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organizaci a navrhnu ogahi ke zlepSeni séasného stavu.
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Uvod

Kazdy z nas od narozeni az po odchod z tohattag¥ichazi do kontaktu s vejnou spravou.
Narodime se ve wejné nemocnici, po narozeni je nam vystaven rodsty poté obansky
prikaz, pas, oddaci list, stavebni povoleni at&tSMu dokumerit, které patebujeme Bhem
naseho Zzivota, ziskavame na obecni¢hdéch. Véejna sprava tak doslova i obr&zn
prostupuje celym naSim zZivotem. V ménipact tento vztah plati dvojnasob, protoze v
sowasné dob pracuji ve firng, ktera je 100% vlastima méstem Strakonice, tedy ve fegne
spra¥. Plati tedy rovnice: spokojeny zakaznik naSi firmyspokojeny zékaznik ¢sta =

spokojeny z&kaznik vejné spravy.

Jeden z hlavnichdgrodi, prot jsem si vybrala jako téma sve bakak® prace ,ZvySovani
kvality ve veejné spra¥” je, Ze si jako zagstnanci ve viejné spray kazdoden# klademe
fadu otazek: Jak by #a veejna sprava fungovat, abychom efekéiwmspokojovali paeby
ob¢cani? Jak by mila verejna sprava vystupovat, aby secai citil jako spokojeny klient
verejné spravy? V meé dosavadni praxi jsem se setkdkkiem, Zze pokud lidé jednaji s
verejnou spravou, nejvice je drazdi arogance byraktadé jsou v dnesni detevykli, Zze se s
nimi jedna jako s vaZzenymi zakazniky, @kévaji podobnyifstup, kvalitu a efektivnost i od

verejného sektoru.

Cim dél ¢astji tedy miZzeme ve viejné sprav slychat pojmy jako klientskyifstup, kvalita,
efektivnost. V poslednich letech se&aly metody zvySovani kvality a vykonnosti ugilavat i
pii ¢innostech ve v@jné sprav. Z moznych metodizeni kvality jsem si pro svou bak#&ou
praci vybrala metodu zvySovani kvality ph@stnictvim spoléného hodnoticiho ramce CAF,
ktera je vytvdena speciakh pro poteby véejného sektoru a je finané nenargna. Model
CAF umo#uje kontinualni proces zlepSovani kvality, alégmn respektuje zvlastnosti dané

instituce.

Jako cil mé bakatdké prace jsem si stanovila: na zakladSerSi dostupnych inforr@ch
zdroji shrnout poznatky o metédspol&ného hodnoticiho ramce (CAF). Tuto metodu pak
aplikovat v praxi, tj. provést evaluaci zvolené amgace viejné spravy podle metodiky CAF,

v mém gipact Méstskeho tadu ve Strakonicich. Zji&é hodnoceni budu dale analyzovat,



véetrg stanoveni silnych a slabych stranekdtékého tadu ve Strakonicich. Poslednim cilem

je: na zaklad syntézy vyvodit relevantni zéw a prakticka doporteni.
Ma bakaldéska prace ma nasledujici strukturu.

V prvni teoretické kapitole se budu zabyvat vymézenakladnich pojiin a definici. U&im
znaky véejné spravy a prolinanddhto znak do metodiizeni kvality ve veéejné spray. Zawr
prvni kapitoly bude obsahovat uceleny pohled nararty® metody a na jejich podporti p

zavaani do instituci véejné spravy.

Druhou kapitolu jiz ¥nuji samotnému modelu CAF, jeho vzniku. PopiSu ¢elira kritéria a v

neposlednfac se budu ¥novat i bodovému hodnoceni.

Obsahemitti kapitoly je samotné zavedeni modelu CAF nsstském tads ve Strakonicich.
Tuto kapitolu zanu blizSi charakteristikou Bétského tadu ve Strakonicich, dale pak budu
pokraiovat analyzou jednotlivych krdk vedoucich k zavedeni modelu. V 2av kapitoly

porovnam bodového hodnoceni s jinymi organizacemi.

Ctvrta kapitola obsahuje zjiti zpstné vazby, kterou ziskdm vyhodnocenim dotagnik
vyplnénych spolén¢ s klienty Gadu. Ve druh&asti této kapitoly navrhnu viastni dopoemni
ke zlepSeni sa@asného stavu nadgstském dade ve Strakonicich.



1. Kvalita a efektivnost ve véejné sprai

V prvni kapitole bych se radamovala zakladnim pojim a definicim. Chila bych nastinit
znaky véejné spravy a prolinanédhto znak do metodiizeni kvality ve véejné spray. V
dalSi subkapitole se budgnovat podpee zavadni ttchto metodizeni kvality véejné spravy.
Tuto prvni kapitolu zakafim pohledem na vybrané metoidgeni véejné spravy.

V sowasné dob se \tSina autol shodne na tom, Ze kvalita a efektivnhost sluzby je

piedpokladem spokojenosti zakaznika. Kvalita vieye sprav je definovana jako:

e, mira naplirovani opravenych pozadavkzakaznilk na poZadovanou yejnou sluzbu
nebo oldani na kvalitu Zivota v dané obci, regiovikraji.“ (Pucek et al., 2009,
str. 97),

» predpoklad konkurenceschopnosti a pfedek pro dosazeni loajalnosti zakaznika“
(Spaek, 2010, str. 15),

* ,vyhodnocovani uzitk klienta“ (Pekova et al., 2008, str. 184),

e ,shoda s pozadavky(Veber et al., 2002 str.18).

Z téchto citaci je patrné, Ze kvalita je mira, s jakiokazeme uspokojovat pozadavky areby
ob¢ani a zakaznik. Efektivhost je pftom stup@& (mira) dosazeni poZzadovanyah
planovanych vysledk Naroky na hledani efektivnosti idzeni kvality jiz nejsou aktudlni
pouze v soukromém sektoru, kde je kvalitdedpokladem konkurenceschopnosti a
prostedkem pro dosazeni loajalnosti zakaznika. Stake s#cobjevuji i ve \ejném sektoru,

ve kterém produkce sluZzebevaZzuje.

1.1. Znaky vd'ejné spravy

V odborné literatte nachazimeiezné definice viejné spravy. Viejna sprava jesouhrn
zanernych c¢innosti, které nejsou zakonodarstvim, soudnictvinvidadou, kterymi se realizuji
rozhodnuti volenych orgéanuvadii se do praxe ustanoveni zakiom podzakonnych/pdpist,
zabezpéuji se ukoly ve vejném zajmu, a to na urovni statu i tzemni samaegpréPekova et
al., 2008, str.85).

Pri zkvalithovani sluzeb, produkovanych organizacemi a ingiicve véejné sprav a

verejném sektoru, sei@eme setkat s trendemefimani modernich metddzeni kvality, které
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byly pavodné vyvinuty pro poteby soukromého sektoru. Tento fakt sdili i zakwsinautdi,
piikladem je pispivek na 18. Konferenci vejné spravy v k&tnu 2010, kterou padala
NISPAcce (di instituti a Skol véejné spravy ve gedni a vychodni Evr@) v polské VarsSay.

| zde autor vychazi z faktu, Zenganagement kvality ma svér&ny v soukromém sektoru
(Lofller, 2010, str.2, vola preloZzeno).,Ve verejné spra¥ vSak nemusi platit vSe, co bylo
provéreno v praxi v soukromém sektor(8paek, 2010, str.15), protoZe i&na sprava ma sva

urcita specifika, kterym se metodyigvzaté od soukromého sektoriizpisobuii.

Mrivrw s

1) Ve vdejné sprav neplati zasada, platnad v soukromém sektoru, corzakzakazuje, to je
mozné. Ve viejném prosedi se prosazuje vazanost pravem, princip rulewf v gekladu

pravnitrad.

2) Funkce viejné spravy a \wejného sektoru stanovuje politické vedeni, kterpraeuje s
kritériem zisku, ale s uspokojovanim fedd. Nikoliv trh, ale politické vedeni svym
rozhodovanim wuje zdkonem vymezenym i&gobem véejny zajem, ktery jednotlivé vejné

instituce svymi aktivitami maji naplnit.

3) Rizeni véejné spravy ma vice Grovni:  — strategick&etni Grove

— zprosedkovatelska arove

— Urové koneného uzivatele
Viceurowiovéiizeni s sebourmasi slozitost koordinace spravniho systému a kokage. To
vSe se v konmém disledku promita do zkuSenosti a spokojenosti &oyeh uZivatel

verejnych sluzeb.

4) Ve veejné sprav ve WtSing jejich aktivit neexistuje konkurence. UZivatel&ejaé spravy

nemohou jednodusSe odejit ke konkurenci, mohou peyZekit svou nespokojenost.

5) Obian vystupuje ve vztazich s institucemiajaé spravy viznych acasto i konfliktnich
rolich (zédkaznika, vlastnika, partnera).

6) ManaZer viejné spravy je odp@dny politickému vedeni, ¥ejnosti i fiznym slozkam

justiéniho systému.



7) Veejna sprava musi zohlkolvat ekonomickou udrzitelnost poskytovantejeych sluzeb,

za které je odpasdna, protoZe wejné rozpoty nejsou neomezeneé.

1.2. Podpora metodrizeni kvality

Stejre jako v soukromém sektoru, i v sektorurej@eém zaznamenalo chapani pojmu kvality
urgity vyvoj. Od kvality ve smyslu respektovani norean procedur, kvality ve smyslu
efektivnosti, az po kvalitu ve smyslu spokojenasgkaznika.

Vstup do Evropské unie zaznamenal priejreou spraviCR zasadni zemu mysleni a fistupu

k jakosti, které vyustilo v zageti procesu modernizaceregé spravy. \Ceské republice byl

k tomuto @&elu pijat Program Narodni politiky a podpory jakostiia Ministerstvu ptimyslu a
obchodu byla #izena Rad& eské republiky pro jakost, ktera kazdawe vyhladuje programy
Narodni politiky podpory jakosti, které préstinictvim metodického vedeni, koordinace,
ocaiovani, projeki a konferenci podporuji zavdd metod zvySovani kvality ve ejné
Sprag.

Ministerstvo vnitra kazdokmeé organizuje sod# o ziskani cen Ministerstva vnitra za kvalitu a
inovaci ve véejné sprav. Cilem je podpit ty Urady, které si vyznam kvality ve své praci
nejen u¢édomuiji, ale také hledaji a nachazeji cesty jejibsatiovani.

Na internetovych strankach Ministerstva vnitraijenm dostupny zfisob océovani.

,P0 prihldSeni do soudte vypini uchazeprislusny formulé, kde si zvoli stugeceny, o jaky
bude sou¥it, dle svych zkuSenosti a paklosti v pouzivani metod kvality.

Stanoveni typa urovni cen:

* ceny za kvalitu ve yvejné sprav:
kvality a doséhly prvnich usghi, zvySujicich kvalitu ,,vejné sluzby*
stribrny (stedni) stupe ocerni je za dosazeni stanovenych parametiokladajicich
potrebnou kvalitu
zlaty (nejvyssi) stupge od roku 2008 Narodni cena kvality

e cena za inovaci:



cena ministerstva vnitra ,Za inovaci ve /@gné spray‘ ocesiuje nové netradni napady,

slouZici jako piklady ,dobré praxe“.(Sutorikova, 2010.).

Zadny z nastrdj uvedenych v aktualnim statutu cen Ministerstvararza kvalitu a inovaci
neni tzv. uSit na miru konkrétni organizaci. Jelivdtnastroje pedstavuji doportujici

metodu, jejiz Gelem je pomoci organizacim fegného sektoru k &Si systemathosti a
strategtnosti fizeni a k trvalému a systematickému rozvijeni pincpodporujicich kvalitu.
PoZadavek ffizptisobit fizeni kvality konkrétnim podminkam, ve kterych jeeyna sluzba

poskytovana, nuthvyZaduje kreativitu manazer

1.3. Metody¥izeni kvality

ZvySeni kvality fizeni Gadi, jejich porovnani se srovnatelnymi domacimi i zalnimi
organizacemi a fispeni k zavedeni efektiijSich a @inngjSich pravidel pro fungovani
organizace — to jsou cile metdideni kvality, které nastinim v této subkapitoléiZz8 popis

téchto metod fesahuje rozsah mé bakialéé prace.

Metoda benchmarking je zaloZzena nazlepSovani denim se od druhych, &gob rizeni
zmeny* (Siroky et al., 2005, str. 38). Je to neustaler@akici ¢innost, ktera se snazi nalézt
nejlepSi praktické postupy uvhibrganizaci s podobnymi funkcemi a jejimz smyslem |
dosahnout lepSich vykérve vlastni organizaci.

MetodareinZzenyring je zaloZzena na bazi procesnich analyz a nigdelcilem,odstranit
duplicity, racionalni vyuzivani inforndaich systém pro podporu vykonu vejné spravy*
(Pekova et al., 2008, str. 183). Z vyslédknalyz mohou vyplynout néjglad doporgeni na
zmeny organizéni struktury i poctu a kompetenci zagatnand.

Na hodnoceni vnihich proced a aktivit organizace jsou z&bheny také skupiny standard
ISO. Nejroz&iergjSimi jsou standardySO 9 00Q které se tykaji fungovani organizace jako
celku alSO 14 00Q které se zabyvajfizenim proces s ohledem na dopady na ZzZivotni
prostedi. O normy se zabyvaji organizaci, nikoliv vysled&innosti. Standardy ISO tedy
nejsou orientovany na produkitsluzbu, ktera je vystupem organizageliadu, ale na vnibi
procesy, které kmto vystugm vedou.

V ramci EU je nejvice roz&n Model dokonalosttFQM (European Foundation of Duality
Management). Modelipdstavuje,systém sebehodnoceni, prédnictvim kterého je mozné
urcit organizaci s nejlepsimi vysledky, tzn. danouaoigaci oznéit za model dokonalosti*



(Masat, 2005, str. 155) a vyslgdtohoto procesu vyuzit pro srovnani s jinymi orgacemi. Z
podstaty modelu EFQM vychazi modeAF (Common Assessment Framework ),@ského

jazyka rekladano jako Spotay hodnotici ramec, teny @imo pro véejnou spravu.

Predchazejici kapitola si kladla za cil uvedeni dobfamatiky zvySovani kvality wejné
spravy jako jednoho kroku k modernizaciej@é spravy. Zminila jsem néij@ZzitéjSi metody,

které byly vytvdeny pro podporu kvality ve vejné spray.



2. Model CAF

Nasledujici kapitolu &nuji obecnému popisu metody CAF, jehoz zavadeni tolik naréné
jako nap. ISO nebo model EFQM. Budu s€nevat vzniku metody, popisu jednotlivych
kritérii modelu CAF a bodovému hodnoceni.

Spoleny hodnotici ramec (Common Assessment Framewol&,jed ,model CAF*) vychazi
z predpokladu, Zevynikajici vysledky ve vykonnosti organizace, laet vztahi k zakazni#m
(obcarim), zamdstnan@m a spolénosti jsou dosahovany na zakfadizeni strategie a
planovani za pomoci zaistnana, vyuzivanim partnerstvi, zdiiop proces.” (Balas et al.,
2009, str. 7). Nahlizi na organizaci &alika uhki sowasrg, na zaklad jednotného fistupu

pii analyze vykonnosti organizace.

2.1. Vyvoj a vznik modelu CAF

Spole&ny hodnotici ramec (Common Assessment Framewok jeld ,,model CAF*) je model
inspirovany modelem EFQM (European Foundation odliyyManagement).

Model CAF je vysledkem spoluprace meéediteli organizaci v ramci EU, odp&nymi za
verejnou spravu. Je rozvijen pod zastitou Skupiny ipovaci veejnych sluzeb (IPSG), t;.
pracovni skupiny narodnich expers cilem propagovat spolupraci v oblasti novychadet
modernizace v@jné spravy a \wejnych sluzeb veélenskych statech EU.

Pilotni verze byla dokafena a zviejreéna v kwtnu roku 2000 a prvni verze setaka pouzivat

v roce 2002. Z rozhodnutediteli vzniklo pii Evropském institutu vuejné spravy (EIPA) v
Maastrichtu gdedisko podpory modelu. V letech 2000 az 2005 vyalbdivmodel CAF k
vlastnimu zlepSovani zhruba 900 evropskych organizgiejné spravy. Po vydani evropského
modelu CAF v roce 2006 tak€eska republika, resp. Narodni inforiméa stedisko pro
podporu kvality, vydalo v témZe roce jeteské vydani. Po tomto rocecato i v CR pribyvat
organizaci, které k vlastnimu zlepSovéani vyuZiradel CAF.



2.2. Struktura modelu CAF

Zamerem modelu CAF je prostdnictvim sebehodnoceni identifikovat a pochopdastrii
¢innost pro dosazeni vySSi vykonnosti a kvality. Dévdm se, Ze jeho zavedeni vede k
zamernym zménam k lepsSimu, k analyze s@sného stavu organizace a v kiméam disledku

je dikazem o nie zlepSeni organizace v jednotlivych oblastech riuoGAF.

Cile modelu CAF bych shrnula dtyi bodi:

1. napomahani managen vaejné spravy vylepsit vykonnost svych organizaci

2. usnadovat sebehodnoceni organizacaey@ého sektoru a ziskat tak analyzu dané
organizace sighledem aktivit, vedoucich k dalSimu zlepSovananizace
pripravit a pouzit jako propojeniiznych néstrdj, pouzivanych fi tizeni kvality

4. usnadnit benchmarking a benchlearning mezi jdighiiomi organizacemi viejného

sektoru

Model CAF je volr Sititelny néstroj, za jehoZ pouZiti se nemusi pladry liceni poplatek.
To hodnotim jako jeden z neépgim kladi modelu CAF, protoZe lIzdici, Ze omezené
prostedky v rozpoétech Uzemnich samospravnych celkraji, zejména u mensSich obci,
vyznamnou roli. Model CAF je vhodny k pouziti naeel stupnich wejné spravy a to i v
¢astech organizaci. To povaZuji za vyhodné, z¥lta@n, kde velikost organizace neumoje
uceleny pohled. Préw tomto gipact je vyhodna implementace modelu CAF na jednotlivé
Useky organizace, za spiri podminky dostateé pravomoci v oblastiizeni, kde by jinak
mohl nastat problém v hodnoceni jednotlivych kiitér

Jako mirny nedostatek vnimam ob#jErsrozumitelnou terminologii pro ty, kdo model CAF
pouzivaji na poprvé.iPprvnim éteni jsem jen g¥i porozungla jednotlivym kritériim. Az po
pochopeni jejich obsahu a vyznamu. Dogajuproto vyuziti metodiky a Skoleni Radjeské

republiky pro jakost, které napomohou organizazavaéni modelu CAF.

Struktura modelu CAF je slozena z deviti kritériR@& subkritérii (celkem se jedna o 250
otazek), kterd umaitiji provést sebehodnoceni organizace. Kazdé kritérma stejnou vahu.
Pro celkovy pohled na model CAF nyni popiSu jedwnétkritéria a pokusim se blize vysht

jejich vyznam.



Kritéria se @li do dvou kategorii:
» predpoklady organizace (vedeni, zZstmanci, strategie a planovani, partnerstvi a
zdroje, procesy) — kritéria 1 az 5,
» vysledky organizace (vztah k zakazinik / oktamim, vztah k pracovnikm, vztah ke

spole&nosti, klcove vysledkyinnosti a vykonnosti) — kritéria 6 aZ 9.

Vysledky sebehodnoceni slouzi pro management jakonnace o silnych a slabych strankach

Uradu a dale mohou slouZit pro porovnani s dalstadyivCR, ale i v Evrop.

Obrazek €. 1: Struktura modelu CAF

PREDPOKLADY VYSLEDKY
[ —— ———
Zamsstnanci
A\ Zamgstnanci | i - vysledky |
NV NV NV NV
Obkané / Klicové
Vedeni [ Strategie N\ Procesy [t N zakaznici | Vysledky
| aplanovani v - vysledky v vykonnosti
LN Partnerstvi i\ LN Spol&nost |1\
—V . —V —V , —V
a zdroje - vysledky

INOVACE A UCENI SE

Zdroj: Balas et al., Spatay hodnotici ramec CAF CZ 2009, z anglického o&ginThe Common Assessment
Framework, 2. vydani, Narodni inforgmd stedisko podpory kvality, Praha 2009, str. 9.
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Jednou ze sa@asti modelu CAF je systém bodovéani. Model CAF wazAystém bodového
hodnoceni, resp.sgbehodnoceni pracoviikresp. pracovnich skupin v institucich/ej@é

spravy a v organizacich ¥gného sektoru (Pekova et al., 2008, str. 185).

2.2.1. Kritéria piredpokladi

Kritéria 1 aZz 5 pojednavaji o hlavnich charaktédath gedpoklad organizace, wuji jak
organizace funguje a jakiiptupuje ke svym cilm a ukotim, aby dosahla poZadovanych
vysledk.

Pro dodrzeni f@sné citace jednotlivyctasti kritérii pouziji doporteny metodicky material
ministerstva vnitra: Spoday hodnotici ramec CAF CZ 2009, vyremy kolektivem pod
vedenim Ing. Bal&Se, se zastitou Narodniho infonien stediska podpory kvality, vydany

v roce 2009 jako druhé vydani.

Kritérium 1: VEDENI

Vedeni organizace &uje snér a prostedi, ve kterém organizace a jeji zstmanci fisobi a
dosahuji vysledk Praw vedeni v organizaci vypracovava poslani a vizomantije hodnoty
.potrebné pro budoucnost a dlouhodoby detpy (Balas et al.,, 2009, str.15). Vedeni
organizace by #o jit svym podizenym pgikladem, motivovat je a vzbuzovaftindru v
aspech.

Domnivam se, Ze toto kritérium je zdgazeno z dvodi, Ze ve véejném sektoru jsou vedouci
manazé hlavnim mezilankem mezi organizaci a politiky, rozhoduji o origacni struktue,
stanovuji firemni kulturu, deleguji pravomoci a@é rozviji kvalifikaci svych pracovnik
Nedilnou souasti tohoto kritéria je i motivace pracovaikMimo jiné zérové vedeni
odpovida zdizeni vztali s jinymi zainteresovanymi stranami a vyiiva nimi dobré vztahy.

U tohoto kritéria bych ckita upozornit, Ze je nutné rozliSovat mezi uloholitipkého vedeni a
vedeni organizace. Model CAF se soedtije natfizeni organizace vejného sektoru, a nikoli

na kvalitu véejnych politik.
SUBKRITERIUM 1.1

Organizace zvazujeulazy o tom, co vedeni organizac&l&apro nasndgrovani organizace

vypracovanim posléni, vize a hodnot.
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SUBKRITERIUM 1.2

Organizace zvazujeudlazy o tom, co vedeni organizacélapro vytvageni, zavedeni, a
rozvijeni systému prézeni organizace, vykonnosti agrm

SUBKRITERIUM 1.3

Organizace zvazujeullazy o tom, co vedeni organizacé€ld pro motivaci a podporu
zanmestnana v organizaci a vedenifkladem.

SUBKRITERIUM 1.4

Organizace zvazujeulazy o tom, co vedeni organizacéladpro rizeni vztah s politiky a

jinymi zainteresovanymi stranami s cilem zajistitenou odpo#dnost.

Kritérium 2: STRATEGIE A PLANOVANI

Je to kritérium, které hodnoti #gob, jakym organizace efekt&muskut€nuje své poslani a
vizi, tedy realné fedstavy o podab organizace v budoucnu, na zaklaghsné strategie
.zamerené na zakaznika a dalSi zainteresované strgBglas et al., 2009, str.19). Je velice
dulezité, aby dana strategie byla zapracovana doupl&tery je patba podporovat
piislusSnymi projekty, zagry, ale i organizéni strukturou. Pro toto kritérium dop@uji vyuzit
cyklus PDCA.

SUBKRITERIUM 2.1

Organizace zvazujetlazy o tom, co vedeni organizadéla pro shromazovani informaci o
sowasnych a budoucich pebach zainteresovanych stran.

SUBKRITERIUM 2.2

Organizace zvazujeulazy o tom, co vedeni organizacél&dpro vypracovani, rozvijeni,
prezkoumani a aktualizace strategie.

SUBKRITERIUM 2.3

Organizace zvazujeudlazy o tom, co vedeni organizac&ladpro uplatiovani strategie a

planovani v ramci celé organizace.
SUBKRITERIUM 2.3

Organizace zvazujeulazy o tom, co vedeni organizac&l&pro planovani, uplatovani a

prezkoumani modernizace a inovace.
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Kritérium 3: ZAM ESTNANCI

Na Usgchu organizace se podili kvalifikovani a vhédnotivovani zarsstnanci, kté piimo
nebo nefimo ovliviiuji poskytovani produktu @danim. Zangstnanci jsou neptSim ginosem
organizace, jeji usggh vzdy zalezi na vzdjemné spolupraci gstmand a vedeni s optimalnim
vyuzitim dostupnych zdroj Kritérium klade draz na to, zda organizace d&lge své cile s
lidskymi zdroji tak, aby byly rozvijeny, spré¥ruplafiovany a byla jim ¥novana pé&e ,s
cilem jejich optimalniho vyuziti a dosazeni dip“ (Balas et al., 2009, str.123). Za velmi
dulezité povazuji zapojeni zamstnand@ do tvorby politik zamsfenych na jejich vz#ani a
hodnoceni, ale i do tvorby jejich motiirdch faktofi. V neposlednfads, je dilezité ziskavani

zpetné vazby od zawsstnand.

SUBKRITERIUM 3.1

zlepSovani lidskych zdibg ohledem na strategii a planovani.

SUBKRITERIUM 3.2

zji&ovani, rozvijeni a vyuzivani kompetenci &dnana a slafovani cili jednotliva: s cili
organizace.

SUBKRITERIUM 3.3

zapojovani zaé@stnand rozvijenim otetené komunikace a ddvanim pravomaoci.

Kritérium 4: PARTNERSTVIi A ZDROJE

V posledni dob se klade draz na vytvéeni prospSného partnerstvi, coz je vySSi forma
spoluprace, kdy na prvnim misheni pouze vlastni proggh, ale maximalizace pozitivnich
piinogi, jak pro samotnou organizaci, tak pro partneratditématem se zabyva i kritérium
¢islo 4, které sleduje, jakym &pobem organizace rozviji svakiva partnerstvi gpartnerstvi

se zakazniky (@hny)" (Balas et al., 2009, str.31).

Kromé partnerstvi jsou pro efektivni fungovani organeailezité také disponibilni zdroje,
nag. finareni prostedky, technologie, Z&eni. Organizace ve kgném sektoru jsou omezeny
v pierozdlovani a gidélovani finargnich prostedk daleko vice nez v sektoru soukromém. Z
tohoto divodu musi organizace dbat na efektivno&gliiost sluzeb &zeni financi.

DalSim dilezitym krokem jefizeni informaci a znalosti. Organizace b§larzajistit, neustalé
monitorovani znalosti a informaci, které se vyugijistrategickém planovani. Tyta@iplusné
informace a znalosti by &y byt k dispozici ¥as a ve snadnorigtupnych formatech, coz

zanestnan@dm umozni pracovat efektign
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SUBKRITERIUM 4.1

rozvijeni a uplaiovani kltovych partnerskych vztah
SUBKRITERIUM 4.2

rozvijeni a uplatovani partnerstvi se zakazniky ¢ahy).
SUBKRITERIUM 4.3

Fizeni financi.

SUBKRITERIUM 4.4

Fizeni informaci a znalosti.

SUBKRITERIUM 4.5

Fizeni technologii.

SUBKRITERIUM 4.6

Fizeni provoznich prostdki, zafizeni a budov.

Kritérium 5: PROCESY

V kazdé fungujici organizaci probiha mnoho précdsazdy z nich je sledem navaznych
¢innosti, které fetvai zdroje ¢i vstupy ve vystupy a dopady, a tim wtivgp ridanou
hodnotu“ (Bal&s et al., 2009, str.31).

Kritérium sleduje zfisob, jak organizace identifikujéidi, zlepSuje a rozviji své procesy s
cilem podpéit strategii a planovani. Hodnoceni s modelem CAFzanttuje na procesy
klicové, které nejvice ovliwji organizaci. Aby organizace dosahla cile procgsipoteba
identifikovat vlastnika procesu, zajistitiglusné zdroje. Kromtéchto skuténosti je pateba i
identifikace zdkaznika procesu, jemuz vysledek gsacbude slouzit, jehoZz peby a zajmy

budou prosednictvim tohoto procesu naphany.

SUBKRITERIUM 5.1

soustavné identifikovani, navrhovéfizeni a zlepSovani proaes
SUBKRITERIUM 5.2

rozvijeni a poskytovani sluzeb orientovanych nazdka (obana).
SUBKRITERIUM 5.3

inovovani proceszapojenim zakazniKobcani).
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2.2.2. Kritéria vysledki

Od kritéria 6 se pohled organizacedtaa vysledky. Pro organizaci jéldzité wdét, co si o
organizaci mysli vlastni zafstnanci, zakaznici (@ané) a spolmost. Organizace énuje
pozornost hodnotam ukazatevykonnosti vypovidajici o tom, jak se organizaeiidplnit

stanoveneé cile a jakych trehdosahuiji.

Kritérium 6: VYSLEDKY ORIENTOVANE NA ZAKAZNIKA (OB  CANA)

Pro organizaci ze soukromého sektoru je podstaypwaieni zisku, ovsem pro organizaci z
verejného sektoru jsou nejlzitéjSi vysledky dosazené ve vztahu k zakaamik Organizace
vefejného sektoru poskytuje sluzby pro zakaznikyiikisou ,p7imymi odlrateli dané
sluzby* (Balas et al., 2009, str.37). Zakaznikekava, Ze jeho Zadost budeifzgna v
dostaténé kvalit, bez zbyténych pitaha.

Dale také organizace udrzuje vztahy saty, se kterymi sdili spalensky a socialni Zivot.
Obkcané zasefedpokladaji, Ze se bude zvySovat kvalita Zivotejich obcici regionu.

Dulezitymi rolemi veejné spravy jsou giieni spokojenosti zakazrikdostupnost informaci,
otewenost tiadu, ale i zapojeni zakazfAikK tomu jsou zpravidla vyuzivany dotazniky a

prizkumy u zakaznika oktan.

SUBKRITERIUM 6.1

sleduje @ekavanici spokojenost zakaznikznerrenou dotaznikovym genim.

SUBKRITERIUM 6.2
zaznamenava a sleduje skimg stav nam¥eny v organizaci, sleduje trendy konkrétnich
hodnot.

Kritérium 7: VYSLEDKY ORIENTOVANE NA ZAM ESTNANCE

Zameéstnanci, neboli pracovnicitadu, jsou vSichni lidé, kiese gimo nebo neffmo podileji
na poskytovani sluzeb zakaznikovi. Pracovnici éwjivvykonnost organizace, a to nejen diky
jejich kvalifikaci nebo vybavenosti pebnymi nastroji, ale i,jejich spokojenosti a
motivovanosti“(Balas et al., 2009, str.39). Z tohotdvddu se toto kritérium, které sleduje,
jaké vysledky organizace dosahuje z hlediska koemmét motivace, spokojenosti a vykonnosti

vlastnich zaréstnand , objevilo v metod CAF.
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Pro vSechny organizace jeuldzity pohled zamstnand, ktei mohou byt dobrymi
pozorovateli, ale i kritiky. Miru spokojenosti zji§i organizace pomoci fmkumi u
zantstnand a pohovol se zamistnanci, zaznamenavaji fagaky nazor maji na image
organizace a jeji poslani, na urdvpracovniho progedi, na vedeni organizace nebo na

profesni rozvoj.

SUBKRITERIUM 7.1
zaznamenava vysledky spokojenosti cgamana, které jsou nasle@n vyhodnocovany a

sledovany.

SUBKRITERIUM 7.2

meéreni vysledik organizace, kterych dosahuji zéstnanci ve vztahu k danym:eti.

Kritérium 8: VYSLEDKY ORIENTOVANE NA SPOLE CNOST

Toto kritérium se jevi jako jedno z nejobt¢fgich. Model CAF se v tomto kritériu zabyva tim,
co Bl4 organizace pro spaleost nad ramec svych povinnosti. Vymezit tyto aktineni
nikterak jednoduché, protoZe organizace ma é&asgmezeno nakladani s finarimi
prostedky. Domnivam se, Ze jakykoliv pohyb nad ramec, nhghl byt hodnocen jako
neopravené nakladani s fingnimi prostedky.

Kritérium také sleduje vysledky, které konkr&tméii vnimani pistupu organizace a jejiho
piinosu ke kvalit Zivota, Zivotnimu prosedi. Kritérium 8 hleda odpédi ,na planované a
neplanované dopady na spatest, nap. globalni dopady politiky organizaci(Balas et al.,
2009, str.43).

SUBKRITERIUM 8.1

vysledky ¥eni vlivu na spoknost v oblastech:ddeZitych pro zainteresované strany.

SUBKRITERIUM 8.2

ukazatelé vykonnosti ve spddaskeé oblasti stanovené organizaci.
Kritérium 9: KLi COVE VYSLEDKY VYKONNOSTI

V ramci kritériacislo 9 Gad hodnoti usgsnost pi dosahovani stanovenychicih pokroki z

rozdilnych oblasti. Ja osobjsem v tomto kritériu &ekavala otazku financi a hospoeiai. Ale
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tato otazka neni v modelu CAF zohléda, coz povazuji v dneSni dobmezenych finamich
prostedki za nedostatmé a néla by se ji ¥novat ¥tSi pozornost.

V prvnim subkritériu jsou hodnoceny otazky z#iemé na cile, stanovené samotnou organizaci.
Druhé subkritérium se zabyva @Sposti @iadu. Tyto vysledky vyjadiji schopnost strategii a

~procesi dosahnout cil a ukoti“ (Balas et al., 2009, str.45).
SUBKRITERIUM 9.1
dosazeni definovanych gibrganizace, pokud jde externi vysledky (ceny za kvalitu, ziskané

certifikaty).

SUBKRITERIUM 9.2

dosazeni definovanych gibrganizace, pokud jdeinterni vysledky (vysledky auditkontrol).
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2.3. Bodové hodnoceni CAF 2002

Bodovani je sotésti provadni sebehodnoceni organizace podle modelu CAF, ji@digno
pridélenim ugitého pdtu bodi dle gredem stanoveného igobu pro jednotliva subkritéria.
Vysledkem bodovani by #&o byt odhalovani flezitosti pro zlepSovani v jednotlivych

oblastecktinnosti organizace a s tim spojené snahy o dapsehi.

Bodové hodnoceni jednotlivych kritérii a subkriténiodelu CAF mait cile:

* poskytnout informace
* nasngrovat aktivity ke zlepSovani

* mgéfit dosazeny pokrok

Klasické bodové hodnoceni - panel pro kritéria pedpokladii:
Pro toto bodové hodnoceni je k dispozi¢tipodova stupnice. Pro dosazentité Urovre

bodového hodnoceni je nutné naplifiégichozi Urové

Tabulka ¢€. 1: Klasické bodové hodnoceni pro kritéria pedpokladi

Urovei: Poset bodh:
Nemame v této oblasti Zadné nebo jettidifformace, nejsme aktivni. 0
Cinnosti jsou planované. 1
Planovan&innosti jsou zavathy a realizovany. 2
Prowiujeme spravnostinnosti a zfgsobu provaghi. 3

Na zaklad prowteni v gipadt potreby pizpisobujeme nas&nnosti. 4
VSe, co dlame, tak planujeme, provadimeiepkoumavame, pbézre¢ 5
piizpasobujeme a d&ime se od druhych. Jsme vcyklu neustélgho
ZlepSovani.

Zdroj: Balas et al., Spatey hodnotici ramec CAF CZ 2009, z anglického oaginThe Common Assessment
Framework, 2. vydani, Narodni infortmd stedisko podpory kvality, Praha 2009, str.48.
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Klasické bodové hodnoceni - panel pro kritéria vysldki:
V tomto hodnoceni je k dispozici¢fibodova stupnice roztena do Sesti Urovni, jsou
hodnoceny faze dosahovanych vyskedkl kazdé Urové je posuzovano, jakym simem se

vyviji hodnocené skuteosti.

Tabulka €. 2: Klasické bodové hodnoceni pro kritéria vysledi

Urovei: Poget bodi:
Vysledky se negti a nejsou k dispozici Zzadné informace. 0
Vysledky se miti a ukazuji negativni trendy a nebo nésjl stanovené 1
cile.

Vysledky vykazuji nevyrazné trendy nebo mirny pdékra nebo jsou 2

splreny nekteré stanovené cile.

=)
w

Vysledky vykazuji rostouci trendy a nebo je spim WtSina stanovenyc

cila.

Vysledky ukazuji na zréay pokrok a nebo jsou spny vSechny stanovené 4

cile.

Byly dosaZzeny vynikajici a trvale udrzitelné vydgdVSechny stanove:lé 5

cile jsou splany. Porovnani vSech kibvych vysledk se srovnatelnymi

organizacemi je pozitivni.

Zdroj: Balas et al., Spalay hodnotici rAmec CAF CZ 2009, z anglického oaginThe Common Assessment
Framework, 2. vydani, Néarodni infortim stedisko podpory kvality, Praha 2009, str.49.

V této kapitole jsem si kladla za cil stny popis metody CAF, jednotlivych kritérii, ale i

bodového hodnoceni.
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3. Priibéh aplikace modelu CAF na MéU Strakonice

V této casti bakaléské prace se zaffim na samotnou implementaci modelu CAF na
Méstském tadk ve Strakonicich. Nejive bych chila tento dad blize charakterizovat.
Nasled® se zamfim na jednotlivé kroky zavedeni modelu CAF, od pmgpvedeni, po
vytvoieni CAF tynii, samotné sebehodnoceni, vyemi sebehodnotici zpravy a nakonec
vypracovani akniho planu. V posledni subkapitole se pokusim ooywwini bodového

ohodnoceni s jinymi organizacemi.

3.1. Méstsky Urad Strakonice

M¢ésto Strakonice je podle zdkorda 314/2002 Sb., v platném &ri, obci s podtenym
obecnim tadem a zaroveobci s roz&enou fisobnosti. K 1.1.2011 bylo veés® Strakonice
piihlaSeno k trvalému pobytu 23 872 obyvatel. Rozledech mistskych¢asticini 3467 ha.

M¢ésto Strakonice ma 8 d#stskych ¢asti s 3031¢isly popisnymi. Spravni obvod dsta
Strakonice, jako obce s romEiou misobnosti, je vymezen Uzemim 69 obci. V pravnich
vztazich vystupuje #sto svym jménem a to v rozsahu daném zékonem aaugs®ednost,
ktera z &chto vztali vyplyva. Mestsky Gad plni Ukoly, pdfci do samospravy a provadi statni

spravu pro Uzemi stanovené statutem v rozsahy, jetstanoven vysSe uvedenym zakonem.

M¢stsky ad Strakonice ma k 1.1.2011 165 zatnand, zaazenych do mstského fadu a 28
zamstnand, zaazenych do istské policie. Udaje jseierpala z internetovych staneksta
Strakonice ( http://www.strakonice.eu/content/statke-udaje) >[cit. 2011-02-20].

3.2. Friprava implementace Modelu CAF

3.2.1. Podpora vedeni

Pred zahdjenim implementace modelu CAF ,jmitha podpora vedeni“(Zajicek, 2005,
str.129). Domnivam se, Ze bez nutné podpory vedgrliementace modelu CAF ztradiimpos
pro celou organizaci a pro ostatni zgtnance je pak velice obti&ruto metodu aplikovat.
Pokud vedeni organizaceikpe jasné rozhodnuti o aktivni octiee na procesu podilet, dava
tim najevo respekt k vysledin sebehodnoceni a zaruku denosti Wici zamgstnaném a
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novym metodam. Rozhodovani vedeni organizace ohsebeceni modelem CAF se {ist
opird o znalost vyhod aiiposi sebehodnoceni, proto bych dopfla se v tomto fHpad
obrétit na externi odborniky a pozadat je o sp@lcipgi nastartovani procesu sebehodnoceni
modelem CAF.

Jako dalsi dlezity krok doporduji sladni zan€ri vedeni organizace a zastnand. Proto
povazuji za nutné jeSpred samotnym rozhodnutim o procesu sebehodnoceaiiaege toto
téma se za#stnanci prodiskutovat. Myslim si, Ze mnoho 2atnané bude pozédi povazovat

model CAF za fileZitost podilet se na rozvoji organizace.

V mé sledované organizaci bylo zahajeno sebehodnhguemoci modelu CAF usnesenim
Rady nesta Strakonice:. 347/2006 ze dne 19.4.2006, jimZ radasta schvalila zapojeni
Méstského tadu Strakonice do projektu ,Zawad modernich metotizeni kvality na tadech

— model CAF". Vedeni gsta timto rozhodnutim vyjditb svou podporu Usili #stského tadu

o identifikovani svych silnych a slabych stranekastartovani procesu, vedouciho ke zlepSeni

vykonnosti a kvality prace organizace a ji poskgtojch sluzeb.

3.2.2. CAF tymy

Model CAF vyZaduje na zatku vytvaeni skupiny pro sebehodnoceni, vybavenou
dostaténymi odpowdnostmi a pravomocemi. Z této skupiny se vyiwiva pracovni tymy —
piipravny a hodnotici. €hstnici CAF tynd by méli co nejlépe reprezentovatad. Obvykle
jsou to zamstnanci z #iznych Utvait organizace, uznych funkci a zkuSenosti. Nejlepsi
zkuSenosti dokazujjoptimélni velikost tymu s 5 az 2@eny” (Balas et al., 2009, str.57).
Doporwovala bych vytvét tymy s mensim pidem ¢lend, které by nerdly snahu se rozpadat
na Mizna seskupeni a tim sié&zobvat komunikaci mezi sebou. Dopodwyi nominovat
pracovniky do CAF tyrh spiSe podle jejich osobnich dovednosti a kompéeteeZ podle
odborné kvalifikace. Tak se nejlépe vytv@wo nejefektivigjSi a nejschop#Si tym, ktery
poskytne nejfesrEjSi pohled na organizaci zewhit

V prvni fazi byl na MU ve Strakonicich sestaven uzsi realidatym, ktery byl slozen z
tajemnika mistského tadu, z koordindtora a manaZera projektu. Ti pakuspgtipovali
vhodné personalni obsazeiigpavného i hodnoticiho tymu. SloZeni obou dylaylo navrzeno

z pracovnik mestského tadu napic vSemi odbory i drowmi fizeni. Klad® vnimam
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zejména fakt, Ze nedoSlo k personalnimu propojépfgvného a hodnoticiho tymu, ale i to, ze
Gcast v obou tymech nebyla nominovanym pracofmiknaizovana. Timto fistupem byl
vytvoien gedpoklad pro spravedlivé ohodnoceni jednotlivychékii. Sestaveni figdevsim
hodnoticiho tymu CAF ze zawstnand nagi¢ celym nestskym dadem v horizontalni i
vertikalni roviré hodnotim za velice pro&gné. Diky této strukte pipravny a hodnotici tym
nebyl ,provozer slepy* gedevsim v hodnocerndéah otazek, které mohou a také jsou vnimany

odlisre diky pracovni pozici jednotlivyctleni tymu v organizaci.

Velikost skupin zalezi na velikosti a typsadu. Na mistském #éadu bylo celko¥ do procesu
sebehodnoceni zapojeno 24 pracoitniMyslim si, Ze takto sloZzeny tym je dostate velky,
aby zmapoval tad, ale upozaiuji na riziko probléni s komunikaci uvnittymu afiditelnosti

tymu.

Pro vSechny oslovené byla zorganizovana informatbamizka k modelu CAF. Bhem této
schizky ziskali vSichni fitomni informace k projektu, byli seznameni s nawvdmym
slozenim budouciho fpravného i hodnoticiho tymu a naslédhyl stanoven, casovy
harmonogram® (M&U Strakonice, 2007, str.5).&Bem této sclizky se vsichni z€astréni
vyjadili ke své nominaci pro konkrétni kritérium Wipravném nebo hodnoticim tymu.

VSichni osloveni se svou nominaci do CAF tymu sasilil

DalSi zamndstnanci se na tomto procesu podileli alésppolupraci s ifpravnym tymem
hledani podkladl a dikazi k jednotlivym otdzkam. V ifiStim sebehodnoceni navrhuji zapojit
do CAF tymu i zainteresovanou stranu, ktera byetmebodnoceniimesla zakaznicky pohled.
Mohl by to byt nap vhodré vytipovany oldan Strakonic, ktery by tité vnesl do diskuze
pohled z vijSiho prostedi. Hodnoceni praceradu bez zainteresovanych stran by mohlo

sklouznout k obhajovani nastavenych prdaces
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3.3. Pnibéh implementace Modelu CAF

3.3.1. Proces sebehodnoceni

Pt ptipraw a realizaci takto rozsahlého projektu hrajieditou roli finance. Ministerstvo
vnitra a Vzdlavaci centrum pro Wejnou spravu, o0.p.s. zajistily finance pro vybrané
organizace a tim umoznily proskoleni a propagadiothevySovani kvality progdnictvim
modelu CAF. Proces sebehodnocenic¢ggo v gresre daném postupu, kdy k jednotlivym

subkritériim se hledaji silné stranky a oblasti plepSovani.

Jednou z podporovanych organizaci byl takestgky Gad Strakonice, kterému bylaigélena
.poradenska firma CERT Kladno, s.r.o., ktera selastadbornym garantem semina a
Skoleni* (M&U Strakonice, 2007, str.6). Tato firma byla prédisky tad Strakonice po celou
dobu aplikace modelu CAF ro¥h odbornym konzultantem a poskytovala metodickom@o
realiza&nimu CAF tymu. Spolupraci s poradenskou firmou fiin jako velice finosnou

vzhledem ke skut@osti, Ze pidélenim dotace byly dopady do rozpo meésta minimalni.

Poradenské& firma zorganizovala uvodni Skoleni,ékf@edstavilo model CAF, jeho pojmy,
zasady, Gel a postup sebehodnoceni. Byladglena subkritéria jednotlivynélenaim CAF
tymu, ktgi k dané problematice ¢h nejblize a doSlo také ke stanovetdsoveho ramce
projektu. Nacasovy harmonogram bych ¢l obzvla& upozornit, protoze pokud je doba
aplikace modelu CAF delSi nez dop&muané i mésice, hrozi zde pokles motivace a zajmu.
Muze dojit i ke zminé dosavadni situace v organizaci, coZz znamen&ipag hodnoceni

negesnosti, které mohou vysledky zkreslit.

Po absolvovaném proSkoleni zaal clenové pipravného tymu se stem dikazi k
jednotlivym otazkam fdéleného kritéria a jejich zapisovanim dtegvyplrenych formuldd.
Pro usnadéni jejich prace tajemnikiadu oslovil progednictvim e-mailové zpravy vSechny
pracovniky ndstského tadu s Zadosti o wétny pistup k projektu CAF a row o maximalni
spolupraci seleny gripravného tymu. Tentoifstup hodnotim velice poziti¢n protoze jen
diky spolupréaci vSech Utvaorganizace poskytne model CAFeprejSi obraz organizace.

Nasled’ ¢lenové hodnoticiho tymu obdrzeli komplexni matepé svou praci (tj. vypkné

formul&e za vSechna kritéria modelu). Na z&kladkazi se provedlo hodnoceni jednotlivych
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subkritérii dle bodového hodnoceni. Zndmka za atéz& ziska aritmetickym fmérem
znamek hodnotitél Znamky za subkritéria se ziskaji jakoamer znamek za jednotlivé
otazky. Mestsky &ad ve Strakonicich vyuZzil klasického bodového haedmd podle metodiky
CAF 2002, tedy stupnici od jednoho déigoodi.

V souwasné dob je uz vyvinuta metodika CAF 2006, ve které se wabodové hodnoceni s
jemnym rozliSenim od 1 bodu do 100 Bod/ dalSim kole sebehodnoceni bych toto jemné

bodové hodnoceni dopdtila, neba |épe a pesreji vystihuje dané téma.

3.3.2. Za¥reéné sebehodnoceni

Zawrecné sebehodnoceni a kéné @idélovani bodovych hodnot préblo ve dnech 19.3. —
21.3.2007 v jednaci mistnosti hotelu Arnika na Kebbluti, za &asti zastupic spole&nosti
CERT Kladno, s.r.o.,Hodnoceni probihalo mimo budovuadu® (MéU Strakonice, 2007,
str.10). Tato skutamost se mi jevi jako vyhodna volba, protozZe jen radty tymy dostatek
klidu a mohly se souisdit vyhrad® na model CAF. Postuprnbyly znovu prodiskutovany
jednotlivé otazky, byly fekladany jednotlivéitkazy aclenové hodnoticiho tymurigazovali k
témto otdzkdm sva kotiea bodova hodnoceni. Ostatni do jejich diskuzepestali s vlastnimi
nazory, do té doby, nez bylo nalezeno konsenzule8pmst CERT Kladno, s.r.0. poskytla
software, vytvoéeny pro model CAF, diky emuz bylo bodové hodnoceni statisticky
zpracovano. Vysledné hodnoceni kazdého subkritémaklo aritmetickym zpimérovanim
bodového hodnoceni jednotlivyctlliena hodnoticiho tymu. Naslednbyla vypracovana

konegna verze sebehodnotici zpravy, odrazejici maxigngth v organizaci.

Mrivrw s

se nasledhprevedou do konkrétnich éila ukoli akiniho planu. K ufeni €chto priorit bych
doporuila vyuzit Pareiv diagram. Ten zmapuje takové priority, kterymidmy néstsky &ad
mel dale zabyvat. fedevSim najit ty priority, které vyznamnymiaspbem pispsji ke zlepSeni

vysledki organizace. Akni plan je tedy konkrétniataz celé implementace modelu CAF.
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3.3.3. Akéni plan

CAF tymy vytvdily akéni plan, ktery rozdily do ¢ty pilita:
» strategicka op&tni Gadu,
e procesni orientace'adu,
» fizeni lidskych zdrdj,

» zkvalitnéni marketingu Eadu.

V prvnim piliti zformulovali pracovnici CAF tymu vizi a poslaniéM ve Strakonicich:
.Chceme byt profesionalnim a efektivnimadem, dobrym partnerem a prestiznim
zanestnavatelem. NasSim poslanim je profesionalni vile@ejné spravy, vsicnost, slusnost,
komunikace. Vizi a poslani naplnime preshictvim realizovani naSichrsit priorit a
strategickych cil, kterymi jsou: zkvalittni pracovniho progedi pro klienty i zadstnance
MeU, motivace a rozvoj zadstnang MéU a zkvalitiovani pracovnich procéss Grade.”

(Tama, 2007).

Ve druhém pili se CAF tymy zamyslely nad identifikaci édivych proces. Tymy definovaly
6 klicovych proces, jejichz zlepSeni by byloffmosné pro vice odbir Tyto klicové procesy
jsou:

* Usporna opateni (energie, pohonné hmoty a kanésk& poteby),

« postup stanoveni pozadavita paitacovou techniku pro za#atnance MU,

« provoznirad paitacové techniky MU,

* vyuZivani programového vybaveni @ipa‘ovych dat,

» sestaveni pravidel pro rozgtovy proces, zém a kompetenci.
(Me&U Strakonice, 2007, str. 72).

Treti pilit akniho planu se tyk&izeni lidskych zdrd@j. Tento pilt byl rozctlen do tech
nasledujicich bad Jako prvni bod je oblast adaptace novyché&amand, dale pak fiprava
zavedeni procesu hodnoceni zathanéd a v neposlednitac® i bod posledni: navrh
motivatniho systému v organizaci.

Poslednim piliem je zkvalitgni marketingu tadu. CAF tymy se zabyvaly identifikaci

zainteresovanych strana a zpracovanim souhrnnékonmamtu, pravidly chovanitédnika
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MéU Strakonice, propagaimi materidly, infoletdky a novym nawédm systémem v
budovéach MU Strakonice.

Nyni ma dad jas® definované 3 strategické cile¢chto cili dosahne mimo jiné i realizaci
akeniho planu, ktery je vystupem 1. kola sebehodnogmdtednictvim metody CAF.

Za usili, které fad wnoval zlepSovani svéinnosti prostednictvim vySe uvedené metody
CAF, byl ocern v roce 2007 na Narodni konferenci kvality veeyeé spray a z rukou
tehdejSiho ministra vnitraigvzal starosta #sta bronzovy stugie Ceny kvality ve veejné

spra¥ — ,,Organizace zvysujici kvalitu ¥gjné sluzby*.

3.3.4. Porovnani vysledi s ostatnimi organizacemi

Ceska spolknost pro jakost sestavila k tomutaelu narodni databézi, ktera zahrnuje
organizace, které implementovali model CAF. Ins&tuktera se rozhodne zaregistrovat a zadat
dosazené vysledky do databaze, dostafilezgost porovnat své skore se vSemi ostatnimi
organizacemi v databazi. Jako bonus uv@etka spolénost pro jakost kroghpiiklada dobré
praxe, které jsou aktualizovany a ahmovany, i zprosedkovani kontakt s organizacemi s
nejlepSimi vysledky. Instituce ie samoiejmé vyuZit i evropskou databazi, ktera je na
internetovych strankach organizace EIPA.

Méstsky tad Strakonice se ale zadnych srovnani éestiil, coZz povaZzuji za velkou vyzvu do
budoucna. Toto porovnani ddva moZznost institucbymat se s ostatnimi a puse od jinych
organizaci. Ale na druhou stranu také gide o zkuSenostmi s organizacemi, které teprve o

zavedeni modelu CAF uvazuiji.
Na internetovych strankaofieské spol&nosti pro jakost jsem anonymrsrovnala vysledky

dosazené Nbtskym dadem ve Strakonicich z roku 2006 a vysledky jedryah ukazatel se

vSemi ostatnimi organizacemi v databazi.
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Graf &. 1: Praimérny poéet boda jednotlivych kritérii dosazenych Mé&U ve Strakonicich
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Zdroj: vlastni Gprava, data: vysledky sebehodnoosdelem CAF na WMstském adu ve Strakonicich.

Graf &. 2:Pramérny poéet bodi jednotlivych kritérii dosazeny vSemi organizacemv databazi

@ Pramér CR‘

Prameémy po ¢et bod

Zdroj: vlastni Uprava, data: ( http://www.benchmagkcz/caf/Porovnavani/HodnoceniVloz.aspx) > onl{icé.
2011-01-15].

27



Graf &. 3: Porovnani organizaci v databazi a MU Strakonice

Kritérium 1

@ Pramér CR
m M&U Strakonice

Kritérium 6 ritérium 5

Zdroj: vlastni Gprava, data: : ( http://www.benchhkmag.cz/caf/Porovnavani/HodnoceniVloz.aspx) > palicit.
2011-01-15].

Na internetovych strankaclkleské spolkénosti pro jakost nejsou uvedeny zadné blizsi
informace o vysledcich organizaci, které jsou v whtabazi zaregistrovany, coz dle mého
ndzoru zn&n¢ snizuje vypovidaci schopnost porovnavani. Nejvice mne zajimalo, zda tyto
hodnoty jsou z prvniho kola sebehodnoceni, tak jakonoty MéU Strakonice nebo z
n¢kterého z naslednych kol sebehodnoceni. Alefasptento dii nedostatek jsem tyto

jednotlivé ukazatele porovnala.

Na prvni pohled je vigt, Ze Mestsky Gad ve Strakonicich uz v roce 2006 dosahoval stgjnyc
vysledki v oblasti kritériac. 7, tedy zamstnand, jako ostatni organizace v databazi v roce

2010, coz vypovida o pafmé vysokém stupni profesionality zastnané M&U Strakonice.

Bodové hodnoceni v dalSich kritériich CAF na&Wlve Strakonicich neniiihs vysoké. Je
dulezité si gedem ujasnit, Ze konkrétni bodové hodnoceni hrap@delu CAF druhotnou roli.
Nejdilezit¢jSi jsou gedevsSim pozitivni trendy vyvoje jednotlivych kriiéiKladné hodnotim,

ze proces sebehodnoceni na8lMve Strakonicich se stal spifilpzitosti pro hledani prostoru
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pro zlepSovani a nesklouzl k procesu vzijemné ghwdbbe odvadné prace a
nadhodnocovani bodového ohodnoceni jednotlivydiédii

Zawr této kapitoly ¥nuji dopordenim, kterymi by se idd mohl zabyvat ip piipraw a

realizaci dalSich kol sebehodnoceni. Jsou jimi:

» z&it pouzivat bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim,

* mezicleny CAF tymu zapojit i zastupce né|dzitéjSich zainteresovanych stran, a to
obtana — klienta MU, zastupce organizaci vlashych nebo #izovanych ngstem
(zajimavy je pedevsim jejich pohled ,zvéi' na fungovani fadu),

» vyuZiti sluzeb externiho hodnotitele,

e porovnani adu se srovnatelnou organizaci,

e vyuziti ,dobrych praxi* srovnatelnychiad.

VyuZziti téchto dopordeni, dle mého nazoru, povede ke zkvélinprace éadu a tim také ke

zvySeni bodového hodnoceni #igtich kolech sebehodnoceni CAF.
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4. Interpretace vyslediki hodnoceni a vlastni doporgeni ke

zlepSeni sotiasného stavu

V této kapitole se budu ¢émovat zjiSétni zpitné vazby na praci &stskeho iadu
prostednictvim ankety, kterou jsem provedla meziaty — klienty @iadu. Ve druhéasti této
kapitoly sestavim vlastni konkrétni dopéeni ke zlepSeni pracéaulu.

4.1. Vlastni zjiS€ni zpétné vazby na trad: Anketa - ob¢ané

Dotaznikovym Séenim jsem se pokusila &Vt nazor olkani Strakonic, tykajici se kvality
fungovani nistského tadu. Cilem dotazniku bylo zjistit &mou vazbu, nazory a postoje
obyvatel mdsta na praci wstského iadu. Dotaznikové Seni jsem provedla pomoci
dotazniku, ktery obsahoval 6 jednoduchych otazek.

Samotné dotazovani préto tak, Ze jsem opakovamo dobu gkolika dni a v iznou denni
dobu oslovovala klientyipjejich odchodu z budov éstského tadu. Pozadala jsem je, aby mi
zodpovdéli vySe uvedeny peet otazek. Vysledky jsem zpracovala do grake strdnym
komentd#em. Celkem se mi potilo ziskat zgtnou vazbu od 28 @lani, klienti méstského

Uradu.
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4.1.1. Otazka€. 1 - Sledujete informace o réstském (fadu a jeho¢innostech?

Z této otazky se da dab vitist, jaky zdroj informaci atané nejastji vyuzivaji. Na prvnim
mist je zastoupen v 37% Zpravodagsta, ktery je kazdy ssic v ndkladu 10.000 ks zdarma
distribuovan do postovnich schranek ve Strakohiclako druhylezity zdroj informaci jsou

vyuzivany internetové stranky 8@ Strakonice. | ja tyto webové stranky velice kladn

hodnotim pro jejich fehlednost a dobrou grafickou Upravu.

Graf €. 4: Informace o méstském (f¥adé a jeho¢innostech

osobni navstéva nesleduii Ufedni deska

8% 4% 21%

Zpravodaj mésta internetové stranky
37% 30%

@ Uredni deska

| internetové stranky
0O Zpravodaj mésta

0O osobni navstéva

m nesleduji

Zdroj: vlastni Gprava, data: vlastni materialy.
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4.1.2. Otazka€. 2 - Jsou tyto informani zdroje podle Vas dostaujici?

OtazkaieSi dostat&nost vySe uvedenych zdiojnformaci. Z celkového tu 28 odpoedi
souhlasilo 59% respondént 25% povazuje zdroje za nedostate a zbytek, tj. 16%
responderii nevi.

Jednim z mnoha zajimavych pes$ti byl navrh na minimalizace paragikafe Zpravodaji
mésta. Urednik ve snaze informovat v co n&fi mie olana, niize sklouznout v odvolavani
se na paragrafy. Pradového otana ale mize byt tento tednicky jazyk nesrozumitelny. Bylo
by tedy vhodné ilozit Gednicky jazyk do normalniho, prosiné olgany srozumitelného,

jazyka.

Graf €. 5: Dosta‘ujici informa éni zdroje

nevim; 16%

@ ano
m ne
O nevim

ne; 25%

ano; 59%

Zdroj: vlastni Uprava, data: vlastni materialy.
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4.1.3. Otazka¢. 3 - Poskytuje &rad kvalitni sluzby?

Na tuto otdzku odpadélo 22% ano, 47% odpovidajicich spiSe ano, 17% spmSa 14% ne.
Tento pongr vnimam velice pozitivlh Mezi hlavnimi podéty secasto opakovalaijpominka

0 Uradu pod jednou &chou a ¥tSi moznosti parkovani n&adk a ve n¢ste.

Oba tyto problémy jsou v sdasné dob ieSeny v souvislosti séeti etapou rekonstrukce
Velkého nénisti, kdy dojde k Upravam povntha vybudovani centralniho vstupu diadu
piimo z néamisti. Obsadi se vedlejSi budova zakladni Skoly potiepy Gadu a jeho
zanestnand a ve dveée mestskeho adu dojde k roz&éni ploch pro parkovani, které budou
slouzit zandstnaném Uradu, jeho klientm, lidem, ktéi v okoli Gradu bydli a zarovetake
navstvnikaim centra mista. Tento krok velice kladrhodnotim, protoZze dojde k ¥g8eni hned
n¢kolika dlouhodobych probléinnajednou, coz by se &o odrazit ve ¥tSi spokojenosti

ob¢ani — klient i zangstnand s fungovanim iadu.

Graf €. 6: Poskytovani kvalitnich sluzeb

nf ano
14% 2204

spiSe ne

17% 0O ano

W spiSe ano
O spiSe ne

0 ne

spiSe ano
47%

Zdroj: vlastni Gprava, data: vlastni materialy.
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4.1.4. Otazka€. 4 - Domnivate se, Zefiad reaguje dostaténé na VasSe podity?

V této otazce se dotazovana skupinacmdaozdlila, od velice spokojenych Kliett kteri
neSetili chvalou, ges klienty s nevyhramych ndzorem, aZz po klienty s negativnim postojem,
ktefi neSetili obvinovanim dednild z protekce. Domnivam se, Ze tento nazor byl ovhvn
vysledkem jednani na konkrétnim odboru, ze ktesgheraceli. Podle mych zkuSenosti sa&dd
shazi komunikovat s vejnosti kkolika zpisoby. PedevSim se jedna o systematickyrsb
podreta v rdmci kaZzdorénich setkani s wejnosti s nazvem ,Férum zdravéhaésta“, kde
maji olfané moznost vznasetipominky a namty ke zkvalitréni Zivota ve mist. DalSi
moznosti je vyuZziti webovych stranek www.strakoreae kde maji alané moznost vznaset
podréty a pipominky smérem k Gadu a nistem Zizovanym organizacim. #dd na ®
nasleds bezodklada reaguje.

Graf ¢. 7: Dostat&na reakce na podiity

ne ano
21% 23%

@ ano
W spiSe ano

O spiSe ne
One

spiSe ne
23%

spiSe ano
33%

Zdroj: vlastni Gprava, data: vlastni materialy.
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4.1.5. Otazkac. 5 - Jakc&asto vyfizujete své zalezitosti na réstském Gradé?

V této otazce jsem zjidvala ndvaivnost neéstského tadu. Nejetsi skupina, zastoupena 66%
dotazovanych respondéntiavstvuje Grad filezitostré podle své paeby. Urad se pibézns
shazi svym klieritm vytizovani jejich zalezitosti usnadvat. V nedavné daebbyla napiklad
ziizena moznost objednavani kligmies internet na nejna¥dbvargjSim odboru éadu, tj. na
odboru dopravy. Cela zalezitost funguje tak, Zeriklzada na webovych strankadd¢adu jakou
zalezitost chce Wzovat a zarezervuje $as navitvy odboru. Nasledhje mu vygenerovan
kod, se kterym fichazi na éad. Tento kod hned u vstupu zada do snimacitiaezd a je tak

uprednostin pred ostatniméekajicimi.

Graf ¢&. 8: Cetnost vyfizovani zaleZitosti na tiadé

vicekrat v mésici
16%

O vicekrat v mésici
cca 1x za mésic W cca 1x za mésic

18% O prilezitostné

prilezitostné
66%

Zdroj: vlastni Uprava, data: vlastni materialy.
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4.1.6. Otazkac. 6 - Byl/a jste i jednani na tFadé spokojen/a?

Poner kladre hodnoticich a zdpogrhodnoticich mne osobivelice mile potsil. Celkem 72%
responderit bylo spokojeno $ jednani s pracovnikyfadu. | gesto se objevily &které
piipominky k praci tedniki, a to k jejich osobnimuifstupu. Jedna ze zajimavych myslenek
byla i prosba o vytv@ni dtského koutku na socialnim odboru, ktery zde vetibgbi. V
posledni dob piibyva paet agresivnich kliefit ktefi se fiznymi vyhitizkami domahaji
vytizeni zaleZitosti ve §y prosgch, coz je v mnohychifpadech i v rozporu se zdkonem,
tudiz neproveditelné. #dd na tyto skutmosti reagoval fijetim nékolika opateni: byl znénén
zpiasob obsluhy na socialnim odboru a tim zvySena lepsé pracovnic na tomto odboru,
byly instalovany bezpmostni zvonky na majetkovém odboru a stavebnifatl Nekteré
pozice na tact, které byly vytipovany jako rizikové, byly vybawer zajmu vyssi bezgeosti

pegovymi spreji.

Graf €. 9: Spokojenost i jednani na Gadé

ne
12%

spiSe ne
16%

ano
44% O ano

W spiSe ano

O spiSe ne

O ne

spiSe ano
28%

Zdroj: vlastni Uprava, data: vlastni materialy.
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4.2. Vlastni doporuweni ke zlepSeni prace adu

Z vysSe uvedenych zji&i je patrné, Ze rad pracuje pogrné vysoce profesionatn Presto
bych se v této subkapitole radanevala viastnim dopotenim ke zlepSeni praceéstského
Ufadu ve StrakonicichfedevSim z pohledu klienta.

Po dikladné analyzecinnosti a seznameni se s fungovanibadd a s phlédnutim k

uskuténénému dotaznikovému $ehi doporduji tyto nangty ke zlepseni:

» zelend linka
V sowasné dob je telefonni seznam pracoviikveden na webovych strdnkachiégto bych
doporuila zizeni tzv. ,zelené linky“, ktera by umoznila bezpk volani klieni na Gad.

Timto krokem by seiéad vice zpistupnil svym klienim.

» objednavani klierit pres internet
Doporwovala bych systém objednavaneg internet, ktery velice did funguje na odboru
dopravy, roz§it na dalSi,éasto navévované odbory, ndp odbor vnitnich &ci, oddleni

evidence obyvatel, @ganskych pikazi a cestovnich doklad

» Kkatalog sluzeb
Pro gehlednost a jednodussi fungovaradu bych uvitala zpracovani tzv. ,katalogu sluzeb*,
ktery podrobg popiSe jednotlivé sluzby, kteréragl poskytuje a tim je #phledni pro
jednotlivé klienty i zamsstnance. Takto zpracovany katalog by se mohksiywna webove

stranky tdadu.

e vyroc¢ni zprava
Pro gehlednost a ohlédnuti se za uplynulym rokem dapujrvydavat kazdoréné vyrocni
zpravu nésta Strakonice. V prvriasti by se prezentovaly nejvyznagjiii udalosti ve riéste v
uplynulém roce, &etre nejdilezitéjSich uskuténénych invesitnich akci. Druh&ast by byla
vénovana @adu a jeho zhodnoceni uplynulého roktetwe prezentac€innosti jednotlivych
odbofi. Tato vyr@ni zprava by byla vydavana kazdém® a slouzila by k prezentaim

ucelaim mesta a nistského tadu.
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» dotaznik pro otany
Navrhuji zavést pravidelny #Zgob zjifovani zgtné vazby od otani — klienti a tim si
potvrzovat nebo vyvracet spravnost nastoupené cstykvaliiovanim prace gstského
Ufadu. Zgtna vazba by se mohla prowédormou pravidelného dotaznikovéhoigei. Velky
duraz je teba klast na jednoztrost pokladanych otazek, dopéwji proto @i sestavovani

otazek vyuzit sluzeb specializované firmy.
Zavérem této kapitoly konstatuji, Ze dle mého ndzorepealizovani vyse uvedenych néta

doporieni, je velka prawpodobnost vyrazného bodového posunérem nahoru v dalSich

hodnoticich kolech CAFu.
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Zavér

V mé bakaléské praci jsem se pokusila vystihnout hlavtiinpgsy, kterych rize subjekt
verejné spravy dosahnout prieinictvim implementace modelu CAF. Analyzu jsenmvpria
na Meéstském ibadé ve Strakonicich, ktery ma v této oblasti letitéuzénosti a dosahuje
vybornych vysledl. Popsala jsem samotny model CAF a proces jehodzav&ak aby ma
bakal&ska prace mohla slouzit jako navod pro organiz&teré se rozhoduji pro realizaci
n¢kterého z modél pro zlepSovani kvality ve vejné spray. Porovnala jsem dosazené bodove
hodnoceni na Nbstském tad ve Strakonicich s organizacemi, které jsou zaneyi&ny na
internetovych strdnkach Spotesti pro jakost. Na zakladryhodnoceni ankety mezi &my -
klienty jsem se snazila ziskaté&pou vazbu na préci #stského tadu po zavedeni modelu
CAF. Tuto zgtnou vazbu jsem doplnila vlastnimi dop&eaimi a posthy, kterymi by seiad
mohl dale zabyvat, aby dosahl vysSi spokojenogtitszakaznik.

V roce 2010 fijala Ceska republika Chartu kvaliyR a deklarovala tak, Ze v dnesni globalni
ekonomice je kvalita @ojicim faktorem usggsnosti podnikani a efektivnostiimz rozhoduje i
0 postaveni narodnich ekonomik a Urovni Zivotahepltan. Kvalita by n&la byt prioritou
pro kazdého a trvale pro #ggného ¢initele, manazera, zafstnance i otana. Organizace
vefejné spravy by si sty uvédomit, Ze pokud ckiji pied celou spolmosti obstat, musi se
zametit na optimalizaci svyckinnosti.

Ve vaejném sektoru Ceské republice jsou z typickych metod zlepSovaaliitwa vykonnosti
vyuzivany nejastji: model EFQM, model CAF, ISO 9001, Benchmarkidgramci €chto
metod nebo v navaznosti n& se pouziva celéada pistupi a nastraj. Nékteré z ¢chto metod
nejsou ale zcela vhodné &zpisobené pro vejnou spravu. Jednim z probléne i finargni
nara:nost, ktera je neadekvatni k budoucifinpsim. Z tohoto dvodu jsem si pro svou praci
vybrala model CAF, ktery je odvozen z modelu EFQMeazcela uten ke zlepSovani
vefejného sektoru ai®n zdarma. Toto povazuji za velky klad modelu CAF.

Model CAF je zaloZen na provedeni sebehodnocenlepadeliti kritérii. Rt z nich se tyka
piedpoklad pro dosahovani vysledk(jak umi organizacéidit, jak uplatiovat strategii, jak
motivovat aridit zaméstnance, jak pracovat se zdroji a budovat partieasiktidit procesy).
Ostatnictyii kritéria se tykaji dosahovani samotnychioifici zdkaznikm, zangstnaném,
spole&nosti a Zivotnimu progtdi.

Jako mirny nedostatek modelu CAF hodnotim oBjizsrozumitelnou technologii pro
z&inajici. V praxi se ukazuje problém se spravnymhppenim smyslu jednotlivych otazek.

Je dilezité detailni seznameni pracouvhikerejné spravy s vyznamem otazek. Dogoiu
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vyuzit metodiky a 3Skoleni Rad{eské republiky pro jakost, kterd péhe organizaci
v zavaéni modelu CAF.

Takto postupoval i Nistsky Gad ve Strakonicich, ktery &al zavadt model CAF roce 2006
rozhodnutim rady &sta. Timto souhlasem dalo vederista signal podad snahu nistskeho
Ufadu v cest za zvySovanim kvality své prace.

Analyzovala jsem postupné kroky implementace modeF na MU Strakonice, od
vytvoieni dvou pracovnich tyfm az po samotné sebehodnoceni a vignd akniho planu.
Velice kladré hodnotim sloZeni obou tyimprotoZe nedoSlo k jejich personalnimu propojeni.
Ucast v tymech nebyla nikomu ieovana a struktura tyinbyla sestavena n#p celym
Gradem, jak ve vertikaIni tak i horizontalni ro¥inV pristim kole sebehodnoceni bych
navrhovala zapojit zastupce zainteresované straag, obiana Strakonic, ktery by &ité
vnesl novy pohled z \#8iho prostedi.

Model CAF, Spolény hodnotici rAmec, se pta na konkrétdeni pedem danych okruh
otazek. Organizace si sama odpovida na otazky pdmooového hodnoceni. ddtsky Gad ve
Strakonicich vyuZil klasické bodové hodnoceni, viSila kole sebehodnoceni bych
doporiovala bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim. Jakéi abbpordeni bych uvedla
externi hodnoceni, které &V proces hodnoceni a@k plan.

Jako vyzvu do budoucna povaZuji srovnani bodovébandceni s ostatnimi organizacemi.
Anonymrg jsem porovnala dosazené bodové hodnoceni ¢gtskem dadt ve Strakonicich
s organizacemi, které jsou zaregistrovany na ietenych strankach Spdieosti pro jakost.
M&U ve Strakonicich uz v roce 2006 dosahoval dobijchedk: v oblasti zamstnand, ¢imz
potvrdil vysoky stup profesionality.

V zawrecné casti mé bakaigké prace jsem se pokusila ptedhictvim dotazniku zjistit
zpétnou vazbu na praci ¢stskeho tadu. Vyhodnocenim tohoto dotazniku jsem zjistila, Z
jako nefastjsi zdroj informaci je vyuzivan Zpravodagsta, ktery je zdarma distribuovan do
schranek. Vice jak polovina dotazanych jeg®déena, Ze informace vwm jsou dostéujici.
DalSi otdzky byly zarieny na kvalitu sluzeb aasné reakce na podty. V téchto otdzkach se
dotazovana skupina rodda na velice spokojené ies klienty s nevyhramym nazorem az po
klienty s negativnim postojem. Domnivam se, aleteémto fakt byl ovliven vysledkem
jednani, ze kterych se klienti vraceli. Ja samenjse pesvdcila, Ze Fad neni lhostejnyigi
svym olfanim a snazi se nalézt nové cesty poskytovani sluEefim nap novy odkaz na
webovych strankach &sta ,Dotazy, narty, pripominky“ nebo zavedeni internetového
objednavani Kklierit na odboru dopravy, ktery je nejnax&vargjSim odborem wbec.

Z celkového vysledku dotaznikvyplynulo, Ze vic jak polovina oslovenych d@imi je se
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sluzbami MU ve Strakonicich spokojena. Toto dotaznikovée$étisem doplnila vlastnimi
namety ke zlepSeni pracaadu.

Touto praci jsem chia ukazat, Ze systémy zvySovani kvality a efektstngsou prosgsne.
Dovoluji si tvrdit, Ze model CAF velice pozitignovliviiuje celou organizaci a jeji image,
protoZe svym pohledem se z&uge na oany, pracovniky i spot@ost.

V kazdém pipadt jeS€ kvalita neni BzZznou zalezitosti, &im, co by dednici automaticky
povazovali za sy prvorady ukol. Ritom nejde o nic sama@@élného, vzdy smyslem podpory

zvySovani kvality je spokojeny cilovy zékaznik, ytexdbcan.

V Gvodu sveé bakatgke prace jsem si kladla tyto otazky:

Jak by ngla varejna sprava fungovat, abychom efekéiwspokojovali paeby olgani?

Jak by mdla verejnd sprava vystupovat, aby secab citil jako spokojeny klient vejné
spravy?

Na uplny zagr mé bakalgské prace bych si dovolila na tytoé&etazky odpowdét, a tyto

odpowdi vyjadiuji i mij postoj ke zvySovani kvality:
Svoje sluzby zakaznikn nemizeme zlepsit, pokud nebudeme svym zakai#milskutené

naslouchat. Z pohledu zakaznika pebujeme vdét, jak se nam dA uspokojovat jeho

pot‘eby a jak se mzeme trvale zlepSovat.
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Priloha €. 1: Vysledky bodového hodnoceni

Vysledky jednotlivych kritérii modelu CAF dosazené na
Méstském U fadé ve Strakonicich

Kritérium |1 2 3 4 5 6 7 8 9

Hodnota 1,4 0,9 1,6 1,6 1,0 0,6 11 1,1 0,9

Grafické znazorni vysledk :

1,61

1,41

1,21

1,
bodové
hodnoceni

0,61
0,4

0,21

O,
1 2 3 4 5 6 7 8 9

kritérium CAF

Zdroj: interni materialy MU Strakonice.




Priloha &. 2: Akéni plan M&U ve Strakonicich

Ak €ni plan zlepSovani prace M éstského U fadu Strakonice
vypracovany na zaklad é vysledk G prvniho kola
sebehodnoceni podle metodiky CAF 2002 na M  éstském
uradu Strakonice

1. Strategicka opat Feni Uradu

Formulovani vize a poslaniddtského tadu Strakonice
Rozpracovéni vize a poslaniéstského tadu Strakonice do strategickychucil kratkodobém

i dlouhodobém horizontu pini

2. Procesni orientace U Fadu

Identifikace klEovych proces v interni a externi rovin
Navrh na optimalizaci vybranych proGegejména:
- proces zadavanii&eni projeki
- proces meziodborové spoluprace
- proces aktualizace roz¢ta s cilem lepSiho hospa@ai s volnymi fin. prosedky
- proces odchodu pracoviiike zansfenim na pedani vykonavanych agend
- proces efektivniho vyuzivani inforgrd a vyp@etni techniky, zejména:
- rekonstrukce software organizace
- efektivni vyuzivani vSech dostupmyicenci
- optimalizace webovych straneésta

- zavedeni spisové sluzby a softvpaoeoddleni personalistiky a mezd

3. Rizeni lidskych zdroj @

Optimalizace procesuifimani a adaptace novych zéstnand
Pfiprava na zavedeni procesu hodnoceni¢samand

Navrh motiv&niho systému v organizaci



4. Zkvalitn éni marketingu U fFadu

Identifikace zainteresovanych stran (zpracovanhsmého dokumentucetns zajiSeéni jeho
aktualizace)
Analyza moznosti vedoucich ke zkvalith marketingu fadu, \etné metodik néteni a

hodnoceni vykonnosti a kvality organizace

Zdroj: interni materialy MU Strakonice.



Priloha &. 3: Dotaznik spokojenosti klienfi Mé&U Strakonice

Dotaznik spokojenosti klient & Méstského U Fadu ve Strakonicich

1. Sledujete informace o naSemiadu a jeho¢innostech?

Q

ano, sleduji tedni desku &adu

o ano, sleduji internetové strankyssta, resp. MU
o ano,¢tu Zpravodaj mista Strakonice

o ano, osob& se chodim informovat naad

o ne, nesleduji

2. Jsou tyto informaéni zdroje podle Vas dostdujici?

o ano
o ne
o nevim

3. Poskytuje &ad kvalitni sluzby?

o ano
0 spiSe ano
o spiSe ne

g ne



4. Domnivate se, Zefiad reaguje dostaténé na VaSe podsity?

0 ano
0 spiSe ano
o spiSe ne

g ne

5. Jak¢asto vyFizujete své zalezitosti na naSemiradé?

o vicekrat v nésici

o cca 1x za resic

o prilezitostre

6. Byl/ajste i jednani na Uradé spokojen/a:

g ano

o spiSe ano

o spiSe ne

d ne

Zdroj: vlastni materidly.



P¥iloha €. 4: Cena Ministerstva vnitra za kvalitu ve véejné spraw
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Zdroj: interni materialy MU Strakonice.



