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UvVOD

V soucasné dob¢ se zvysSuji pozadavky zakaznikli na kvalitu vyrobki a sluzeb.
Prevazna vétSina firem jiz  klade pozornost na management kvality v ramci
konkurenceschopnosti. Zatimco v soukromém sektoru se poskytnuti kvality povazuje
za b&znou zalezitost, tak u vefejného sektoru jsou jesté urCité rezervy. V oblasti vefejné
spravy se pouzivaly a jesté¢ pouzivaji nastroje fizeni kvality, které slouzi podnikatelskym
subjektiim. Nicméné fidici nastroje ke zvySovani kvality se zacaly zavadét také ve verejné
spravé.

Vefejna sprava prosla reformou a modernizaci, kdy krom¢ zkvalitiovani je kladen
diraz na zefektivilovani vetfejné spravy. Byly specidlné¢ vytvofeny metody urcéené pro
vefejnou spravu, pricemz jednou z nich je metoda CAF. Ministerstvo vnitra podporuje jejich
zavadéni zajistovanim nejraznéjsich projektl, konferenci i oceflovanim.

Dnes je zna¢na pozornost zamétena na kvalitu vykonu vefejné spravy, kdy stfedem
zdjmu je poskytovani co nejlepsich sluzeb obéantim. Diivodem, pro¢ se zabyvat prave timto
tématem, je skutecnost, Ze v globalnim svét€ nabyva problematika efektivnosti vefejné
spravy na vyznamu. Jde 0 aktualni oblast s dosud neotfelym tématem zlepSovani kvality
prostiednictvim modelu CAF.

Zalezitost zvySovani kvality vefejné spravy je ze strany samotnych organizaci
podceniovanou oblasti zajmu. V tomto ohledu je snahou této prace vyvolat zdjem o tuto
problematiku v fadach vefejné spravy. Bakalaiska prace muze byt inspiraci k zavadéni
modelu CAF pro ptedstavitele vefejné spravy.

Cilem bakalaiské prace je na zakladé komparace sebehodnoticich zprav 2006 a 2011
Méstského ufadu v Sumperku zhodnotit vyznam modelu CAF a poskytnout doporudeni
k vyuziti modelu v praxi. K dosazeni zaméru byly pouzity metody analyza, syntéza
ziskanych poznatki a komparace internich dokument.

Nastavaji situace, kdy se teorie neshoduje s praxi. Popsani modelu v teoretické roviné
se mize setkat S nediivérou osob a pochybnostmi o fungovani modelu v realité. Z tohoto
divodu préace obsahuje teoretickou 1 praktickou ¢ast.

Prace je strukturovana do 5 kapitol. V dneS$ni spolecnosti je kvalita Casto se

vyskytujicim pojmem. Prvni kapitola tak interpretuje pojeti kvality ve vefejné sprave,



vymezuje pojem efektivnost i vysvétluje hodnoceni kvality ve vefejné spravé. V druhé
kapitole je popsan samotny model CAF, jeho vznik a vyvoj, cile, vyznam dikaz a méfeni,
typy bodového hodnoceni, Struktura i jednotliva kritéria. Existuje nékolik néstroji, jak je
mozné kvalitu fidit. Dal$i ¢ast stru¢né charakterizuje vybrané metody fizeni kvality a jejich
vzajemny vztah s metodou CAF. Posledni ¢ast je zaméfena na pribéh implementace modelu
CAF Méstského tifadu v Sumperku. Kvalitou se organizace zabyva jiz po dobu nékolika let,
proto byla vybrana k urenému zaméru. Tato c¢ast obsahuje zhodnocené vysledky
ze sebehodnoticich zprav z roku 2006 a 2011. Nasledné také zahrnuje prakticky piiklad
zlepseni. Kapitolu uzavird celkové porovnani vysledkti od prvniho zavedeni metody

po vysledky posledniho sebehodnoceni ufadu.



1 KVALITA VE VEREJNE SPRAVE

1.1 Kbvalita a jeji Fizeni ve verejné spravé

V literatuie se mnoho autori shoduje na tom, ze vymezit termin kvalita, je nelehkym
ukolem. Proto se vyskytuji rizné ndzory na to, co kvalita je. Naptiklad podle Birda je mozné
kvalitu snadno rozpoznat, avsak obtizné definovat. Piesto existuje nékolik vymezeni kvality.
Jedna z definic zni: ,,Kvalita ve vefejné spravé je mira (stupen) napliiovani opravnénych
pozadavkl zakaznikli na poskytovanou vetfejnou sluzbu nebo obcanii na kvalitu Zivota
v dané obci, regionu ¢&i kraji.“! Pod timto pojmem je mozné si vyli¢it idealni stav. Kvalitou
se také cCasto mini koncept 3E, ktery obsahuje: efektivnost (Efficiency), ucelnost
(Effectiveness) a hospodarnost (Economy). Toto vymezeni kvality pochazi ze zahranici, kde
se o ni mluvi jako o hodnot¢ za penize. Ackoliv se piedstavy ohledné kvality lisi, 1ze se
shodnout na tom, Ze kvalita je v§eobecné hodnota.

Pojeti kvality ve vefejném sektoru prochdzelo urCitym vyvojem podobné jako
v soukromém sektoru. Z pohledu Beltrama jsou rozliSeny tfi faze evoluce konceptu kvality
ve vefejném sektoru. Nejdiive byla faze kvality ve smyslu respektovani norem a procedur,
nasledovala faze kvality ve smyslu ucinnosti a v posledni fazi vyvoje se chape kvalita
ve smyslu spokojenosti zékaznika.?

Kvalitu je tfeba fidit. Rizeni kvality vystihuje nasledujici véta. ,,Rizeni kvality je
metoda zajiStujici efektivitu a u¢innost vSech ¢innosti potfebnych pro navrzeni, vytvoreni
a uplatnéni sluzby nebo V}'Irobku.”3

Také vetejnd sprava ma stanovené své cile. Prvnim cilem je zvySovani kvality zivota
obcant s respektovanim zasad udrzitelného rozvoje. Dalsim je zvySovat vykonnost a kvalitu
poskytovanych vetejnych sluzeb organizacemi vetejného sektoru, pficemz kvalitni fizeni ma

z téchto cilt vychazet.

1 PUCEK, Milan a kol., Méfent spokojenosti v organizacich verejné spravy: soubor prikladii, s. 45.

2 Srov. KOLEKTIV AUTORU, Zdokonalovini verejné spravy a samospravy Ceské republiky: Sbornik
Z celostatni odborné konference, s. 80.

*BALAS, L. a kol., Spolecny hodnotici rdamec: zlepSovani organizace pomoci sebehodnoceni, CAF
2009, s. 74.



V oblasti fizeni kvality vetejné spravy je v literatufe n€kdy kritizovana skutecnost, ze
ve vefejné sprave byla v ramci kvality fada iniciativ zavedena centralni Grovni statni moci,
mnohdy bez hlubsi znalosti specifickych potfeb nizsich spravnich trovni.* 1 cizi zkugenosti
a kopirovani vseho toho, co se jinde osvédcilo, maji ulohu pii aplikovani na vlastni, nékdy

velmi rozdilné podminky bez fadné analyzy.

1.2 Efektivnost

Pievazné Ceska literatura pojem efektivita téz oznacuje jako efektivnost. Koncept 3E
vSak tyto dva pojmy odlisuje. Efektivita obsahuje ¢asti efektivnost, ii¢elnost a hospodarnost.
Z toho vyplyva, ze efektivnost je jednou z ¢asti efektivity.

»Efektivnost je rozsah, ve kterém jsou planované Cinnosti realizovany a planované
vysledky dosazeny. Jedna se o stupen plnéni cile, tj. co je dosazeno oproti planovanym
z&amerim.«® Z oblasti managementu lze pouzit jednoduchou vétu, ze efektivnost znamena
délat véci spravne.

Efektivita ve vefejné spravé je nezbytnym piedpokladem pro zajisténi vysoké kvality
sluzeb obcanlim. Moderni vefejna sprava by se méla zaméfovat na zdkazniky, na naplihovani

jejich ocekavani a flexibilné reagovat na jejich potieby.

* Srov. KOLEKTIV AUTORU, Zdokonalovini veiejné spravy a samospravy Ceské republiky: Shornik
Z celostatni odborné konference, s. 81.
> PUCEK, Milan, Jak efektivné uplatnit CAF v samosprdavnych iiradech: Soubor priklad, s. 118.
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Obr. 1- Hexagon®

Na vyse uvedeném obrazku hexagon zobrazuje vetfejnou spravu. Jednotlivé vrcholy

symbolizuji kli¢ové prvky pro efektivitu vefejné spravy':

legislativa pfedstavuje nastroj k ochrané spoleenskych hodnot a ovliviiovani
chovani ob¢ant, mela by byt co nejjednodussi a nejsrozumitelng)si.

organizace vefejné spravy, ktera Vsobé zahrnuje uroven fizeni, metody fizeni
kvality, sledovani vykonnosti a efektivnosti vynakladanych prostiedki a sledovani
spokojenosti ob¢antl jako zékaznikli vefejné spravy.

informaéni a komunikaéni technologie jako prostiedek, ktery uleh¢i spojeni obcana
S vefejnou spravou, ale rovnéz komunikaci uvniti vefejné spravy.

obcan je klientem vefejné spravy a je nezbytné mu usnadnit styk s tfady, ucinit ji
otevienou a dat tak moznost ob¢anim participovat na jejich rozhodnutich
a kontrolovat jeji fungovani.

ufednik je zakladem veftejné spravy, musi byt na néj pozadovana vysoka kvalita jeho

vykonu i jeho prabézné vzdélavani.

® Hexagon. Smart Administration [online]. <http://www.smartadministration.cz/clanek/hexagon-efektivni-vere
jne-spravy.aspx>.
” Srov. tamtéz.
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e financovani vefejné spravy, tedy rozpoctovani, zptisob alokace zdroji na jednotlivé
aktivity v ramci veiejného sektoru a provazani rozpoctii s prioritami vlady resp.
ministerstev, zastupitelstev musi byt v centru pozornosti.

Z obrazku lze vypozorovat, ze vSechny prvky jsou vzajemné propojeny. Aby byla
vefejna sprava efektivni, musi se zaméfit na kazdy z téchto kliCovych prvkl. Nelze separovat

zadny prvek od celku.

1.3 Faktory efektivnosti

Obecné se faktory vetejného sektoru rozliSuji na vnéjsi a vnitini, coz je pfinosné
zvlasté pii hledani praktickych doporuceni ke zlepSeni. Mimo jiné pozitivni ¢i negativni
vyvoj sledovaného faktoru signalizuje vyssi resp. nizs§i pravdépodobnost pro dosahovani
efektivnich stavi.® Jde o zakladni rozd&leni faktorti ve vefejném sektoru, s nimZ se
ztotoznuji také ostatni autofi.

Mezi hlavni vnéj§i faktory se ftadi politicky systém v dané spoleCnosti, mira
konkurence, troven fungovani soukromého sektoru a provazanost zplsobu financovani
organizace na jejim vykonu. Vngjsi faktory efektivnosti v podstaté lezi mimo organizace
vefejného sektoru a samotné instituce nemohou tyto faktory ovlivnit.

Vnitini faktory se daji ovlivnit, zeyména uplatnénim odpovidajiciho systému fizeni.
Patii sem ptedevsim efektivni struktura ¢innosti a délba prace uvniti organizaci, kvalifikace

pracovniki i technickd Groven jako vypocetni technika, informacni systémy aj.

1.4 Hodnoceni vykonu verejné spravy

Vefejna sprava prevazné poskytuje sluzby. Je nékolik aspektt, jez mohou ovlivnit
pohled zdkaznika na kvalitu sluzeb, naptiklad spolehlivost, rychlost, ochota, pfistup,
komunikace, porozuméni zakaznikovi atd. Pfitom znacny vyznam ma postoj a chovani

osoby, ktera sluzbu poskytuje.

8 Srov. STRECKOVA, Yvonne a kol., Faktory efektivnosti fungovéni verejného sektoru a obecné poznatky
0 viivu Fizeni verejného sektoru na rozvoj regionit, . 11-12.

11



Meéfeni a kontrolovani je vyznamnym nastrojem pti zlepSovani kvality vetejné spravy.
Nicméné je tieba si uvédomit, ze nékteré aspekty kvality métit nelze. Nabizi se tedy otazka,
jak se hodnoti fungovani vetfejné spravy?

Objektivni indikatory pro hodnoceni efektivity vetejné spravy nejsou. Hodnoceni
vykonu vefejné spravy muze probihat jen na zaklad¢ subjektivnich indikatort, které
zobrazuji postoje obyvatel.® Postoje a nézory ob&ani se nejcast&ji ziskavaji formou

dotaznikového Setieni a anket.

1.5 EIPA

S kvalitou ve vefejné spravé je spjata vyznamna instituce, proslula hlavné pod
zkratkou EIPA. Zkratka EIPA, sloZena z anglickych slov European Institute of Public
Administration, znamena v piekladu Evropsky institut vetejné spravy. V roce 1981 byla
EIPA zalozena v Maastrichtu, a to za ti¢elem podpory vefejné spravy v Clenskych statech
EU, konkrétng pro podporu zvySovani kvality jimi poskytovanych sluzeb.'°

EIPA je nezavisla instituce, kterd se také zabyvéa vzdélavanim a vyzkumem v oblasti
vetejné spravy. Zajistuje sluzby jako zvySovani odbornych znalosti Ufedniki ve vztahu
k evropskym zalezitostem prostiednictvim $koleni, konzultaci a publika¢nich ¢innosti. Dale
organizuje udclovani Evropské ceny vefejného sektoru. Nejlepsi, efektivni a nejvice
inovativni vystup v ramci evropského vetfejného sektoru obdrzi cenu. Udélovani cen ma

podporovat inovaci, hodnotné zkuSenosti a piiklady.

® Srov. CESKO. Ministerstvo vnitra, Efektivni vefejnd sprava a pratelské verejné sluzby. Strategie realizace
Smart Administration v obdobi 2007-2015 [online], <www.mvcr.cz/soubor/modernizace-dokumenty-strategie
-pdf.aspx>.

' Director’s welcome. Eipa [online]. <http://www.eipa.eu/en/pages/display/&tid=8>.
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2 MODEL CAF

Model CAF je pomérné novym pojmem. Lze piedpokladat, ze mnoho lidi o ném jesté
neslySelo a neznaji ho. Nicméné né€kteti pracovnici vetejné spravy s nim jiz byli seznameni,
a to obzvlast’ na takovych uradech, kde byl model implementovan.

Je vhodné poznamenat, Ze s timto oznaCenim se lidé mohou setkat i jako S nazvem
vyrobni spole¢nosti ve Spanélsku. Mimo jiné jde o zkratku, kterd vznikla ze slov
Konfederace afrického fotbalu (Confederation of African Football). CAF dale piedstavuje
oznaceni pro Stfedoafrickou republiku. Tato prace se vSak bude vénovat modelu CAF, ktery

se vyuziva ve vetejné sprave.

2.1 Predstaveni, hlavni zimér

Tento pojem je sloZzen z pocatecnich pismen anglickych slov Common Assessment
Framework, coz tedy v ptekladu znamena spole¢ny hodnotici ramec. Jak jiz naznacuje ¢esky
nazev, je to ramec vhodny pro sebehodnoceni organizace.

Pro zjisténi vysledku mize instituce svou vykonnost porovnavat za uréité obdobi nebo
s ostatnimi Uifady podobného charakteru. Sebehodnoceni v§ak mtiZe ptinést 1 vysledky pouze
za Cast organizace, naptiklad ve zvoleném odboru. Déle je to nastroj vyvinuty specialné pro
organizace vetejného sektoru, ktery jim ma pomoci zavést metody kvality, zlep§it vykonnost
a zefektivnit sluzby.™ Lze Fici, e model piedstavuje predpoklad pro efektivni i vykonny
urad.

Je inspirovan modelem excelence Evropské nadace pro management kvality (EFQM),
ktera nahlizi na organizaci z nékolika thld soucasné€, na zaklad¢ jednotného pfistupu pfi
analyze vykonnosti organizace (viz kap. 3.5).

Jestlize se organizace rozhodne model zavést, nemusi platit Zadny licen¢ni poplatek,
a dokonce neni ani vyzadovéna registrace. Navic model pfedstavuje pomérn¢ jednoduchy

a snadno pouZitelny ramec.

1 Srov. NARODNI INFORMACNI STREDISKO PRO PODPORU JAKOSTI, Spolecny hodnotici rdmec:
zlepSovani organizace pomoci sebehodnoceni, S. 5.
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Pokud budou mit uzivatelé zajem, mohou si vytvorit model CAF v elektronické verzi.
Veskeré dostupné informace na urovni Evropy lze najit na webovych strankach (napf.
WwWWw.npj.cz nebo www.eipa.eu). Dnes se model pieklada do 19 jazyki. Mnohé zemé ovSem
vytvorily také na narodni urovni struktury s podporou CAF, jez zahrnuji elektronické
nastroje, brozury, vzdélavani, setkani uzivateli modelu i databéze.

Je tfeba poukdzat na jisty rozpor mezi autory. Pacek tvrdi: ,,CAF je cestou
k efektivnimu, kvalitnimu a vykonnému radu.«*? Jiny autor je nazoru: ,,CAF je pouze
prvnim krokem na této cests.“!® ProtoZe autofi blize nepopisuji svlij nazor, stézi se lze
piiklonit k nazoru z jednoho z nich. Druhé tvrzeni je spiSe obezfetnéj$i a mini, Zze kromé
zavedeni metody je potfeba ucinit i dalsi kroky na cesté. Presto se ob¢ tvrzeni alespon shoduji

na tom, Ze model CAF sméfuje k efektivité vefejné spravy.

2.2 Vznik a vyvoj

Model CAF vznikl na zakladé spoluprace Skupiny pro inovaci veiejnych sluzeb
(IPSG), ktera se sklad4 z ministrli i generalnich fediteli statl Evropské unie odpovédnych
za vetejnou spravu. Jejich cilem je propagovani spoluprace, a to v oblasti novych metod
modernizace vetejné spravy a vetejnych sluzeb v ¢lenskych statech EU.

Myslenka vytvofit model pfisla jiz v roce 1998. Prvotni verze modelu CAF byla
predstavena na Prvni evropské konferenci o jakosti ve vefejné spravé, kterd se konala
v kvétnu 2000 v Lisabonu. Poté byl model zaveden a pouzivan v praxi, coz vedlo
k jeho modifikaci. Nova podoba modelu byla prezentovana o dva roky pozdéji v fijnu 2002
na Druhé evropské konferenci kvality, jez se konala v Kodani. Pfi Evropském institutu
vetejné spravy (EIPA) v Maastrichtu vzniklo stfedisko na podporu modelu — CAF Resource
Centre, které shromazdilo rtizné postupy aplikace modelu a zhodnotilo jeho vyuziti. V letech
2000 az 2005 pouzivalo model CAF okolo 900 evropskych organizaci vefejného sektoru.*

Setkani evropskych uzivatelit modelu ptinesly podrobné informace o vyuzivani modelu CAF

12 PUCEK, Milan, Jak efektivné uplatnit CAF v samospravnych uiadech: Soubor prikladii, s. 10.
¥ KOLEKTIV AUTORU, Zdokonalovdni verejné spravy a samospravy Ceské republiky: Sbornik z celostatni
odborné konference, S. 83.

¥ Srov. BALAS, L. a kol., Spolecny hodnotici ramec: zlepSovéni organizace pomoci sebehodnoceni, CAF
2009, s. 7.
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v Evrop¢ a byly tak podnétem pro dalsi verzi oznacované jako CAF 2006. Zaroven vychazi
ze zaméru EU na zvySovani fizeni kvality ve vefejné sprave.

Kromé evropského vydani piineslo ¢eské znéni prirucky v témze roce 2006 Narodni
informacni stéedisko pro podporu kvality. Tak jako v piedeslych letech se opét sbiraly nové
poznatky a zkuSenosti, jez byly pohnutkou ke vzniku dal$iho vydani v roce 2009. Je zfejmé,
ze metodika nabyla na obsahu a je hloubé&ji rozpracovana. Nicméné to neznamend, ze dané
vydani bude jiz poslednim. Na svété je totiz uz nejnovéjsi verze modelu CAF 2013. Lze
usoudit, ze je Iépe vybavena pro podporu vetfejné spravy, a ze povede k vytvoreni dalSich

ptilezitosti pro rozvoj organizaci.

2.3 Hlavni cile

U modelu jsou stanoveny 4 hlavni cile:*
1. Obeznamit vetejny sektor s principy TQM (celkové fizeni kvality) i vyhodami
sebehodnoceni a postupné ho smérovat od soucasného sledu aktivit ,,Plan — Do*
k vyuzivani celého cyklu PDCA ,,Plan — Do — Check — Act‘ (viz kap. 3.4).
2. Usnadnovat sebehodnoceni organizace vefejné spravy a ziskat tak analyzu dané
organizace i piehled aktivit, které povedou k dalSimu zlepSovani organizace.
3. Slouzit jako propojeni riznych néstroji vyuzivanych pfi fizeni kvality.

4. Usnadnit benchmarking mezi jednotlivymi pfedstaviteli vefejné spravy.

2.4 Zasady a hodnoty modelu

Model CAF je postaven na zakladnich zasadach excelence definovanych Modelem
excelence EFQM. Mezi zésady patii orientace na zdkaznika, zaméteni na vysledky, fizeni
na podklad¢ jasnych cill, fizeni prostfednictvim procestt a fakt, aktivni zapojeni
zaméestnancl, nepfetrzité zlepSovani a inovace, vzajemné¢ prospeSné partnerstvi

a Vv neposledni fad¢ spolecenskd odpovédnost organizace.

5 Srov. BALAS, L. a kol., Spolecny hodnotici ramec: zlepSovéni organizace pomoci sebehodnoceni, CAF
2009, s. 8.
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Model CAF je hlavné zaméfen na hodnoceni fizeni vykonnosti za u¢elem zlepSovani.
Hodnoceni vykonnosti klade pozornost na nasledujici hlavni charakteristiky organizaci
vefejné spraivy:16

e vefejnd vstiicnost/odpoveédnost,

e vybornd uroven poskytovani verejnych sluzeb,

e zapojeni zainteresovanych stran a uspokojeni jejich potieb,
e zhodnoceni vynakladanych financ¢nich a jinych prostiedki,
e dosahovani stanovenych cilt,

e fizeni zmén, modernizace a inovace.

2.5 Vyznamnost diikazii a méreni

K tomu, aby doslo k sebehodnoceni a zlepSeni fungovani organizaci vetejné spravy, je
zapotiebi mit spolehlivé informace o veskerém déni v organizaci. Model CAF vyvolava sbér
1 vyuzivani informaci. Pfi prvnim sebehodnoceni se obvykle stav4, ze v organizacich
vetejného sektoru nejsou tyto informace k dispozici. Z toho divodu je model CAF mnohdy
oznacovan jako ,,hodnoceni od nuly.“17

Navic tento model ukazuje, ve kterych oblastech je potieba méfeni zahgjit. Je
zajimavé, Ze ¢im vice se zlepSuje vykonnost organizace, tim rychleji se hromadi a fidi

informace uvnitf i mimo organizaci.

18 Srov. BALAS, L. a kol., Spolecny hodnotici ramec: zlepSovdni organizace pomoci sebehodnoceni, CAF
2009, s. 10.
" Srov. tamtéz. s. 11.
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2.6 Uloha bodového systému

Systém bodovani je jednou ze soucasti modelu CAF. Bodové hodnoceni slouzi jako
prostiedek pro porovnavani se s ostatnimi organizacemi. Je také ndstrojem pro ucast
V sout&zi 0 ceny za kvalitu. Potada se napiiklad soutéz Néarodni cena kvality CR model CAF
vefejny sektor, Cena Ministerstva vnitra za kvalitu a inovaci ve vefejné sprave aj.

Uz to naznacuje, ze podstatou modelu CAF neni se jen soustiedit na vysledky
stranek a oblasti pro zlepSeni.

Pro organizace zacinajici s aplikaci modelu CAF je predevsim dulezité, aby se naucily
s modelem spravné pracovat, pochopily vnitini vazby, naucily se sledovat tendence vysledkii

atd.'®

2.6.1 Typy bodového hodnoceni

V modelu CAF existuji dva zplsoby bodového hodnoceni. Pro oba typy hodnoceni
tvoti zaklad cyklus PDCA.

Prvnim zptsobem hodnoceni je ,klasické* bodové hodnoceni. ,,Klasické* bodové
hodnoceni znamena souhrnné zhodnoceni kazdého subkritéria, které spociva v zatrazeni
jednotlivych subkritériich do konkrétni faze Demingova cyklu.

Bodové hodnoceni s ,jemnym rozliSenim* ptedstavuje zpasob, ktery umoznuje
hodnotit v ramci kazdého subkritéria vSechny faze cyklu PDCA. Tento typ hodnoceni
poskytuje vice informaci o oblastech, které je nejvice potieba zlepSovat. Tak jako
Vv ptedchozim zptsobu hodnoceni je stupnice rozd€lena do Sesti trovni se stejnym rozsahem
bodu.

Je tieba poznamenat, Ze hodnoceni v roce 2002 mélo bodovou stupnici od nuly do péti
bodu (viz Ptiloha 1). Pozdgji se rozsah hodnot zménil a nyni stupnice obsahuje rozmezi od

nuly do sto bodi.

8 Srov. BALAS, L. a kol., Spolecny hodnotici ramec: zlepsovéni organizace pomoci sebehodnoceni, CAF
2009, s. 11.
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Postup pro zjisténi celkové vysledné hodnoty je stejny pro obé varianty hodnoceni.
Body ze vSech subkritérii se sectou a pod¢€li se po¢tem hodnoceni. Tim se zjisti primérné
hodnoty pro jednotliva kritéria. Nasledné se vypocita primér hodnot ze vSech kritérii, ¢imz

se zjisti celkovy pocet bodu.

2.7 Struktura modelu

Strukturu modelu CAF zndzoruje nasledujici schéma:

PREDPOKLADY VYSLEDKY
- - ~ — I
5 7
: Zamést, i
0 Zaméstnanci " 0 ir:i.ﬂ;dak:.c' 0
( 6. lizové
2. . 5. Dbﬁnéj Klicov
1. | Stategie (4p Procesy O zikamici | 4P| visledky
Vedeni a planovani — vysledky vykonnosti
b —e
' s 8
et Spolefenska
(p| Partnersti | 4) ¢ Udppuvédnust Al
a zdroje —vysledky
. J \

INOVACE & UCENI SE

Obr. 2 - Struktura modelu CAF*®

Z vyse uvedeného schématu je patrné, ze struktura ramce obsahuje 9 kritérii. Kritéria
jsou roz¢lenéna do dvou oblasti. Jsou jimi ptedpoklady a vysledky. Struktura identifikuje
hlavni aspekty, na néz je potieba se pokazdé zaméfit pii jakékoliv analyze a hodnoceni
organizace. M¢teni probiha na zékladé posuzovani a hodnoceni ukazateld a splnéni
vytyCenych cill. Jednotlivéa kritéria se jeSté skladaji z 28 subkritérii. Subkritéria definuji

hlavni otazky (tzv. indikatory), které je tfeba posoudit pfi hodnoceni organizace.

¥ BALAS, L.a kol., Spolecny hodnotici rdmec: zlepsovani organizace pomoci sebehodnoceni, CAF
2013,s. 9.
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2.7.1 Kritéria predpokladii

Pé&t kritérii (vedeni, procesy, pracovnici, strategie a planovani, partnerstvi a zdroje)
spada do oblasti predpokladii, které urcuji, co instituce déla a jakym zptisobem pfistupuje
ke svym tkolim, aby dosahla pozadovanych vysledkd.

Kritéria jsou v nasledujicim pofadi:

1. Vedeni

Prvni kritérium se zaméfuje na chovani lidi, kteti jsou zodpovedni za chod organizace.
Vedouci pracovnici a manazefi by méli stanovit jasné a jednotné cile organizace 1 vytvofit
vhodny systém fizeni, jenz umozni instituci i jejim pracovnikiim dosahovat znamenitych
vysledku. Dale by méli podporovat zaméstnance a zajiStovat dobré vztahy se vSemi

zainteresovanymi stranami.

2. Strategie a planovani

Druhé kritérium posuzuje zptsob, jakym organizace uplatiluje své poslani i vizi, a to
na zéklad¢ jasné strategie se zaméfenim na zainteresované strany. Strategie by méla znacit
zasady modelu CAF.

Strategie zahrnuje stanoveni cild, kterych chce organizace dosahnout i zptisob, jakym
bude méftit pokrok pii dosahovani cili. Pfi formulaci strategickych cilti se vyskytuje proces
rozhodovani, stanovovani priorit i potfeb zainteresovanych stran.

Aby byla strategie Gsp&sné realizovana, je zapotfebi promitnou ji do dalsich zamérq,
programu, plant aj. Je nutné kriticky monitorovat zavedenou strategii a planovani. V ptipad¢
potieby provést jejich aktualizaci.”’ Firmy se v soucasnosti orientuji na inovaci, protoze jim
zarucuje vyhody. Taktéz organizace by si méla uvédomovat potiebu modernizace a inovace,

které by jist¢ mohly ptispét k jejimu zlepSeni.

2 Srov. BALAS, L. a kol., Spolecny hodnotici ramec: zlepSovéni organizace pomoci sebehodnoceni, CAF
2013, s. 21.
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3. Zaméstnanci

Je nutno poznamenat, ze tfeti Kritérium ma rizné podoby nazvi. Nejdiive kritérium
neslo nazev HRM (management lidskych zdroji). Poté se piejmenovalo na Pracovnici
(management lidskych zdroji). V roce 2006 dostalo kritérium ndzev Zaméstnanci a s timto
nazvem se ¢tenafi mizou setkat v nynéjsich publikacich.

Zaméstnanci tvoii organizaci a ptedstavuji pro ni jméni. Bez nich by Zadn4 organizace
nemohla fungovat. Uspé&$nost kazdé firmy a ufadu se predevim odviji od toho, jak moc jsou
kvalitni pracovnici.

Organizace tak tidi, rozviji, udéluje kompetence, dale zjistuje a vyuziva potencial
svych zaméstnanct na urovni jednotlivei, tymu i celé organizace. Jejim cilem je podpofit
strategii, planovani a efektivni fungovéani vlastnich procest. Kritérium hodnoti, jestli
strategické cile organizace jsou v souladu s lidskymi zdroji. Ke vzajemné spolupraci
I dosazeni prospéchu pracovnikti a organizace je tieba vyuzivat vhodné nastroje fizeni
lidskych zdrojui. Napiiklad respekt, spravedlnost, odménovani a uznavani, péce, zajisténi
zdravého a bezpecného pracovniho prostfedi atd. jsou piedpokladem pro spokojenost
zamé&stnancu. Je dobré si uvédomit, ze zejména spokojeni zameéstnanci budou odvadét dobré
pracovni vykony a spise uspokoji zdkaznika. Usp&iné Fizeni lidskych zdrojt je zdkladem pro

ziskani zajmu a zapojeni se do rozvoje organizace.

4. Partnerstvi a zdroje

Kritérium ¢tvrté — Partnerstvi a zdroje vyjadtuje zptsob, jakym trad planuje a fidi sva
partnerstvi i interni zdroje pro podporu své strategie a efektivnost procesti. Dobré partnerské
vztahy, vyuZzivani a rozvijeni disponibilnich zdroju (zafizeni, finan¢ni prostiedky) pomaha
k efektivnéjsimu dosazeni cili v organizaci. Partnerstvi musi byt budovana, nebot
predstavuji dulezity zdroj pro nélezit¢é fungovéani instituce. Partnery mohou byt jiné
organizace, soukromi poskytovatelé sluzeb, ale 1 obcCané.

Organizace pfi tizeni zdroji narazeji na rlizna omezeni, které se obvykle tykaji
ptidélovani ¢i prerozdélovani finan¢nich prostfedkii na realizaci sluzeb. Z tohoto divodu

’ v . ’ v ;v ’ . 21
musi zvazovat, zda jsou poskytované sluzby ucelné a efektivni.

21 Srov. BALAS, L. a kol., Spolecny hodnotici ramec: zlepsovéni organizace pomoci sebehodnoceni, CAF
2009, s. 27.
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Zdroje mohou mit i nematerialni povahu. Organizace by méla zajistit znalosti
informace a znalosti méli k dispozici klicovi partnefi i jiné zainteresované strany dle jejich

potieb.

5. Procesy

Paté kritérium ma v diive vydanych publikacich nadpis Procesy (management procest
a zmeén). Toto kritérium sleduje, jakym zptisobem organizace definuje, fidi, zlepSuje a rozviji
své procesy. Pro rozvoj procest jsou zasadni inovace a nutnost vytvofit pro své obCany
a dalsi zainteresované strany néjakou ptidanou hodnotu. V kazdé instituci probihd mnoho
¢innosti, které preménuji vstupy na vystupy, ¢imz vytvari pfidanou hodnotu. S pouZitim
modelu CAF se hodnoceni zamé&fuje na procesy klicové. Jejich vyznam tkvi pfi napliovani
poslani.

Procesy v organizacich vefejné spravy mohou mit rizny charakter. V kazdém piipadé
klicové procesy, které organizace provadi, by meéla byt schopna urit pro zajisténi
o¢ekavanych vystupl a nasledki.?? Nabizi se uvést par piikladi procest. Jsou to napf.
poskytovani hlavnich sluzeb, planovani, rozhodovaci procesy, nakupovani a zasobovani,

komunikovani se zaméstnanci a obCany atd.

2.7.2 Kritéria vysledki

Zbyvajici Ctyti kritéria se tykaji samotnych vysledka. U kritérii Sest az osm se hodnoti
vnimani toho, co si o organizaci mysli obcané/zakaznici, zaméstnanci a spolecnost.
V poslednim vysledkovém kritériu se posuzuje, jak se organizaci dafi plnit vytyCené cile.

Je tfeba si uvédomit, Ze pii hodnoceni vysledkii se postupuje jinak nez pii hodnoceni

predpokladi.

22 Srov. NARODNI INFORMACNI STREDISKO PRO PODPORU JAKOSTI, Spolecny hodnotici rdmec:
zlepSovani organizace pomoci sebehodnocenti, S. 27.
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6. Zakaznici/ob¢ané

Kritérium pozoruje, jakych vysledki organizace dosahuje v oblasti spokojenosti
zékaznikii/ob¢ant s jejimi sluzbami i1 produkty. Zakaznici/obané jsou piijemci Ci adresati
aktivit, sluzeb a produktii organizaci vetrejné spravy.

Metoda CAF odliSuje vnimani a vysledky méfeni. Vnimani vysledkli se projevuje
méfenim spokojenosti zdkazniki obcanl. Organizace zarovenl méii vlastni pracovni
vysledky, a to na podklad¢ internich ukazateli. Oba typy vSak spolu souviseji. Jestlize se
organizace bude snazit o zlepSovani vysledku internich ukazateli, mélo by to zaroven vést ke
zvySeni spokojenosti zakaznikl/obcant.

Organizace vefejné spravy prikladaji vyznam méfit spokojenost svych
obc¢anti/zakaznikl piimo se zietelem na poskytované sluzby ¢i produkty, image a otevienost
organizace a jeSt€ na miru zapojeni zakaznikl/obcantl. 2 K tomu se obvykle pouzivaji

dotazniky nebo prizkumy u zakazniki/ob¢and.

7. Zaméstnanci

Kritérium sleduje, jaké vysledky ma instituce z hlediska vykonnosti, kompetenci,
motivace a spokojenosti svych zaméstnancu. Kritérium vyjadiuje miru spokojenosti vSech
zaméstnancl v 0rganizaci.

Spokojenost u pracovnikii Se pievazné zjistuje prostiednictvim pruzkumui
a dotazniki. ** Mohou dale vyuzivat dopliitkové nastroje jako je hodnoceni, osloveni
cilovych skupin, pohovory pfi ukonceni pracovniho poméru aj. Lze téz zkoumat vykonnost
zameéstnanct i to, jak se vyviji jejich dovednosti.

Ke zjistovani vysledkd hraje dilezitou roli také nazor zaméstnancl napiiklad
na poslani organizace, pracovni prostfedi, vedeni organizace i systémy fizeni, profesni rist

nebo rozvoj osobnich dovednosti.

2 Srov. BALAS, L. a kol., Spolecny hodnotici ramec: zlepsovdni organizace pomoci sebehodnoceni, CAF
2009, s. 37.
2 Srov. tamtéz, s. 39.
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8. Spolecnost

Jiz osmé kritérium se tyka vysledku, kterych dosahuje organizace v uspokojovani
potfeb a pii naplhovani ocekavani vefejnosti na mistni, narodni i mezindrodni urovni.
Konkrétné tedy méfi, jak organizace vnima jeji pfistup a pfinos ke kvalité Zivota, zivotnimu
prostiedi a pro spolecnost. Je vhodné si uvédomit, Ze toto kritérium méfi nejen planované, ale
I neplanované dopady na spole¢nost. Tyto vedlejsi dopady mohou ovlivnit spolecnost
kladnym ¢i zapornym zpisobem. Ukazatele méfeni mohou obsahovat napiiklad dopad
na ekonomiku, kvalitu zivota, dopad na zivotni prostiedi.

Z toho vyplyva, ze i organizace vefejné spravy by mély byt spoleensky odpovédné
v oblastech ekonomického, socidlniho a environmentdlniho udrzitelného rozvoje
spole¢nosti. Pojem spole¢enska odpovédnost je nyni znama piedevsim ve spojeni s firmami.
Ptesto je tieba ho vice vnést do vefejné spravy. Snad pravé proto osmé kritérium nese novée

nazev Spolecenska odpoveédnost.

9. Kiicové vysledky vykonnosti
Posledni kritérium se zamétuje na schopnost instituce dosahovat klicovych vysledkd.

Klicové vysledky vykonnosti se vztahuji k takovym oblastem, které urcuji uspesnost

organizace z kratkodobého i dlouhodobého hlediska. Vysledky ukazuji na schopnost politik

a procest dosahovat cilli, poslani, vize a dalSich zamért stanovenych v strategickém planu.

Klicové vysledky vykonnosti se ¢leni na externi a interni.?

1) Externi vysledky: vysledky a vystupy ve vztahu k cilim orientované na propojeni
S poslanim a vizi (kritérium 1), strategii a planovanim (kritérium 2), procesy
(kritérium 5) a dosazenymi vysledky vztazenymi k externim zainteresovanym
stranam.

2) Interni vysledky: ukazatele zaméfené na propojeni se zaméstnanci (kritérium 3),

na partnerstvi a zdroje (kritérium 4), procesy (kritérium 5) a dosazené vysledky pfi

budovani organiza¢ni excelence.

% Srov. BALAS, L. a kol., Spolecny hodnotici ramec: zlepsovdni organizace pomoci sebehodnoceni, CAF
2013, s. 49.

23



3  VYBRANE METODY RIiZENi KVALITY

Metody fizeni kvality z podnikatelského prostiedi jsou pfejimany vefejnou spravou.
Organizace vefejného sektoru tak pouzivaji metody, které slouzi soukromému sektoru.
Vetejna sprava ma vsak sva specifika, proto si musi pfevzaté metody prizptlisobit.

K jejich pouzivani ptispél fakt, ze na kvalitu nedbaji jen podnikatelské subjekty. Také
obcané pozaduji vyssi kvalitu sluzeb a vSeobecné lepsi kvalitu zivota v obci ¢i kraji.

Nize je stru¢né charakterizovana podstata metod, které patii k nejcastéji uplatnovanym

nastrojiim ke zvySeni kvality vetejné spravy.

3.1 CAF a Benchmarking

Benchmarking je metoda, ktera vychazi zlepSich vysledki dosazenych jinymi
organizacemi. Jde o proces, prostiednictvim n¢hoz organizace vyhledava dalsi organizace
za ucelem vzajemného porovnani, u€eni se, zvysovani kvality a V}'/konu.26

Uplatnéni benchmarkingu v institucich vefejné spravy Ceské republiky bylo zapocato
vroce 2000. Na zakladé odborné literatury a dalSich zdroji bylo zjisténo, ze metody
zvySovani kvality ve vefejné sprave, tedy i benchmarking, v nejvétsim rozsahu aplikuji
urady s rozsifenou pﬁSObnOSti.27 Na zakladé spoluprace Gradii byl zahéjen projekt s ndzvem
Benchmarkingova iniciativa, ktery umoznuje pfistup k datim ivymeénu praktickych
zkuSenosti.

Tato metoda ma pozitivni vliv na kvalitu rozhodovani fizeni, produktivitu a vykonnost
zamé&stnanctl i danych organiza¢nich tsekd Gfadu. Na zakladé provedeného benchmarkingu
se realizuji zmény, které obvykle vedou k zvySeni kvality prace a nasledné spokojenosti

obcani/zakaznikd 1 zameéstnancu uradu.

% Srov. BAKOS, Eduard a kol. Vybrané pristupy, metody a ndstroje managementu regiondlni a mistni spravy
a jejich kontext. s. 109.

2I'Srov. VRABKOVA, lveta, Benchmarking a jeho vliv na vykonnost tfad obci s rozsifenou piisobnosti,
Ekonomické revue, <http://www.ekf.vsb.cz/export/sites/ekf/cerei/cs/Papers/VOL15NUMO1PAPO4.pdf>.
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Byly vsak odhaleny ptekazky snizujici efektivitu uplatnéni této metody v praxi. Jde
pfevazné o nizkou angazovanost vedoucich odborl inezdjem vedeni ufadu o iniciativy
zvysujici kvalitu vefejné spravy. Nezajem spociva jak v neznalosti problematiky fizeni
kvality, tak z malo prikaznych efektd benchmarkingu.”®

Model CAF se sbenchmarkingem doplnuji. Pfi hodnoceni piistupu je obsazen
do hodnoceni. Se srovnatelnymi Ufady se porovnavaji kritéria pfedpokladl i vysledku.
Zejména je dilezit¢ porovnani skutecnych dosazenych vysledki. Po provedeni
sebehodnoceni by se vysledky mély srovnat v databazi EIPA. Podstatné ovSem je,
porovnavat to, co zajima ob¢any. Pfedevsim se jedna o kvalitu zivota daného mésta, regionu,
kraje.

Organizace md moznost vyplnit formuldf hodnoceni na internetové strance EIPA
on-line. Poté obdrzi zpétnou vazbu o svém bodovém hodnoceni ve srovnani s primérem
jinych organizaci, které pouzily model CAF. Vysledky sebehodnoceni ziistanou ulozené
Vv evropské databazi modelu CAF. Databaze obsahuje informace o odvétvi ¢innosti, velikosti
podle poctu pracovnikil a kontaktni osoby organizaci, které model CAF vyuZily. Databaze

tak napomuize organizacim vefejné spravy identifikovat vhodné partnery pro benchmarking.

3.2 CAF aBalanced Scorecard (BSC)

Balanced Scorecard (zkracené¢ BSC) se v piekladu také nazyva jako metoda
Vyvazenych ukazateld ¢i Vyvazeny Gspéch. Zpravidla se ale nepteklada. BSC je metoda
urcend k fizeni strategii a méfeni vykonu. Nez se za¢ne metoda uplatiiovat, je potieba si
objasnit vizi 1 strategické priority.29 Je nutno poznamenat, Ze ikolem metody neni stanoveni
vize a strategie, nybrz zajistit jejich naplnéni.

Dale jde o nastroj méfeni kvality, ktery neni postaven pouze na finan¢nich ukazatelich.
Z toho se predpoklada vyssi mira vyuziti ve vefejném sektoru. Na zaklad¢ pozitivnich
zkuSenosti s jejim zavedenim do vefejné spravy se zacinad postupné rozsifovat pii méfreni

a kontrole kvality i v Ceské republice.

%8 Srov. VRABKOVA, lveta, Benchmarking a jeho vliv na vykonnost ufadii obci s rozsifenou piisobnosti,
Ekonomické revue,<http://www.ekf.vsb.cz/export/sites/ekf/cerei/cs/Papers/VOL15NUMO1PAPQ4.pdf>.

*® Srov. BAKOS, Eduard a kol., Vybrané pristupy, metody a ndstroje managementu regiondlni a mistni
spravy a jejich kontext, S. 128.
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BSC ptedstavuje pro model CAF soubor klicovych vysledki a jejich snadné nalézani.
Metoda BSC je pfimo i nepfimo pfitomna vSude tam, kde je fe¢ o pievodu strategie

na operativni plany, o vyvazeni z4jmu a ocekdvani, o méfeni vykonu atd.

3.3 Model excelence EFQM

Protoze metoda CAF vychazi z modelu excelence EFQM, je na misté si jej predstavit.
| kdyZ existuje a obvykle se pouZzivad né€kolik nastrojli a metod fizeni, Model excelence
EFQM je specifickym z n¢kolika divodu.

Pomoci n¢j 1ze totiz zjistit, jak se tyto jednotlivé metody navzajem shoduji a jak se
vzajemné¢ dopliuji. Jako zastieSujici ramec pro rozvoj trvale udrzitelné excelence je mozné
model pouzit spolu s libovolnymi dal$imi nastroji. Mimo jiné model excelence EFQM je

dobrovolnym, praktickym rdmcem, ktery poskytuje uceleny pohled na organizaci.30

cosY, Pracovnid - vyslodky | Ekonomické vysledky
vyrobky

a sluby ‘
Zakaznici - vysledky

| Spoletnost - vy'!lodky

Uteni se, kreativita a inovace

CEFOM 2012

Obr. 3 - Struktura modelu EFQM 3!

Lze vidét, Ze obrazek Modelu excelence EFQM je velmi podobny modelu CAF. Model
Excelence se sklada z deviti kritérii, kdy pét z nich pifedstavuje pfedpoklady, a &tyfi
umoziuji vysledky. Aby organizace dosahla trvalého uspéchu, potiebuje silné vedeni, jasné
strategické ftizeni, rozvijet a zlepSovat zaméstnance, partnerstvi a procesy s pridanou

hodnotou vyrobki a sluzeb pro zakazniky. Jestlize budou ptedpoklady spravné uplatiiovany,

%5rov. CESKA SPOLECNOST PRO JAKOST, Model excelence EFQM [online], <http://www.csq.cz/mode
I-excelence-efgm/>.
31 ry

Tamtéz.
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pak organizace dosahne pozadovanych vysledkd. Sipky znazoriuji, jak uéeni se, kreativita

a inovace pomahaji zlepSovat predpoklady, jez zpétné¢ vedou ke zlepsenym vysledkiim.

3.4 CAF a ,Demingiiv cyklus® (PDCA)

Deminglv cyklus se casto oznacuje jako cyklus PDCA. Jeho ndzev je slozen
Z pocatecnich pismen jednotlivych fazi cyklu (Plan = planuj, Do = proved’, Check = ovéf,
Act =proved opatfeni).e’2 Cyklus zac¢ina planovanim, co je potfeba délat, nasleduje realizace
¢innosti podle planu a kon¢i hodnocenim vysledki. Faze se opakuji, coz vede k G€¢innéjSimu
planovani i fizeni.

Jde o jednoduchou metodu zlepSovani, kterd mé univerzalni pouziti. Lze ji totiz pouzit
jak pro zlepSovani plnéni Ukoll samospravy, tak pro pieneseny vykon statni spravy. 3
Cyklus PDCA zobrazuje proces neustalého zlepSovani. V ramci CAF je soucasti panelu

hodnoceni predpokladii.

*2 srov. PUCEK, Milan. Jak efektivné uplatnit CAF v samospréavnych viadech: Soubor prikladii. s. 108.
* Srov. tamtéz.
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4 IMPLEMENTACE MODELU CAF

4.1 Metodika

Na podporu vytyCeného cile byla formulovana hypotéza: Zavedeni modelu CAF
ve vetejné sprave vede ke zlepSeni vykonu tiadu.

Piedmétem vyzkumu je Méstsky Gfad v Sumperku, ktery ma model CAF zavedeny
po dobu 5 let. Pro potiebné zhodnoceni modelu je obdobi 5 let dostacujici.

Zpoéatku budou podany zékladni informace o Méstském uiadé v Sumperku. Poté bude
uveden postup implementace modelu na daném ufad€. Z prvniho sebehodnoceni bude blize
predstaveno nejlépe ohodnocené kritérium a kritérium s nejniz$im poctem bodd, u kterého se
zjisti ptic¢ina vyse dosazenych hodnot. Pak se celkové zhodnoti vysledky ze sebehodnotici
zpravy. Obdobnym zptsobem se bude postupovat u roku 2011. Na zakladé zhodnoceni
celkovych vysledki se zvoli kritérium pro prakticky ptiklad zlepSeni. Zavérem se porovnaji
vysledky ze sebehodnoticich zprav.

Zaucelem dosazeni zaméru byla zvolena analyza internich dokumentti. Sebehodnotici
zpravy predstavuji vychozi podklad k dosazeni zaméru. K doplnéni informaci a jejich
objasnéni byl pouzit rozhovor s kompetentni osobou zminéného tGfadu. V neposledni fadé se

urcila metoda komparace k posouzeni vysledki a celkového vyznamu modelu.

4.2 Charakteristika Méstského uradu Sumperk

4.2.1 Zakladni informace

Mésto Sumperk se nachidzi v Olomouckém kraji a je spravnim, politickym
i hospodai'skym centrem severozapadni Moravy. Sumperk byl diive okresnim méstem.

Méstsky uifad Sumperk je orginem mésta Sumperk, ktery plni tikoly v oblasti
samostatné i pfenesené pusobnosti mésta. Cinnost méstského ufadu vymezuje zakon

¢. 128/2000 Sb., o obcich, ve znéni pozd¢€jSich predpisi.
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4.2.2 Identifika¢ni udaje

Nézev mésta: Mésto Sumperk

Adresa: nam. Miru 1, 787 93 Sumperk
IC: 00 303 461

DIC: CZ00303461

Telefon (Gstfedna): +420 583 388 111

Fax: +420 583 214 188

E-mail: posta@musumperk.cz

WWW: http://www.sumperk.cz

4.2.3 Udaje o vedeni Méstského titadu Sumperk

Méstsky Gfad v Sumperku tvoii starosta, dva mistostarostové, tajemnik M&U
a zaméstnanci mésta zafazeni do méstského ufadu. Ufad ma 209 zaméstnanci, ktefi jsou
umisténi v 11 odborech a dvou samostatnych jednotkach — interniho auditu a kontroly
a bezpeénostni rady mésta. Utad piisobi ve tiech samostatnych budovach®* (viz Ptiloha 2).

Starosta mésta svolava pravidelné porady vedeni méstského ufadu, jehoz ¢Eleny jsou
vzdy starosta, mistostarostové a tajemnik M&U. Pravidelng jsou svolavany vedenim mésta
i porady vedeni, vedoucich odborl a feditelll nékterych organizaci mésta. Téchto porad se
pravidelng zagastiuji starosta, mistostarostové, tajemnik M&U, vedouci odborti, vedouci
oddéleni interniho auditu a kontroly, vedouci oddéleni bezpec¢nostni rady mésta, tiskova
mluvéi a feditelé organizaci PONTIS o.p.s., Podniky mésta Sumperka, a.s. Zavérem téchto
porad jsou vcetn¢ udéleni ukold a zodpove&dnosti plnéni za né zaznamenavany v zapisech.
pfedavani informaci na ufadé a predavani vizi dalSiho posunu ufadu nejen v oblastech

samospravy.

% Srov. Sprava mésta. Sumperk [online]. < http://www.sumperk.cz/cs/sprava-mesta/>.
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V souladu se zakonem ¢. 128/2000 Sb., o obcich, ve znéni pozdéjsich piedpist, rada
meésta ziizuje a zruSuje odbory méstského uradu, stanovuje celkovy pocet zaméstnanct
a kontroluje plnéni ukoli v oblasti samostatné plsobnosti. Rada mésta schvaluje
Organizaéni fad Mé&stského Gitadu Sumperk. Tajemnik ufadu vydava Pracovni fad Méstského
tfadu Sumperk a ostatni vnitini predpisy.

V &ele méstského ufadu je starosta, ktery jmenuje tajemnika Gfadu.® Za plnéni tkoli
Méstského Gfadu Sumperk v samostatné i prenesené piisobnosti je odpovédny tajemnik
ufadu, ktery se zodpovida pfimo starostovi.

Vedeni mésta pln€¢ podporuje veSkeré aktivity smétujici ke zkvalitnéni Cinnosti
a sluzeb poskytovanych klientim ufadem. PIn¢ podporuje aktivity tymu a vytvaii optimalni

pracovni a motivaéni podminky pro jeho ¢innost.

4.3 CAF 2006

4.3.1 Stanoveni hodnoticiho tymu

Vedeni Mésta Sumperka na zadost tajemnika tfadu podpofilo zavedeni aplikace
modelu spoleéného hodnoticiho ramce — CAF na Méstském ttadé v Sumperku. Utad zahajil
zavedeni modelu CAF v roce 2006.

Odpovédnymi osobami za zavedeni projektu CAF jsou tajemnik Mé&stského uradu
v Sumperku a vedouci kancelafe tajemnika. Tajemnik stanovil pro tiely sebehodnoceni
hodnotitelsky tym, ktery obsahoval deset ¢leni. V souladu s doporuc¢enou metodikou se
¢leny hodnoticiho tymu stali zaméstnanci rtiznych odbord s riznou urovni fizeni. Osobu
zodpovédnou za prubéh zpracovani sebehodnoceni stanovil tajemnik ufadu vedouci

kancelafe tajemnika Ing. Marii Dvotackovou.

% Srov. Zakon &. 128/2000 Sb., 0 obcich, ve znéni pozd&jsich predpisi [online]. <http://www.zakonycr.cz/sez
namy/128-2000-sh-zakon-o-obcich-(obecni-zrizen).html>.
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4.3.2 Prubéh sebehodnoceni

Vedeni mésta a vedouci odborti byli sezndmeni s procesem sebehodnoceni Ing.
Lubomirem BaldSem, tajemnikem Méstského tfadu v Prostéjove. Proces sebehodnoceni byl
rozdélen do 4 dnl. Na prvni schiizce byli ¢lenové hodnotitelského tymu seznameni
s procesem sebehodnoceni a rozdélenim. Byla ziizena centralni slozka CAF na intranetu
ufadu, kde byly ulozeny veskeré dostupné informace k procesu.

S ohledem na nedostatek zkuSenosti s modelem CAF byly vyuzity také sluzby
externiho poradce Mgr. Drahomiry Ducdkové, vedouci kancelare tajemnika Prerov, ktera
sezndmila tym s prubehem hodnoceni na Méstském tfadé v Pierové.

Béhem schiizek vzdy jeden ¢len vedl zépis, do kterého byly zachyceny veskeré
podnétné informace a ndzory. Na druhé schiizce byla jednotliva kritéria (subkritéria a otazky)
rozdélena mezi jednotlivé ¢Cleny tymu. Tito pak byli zodpovédni za piipravu otazek
a subkritérii pro hodnoceni. Zpracovana subkritéria zapisoval vzdy ¢len tymu za toto
subkritérium zodpovédny do pfipravenych formuldii na intranetu. Byl urcen ¢len tymu,
ktery zodpovidal vzdy na zpracovani kompletniho kritéria. Ostatni ¢lenové tymu tak méli
moznost se navzajem se svymi odpovéd’mi sezndmit a popiipad¢é doplnit pfed zavérecnym
jednanim tymu. Clen tymu povéfeny poskytnutim zakladnich informaci o dané oblasti
obvykle také navrhl pocet bodl, ktery mél byt piidélen za kazdou otazku. Sviij navrh
S poctem bodli musel patfi¢né odiivodnit a obh4jit si ho.

V meésici zati 2006 se konala dvoudenni schlizka hodnoticiho tymu. Vzhledem k tomu,
ze Clenové tymu meéli moznost seznamit se s odpovéd’'mi na otazky na spolecném serveru,
mohla na této schlizce probihat jiz vécna a fizend diskuze. Tym se vZdy musel na odpoveédi
na otazku a bodovém ohodnoceni dohodnout. Pii pietrvavajicich rozdilech v navrzich
hodnoceni byl vysledek stanoven jako aritmeticky primér. Tym stanovil vzdy za zpracovana
kritéria jejich silné a slabé stranky.

Clenové tymu zvolili tzv. klasické bodové hodnoceni z verze CAF 2002. Pidélovani
bodi tedy probihalo v rozsahu od 0 do 5 bodu (viz Ptiloha 1). Pfi bodovém hodnoceni se
nejdiive urcila uroven, kterou Gfad v daném kritériu dosahuje (Plan, Do, Check nebo Act).
Aby doséhl urcité trovné hodnoceni, musel mit naplnéné predchéazejici faze cyklu PDCA.
Pak nasledovalo obodovani, pficemz body se ptidélily podle miry dosazeni na jedné

z danych urovni. Na zavér byla vypocitana primérnd hodnota ze vSech kritérii.
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4.3.3 Kritérium Procesy

Pro lepsi porozuméni je nésledné podrobnéji pfiblizeno kritérium s nejvice body.
Kritérium Procesy obsahuje tfi subkritéria. Body u jednotlivych subkritérii jsou zobrazeny

V nasledujici tabulce.

Tab. 1 - Hodnoceni kritéria Procesy36

Kritérium Body |Celkovy O

5.1. Identifikace, navrhovani, fizeni a

zlepsovani procest 3.4
5.2. Rozvijeni a poskytovani sluzeb a

produktl s vyuzitim zapojovani 26 26

zékazniki/ob¢ant ’ ’
5.3. Planovani a fizeni modernizace a

inovace 2

Nejlépe hodnocené je subkritérium, které zahrnuje identifikaci, navrhovani, fizeni
a zlepsovani procesi. Kli¢ové procesy jsou vymezeny v organizaénim fadu M&U Sumperk,
ve kterém jsou stanoveny zasady Cinnosti a fizeni ufadu, Ukoly a vzdjemné vztahy jeho
utvard, organizacni struktura Ufadu vcetné pracovnich naplni Utvarii, rozsah pravomoci
povinnosti a odpovédnosti vedoucich zaméstnanct ifadu. Analyzovani a hodnoceni procesi
se déje jak v ramci vnitfniho kontrolniho systému (napf. internim auditem zabezpeCovanym
oddélenim interniho auditu a kontroly), tak pii kontrole nadtizenych organti. Ukoly jsou
delegovany s terminem ukonceni ukolu a naslednou kontrolou splnéni ukolu. Na zdkladé
zpracovan¢ho strategického planu jsou kratkodobé procesy a cile realizovany na zakladé
schvaleného ak¢éniho planu, usneseni rady a zastupitelstva meésta. Dle potieby jsou
operativné aktualizovany také wvnitini pfedpisy tufadu. Organizacni struktura, pocty
zaméstnancll a pracovni ndplné odborG se ptizplsobuji pozadavku plynulosti procest.
Procesni pfistupy jsou na Gfad¢ optimalizovany vyjimecné a jsou nastaveny tak, aby slouzily

ke zvySeni efektivnosti a kvality preice.37

% Srov. MESTSKY URAD SUMPERK. Sebehodnotici zprava 2006. s. 39 (Interni dokument).
%7 Srov. MESTSKY URAD SUMPERK. Sebehodnotici zprava 2006. s. 39-42 (Interni dokument).
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Naopak nejméné bodii dosahuje ufad v subkritériu Planovani a fizeni modernizace
ainovace. K tomu se zaslouzil fakt, ze neexistuje metodika pro fizeni zmén. Projektové
fizeni se v ramci Ufadu uplatiiuje minimaln€. Analyza rizik celého méstského uradu véetné
mapy rizik je v soucasné dobé ve fazi zpracovani. Presto k navySeni bodu ufad piispél mimo
jiné zapojenim do projektu ,,Benchmarkingové iniciativy®. Proces zmén je zajiStén realizaci
rozpoctovych opatfeni. Za zminku stoji i vyhodnocovani polozky rozpoctu, které jsou

mésicné sledovany a vyhodnocovany.

4.3.4 Obcané/ zakaznici

V oblasti vysledkd bylo nejméné obodované kritérium Obcané. Pro zdivodnéni

Mrwe

budou zjistovany pfi¢iny nizkého pocétu bodlu. Konkrétni body jsou znazornény V nize

uvedené tabulce.

Tab. 2 - Hodnoceni kritéria Obcané’®

Kritérium Body Celkovy O
6.1. | Vysledky méfeni spokojenosti zdkaznikil/obCant 0
6.2. | Ukazatelé méfeni orientovanych na zdkaznika/obcana 1 05

Tabulka zobrazuje bodové hodnoceni kritéria Obcané/zakaznici. Subkritérium
vysledky méfeni spokojenosti zakazniki/ob¢ant neni pfidélen zadny bod. Je to ztoho
divodu, ze urad dosud neprovadi zadné hodnoceni, nelze tedy dosahovat zadnych vysledku.

Mezi ukazatele méfeni orientovanych na zakaznika/obCana spadd napiiklad pocet
stiznosti a doba jejich vyfizovani. Centralni evidenci stiznosti vede oddéleni interniho auditu
a kontroly, evidenci petic vede kancelaf tajemnika. Doba vyfizovani stiznosti je sledovana

a plnéna v terminu.

4.3.5 Kritérium Zaméstnanci

Kritérium Zaméstnanci z oblasti vysledkti dostalo druhy nejnizsi pocet bodd. Proto je

také zminéné kritérium v z4jmu pozornosti. Pfidélené body ukazuje nésledujici tabulka.

% Srov. MESTSKY URAD SUMPERK. Sebehodnotici zprava 2006. s. 47 (Interni dokument).
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Tab. 3 - Hodnoceni kritéria Zaméstnanci>

Kritérium Body Celkovy O
7.1. Vysledky méteni spokojenosti pracovnikii a motivace 0
1.2. Ukazatele vysledkili pracovnikil 1,2 06

Tabulka ukazuje vysledky ve vztahu k pracovnikiim. Druhy nejnizsi pocet boda tohoto
zaméstnancl. Protoze se neuskutecnilo zadné Setfeni a méteni, vysledky neslo hodnotit.
Mezi ukazatele vysledk pracovnikd spadaji vysledky souvisejici s vykonnosti,
vysledky tykajici se rozvoje dovednosti i vysledky tykajici se motivace a angaZzovanosti.
Vykonnost jednotlived Ufadu neni systematicky vyhodnocovéna. Vyhodnocovani je
pfeneseno na vedouci odborti. Zavedenim elektronické spisové sluzby lze dohledat pocet
ukonil na jednotlivce. Vyhodnocovani jednotlivych Skoleni neni provadéna. Bylo vSak
provedeno vyhodnoceni vzdélavani vedoucich tfednikii v seminafi Manazer mésta a kraje.
VSichni zaméstnanci jsou Skoleni k vyuzivani vypocetni techniky a také v komunikacnich
dovednostech. Pracovnici jsou ochotni i¢astnit se pii zvla§tnich okolnostech.*® Napfiklad
obsazuji mista ve volebni komisi. Pfesto ufad dané kritérium celkové ohodnotil pouhymi

0,6 body.

4.3.6 Souhrn vysledkii hodnoceni 2006

K dosazeni celkového hodnoceni tym musel spole¢né projit vSechna jednotliva dil¢i
kritéria a nasledné se shodnout na jejich bodovém hodnoceni. VeSkeré body se pro
piehlednost zaznamenavaji do tabulky, které slouzi jako podklad pro snadné urceni slabych

a silnych oblasti tfadu. Souhrn vysledktl za rok 2006 uvadi nasledujici tabulka.

% Srov. MESTSKY URAD SUMPERK. Sebehodnotici zprava 2006. s. 50 (Interni dokument).
0 Srov. tamtéz, s. 52 (Interni dokument).
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Tab. 4 — Celkové hodnocent viiadu 2006*

Kritérium Hodnoceni
1. Vedeni 2,3
2. Strategie a planovani 2,3
3. Zaméstnanci 2,5
4. Partnerstvi a zdroje 2,5
5. Procesy 2,6
6. Obcané/ zakaznici 0,5
7. Zam¢stnanci 0,6
8. Spolec¢nost 1,8
9. Klic¢ové vysledky vykonnosti 2,5
Celkové hodnoceni 1,95

Z tabulky lze vypozorovat, ze nejvice bodl obsahuje kritérium Procesy, Partnerstvi
a zdroje, zamé&stnanci. Tato kritéria patii do oblasti ptedpokladi. Z toho vyplyva, ze Méstsky
titad v Sumperku dosahuje v daném &ase piedevsim uspokojivé vysledky u kritérii z oblasti
predpokladii. Zaroven lze fici, Ze tato kritéria nalezi mezi silné stranky.

Z celkového hodnoceni je nejméné obodovano kritérium Obc¢ané/ zakaznici s 0,5 body
| kritérium Zaméstnanci s 0,6 body. Obé¢ kritéria se fadi do oblasti vysledkt. Ackoliv treti
kritérium Zaméstnanci ma jedno z nejvice bodi, sedmé kritérium se stejnym nazvem,
v oblasti vysledkd, dosahuje bodli nedostatek. V druhé poloviné tabulky ufad vykazuje
obecné niz§i hodnoceni. Oblast je zamétena na vysledky, které musi byt doloZeny patti¢nymi
vystupy (dikazy). Vzhledem k tomu, Ze objektivni méfitelné dikazy tfadu chybi, tak
k danym kritériim ptifadil nizky pocet bodi. Z toho diivodu spadaji vysledkova kritéria mezi
slabé stranky Gtadu. Budou predmétem pro sestaveni ,,Planu zlepSovani‘.

Primérny celkovy pocet bodii ze vSech kritérii ¢ini pouhych 1,95 z moZnych 5 bodd.
Ovsem smyslem modelu CAF neni ziskat co nejvétsi pocet bodt, ale nalézt slabé stranky
ke zlepSovani. Lze tak konstatovat, ze ufad ma velky prostor ke zlepSeni. Pochopitelné se
nebude snazit vyleps$it vSechny slabé stranky okamzité, nybrz postupem cCasu. Zalezi jen
na uradu, na jaké oblasti ke zlepSovani i1 do jaké miry se nejvice zamé&fi.

Lze osobné doporucit, aby urad nejdiive smétfoval svou pozornost hlavné na tizeni

lidskych zdrojt. Pracovni sila pfedstavuje jeden z nejvyznamnéjSich aspektii pro efektivni

*! Vlastni zpracovéani na podkladé Gdajt ze Sebehodnotici zpravy 2006 M&U Sumperk.
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a vykonnou organizaci. Zaméstnanci se svym jednanim a pracovnim vykonem podili
na spokojenosti obcanti i na dobré poveésti tfadu. Dobré vefejné minéni také souvisi se

z4jmem zainteresovanych stran s ufadem spolupracovat.

4.3.7 AKéni plan

Prvni hodnotici zprava byla dopracovana v fijnu 2006. Na zaklad¢ sebehodnotici
zpravy sestavili c¢lenové sebehodnoticitho tymu ,,Plan zlepSovani Méstského ufadu
Sumperk®, ktery v sedmi bodech formuloval nejbliZsi cile ufadu za i¢elem zkvalitnéni prace
ufadu a sluzeb poskytovanych vetejnosti.

U kazdého cile je urCena odpovédnost a termin dosazeni. Za cil si méstsky ufad
stanovil napf. aktualizovat internetové stranky Mésta Sumperk a Méstského ufadu Sumperk,
zpracovat metodiku prizkumu spokojenosti zaméstnancii a Spokojenosti obcéant
V navaznosti na ¢innosti Gfadu, vypracovat komunitni plan socidlnich sluzeb atd. (viz
Ptiloha 3).

Terminy plnéni tkoli byly vymezeny v riznych obdobich. Nejblizsi termin byl
vymezen do konce roku 2006. Nejvice ¢asu pro splnéni bylo vyhrazeno do konce srpna
nasledujiciho roku. Do této doby je plan také stanoven. Na zdkladé takto zpracovaného
Akeniho planu Ize pak zpétné sledovat pribéh plnéni definovanych cila.

Plan byl ke zhodnoceni zasldn na Ministerstvo vnitra, které¢ potada rGzné soutéze
0 ceny. Starosta mésta piihlasil Mésto Sumperk do Narodni ceny Ceské republiky za jakost
ve vefejném sektoru. Mésto Sumperk ziskalo v roce 2007 ocenéni v Narodni cené za jakost —

zapojeni organizace v hodnoceni modelu CAF 2006.

4.3.8 Shrnuti

Prvni provedené sebehodnoceni podle metody CAF umoznilo hodnoticimu tymu
poprvé nahlédnout do rtiznych ¢innosti ifadu z pohledii nejen managementu, ale i referent
uradu, ktefi byli zapojeni do sebehodnoceni. Velmi se osvédcila doporucovanad praxe jinych

ufadli sestavit hodnotici tym ze zaméstnanci zriznych odbori a rGznych urovni
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od vedoucich odbori az po referenty odbori. Pohledy zaméstnanci na odliSnou
problematiku, nez kterou pravidelné pracovné fesi, jsou velmi podnétné.

Dobrou praxi se ukazalo proskoleni tymu externimi poradci (Mgr. Drahomira
Ducdkova, vedouci kancelafe tajemnika M&U Pierov a Ing. Lubomir Bals, tajemnik M&U
Prost&jov). Hodnotici tym piijal dobré praxe realizace procesu CAF od jinych ufadi. Utad
téz poprvé jasné¢ vytycil slabé a silné stranky Ufadu a poukdzal na ptipadné moznosti
zlepsovani kvality sluzeb nejen ve vztahu k obcantim, ale i k vlastnim zaméstnanciim.
Historicky se poprvé zavadi cile a koncepce hodnoceni spokojenosti ob¢anti a zaméstnancii,
jako jedno z dallezitych kritérii sledovani vlivu ufadu na spoleénost. Utad byl schopen piesné
urcit oblasti, ve kterych je nutné zlepSeni kvality ufadu. Po zavedeni modelu CAF byl urad

pfesvédcen o tom, zZe tato aplikace pfinese Ufadu pozitivni vysledky.

4.4 CAF 2011

V dubnu 2007 uzavtel hodnotici tym v potadi druhou sebehodnotici zpravu. Tato
kapitola byla zpracovana na zakladé sebehodnotici zpravy 2011 M&U Sumperk. Tym se
rozhodl pracovat s novou metodikou hodnoceni a ve své zpravé pouzil bodové hodnoceni
S ,,jemnym rozliSenim®. Tento typ hodnoceni byl zaroven i podminkou k i€asti na soutéZzi
pod nazvem Narodni cena kvality. Méstsky Urad se do soutéZe piihléasil a Narodni cenu
kvality za zapojeni organizace, hodnoceni podle modelu CAF, ziskal. Dale vyhodnotil plan
zlepSovani z roku 2006 a vypracoval novy plan zlepSovani.

V fijnu 2008 byla zpracovéana tfeti sebehodnotici zprava, kterd byla piihlaSena
do soutéze o cenu Ministerstva vnitra CR. Ziskala ocenéni ,,Organizace dobré veiejné
sluzby* za prokazatelné dosazeni dobrych vysledkli v daném roce v oblasti veiejné sluzby.
Plan zlepSovani byl nastaven na léta 2008 — 2009. S ohledem na pfipravu projektu
Zvy$ovani kvality a efektivity poskytovanych sluzeb a ¢innosti na M&U Sumperk* nebyla
Vv roce 2010 zpracovana samostatna sebehodnotici zprava CAF.

V disledku zahdjeni jmenovaného projektu vzesla potieba aktualizovat dosavadni
ziskané informace ze zpracovanych sebehodnoticich zprav CAF a objektivné zjistit, kam se

kvalitativné prace Gfadu vii€i nejen svym zaméstnanciim, ale hlavné klientlim, posunula.
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V roce 2011 se hodnotici tym rozhodl zpracovat v poradi ¢tvrtou sebehodnotici zpravu. Plan

zlepsovani byl nastaven do roku 2012.

4.4.1 Stanoveni hodnoticiho tymu

Tajemnik Méstského ufadu Sumperk stanovil pro uéely sebehodnoceni pro rok 2011
sedm ¢lent do hodnotitelského tymu.

V souladu s doporu¢enou metodikou se ¢leny hodnoticiho tymu stali opét zaméstnanci
riznych odborit s rlznou Urovni fizeni. Osobou zodpovédnou za pribéh zpracovani
sebehodnoceni stanovil tajemnik tUfadu vedouci kanceldfe tajemnika Ing. Marii

Dvorackovou.

4.4.2 Prubéh sebehodnoceni

Od doby prvniho sebehodnoceni doslo ke zmé&n& vyhodnocovéani. Zména spociva
Vjiném zpusobu bodového hodnoceni a také v odliSném grafickém zpracovani
Sebehodnotici zpravy. Navic byla pozménéna stupnice hodnot, ktera byla rozSitena az do sta
bodu. Tato zména se tykala obou zptisobu hodnoceni.

V prvni Sebehodnotici zpravé pii bodovani platilo pravidlo, ze musi byt naplnéna
jedna ¢ast, aby mohl hodnotici tym pfistoupit Kk ohodnoceni nasledujici ¢asti. Jestlize se
naptiklad opatteni neplanovalo, nemohl se projevit v hodnoceni na irovni realizace.

Sebehodnotici tym v roce 2011 pouzil bodové hodnoceni s ,,jemnym rozliSenim®,
V tomto piipadé se zasada tykd diikazt. Ke kazdému dil¢imu kritériu mize tym piidélit
body, jestlize jej podlozil ditkazem. Na zékladé¢ nové metodiky spolecného hodnoticiho
ramce ufad hodnotil stejnym zptsobem jiz v piedchozich obdobich.

Clenové hodnotitelského tymu byli sezndmeni s aktualizovanym procesem
sebehodnoceni, byly vyhodnoceny plany zlepSovani a provedena kontrola terminovanych
ukolt. Nasledné se postupovalo stejné jako pii zpracovani sebehodnotici zpravy z roku 2006

(viz kap. 4.3.2).
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4.4.3 Souhrn vysledkii hodnoceni 2011

Zména se projevila také v tabulkach, které predstavuji souhrn bodového hodnoceni.
Pro lepsi piehled bodl nyni slouzi tabulky dvé. Prvni tabulka zobrazuje zvlast hodnoceni
predpokladti a druha tabulka hodnoceni vysledkt. Jak jiz bylo feCeno, zménila se stupnice
bodového hodnoceni. Pro srovnani jsou tyto zmény zachyceny v tabulkach ve sloupcich.

Jeden sloupec ukazuje typ bodt z pocatkd zavedeni modelu CAF, pficemz kazdému
kritériu Slo maximalné ud¢lit pét bodi. Lze si vSimnou, ze hodnoty diive obsahovaly
desetinnou c¢arku. V dal$im sloupci je zobrazeno aktudlni bodové hodnoceni, kdy je

stanovené maximum u kazdého kritéria sto bodt.. Hodnoty jsou jiz zaokrouhleny na cela ¢isla

(viz tabulka nize).

Tab. 5 - Hodnoceni predpokladii*

. Hodnoceni
kritérium
ptivodni aktualni
1. Vedeni 3,2 55
2. Strategie a planovani 3,4 59
3. Zaméstnanci 3,3 58
4. Partnerstvi a zdroje 3,2 55
5. Procesy 3,2 54
Tab. 6 - Hodnoceni vysledkai®™
. Hodnoceni
kritérium
puvodni aktualni
6. Obc¢ané/ zékaznici 2,1 33
7. Zaméstnanci 2,6 43
8. Spole¢nost 2,4 39
9. Klic¢ové vysledky vykonnosti 29 50

* Vlastni zpracovani na podkladé udaji ze Sebehodnotici zpravy 2011 M&U Sumperk.

* Vlastni zpracovani na podkladé udaji ze Sebehodnotici zpravy 2011 M&U Sumperk.
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Hodnoty v tabulce ptedpokladit vypovidaji o tom, ze ufad se nachazi na urovni
kontrolovani, zda déla spravné véci spravnym zptisobem. VSechna kritéria vykazuji hodnoty,
které spadaji do této irovné. Nejvyse obodované je kritérium Strategie a planovani. Nejméné
bodii obsahuje kritérium Procesy.

V ptipad¢ hodnoceni vysledkt se vyse bodi taktéz pohybuje na stejné trovni, ackoliv
je mezi kritérii vétsi bodovy rozdil nez u hodnoceni predpokladi. Uroveii podava informaci,
ze vysledky jsou konstantni ¢i vykazuji mirny pokrok a/ nebo jsou splnény nékteré stanovené
cile. Klicové vysledky vykonnosti nyni dosahuji nejvice bodii. Pouze jediny bod jej déli
od dalsi urovné, ve které vysledky vykazuji rostouci trendy a/ nebo je vétSina vymezenych
cilt splnéna. Tabulka vysledkt ukazuje, Ze nejvice slabych mist spatfuje hodnotici tym
ve vztahu k ob&aniim. Ufad shledava nezijem vefejnosti o setkavani a ankety. Podnéty

obcanil nejsou centralné evidovany. Navic nékteré vysledky nespliuji vytycené cile.

4.4.4 Akéni plan

Sebehodnotici tym poprvé provedl v roce 2007 kontrolni plnéni ,,Planu zlepsovani
Méstského tfadu Sumperk®. V ném zformuloval celkem sedm tikold, které povedou
ke zkvalitnéni prace Gitadu. Ukoly se podafilo splnit az na jediny. Aktualizace internetovych
stranek Mésta Sumperk a Méstského ufadu Sumperk, zkvalitnéni jejich prehlednosti
a grafické apravy Vv t€ dobé¢ stale probihala.

V dubnu 2007 byla zpracovana druha sebehodnotici zprava v ramci projektu aplikace
modelu spole¢ného hodnoticiho rdamce CAF. U jednotlivych kritérii byly stanoveny opé&t
silné a slabé stranky. Plan zlepSovani byl stanoven pro rok 2007/ 2008 v¢etné vyhodnoceni.
Bylo stanoveno celkem sedm ukoli, které se postupné splnily.

Na zakladé tieti sebehodnotici zpravy byl zpracovan novy akéni plan pro roky
2008 — 2010. Sebehodnotici tym dosel k zavéru, ze dlouhodobé cile se nestihnou v jednom
roce splnit. Z toho divodu byly terminy splnéni prodlouzeny do dvou let. Nyni se stanovilo
pét tkold, z nichz jeden byl zruSen. Zatim posledni sebehodnotici zprava byla vypracovana
v fijnu 2011. Akeni plan byl sestaven pro rok 2011 — 2012. Terminy tkolt byly opét

nastaveny v delsim ¢asovém horizontu.
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4.5 Prakticky priklad zlepSeni

Jako ptiklad k napliiovani planu zlepSovani bylo vybrano kritérium Ob¢ané/ zakaznici
vysoka pravdépodobnost rozvoje.

Na zéaklad¢ sebehodnotici zpravy z roku 2006 vzesel cil, a to provést dotaznikovy
prazkum spokojenosti obCanil v ndvaznosti na ¢innosti tfadu a jeho vyhodnoceni.

Prvni méfeni spokojenosti obcant zavedl méstsky ufad v bfeznu 2007. Prizkum
probihal v jednom tfednim dnu (pondéli) a dvou ,,netifednich dnech* (ttery a ¢tvrtek). Jedna
se o dny, ve kterych ufad zajistuje vykon svych agend pro ob¢any. Z poc¢tu 526 oslovenych
obc¢anti na vSech tfech budovach ufadu dotaznik vyplnilo 273 obc¢ani, z toho 253 obéant
dotaznik odmitlo Vyplnit.44 V prvni cCasti dotazniku hodnotili obané podle péti métitek
spokojenost za rad jako celek, ve druhé ¢asti hodnotili spokojenost s ¢innosti jednotlivych

odboru.

4.5.1 Doba vyrFizeni/poskytnuti sluzby

Jednim z méfitek hodnoceni je napiiklad spokojenost s rychlosti vyfizeni poZadavku.
Z prvniho dotaznikového Setieni bylo zjisténo, ze z celkové dotazanych 273 obc¢ant bylo:
- 23 % obcant zcela spokojeno,
- 49 % obcant spokojeno,
- 4 % obcant zcela nespokojeno,

- 4 % obcani nehodnotilo.

Vysledky z provedeného Setfeni se jevi pozitivné. VéEtSina obCani je s rychlosti
vyfizeni pozadavku spokojena. Malé procento ob¢ani uvedlo nespokojenost. Opakované
Setfeni spokojenosti obCant probehlo na podzim roku 2007. Tentokrat se metoda Setfeni
Sastecnd lisila. Utad aplikoval Setieni spokojenosti ve spolupréaci s Univerzitou Palackého

Olomouc a firmou EDUKOL Olomouc.

* Srov. MESTSKY URAD SUMPERK. Sebehodnotici zprava 2006. s. 77 (Interni dokument).
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Cilem této studie bylo nejenom ziskat podklady o spokojenosti ob¢anli s ¢innosti
ufadu, ale zaroven i srovnani obci s rozSifenou pusobnosti (tzv. trojkovych obci)
Vv Olomouckém a Moravskoslezském kraji.

Z druhého dotaznikového Setieni bylo zjisténo, Ze z celkové dotdzanych 600 obcanti
hodnotilo:

- 85 % obcant poskytované sluzby znamkou 1 az 2,

- 15 % obcant poskytované sluzby zndmkou 3 az 5.

Od roku 2010 je Gfad soucasti projektu ,,ZvySovani kvality a efektivity poskytovanych
sluzeb na M&U Sumperk®. Tento projekt je hrazeny z prostfedki Operaéniho programu
Lidské zdroje a zaméstnanost, jenZ je zaméfen na téma kvality, modernich metod fizeni,
problematiky efektivnosti, vykonnosti a transparentnosti sluzeb. Dotaznikova Setfeni jiz
neprobihaji nahodile napt. 2 dny v pil roce, ale plynule v celém rocnim obdobi.

Na zakladé¢ zkvalitnéni sluzeb piistoupil Gfad vroce 2006 na odboru dopravy
k zavedeni systému ,,Moje rezervace“, na zakladé kterého je mozné objednavat terminy
véetné Casu pres internetové rozhrani. Tato sluzba se na odboru dopravy velmi osvédcila
a byla roku 2011 zavedena také na odbor socialnich véci, odbor spravni a vnitinich véci.
Cekaci doby jsou vyhodnocovany pouze na odborech s vyvolavacim systémem.

V poslednim méteni v roce 2011 bylo osloveno 123 obcanil.

- ¢ekaci doba do 5 min. 35,77 %

- Cekaci doba do 10 min. 41,46 %

- ¢ekaci doba do 20 min. 11,38 %

- Cekaci doba nad 20 min. 11,38 %

4.5.2 Rozsah vzdélavani zaméstnancu

Piikladem pro hodnoceni v ramci ukazatelti tykajicich se image ufadu je i rozsah
vzdélani zaméstnancii v oblasti odpovidajiciho vztahu k obéantim. Vzd€lavani zaméstnancti
na Méstském ufadé v Sumperku probiha pribézné od roku 2003 formou odbornych seminéit
ke komunikaci a jednani. Udaje o poétu prodkolenych zaméstnancti za jednotliva obdobi jsou

uvedeny v nasledujici tabulce.
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Tab. 7 — Rozsah vzdélavani zaméstnancii

Rok Pocet zaméstnanci
2003 - 2005 87
2006 92
2007 111
2008 119
2009 77
2010 130
2011 24

V tabulce lze vidét, Ze s ptibyvajicim rokem se pozvolna zvySuje pocet proskolenych
zaméstnancl. Pravidelny narast se zastavil v roce 2009, kdy se mnozstvi pracovniki snizilo.
V nasledujicim roce ov§em bylo proskoleno nejvice zaméstnanci ze vSech uvedenych let.

Z uvedenych udaju se nejméné zaméstnanci vzdélavalo v roce 2011. Tento fakt je

ponckud zavadéjici, nebot’ pocet proskolenych zaméstnanct je zaznamenan do 30. zafi 2011.

* Vlastni zpracovani na podkladé udaji ze Sebehodnotici zpravy 2011 M&U Sumperk.
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5 CELKOVA KOMPARACE SEBEHODNOTICICH ZPRAV

Pro srovnani prvniho a posledniho roku hodnoceni je pouzito zavérecné obodovani
kritérii ze sebehodnoticich zprav.

K tomu, aby bylo mozné data porovnat, je zapotiebi stanovit stejnou bodovou stupnici
pro ob¢ obdobi. Jako vychozi bodovani bylo zvoleno bodové hodnoceni, které bylo pouzito

v roce 2006.

Tab. 8 - Celkové hodnoceni tiradu v roce 2006 a 2011

Hodnoceni ufadu

Kritéria predpokladi rok 2006 rok 2011
1. Vedeni 2,3 3,2
2. Strategie a planovani 2,3 3,4
3. Zaméstnanci 2,5 3,3
4. Partnerstvi a zdroje 2,5 3,2
5. Procesy 2,6 3,2
Kritéria vysledki

6. Obcané/ zakaznici 0,5 2,1
7. Zaméstnanci 0,6 2,6
8. Spolecnost 1,8 2,4
9. Klic¢ové vysledky vykonnosti 2,5 2,9
Celkové hodnoceni 1,95 2,92

Z vyse uvedené tabulky lze vidét, ze urad v roce 2011 po nékolika letech
sebehodnoceni dosahuje vyssiho ohodnoceni, a to ve vSech kritériich.

V oblasti ptedpokladll jsou kritéria zpravidla ohodnoceny bodem navic. Je teba si
vSimnout, ze poprvé hodnotici tym udé¢lil kritériu Strategie a planovani nejméné bodd.
S postupem casu se vSak stalo kritériem s nejvy$S§im poctem bodl. Opacny jev nastal
u kritéria Procesy. Kvuli nejlepSimu bodovému umisténi se na né¢j v dalSich letech oproti

ostatnim kritériim kladla mensi pozornost.

*® Vlastni zpracovani na podkladé Gidajii ze Sebehodnotici zpravy 2011 M&U Sumperk.
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Ohledn¢ oblasti vysledkt nastaly v posunu vétsi rozdily. Vzhledem k tomu, ze byly
provedeny prizkumy u obcanti i zaméstnanci, si Sesté a sedmé kritérium velmi bodovée
polepsilo. Rozdil je vyrazny. Kliové vysledky vykonnosti stale stoji v cele bodového
hodnoceni, ackoliv k navySeni po¢tu bodi doslo jen nepatrn€. Oproti prvnimu roku jsou
vSechna kritéria vysledkt ustalena na dvou bodech.

Celkové hodnoceni je v roce 2011 o necely bod vyssi. Obecné ma hodnotici tym
tendenci drZet se na sttedu v hodnoceni.

Pét let sebehodnoceni piineslo tfadu nékolik zlepseni. Utad se zapojil do nékolika
soutézi zpravidla pofadanych Ministerstvem vnitra. Ziskal nékolik ocenéni, ktera vypovidaji
0 zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb (viz Pfiloha 4). Je znatelné, ze vysledek je
za dlouhodobé casové obdobi ptiznivy. Ze zjisténych poznatkd je znatelné, Ze se uiad

posunuje k oznaéeni efektivniho tfadu bliz a bliz.
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ZAVER

V soucasné dob¢ kvalita ve vefejné spravé nabira na vyznamu. Odborna literatura
a dalsi dostupné zdroje pfinasi znacné mnozstvi vymezeni kvality, nebot’ ndzory autori se
lisi. Pro uspokojeni zvysujicich se narokll ob¢ani je podstatné, aby vefejna sprava byla
efektivni.

Metoda CAF neboli spole¢ny sebehodnotici ramec patii k nejvyznamnéj$im metodam
sméfujicim k efektivni vefejné spravé v CR. Model piedstavuje dostupny nastroj
prizptisobeny podminkam vetejného sektoru. Zalezi na dané organizaci, zda nastroj vyuZzije.

Z charakteristiky vybranych metod vyplyva, Ze vhodnou metodou ke zvySovani
kvality ve vefejné spravé je kromé modelu CAF také metoda Benchmarking. Tato metoda
nepiimo navazuje na sebehodnotici ramec a vzajemné se dopliuji.

Méstsky ufad v Sumperku zavedl model CAF v roce 2006. Vzhledem k tomu, Ze se
kvalitou organizace zabyva jiz n¢kolik let, byla vhodnou volbou pro zhodnoceni vysledkii
v Case. Aplikace modelu CAF pfinesla tfadu pozitivni vysledky. Model byl impulsem pro
pouzivani dotaznikovych Setfeni za ucelem zjiStovani spokojenosti ob¢anti a zakaznikd.
ZlepSovani slabych stranek v téchto oblastech se projevuje na kvalité poskytovanych sluzeb.
Utad se zapojil do n&kolika soutézi a obdrzel ceny za kvalitu. Po uplynuti nékolika let
od prvni implementace metody je tfad stale schopen nachazet oblasti, ve kterych je tieba
zlepSovat kvalitu Gfadu. To vypovida o tom, Ze metoda ma dlouhodobé vyuziti. Organizace
ma dobry pfedpoklad pro efektivné fungujici ufad.

Méstsky ufad v Sumperku by mél v budoucnu pokradovat v udrzovani své pozornosti
jednak k ob¢antim, ale i k svym zamé&stnanctim. Praveé tyto oblasti nejvice vystihuji celkovou
kvalitu organizace. Vzhledem K uplynuti ¢asu od sepsani sebehodnotici zpravy a sestaveni
akéniho planu v roce 2011, je zapotiebi, aby se hodnotici tym opét sesel a vyhodnotil, zda
bylo dosazeno stanovenych cili. Nasledné by mél projednat kroky k dalSimu postupu.
K sebehodnoceni mize slouzit nasledné doporuceni. Pii obodovani by bylo vhodné vytvofit
tabulku s hodnotami kritérii za posledni obdobi. Piehled by poslouzil k relevantnimu
rozhodnuti pro udéleni bodt. Snizilo by se riziko, Ze by pocet boda byl v rozporu s body
pfedeslého hodnoceni. Napftiklad kritérium v daném roce by nemélo mit niZ§i hodnoty nez

pfi pfedchozim hodnoceni, nebot’ doslo k zlepSeni slabych stranek.
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Ze zjisténych vysledkt vyplyva, ze metoda CAF vede ke zlepSeni ufadi. Hypotéza tak
byla potvrzena. Piesto je nutné poznamenat, Zze zavedeny model CAF automaticky nezaruci
zlepSeni vykonu organizace. DosaZeni efektivnosti zalezi pfedev§im na samotné instituci.
Zamérem prace bylo na zéklad¢ komparace sebehodnoticich zprav 2006 a 2011 Méstského
tfadu v Sumperku zhodnotit vyznam modelu CAF a poskytnout prakticka doporuéeni.
Cil prace lze povazovat za naplnény.

Podnétem pro dalsi priazkum je porovnani efektivity Gradu s jinym ufadem, pfi¢emz
jeden ufad by mél zavedenou metodu kvality a druhy nikoliv. Porovnavala by se jednotliva
kritéria. Vystupem by byl rozdil, jenZ by poukazoval na vliv modelu CAF ke zlepSovani

vykonnosti ufadu.
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Bakalatska prace se zabyva zlepSovanim kvality ve vefejné spravé prostfednictvim modelu
CAF. Teoreticka ¢ast zahrnuje vymezeni pojmu z oblasti kvality, popis metody CAF
a vybranych metod fizeni kvality. Praktickd ¢ast predstavuje prib¢h implementace modelu
CAF na Méstském ufadé v Sumperku a porovnani vysledkd prvniho a posledniho
sebehodnoceni. Cilem prace je na zédkladé¢ komparace sebehodnoticich zprav 2006 a 2011
Méstského ufadu v Sumperku zhodnotit vyznam modelu CAF a poskytnout prakticka

doporuceni.

This bachelor thesis deals with quality improvement in public administration via the CAF
model. The theoretical part contains term definitions related to quality and a description of
the CAF method and selected methods of quality regulations. The practical part presents the
implementation process of the CAF model at the Sumperk municipal office and a comparison
of the results of the first and the last self-assessment. The aim of this thesis is, on basis of
comparison of the self-assessment reports of the Sumperk municipal office from 2006 and

2011, to assess the significance of the CAF model and provide practical recommendations.
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Priloha 1 — Panel hodnoceni predpokladi a vysledki

Bodové
hodnoceni

0 Zadny dikaz nebo pouze nepodstatny dikaz o jakémkoli
pristupu.

1 Piistup je planovan P (planuy).

2 Pristup je planovan a uplatnovan D (délej).

3 Piistup je planovan. uplatiovan a piezkoumavan C (kontro-
luy).

4 Pristup je planovan, uplatiovan a prezkoumavan na zéklade
udaji z benchmarkingu a podle toho nastaven A (jednej).

5 Piistup je planovan, uplatiovan, pfezkoumavan na zakladé
udaji z benchmarkingu, nastaven a zcela zaé¢lenén do orga-
nizace.

Bodové

hodnoceni

0 Nejsou méfeny zadné vysledky.

1 Tsou méfeny kli¢ové vysledky a vykazuji negativni nebo
stabilni trendy.

2 Vysledky vykazuji mimy pokrok.

3 Vysledky vykazuji znaény pokrok.

4 Tsou dosazeny vynikajici vysledky a jsou provedena pozi-
tivni porovnani s vlastnimi zameéry.

5 Tsou dosazeny vynikajici vysledky. jsou provedena pozitiv-

ni porovnani s vlastnimi zaméry a jsou dosazeny pozitivni
vysledky benchmarkingu s prisludnymi organizacemi.
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Ptiloha 3 - Akéni plan 2006

Plin zlep$ovani CAF Méstského tifadu Sumperk

.Plin zlepSovini Meéstského ufadu éu.mperk"‘ je stanoven do 31. 8 2007 a formuloval celkem
7 1ikoli, které povedou ke zlkvalitnéni prace tifadu.

1/06

3/06

4/06

6/06

706

Aktualizace intemetovych strinek Mésta Sumperk a Méstského tdfadu Sumperk.
Zkvalitnéni jejich prehlednosti a graficke upravy.

Odpovédnost: odbor SKV
kancelar tajemnika

Termin: 31.8.2007

Zpracovat metodiku prizkumu spokojenosti zaméstnanci, provést dotaznikové Setfeni
mezi zaméstnanci ifadu a vvhodnotit prizkum.

Odpovednost: kancelar tajemnika

Termin: 31.3.2007

Zpracovat metodiln prizkumu spokojenosti obéanli v ndvaznosti na éinnosti ifadu,
provést dotaznikovy prizikum a jeho vvhodnoceni.

Odpovednost: kancelar tajemnika
Termin- 30.6.2007

Zpracovat plin vvuzivini sluzebnich a referentskvch vozidel dfadu a uloZt jej na
intranet.

Odpoveédnost: kancelar tajemnika

Termin: 31.1.2007

Zajistit uZivatelska prava pro uréené zameéstnance uradu k benchmarkingové iniciative
s moznosti ukladani dat.

Odpovédnost: kancelaf tajemnika
Termin: 31122006

Vypracovat komunitni plan socialnich sluzeb.

Odpovédnost: odbor SOC
Termin: 318 2007

Zajistit provizanost jednotlivich smluv uzavienych Mséstem Sumperk a MeEU
Sumperk na agendy uéetnictvi:

Odpovédnost: odbor FaP
Termin: 31. 1. 2007

V Sumperku dne: 18. 10. 2006

Zpracovala za spolmicasti élent hodnoticiho timu: Ing. Marie Dvofickovd
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Ptiloha 4 — Vybrana ocenéni Giadu

Rok

Nazev ocenéni

2006

Chytry ttad, ocenéni za projekt ,,Systém pohledavek a vyuziti SIPO*

2007

Narodni cena kvality, ocenéni za zapojeni organizace hodnoceni podle modelu CAF 2006

2008

Zlaty erb v kategorii nejlepsi webové stranky v roce

2008

Organizace dobré verejné sluzby

2010

Zlaty erb v kategorii nejlepsi elektronicka sluzba za koncept tizemniho planu

2011

Zlaty erb v kategorii nejlepsi elektronicka sluzba za koncept zimni drzby
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