini
kontrola kontroluje dodrzovani smérnic a nastavenych vnitfnich procest. Interni audit
reviduje a nastavuje procesy pro zlepSeni vyuzivani a Setfeni ndkladii, atd. Na ufadu
je definovan systém fizeni rizik. Rizeni rizik je povinné ze zdkona & 320/2001 Sb.,
o finan¢ni kontrole ve vefejné spravé a o zméné¢ nékterych zdkont (zdkon o finan¢ni
kontrole) ve znéni pozd&jsich piedpist. Utad rizika pravidelng identifikuje, pfezkoumava
a praktikuje opatieni. Je vypracovdna metodika k fizenfi rizik. KaZdorocn¢ se vypracovava
zprava k fizeni rizik a preddva se vedeni. V roce 2005 vznikl DWH v ramci evropského
projektu. DWH je dal$i nastroj MIS. Vytvafeji se zde reporty na miru, sestavy dle aktudlni
potieby pro cilové skupiny a vedeni. Probihd neustdlda aktualizace DWH a vytvéreji
se nové sestavy pro controlling a fizeni ufadu, a piispévkovych organizaci. V roce 2011
az 2012 se uskutecnil projekt rozsiteni DWH, ktery mnohondsobné navysil kapacitu.
Na afadu funguje procesni i projektové tizeni, jako slozka fizeni kvality. Projektové fizeni
se v ramci ufadu uplatiiuje jak pro projekty spolufinancované EU, tak na projekty interni.
Projektovy tym neodpovidd hierarchické organizacni struktuie, ale je fizen koordindtorem

a projektovym manaZerem.

Motivovani a podpora zaméstnanci na uradé a vedeni piikladem.

Vedeni jde ptikladem v souladu se stanovenymi cili a hodnotami dfadu. Vedeni se fidi
smérnici k hodnoceni zaméstnanct stejné jako fadovi zaméstnanci, maji pouze hodnotici
formulaf upraven k jejich kompetencim. Nad rdmec jsou hodnoceny v manazerskych
dovednostech. Nejsou vyjmuti ze stdlého procesu vzdélavacich akci ani uCasti

v projektech. V sekcich maji sdilené kalendaie se zaméstnanci pro piehled o schiizkach
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a napldnovanych aktivitdch. Ufad se pravidelné zapojuje do soutd’e Utad pal na pil,
kde plni aktivity vedouci ke sladéni pracovniho a rodinného Zivota a podpote fyzického
a dusevniho zdravi. Hlavnim cilem je genderova politika. Od roku 2011 dfad drzi
prvenstvi v této soutézi. Vedeni ufadu uplatiiuje politiku otevienych dvefti, ptfijima navrhy
a pocitované nedostatky od zaméstnanct. Tyto véci oteviené fe$i a poskytuje zpétnou
vazbu zaméstnanctim. Jsou plo$né€ uplatiovany nepenézni formy odménovani, coZ jsou
mimo jiné i plavenky, stravenky, sportovni a kulturni den. Na udfad¢ je vytvoiena
kolektivni smlouva. Na zdklad¢ kolektivni smlouvy jsou poskytovany urcité benefity,
napiiklad pracovni volno pii svatbé nebo pohibu, nebo penize pii Zivotnim jubileu.
Kolektivni smlouvu kontroluji a upravuji zastupci odborové organizace s feditelem tradu.
Po vzijemné shod¢ je smlouva podepsdna obéma stranami. Kolektivni smlouva

je pravideln¢ aktualizovana.

Rizeni efektivnich vztahi s politickymi p¥edstaviteli a dal$imi zainteresovanymi
stranami

Zéstupci dfadu porddaji meetingy a jedndni s politiky, starosty obci, feditelé PO. Utednici
se Ucastni jedndni ZK, pro ptipadné vysvétleni nebo zpiesnéni zamért. Veskeré zdpisy
a videozaznamy z jednani ZK jsou pro informovani vefejnosti k dispozici na internetu
kraje. Kazdoro¢n€ shrne ufad svoji Cinnost do vyro€nich zprdv. Kraj vytvaii stalé
partnerstvi, které je uplatiovdno na vice rovinidch, a to zahrani¢ni a mistni. Partnerstvi
se udrZuje partnerskou dohodou a probihd i na drovni projekti. Déle ufad poskytuje
metodickou pomoc pomoci Portdlu PO, kde ufad zvefejniuje uzivatelské prirucky pro praci
se systémy a aplikacemi. Dle vzniklych situaci se potddaji tiskové konference, napiiklad
utok hackert, podvodné emaily, aj. Pravidla pro komunikaci s médii jsou zpracovany.
Povédomi obcani ufad kontroluje sondami spokojenosti u zaméstnanci a pruzkumem
vefejného minéni u obcanli. Marketingem ufadu se zabyva odbor sekretaridtu hejtmana.
M3 na starost pravidelné vydavani periodik, svoldvéani tiskovych konferenci, prezentaci
vyrocnich zprdv, organizovani aktivit, napiiklad dny otevienych dveii, vystavy, aj. Jsou

vydana a kontrolovéna pravidla jednotného vizudlniho stylu.
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5.1.2 Kritérium 2 Strategie a planovani

Shromazd’ovani informaci o sou¢asnych a budoucich potirebach zainteresovanych
stran, jakoz i informaci relevantnich pro Fizeni Giradu.

Shromazd’'ovani informaci o soucasnych a budoucich potfebach zainteresovanych stran
probihd jednou ro¢n¢€ pomoci dotaznikii u zaméstnanct, u ostatnich zainteresovanych stran
jednou za dva az Ctyfi roky, naptiklad priazkum spokojenosti ZK nebo prazkum vetejného
minéni obcfand kraje. Shromazd’ovani externich informaci, napfiklad legislativnich,
probihd pfes tiskové, poptipadé¢ pravni oddéleni. DileZité informace a zmény
jsou zvefejnovany. Informace jsou zvefejiiovany na intranetu nebo na webu kraje,
popiipad¢ na portdlu PO. Portdl PO je soucasti MIS jako ndstroj pro fizeni a komunikaci
s ptispévkovymi organizacemi zfizovanym krajem. Portdl PO pouZivd systém aplikaci,
jako jsou tfeba ukoly, dokumenty organizace, organizacni fady, ucetni zavérky aj. Portél
PO je propojen s ostatnimi systémy, napiiklad systém EZAK, KEVIS, SharePoint, aj. Déle
probihaji $koleni na nové zdkony a workshopy na nové zavedené systémy. Utad pravidelné
definuje své silné stranky, oblasti pro zlepSovani a rizika ohrozujici chod ufadu. Dale
je zde zavedeny systém fizeni kvality pomoci implementace Modelu CAF a BMK. BMK
probihd kazdy rok a ucastni se ho celkem 13 kraja. Srovnavaji se kritéria v 5 hlavnich
oblastech, a to v autoprovozu, informacnich technologiich, spravnim fizeni, lidskych
zdrojich a kancelafskych potiebach a telefoniich. Probihaji BMK konference kancléit
krajii, kde jsou prezentovany vysledky jednotlivych oblasti a dobré praxe. Na zdkladé
srovnanych vysledki si kraje miiZou prenastavit své procesy a implementovat dobré praxe
jinych kraja. V roce 2012 Kraj Vysocina ziskal Narodni cenu kvality - vitéz soutéze

za implementaci CAF.

Rozvijeni strategie a planovani s prihlédnutim ke shromazdénym informacim.

Strategické a koncepcni dokumenty jsou vytvareny dle jednotlivych oblasti na dany Casovy
usek. Dle obtiznosti a miry zpracovani dat jsou tyto dokumenty vytvareny bud’ internimi
zaméstnanci, nebo profesiondlnimi firmami. Narocné nebo rozsahlé vyzkumy se zadavaji
profesiondlnim  firmdm z divodl nedostateCnych kapacit, popfipadé¢ nastrojil
pro zpracovani informaci. Je k dispozici metodika pro vytvéreni strategickych dokumentt,
kterd ma za tkol sjednotit obsah a ndzvoslovi v jednotlivych koncep¢nich a strategickych

materidlech. Stanovené strategické cile jsou z nové vzniklych strategickych dokumenti
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pfeneseny do karet strategickych zamérti vefejné spravy a nasledné¢ do zdsobniku akci.
Zaméry v zdsobniku akci se stdvaji podkladem pro sestavovani rozpoctu a strategické
planovani. U zaméra se progndézuje dopad na krajsky turad, cilové skupiny, Zivotni
prostiedi, izemi a dalsi. Kazdy zamér mé nékolik opatieni, které jsou rozepsany do aktivit,
ze kterych se v budoucnu mohou stat projekty. U zdméri je nutné definovat tcel a budouci

cashflow.

Komunikovani a uplatiiovani strategie a planovani v ramci celého aiadu a jeho
pravidelné prezkoumavani.

Jednotlivé odbory a odd¢leni stanovuji SC pro fizeni ufadu, na dobu 3 az 5 let. SC
jsou rozpracovany do karet strategickych cili. Cile jsou zpracovavany metodou SMART
a je jim vytvotren akcni plan plnéni. PInéni SC udfadu je pravidelné sledovano a vysledky
jsou zaznamendvany do monitorovacich zprav. Za plnéni vZdy zodpovidd nositel SC.
Na poradich strategického fizeni se SC hodnoti a uruje se jim dal§i smeér.
SC jsou dle plnéni oznaCeny barvami semaforu, a to zelend pro splnén, oranzZova
pro realizovan, Cervend pro nesplnén. Ne&které cile a ukoly jsou piefazeny do nizsiho
stupn€. Na zdklad¢ plnéni stanovenych ukolil, ale i cili jsou zaméstnanci hodnoceni.
Po ukonceni cile se piSe zavérecnd zprava, kterd hodnoti cely pribéh plnéni a doporucuje
cil do dalSiho obdobi. V roce 2014 byly Sablony monitorovaci a zavérecné zpravy
pro vétsi efektivitu zestruénény a prestrukturovany. Komunikace o cilech tufadu
a zamérech kraje probiha na vSech trovnich, a to na strategickych poradidch s VO a VOdd,
na hodnoceni odborti a zamé&stnancti a na meetinzich s RK. Na PSR je vytvofen web,
kde jsou veskeré aktudlni cile a stav jejich plnéni vcetné jejich podkladii pro plnéni
a monitorovani cile. Métfeni vykonosti upravuje smérnice pro hodnoceni hospodarnosti,
efektivnosti a ucelnosti vykonu vetejné spravy. Vykonnost se hodnoti v kazdé turovni
fizeni ufadu. Hodnoti se nejen zaméstnanci, ale také celé odbory i vedouci pracovnici
a feditelé. Pravidla a smérnice 3E kontroluje dodrZovani vnitini kontrola na zakladé

podnétu feditele.
Planovani, uplatiiovani a pirezkoumavani inovaci a zmén.

Utad pouziva aplikaci na sbér ndméti a pfipominek. Je otevieny zméndm a vitd vSechny

navrhy na zlepSeni. Veskeré naméty jsou projedndvany vedenim v souladu se smérnici
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o inovacich a pracovnich tymech. Dal$im zdrojem ndmétl na inovace jsou pravidelné
sondy spokojenosti, které je mozno odevzdat anonymné. Proces inovace je fizen shora
dolt. Tedy nejprve se navrhem na inovaci zabyvd GR, ZK a RK a po odsouhlaseni
se kompetence piesouvaji na jednotlivé odbory a zameéstnance. Piikladem neddvné
implementace nékterych ndvrhl na zlepSeni bylo zruSeni duplicitnich PC a notebooki.
Partnefi, organizace i ob¢ané také mohou podavat ndvrhy na zlepSeni, ufad totiZ spravuje
aplikaci V&S nazor, kterd je na internetu kraje a veSkeré zainteresované strany mohou
vyjadiit sviij ndzor napiiklad na vytvéareni rozpoctu aj. Piispévkové organizace piridavaji
pozadavky nebo stiznosti pomoci portilu PO. Uiad ve velké mife podporuje rozvoj
e-Governmentu a disponuje nckolika strategickymi dokumenty v této oblasti.
E-Government byl neddvno zaveden napiiklad do zdravotnictvi a to pomoci aplikace
eAmbulance, coz je systém na objedndvani v nemocnicich, nebo aplikace eMeDOcS,
coZ je systém na sdileni zdravotnické dokumentace. Na konferenci asociace kraji vystoupil
za kraj vedouci odboru informatiky s vlastnimi pfipominkami k zavadéni e-Governmentu

do vetejné zpravy. Nové je k dispozici dalsi koncepce rozvoje ICT.

5.1.3 Kritérium 3 Zaméstnanci

Transparentni planovani, fizeni a zlepSovani lidskych zdroja s ohledem na strategii

a planovani.

Na tfadu probihd pravidelné hodnoceni zaméstnancti a odbort. Nejprve jsou hodnoceny
celé odbory a oddé¢leni a to vétSinou feditelem uUfadu, sekénim feditelem a hejtmanem.
Toto hodnoceni se navic kond pravidelné pied zasedainim RK. Nasleduje hodnoceni
jednotlivych zaméstnancu. Kazdy odbor a samostatné oddéleni v hodnoceni vyhodnocuje
jim piidélené SC. Plnéni SC je zaznamendvdno do monitorovacich zprav. Persondlni
odd¢€leni pravidelné analyzuje pracovni pozice a popiipad¢ spolecné s ptisluSnym odborem
navrhuje sniZeni nebo roziifeni pracovnich mist. Persondlni zmény schvaluje GR, RK, ZK.
Pro kontrolu o relevantnosti pracovnich pozic probihaji procesné organizacni audity,
ze kterych vyplyva doporuceni na upravu a zménu pracovnich pozic nebo zménu pracovni
néplné&. Diky auditu bylo zavedeno i sekénf fizeni. Ufad disponuje strategif fizenf lidskych
zdrojii. U kazdé pracovni pozice jsou definovany kompetence a pravomoci. Utad povinné
zaméstndva osoby se zdravotnim znevyhodnénim, a poskytuje jim individudlni plan. Ufad

md stanoveny kompetencni modely zaméstnanct, které jsou viditelné v telefonnim
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seznamu. Vedouci pracovnici pro osobni rozvoj jsou Skoleni na mentoring. Jsou nastaveny
pravidla o pruzné pracovni dobé, matefské a rodi¢ovské dovolené nebo studijnim volnu.
Veskeré dodrzovani pravidel, napiiklad odpracované hodiny, dovolenky nebo oSetieni
u lékate, kontroluje persondlni oddéleni. Utad vyzndvd rovnost prileZitosti v genderové
politice a t¢astni se soutdZ{ v tomto odvétvi. Utad se pravideln& déastni soutéze Utad roku
Pil na pul. Tento piistup podporuje zavadéni politiky rovnosti Zen a muzli a principu
gender mainsteamingu. Ufad se jiz po &étvrté umistil na 1. misté této soutéZe. Kontrolu
provadi genderovy audit, ktery ufadu poskytuje zpétnou vazbu. Z auditni zpravy

se realizuji aktivity, které byly navrZeny.

Zjistovani, rozvijeni a vyuzivani kompetenci zaméstnancu a slad’ovani cila
jednotlivcu s cili aradu.

Kompetence zaméstnancti jsou definovdny v pravidlech hodnoceni a fizeni pracovniho
vykonu zaméstnancli a také v organizacnim fadu. Kompetence jsou dostupné vSem
po rozkliku osoby v telefonnim seznamu na webu kraje. Kompetence zaméstnanct
pfezkoumava a upravuje interni audit a vnitini kontrola. Na tfad¢ je planovan a realizovan
systém vzdéldvani, ktery je vytvdfen kazdému zaméstnanci jako tiflety cyklus. Utad
je drZitelem akreditace na vzdélavani asi 10 vzdélavacich programt a poskytuje vzdélavani
zaméstnancim ufadu, starostim, feditelim PO a dalSim. Vzdélavani je rozdéleno
do né¢kolika sekci, a to na vstupni, centrdlni a individudlni, a dile pak do jednotlivych
Skoleni, napiiklad Skoleni fidich, Skoleni systémi, aj. Vzdé€lavaci akce jsou hodnoceny
pomoci evaluacnich dotaznikii v né€kolika aspektech, a to ocekdvani, troven obsahu,
uroven lektora, uZitecnost, metody, aj. Z evaluacnich dotaznikl se tvofi statistiky a akéni
plany pro zlepSovani Skoleni. Zaznamendavaji se ndklady na vzdélavani do DWH. Kazdy
zamestnanec si muze v KS portdlu zkontrolovat vynalozené ndklady na jeho Skoleni.
Pro nového zaméstnance je v prvnich 3 mésicich nachystany vstupni vzdélavaci program
a ddle je mu pfifazen mentor. Jsou mu stanoveny cile a na zdklad¢ cili je hodnocen
v pravidelném hodnoticim cyklu. Dle planii vzdélavani jsou piistupny e-learningové kurzy.
Pravideln¢ jsou vypisovdny a aktualizovany nové vzdélavaci programy. Napiiklad
pro rozvijeni komunikac¢nich dovednosti realizovdny Skoleni komunika¢nich dovednosti.

Skoleni probihd v prostorach tfadu vzdy akreditovanymi pracovniky.
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Zapojovani zaméstnancu rozvijenim oteviceného dialogu, udélovanim pravomoci

a podporovanim jejich celkové spokojenosti.

Na ufad¢ jsou podporovany komunikacni kandly pro otevienou komunikaci. Tyto kandly
jsou HelpDesk, Vismo, portdl Podnik podporujici zdravy, noviny Razitkoviny a dalsi.
Komunika¢ni kandly vyuZivaji vSechny zainteresované strany. Pro komunikaci
ptes elektronické kanaly, napfiklad pro portdl PO, jsou vytvafeny pfirucky s ndzornymi
piiklady a obrazky. Kontrola funk¢nosti komunika¢nich kandlt se provadi prehledem
vyuzivanosti, napiiklad pocet zadanych a vyiizenych pozadavki v HelpDesku, sondami
spokojenosti nebo anketami. Zaméstnanci jsou zapojovani do tvorby plant, strategii, cilu,
navrhovani procesii a aktivit pro zlepSeni. Na kazdém odboru je minimdlné jeden
zaméstnanec zapojen do tvorby strategii a plant. Ve strategiich a planech se stanovuji
zamery, ze kterych se stavaji cile a projekty. Cile jsou kontrolovany a komunikovany
na strategickych poradich. Utad vytvaii vhodné pracovni podminky pro své zaméstnance.
Zaméstnanci se fidi smérnici BOZP a PO, tato smérnice je pravidelné aktualizovana. Uiad
dbd na celkovou spokojenost zaméstnanci a poskytuje jim nckolik procent platu
pro osobni vyuziti na interni osobni konta. Tyto konta si miZzou zaméstnanci vycCerpat
na sportovni aktivity, rekonvalescence a dovolené. Pro zaméstnance je k dispozici zavodni
lékat a klinicky psycholog. Utad poskytuje zaméstnancim pruZnou pracovni dobu
s pevnym kmenem. Mezi dalSi benefity patfi mimo jiné i permanentka do plaveckého

bazénu nebo bowlingova liga.

5.1.4 Kritérium 4 Partnerstvi a zdroje

Rozvijeni a Fizeni partnerstvi s relevantnimi organizacemi

Klicovi partnefi byli identifikovani na zaklad€ prvniho kola sebehodnoceni modelem CAF
z roku 2004. Pro upravu partnerstvi slouzi smlouva o partnerstvi, kde se stanovuji
povinnosti a odpovédnosti jednotlivych stran. Partnerstvi mize vznikat i na bazi projektt.
Jako databazi kliCcovych partnert je povaZzovéana evidenci uzavienych smluvnich vztahi,
kterou zaznamendva pravni odd¢€leni. Dal$i databazi kli€ovych partneri mizZeme urcit nove
zrealizovany rejstitk PO. Utad spolupracuje s obcemi, PO, NNO, podnikateli i jinymi
zainteresovanymi stranami. Vzd¢lavaci akce a seminafe jsou pofddany v danych terminech
a partnefi maji moznost se na tyto vzdelavaci akce ptihlasit. Vzd€lavaci akce, seminéfe

1 jednani je podloZeno prezencnimi listinami. Kontrolou spoluprice se hledaji slabd mista
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partnerstvi. Na zdkladé zkuSenosti bylo vytvofeno kontaktni misto a centrum
pro informatiku. Utad patii do skupiny BMK s dal§imi 12 krajskymi tfady. Porddaji
se kazdoroéné meetingy ke sdileni vysledkd v jednotlivych oblastech a dobré praxe. Utad
je garantem v IT oblasti. Je celkem 5 sledovanych oblasti, ve kterém se sbiraji data.
Na meetinzich BMK se prezentuji vysledky a popisuji se zpusoby zavedeni urcenych
dobrych praxi. Diky dobrym praxim ze vSech krajii se soustavné pracuje na zvySovani

kvality dfadu.

Rozvijeni a uplatiiovani partnerstvi s obéany/zakazniky

Utad podporuje sdruzovani ob&anii pldnovanymi akcemi pro vefejnost. Prehled akci
je vzdy tadné napldnovdn a je kdispozici na webu kraje nebo v novindch kraje.
Jsou zde pozvanky, informace o pritb¢hu akci a zhodnoceni z jiz uskutecnénych akci. Dalsi
plany se vytvaieji dle ohlasti a ndvrhii. Ufad m4 zavedené diskusni féra na aktualni témata,
kde ucastnici komentuji a hodnoti akce. Stranky kraje obsahuji diskusni portal Vas nézor,
kde se k dané problematice mohou vyjadiovat ob¢ané kraje, napiiklad k rozpoctu kraje
na dal$i rok. Diskusni férum se vyhodnocuje a sbiraji se podklady pro dal$i rozhodovani.
Z podnétl vznikly nové opatfeni, napiiklad protikorupéni politika, schranka duvéry,
aj. Utad se zabyvé stiznostmi ob¢andl. Pfijiméani a vyfizovani stiZznosti upravuji pravidla
RK pro vyfizovani stiZznosti a petic. Kompetence pro vyfizovdni stiZnosti ma kontrola
a vnitini kontrola. Statistiky vyfizeni stiZnosti jsou ulozeny v DWH. Napiiklad SC tradu

je snizovat procento opravnénych stiznosti a dobu jejich vyftizeni.

Rizeni financi

Proces tvorby rozpoctu upravuje zdkon ¢. 250/2000 Sb. a smérnice o hospodarném,
efektivnim a tucelném vynaklddani financnich prostiedkli. Rozpocet kraje se tvofi
dle rozpoctovych zdsad s rozpoctovym vyhledem na 3 roky, kde jsou zahrnuty strategické
projekty a priority kraje. Ndvrhy rozpoctu se projedndvaji s gescnim radnim, finan¢nim
vyborem a rozpoctovou komisi. Navrh rozpoctu posléze putuje na schvéleni do ZK.
V pribéhu roku je moZnost provadét rozpodtovd opatieni. Ufad se fidi zdkonem
¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ve vefejné spravé a o zmeéné nekterych zdkont (zdkon
o finan¢ni kontrole) ve znéni pozd&jsich piedpist a pravidly o zaddvéani vefejnych zakdzek.

Pro dodrZeni zdkona o finan¢ni kontrole ufad provadi identifikaci, ohodnoceni a fizeni.
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Je vypracovdna metodika kitizeni rizik a kaZdorocné se vypracovdvd zprava
o dosahovanych vysledcich, kterd se pfeddva vedeni. K nejvétSim rizikim se zpracovavaji
nové procesy a metody k omezeni rizika. VSe probihd pod odbornym dohledem.
Pro zaddvani vetfejnych zakédzek se pouziva systém EZAK. Uzivatelim jsou k dispozici
piiruc¢ky pro prici s EZAKem a metodickd pomucka pro zaddvani vefejnych zakdzek.
Transparentnost je feSena transparentnimi ucty v bance a klikacimi ucty v DWH
pristupnych i z webu kraje. Tyto sestavy se pravideln¢ piedklddaji RK, ZK, komisi
a vyboru. Jsou nastavena pravidla pro finan¢ni controlling. V DWH v sekci ekonomika
se denné aktualizuji data, naptiklad CF, ¢iselniky, rozpocty, ucetnictvi a slouzi jako
podklad pro ucetnictvi a controlling. Je zde moZné sledovat vydaje a dalS$i operace
az do jednotlivych tucetnich dokladii. V oblasti fizeni financi a rozpoctovani se kraj
zapojuje do inovativnich projekt, napiiklad pro zavedeni principti vykonového
rozpoétovani. Utad vyuZivd pfi ndroén&jSich projektech analyzu ndkladG a pifnosi.
Pfi financnim fizeni bere v dvahu otdzku udrZitelnosti, kterd je definovand v prioritich

kraje.

Rizeni informaci a znalosti

Hlavnim néstrojem pro fizeni toku informaci na trad¢ je systém spisové sluzby, do které
se zaznamendvaji pisemnosti, el. posta, aj. Je k ni vytvofen spisovy a skartacni fad. DalSim
nastrojem fizeni toku informaci je DWH. DWH ma nastaven systém pumpovani dat
i z externich zdrojt jako je napitkad CSU, CNB nebo PO. Stahuji se sménné kurzy z CNB,
data o hospodafeni z PO, aj. Vznikaji i nov4d datova trziSt€¢ a sestavy dle potieb
a pozadavkil. Mezi subjekty jsou sjedndny dohody o pfeddvani informaci. Na turad¢
se kftizeni znalosti pouzivd systém Skoleni a e-learningu. Dle plant vzdélavani
jsou porddany seminafe a dal$i vzd€lavaci akce, a jsou zpfistupiiovany e-learningové
kurzy. Pravidelné jsou vypisovdny a aktualizovdny nové vzdé¢lavaci programy. Mezi
zakladni informacni kanaly patii web kraje, intranet, noviny, interni ¢asopis a pravidelné
porady. Na intranetu jsou zvefejiiovany veskeré zaméry tfadu a probihajici akce. Casopis
Razitkoviny pravideln¢ poskytuje souhrnné formdlni i neformdlni informace
o nejdulezitéjsich zménach a mohou do n¢j pfispivat zaméstnanci s riznymi ndmeéty. Dalsi
komunika¢ni kandlem jsou sondy spokojenosti. V dotaznikovém Setfeni se mimo jiné

hodnoti spokojenost s komunikaci a ptipadné bariéry. Pro komunikaci s PO slouzi
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prevazné portdl PO, ktery obsahuje aplikace pro pireddvani vzkazl a tkold. Tyto aplikace
byly vyvinuty specidlné za tidelem dosaZeni komplexnich a jednotnych informaci. Utad
pravideln¢ informuje o jeho zadmeérech a Cinnosti. Veskeré zaméry zvefejiiuje na webu
kraje. Déle je vytvofen systém pieddvani informaci o cinnostech ufadu pomoci
transparentnich Gctl, zvefejiovanim svych zamérl a vyddvanim vyrocnich zprav. Jednini

ZK jsou k dispozici online na internetu.

Rizeni technologii

Rozvoj informacnich technologii ufad tidi podle vypracované strategie rozvoje ICT
a vypisovanych projektl, napiiklad projekt na rozvoj e-Governmentu. Jako dal$i ndstroj
pro fizeni technologii pouziva ufad BMK, oblast IT, ve které je kraj garantem a zaroven
lidrem. Na zdklad¢ uspéSnych IT projektd navrhuje dobré praxe ostatnim ufadim.
IT technologie jsou pouzivdny i jako ndstroje controllingu, napiiklad systém MyQ slouzi
pro kontrolu tisku a zaznamenavé veskeré tisky do DWH. V DWH je moZzné zkontrolovat
veskeré tisky za urcity Casovy usek, coZ bylo jedno z realizovanych opatieni proti plytvani
prostiedky soukromym tiskem. Ufad md uréené priority rozvoje ICT, a to v rdmci ROP
a v programu rozvoje kraje. V rdmci odboru informatiky je ztizeno samostatné oddéleni
spravy databazi a aplikaci. Toto odd€leni vytvari nové aplikace a moduly. Na pravidelnych
poraddch odboru probihd kontrola a vytyceni novych cili a pldn. Neustdle probiha
kontrola obsluZnosti a spravy HelpDesku. Dale probihd sprava databdzi a vyvoj novych
databdzi, tpravy aplikaci, apod. Utad jde piikladem v separaci odpadu. Na separaci odpadu
a to nejen elektronického se zamétuje politika odpadového hospodarstvi. V ramci projektu
ISNOV jsou nastaveny kritéria ke zlepSeni nakladdni s odpady. Aktivity jsou fadné

planovany a plnény. Na zdkladé¢ priibéznych kontrol plnéni se reaguje na vyvoj v oblasti.

Rizeni provoznich prostiedkii, zafizeni a budov

Utad eviduje vekeré vybaveni, které na pracovistich je. Kazdy kus vybaveni
md identifikacni carovy kéd a odpovédného zaméstnance, kterému bylo vybaveni
pridéleno. Se zaméstnanci jsou podepisovdny piebiraci materidly a hmotnd odpovédnost
za svéfené vybaveni. Vybaveni je rizného charakteru, napiiklad technické vybaveni jako
je mobil a notebook nebo vybaveni na podporu zdravi a bé&Zné vybaveni jako

je ergonomicka podlozka, relaxa¢ni seddk, aj. Pomoci objedndavkového systému
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se ptipadné dal$i vybaveni objedndva. Zaméstnanci si zaddvaji v objedndvkovém systému
své pozadavky a dle schvalovaciho cyklu jsou mu pak dané véci objednény a predany.
Na zdklad¢ pravidla dobrého hospodére (metoda 3E), ro¢nich limitl a smérnic se vybaveni
pridéluje. Vybaveni se eviduje v majetku kraje a pravidelné kontroluje. V rdmci programu
,,Podnik podporujici zdravi se reaguje na stavajici stav vybaveni. Spravu a tdrzbu budov
zajistuji vesmés zaméstnanci Gradu. Ufad vyuZivd i outsourcingovych sluZeb a to prevazné
na uklid budov. Externi firmy, které zajiStuji uklid, vybira pies vybérové fizeni. Kontrolu
Cistoty budov zajistuji majitelé externi firmy a povéefeny zdastupce ufadu. V piipadé
nespokojenosti s firmou podstupuje urCitd opatfeni, poptipad¢é pfistupuje k zruSeni
kontraktu a k novému vybérovému fizeni. Ufad vlastnil nékolik sluZebnich automobili,
ale z velké ¢4asti zaméstnanci vyuzivali vlastni auta a ndklady na sluZebni cestu si nechdvali
proplacet. Neddvno prob¢éhla i1 analyza technického stavu sluzebnich automobili
a na zdklad¢ analyzy se tfad rozhodl pronajmout dalSich 10 automobilii od externi firmy
splnym servisem. Nyni md ufad k dispozici 27 automobil, ztoho 20 osobnich,
3 uzitkové, 3 reprezentativni a 1 mikrobus. Na sluzebni cest¢ je mozné pouZzit vice
prepravnich zpisobt, a to autobus, vlak, letadlo, sluZzebni auto, sluZebni auto s fidicem,
vlastni auto. Pro pldnovani pouZivani sluZebnich automobilii slouZi aplikace autoprovoz.
Cestovni piikaz dle délky se vytvaii v aplikaci procesy. Pro kontrolu vyuZivanosti
jednotlivych automobilll se pouzivd systém CarControl. Systém je opét spravovin
outsourcingové. Kraj se ucastni projektii na snizovani energetické ndroCnosti, které
vétSinou probihdji 1 se zahrani¢nimi partnery. Dadale ufad disponuje strategii
environmentalni osvéty a uzemni energetickou koncepci. V ramci téchto strategii prob&hly
na vSech budovach kontroly energetickych naro¢nosti a byly vyvéSeny Stitky o energetické
naro¢nosti a opatfeni vedouci k dsporam energie. Zdkladni sluzby pro vefejnost jako
je provoz Czech pointu, Senior pointu nebo provoz recepce zajistuji vétSinou zameéstnanci

ufadu, popfipad¢ studenti na praxi.

5.1.5 Kritérium 5 Procesy

Soustavné identifikovani, navrhovani, Fizeni a inovovani procesiu, do kterych urad
zapojuje zainteresované strany

Utad md pojmenovéany nékteré procesy a ma zpracovanou metodiku procesniho fizeni
vcetné¢ mapy procesnich oblasti. Procesy jsou rozd€leny dle druhu, a to hlavni, fidici

a podpiirné, a spravce procesu. Hlavni procesy jsou pro vétsi prehlednost prekresleny
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do stromu procest. Z provoznich procesii se generuji data, které se dédle ukladaji do DWH,
kde jsou analyzovéna a zpracovdna. Konkrétni vystupy se provadi na zdklad¢é rozhodnuti
vedeni jako podklad pro dal$i operativa, popf. pro auditory. Kontrola je provadéna
internim auditem. Na zdklad¢ vysledkl auditu se zapracuji zmény a po ur¢itém case
se d€la kontrolni audit neboli audit ex post. VeSkeré zainteresované strany se mohou
podilet na zlepSovani sluZeb pomoci svého telefonického sdéleni, emailem, nebo pasivné
pomoci odpovédi v dotaznicich. Ufad m4 vytvofenou pozici procesniho manaZera, ktery
mapuje, popisuje a dokumentuje probihajici procesy. Procesni manazer dile spravuje
procesni portal, kde jsou popsdny a fizeny procesy, které ufad vyuZivd. Metodika
procesniho fizeni vymezuje odpovédnosti vlastnika procesni oblasti, procesniho manaZera,
vlastnika procesu i znalce procesu. Vlastnik procesu urcuje chod procesu a znalec procesu
se stard o aktualizaci a efektivnost procesu. Procesni manazer vytvaii diagramovou
strukturu. Nezdvislé ohodnoceni procesti provadi interni audit a spolecné s procesnim
manazerem optimalizuji zkoumané procesy. Procesy vZdy smétuji k pfedepsané legislative

a strategickym ciltim.

Rozvijeni a poskytovani sluzeb/produktii orientovanych na ob¢ana/zakaznika

Strategické dokumenty definuji procesy rozvoje, na které navazuji projekty, kterou
jsou posléze realizovany. Utad zavadi interaktivni sluzby, napiiklad Portdl PO nebo
EZAK. Pii vyvoji novych systému pro poskytovani sluzeb se predevSim dbad na soulad
s aktudlni legislativou a transparentnost poskytovanych informaci. K systémim
je poskytovana podrobna dokumentace a jsou vytvéreny uZivatelské ptirucky. Pred ostrym
provozem se testuji veSkeré piipady, které mohou nastat, v testovacim prostiredi.
Pro uZivatele novych sluzeb jsou zajiStény Skoleni a stélé telefonickd podpora. Na zdklad¢
Zadosti a podnéth uzivateli a spravct se ndsledné aplikace optimalizuji. KaZdorocné
se provadi sondy spokojenosti, prizkumy vefejného minéni a ankety na rozvijeni
a zlepSovani sluZeb. Tyto prizkumy se vyhodnocuji a jejich vysledky se vetejné prezentuji.
Standardy kvality sluzeb urcuji cile odbort, popiipad¢ u zdkladnich nebo zdsadnich sluzeb
je stanoven strategicky cil na podporu plnéni. Tyto vybrané ukazatele se sleduji a data
se nahrdvajl do DWH, napiiklad délka doby vyfizovani stiZnosti nebo spravnich
rozhodnuti. Data jsou vyhodnocovana a srovndvana s cilem, pifi vétSim nesouladu hodnot

se stanovuji opatfeni, které podporuji zvySovani dosaZzenych vysledkii. Méfené ukazatele
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je mo7né rozgifovat o dalsi subjekty. Ufad pravidelnd poskytuje informace vefejnosti
dle zdkona 106/1999 Sb. a dal§ich zdkond. Ridi se komunikaéni strategii, kterd byla
neddvno uvedena v platnost. Povinné zvetejiiované informace jsou k dispozici vetfejnosti
na webovych strankach. Informace jsou pravideln¢ aktualizovany. Ddle jsou zvefejiiovany
vyroéni zpravy, jako zhodnoceni ¢innosti danych let a budouci zdméry kraje. Utad zlep3uje
svoji dostupnost dopravnim znacenim ve mésté a informacemi na webu kraje. Na webu
jsou zaznaceny strategické body, a to autobusové, vlakové nadraZzi, a cesty, pomoci kterych
je mozné se dostat na urad. Dédle podporuje dostupnost rozsitenymi ufednimi hodinami,
stdle fungujici prepaZkou czechpointu a bezbariérovym piistupem do vSech budov.
Pro snadn&jsi komunikaci s vefejnosti je mozné pouZit systém ePodatelny a eDotace. Utad
ma systém pro vyfizovdni podnétl, pfipominek a stiznosti, disponuje protikorupcni
strategii a pravidly o vyfizovani stiZnosti.

Koordinace procesi napri¢ iufadem a s dalSimi relevantnimi organizacemi

Utad koordinuje své procesy napfi¢ tfadem pomoci procesniho manaZera a manaZera
kvality. Dusledné mapovani provadi procesni manazer, ktery s pomoci interniho auditu
provéfuje funkEnost a hodnoti efektivnost celého procesu. Komunikacni a informacni
tok je fizen komunikaéni strategif a koordinovén a zvefejiiovén na intranetu. Ufad motivuje
své zameéstnance pro zlepSovani procestt odménami, které ndleZi Clenim tymu, které
se Ucastni projektll nad rdmec své pracovni doby. Pro tyto piipady je stanovena smeérnice
o tymech. Kontrolu motivace provadi koordindtor projektu, poptipadé¢ vedouci
pfi pravidelném hodnoceni. Utad ¥di své procesy i pomoci externich organizaci. Utad
definoval poskytované sluzby v rdmci fizeni procest do katalogu sluzeb. Katalog sluzeb
obsahuje karty jednotlivych sluzeb, kde jsou zaznamendny detailni informace
o poskytované sluzbé¢, jako jsou napiiklad popis pravnich predpisii, zakaznik, poskytovatel,
distribuce, financovdni a kontrola. S relevantnimi organizacemi spolupracuje pieviazné
v evropskych projektech. Utad i partnefi dodrZuji vzdjemn& podepsanou partnerskou
dohodou. Soucésti dohody je vétSinou i dolozka o pritbéZném informovani ptipadnych
dalSich partnert o pribchu plnéni. Dalsi kontrola a koordinace procesti probihd pomoci
zavedeného benchlearningu, kdy zéastupci kraje se ucastni seminaii, kde ptredvadéji
a stanovuji dobré praxe organizaci. Kraj se zapojil do projektu ICHNOS Plus, kde ziskaval

dobré praxe a ziskdval zkuSenosti mezi evropskymi regiony. Kontrola probé¢hla
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na semindfich zvaZenim piinosii projektu pro kraj. Bylo zfizeno kontaktni a kompetencni

centrum pro informatiku a podporu podnikéni.

5.2 Model CAF - kritéria vysledku

5.2.1 Kritérium 6 Ob¢ané/zakaznici — vysledky

Méieni vnimani (vysledKky v asili plnit poti‘eby a ofekavani ob¢ani/zakazniku

prostiednictvim méieni vnimani)

Nézev: Uroveii vniméni metodické pomoci poskytnuté obcim a piispévkovym
organizacim

Popis: Hodnoceni metodické pomoci obcim II., III. stupné a zfizovanym
piispévkovym organizacim se provadi na konci kazdého roku
prostfednictvim elektronického dotazniku. Dotazované ufady a PO hodnoti
metodickou pomoc, kterou jim poskytuje krajského uradu, ve Ctyfech
hlediscich: uplnost, kvalita, ¢etnost a forma. VyuZita je hodnotici Skéla
1-5 (1=nejlepsi, S=nejhorsi).

Cil: Cilem je dosdhnout mezirocné stejného, popiipadé¢ lepsiho hodnoceni
poskytované metodické pomoci.

Uroven metodické pomoci poskytnuté | Uroveii metodické pomoci poskytnuté
obcim PO

2011 1,56 1,70

2012 1,58 1,70

2013 1,57 1,73

Tabulka 2: Uroveii metodické pomoci

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni: Cil byl splnén. Trend je povétSinou konstantni. Mirné zhorSeni vnimani

metodické pomoci piispévkovym organizacim bylo patrné az po rozsifeni

na 2 desetinné mista.
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Nazev:

Popis:

Cil:

Vnimani kvalita poskytovanych vzdé&lavacich akei pro USC

Yy

Kvalita se méfi prostfednictvim evaluacnich dotaznikd absolventy Skoleni.
Zohlednované hlediska jsou odbornd uroven vykladu, schopnosti lektora
vysvétlit danou problematiku a uziteCnosti daného semindie (1=nejlepsi,

6=nejhors{).

Cilem je dosahovat vnimani kvality poskytovanych vzdé¢lavacich akei

na stejné, poptipad¢ lepsi drovni.

Kvalita poskytovanych vzdéldvacich akci pro USC

2011 1,47
2012 1,38
2013 1,54

Tabulka 3: Kvalita poskytovanych vzdélavacich akci

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:

Nazev:

Popis:

Cil:

Cil nebyl splnén z diivodu meziroéniho mirného zhorseni a to o 0,16 bodu.

Trend vykazoval mirné zhorSeni.

Vnimand spokojenost ¢lenu Zastupitelstva Kraje Vysocina se sluzbami

poskytovanymi ufadem

Zjistovéna je spokojenost ¢lenli zastupitelstva se sluzbami poskytovanymi
ufadem. Hodnoticimi faktory jsou rychlost, kvalita a dplnost

poskytovanych materidlt a informaci a celkova spoluprace.

Cilem je zajistit vnimanou spokojenost zastupitelstva minimalné€ na 90%.

Vnimana spokojenost zastupitelstva

2001 — 2004 87,25%

2005 — 2008 90,5%

2009 — 2012 95,8%

Tabulka 4: Vnimana spokojenost ¢lenti ZK

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:

Cil byl splnén. Trend je trvale rostouci.

60




Méreni vykonnosti (vysledky v usili plnit potieby a o¢ekavani ob¢anii a zakazniki
prostirednictvim méfeni vykonnosti)

Nazev: Procento spravnich rozhodnuti vyfizenych ve dvou tietinach zakonné lhity

Popis: Procento spravnich rozhodnuti vyfizenych ve zkrdcené lhiité je jeden
ze strategickych cilti krajského dfadu.

Cil: Cilem je plnit individudlng stanovené limity (stanovené GR),
tak aby primér vyfizenych spravnich rozhodnuti ve zkracené Ihuté

za krajsky urad byl minimaln¢ 40%.

Procento spravnich rozhodnuti
vytizenych ve dvou tfetindch
zakonné lhiity

Limit | 2011 | 2012 | 2013
Krajsky urad 40% | 60,2% | 57,6% | 53,3%
Odbor dopravy a silni¢niho hospodafstvi 40% | 54,6% | 54,1% | 63,3%
Odbor ekonomicky 40% 80% 50% | 60,0%
Odbor kultury, pamétkové pé€e a cestovniho ruchu 30% | 63,6% | 43,6% | 43,5%
Odbor socialnich véci 40% 0% 529% | 62,3%
Odbor Skolstvi, mladeZe a sportu 45% | 63,5% | 43% 67%
Odbor tizemniho pldnovani a stavebniho fadu 45% | 49,8% | 51,1% | 56,3%
Odbor zdravotnictvi 40% | 58,9% | 49,2% | 52,9%
Odbor Zivotniho prostiedi a zemé&d¢Elstvi 50% | 69,3% | 71,3% | 44.,2%
Odd¢leni ostatnich spravnich Cinnosti 40% | 44,5% | 53,8% | 45,2%
Oddéleni pravni a KZU 40% | 73,3% | 33.3% | 38,5%

Tabulka 5: Spravni fizeni

Zdroj: Vlastni zpracovéni

Hodnoceni: Cil byl splnén. Trend je mirné klesajici. Ve dvou piipadech,
a to u OddPKZU a OZPZ, nebyly splnény predem stanovené individulni
limity a to kvuli velkému ndrastu poctu spravnich fizeni. Tyto vykyvy fesi

teditel sekce pro sluzbu vetejnosti.

Nazev: Pocet opravnéné podanych stiznosti na ¢innost krajského tGradu

Popis: Na zaklad¢ pravidel rady kraje kazdorocné vyhodnocuje oddéleni vnitini
kontroly pocet opravnénych stiznosti, podanych na c¢innost krajského
uradu.

Cil: Cilem je konat takové €innosti, aby se pocet opradvnéné podanych stiZznosti

na ¢innost krajského tradu nezvysoval.
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Pocet opravnéné podanych stiZznosti na ¢innost krajského dradu

Nesouhlas s postupem zaméestnancti o .. N .
C e DN . Prutahy a ne¢innost zaméstnancii
kraje pii vyfizovani zaleZitosti T e
‘o < .y kraje pfi vyfizovani zdleZitosti
obc¢ant, nevhodné chovani N
< o . obc¢antli
zameéstnancu kraje
Celkem Opravnéné Celkem Opravnéné
2011 20 3 9 0
2012 19 6 6 4
2013 19 3 4 1
Hodnoceni: Cil byl splnén za rok 2013 oproti roku 2012. Celkovy trend je spiSe
zhorSujici. Velky vykyv zazil krajsky dfad vroce 2012, kdy doslo
ke zvySeni pocCtu opravnéné podanych stiznosti na 10, a to z divodl
nedostate¢né znalosti ptedpisti jednotlivceii. Tyto pochybeni byly feSeny
individudlné.
Nézev: Navstévnost webovych strdnek Kraje Vysocina
Popis: Webové stranky kraje jsou duleZitym informacnim zdrojem pro vSechny
zainteresované strany. Meéfitkem efektivity poskytovani informaci
se sleduje pocet piistupti na web kraje.
Cil: Cile je zvySovat primérny pocet dennich piistupli na web.

Pocet primérnych dennich navstév webovych stranek Kraje Vysocina

2011 2201
2012 2411
2013 2479

Tabulka 6: Navstévnost webovych stranek

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:

Cil byl splnén. Trend je trvale rostouci.
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5.2.2 Kritérium 7 Zaméstnanci — vysledky
Méieni vnimani (vysledky v asili pInit potireby a ofekavani zaméstnanci

prostiednictvim méieni vnimani)

Nazev: Spokojenost zaméstnancu ve vybranych oblastech

Popis: Spokojenost zaméstnanct je zjiStovdna anonymné a pouze elektronickou
formou. Zaméstnanci hodnoti nékolik desitek aspektl, které jsou v ramci

oblasti slucovany a komplexné vyhodnocovany.

Cil: Cilem je dosdhnout stanovenych hodnot ve vybranych oblastech.

Cil 2009 2011 2014
Kraj Vysocina jako zaméstnavatel 85 % - 92,3% 96,6%
Spokojenost s praci a motivace 80 % 39% 92,8% 93,8%
Vedeni pfimym nadfizenym 80 % 83% 88,3% 91,2%
Spokojenost s image ufadu 85 % 78%
Sgokoﬁenost S napﬁﬁovéni posléan a vize 85 % 47% 204% 94.2%
Vzdélavani a rozvoj 85 % 72% 85,8% 88.,5%
Socidlni klima a mezilidské vztahy 80 % 84% 86,2% 89,9%
Vedeni tradu 80 % - 73,2% 76,23%
Komunikace a informovanost 85 % 32% 83,2% 88.8%
Pracovni prostiedi 85 % 92% 81% 85,4%
Odménovani, plat a benefity 80 % - 67,2% 71,8%
Uplatiiovani rovnych pfileZitosti 60 % 84% 65% 67,1%
Navratnost dotaznik 70 % 84% 71% 75%

Tabulka 7: Spokojenost zaméstnanct v jednotlivych oblastech

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni: Cil byl splnén. Ve vétSiné oblasti se dosahuji stanovené hodnoty.
Stanovenych hodnot se nepodafilo dosdahnout v oblastech vedeni ufadu

a odménovani. Trend dosahovanych vysledkl je dlouhodobé¢ pozitivni.
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Méreni vykonnosti (vysledky v usili plnit potifeby a o¢ekavani zaméstnancu

prostirednictvim méfeni vykonnosti)

Nazev: Ukoncenf{ pracovnich pomért zaméstnanci
Cil: Cilem je zajistit, aby mira fluktuace zaméstnanci —méfend
dle benchmarkingovych pravidel v rdmci mezikrajské skupiny se drzela
pod hranici 6%.
Fluktuace KU KV Primérna ﬂuktuace ’rne21l§raj ské
benchmarkingové skupiny
2011 3,5% 8,2%
2012 3,5% 6,6%
2013 4,5% 7,1%

Tabulka 8: Ukonceni pracovnich poméri zaméstnanci

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:

Nazev:

Popis:

Cil:

Cil byl splnén, ve srovndni s benchmarkingovou skupinou se krajsky trad
drzel na ptfednich piickach s nejnizs$i fluktuaci zaméstnancti. Trend

se mirné zhorsuje.

Mira nemocnosti zamé&stnanci

Mira nemocnosti zaméstnanct je sledovdna v rdmci strategického cile dradu
a souté¢ze podniku podporujici zdravi.

Cilem je udrZzovat mir nemocnosti zaméstnancti pod 5 % rocné.

Mira nemocnosti zaméstnancu

2011 2,43%
2012 0,9%
2013 1,07%

Tabulka 9: Mira nemocnosti zaméstnancti

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:

Cil byl splnén. Mira ro€ni nemocnosti se dlouhodobé pohybuje pod hranici
2,5%. Coz sveédci o zajisténi dobrého klimatu a podminek pro vykon préce
zaméstnancl. Trend je povétSinou konstantni, oproti roku 2011 se mira

nemocnosti rapidné sniZzila.
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Nazev: Zajem zaméstnancu o nabidku sportovnich aktivit

Popis: Utad v ramci zvySovani efektivity prace zaméstnancli podporuje soukromé

regeneracni a odpoc¢inkové aktivity zaméstnancti.

Cil: Cilem je, aby miniméln¢ 50% zaméstnancti vyuzivalo nabizené aktivity.
2011 2012 2013
Pocet ucastnikl sportovniho dne 228 252 291
Pocet tym v bowlingové lize 15 16 16
Pocet vydanych plavenek 381 374 359
Pocet zamé&stnancii 416 419 426
Primér 73,2% 74,7% 76,3%

Tabulka 10: Zajem zaméstnancti o nabizené aktivity

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:  Cil byl splnén. Trend je trvale rostouci.

Nazev: Soutéz Podnik podporujici zdravi

Popis: Podpote zdravi zaméstnancii ufad vénuje pozornost dlouhodobé. A proto
se ucastni soutéZe Podnik podporujici zdravi.

Cil: Cilem je ziskat nejvyssi (tfeti) stupeil ocenéni ,,Podnik podporujici zdravi*

kazdé 3 roky.

Stupent ziskaného ocenéni

2009 Druhy stupen
2011 Treti stupen
2014 Tteti stupen

Tabulka 11: Ocenéni v soutéZi Podnik podporujici zdravi

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni: Cil byl splnén. Trend je lineérni.

Nazev: Rovné prilezitosti, slad’ovani rodinného a pracovniho Zivota zameéstnancu

Popis: Uplatiiovani rovnych piilezZitosti Zen a muzi a sladovdni rodinného
a pracovniho Zivota zamé&stnanct vychdzi ze strategického cile dfadu. Utad
tedy sleduje procentni podil zastoupeni Zen ve vedoucich pozicich a celkovy
podil Zen a déle podporuje zaméstnance se specifickymi potfebami (zména

vykonu préce, zkracené uvazky atp.).
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Cil: Cilem je vytvaret rovné prilezitosti Zen a muzi a sladovat rodinny
a pracovni Zivot zaméstnancli, métitkem bude kaZdoro¢ni umisténi mezi

péti nejlepsimi urady roku v soutézi ,,Pil na pual*.

Umisténi dfadu v soutézi ,,Pal na ptl*

2011 1.misto
2012 1. Misto
2013 1. misto

Tabulka 12: Umisténi v soutéZi Ptl na pul

Zdroj: Vlastni zpracovani

P %

Hodnoceni: Cil byl splnén. Krajsky dfad se drzi dlouhodobé na ptednich ptickach

soutéze drad roku ,,Pil na pil“. A od roku 2011 drzi mezi Gfady prvenstvi.

5.2.3 Kritérium 8 Spolecenska odpovédnost — vysledky

Méi‘eni vnimani (vysledky spole¢enské odpovédnosti tiradu prostiednictvim méreni

vnimani)

Nézev: Spokojenost s Zivotem na Vyso€iné

Popis: Spokojenost obyvatel s Zivotem na Vysocing zjistuje krajsky dfad v rdmci
prizkumu vefejného minéni, ktery se provadi pravideln¢ kazdé 2 roky.
S vyjimkou roku 2008 a 2012, kdy prizkumy vefejného minéni nebyly
realizovany, z diivodu dspornych opatieni.

Cil: Zamérem ufadu je docilit, aby spokojenost obyvatel s Zivotem v Kraji

Vysocina byla vys$si nez 70 %.

Spokojenost se Zivotem v Kraji Vysocina

2006 84%
2010 83%
2014 85%

Tabulka 13: Spokojenost s Zivotem na Vysoc€iné

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:  Cil byl splnén. Trend je konstantni aZ mirn€ pozitivni.
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Nézev: Porovnéni Zivotni drovné oproti jinym krajim
Popis: Hodnoceni Zivotni trovné kraje je zjiStovdno opét v rdmci prizkumu
vefejného minéni.
Cil: Cilem krajského ufadu je, aby hodnoceni zZivotni trovné obCany Kraje
Vysocina mél stejnou nebo pozitivni tendenci.
Vnimani Zivotni trovné oproti jinym krajim
Stejna Spise lepsi Rozhodné lepsi Stejnd az lepsi
celkem
2006 30% 8% 1% 39%
2010 30% 12% 4% 46%
2014 37% 14% 2% 53%

Tabulka 14: Vnimani Zivotni Urovné v kraji

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:

Cil byl splnén. Trend vnimdni Zivotni drovné ve srovnani s jinymi kraji

je trvale stoupajici.

Méieni vykonnosti (vysledky spole¢enské odpovédnosti airadu prostiednictvim

méieni vykonnosti)

Nazev:

Popis:

Centralizované vzdélavani

V ramci centralizovaného vzdélavani dfednici zvySuji svou profesionalitu
v oblasti komunikac¢nich dovednosti, jedndni sobCany a feSeni
mimoradnych situaci v jedndni s obcany, ddle v oblasti informacnich
technologii a  odbornosti agend  prostfednictvim  prabézného
centralizovaného vzd€lavani a ucastni na odbornych seminéfich,
konferencich a jinych vzdé€lavacich akcich.

Cilem je zvySit odbornost zaméstnancii a podfizenych organizaci,

kdy méfitkem je pocet absolventl centralizovaného vzdélavani, ktery bude

mit stejnou nebo pozitivni tendenci.
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Pocet absolventil centralizovaného vzdélavani
KrU Obce PO Celkem
2011 1450 576 438 2464
2012 643 638 339 1620
2013 1566 729 418 2713

Tabulka 15: Pocet absolventl centralizovaného vzdélavani

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:

Nazev:

Popis:

Cil:

Cil byl splnén. Pocet absolventl centralizovaného vzdélavani se v roce 2013
zvySil oproti roku 2011 1 2012. Trend je trvale rostouci. Vyjimku tvofi
rok 2012, kdy kvtli dspornym opatfenim byla zruSena ¢éast centralizovaného

vzdélavani.

Podpora ,,VIP* akci Kraje Vysocina

Kraj Vysoc€ina podporuje kondni spolecenskych, kulturnich a sportovnich
akci mezindrodniho vyznamu, nazyva je VIP akcemi.

Cilem ufadu je zajiStovat dostateCnou finan¢ni podporu témto VIP akcim.

Podpora VIP akci
Schvalené finan¢ni

Pocet podpotenych VIP akci

prostiedky na VIP akce (v
tis. K¢)

2011

54

4500

2012

43

4800

2013

48

5100

Tabulka 16: Podpora VIP akci

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:

Nazev:

Popis:

Cil:

Cil byl splnén. Kraj Vysocina podpofil nejvyznamnéjsi akce kraje ¢astkou

prevySujici 5 mil. Trend je zvySujici.

Projekt Prvni pomoc do Skol

Cilem projektu je poskytnout mladym lidem kvalitni vyuku laické
zdravotnické prvni pomoci.
Cilem tfadu je zvySit pocet zapojenych tiid v projektu Prvni pomoc

do Skol.
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Prvni pomoc do skol
Pocet zapojenych Pocet zapojenych Pocet dcastnik
kol tiid
2011/2012 205 443 9794
2012/2013 201 413 9231
2013/2014 200 414 8909

Tabulka 17: Prvni pomoc do $kol

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni: Cil byl splnén. Trend je vesmés linedrni. Z uvedenych udaju je ztejmé,
spiSe mirn¢ klesajici trend nezli stoupajici.
Nazev: Rodinné pasy
Popis: Projekt Rodinné pasy je uren pro rodiny s alespon jednim ditétem
do 18 let, které maji trvalé bydlist¢ v Kraji Vysocina. Zajemci o Rodinné
pasy mohou vyuzivat slevy z oblasti kultury a sportu, ndkupi (odévy,
elektronika, sportovni potfeby) a ostatnich sluzeb (napf. restaurace,
ubytovani, dovolené).
Cil: Cilem ufadu je podporovat rodiny s détmi a métitkem je navysit pocet nove
registrovanych rodin do projektu Rodinné pasy kazdy rok minimalné
010 %.
Projekt rodinné pasy
Celkovy pocet Pocet nové Procentudlni
uzivatelli registrovanych rodin vysledek
2011 8720 3139 39,4%
2012 12166 3446 28.3%
2013 13891 1725 12,4%

Tabulka 18: Rodinné pasy

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:

Cil byl splnén. Trend je klesajici, z diivodu velkého nasyceni segmentu

rodin s détmi.
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Nazev:

Popis:

Cil:

Mistni Agenda 21

Cilem ufadu je zajistit systémové zlepSeni kvality Zivota obyvatel v regionu,
zavedeni a sledovani udrzitelného rozvoje, zlepSeni ekonomické situace
kraje a posileni pocitu soundlezitosti obyvatel s krajem.

Cil je kazdoro¢né zapojit do realizace MA21 vice obyvatel a drzet

poptipadé dosdhnout vyssi kategorie MA21.

Projekty MA 21

Pocet zapojenych obyvatel

Dosazend kategorie MA 21

2011 17000 C
2012 17500 C
2013 18500 C
Tabulka 19: MA 21
Zdroj: Vlastni zpracovéni
Hodnoceni:  Cil byl splnén. Trend v dosaZené kategorii je linedrni.
5.2.4 Kritérium 9 Kli¢ové vysledky vykonosti
Externi vysledky: Vystupy a vysledky vztazené k cilim
Nézev: Rozvoj informacni spole€nosti Kraje Vysocina
Popis: Kraj Vysocina vénuje velkou pozornost rozvoji informacni spolecnosti.
Realizuje rozsdhlé projekty spolufinancované operacnimi programy
a zapojuje se do mezindrodnich projektu.
Cil: Cilem ufadu je ro¢né realizovat nejméné 3 projekty na rozvoj ICT v kraji.

Pocet realizovanych projekta

2011 3
2012 16
2013 4

Tabulka 20: Realizované projekty pro rozvoj ICT

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni: Cil byl splnén. Trend je linedrni aZ mirn¢€ rostouci.
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Nazev: Transparentnost uradu

Popis: Utad pravidelnd informuje vefejnost prostfednictvim tiskovych zprav,
pravidelnych periodik a jinych publikaci.

Cil: Cilem uradu je pravideln¢ informovat vefejnost prostiednictvim
vyddvanych periodik a aktudlnich tiskovych zprdv, méfitkem je vydat
minimdlné jednu tiskovou zprdvu denné a ziskat ocenéni za profesionalitu,
transparentnost a otevienost Zlaty stfednik.

Pocet Pocet Podet Vydén{ Ziskane
vydanych vydanych vvdanvch voro&ni ocenéni
tiskovych novin Kraj , ZavoZa'ﬁ zy Ay Zlaty

Zprav Vysocina p J pravy sttednik

2011 516 11 11 Ano Ano
2012 597 11 12 Ano Ano
2013 579 9 12 Ano Ano

Tabulka 21: Transparentnost Uradu

Zdroj: Vlatni zpracovani

Hodnoceni: Cil byl splnén. Trend je linearni.

Nézev: Otevienost ufadu

Popis: Krajsky ufad si ve vizi deklaruje, Ze vykondva sluzbu dostupnou
pro vSechny v otevieném a piivétivém uradu.

Cil: Cilem ufadu je poskytovat informace o Ccinnosti krajského utadu

zastupitelstvu kraje a zvefejiovat je na webu.

Pocet podanych zprav o ¢innosti ufadu

2011 8
2012 8
2013 10

Tabulka 22: Pocet podanych zprav o ¢innosti tfadu

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni: Cil byl splnén. Trend je mirn€ rostouci.
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Nazev: Grantova podpora z Fondu Vysociny

Popis: Kraj Vyso€ina grantové podporuje subjekty v kraji prostfednictvim Fondu
Vysociny. Efektivitu vynalozenych penéZnich prostfedki Fondem Vysociny
méii nepfimo prostiednictvim vySe prostiedkit vynaloZenych zadateli
na 1 K¢ z rozpoctu kraje.

Cil: Cilem ufadu je pro efektivni Cerpani, aby prostiedky vynaloZené Zadateli

na 1 K¢ vydanou z FV nepoklesly pod 1,50 K¢.

Vyse grantovych Procento Pr(v)strf:c%ky .
X . . vynaloZené Zadateli
programil VF (tis. uspokojenych "
« NP: na 1 K¢ vydanou z
K¢) zadosti
FV
2011 88600 53,58% 1,92
2012 97000 59,18% 1,81
2013 54020 60,70% 1,86
Tabulka 23: Grantova podpora z Fondu Vysociny
Zdroj: Vlastni zpracovani
Hodnoceni:  Cil byl splnén. Trend je lineérni.
Nazev: Pocet realizovanych partnerstvi
Cil: Cilem kraje je udrzovat stdld partnerstvi a vytvaiet nova. Spoluprace
vychdzi z podepsanych partnerskych smluv, a proto méfitkem je celkovy
pocet realizovanych partnerstvi.
Zahrani¢ni partnefi Partnerské regiony
2011 18 4
2012 35 4
2013 39 4

Tabulka 24: Pocet realizovanych partnerstvi

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:
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Interni vysledky: Uroveii efektivnosti

Nézev: Maximalizace zdroja ziskanych z fondt
Popis: Kraj Vysocina je velice aktivni Zadatel penéz ze strukturdlnich fondt
na rozvoj kraje.
Cil: Cilem ufadu tedy je zvySovat ziskanou castku z riznych fondd pro Kraj
Vysocina.
o 1o . Celkovy rozpocet projekt
Ptijmy projektt (v mil. K<) (v mil. K&)
2011 738,41 843,44
2012 748,06 983,38
2013 1221,44 1799,92

Tabulka 25: Maximalizace zdrojt ziskanych z fondu

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:

Nazev:

Cil:

Cil byl splnén. Trend je dlouhodobé¢ rostouci.

Ocenéni ziskana za kvalitu prace

Cilem uradu je pracovat co nejkvalitnéji, jako méfitko si urcil kazdorocné

ziskat minimaln¢ 4 ocenéni za kvalitu prace dradu.

Pocet ziskanych ocenéni

2011 4
2012 5
2013 4

Tabulka 26: Ocenéni ziskana za kvalitu prace

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:

Nazev:

Popis:

Cil:

Cil byl splnén. Trend je linearni.

Aplikace modelu CAF

Aplikaci modelu CAF chce management ufadu trvale zvySovat kvalitu
uradu.

Cilem uradu je tedy opakované aplikovat model CAF, zavadénim
doporuceni z akénich planii a tim vytvoiime predpoklady pro zisk lepSiho

hodnoceni. Méfitkem je zisk lepSiho hodnoceni.
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Ziskané bodové hodnoceni jednotlivych kritérii aplikaci modelu CAF
1 2 3 4 5 6 7 8 9
2011 68,2 66,2 67,2 69,5 59,4 64,4 61,5 64,4 69
2012 78,9 78,2 79,1 79,8 72,7 69,2 73,2 73,5 73,8
2013 80,5 80,9 81 81 75,1 73,6 75,3 77,9 77,6

Tabulka 27: Bodové hodnoceni kritérii Modelu CAF

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni:  Cil byl splnén. Trend je ve vSech kritériich trvale rostouci.
Nézev: Interni provozni ukazatele
Popis: Cilem ufadu je dosahovat dspor v provoznich zdlezitostech. Sledovana
je spotieba vybranych polozek (ochranné pomucky, pracovni odév, drobny
dlouhodoby hmotny majetek, ndkup materidlu jinde nezatazeny
a pohosténf), ndklady na telefonie, energie a mobilitu (autoprovoz). Utad
vyhodnocuje jednotkové ndklady na zaméstnance.
Cil: Meéftitkem plnéni dspornych opatieni jsou nezvysujici se jednotkové naklady
na zameéstnance v tis. K¢.
Interni provozni ukazatele
Spotieba Telefonie Energie Mobilita
2011 5956 4038 7027 12995
2012 3004 886 4926 6816
2013 3153 608 9446 6283

Tabulka 28: Interni provozni ukazatele

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hodnoceni: Cil byl splnén Castecné. U telefonii a mobility bylo dosdhnuto zlepSujicich
se vysledkd a u spotfeby a energie spiSe zhorSujicich. U energie to bylo
kvali vys$si vysoutéZené cené oproti vyvoje trhu, spotfeba stoupla prevazné
kvali navySeni pocCtu zaméstnancl. VeSkeré interni ukazatele
jsou srovnavany vramci mezikrajského benchmarkingu. Ve srovnani

s jinymi kraji se Krajsky ufad Kraje Vysocina drZi v lepsi poloving.

5.3 Provedené hodnoceni
Autor price pozadal Ctyfi zaméstnance ufadu, ktefi prifezové obsdhli dulezité oblasti
organizace, ktefi vytvofili tym hodnotitel a objektivné zhodnotili dand kritéria dle Modelu

CAF. Tym hodnotiteli provedl hodnoceni s jemnym rozliSenim po subkritériich. Tabulka
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hodnoceni je k dispozici v piiloze ¢. 1. Tym hodnotitelll byl sloZen z hlavniho analytika,
procesniho manaZera, vedouciho pracovnika a pracovnika interniho auditu. Bodova Skala
u predpokladt, kritérium 1 az 5, byla tedy pouzita dle obrazku ¢. 11 a bodovani vysledk,
kritérium 6 az 9, dle obrazku ¢. 12. KaZzdy hodnotitel stanovil bodovou hodnotu
ke kazdému subkritérium. Nésledn€ prob&hlo sezeni, kde jednotlivi hodnotitélé obhajovali
jim udélené bodové ohodnoceni. V piipad€ shody s ostatnimi hodnotitely byla bodova
hodnota zapsdna. V opa¢ném piipad¢ museli dojit hodnotitelé ke konsenzu, kdy se vSichni
hodnotitelé museli shodnout pouze na jedné hodnoté bodového hodnoceni. Celkové
hodnoceni kritérii bylo provedeno dile pomoci aritmetického priméru jednotlivych
subkritérii zprimérnovdno. U kazdého subkritéria hodnotitelé definovali silné stranky
a oblasti pro zlepSovani. Silné stranky jsou akce, které hodnotitélé oznacili jako zdsadni

vyhodu nebo nadstandartni feSeni oproti jinym podobnym subjektiim.
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6 Vysledky analyz a navrhovana reSeni

6.1 Vysledky analyz

Vysledky hodnoceni jednotlivych kritérii jsou zndzornény v grafu €. 1. Jak je vidét z grafu,
nejvyssi hodnoty v ptfedpokladové Casti ud€lili hodnotitelé v kritériu vedeni, zaméstnanct
a partnerstvi a zdroji. Vysoké bodové hodnoceni v predpokladové ¢ésti, které presahovalo
hodnoty 80 bodl, znazoriiuje, Ze krajsky urad vyviji mnoho usili ve zminovanych
oblastech. V téchto oblastech je mozné hovoftit o vysoké efektivité¢ prace. Nizsi bodové
hodnoceni v pfedpokladové c¢asti hodnotitelé ud¢lili v kritériich strategie a planovani
a procesy. Z ¢ehoZz je patrné, Ze se v téchto oblastech vyskytuje nejvice oblasti pro
zlepSovani. Ve vysledkové ¢asti udé€lili hodnotitelé nejvyssi bodové hodnoceni v kritériu
spolecenské odpovédnosti a klicovych vysledkti vykonnosti. Coz znamen4, zZe dosahované
vysledky v této oblasti jsou na excelentni turovni. Poncékud niz§i vysledky byly
zaznamendny Vv kritériich zdkaznikd a zaméstnanct. Z téchto vysledkl je patrné, Ze snaha
ufadu se nezcela odrdzi ve vysledkovych kritériich. Je zfejmé, Ze obCané i1 zaméstnanci
vnimaji aktivitu ufadu jako mén¢ efektivni. Je tedy tfeba, aby se ufad zaméfil na zvysSeni
pozornosti dosahovanych vysledkii v téchto oblastech. Nybrz vyslednd hodnota kritérii za
organizaci je 77,97 bodi, coZ naznaCuje, Ze Krajsky urad Kraje VysoCina patii mezi
excelentni organizace. ProtoZe priimérnda bodovd hranice u excelentnich organizaci

se pohybuje nad 70 bodovou hranici. Vrchol excelence se pohybuje na 100 bodové hranici.
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Graf 1: Bodové hodnoceni jednotlivych kritérii

Zdroj: Vlastni zpracovani

Kromé bodového hodnoceni hodnotici tym definoval taktéZ silné stranky a oblasti
pro zlepSovani. Z oblasti pro zlepSovéani byl sestaven akcni plan. Akcni plan obsahuje
jednotlivé aktivity, které vedou ke zlepSovdani. Z aktivit bude vybrdna konkrétni aktivita,

kterd bude dale zpracovana jako ndvrh na zvyseni efektivity dfadu.

6.2 AK¢ni plan zlepSovani

Akeéni plan zlepSovéani byl vypracovdn na zdklad¢ oblasti pro zlepSovani, ktery urcil
hodnotici tym v hodnotici tabulce. Oblasti pro zlepSovani byly vyjmuty z této tabulky
a hodnotitelé jim pfifadili dle zdsadnosti na fizeni ufadu vdhu a dulezZitosti zmény
koeficient. Prvnich dvandct aktivit s nejvétsi prioritou, bylo zatazeno do akéniho pldnu
zlepSovani, které by se méli naplnit pro zvySeni kvality dfadu. U kazdé aktivity je stanoven
termin splnéni a pfifazené odpovédnost za splnéni. Aktivity, které nebyly zatfazeny
do ak¢niho pldnu zlepSovani, jsou zafazeny do zasobniku akci, které mohou byt kdykoliv

pfidéleny dkolem jednotlivym pracovnikiim, popfipadé zastanou jako ndméty
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pro zelpSovéani do dalSitho kola sebehodnoceni. Prioritni aktivity, které byly uréeny jako

dilezité ke splnéni, jsou vypsdny v akénim plénu zlepSovéni, viz tabulka ¢. 30.

AK¢ni plan zlepSovani

3

C. Termin
Nazev aktivity Odpovédnost
aktivity splnéni
Uttidit komunika¢ni kandly pro zaméstnance Grémium
1 _ S 5/2015 )
a zvefejnovat pouze dilezité informace. feditele
Prehodnotit veskeré cile a stanovovat je vzdy .
) ) Grémium
2 s aktudlnimi potfebami a dle metody 5/2015
feditele
SMART.
Zavést systém aktivniho zjiStovani potieb Odbor
3 zainteresovanych stran pro snadnéjsi 5/2015 sekretaritu
spolupraci hejtmana
o o Odbor
Zavést efektivnéjsi propagaci diskusnich
4 5/2015 sekretaridtu
portala pro obc¢any. .
hejtmana
Oddéleni
Vytvofit motivaéni program zaloZeny na fizeni
5 S - 5/2015 .
individudlnim rozvoji zaméstnance. lidskych
zdrojt
‘ Oddéleni
Systémové rozdélit dotazovaci formulére do
) ) ) fizeni
6 jednotlivych oblasti pro konzistentni 5/2015 )
o lidskych
vyhodnoceni a prici s nimi. _
zdrojt
Odbor analyz
7 Definovat veskeré procesy, jejich rizika. 6/2015 a podpory
fizeni
L ‘ . Oddéleni
Optimalizovat definované procesy — zestihlit
8 o . 8/2015 interniho
administrativni a fidici procesy. )
auditu
9 Ptedlozit konkrétni ukazatele pro méteni 8/2015 Odbor analyz
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efektivnosti procesi. a podpory

fizeni

Odbor analyz
10 Implementovat fizeni kvality procest 10/2015 a podpory

fizeni

Odd¢leni
Vytvortit systém na zvetfejiiovani inovacnich
11 o 1072015 hospodatské
navrhi a procest jejich feSeni

spravy
Zavést efektivnéj$i systém controllingu Odbor
12 10/2015
nakladu. ekonomicky

Tabulka 29: Akéni plan zlepSovani

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z ak¢éniho planu zlepSovani je ziejmé, Ze krajsky turad se musi nejvice zaméfit
na vnitropodnikovou komunikaci, kterd je stéZejni pro efektivni ¢innost krajského utradu
a poskytovanych sluzeb obCantim. Ddle na strategické fizeni, prevazné v definovani cila.
Nésleduje zlepSovani persondlni politiky a kone¢n¢€ zaméfit svoji pozornost na procesni

fizeni a jeho administrativni zeStihlovani.

6.3 Navrhované reSeni

Z hodnotitely zvolenych oblasti pro zlepSovani autor prace vybral jednu aktivitu patiici
do nejmén¢ hodnoceného piedpokladového kritéria, a to kritéria Procesy, ktery ma pfimou
vazbu na vysledky zaméstnanct a vniméni ob¢anil. Vybrana aktivita je utfidit komunikaéni
kandly pro zaméstnance a zvefejiiovat pouze diilezité informace. Konkrétni ndvrh, ktery
autor zpracoval, nazval: Optimalizace komunika¢nich kanalt pro efektivnéjsi predavani
informaci mezi odbory. Hlavni pifinos realizace ndvrhu je zefektivnéni infomovanosti
zaméstnancl jednotlivych odborl o akcich, které podnika krajsky dfad a Kraj Vysocina
pomoci sjednoceni dulezitych informaci z jednotlivych komunikacnich kanalt.
Zamg¢stnanci tak budou moci lépe vykondvat svoji praci a byt ndpomocni pii meziodborové
spoluprici, ¢imz mimo jiné dojde k zefektivnéni meziodborové komunikace a zamezeni

existujicich komunikacnich bariér mezi jednotlivymi odbory. Autor price vybral tuto

aktivitu, protoze spatiuje vnitropodnikovou komunikace jako dulezity aspekt pro kvalitni
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poskytovani sluZeb ob¢anovi. Autor priace dale doporucuje organizaci realizovat veskeré

identifikované navrhy na zlepSovani v akénim planu.

6.4 Zpracovani konkrétniho navrhu pro zvySeni kvality

Névrh byl zpracovan do ndsledujici tabulky, tabulky ¢. 31. Na zdklad¢ identifikované
pficny problému bylo stanoveno opatieni, které pomuze dany problém vyieSit. Navrhu
byl dale pfifazen konkrétni termin realizace a zodpovédnost. Zpracovan byl také piinos

navrhu a s tim spojend rizika.

Nézev ndvrhu Optimalizace komunikacnich kanali pro efektivnéjsi

prredavani informaci mezi odbory

Popis zjisténého | Z internich prazkumii spokojenosti vedoucich a ftadovych
problému zaméstnancll byla zaznamendna nespokojenost s komunikaci
mezi odbory, s prehlednosti poskytovanych informaci a velkym

mnozstvim komunika¢nich portalt.

Névrh opatfeni Na pravidelnych odborovych poradich budou pofizovany
zapisy, ze kterych budou prioritativné (dle dileZitosti) vybirany
pravé probihajici akce odbort, které budou zvetfejiiovany pouze
na Portélu strategického fizeni. Timto krokem se obnovi pojem
zaméstnancll o akcich probihajicich na jednotlivych odborech
a mozna spoluprice mezi odbory. Na intranetu ufadu déle
vznikne informacni okénko, které bude sdruzovat z jednotlivych
portalii nejnovéjsi akce, projedndvané témata a zameéry kraje,
ke kterym by se mohli zaméstnanci vyjadiovat a tim posilit
proces ziskdvani zpétné vazby a moZznych inovativnich napadi
od zaméstnanci. Vytvofeni piehledné piirucky pro praci

s informaénim okénkem.

Termin realizace 5/2015

Odpovédnost Primarni zodpovédnost — grémium feditele

Navrh a realizace okénka na internetu — odbor informatiky

Pfinos ndvrhu Sjednocenim dulezitych informaci z jednotlivych

komunikac¢nich kandlli dojde k zefektivnéni infomovanosti
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zamestnancl jednotlivych odbord o akcich, které podnika
krajsky urad a Kraj Vysocina. Zaméstnanci tak budou moci 1épe
vykondvat svoji prici a byt ndpomocni pii meziodborové
spolupraci, ¢imz také dojde k zefektivnéni meziodborové
komunikace a zamezeni vznikajicich bariér mezi jednotlivymi

odbory.

Rizika nédvrhu Spatné umisténi informacniho okénka, poptipad¢ nevyuzivanost
okénka by mélo za nésledek stidlou informacni dezorientaci

zaméstnancu a neefektivni meziodborovou komunikaci.

Tabulka 30: Zpracovani navrhu zlepSovani

Zdroj: Vlastni zpracovani
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7 Zavér
Diplomova prace s ndzvem ,,Model CAF jako néstroj zvySovani kvality Krajského dfadu

Kraje Vysocina“ je tématicky feSena pro fizeni kvality ve vefejné sprave.

Price se zamétfuje na zdkladni systémy fizeni kvality ve vefejné spravé. V teoretickych
vychodiscich byly popsany zdkladni principy a koncepce fizeni kvality, které je mozné
aplikovat ve vefejnospravnich institucich. Pro analyzu a ohodnoceni soucasného stavu
kvality byl pouzit Model CAF, jenz je ndstrojem TQM, ktery vychdzi z Modelu excelence
EFQM. Model CAF je nastroj zvySovani kvality, ktery je specidln¢ ptizpisoben
do podminek vetejné spravy. Sledované obdobi bylo zvoleno 2011 az 2013, protoze autor

m¢l k dispozici potfebna data.

Soucasny stav kvality ohodnotil hodnotici tym s primérnym hodnocenim kritérii na 77,97
bodi, coz fadi Krajky trad Kraje VysoCina mezi excelentni organizace. Nejlépe hodnocend
kritéria byla v pfedpokladové Casti vedeni, zaméstnanci a partnerstvi a zdroje.
Ve vysledkové c¢ésti nejlepSiho hodnoceni dosdhla kritéria spolecneské odpovédnosti
a klicovych vysledka vykonnosti. V téchto kritériich je kvalita na vysoké drovni. Niz§ich
hodnot dosdhly kritéria v oblasti vysledka tykajicich se zdkaznikli a zaméstnanct. V téchto
oblastech ma krajsky tufad moznost zvySit svoji efektivitu navrZzenymi aktivitami

definovanymi v akénim plénu zlepSovani.

Pro zvySeni kvality byl autorem pridce vybrdn a zpracovan jeden konkrétni ndvrh
na zlepSovani. Autor prace vidi pfinos realizace navrhu v tom, Ze zefektivni infomovanost
zaméstnancu jednotlivych odborti, zefektivnéni meziodborovou komunikace a zamezeni
existujici komunika¢nim bariérdm mezi odbory. Tento ndvrh byl autorem price zpracovan
v disledku vniméni vnitropodnikovd komunikace jako dilezity aspekt pifi poskytovani
kvalitnich sluzeb obcanovi. Ddle bylo doporu¢eno organizaci realizovat definované

aktivity pro zlepSovani z ak¢niho planu.
Odborny piinos této diplomové prace pro organizaci spatfuje autor prace ve zjiSténi

soucasného stavu kvality organizace a identifikovani oblasti pro zlepSovani. Realizaci

stanovenych aktivit pro zlepSovani muze organizace zvysit efektivnost jednotlivych
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procest, které maji vliv na poskytované sluzby obéaniim. Odborny piinos pro diplomanta

je spise teoreticky, protoZe s definovanymi metodami se jiZ v praxi potyka.
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9 Seznam zKkratek

3 E — Effectiveness, efficiency, economy - v ¢eském prekladu efektivnost, hospodarnost,
ucelnost

BMK - Mezikrajsky benchmarking

CAF - Common Assessment Framework - voln€ do ¢estiny preloZeno Spole¢ny hodnotici
ramec

CAF RC - Common Assessment Framework Resource centre — voln¢ do Cestiny pieloZzeno
Informacni centrum Spolecného hodnoticiho ramce

DWH - Data Ware House — datovy sklad neboli interni analyticky portél

EFQM - European Foundation for Quality Management — voln¢ do ceStiny pieloZeno
Evropska nadace pro fizeni kvality

EIPA — European institute of Public Administration - volné do ceStiny pieloZeno Evropsky
institute vefejné spravy

EZAK - Systém pro elektronické zaddvani vetejnych zakazek

GR - grémium feditele

ISO - International Organization for Standardization - mezindrodni organizace zabyvajici
se tvorbou norem

IT — Informacni techologie

KrU KV - Krajsky dfad Kraje Vysocina

MIS — Manazersky informacni systém

PO - Prispévkové organizace zfizované Krajem Vysocina

PSR - Portil Strategického fizeni

RK - Rada kraje

SC - Strategické cile

TQM - Total Quality Management — volné do ¢eStiny pfeloZzeno komplexni fizeni kvality
USC - tizemné samospravné celky

VO - Vedouci odboru

VOdd - Vedouci oddéleni

VPN - Virtual private network — pfipojeni pfes vefejnou sit’

ZK — Zastupitelstvo kraje
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Prilohy

Priloha ¢. 1

Tabulka hodnoceni

Kritérium | SubKritérium Hodrfo’ce.m Hod.nf)c.enl Silné stranky Oblasti pro zlepSovani
subritéria kritéria
Rozsiteni vize o priority ¢ Pravidelné neaktualizované
KUPA potfeby identifikovanych
1.1 85 Aktualizovany eticky kodex zainteresovanych stran
Metodika strategického fizeni
Portal strategického fizeni
Definovany organiza¢ni fad e Nepravideln¢ zvefejiiované
S pravomocemi inovaéni zaméry a procesy
Vyuzivani  ndstroji  fizeni jejich naplnéni
kvality
1.2 80 o ftizeni rizik
o Model CAF
Vedeni 82,25 o benchmarking
o procesni fizeni
o projektové fizeni
Plnéni aktivit projektu Utad e Neaktualizovany motivaéni
pul na pal program
1.3 80 Systém pravidelného
hodnoceni
Kolektivni smlouva
Vyhledavani novych e Nepravidelné zjistovani
1.4 34 partnerstvi potieb zainteresovanych

Stilé partnerstvi
s mistnimi politiky

pfedevSim

stran




Poskytovand metodickd pomoc
obcim a PO
Transparentnost fizeni
a marketing

Ucastnik mezikrajského
benchmarkingu a lidr oblasti
IT

Nestrukturované dotazovaci
formulare

2.1 78 .
Pravidelné shromazd’ovani
informaci o potfebich
zainteresovanych stran
Definovana metodika Opomijeni vypliiovéni karet
vytvareni strategickych strategickych zdméru,

2.2 72 a koncepc¢nich materialt popiipadé¢ Casté chyby

. Zasobnik akc{ a karty v nich.
Strategie a C (s
P 77,5 strategickych zaméra
planovéni - ” PR

Proces stanovovani Ne vZzdy spravné
strategickych cilu, jejich definované cile (dle
monitoring a vyhodnocovani SMART) a priority cile

2.3 82 P o e
Zahrnuti vysledku cili
do hodnoceni zodpovédnych
zaméstnancll
Aplikace na sbér napadt Neaktivnéjsi piistup
a inovaci k ndvrhiim na inovace

24 78 NV . 2
Inovacni pojekty Portdl PO vzhledem k platovému
a rozvoj e-Governmentu ohodnoceni
Velky daraz na genderovou Neaktualizovana strategie
politiku fizeni lidskych zdroji

Zameéstnanci 3.1 83 82,3 Hodnoceni odbort

a zaméstnancii
Kompetence zaméstnancll




v telefonnim seznamu

Definované kompetencni
profily

Nezpracované podminky
pro rotaci zamétnanct

32 84 e Systém vzdélavani Nevytvorena strategii
pro rozvoj kompetenci
e Efektivni komunikacni kanaly Nedokonc¢end komunikaéni
predevsim HelpDesk strategii
33 80 e Systém odménovani
e flexibilni  pracovni  doba
s pevnym kmenem
e Databdze klicovych partnert Neni evaluace partnert
4.1 82 e Sdileni dobrych praxi
z benchmarkingu
49 30 e Potadani akci pro vefejnost Slaba propagace diskusnich
e Systém vyfizovani stiZnosti portall pro obCany
e Transparentnost Gctil Nenastaveny podminky
43 85 ® Projekty na inovativni fizeni controlingu
financi
e Systém spisové sluzba Prehlceni informacemi
Partnerstvi a 44 20 317 e Dohody o pieddvéni informaci Spousta mist zvefejfiovani
zdroje ' ’ e Online  pfenos  jedndni informac{
zastupitelstva kraje
e Strategie rozvoje ICT Neaktivni zapojeni do
e Garant IT oblasti ndrodnich koncepci
4.5 84 v mezikrajské v oblasti IT bezpecnosti
benchmarkingové skupiné
e Systémy controllingu
e Vyuzivani outsourcingovych Neefektivni vyuzivani
4.6 79 sluzeb (uklid, autoprovoz hmotného majetku

Strategie na podporu Setfeni




Metodika procesniho fizeni

Nedefinovany klicové

5.1 77 . .
Procesni portal procesy
Zjistovani potieb veiejnosti Nekomplexni optimalizace
. 74 i i A & (
Procesy 5.2 75 RozvS)Jo procesi na zdkladé procesu
podnétl
Katalog sluzeb Velké administrativni
5.3 74 Spolupréce s externimi naro¢nost nékterych
subjekty procest
Vnimana spokojenost Nevyuzivéani vSech
zastupitelstva manazerskych néstroji
Obcané/zaka 6.1 61 Vnimand vysoka kvalita k definovani cil
znici - 70,5 urovné poskytované metodické
vysledky pomoci PO a obcim.
Vykonné a eticky poskytované Nedosahovéni stanovenych
6.2 80 N oo DU
sluzby limit{ jednotlivymi odbory.
Vysoka vnimand spokojenost Nepravidelné zjistovani
zamestnancu v urcitych minéni zaméstnancti
oblastech a nedosahovani nékterych
7.1 65 PO L e o
N . Individudlné nastavené cile stanovenych limita
Zaméstnanci fov .
. 67,5 ve zjiStovanych oblastech
- vysledky . . y o
spokojenosti zamé&stnancii
Dobré vysledky Individudlni nedostatky
7.2 70 zamestnanecké politiky — jednotlivei
fluktuace, nemocnost
Vysoka vnimana zivotni
. . 8.1 95 . y
Spolecenska uroven
odpovédnost 87,5 Podpora rodin s détmi,
- vysledky 8.2 80 socialng slabych
a handicapovanych ob¢ant
Klicové 9.1 83 77,5 Mnozstvi poskytovanych zprav NevyuZivani Best Practices




vysledky
vykonnosti

o ¢innosti KrU KV
Rizeni partnerstvi

jinych kraja

9.2

72

Ziskana ocenéni za kvalitu
sluzeb a inovaci
Efektivita zdroji z fondl

NevyuZzivani dat BMK

Tabulka 31: Tabulka hodnoceni

Zdroj: Vlatni zpracovani




