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Predmluva

Predmluva

Rada Ceské republiky pro jakost nabizi zajemciim o Fizeni kvality v (izemni vefejné spravé druhé, zcela upravené
vydani ptipadové studie, vypracované jako metodicky podklad k realizaci programti zlepSovani kvality organizaci
pomoci sebehodnoceni prezentovanych pod nazvem CAF — Spole¢ny hodnotici ramec.

Tato studie vznikla jako vysledek hodnoceni vysledkii projektu Rady CR pro jakost realizovaného ve 26 organi-
zacich izemni vetejné spravy v roce 2004. I pfes jednoznacné pozitivni ptinos sebehodnoceni, které bylo

v jednotlivych organizacich provedeno, se ukazalo, ze je tfeba, vedle zakladni obecné ptirucky CAF, piedat hod-
notitelskym tymiim dalsi informace, ptiklady a praktické zkusSenosti.

Tohoto nelehkého tkolu se ujal tajemnik Méstského tradu ve Vsetiné Ing. Milan Pacek, MBA, ktery ma

v soucasnosti urcité nejvice zkusenosti se zavadénim systémt managementu kvality v organizacich izemni vefe;j-
né spravy. Predevs§im jemu patii podékovani za zpracovani tohoto vyznamného dokumentu.

Nelze vsak zapomenout ani na ostatni, ktefi se svym tfeba malym dilem na kone¢né podob¢ této studie podileli.
Jsou to uréité hodnotitelské tymy viech zminénych tiadil, poradci Ceské spoleénosti pro jakost, hodnotitelé Sdru-
7eni pro Cenu CR za jakost, zaméstnanci Utadu vlady CR a Ministerstva vnitra CR i zahrani¢ni experti, piede-
v§im pak kolegové ze Slovenska. Jim v§em bych rad touto cestou podékoval.

Tato pripadova studie vychazi ze zkuSenosti s aplikaci modelu CAF v organizacich izemni verejné spravy
(krajskych a méstskych uradech). Je proto uréena piredevsim pro organizace tohoto typu.

Rada CR pro jakost predpoklada, ze obdobné piipadové studie vzniknou i pro jiné typy organizaci vefejného sek-
toru (Skolstvi, dozorové organy, organy s regulatorni funkci a urady ustfedni statni spravy).

Vérim, ze tato pripadova studie ulehéi praci nejen tém, kteti s modelem CAF jiz zacali a chystaji se na druhé kolo
sebehodnoceni, ale pomtize i tém, ktefi zatim vahaji a na zahdjeni procesu trvalého zlepSovani kvality a efektiv-
nosti svych ¢innosti se teprve pripravuji.

Pavel RySanek
Rada CR pro jakost, pfedseda Pracovni skupiny pro kvalitu ve vefejném sektoru



Uvod

1. Uvod

Jsme kvalitni a efektivni urad?
Kvalitné fungujici, vykonny a efektivni stat, ufad ¢i jakakoliv jind organizace vefejného sektoru, je jisté cilem
kazdé odpoveédné politické reprezentace. Kvalita, vykonnost a efektivnost prace ifadu ma velky vliv na spokoje-
nost ob¢antl.
Kvalita je mira, s jakou dokazeme uspokojovat pozadavky a potieby ob¢and ¢i zakaznikt. Efektivnost je pfitom
mira (stupen) dosazeni pozadovanych (nebo planovanych) vysledkii. Polozme si n¢kolik jednoduchych otazek:

- Kdo, jak a na zaklad¢ ¢eho stanovuje v jednotlivych Gfadech kli¢ové vysledky (nebo-li cile)?

- Zohlednuji tyto cile vizi a zejména poslani organizace a soucasné ocekavani nasich obcanti?

- Vime, kolik nas dosazeni vysledku stalo?

- Ptame se obc¢ant, co cht&ji? Mame zpétnou vazbu o tom, zda jsou s nasi praci spokojeni?

- Chovame se hospodarn¢ a uceln¢?

Je prekvapivé, ze cela fada ufadli nedokaze na tyto nebo podobné otazky snadno a jednozna¢né odpovédét. Du-
sledkem tohoto stavu je draha, nekvalitni, pomala nebo byrokraticka vefejna sprava.

Organizace veiejného sektoru ve stitech Evropska unie nejsou v této véci kupodivu mnohem dal. EU se
rozhodla celit témto problémiim pomoci uplatiiovani modernich metod fizeni kvality a vykonnosti. Jednou
z nich je spoleény ramec pro hodnoceni efektivnosti a kvality uiadi - model CAF.

O Cem je tato publikace?

Tato publikace je zpracovana jako soubor piikladi. Je urCena zejména pro samospravné urady. Koncepce pro
zpracovani publikace vySla zejména ze slovenské a danské aplikacni piirucky modelu CAF. V publikaci jsou
uvadény zkusenosti s uplatnovanim CAF a dalSich metod kvality v ¢eskych podminkach. Jsou v ni zohlednény
také zkusSenosti prezentovanych na tieti konferenci kvality ve vefejné spravé konané v Rotterdamu a na podob-
nych akcich.

Z analyzy cca 30 zavére¢nych zprav ¢eskych samospravnych uradl a analyzy dalSich zdroji se jednozna¢né uka-
zuje, ze v samospravnych uradech obvykle nejsou dostatecné stanoveny méfitelné cile v kliCovych oblastech (po-
zadované vysledky). Tato publikace klade velky diraz na vyjasnéni toho, co jsou pro ufad, mésto ¢i kraj klicové
vysledky. S ohledem na to bylo zvoleno potadi kapitol.

Pti praci s touto publikaci méjte vzdy po ruce Cesky pieklad modelu CAF (nebo jesté 1épe anglicky original). Ten-
to soubor piikladt je tieba vnimat jen jako inspiraci, jak model CAF efektivné uplatiiovat v samospravnych tra-
dech. V piipad¢€, ze mate k textu ptipominky, navrhy, naméty na zmény nebo dobré praxe obratte se, prosim,
na autora.

Cervenec 2005, za kolektiv autort Ing. Milan Pucek, MBA.



CAF — efektivni urad

2. Co je model CAF — nastroj sebehodnoceni
Co je CAF?

,»CAF“ nebo spise ,,model CAF*“ je nastroj pro zlepSovani vysledkidi prace kraje ¢i mésta. CAF je cestou
k efektivnimu, kvalitnimu a vykonnému tfadu.

Jak CAF vznikl?

Spole¢ny ramec pro hodnoceni (model CAF) je vysledkem spoluprace ministri EU odpovédnych za vefejnou
spravu. Prvni verze modelu CAF byla prezentovana v kvétnu 2000. Original publikace k modelu CAF - ,,Spolec-
ny ramec pro hodnoceni (The Common Assessment Framework)“ byl vypracovan s cilem ptedstavit druhou verzi
CAF na 2. konferenci kvality ve vefejné sprave, ktera se konala v Dansku v roce 2002. Tato druhd verze CAF je
také nékdy oznacovana CAF-2002. V Ceské republice se s prvni (ptvodni) verzi CAF nepracovalo. Pokud se
v této publikaci mluvi o CAF, vzdy je myslena jiz verze platna od roku 2002.

Kde 1ze ziskat informace?

Anglickou originalni verzi modelu CAF - 2002 ve formatu PDF lze stahnout na adrese www.2qconference.org.
Na webové strance Narodniho informacniho stiediska pro podporu jakosti (www.npj.cz) lze ziskat ¢eské vydani
modelu CAF.

Je CAF vhodny pro krajské, méstské nebo obecni Girady?

Model CAF je navrZen k pouziti ve vSech Castech vetejného sektoru, je aplikovatelny na narodni, krajské i mistni
urovni. Model poskytuje jednoduchy, relativné snadno pouzitelny ramec, ktery je vhodny pro sebehodnoceni sa-
mospravnych uradi. V nékterych piipadech, zejména ve velmi velkych tradech, se mize sebehodnoceni provadét
také v Casti organizace, napi. ve zvoleném odboru nebo organizacni sloZce.

Pii uplatiioviani modelu CAF se setkite s fadou problémi, napriklad:

- Rada nebo vedeni ufadu rozhodne o CAF, ale nejsou ochotni vytvorit podminky pro provedeni sebehodnoceni.

- Neexistence vize. Vize mésta / kraje je ,,bez prevodového mustku* vydavana za vizi tradu (ptiklad vize Gfadu
vuci samosprave: kvalitn€ a vykonné zajiStovat strategie, cile a ukoly
Samospravy).

- Tlak vedeni na dosazeni vys§iho hodnoceni za kazdou cenu (piece si 7
,,netrhneme ostudu®). [le r /$
- Nejasnost, zda se hodnoti mésto / kraj nebo ufad (1épe zacit ifadem). T i

- Neprobéhne dostatecné proskoleni koordinatora CAF nebo tymu.

- Nepochopeni otazek, nepochopeni nékterych pojmda.

- Neéco se d¢la, ale neni diikaz. Piesto hodnotitelé ptifadi vyssi znamku.

- Naprosté nepochopeni smyslu piezkoumani.

- Skoro nic se nemé&ii, pokud se méfi, neni jasné, zda jde o klic¢ové vysledky.
- Nemé¢ii se spokojenost, postup k udrzitelnosti nebo ke kvalité zivota.

@
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Co je model CAF — néstroj sebehodnoceni

- Jakékoli srovnavani je vydavano za benchmarking (Jak se 1isi benchmarking od bézného porovnavani? Jde o
aktivni porovnavani s odvozenim ponauceni — z vysledkl se formuluji podnéty pro dal$i ¢innost a rozvoj.).
- Tvrzeni, Ze popisovat procesy neni tfeba — vSe je v zakonech.

Jak je model sestaven?

Model je zaloZen na provedeni sebehodnoceni deviti kritérii.

Pét z nich se tyka predpokladt pro dosahovani vysledki (tedy jak musime fidit, jak uplatiiovat strategii, jak moti-
vovat a fidit zaméstnance, jak pracovat se zdroji a budovat partnerstvi, jak fidit procesy). Ctyfi kritéria se tykaji
samotnych vysledkl (vici zakaznikiim / obcaniim, zaméstnanctim, vlivu na spolecnost a Zivotni prostiedi, klicové
vysledky vykonnosti ufadu.

Jednotliva kritéria se skladaji ze subkritérii a ty z jednotlivych piikladl otazek (indikatorti). Model ma cca 250

otazek.
Obr. 1: Zobrazeni modelu CAF
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CAF — efektivni urad

3. Metodika: Jak provést sebehodnoceni v praxi?
1. Uvod

Tato smérnice byla vypracovana jako doporuceny postup (neni tedy povinny) pro samospravné urady, které pro-
vadgji sebehodnoceni dle modelu CAF. Aplikovani této smérnice napomaha k zajisténi uréitého stupné standardi-
zace samotného procesu hodnoceni. Soucasti této metodiky jsou panely pro hodnoceni a vyvojové diagramy (viz
zacatky kapitol 5 a 6).

2. Jak pripravit a organizovat proces hodnoceni

2.1 Ziskat zdvazek vedeni a informovat o procesu sebehodnoceni podle modelu CAF

Pted zahajenim projektu sebehodnoceni by mélo vrcholové vedeni tfadu (u kraje feditel, u mésta starosta):

- Rozhodnout, zda bude CAF uplatnén jen na ufadé (obvykly postup) nebo také v organizacnich slozkach (u més-
ta napf. u mestské policie) a urcit ¢etnost sebehodnoceni (obvykle 1x ro¢ng).

- Projednat a schvalit podminky provadéni hodnoceni (koordinator, tym a odpovédnosti, harmonogram a terminy,
naklady a zdroje, postup pro sebehodnoceni — viz bod 3.1, atd.).

- Projednat, jak vedeni vnima uc¢el hodnoceni (pro¢ je provadéno).

- Projednat, jaka opatfeni predpoklada po dokonceni hodnoceni.

- Stanovit, co povazuje za kli¢ové vysledky (cile a cilové hodnoty) k ob¢antim / zdkaznikiim, zaméstnanctim,
spole¢nosti a zivotnimu prostiedi a co jsou kli¢ové vysledky vykonnosti Gfadu. Pfipadné stanovit, kdo ma man-
dat tyto klicové vysledky navrhnout a stanovit.

- Stanovit motivacni faktory pro koordinatora a CAF tym.

Doporucuje se schvaleni projektu v rad¢.

2.2 Jmenovat vedouciho projektu pro model CAF (koordindtora CAF)

Koordinatorem CAF se obvykle stavaji vedouci (¢i schopni pracovnici) Gtvaru interniho auditu nebo odboru kan-
celafe teditele (¢i tajemnika). Koordindtor CAF by mél byt podrobné proskolen k metodam kvality a modelu
CAF.

Odpoveédnost a pravomoc koordindtora CAF zahrnuje zajisténi:

- ptimého kontaktu s vedenim Ufadu k feSeni nejasnosti pfi ptiprave, provadéni sebehodnoceni, pii sestavovani
ak¢niho planu a zavérené zpravy

- vyjednani motivacnich stimulll (obvykle odmén) pro pfipravny tym, CAF tym

- informovani a Skoleni vedeni, vedoucich pracovnikd ufadu, pfipravného tymu a skupiny pro sebehodnoceni.
Doporucuje se sezndmeni vSech pracovnikl ufadu o ptipravé sebehodnoceni.

- spoluprace s poradcem pro CAF (je-li vyuZzito externi poradenstvi) a spoluprace s externim hodnotitelem (je-li
provadéno). Ukolem poradce je provést prodkoleni, podat vysvétleni k nejasnym otazkam, asistovat radou pfi
priprave podkladi i sebehodnoceni, pii sestavovani akéniho planu a zavérecné zpravy.

- koordinovani pfipravného tymu, ktery ma za ukol shromézdéni podkladt a ptipravu sebehodnoceni

- aby skupiné provadéjici sebehodnoceni (CAF tymu) byly poskytnuty predem vSechny potiebné podklady ze
strany piipravného tymu a sdéleny podptirné kontakty a dalsi informace uvnitt skupiny potfebné pro provadejici
sebehodnoceni

- organizovani jednani, zajiSténi mista pro jednani a potfebné techniky



Metodika: Jak provést sebehodnoceni v praxi?

- zpracovani protokolu sebehodnotici zpravy a akéniho planu zlepSovani a jejich ptipominkovani a pfedani vede-
ni k odsouhlaseni (kraj — feditel, mésto — obvykle starosta)

- spoluprace s fesiteli jednotlivych opatieni stanovenych v akénim planu a ptipravu dal§iho cyklu sebehodnoceni

2.3 Pripravit sebehodnoceni (piipravny tym)

Ptipravny tym je tfeba pro ptipravu sebehodnoceni proskolit (viz 2.5). Pripravny tym ma za tkol shromazdéni

podkladt pro sebehodnoceni:

- pro kritéria vysledki: planované a dosazené hodnoty cilll (zahrnujici Ciselné ¢i jiné vysledky, trendy hodnot,
ukazatele, vyroky atd. — viz komentar ¢. 1 u vyvojového diagramu str. 18) k zakaznikiim / obCantim, zamést-
nancum, vlivu na spole¢nost a zivotni prostiedi, k vysledkim vykonnosti Gfadu. Stanovit, co jsou ,klicové vy-
sledky‘”, je velkym problémem sebehodnoceni ufadll — obvykle neni pfedem jasné, co u jednotlivych subkritérii
a otazek povazovat za klicoveé vysledky. Zde je nezastupitelna role vedeni ufadu, které by mélo na vyzadani ze
strany koordinatora CAF tyto klicové vysledky urcit (pfipadné¢ zmocnit piipravny tym piipravit jejich navrh).
Pripravny tym k ur¢enym klicovym vysledktim zajisti ¢iselné hodnoty a jejich trendy.

- pro kritéria predpokladii: informace, smérnice, fidici a dalsi dokumentace, popisy procesd, plany, zapisy,
metodiky pro méfeni vysledkt a jiné dikazy.

Ptipravny tym na zakladé shromazdénych podkladi provede:

- popis jednotlivych subkritérii (ptfipadné i otazek)

- vyhodnoceni a popis silnych a slabych stranek u jednotlivych subkritérii (pfipadné i otazek)

- popis dukazl k jednotlivym otazkam predpokladiim

- vyhodnoceni a popis vysledk a jejich trendd u otazek vysledkovych kritérii

Pripravny tym je ¢asto totozny se skupinou pro sebehodnoceni. Pfiprava podkladi pro sebehodnoceni je ¢asové

4

V praxi probiha priprava obvykle tak, Ze koordinator CAF povéfti pripravou jednotlivych souvisejicich subkritérii
dil¢i pripravné tymy (¢i jednotlivee). Naptiklad stejny dil¢i pripravny tym piipravuje vysledkové kritérium 7 tyka-
jici se vysledkli k zaméstnancim a soucasn¢ kritérium 3, které se tyka fizeni lidskych zdrojt. Dil¢i pfipravné ty-
my shromazdi podklady a provedou popisy, které se zaSlou k doplnéni a pfipominkovani v§em ¢lenim ptipravné-
ho tymu.

2.4 Vytvorit skupinu pro sebehodnoceni (CAF tym)

SloZeni skupiny: Obvyklé uspofadani tymu pro sebehodnoceni CAF vyzaduje vytvoreni ad hoc skupiny pro se-
behodnoceni, kterd co nejlépe reprezentuje cely urad. Je obvyklé do ni jmenovat ¢leny (hodnotitele) z riznych
urovni Ufadu. Cilem je vytvofit co nejmensi a soucasné co nejefektivnéjsi skupinu, ale soucasné i skupinu, ktera
poskytne nejptfesnéjsi a nejpodrobnéjsi vnitini nahled na urad a jeho vysledky. Dilezité je volit hodnotitele spise
na zakladé jejich osobnich (napf. analytickych a komunikativnich) dovednosti nez dovednosti profesnich. Veli-
kost skupiny se pohybuje obvykle mezi 7 az 15 osobami. Pfipustné také je jmenovat pro jednotliva kritéria rozdil-
né slozeni skupiny pro sebehodnoceni (z diivodu zapojeni vétsiho poctu pracovnikil, naptiklad vedoucich, kteti by
jinak pro svoji pfetizenost nemohli byt ¢leny skupiny).

Predsedajici skupiny je obvykle tajemnik i feditel titadu (i€astni-li se sebehodnoceni) nebo je jim koordinator
CAF. Piedsedajici osoba je spolu s vedoucim projektu odpovédna za spravné provedeni v§ech postupti skupiny.
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2.5 Informovat pripravny a CAF tym o tom, co / jak se bude provadét

Skoleni tymu:
- je tieba predstavit model CAF, jeho zasady a zakladni pojmy,

vysvétlit icel sebehodnoceni (zadani od vedeni — viz bod 2.1) véetné harmonogramu, odpovédnosti atd.
vysvétlit zasady pii piipravé sebehodnoceni
vysvétlit zasady postupu sebehodnoceni (napi. dosahovani konsenzu).

Ujisténi tymu:

Skupinu je tfeba ujistit, ze ,,nikdo nebude pykat™ za vyjadieni upiimného nézoru.

Poznamky k postupu:

doporucuje se zacinat hodnocenim vysledkovych kritérii — hodnotit dle panelu vysledkd. Az nasledné hodnotit
predpoklady dle panelu ptedpokladi. Divodem pro tento postup je skutecnost, Zze pii hodnoceni vysledkd se
obvykle ukaze, ze u nékterych subkritérii a otazek neni vyjasnéno, co Ize povazovat za klicové vysledky. To
znamena, Ze je tieba v souvisejicich subkritériich predpokladl pfijmout opatieni ke stanoveni:

co a pro¢ se bude monitorovat (stanoveni kli¢ovych vysledkli — naptiklad u subkritéria 6.1. méfit spokojenost
obc¢antl)

stanovit metodiky pro monitorovani a potfebné procesy (v nasem piipadé tedy urcit, jak bude spokojenost ob¢a-
nl méfena)

urcit pravomoci a odpovédnosti ptidé€lit potfebné zdroje (kdo, kdy a za kolik bude méteni spokojenosti zabezpe-
Covat).

ptipadné je také mozné — nechceme-li zacinat kritériemi vysledki - spole¢né posuzovat jedna otazku z kritérii
pro vysledky a jednu (nebo nékolik navazujicich) z kritérii pro pfedpoklady.

- je tieba respektovat pii pridélovani bodl panely pro hodnoceni.

3. Proces hodnoceni
3.1 Zvolit postup pro sebehodnoceni

Stavajici postup pouzivany pii sebehodnoceni CAF v CR u projektii Rady CR pro jakost (Speyer postup) je:

na zakladé vyhodnoceni silnych a slabych stranek, na zaklad¢ predlozenych dikazt provést hodnoceni jednotli-
vych otazek vztahujici se k danému subkritériu kazdym hodnotitelem. Znamka za otazku se ziska aritmetickym
pramérem znamek jednotlivych hodnotitelti nebo je mozné uplatnit zdsadu konsenzu (dohody, viz 3.3) hodnoti-
telll o znamce.

znamku za subkritérium ziskat jako aritmeticky primér znamek za jednotlivé otazky.

Alternativni postup 1:

pfedem u kazdého subkritéria uréit vyznam (vahu) jednotlivych otazek.

na zéklad¢ vyhodnoceni silnych a slabych stranek, na zaklad¢ predlozenych dikazt provést hodnoceni jednotli-
vych otdzek vztahujici se k danému subkritériu kazdym hodnotitelem. Znamka za otazku se ziska aritmetickym
primérem znamek jednotlivych hodnotiteli nebo je mozné uplatnit zdsadu konsenzu (dohody) hodnotitelti o
znamce.

znamku za subkritérium ziskat jako vazeny primér znamek za jednotlivé otazky.
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Metodika: Jak provést sebehodnoceni v praxi?

Alternativni postup 2 (EIPA postup):

- na zékladé vyhodnoceni silnych a slabych stranek, na zékladé ptedlozenych dikazi hodnotit pfimo celé subkri-
térium. Znamka za subkritérium se ziskd aritmetickym primérem znamek jednotlivych hodnotitelti nebo je
mozné uplatnit zasadu konsenzu (dohody) hodnotitelti o znamce subkritéria.

3.2 Provést individudlni hodnoceni

Zaslat ptedem vSem hodnotiteltiim:

- panely hodnoceni, model CAF, piipadovou studii a dalsi externi podklady ke CAF.

- popisy zpracované pfipravnym tymem a zajistit pfistupnost vSech podkladi pro hodnotitele.

- pfipravit a zaslat hodnotitelim formulaie pro hodnoceni.

Z praxe také vyplyva, ze je vhodné zacit od kritérii vysledki ke kritérii pfedpokladli nebo posuzovat spole¢n¢
s vysledkem i jeho predpoklady.

Kazdy ¢len skupiny pro sebehodnoceni by se mél pfedem piipravit (provést) individualniho hodnoceni. Je dilezi-
té, aby jednotlivci ve skupiné napsali kromé vlastniho bodového hodnoceni i kli¢ova slova a diukaz o silnych a
slabych strankach, aby tak podpofili sva bodova hodnoceni.

Koordinator a pfedsedajici musi byt v pribéhu individualnich hodnoceni k dispozici, aby se zabyval otdzkami
¢lent skupiny, provadéjicich sebehodnoceni.

3.3 Diskutovat ve skupiné a dosahnout konsenzu

Co nejdfive po provedeni individualnich hodnoceni by se méla skupina sejit a schvalit postup, jak bodové ohod-
notit organizaci minimalné podle kazdého subkritéria.

Dohodnout ve skuping principy pfi diskusi nad sebehodnocenim:

- kdy je mozné pouzit pii stanovovani hodnoceni zasadu konsenzu a kdy je nutno pocitat primér (rozhodnout
napfiiklad hlasovanim)

- jak se vyporadavaji pti sebehodnoceni pfipominky hodnotitelii (napf. o pfijeti ¢i odmitnuti navrhu dikazu sku-
pina hlasuje)

- mluvit jen ,k véci®, pfipadn¢ stanovit lhitu, po jejimz vyprSeni mize predsedajici ,,odebrat slovo hodnotiteli,
ktery komentuje otazku pfili§ dlouho

Pii hodnoceni umoznit vizualizaci toho, co se hodnoti (napiiklad se vyuzivat data projektor propojeny

s notebookem).

Aby se dosahlo jednoty, mize byt zapotiebi proces ,,vyjednavani a dohody. Alternativn¢ lze pouzit vypocet
aritmetického priméru skupiny.
V procesu dosahovani konsenzu se miiZze pouzit Ctyi'stupiiova metoda:

1. Predlozeni rozsahu jednotlivych bodovych hodnoceni podle kazdého subkritéria, stejné jako aritmeticky
pramér jednotlivych hodnoceni.

2. Identifikovani dilezitych bodii konsenzu a rozdilu.

3. Prodiskutovani pozadi vSech dilezitych ptipadi rozdilu.

4. Pokus o dosazeni konsenzu, popft. na zakladé druhého kola hodnoceni zvolenych subkritérii.

Predsedajici hraje pii vedeni tohoto procesu a pii dosahovani konsenzu skupiny klicovou roli.

Ve vSech piipadech by m¢la byt diskuse zaloZena na konkrétnim dikazu o projevené snaze a o dosazenych
vysledcich.
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Modelu CAF obsahuje seznam odpovidajicich otdzek (ptikladli) jako pomoc pro nalezeni diikazu.

Neni nezbytné splnit (hodnotit) vSechny uvedené piiklady. Skupina by se méla pfedem dohodnout (kritérium je
dulezitost), které piiklady nebudou ptipadné hodnoceny. Za diivod nehodnoceni neni mozné povazovat neznalost
obsahu ptikladu nebo to, Ze skupiné schazi dikaz nebo métené vysledky (jde o snahu nadhodnocovat své sebe-
hodnoceni).

Je naprosto nezbytné hodnotit ty priklady, které jsou pro utrad dilezité (dilezitost je dana vyznamem pro zlepSeni
vysledkl ptipadné jejich predpokladit). Skupina vSak miize hledat dopliujici otazky (ptiklady), které jsou pro
urad dualezité.

3.4 Pripominkovani hodnoceni

Po dosazeni konsensu ke v§em otazkam / subkritériim je vhodné rozeslat vysledky hodnoceni vSem ¢lenim CAF
tymu a nasledné vSem vedoucim pracovnikiim ufadu k diskusi. Proces pfipominkovani by mél jasné terminové
ohranicen. K diskusim je dilezitd pro snadnéjsi pochopeni vizualizace pfedmétu diskuse. Viz piiklad na nésledu-
jicim obrazku — zobrazeni vize Ufadu.

Obr. 2: Zobrazeni vize ufadu z hlediska obc¢ana a z hlediska zakaznika

Cil verejné spravy

v ¥
ZvvEoval kvalitu Zivola pii
respektovani udrzitelného  f4— — —

Zvviovat kvalitu a
vvkonnost vefejnyveh sluzeb

rozvoje
¥ ¥
i Tyké sc gdkaznikn
Tyka sc vech ob&ani
Y areRt s téchto sluFeb
¥ ¥
Lze ji vyjadiit napiiklad jako Lze ji vyjadfit napiiklad jako
spokojenost obéanii nebo spokojenost zdkazniki nebo
pomoci indikatori udrzitelného pomoei auditu sluzby nebo
[DZVO]E. porovnanim s nejlepsimi,
¥ ¥

Jak to fesime?
Meésto zjistuje potieby
napriklad pomoci Mistni

avendy 21. (Zdravé mistg) W— — — Utad uplatiuje systém kvality a

-Mésto fidi svoji strategii vykninl}ustl £ ISD.' Cal,
naptiklad dle Balanced provéadi Benchmarking atd.
Scorecard (BSC)

¥ ¥
Délat spravné véci N Délat véci spravné

Jak to tegime?
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T¥i ptibehy o CAF

4. Tr¥i pribéhy o CAF

Pribéh prvni:

Valec¢na lod’ a majak aneb dokaZeme véas zménit nas pristup?

Lidé nereaguji na skutecnost, ale na svoji pfedstavu o této skutecnosti. To je jednou z velkych piekazek pro zlep-
Sovani. Abychom mohli cokoli zlepSovat, je tfeba znat svoji situaci, védét presné, kde jsme. Je tieba se ujistit, zda

se rozhodujeme na zakladé skutecnosti (jednim z principti kvalitniho fizeni je rozhodovani na zakladé faktl) a ne
jen na zaklad¢ nasSich ptedstav (n€kdy zkreslenych) o skutecnosti.

O tom, ze ne skute¢nosti, ale nékdy jen predstavy o téchto skute¢nostech mohou ovladat nas zivot vypravi nasle-
dujici ptibeh. Je prevzat z knihy S.R.Coveye — 7 navyku viid¢ich osobnosti:

Lodé zairazené do cviéné eskadry byly jii nékolik dni na moii v nepiiznivém pocasi. SlouZil jsem na velitelské
lodi a mél jsem sluZbu na mustku, kdy? se zacalo Sevit. Viditelnost byla Spatnd a nad vodou se vilely cdry mihy.
Kapitan proto ziistal na mistku a dohliZel na vSechny Cinnosti.

Brzy po setméni hlidka na pozorovatelné hlasila: ,,Svétlo na pravoboku!* ,,Stoji nebo se pohybuje dozadu?“
vykiikl kapitdn.

Hlidka kapitinovi odpovédéla: ,,Stoji, kapitine,” coZ pro nds znamenalo, Ze ndm hrozi srdzka s jinou lodi.
Kapitan proto naiidil: ,,Signalizujte té lodi: hrozi nam srazka, radim vam zménit kurs o 20 stuprii. “

Zpatky p¥isel signdl: ,, Doporucujeme vam zménit kurs o 20 stuprin. “ Nas kapitan iekl: ,,Signalizujte: jsem
kapitdn, zmérite kurs o 20 stupiiir! “

Odpovéd’ znéla: ,,Jsem ndamoinik druhé tiidy. Radéji zmérite kurs o 20 stuprii. “

Kapitan byl jiz velmi rozezlen. Vykiikl: ,,Signalizujte: jsem vilec¢nd lod’, naiizuji vam, zméjite kurs o 20 stup-
nnl“

Zpét piisla odpoveéd’: ,,Jsem majak.
Kapitan zménil kurs...

Néekteré, pro nas uzitecné zplsoby prace (napiiklad ty, které jsou popsany
v CAF), jsou jako pfirodni zdkony nebo majaky. Jejich nerespektovani nebo
prehlizeni sice je n€jakou dobu mozné, ale nakonec mize vést ke §kod¢ nasi a
pri ¢innosti Gfadu 1 ke Skodé naSich obcant ¢i zakaznikd Gradu.
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Pribéh druhy:
Co je mozné se naucit z Noemovy archy

Snaha cokoli zlepsit vyzaduje znacné usili. Koordinator CAFu celi pfi své praci mnoha ismésktim ze strany kole-
gl. Mit vizi ,,pracovat zitra 1épe nez vcera* vyzaduje odvahu. Kdyz Noe zacinal stavét archu, neprselo .....

Pied ¢asem mi jeden muj pfitel poslal obrazek s nasledujicim textem (zdroj internet):

Viechno, co potiebuji védet o Zivoté, jsem se naucil 7 Noemovy archy...

Za prvé: nezmeskat lod’. . e i W ‘v =M
Za druhé: pamatovat, Ze jsme vSichni na '
jedné lodi.

Za tireti: planovat dopiedu. Kdy? Noe stavél
archu, neprselo.

Za ctvrté: udriet se fit. KdyZ vam bude 600
let, nékdo vdas miiZe poZidat, abyste udélali
néco opravdu velkého.

Za paté: neposlouchejte kritiky; prosté
pokracujte v prdci, kterd se musi udélat.

Za Sesté: postavte svou budoucnost na
vysokém zakladu.

Za sedmé: 7 bezpecnostnich divodii cestujte
v pdrech.

Za osmé: rychlost neni vidy vihodou. Sneci ' "”“fg, ;
byli na palubé s gepardy.

Za devaté: kdy? jste ve stresu, chvilku si zaplavte.

Za desdté: pamatujte, archu stavéli amatéii, Titanic profesiondlové.

Za jedendcté: bourka nevadi, kdy? jste s Bohem, vidy na vas ¢ekd duha.

Co k tomu dodat? Noe byl velky vizionaf a inovator. Postavil archu. Evropska Unie dala dohromady CAF. Nejste
v tom tedy sami jako Noe — vy jej ted’ mate ,,jen* pouzit ve svém uradé.
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Tii ptibéhy o CAF

Piibéh treti: ,,trojuhelnik sportovce* a CAF Pile Talent
Tentokrat na$ ptibéh zaéneme citaci z knihy Lubomira Mana - Jak vyhrat pomeran-

¢ovou misu, str. 69, OPTYS Opava 1995).: Podminky

s -« V¥konnost tenisty Ize piirovnat k ploSe geometrického trojuhelniku, jeho? tiemi

stranami jsou talent, podminky a tréninkovd pile* ...

Toto fekl tatinek Ivana Lendla svému synovi, o 16T o
kdyZ mu bylo cca 8 let. Ivan chtél porazit své PiileZitosti 121 ‘_I_Rlzﬂ{a
stars$i spoluzaky z oddilu. Byl presvédéen, ze L .

s talentem a podminkami je na tom zhruba 81 Vysledky
stejn€. Vid¢l jedinou Sanci v tom, aby trénoval 4T

vice, neZ vSichni ostatni. Trénoval a trénoval, Pile —4—a—+5 ! +—— Talent

az .... Ale tento pfib&h vSichni zname.

Trojuhelnik sportovee v sob¢€ zahrnuje silné a  Silné stranky N 7
slabé stranky (vnitini faktory uspéchu) gportovece 1 / ¥
z hlediska 3 kategorii: pile — podminky — ta- sportovee 2 1
lent. Cim je plocha trojuhelniku vétsi, tim ma Podminky
sportovec piedpoklady dosahovat lepSich vy-
sledki. Ale k dosahovani dobrych vysledki jen toto nestaci. Tenista, 1 kdyby byl sebepilnéjsi, s obrovskym talen-
tem a vybornymi podminkami, pokud by si zlomil nohu ¢i tieba roztiistil kycelni kloub, nemohl by dosahovat
zadné vysledky. Znamena to, ze se realizovalo riziko. Naopak, kdyz ma Stésti, jeho vysledky jsou lepsi — doslo
k vyuziti ptilezitosti.

Jaka pouceni si z toho miZeme vzit pro uirad?
Pro troven jednotlivce (pracovnika)

je trojuhelnik svoji konstrukei prakticky PrileZitosti 16T Rizika
totozny s trojuhelnikem sportovee. Te- (vyuZivat) L 127 P (sniZovat)
dy pili pfevedeme jako pili a praco- 81 - Vysledky
vitost. Talent pfevedeme jako schop- 4+
nosti, talent, zkuSenosti, kvalifikaci a Pracovitost -—+—#——6++—#—— Strategie
znalosti. Podminky - pfevedeme - jako (operativni fizeni) N+ S (strategické fizeni)
podminky pro praci. P &
Obrazek vpravo prevadi trojuhelnik ¥
vykonnosti sportovce na uiad: Pile »> 1
Pracovitost (délat véci spravn¢), Talent Podmi k (zdroj

odminky {zdroje,

— Strategie (d¢lat spravné véci), Pod-
minky — Podminky (zdroje, moznos-
ti,...).

Cim je plocha trojuhelniku vétsi, tim ma ufad predpoklady dosahovat lepsich vysledkil. Vysledky jsou vsak také
zavislé na schopnosti ufadu vyuzivat pfilezitosti a minimalizovat rizika. PtileZitosti je tfeba systematicky vyuzi-
vat. Rizika je tfeba systematicky snizovat.

partnerstvi, moZnosti}

15



CAF — efektivni urad

5. Vysledky

Dosahovani stanovenych strategii, zaméru a ukoll je zakladnim cilem kazdého uradu. Proto v této publikaci zaci-
name nejdiive s vyjasnénim si toho, co povazujeme za stanovené vysledky. A az nésledné se ptaime na to, co mu-
sime pro dosazeni téchto vysledkt ucinit (tedy jaké jsou potiebné piistupy a predpoklady).

CAF ¢leni vysledky do ¢ty oblasti:

- vysledky ve vztahu k zdkaznikim /
ob¢antim (kritérium 6)

- vysledky ve vztahu k zaméstnancim
(krit. 7)

- vysledky ve vztahu na spolecnost a
Zivotni prost-fedi (kritérium 8)

- klicové vysledky vykonnosti ufadu
(kritérium 9).

Navod k pouziti této prirucky

Na nasledujicich strankach najdete
popis téchto oblasti — kritérii pro
hodnoceni. Kazdé kritérium se u
vysledkd déli na dv€é subkritéria.
Subkritéria se cleni na jednotlivé
indikatory. Ty jsou uvedeny v levém
sloupci tabulky a odpovidaji textu
prikladi  modelu CAF. V pravém
sloupci jsou pfifazeny ,naméty na

Wysledky

& Predpoldady

Tteni

Wsledk
Pedpoklady L

Titeni

Wesledly
Fiedpoldady g 4

Teeni

klicové vysledky, ukazatele (silné/slabé stranky)“. Naméty slouzi jako inspirace toho, jaké druhy vysledku je

mozné k danému indikétoru pfiradit.

Nez se vsak k jednotlivym ptikladiim a subkritériim pfistoupime, je tfeba se seznamit s panelem hodnoceni a ze-
jména s postupem dle nasledujiciho vyvojového diagramu.

Panel hodnoceni vysledkiu a vyvojovy diagram

Bodové hodnoceni

a zamery.

0 Nejsou méfeny zadné vysledky.

1 Jsou méfeny klicové vysledky a vykazuji negativni nebo stabilni trendy.

2 Vysledky vykazuji mimy pokrok.

3 Vysledky vykazuji zna¢ny pokrok.

4 Jsou dosazeny vynikajici vysledky a jsou provedena pozitivni porovnani s vlastnimi cili

Jsou dosazeny vynikajici vysledky, jsou provedena pozitivni porovnani s vlastnimi cili a
zaméry a jsou dosazeny pozitivni vysledky benchmarkingu s ptislu§nymi tfady.
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Vysledky, panel hodnoceni vysledkii a vyvojovy diagram

Obr 3.: Vyvojovy diagram pro hodnoceni vysledki

Zacatek hodnoceni
otazKy / subkritéria

Seznamili jsme se s textem kritéria, subkritéria,
otdzkami, panelem hodnoceni. Shromazdili jsme |

potiebné dikazy o dosazenych vysledcich a
naSich zamérech (cilech).

Priprava
hodnoceni

Y

Rozumime textu
subkritéria a otazce? Mame
shromazdény dikazy o vysledcich
a jejich trendech.

Vyjasnit nejasnosti, shromazdit
hodnoty a trendy vysledki

Komentar ¢. 1:

Co jsou ,, diikazy o vysledcich*?

Priklady vysledkii = absolutni hodnoty [dotace v tis. K¢, pocet stiZnosti
atd.], ukazatelé [pocet ikonii na pracovnika, ndiklady na vzdélavani ke
mzdam atd.], index [Cislo indexu spokojenosti, index auditu pracovist’
atd.], vyrok o spineni cile, o shodé [, bez vyhrad*, , systém je efektivni “,
. cil dosazen* atd.], proces plnéni planu [%] atd.

V pripadeé nouze také: pocet a vyznam opatieni nebo aktivit.

Me¢fime u této otazky,
subkritéria n&jaké vysledky?

Stanovili jsme, co jsou
klicové vysledky a mame jasnou
metodiku méfeni /
monitorovani?

Hodnotime dle panelu
hodnoceni ¢islem 0.

v

Konec hodnoceni
otazky / subkritéria. Jdeme na
zacatek dalsi otazky / subkritéria.

Komentar ¢. 2:

Poznamka:
Hodnoceni "0" znamena, Ze
mame nedostate¢né vyfeseny
piedpoklady (kritéria 1 - 5) pro
dosahovani vysledku (cilt —
nestanoveno co, jak, kdy méfit
nebo méfime nepodstatné
véci). Neni-li CAF tym
spokojen, navrhne opatfeni do
Akéniho planu.

Jak pozname, co jsou ,, klicové* vysledky k danému subkritériu / otdzce?
Za klicové je povazovano to, co je vzhledem k naplnéni vize, strategi,

kolit vifadu podstatné.

Mame hodnoty
klicovych vysledku alespon za
2 obdobi (trend)?

Je trend klicovych vysledki

Hodnotime dle panelu hodnoceni

Cislem 1.

Y

Konec hodnoceni
otazky / subkritéria. Jdeme na

zacatek dalsi otazky / subkritéria.

jen stabilni nebo negativni?

ne, je lepsi

Pozndmka:
Hodnoceni "1" znamena, Ze:
a) mame jen 1 méfeni nebo
b) trend je stabilni ¢i negativni.
Neni-li CAF tym spokojen,
navrhne opatfeni do Akéniho
planu.
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Trend je lepsi:
pokracuji v hodnoceni

Vykazuje trend jen

Hodnotime dle panelu hodnoceni

cislem 2.

Y

Konec hodnoceni
otazky / subkritéria. Jdeme na

zacatek dalsi otazky / subkritéria.

mirny pokrok?

Trend vykazuje zna¢ny pokrok:
pokracuji v hodnoceni

Vykazuje trend jen

Poznamka:
Gratulujeme, vaSe vysledky
se zlepSuji.

Neni-li CAF tym spokojen,
navrhne opatieni do Akéniho
planu.

Hodnotime dle panelu hodnoceni
Cislem 3.

Y

Konec hodnoceni
otazky / subkritéria. Jdeme na
zacatek dalsi otazky / subkritéria.

znaény pokrok?

Trend vykazuje zna¢ny pokrok
a vysledky jsou vynikajici:
pokracuji v hodnoceni

Jsou dosazeny vynikajici

Poznamka:
Gratulujeme, jste vyborni v
této otazce / subkritériu.
Vase vysledky se znaéné
zlepsuji.

Neni-li CAF tym spokojen,
navrhne opatieni do Akéniho
planu.

Hodnotime dle panelu hodnoceni
Cislem 4.

v

Konec hodnoceni
otazky / subkritéria. Jdeme na
zacatek dalsi otazky / subkritéria.

vysledky a jsou lepsi nez
pozadované cile?

ne, jsou lepsi

Pokracuji v hodnoceni ‘
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Jsou dosazeny vynikajict
vysledky, jsou lepsi nez
pozadované cile a lepsi v

Poznamka:

Jste vynikajici v této otazce /
subkritériu! Gratulujeme!
Chcete-li zlepsit hodnoceni,
musite provadét
benchmarking vysledk.

Hodnotime dle panelu hodnoceni
Cislem 5.

v

Konec hodnoceni
otazky / subkritéria. Jdeme na

zacCatek dalsi otazky / subkritéria.

Jste nejlepsi z nejlepSich v
této otazce / subkritériu!
Gratulujeme!

porovnani v benchmarkingu se
srovnatelnymi ufady?




Kritérium 6: Zékaznici / obCané - vysledky

Kritérium 6: Zakaznici / ob¢ané - vysledky

Piedpoklady Vysledky
Kritérium 6 udava, jakych vysledki ! > >
dosahuje ufad pii uspokojovani svych 3. Pracovnici .
; 710 v o ¥ o vr . N 7. Pracovnici -
zékaznikli / ob¢anti (véetné dalSich zain- 4y (Fizeni lidskych |4p > visledky |
teresovanych stran). ZdrA"J“) .

PSS . - 5. L 9.
Klicova hlediska 1 2. Strategie Procesy 6. Zakaznici / Klic¢ové
Utady maji komplexni vztahy s Sirokou Vedeni | aplinovani |~ (Fizeni 4p “‘}cla‘(;i L L XY'SIedt'fy

v 7 ~ % , w7 procesu vysledKky cinnosti a
Vel‘eJHOStl., cozZ 1z§ v n¢kterych pripadech s a zmén) a vikonnosti
charakterizovat jako vztah se zakazni-
kem (zejména v pifpadé pfimého posky- o T ar;“e_r SV ol ¥ Sl’f’:e;‘l‘{"s‘ o

;o v e vr a zaroje vysile
tovani sluzby) a v jinych pfipadech se ! yeledy

musi popisovat jako vztah s obfanem,
kdy je Gfad zapojen do uréovani a prosa-
zovani prostfedi, v némz probiha hospo-
darsky a socialni zivot (vliv na kvalitu Zivota). Protoze tyto dva pifipady nejsou vzdy snadno odd€litelné, tento
komplexni vztah bude popisovan jako vztah se zakaznikem (nebo zakaznik / obcan).

Inovace a uéeni

Zakaznici jsou piijemci ¢i uzivatelé ¢innosti, produktii nebo sluzeb organizaci vefejného sektoru. V ptipadé Gradu
jde o zakazniky pfeneseného vykonu statni spravy (napiiklad zadatelé na Ufadé, GiCastnici spravniho fizeni atd.) a
o zékazniky pti plnéni ukoll samospravy (naptiklad najemci nebytovych prostor, zajemci o koupi pozemku atd.).
Zakaznici oCekavaji, ze jejich zadost nebo potieba sluzby bude vyfizena rychle, bez pravnich a jinych nedostatku,
v pozadovaném standardu.

Obc¢ané nemusi od Gfadu odebirat Zadnou konkrétni sluzbu, ale o¢ekavaji, Ze dojde ke zvySovani kvality Zivota v
jejich obci, kraji nebo regionu. Clenéni riznych skupin ob&anii mize byt mnoho: napf. podle bydliité (obéané
centra mésta, sidlist’ a mistnich Casti), podle bydleni (v rodinném ¢i jiném domé, v najemnich ¢i vlastnich bytech,
na ubytovné, bezdomovci atd.), podle véku (seniofi, lidé v produktivnim veéku, rodiny s malymi détmi, mladi,
mladez, déti atd.), podle prace (zaméstnanci, diichodci, nezaméstnani, OSVC atd.) nebo podle zajmt (cyklisté,
sportovci, fanousci hokeje, zahradkari, chovatelé, milovnici kultury atd.) a mnoho dal$ich ¢lenéni.

Priklad vyctu zdkaznikti / obcant a dalSich zainteresovanych stran je uveden u otazky 2.1 a.

Pro vSechny urady je diilezité, aby primo méfily spokojenost svych zakazniku s ohledem na celkovou image
uradu, produkty a sluzby, které arad poskytuje, na otevienost uradu a zapojeni zakazniki. K zaznamenani
spokojenosti miZe urad vyuzit obvykle pruzkumy zakaznikii, ale mohou vyuZivat i jiné nebo dopliikové
nastroje (napriklad skupiny s uréitym zaméienim, panely uzivatelu atd.).

Kritérium Zakaznici — vysledky obsahuje sebehodnoceni toho, jaké vysledky | Pti nespokojenosti s vysledky
dosahuje tifad v usili splnit potteby a ocekavani zdkaznikl prostfednictvim: zmente pristup zejména k:
6.2  Ukazatelti mé&feni orientovanych na zakaznika / obana Iy 2 A2 5

6.1  Vysledk mé&feni spokojenosti zdkaznik / obéana Ly 2y Akl 42, 5
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6.1 Zvazte, jakych vysledkl organizace dosdhla ve svém Usili plnit potfeby a ocekavani zakaznikl a obc¢ani,

a to prostfednictvim:

vysledkii méreni spokojenosti zakazniki / ob¢ant

Indikatory jsou:

| Naméty na kli¢ové vysledky, ukazatele (silné/slabé stranky):

a. vysledky tykajici se celkové image organizace, napriklad

celkova uroven spoko-
jenosti s vykonnosti or-
ganizace

vlidnost a nestrannost
pri jednanich

vstricné a aktivni cho-
vani

flexibilita a schopnost
resit jednotlivé situace
otevienost zmenam
hledani podnétii a
shromazdovani mysle-
nek pro zlepsovani
vliv uradu na kvalitu
Zivota zakaznikii / ob-
Caniut

Systém Setieni spokojenosti ob¢anti / zakazniki mize dle podminek konkrétniho
krajského ¢i méstského uradu vypadat jako kombinace téchto jiz v praxi samo-
spravnych tfadd pouzivanych opakovanych Setfeni:

- index Setfeni spokojenosti obanti mésta / kraje dle Evropského indikatoru
udrzitelného rozvoje Al vcetné spokojenosti s ¢innosti Gfadu jako celku [Cis-
lo], (viz www.timur.cz)

- index Setfeni spokojenosti starostii (tajemnikd) spravniho obvodu s fungova-
nim Gfadu (vstficnost, odbornost, dostupnost, rychlost atd. vykonu statni spra-
vy) po jednotlivych odborech [¢islo]

- index spokojenosti obci s metodickou pomoci po jednotlivych odborech [Cislo]

- index spokojenosti zastupitelti s praci Uradu (vstficnost, odbornost, rychlost
atd. vykonu samospravy) [¢islo]

- vysledek celkové spokojenosti klientii-zakaznikd konkrétni agendy jednajicich
na urad¢ [Cislo]

Dalsi priklady pro dil¢i vysledky méfeni spokojenosti napft.:

- s tim, jak zamé&stnanci dokazi zvladnout tézké situace [vysledek]

- s denni komunikaci se zakazniky v IC, recepci [vysledek]

- s individudlnim pfistupem k zakaznikovi [vysledek]

- se schopnosti inovace utadu [vysledek]

- s otevienosti ufadu vi¢i zméndm, pozadavkiim na zmeénu (napiiklad zmena
ufednich hodin) [vysledek]

- s uplatiovanim nejnoveéjsich trendd v dané odborné oblasti [vysledek]

- s informacemi na www [vysledek]

b. visledky t¥kajici se angaZovanosti

usili o zapojeni zdakaz-
nikit / obéanii do navr-
hovani sluzeb nebo
produktit a do procesu
rozhodovani

- obsahuje index spokojenosti ob¢ant dle Evropské sady indikatort udrzitelného
rozvoje Al [dil¢i vysledek] (viz www.timur.cz)

Dalsi ptiklady pro dil¢i vysledky méteni spokojenosti napt.:

- s mirou zapojeni zakaznikd do navrhu a pfipravy sluzeb a produktt [vysledek]

- s mirou zapojeni zdkaznikli do procesu rozhodovani [vysledek]

c.

vysledky tvkajici se dostup

nosti

oteviraci a ¢ekaci doby
mnozstvi a kvalita pou-
Zitelnych, dostupnych a
transparentnich infor-
maci

Spokojenost s dostupnosti je zahrnuta do systém Setfeni spokojenosti obcant /

zakaznikll popsané u pismene a.:

- index Setfeni spokojenosti obanti mésta / kraje dle Evropského indikatoru
udrzitelného rozvoje Al vcetné spokojenosti s dostupnosti [Cislo], (viz
Www.timur.cz)
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»  usili zamérené na ad-
ministrativni zjednodu-
Seni a vyuzivani jedno-
duchého jazyka

»  umisténi budov (bliz-
kost verejné dopravy,
parkovaci moznosti
atd.)

- index Setfeni spokojenosti starostll (tajemniktl) spravniho obvodu s fungova-
nim Gfadu (vstficnost, odbornost, dostupnost, rychlost atd. vykonu statni spra-
vy) po jednotlivych odborech [¢islo]

- index spokojenosti obci s metodickou pomoci po jednotlivych odborech [Cislo]

- vysledek celkové spokojenosti klienti-zakaznikti konkrétni agendy jednajicich
na uradé [¢islo]

Dalsi priklady pro dil¢i vysledky méfeni spokojenosti napt.:

- s ufednimi hodinami pro vetejnost [vysledek]

- s ¢ekaci dobou a s Ihlitou pro vytizeni pozadavku [vysledek]

- s moznosti automatizovaného vyuzivani sluzeb (napiiklad prostiednictvim
internetu) [vysledek]

- s jednoduchosti zkontaktovani se s ufadem [vysledek]

- s dostupnosti informaci, mnozstvim, kvalitou dostupnych informaci [vysledek]

- se srozumitelnosti poskytovanych informaci (naptiklad s metodickymi ptiruc-
kami a vyklady zakont) [vysledek]

- s dostupnosti budovy, pfipadn¢ kontaktnich mist ufadu (naptiklad MHD, moz-
nost parkovani) v¢etné dostupnosti pro zdravotné postizené [vysledek]

- s informovanim o umisténi budovy (napfiiklad smérové tabule, mapa na webo-
vé strance) [vysledek]

d. vsledky tokajict se produktii a sluzeb

»  kvalita, spolehlivost,
soulad se standardy
kvality a s deklaracemi
prav uzivatelit nebo
obcanii

»  doba vyrizovani

*  kvalita rad poskytova-
nych zakaznikovi / ob-
canovi

Obr. 4: Priklad vizualizace a
porovnani Setfeni spokojenosti
dle Evropského indikatoru udrzi-
telného rozvoje (zdroj:
WWWw.timur.cz)

Systém opakovanych méfeni, ktery toto zahrnuje viz pismeno a.

Dalsi priklady pro dil¢i vysledky méfeni spokojenosti napft.:

- s kvalitou sluzeb a produktti ufadu [vysledek]

- s plnénim stanovenych pozadavkl ve smlouvach, dohodach a ro¢nich planech
[vysledek]

s informovanosti o stanovenych cilech ufadu ve vztahu k dobam vyfizovani
[vysledek]

- s kvalitou poradenstvi [vysledek]

- s plnénim ocekavani zakaznikd [vysledek]

A1, JakK jste spokojenia) s vasi obci, Jako s mistem, kde Zijete a pracujete?

100
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6.2 Zvazte, jakych vysledkl organizace dosdhla ve svém Usili plnit potfeby a ocekavani zakaznikli a obc¢ani,

a to prostfednictvim:

ukazatelii méreni orientovanych na zakaznika / ob¢ana

Indikatory jsou:

| Naméty na kli¢ové vysledky, ukazatele (silné/slabé stranky):

a. vysledky tykajici se celkové image organizace

pocet stiznosti

rozsah usili o zlepso-
vani divery verejnosti
v organizace a v jeji
sluzby a produkty
doba vyrizovani stiz-
nosti

pocet intervenci od
ombudsmana

doba zpracovani
rozsah vzdélavani pra-
covnikil zaméreného na
efektivni a pratelskou
komunikaci a jednani
se zakazniky / obcany

- vysledky (trendy) Evropské sady indikatorti udrzitelného rozvoje [vysledky],
(viz www.timur.cz)

- vysledky (trendy) indikatort stanovenych pomoci BSC ve vztahu k zakaznikd/
ob¢antim [vysledky]

- index auditu pracovist, stiznosti a zruSenych rozhodnuti [¢islo]

- zavaznost a trendy v po¢tu podanych stiznosti tykajici se prace uradu, trend
opravnénych stiznosti, vSe na pracovnika [popis, pocet]

- zapojeni ufadu do (mezinarodnich) projektd nebo uplatnéni standardu, jejichz
cilem je zvySeni kvality zZivota ¢i zlepSovani sluzeb — Mistni Agenda 21 (viz
www.ma?1.cz), projekty WHO Zdravé mésto, region, kraj, Bezpe¢na komuni-
ta (www.nszm.cz), podepsani Aalborgské charty udrzitelnych mést a regiont,
meéteni Evropské sady indikatord udrzitelného rozvoje (www.timur.cz), uplat-
néni modelu CAF (www.npj.cz), zavedeni ISO 9001 a 14001 (www.npj.cz),
komunitni planovani socialnich sluzeb atd. [popis, shoda s pozadavky normy ¢i
metodikami, vysledky]

- procento plnéni aktivit Ak¢éniho planu zdravi a kvality zivota v jednotlivych
oblastech a celkem [%]

- pocet, vyznam a objem v K¢ projektd realizovanych za tcasti ufadu (napf.
v ramci strukturalnich fondi) [pocet, popis, tis.K¢]

- pocet a vyznam partnerstvi [pocet, popis]

- pocet a vyznam opatieni k zvySovani celkové image uradu (zvefejnovani vy-
roéni zpravy, strategii, akcCnich plant, plant investic, tiskovych zprav
k dulezitym otazkam, vzdelavacich aktivit atd.) [popis, pocet]

- pocet intervenci ze strany ombudsmana ve vztahu k celkovému poctu vyda-
nych rozhodnuti, evidence poctu intervenci ze strany ombudsmana [%, pocet]

- podil ¢ekajicich (napf. spisti) na vyfizeni zalezitosti v jednotlivych oblastech
k celkovému poctu zadatelti [%]

- procento zruSenych rozhodnuti [%]

b. visledky tpkajici se angaZovanosti

rozsah zapojeni zainte-
resovanych stran do
navrhovani a poskyto-
vant sluzeb a produktii
a/nebo do navrhovani
rozhodovacich procesii

- pocet a procento aktivit partner zafazenych do Ak¢niho planu zdravi a kvality
zivota (¢i obdobného planu projednavaného s partnery) k celkovému poctu ak-
tivit v jednotlivych oblastech [pocet, %]

- spokojenost obcantll s moznosti zapojovat se do rozhodovani [Cislo]

- pocet kulatych stold, vefejnych projednavani atd., pocet ucastnikl [pocet]

- procento ziskanych odpovédi z prizkumu méteni spokojenosti obanti / zakaz-
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navrhy — prijaté a za-
znamenané
uplatinovani a rozsah
vyuzivani novych a
inovacnich zpusobii
Jednani se zakazniky /
obcany

nikd

- pocet a procento pomér piijatych navrht k celkovému poctu podanych navrhi
od partnert a zakaznikli [pocet, %]

- pocet zakaznikli vyuzivajicich internetovy pfistup k informacim [pocet]

- pocet a vyznam opatieni a aktivit v této oblasti [pocet, popis]

C. wisledky tykajici se produktii a sluzeb

Obr. 6: Zplsob stanoveni kli¢ového vysledku pomoci cilového segmentu
(spokojenost zaméstnancti X spokojenost obcanti)

Spokojenost zaméstnanci

dodrzovani zverejne-
nych standardii pro
sluzby

pocet souborii vrace-
nych zpét s chybami
a/nebo pripadii vyza-
dujicich kompenzaci
rozsah usili zlepsit
dostupnost, presnost a
transparentnost infor-
maci

- vysledky jednotlivych procesi (agend), napi. pocet ikontl na pracovnika (vice
viz 7.2.b) [pocet]

- vysledky dostupnosti vybranych sluzeb (obdoba indikatoru Evropské sady
udrzitelného rozvoje A4) [vysledky]

- dodrzovani deklarace urovné sluzeb, koncepce kvality dle ISO atd. [shoda s
deklaraci]

- pocet a procento zrusenych rozhodnuti [pocet, %]

- index auditu pracovist, stiznosti a kontrol [¢islo]

- pocet vydanych tiskovych zprav [pocet]

- pocet a vyznam opatieni a aktivit ke zlepSovani sluzeb [pocet, popis]

Obr. 5: Ukazka dotazniku hodnoceni spokojenosti obcanti

Hodnoceni spokojenosti ohéami - anonymni

Odbor sprdvnich agend sp‘;;];[}ien
Finstidnd odbor 2
CﬂOV};’ segm ent Odbor kanceldfe starosty spokojen
Odbor spravy a vdiEby majetlos 3
Odbor socidnich vEci ard spokojery,

. Lo
Odbor vistavby, Gzem. planovani g nespokorsn

O ® | ©®| OO0

a dopravy 4
Odbor Evotniho prostiedi nespokojen
2.5

O V}’fsledek Vsetina Odbor Ekolstwi a kultury 5
i Odbor investic a rozvoje e S‘];Z];{n;j o
E Cbecnd Hvnostensky ifad R R ———

E Utvar interniho auditu

5 2,5 1

Spokojenost ob&ant
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Kritérium 7: Pracovnici - vysledky

Piedpoklady Vysledky

Kritérium 7 udava vysledky, kterych > D
urad dosahuje ve vztahu k uspokojovani 3. Pracovnici S
svych pracovnikil — zaméstnanci. A (Fizeni lidskych |4p ¢ edk "

o~ . zdroji) vystedy
Klic¢ova hlediska & a

- 5. - 9.

Lidmi v ufadu jsou vSichni zaméstnanci 1 2. Strategie Procesy 6. Zakaznici / Klicové
a ti, ktefi pfimo nebo nepfimo poskytuji Vedeni | aplinovani |~ (Fizeni 4p "‘,’cla‘(;i' W XYSIedt'fy

~ r 1.0 L r e procesu vysledKy cinnosti a
sluzby zakaznikim. Toto krlterlum by s a zmén) a vikonnosti
meélo zahrnout spokojenost vsech lidi v
tfadu a mélo by byt svazano s kritériem 4. Partnerstvi 8. Spolecnost -
“r ,q: , co Tywr , A a zdroje ’ * vysledky *
fizeni lidskych zdrojt. Priklad dotazniku

k Setfeni spokojenosti nasleduje za sub- ¢

kritériem 7.1. Utady jsou v oblasti fizeni
lidskych zdroji omezovany fadou pied-
pist, napf. zakon o tfednicich, nafizeni vlady o platovych pomérech.

Inovace a uéeni

Pro urady je dilezité, aby pfimo zaznamenavaly vysledky ve vztahu k zaméstnanciim, tykajici se predstav za-

roowr

méstnanct Gfadu o jeho poslani, o pracovnim prostfedi, fizeni tfadu a o systémech fizeni ufadu, o kariérnim po-
stupu, rozvijeni osobnich dovednosti a o produktech a sluzbach, které trad poskytuje.

K zaznamenavani spokojenosti pouzivaji Ufady obvykle pruizkumy zaméstnanci,

nebo doplikové néstroje (naptiklad skupiny s ur€itym zaméfenim).

mohou vSak také vyuzivat jiné

Utady rovnéz disponuji fadou moznych internich ukazateld, pomoci nichz mohou méfit vysledky, kterych dosa-

huji ve vztahu k zaméstnanctim v ifadu z hlediska jejich spokojenosti, vykonnosti,

rozvijeni dovednosti, jejich

motivace a jejich angazovanosti v ufadu. K témto ukazatelim mohou patfit napt. po¢ty tkonti na pracovnika,
pocty ucetnich operaci na pracovnika, procento plnéni planu apod. Vzdy je dilezité, aby tyto ukazatelé byly pro-
pojeny se systémem odménovani (napi. formou vykonnostnich parametrti). K dosahovani dobrych vysledki je

nezbytné definovat motivacni programy.

Kritérium Vysledky ve vztahu k zaméstnancim obsahuje sebehodnoceni
toho, jaké vysledky dosahuje urad v usili splnit potfeby a ocekavani zakaznikt
prostrednictvim:

P1i nespokojenosti s vysledky
zmente pristup zejména k:

7.1 Vysledkt métfeni spokojenosti zaméstnancti motivace

1.1,12,13,2.2,2.3

7.2 Ukazateld vysledkti zaméstnanct

1.1,1.2,13,2.2,2.3
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7.1 Zvazte, jakych vysledkl organizace dosdhla ve svém Usili plnit potfeby a ocekavani zakaznikl a obc¢ani,

a to prostfednictvim:

vysledkii méreni spokojenosti pracovniki a motivace
Indikatory jsou:

Naméty na kli¢ové vysledky, ukazatele (silné/slabé stranky):

a.

vysledky tykajici se celkové spokojenosti pracovnikii

s celkovou image orga-
nizace

s celkovou vykonnosti
organizace

s vyznamem prinosu
organizace pro spolec-
nost

se vztahy organizace s
obcany a spolecnosti

s urovni angazovanosti
v organizaci a jeji po-
slanim

Priklad dotazniku k méfeni spokojenosti pracovnikd pouzivaného v praxi samo-
spravnych ufadl je na konci subkritéria 7.1.

Kompletni metodiku je mozno vyZzadat u autori této studie.

Pokud jej nepouzijete, nasleduji piiklady pro inspiraci, jak fesit vysledky pri-
zkumu spokojenosti: [Cislo]

s celkovou image ufadu

s dosahovanim stanovenych cili

s celkovou praci na Gfadu

s vyznamem piistupu pro spolecnost

s vytvotfenim prostoru na zlepSovani vztahu se zakazniky
s vytvofenim prostoru na komunikaci se zakazniky

se zapojenim do vypracovavani poslani a vize

se zapojenim do strategickych tloh ufadu

se zapojenim do formulovéni cilil vlastniho Gsili

b. vysledky tykajici se spokojenosti pracovnikii s vedenim a se systémy Fizent
= vrcholové vedeni a Priklad dotazniku k méfeni spokojenosti pracovnikii pouzivaného v praxi samo-
stiedni uroven vedeni spravnych Gradd je na konci subkritéria 7.1.
organizace (napr. je- Pokud jej nepouzijete, nasleduji priklady pro inspiraci, jak tfesit vysledky pri-
Jich schopnost Fidit zkumu spokojenosti: [Cislo]
urad a komunikovat) - zam¢stnancl s vrcholovym vedenim vzhledem na odborné znalosti, troven
*  dohoda o tikolech, sys- fizeni, komunikacni schopnosti a manazerské schopnosti
téemy hodnoceni pra- - zaméstnancl s vedenim stiedni trovné
covnikil, ocenovani, - vysledky priizkumu spokojenosti zaméstnancti se systémy fizeni na ufadu
stanovovani cilii - s mirou ztotoznéni se s tlohami
a hodnoceni vykonnos- | - s méfenim vykonnosti, se systémem hodnoceni, ocefiovanim individualniho a
ti, odmenovani usili tymového usili, se stanovovanim cilt
Jednotliveu a tymii - se zapojenim zamé&stnancti do navrhovani procest v tfadu
*  navrhovdni procesii - se stimulovanim a zapojenim do inovace pracovnich postupli a zlepSovani
organizace metod na feSeni pracovnich tiloh
»  prFistup organizace ke
zméndam a modernizaci
C. vysledky tykajici se spokojenosti pracovnikii s pracovnimi podminkami

navrh pracovisté
pracovni prostredi a
kultura organizace

Priklad dotazniku k méfeni spokojenosti pracovnikd pouzivaného v praxi samo-
spravnych Uradd je na konci subkritéria 7.1.
Pokud jej nepouzijete, nasleduji ptiklady pro inspiraci, jak fesit vysledky pri-
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rekreacni zarizeni
pristup k socialnim
otazkam a otdzkam Zi-
votniho prostiedi
Fizeni stejnych prileZi-
tosti a Cestné jednani
v organizaci
flexibilita pracovnich
hodin a moznost sladit
prdci s rodinnym Zivo-
tem a osobnimi zdlezi-
tostmi

zpusob, jakym organi-
zace resi probléemy

zkumu spokojenosti: [Cislo]

- s ergonomii pracovisté, s moznosti ovliviiovat uspofadani vlastniho pracovisté

- s pracovni atmosférou

- s interni komunikaci

- s vyhodami v socialnim fondu

- s tim, jak Ufad Setii zdroje a chrani zivotni prostredi

- s etikou vztahti

- snabidkou pruznosti pracovni doby a moznosti
s rodinnym zivotem a osobnimi zaleZitostmi

- s tim, jako ufad pfistupuje k osobnim problémiim zaméstnanct

harmonizovat praci

pracovnikil
d. vysledky tykajici se motivace a spokojenosti pracovnikii s profesnim riistem a rozvojem dovednosti
»  Fizeni lidskych zdrojii Ptiklad dotazniku k méfeni spokojenosti pracovnikli pouzivaného v praxi samo-
(napr. vycvik a prilezi- | spravnych ufadu je na konci subkritéria 7.1.
tosti profesniho ristu) | Pokud jej nepouzijete, nasleduji priklady pro inspiraci, jak fesit vysledky pri-
"  motivace pracovnikii zkumu spokojenosti: [Cislo]
»  znalosti pracovnikii o - s tim, jak tfad poskytuje pfilezitosti na vzdélavani a moznost pracovniho po-
ctlech organizace stupu
*  ochota prijimat zmény | - s tim, jak ifad motivuje k rozvoji schopnosti zaméstnanci
»  ochota vyvijet zvlastmi | - s tim, jak Gfad zprosttedkovavd zaméstnancim védomosti a znalosti o cilech
usili pri zvlastnich ufadu v oblasti fizeni lidskych zdroji
okolnostech - s motivaci za vynaloZené zvysené pracovni Usili v pfipadé mimotadnych okol-
nosti
- s podminkami a motivaci na vynalozeni zvysSeného usili
€. wisledky tvkajici se spokojenosti pracovnikii s moznostmi zapojit se do
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procesu rozhodovani
cinnosti zlepsovani
mechanismit poraden-
stvi a dialogu

Ptiklad dotazniku k méfeni spokojenosti pracovnikd pouzivaného v praxi samo-

spravnych uradu je na konci subkritéria 7.1.

Pokud jej nepouzijete, nasleduji priklady pro inspiraci, jak fesit vysledky pri-

zkumu spokojenosti: [Cislo]

- se zapojenim zaméstnanct do rozhodovacich procest

- se zapojenim do zlepSovani ¢innosti v ufadu

- s moznosti konzultaci mezi zaméstnanci navzajem a mezi zaméstnanci a nad-
fizenymi, s moznosti konstruktivniho dialogu mezi zaméstnanci navzajem a
mezi zaméstnanci a nadfizenymi



Kritérium 7: Pracovnici - vysledky

SETRENI SPOKOJENOSTI PRACOVNIKU
Méstského uradu Vsetin 2005
Odpovezte, prosim, na otazky pomoci skolniho znamkovani (1 az 5), kde 1 znamena velmi spokojen(a), 2 — vice spokojen(a),
3 — spokojen(a), 4 — méné nespokojen(a), 5 - nespokojen(a). K rozliseni miry Vasi spokojenosti miizete pouzit vSechny stupné
klasifikace. U kazdé otazky vyznacte kiizkem pouze jednu odpoved.

A) Obecna spokojenost s obsahem prace

Jak jste spokojen(a) s(se) : Hodnoceni

1. jasnym zamétenim cilti , tykajicich se Vaseho pracovniho vykonu a 1 213 415
dal$ich pracovnich cili? *

moznostmi ovliviiovat svou praci?

moznostmi ovlivilovat strategii organizace? **

rozmanitosti Vasi pracovni naplné?

mirou zodpovédnosti, kterd se vaze k Vasim pracovnim tikolim?
6. kompetencemi, kterymi disponujete?

* / Dotaz sméruje k individualnim vukoliim a ciliim.

** / Dotaz sméruje k moznosti vyjadrovat se ke strategii a strategickym dokumentiim a moznosti je ovliviiovat

Nl el el

o el el il
[NSRENSN ISR § (O} | )
W [W W w|w
N B BRI
|||

B) Oblast fizeni

Jak jste spokojen(a) s(se) : Hodnoceni

7. podporou, které se Vam dostava od piimého nadtizeného? 1 2 3 4 |5
8. zpétnou vazbou, kterou ziskavate na zaklad¢é vykonané prace? 1 2 13 4 |5
9. béznou organizaci prace ve svém odboru? 1 2 13 4 |5
10. celkovym fizenim odboru, kde pracujete? 1 2 13 4 |5
11. Skolenim a poskytovdnim informaci k systému fizeni kvality? 1 2 13 4 |5
C) Vztahy v organizaci

Jak jste spokojen(a) se : Hodnoceni

12. spolupraci a atmosférou v odboru, kde pracujete? 1 2 13 4 15
13. spolupraci mezi odbory? 1 2 3 4 15
D) Komunikace v organizaci

Jak jste spokojen(a) s : Hodnoceni

14. pruhlednosti / otevienosti a tokem informaci v odboru? 1 2 13 4 15
15. s tokem informaci od vedeni tfadu k jednotlivym odboriim? 1 2 13 415
E) Osobni perspektiva

Jak jste spokojen(a) s : Hodnoceni

16. postupem své kariéry do soucasnosti? 1 2 13145
17. poskytovanymi moznostmi vzdéldvani, vycviku a rozvoje? 1 2 |3 [14]5
18. vyuzitim Vasi kvalifikace, pracovniho potencialu? 1 2 3 4 5
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F) Pracovni prostiedi

Jak jste spokojen(a) s(se) : Hodnoceni

19. stavem pracovniho prostiedi na vlastnim pracovisti? 1 2 3 4

20. stavem technického vybaveni pracovisté? 1 2 13 4

G) Hodnoceni pracovniho vykonu

Jak jste spokojen(a) s(se) : Hodnoceni

21. provadénim hodnoceni pracovniho vykonu jednotlivce? 1 213 4
(vykonnostni parametry)

22. platem s ohledem na praci, kterou vykonavate ? 1 2 13 4

23. pracovni vykony, které podavate? 1 2 13 4

24, ostatnimi vyhodami poskytovanymi zaméstnavatelem ? 1 213 4
(stravenky, pruzna pracovni doba, socialni fond ....)

25. se systémem odménovani dle vnitiniho platového piedpisu 1 2 1314

H) Hodnoceni mésta Vsetin jako zaméstnavatele

Jak jste spokojen(a) s : Hodnoceni

26. Méstem Vsetin jako svym zaméstnavatelem? *

1 2]3]4

* / Dotaz sméruje k hodnoceni instituce ve které pracujete

I) Hlavni hodnoty organizace

Jak jste spokojen(a) s hodnotami, které organizace v ramci svého pi- Hodnoceni
sobeni spliiuje tak, aby :
27. byl respektovan ¢lovek a jeho schopnosti? 1 2 | 3| 4
28. byla respektovana spoluprace a otevienost /prithlednost? 1 2 13 4
Hodnoceni oblasti
Obr. 7: Priklad vizualizace 507
trendu vysledkl z dotazniku el [ Gt 2004 8 Ghiast 2005
v jednotlivych oblastech
o 351
3,50 FELNE BT 315 a4 =
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Kritérium 7: Pracovnici - vysledky

7.2 Zvazte, jakych vysledkl organizace dosdhla ve svém Usili plnit potfeby a ocekavani zakaznikli a obc¢ani,

a to prostfednictvim:

ukazatelt vysledkii organizace ve vztahu k zaméstnanciim

Indikatory jsou:

| Naméty na kli¢ové vysledky, ukazatele (silné/slabé stranky):

a. vysledky tykajici se spokojenosti, napriklad prostrednictvim ukazatele

urovné absenteérstvi a

- ukazatel poctu neodpracovanych dni rocné na pracovnika z diivodu

nemocnosti - absentérstvi
- nemoci
- oSetfovani ¢lena rodiny
- navstévy u lékare
- celkem, jednotka: [dny na pracovnika ro¢n¢], provést porovnani mezi odbo-
ry, cilovy vysledek: zachovat stavajici trend u celkem, zlepsit trend o 5 % u
navstév u 1ékare
- ukazatel poctu neodpracovanych dnl rocné k celkovému casovému fondu
vSech pracovnikt
jednotka: [%], cilovy vysledek: zachovat stdvajici trend
»  uroven fluktuace pra- - ukazatel poctu ukonceni trvalych pracovnich poméri na pracovnika z divodu
covniki - ukonceni navrhem ze strany zaméstnance u kliCovych a dalSich zaméstnancti

- odchod do dtchodu
- ve zkusebni dobé
- z organizacnich divodl
- z divodi poruseni pracovni kazné
- jinych divoda
- celkem [%], cilovy vysledek: snizit trend o 50% u kli¢ovych zaméstnanci
odchézejicich na vlastni zadost
- procento neobsazenych mist ctvrtletné a rocné [%]
- pocet opatieni k zabranéni fluktuace pracovniki [pocet]

pocet stiznosti poda-
nych pracovniky, stavek
pracovnikil, atd.

- pocet stiznosti podanych pracovniky na pracovnika [pocet]
- pocet stézujicich si pracovnikti na pracovnika [%]

b. visledky tpkajici se vykonn

osti, napriklad prostrednictvim ukazatele

"  mira produktivity

- pocet ukontl na pracovnika [pocet]

- pocty ucetnich operaci na pracovnika [pocet]

- pocet vedenych spisti na pracovnika [pocet]

- procento zapist rozeslanych vcas [%]

- procento terminovanych tuloh splnénych vcas nebo tkoli splnénych
v dohodnuté kvalité [%]

- procento plnéni akéniho planu [%]

- pocet spravovanych PC na informatika [pocet]

- objem a pocet ispé$nych zadosti na dotace na odbor [K¢, pocet]
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- objem v K¢ vymozenych pohledavek na pracovnika [K¢]

vysledky hodnoceni
a/nebo ocenovani

- naklady (mzdové) na 1 tkon [K¢]

- procento agend porovnavané v benchmarkingu z vybraného poctu [%]

- vykonnost ufadu konkrétni agendy v porovnani s primérem vykonnosti srov-
natelnych tfadi [% od priméru]

- procento pracovnikd, kde je odménovani zavislé na vykonu, produktivité [%]

- procento mzdovych prostfedkt (v ¢lenéni osobni hodnoceni, odmény) vypla-
cenych v zavislosti na plnéni vykonnostnich, kvalitativnich a tkolovych para-
metril k celkovym prostfedkiim [%]

vazba mezi vykonnosti
Jednotlivce a kvalitou
sluzeb a produktii

- procento pracovnikd u nichz je pfi odménovani zohlediovana kvalita prace
[%], cilovy vysledek: 100% pracovnika

- pocet zrusenych rozhodnuti na pracovnika [pocet]

- vysledky indexu auditu pracovisté, stiznosti a kontrol [znamka], cilovy vysle-
dek: neptekrocit stanovenou mez, zlepsit o 5%

= vysledky pouzivani - procento pracovnikll odménovanych na zéklad¢ vykonnostnich parametri
ukazatelit vykonnosti - pocet plnénych vykonnostnich parametri daného pracovnika k poétu vSech
Jednotlivce parametrii daného pracovnika [%]

c.

vysledky tykajici se rozvoje

dovednosti, napriklad prostrednictvim ukazatele

uroven ucasti a uspé-
chu ve vzdeélavani

- vysledky indexu zptisobilosti zaméstnanct [Cislo]

- procento pracovnikll odboru plnici index zptsobilosti [%]

- procento pracovnikid s vyjimkou ze vzdélani, z toho procento s trvalou vyjim-
kou [%]

- procento pracovnikd studujicich cizi jazyk, procento pracovniku, ktefi se ply-
nule domluvi [%]

- procento proskolenych pracovnikl k danému tématu [%]

vyuzivani rozpoctu
urceného na vzdélavani

- pomér prostiedkli vynalozenych na vzdélavani k mzdovym prostiedkiim [%]
- objem vynalozenych prostfedkt na vzdélavani na jednoho zaméstnance [K¢]
- pocet pracovnich dnii strdvenych na vzdélavani na pracovnika [pocet]

vyuzivani informacni
technologie pracovniky

- skute¢nych pocet pfistupt na internet, intranet k pozadovanému [%]
- pocet zaméstnanct ovladajicich zvoleny SW k pozadovanému poctu [%]
- procento proskolenych pracovniki ke zvolenym IT

schopnost jednat se
zakazniky / obcany a
reagovat na jejich po-
treby

- procento proskolenych pracovnikl ke komunika¢nim dovednostem [%]
- pocet stiznosti na jednani k poc¢tu pracovniki [%]

- vysledek auditu chovani ufedniki [¢islo nebo vyrok]

- dodrzovani etického kodexu v§emi zaméstnanci fadu

- pocet zrusenych rozhodnuti k celkovému poctu [%]

- pocet opatieni prijatych ke zlep$eni schopnosti jednat [pocet]

rotace pracovniki
uvnitr organizace (mo-
bilita)

- procento pracovnikil, ktefi jsou plné zastupitelni (maji jmenované min. 2 za-
stupce) [%]

- procento zastupct, ktefi jsou schopni zastupovat v plném rozsahu [%]

- pocet zaméstnanci, ktefi se ucastnili vymény pracovniho mista v tfadu [pocet]
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| - poget opatieni ke zvy3eni zastupitelnosti a rotace pracovnikii [pocet]

d. visledky tikajici se motivace a angazovanosti, napriklad prostiednictvim ukazatele

*  mira reakce na pri- - procento zucastnénych v Setfeni spokojenosti [%]
zkumy pracovnikil - procento zucastnénych v dalsich prizkumech [%]
" ucast v ¢innostech a - pocet motivacnich programti nebo opatteni ke zlepSovani [pocet]
schématech zlepsovani | - pocet ptijatych zlepSovacich ¢i racionaliza¢nich opatieni na pracovnika [pocet]
(napr. schémata zlep- - objem roc¢nich uspor ze zlepSovani [K¢]
Sovacich navrhit) - pocet pracovniki, kteti podali alespoii 1 navrh k celkovému poctu [%]

- objem mzdovych prostfedkti vyplacenych v navaznosti na zlepSovani
k celkovému objemu na mzdy [%]

- pocet navrhli v ramci motivacniho programu ,,aspéch tydne / mésice* lomeno
pocet tydni [pocet]

*  ucast na spolecenskych | - skutecny pocet akci k planovanym [%]
uddalostech - pocet ucastnikii na spolecenskych akci Gfadu

*  ucast v internich dis- - procento ucasti pracovnikti na poradach celého ttradu [%]
kusnich skupindach, na | - pocet porad a podobnych akci [pocet]

setkanich s vrcholovym
vedenim nebo na setka-
nich vSech pracovnikii

atd.
»  ochota akceptovat zmé- | - pocet zahajenych (dokoncenych) internich projektt [pocet]
ny - procento zamé&stnancl zapojenych do zménovych projektti (napfiklad zména
organiza¢ni struktury, sebehodnoceni podle modelu CAF, fizeni kvality) [%]
- procento pracovnikll deklarujici ochotu zapojit se do zlepSovani, projektt a
zmén [%]
»  ochota vyvijet zvlastni | - procento pracovnikd, ktefi jsou ochotni pracovat nad ramec pracovni doby [%]
usili pri zvlastnich - procento pracovnikl zapojenych do projektd [%]
okolnostech - objem odmén vyplacenych za zastupovani k celkovym odménam nebo mzdo-

vym prostfedkiim [K¢]

240%%

Obr. 8: Vizualizace vysledkt vy-
konnosti agend. Klicovym vysled- 210%
kem je ukon na pracovnika.

Agenda dopravnich prestupku

180% -4
150%

120% +

k.

Mésto | Mésto 2 Mgsto 3 Missto 4 Mésto 5 Mésto 6 Mgsto 7 Mésto 8

[ Soudet podtu prestupkd (§22, §30) dothich a podtu nevytizemich 2 minulého obdobi / Potet pracowniki pro prestupky die §22, §30, §49/1b)
W Soudel podtu pRestupkil (5230) dodlych a potiu nevyfizerndeh 2 minulého obdobi / Poget pracovniki pro plestupky dle 23m)
[ Soudet podiu prestupkn (§22, §23a, £30) doilych a podtu nevyfizenych 2 min. obdobi / Celkem pracovniki
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Kritérium 8: Spole¢nost - vysledky

Kritérium 8 popisuje, ¢eho utfad dosahu-
je pri uspokojovani potieb a ocekavani
spolecnosti jako celku na mistni, regio-
nalni (pfipadbé narodni a mezinarodni
urovni). Patfi sem vnimani pfistupu
ufadu ke kvalit€é zivota, k udrzitelnému
rozvoji, k ochran¢ zivotniho prostredi
a k ochrané globalnich zdroji a vlastni
vnitini  opatfeni tykajici se Setrnosti
ufadu v téchto oblastech. Patii sem také
jeho vztahy sufady a organy, které
ovliviuji a Ttidi jeho zalezitosti.
Komplexné je tato problematika feSena
Mistni Agendou 21 (viz www.ma21.cz).

Kli¢ova hlediska pro kritérium 8

Piedpoklady

Vysledky

Vedeni

AL

3. Pracovnici
(Fizeni lidskych
zdroji)

F
-

2. Strategie
a planovani

F
-

AL

4. Partnerstvi
a zdroje

1k AL
5.
Procesy
A (Fizeni  [p
procesi
a zmén)
L AL

7. Pracovnici -
vysledky

AL

F
-

6. Zakaznici /
obc¢ané -
vysledky

F
-

8. Spolec¢nost -
vysledky

\LJ

9.
Klic¢ové
vysledky
¢innosti a
vykonnosti

Inovace a uéeni

Utady maji vliv na spole¢nost nebo Zivotni prostfedi také charakterem své primarni funkce nebo manditem
vyplyvajicim ze zdkona (napt. mandat mistni nebo krajské samospravy pecovat o rozvoj svého tzemi); vysledky
téchto zakladnich Cinnosti se odrazeji ve spokojenosti zakaznikii/ obCanti a jsou prezentovany jednotlivymi kritérii
vysledki (naptiklad dostupnost vefejnych parkii). Toto kritérium méfi vliv Gfadu na spole¢nost nebo Zivotni
prostfedi zejména mimo jeji primarni funkci nebo mandat dany zakonem.

Tato opatfeni se tykaji jak miry vnimani (spokojenosti), tak — pfichazi-li to v uvahu — kvantitativnich ukazateld.
K velmi vhodnym ukazatelim z hlediska vlivu na zivotni prostfedi a spolecnost patii Evropska sada indikatora
udrzitelného rozvoje (www.timur.cz) a indikator ,,Ekologicka stopa“. Ptistup k témto zalezitostem je pro urady
také dulezity z hlediska Cerpani zdrojl z fondi EU — udrzitelny rozvoj patii k horizontalnim tématim.

tykajici se:

Kritérium Spole¢nost - vysledky obsahuje sebehodnoceni vysledki ufadu

Pti nespokojenosti s vysledky
zméite pristup zejména k:

8.1 Vysledku v oblasti socialni

1.1,1.2,22,2.3,43,5.1,5.2

8.2

Vysledkt v oblasti zivotniho prostredi

1.1,1.2,2.2,2.3,4.3
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Kritérium 8: Spolec¢nost - vysledky

8.1 Zvazte, jakych vysledkl organizace dosahuje ve vztahu ke spolec¢nosti prostfednictvim:

vysledkiim v oblasti socialni

Indikatory jsou:

Naméty na klicové vysledky, ukazatele (silné/slabé stranky):

a. dopad na mistni, narodni
a mezinarodni ekonomi-
ku a spolecnost

- procento plnéni aktivit Akéniho planu zdravi a kvality zivota (viz
www.nszm.cz) [%]

- trend vysledki Evropské sady indikator udrzitelného rozvoje (viz
www.timur.cz) [Cisla]

- vysledek ekologické stopy uradu [v globalnich hektarech]

- pocet opatieni [pocet]

b. kvalita a cetnost vztahii s
mistnimi a spolecensky-
mi partnery

- pocet kulatych stold, vefejnych projednavani [pocet]

- procento plnéni aktivit Akcniho planu zdravi a kvality zivota (viz
www.nszm.cz) [%]

- plnéni ,,Kritérii Mistnich Agend 21 na urovni kategorie B (viz www.ma21.cz)
[kategorie]

- pocet financn¢ podpotenych aktivit, celkovy objem financi [pocet, K¢

- pocet partnerti [pocet]

C. etické chovani organiza-
ce

- pocet opravnénych stiznosti na chovani Gfedniki k poctu ufedniki [%]
- vysledky spokojenosti obcantl/ zakaznikti ve vztahu k chovani [zndmka]

d. zapojeni se do spolecen-
Stvi, v némz organizace
pusobi, prostrednictvim
podpory (financni nebo
jiné) mistnich a spole-
censkych cinnosti (soci-
alnich, ve vztahu k Zivot-
nimu prostredi atd.)

- pocet grantovych schémat [pocet]

- pocet podpotenych subjektti a projektti [pocet, pocet]

- objem financ¢nich prostiedkli vynalozenych na podporu v jednotlivych oblas-
tech ¢i schématech [K¢]

- pocet opatfeni ¢i druhl podpory [pocet]

- pocet partnersky probihajicich projektl financovanych ze zdroji EU [pocet]

- pocet aktivit v Akénim planu zdravi a kvality Zivota, procento plnéni planu
[pocet, %]

€. podpora socialné znevy-
hodnenych (napr. preda-
vani pracovnich zkuse-
nosti a poskytovani pra-
covnich mist)

- procento zaméstnanct s handicapem nebo ZPS [%]

- pocet chranénych pracovist’ [pocet]

- pocet aktivit sekce ,,Socialni oblast v ramci AkEniho planu zdravi a kvality
Zivota, procento plnéni [pocet, %]

- pocet projektli nebo opatieni tykajici se znevyhodnénych [pocet]

f. rozsah podpory vici
rozvojovym projektiim
tretiho sveta

- v ramci samospravnych ufadi obvykle: NEHODNOCENO
- podpora zahrani¢nich studentti
- Ucast v projektech za iCasti partnerti ze statu tfetiho svéta

g. povédomi lidi o vlivu
organizace na kvalitu Zi-
vota obcanii

- procento proskolenych pracovnik k vlivu tfadu [%]

- pocet opatieni pro zvySovani povédomi [pocet]

- pocet pracovniki seznamenych s vysledky ekologické stopy ufadu a vysledky
meétenych indikatord Evropské sady indikator udrzitelného rozvoje (viz
www.timur.cz) [pocet]
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CAF — efektivni urad

- procento pracovnikd zapojenych do aktivit Ak¢niho planu zdravi a kvality zi-
vota [%]

rozsah podpory pro
spolecenskou angazova-
nost jak obcani, tak pra-
covnikil

- objem rozpoctu na podporu kulturnich, sportovnich, socidlnich aktivit k celému
rozpoctu [%]

- pocet opatieni, projekt a aktivit tykajici se podpory angazovanosti (napf. pro-
jekt Zdravé mésto, komunitni planovani socialnich sluzeb) [pocet]

- procento zameéstnancl zapojenych nebo podilejicich se na téchto aktivitach [%]

- pocet vydanych tiskovych zprav [pocet]

\. druh pozornosti vénova-
né organizaci sdélova- - pocet tiskovych konferenci [pocet]
cimi prostiedky - pocet zvefejnénych zprav v monitorovaném tisku [pocet]
- pocet vydani radni¢nich novin [pocet]
jo mira zavadéni spolecen- | - procento pracovist’ tiidicich odpad [%]
skych zmén do viastnich | - pocet opatieni k obnovitelnym zdrojim, Setrnému chovani k prirodé [pocet]
funkei organizace - dosazeni certifikace dle norem ISO 9001 a ISO 14001 [konstatovani shody]
- procento pracovist, které zvladli pozadovanou zménu [%]
- procento ufednikil vyuzivajici IT technologie (napf. e-learning) [%]
K. programy na ochranu - pocet projektii nebo opatfeni [pocet]

Obr. 9: Priklad vysledku v oblasti Zivotniho
prostiedi (dosazeni certifikace dle ISO 14001)
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zdravi pred riziky a ne-
hodami

- procento plnéni planu k BOZP a ochrané zdravi [%]

- dosazeni certifikace dle EMAS nebo ISO 14001, OHSAS (ISO 18001), stan-
dardu programu WHO ,,Zdravy podnik®“, bezpe¢ny podnik atd. [konstatovani
shody]

- vysledky auditu dodrzovani zakonti a norem tykajicich se pracovniho prostredi
a bezpecnosti [vyrok auditora]

- pocet ptipadi pracovnich trazt [pocet]
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Kritérium 8: Spolec¢nost - vysledky

8.2 Zvazte, jakych vysledkl organizace dosahuje ve vztahu ke spolec¢nosti prostfednictvim:

vysledkii v oblasti Zivotniho prostiedi

Indikatory jsou:

Naméty na klicové vysledky, ukazatele (silné/slabé stranky):

a.

zaclenéni zdsad udrzitel-
néeho rozvoje do procesu
rozhodovant (uspory
energie, vyuzivani obno-
vitelnych zdrojii energie,
celkoveé vyuzivani ener-
gie atd.)

- zaclenéni téchto zasad do vize, strategie, plant [zaclenéno / nezaclenéno]

- prosazeni zahajeni Mistni Agendy 21 nebo projektu Zdravé meésto / kraj
[schvaleno / neschvaleno]

- vysledek méreni ekologické stopy ufadu [globalni hektar]

- vysledky méfeni Evropské sady indikatort udrzitelného rozvoje (viz
www.timur.cz) [hodnoty]

- pocet opatieni, projektt [pocet]

- vysledky uspornych opatfeni (naptiklad vyuZzivani malolitraZznich vozidel,
uspornych zarovek, obnovitelnych zdroji, recyklovatelného papiru atd.)

- vysledky analyz environmentélnich rizik, vlivii a dopadt v projektech

snizovani mnozstvi
odpadii a obalui

- procento pracovniku téidicich odpad [%] .
- mnozstvi vytfidénych a nevytfidénych odpadd na v
pracovnika [kg] T fé_*
- vysledek ekologické stopy tfadu [globalni hektar] [ /el
I

- pocet opatieni [pocet]

C. vyuzivani recyklovanych | - pocet jiz realizovanych opatfeni k poctu naplanovanych [%]
materidli - vysledky méfeni spotfeby recyklovaného kancelarského papiru na urad, odbor,
zamestnance [pocet baliki]
- procento pouzivani recyklovaného papiru k normalnimu [%]
- méfeni spotfeby repasovanych tonerti na ifad, odbor a zaméstnance [pocet]
d. propagovani druhii - pocet stojanti ¢i ploch pro kola [pocet]
dopravy Setrnych k Zi- - pocet cest konanych hromadnym prostfedkem k poctu konanym autem [%]
votnimu prostiedi (napr. | - Po¢et km hromadnymi prostfedky k poctu km konanym autem [%]
vefejnd doprava, spolec- | - pramémy pocet ufedniki v auté (bez fidice) konajici cesty autem [pocet]
né pouzivani vozidel a - prameérna spotfeba vozidel [I/100 km]
Jjizdni kola) - pocet vozidel na alternativni paliva [pocCet]
€. droven shody s normami | - rozhodnuti o zavedeni / dosazeni certifikace dle ISO 14001, EMAS, OHSAS
pro Zivotni prostiedi atd. [konstatace shody s normou]
- ovéfeni shody dodrzovani zakonil a norem pro zivotni prostfedi, zdravi a bez-
pecnost prace [konstatace shody s pozadavky]
- provedeni ekologického auditu dle metodiky [konstatace shody s metodikou]
(viz www.nszm.cz)
f. snaha snizovat Skodlivé | - oveéfeni shody dodrZzovani zékond a norem pro Zivotni prostiedi, zdravi a bez-

¢innosti nebo Skody zpii-
sobené organizaci a za-
Jjistovat ochranu a bez-
pecnost obéanii

pecnost prace [konstatace shody s pozadavky]
- pocet urazu, které se staly zdkaznikiim v ufadu [pocet]
- pocet stiznosti od zdkaznikli na bezpec¢nost uiadu [pocet]
- pocet opatieni [pocet]
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8. opatieni ke snizovani
hluku

pocet opatieni [pocet]

vysledky méfeni stupné hlu¢nosti uradu

neni-li ufad piivodcem hluku: je mozné NEHODNOTIT

h. ohled na ochranu Zivot-
niho prostiedi a prirody
v procesu rozhodovani
(napriklad konstrukce
budov)

pocet opatieni [pocet]

Ad. Dostupnost vefejnych prostranstvi (v %)

| vEechna
o e 5000 im X m

Barcelona [ESP)

Obr. 11: Ptiklad zaneseni vysledki
dostupnosti (zastavky MHD) do GIS
(geograficky informacni systém)
mésta
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rozhodnuti o za¢lenéni principti do vize, strategie, ak¢nich a provoznich pland,
struktur a procest [zaclenéno/ nezaclenéno]
zaClenit do vybérovych fizeni na zhotovitele investic [za¢lenéno / nezaélenéno]

Obr. 10: Priklad vizualizace porovnani
vysledki dostupnosti vefejnych pro-
stranstvi dle Evropského indikatoru
udrzitelného rozvoje (www.timur.cz)
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Kritérium 9: Klicové vysledky ¢innosti a vykonnosti

Kritérium 9: Klicové vysledky Cinnosti a vykonnosti

Piedpoklady Vysledky
Kritérium 9 udava, &eho tiad dosahuje s D D
ohledem na svilj mandat (u ufadu — pie- 3. Pracovnici 7. Pracovnici -
neseny vykon statni spravy a plnéni 4y (Fizeni lidskych |4p LI visledky |
ukolt samospravy) a specifikované cile ZdrA"J“) .
a pti uspokojovani potieb a ocekavani - p S- . Z,k" .y K1’9" :
v 17 , 2% v 7 . roces . ZaKaznicl 1Cove
k.azdeho, kdo mi v urfadu finan¢ni nebo Veh-eni * : Slzﬁveag:i o (ﬁzem’y * obtané - & vysledky
Jm}’/ hmotn}’f zéjmem. P procesi vysledky ¢innosti a
Klitova hlediska s @ amen) s I
Klicové vysledky se vztahuji ke dvéma 4. Partnerstvi 8. Spolecnost -
o e o o ; o
;o ’ je vysledky
oblastem. Jde o dosahovani stanovenych

cili a o financni vykonnost. Z hlediska
dosahovani cili mize byt za kliCovy
vysledek povazovano to, co zastupitel-
stvo, rada, vedeni ufadu povaZzuje za podstatné (klicové). Mize jit zejména o plnéni cilti a cilovych hodnot stano-
venych v ramci procesu strategického planovani a dale vyznamnych cilti danych v ramci akéniho ¢i operativniho
planovani (napt. Ak¢ni plan zdravi a kvality zivota, plan investic), trendy vysledkd vztahujici se
k nejvyznamnéjs$im poskytovanym sluzbam. (procesiim), dosazeni kli¢ové zmény nebo zlepSeni atd. Promitaji se
zde 1 nejdulezitéjsi vysledky z kritérii 6, 7, 8.

V oblasti finan¢ni vykonnosti jde zejména o dosahovani vysledkl vztahujici se k ti€elnosti, efektivnosti a hospo-
darnosti pfi nakladani s vefejnymi prostfedky. Dale k nim patfi plnéni rozpoctu, plnéni rozpocti projekti, mira
zadluzenosti, hodnota vybranych souborti majetku, vysledek auditu hospodateni atd.

Inovace a uéeni

Kritérium Kli¢ové vysledky vykonnosti obsahuje sebehodnoceni | Pii nespokojenosti s vysledky zménte
o vyvoji ukazatell vysledku, které dosahuje titad ve vztahu k: pristup zejména k:
9.1 Dosahovani cila 1,2.2,2.3,3.1,4.1,43-45,5.1,5.3
9.2 Finanéni vykonnosti 1.1,1.2,2.2,2.3,43,44,4.6,5.1,5.3
. ¢. | Indikatory - zikladni ¢. | Indikitory - dophikové
Obr. 12: Klicové vysledky - — - - — .
vkonnosti mohou byt Spokojenost obcanii s misinim spolecenstvim | . Cesty deti do a ze skoly
Vy , A y Al | Obecnd spokojenost oblanid s riznymi rysy Zptisob dopravy déti mezi domovem a Frolou
Cerpany z Evropské sady samospravy e . e
indikétort Udrzitelné rizeni misini samospravy a mistniho
) Mistni prispévek globalnim klimat. zménam podnikani
A2 B.7 . o . o
Emise CO2 Fodil organizac, které pfijaly a uZivaji
Mobilita a mistni pfeprava cestuicich environmentdint a socidint metody Flzent
A.3 | Denni vzdalenosti pFepravy cestuficich a BS Hluk
zpilsab dopravy | Podil popuiace vystavené fkodlivému hiiku
Dostupnost mistmich vefejnych parki Udrzitelné vyuZivani pidy
{prostranstviy a sluzeb B.9 | UdrZitelny rozva), obnova a ochrana pidy o
Ad e o g e - g
Fstup obyvatel k nefbliZ¥imu parka a pHstup stanovist pod danou samosprdvon
faedbaciiib el VirobKky propagujici udrzitemmost
AS Kvalita mistniho ovzdusi B.10 | FPodil spotfeby vivobial 5 oznadenim ekologicky,
| Podet dni 5 dobrou kvalitou ovzdud organického piivodi, nebo vzdjemné vhodny
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9.1 Zvazte, jaky je vyvoj ukazateld vysledkti dosahovanych organizaci ve vztahu k:

dosahovani cilu

Indikatory jsou:

Naméty na klicové vysledky, ukazatele (silné/slabé stranky):

9.1.1 Externi vysledky dosahovani cili:

a. rozsah, ve kterém jsou

zamery dosahovany, po-
kud jde o vystup a dusle-
dek

Poznamka:

Jde o schopnost dosahovat své cile a cilové hodnoty. Jde o nejvyznamnéjsi pii-
klad vysledku v 9.1.1. ,,Vystupem® se mysli poskytovana vefejna sluzba a ,,du-
sledkem® vliv ifadu na kvalitu zivota, Zivotni prostiedi a spole¢nost.

Je-1i ufad k tomu zastupitelstvem povéien (zabezpecovani napliiovani strategie
mésta / kraje), je nutné odvodit klicové vysledky od zadani zastupiteld ve strate-
gickém planu mésta / kraje. Dale tyto ukazatele z Grovné mésta / kraje rozlozit
na urad, odbory, oddé€leni, pracovniky (napt. pomoci BSC).

Rozsah plnéni miize vypadat takto:

Trendy klicovych vysledki vztahujici se k vizi (kraje/ mésta, Gitadu):

- procento splnénych kli¢ovych indikatorti k vizi na trovni mésta / kraje nebo na
urovni Ufadu [%], trendy konkrétnich ukazateli:

- vysledek ekologické stopy mésta / kraje (Gfadu) [globalni hektar]

- indexy spokojenosti ob¢antl / zakazniki [Eislo]

- pocet obyvatel mésta / kraje (tyka se jen vize mésta / kraje) [pocet]

Trendy klicovych vysledki vztahujici se ke strategii (kraje/ mésta, utadu):

- procento splnénych klicovych indikatord ke strategii na urovni meésta / kraje
nebo na urovni tfadu [%]

- procento splnénych aktivit Akéniho planu zdravi a kvality Zivota (nebo obdob-
ného akéniho planu odvozeného od strategie) [%]

- dosazeni kli¢ové zmény [vyrok o dosazeni shody s pozadavky]

- trendy vysledkl/ ukazatelti nejvyznamnéjsich klicovych vysledkl k zakaznikd/
obCanlim, zaméstnanctim, vlivu na spolecnost a Zivotni prostiedi [hodnota]

Trendy klicovych vysledkii vztahujici se k procesim (¢innosti) ufadu, odbort,

pracovniki:

- procento odbort (oddéleni, pracovniki) plnici vykonnosti parametry (stanove-
né cile) [%]

- trendy vysledkt / ukazatelli nejvyznamnéjsich klic¢ovych vysledkii [hodnota]

b. ziepseni kvality poskyto-

vanych sluzeb nebo pro-
duktii

- vybudovani ¢i certifikace systému kvality dle ISO 9001 nebo Setrnosti
k ptirodé dle ISO 14001 [konstatace shody s normou]

- vysledek Evropského indikatoru udrzitelneho rozvoje A4 dostupnost vefejnych
prostranstvi a sluzeb [%]

- dosazeni kli¢ové zmény ke zlepSeni kvality sluzeb [vyrok o dosazeni shody s
pozadavky]

- procento plnéni Akénich planti ke zlepSovani (napt. z CAF) [%]
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- vysledek sebehodnoceni dle CAF [znamka]

- index spokojenosti zakaznikd s praci Gifadu [¢islo]

- index auditu pracovist,, stiznosti a kontrol [znamka]

- pocet opravnénych stiznosti na pracovnika [pocet]

- pocet zrusenych rozhodnuti na pracovnika v jednotlivych kontrolach [pocet]
- délka ¢ekaci ¢i objednavaci doby u vybranych agend [doba]

c.

nakladova efektivnost
(vysledky dosazené pri

vy

kladech)

- pocet opatieni pro hospodarny provoz [pocet]

- procento plnéni vydajové stranky rozpoctu (za ufad a jednotlivé odbory) [%]

- vyuzivani kapacit (napiiklad pocet zdkaznikli v porovnani s kapacitnimi moz-
nostmi Ufadu, procento pronajatych nebytovych prostor) [%]

- pocet zjisténi kontrolniho vyboru a utvaru interniho auditu prokazujici nehos-
podarnost [pocet]

- vysledek finan¢éniho auditu hospodafeni [vyrok auditora], cilova hodnota: ,,bez
vyhrad*

- pocet navrhl ze strany zaméstnancii na uspory, zlepSovani a racionalizacni
opatieni [pocet]

d. ucinnost - pocet opatieni ¢i analyz tykajici se Gc€elnosti (G€innosti) vynakladanych pro-
stiedk [pocet]
- vysledek finan¢niho auditu hospodateni [vyrok auditora], cilova hodnota: ,,bez
vyhrad*®
- pocet zjisténi kontrolniho vyboru a ttvaru interniho auditu prokazujici neucel-
nost [pocet]
- pocet navrhi ze strany zaméstnancli na Uspory, zlepSovani a racionalizacni
opatieni [pocet]
€. wysledky kontrol a auditi | - procento kontrol bez vaznych nedostatki [%o]

- vysledek finan¢niho auditu hospodareni [vyrok auditora], cilova hodnota: ,,bez
vyhrad*

- index auditu pracovisté, stiznosti a kontrol [zndmka]

- vysledky externich posouzeni podle modelti sebehodnoceni (napiiklad podle
modelu CAF), dozorovy audit dle ISO, dohled dodrzovani metodiky Narodni
sité zdravych mést [konstatace shody]

- pocet zjisténi kontrolniho vyboru [pocet]

f. vysledky ucasti v souté- | - €ast Ci ziskani ceny a uznani od organizaci, zainteresovanych stran (napiiklad
Sich a cendch za kvalitu Narodni cena CR za kvalitu) [vysledek]
- Ucast v soutézich majici néjaky vztah ke kvalité [vysledek]
- pocet ziskanych ocenéni v poslednich péti letech [pocet]
- externi zdiraznéni Gispéchii v oblasti kvality, udrZitelného rozvoje atd. [pocet]
g. vysledky cinnost - pocet skute¢né porovnavanych procesi (agend) k poctu planovanych [%]
benchmarkingu - pocet porovnavanych indikatord v ramci Evropské sady udrZitelného rozvoje

[pocet] (viz www.timur.cz)
- dosazena kategorie v ramci porovnani uplatnéni Mistni Agendy 21 [kategorie],
(viz www.ma21)
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- pocet a procento agend u kterych je urad lepsi nez primeér porovnavané skupi-
ny Uradi [pocet, %]

- pocet benchmarkingovych nebo benchlearningovych aktivit, do kterych se
ufad zapojil [pocet]

- pocet prijatych zlepSeni na zaklad¢é porovnavani [pocet]

- procento pInéni akéniho planu na zakladé benchmarkingu [%]

- vysledky porovnavani vysledkii a pfistupti CAF [vysledeky, pocet piijatych
zlepSeni]

Indikatory jsou:

Naméty na klicové vysledky, ukazatele:

9.1.2 Interni vysledky dosahovani cili:

a.

ditkaz o angazovanosti
vSech zainteresovanych
Stran v organizaci

- index Setfeni spokojenosti zaméstnanci [Cislo]

- procento pracovnikl (pracovist’), ktefi maji dohodnuty vykonnostni a kvalita-
tivni parametry odvozené od vize, strategie radu [%]

- pocet navrhil ze strany zaméstnanci na Uspory, zlepSovani a racionalizacni
opatfeni [pocet]

- objem odmén vyplacenych v ndvaznosti na projekty, zmény, zlepSovani, dosa-
hovani méfitelnych ukazatell k celkovym mzdam [%]

- pocet a icast na poradach uradu, spolecnych setkanich [pocet]

- vyznam a pocet opatieni k zvySeni angazovanosti [popis a pocet]

- procento plnéni Akéniho planu zdravi a kvality Zivota [%]

ditkaz o schopnosti plnit
a navzdjem vyrovnavat
potieby vSech zaintere-
sovanych stran

- rozhodnuti o vyuzivani metody BSC nebo obdobné metody, ktera je zalozena
na vyvazenych ukazatelich a postup zavedeni [vysledek rozhodnuti, popis po-
stupu]

- index spokojenosti zaméstnancl versus index spokojenosti obcanti (stanovit
cilovy kvadrant) vlozit obrazek

- trend pramérného platu vSech skupin zaméstnancii

- transparentnost a otevienost tvorby rozpoctu [popis]

- vyznam a pocet opatieni k zvySeni angaZovanosti [popis a pocet]

- plnéni , Kritérii Mistnich Agend 21* na stanovené trovni (viz www.ma21.cz)
[kategorie], cilova hodnota: kategorie B

- rozhodnuti o vydavani vyroéni zpravy [splnéno/nesplnéno]

c.

ditkaz o uspéchu pri
zlepsovani a inovovani
strategii, struktury
a/nebo procesii organi-
zace

- pocet ptijatych navrhii na zlepSovani, Gispory, racionaliza¢ni opatfeni [pocet]
- vyznam a pocet opatieni a projektti ke zlepSovani a inovovani [popis a pocet]
- procento realizovanych opatieni v ramci akénich plant zlepSovani [%]

- trend vykonnosti Gfadu [popis a vysledky]

ditkaz o lepSim vyuzivani
informacni technologie
(p¥i Fizeni internich po-
znatkit a/nebo pri interni
a externi komunikaci a

- popis a procento dosazeni vlastniho standardu (cilti) tykajici se informacnich
technologii zahrnujici tato jiz zavedené Cinnosti a piipravované aktivity (akcni
plan) [popis, %]

Priklad vnitiniho standardu (cild):
integrace jednotlivych software, zavedeni elektronické spisové sluzby na sta-
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sitovém informacnim
propojent)

novena pracovisté, 100% stanovenych pracovist’ k dispozici internet, intranet,
excel atd., zavedeni software na sledovani a kontrolu usneseni, ukoll, vykon-
nostnich parametrti, zavedeni manazerského ucetnictvi, zavedeni GIS

- trend vykonnosti Ufadu, na ktery maji vliv informacni technologie [popis a
vysledky]

€. ditkaz o (zvySené) shode

se standardy kvality,

- zavedeni systému kvality dle ISO [interni ovéfeni shody s pozadavky]
- ovéfeni vhodnosti, pfiméfenosti a efektivnosti systému fizeni poradou pro pie-

s deklaracemi prav uzi- zkoumani [vyrok porady na zédkladé zkoumani dikazii]

vatelit a obcani

- interni ovéfovani shody s pozadavky CAF, Mistni Agendy 21, metodiky Na-
rodni sité zdravych mést, komunitniho planovani socialnich sluzeb atd. [vysle-
dek interniho ovéfeni - vyrok]

- vysledky internich auditii kvality a dle zakona o finan¢ni kontrole [vysledky]

- index Setfeni spokojenosti zakaznikt/ ob¢ant [¢islo]

Obr. 13: Priklad pfistupu k trvalému zlepSovani

Délat spravné véci
spravné ,Dobré

%L 5 "u"|3:.drll..ltl
L [+ 7
@gﬂqﬁ&@? [+ Balanced Scorecard od 2004
@q}) \{g“ff*a. 5 + Benchmarking od 2003
3 & Hodnoceni vykonu a motivaéni programy  od 2003
(Q%:Ep & [+ Indikatory (Evropska sada TUR + mistn) od 2003
5 + Sebehodnoceni dle modelu CAF od 2003

|+ Partnerstvi a projektova Fizeni od 2002

+ Rizeni tfadu dle ISO 9001 + 14001 od 2001

%f [+ 144 21 dle projektn Zdravé mésto (zapojeni (Fadu) od 2001
+ Mistni Agenda 21 (WA 21), Détsthy parlament od 1999

[ Klasicka Fizeni mésta, (Fadu
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9.2 Zvazte, jaky je vyvoj ukazateld vysledkt dosahovanych organizaci ve vztahu k:

finan¢ni vykonnosti

Indikatory:

Naméty na klicové vysledky, ukazatele (silné/slabé stranky):

a.

mira plnéni financnich
rozpoctii

procento plnéni vydajové i piijmové Casti rozpoctu celkem a po jednotlivych
kapitolach [%]

pocet rozpoctovych opatieni [pocet]

vysledek tfiletého primér objemu ziskanych nenarokovych dotaci [tis. K¢]
vysledky pfijmové Casti rozpoctu po kapitolach [tis. K¢]

b. mira pinéni finanénich - mira zadluZenosti versus mez zadluzenosti [%]
Z4mérs - podil provoznich vydaji ke zdrojim [%]
- hodnota vybranych souborii majetku a zména v procentech [tis.K¢, %]
- procento investic a projektd u nichz je pfijiméno rozpoctové opatieni [%]
- vysledky projektt, zaméru, cilti atd. ve vztahu k rozpoctu [vysledek]
C. diikaz o schopnosti plnit | - objem rozpoCtu vyclenény na dotace a piispévky v dohodnutém ¢lenéni

a navzdjem vyrovnavat
financni zajmy visech za-
interesovanych stran

k celkovému rozpoctu [%]

objem rozpo¢tu vy€lenény na mzdy a dalsi naklady Gfadu k celkovému roz-
poctu [%]

procento rozpoctu vyclenéné na investice [%]

opatreni pro efektivni
vyuzivani operativnich
financnich prostiedkii
(aby se zabranilo pre-
kroceni jakéhokoli uve-
rovéeho limitu nebo nevy-
uzivani zdrojii)

mira zadluZenosti versus mez zadluzenosti [%]

ovéfeni pfimétenosti a funkénosti systému finan¢ni kontroly vyrokem porady
pro pfezkoumani [vyrok], cilova hodnota: systém je pfiméfeny a funkéni
procento Cerpani rozpoctu po kapitolach [%]

vyznam a pocet ptijatych opatieni [popis, pocet]

vysledky Cerpani fondu [tis. K&, %]

pocet controlingovych porad [pocet]

pocet a vysledky kontrol itvaru interniho auditu [pocet, vysledky]

e.

rozsah cinnosti tvoricich
prijmy

procento plnéni rozpo¢tu v daném ¢lenéni [%o]

vysledek tiilet¢ho primeéru objemu ziskanych nenarokovych dotaci [tis. K¢]
procento pronajatych nebytovych prostor tvotici piijmy [%]

vysledky vyuzivani moznosti na ziskavani dodate¢nych zdrojii na hospodateni
ufadu [vysledek]

pocet a vyznam opatieni k ¢innostem tvofici piijmy [pocet, popis]

f. cetnost a vysledky fi- - vysledek auditu hospodafeni [vyrok auditora], cilova hodnota: bez vyhrad
nanénich auditi a kont- | - procento plnéni planu kontrol ttvaru interniho auditu [%]
rol (interni a externi) - procento a vyznam plnéni piijatych opatieni z internich i externich auditd a
finan¢nich kontrol [popis, %]
- pocet a vyznam zji§téni fin. a kontrolniho vyboru zastupitelstva [pocet, popis]
. opatieni pro obeziemé a | - Procento pojisténého majetku k celkovému majetku [%o]
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vysledek analyzy rizik a pficin jejich vzniku [¢islo]

pocet a vyznam opatieni k finan¢nimu fizeni [pocet, popis]

vysledky aktivit, audit a kontrol zajist'ujicich, aby finan¢ni zdroje podporova-
ly strategické priority [popis]

pocet a vyznam kontrol kontrolnim vyborem, pocet ovéfovani a zasedani fi-
nan¢niho vyboru [pocet, popis]

pocet controlingovych a aktivit porad [pocet]

STRATEGICKY PLAN MESTA VSETIN

rw , , v r Zakladni v¥chodisko: Zdravi a kvalita Zivota obyvatel Vsetina se zlep¥i a sméFovani mésta
Obr. 14: Kli¢ové Vysledky finanéni k udrfitelnému rozvoji bude zaji¥téno, pokud budon naplfiovany zaméry uvedené v tomto planu

vykonnosti mohou ¢erpat z ukazatel
definovanych ve strategickém planu
(hospodarnost a financovani aktivit).

OBLASTI STRATEGICKEHO PLANU
Vize
Obcan, klient

Motivujici pracovni prilegitosti

a duchovnihe Zivota.
Moinosti pro zdravy fivetni styl a sportovani
Odpovidajici bydleni a upravené meésto

Dostupné sluzby, péce, vzdélavani a moinosti spolkového, kulturniho {

Prevence a bezpeénost

Hospodarnost a financovani aktivit
Zodpovédné financovani a financovani z raznych zdroji
Uéelné hospodarieni s prosti‘edky a majetkem mésta

. VSETIN
Interni procesy
Promyslena priprava a realizace investi¢nich akci
Kvaliini ¢innost Méstského afadu
Partnerstvi k realizaci zaméri, podnikani a vzdélanosti, podpora spolki a iskov¥ch or izaci

Ugeni a rust
Posiloviani prostiredi spolupriace, divéry a zodpovédnost
Zdokonalovani procesu komunitnihe planovani a projektového Fizeni
Rozvijeni dovednosti a znalosti, zavadéni novych metod a efektivnich technologii

vy o ’ . .
Obr. 15: Priklad ukazateld odvozenych Ww 0,00% 4004 0.27% Splngne
+ %
. . . = -
ze strategickém planu .. . |E2Podiprovoznich B
g p Zodpovedne sdaill vidi zdrojim (%) 95% I 63,24% Splngno
financovani a (5.2 Objerm ziskanych THlety primer e
= ~ - 7 privmér THlety primeér = N ,
— o] . « .852.123,-
e T %tau s rozpocet (KE 18.573.506,- K&t 18,573, 506,-K & 31.952.123,- K& SplnEna
o
% I D S 5.4 Penize nékoho Hodnota ma .
A A . R Hodnota hude Informatiwni
iného investovans na WNehylo sledovana informativni
- Pa— ~ stanovena charakter
Uzemi mésta (K<) charakter
7.1 Wyugivani majetku Nebylo sledovany | —hett prondiem an,56%% Splngne
#‘_ nehyto ch
t
Pozemls Pozemly
g - 223.116.648 K& 60.672.105,- K&
Uce]nf . 7.2 Cena wbraného Budovy a stavhy ekl sledovane Budovy a stavby: Informatiwnd
hospodareni | majetu mesta (K&} Lo17.660.188 K& | 0 30.889.703,- K¢ charakter
s finanénimi Finanéni majetel: Finanéni majetels
148.314.664 K& 105.000,- K&

prostiredky a
majetkem mésta

7.2 Wwhodnoceni
UZelnosti a efektivnosti Pfimy — 101,1 %% | Pifjmy 2 100%4 | Pijmy = 109,89 %%
pfi hospodarfeni s fin Wydaje — 86,4 % | Vidaje £ 100 % Wydaje = 85,38 %%
prostiedhky

SplnEno
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A A

6. Predpoklady
Kritérium 1 — 5 jsou kritéria
predpokladti pro dosahovani po-
zadovanych vysledkd. Jednotliva
kritéria se ¢leni na subkritéria a ta
na piiklady (indikatory) — viz
obrazek.

Panel hodnoceni ma v sob¢ zahr-
nut cyklus zlepSovani PDCA
(podrobnosti viz kapitola 7). Nez
pristoupite k ptipravé hodnoceni
jednotlivych  subkritérii  nebo
otazek, je vhodné se seznamit
s nasledujicim vyvojovym dia-
gramem. Za vyvojovym diagra-
mem jsou k jednotlivym subkrité-
riim a indikatorm — piikladim
pfistupu - uvadény pro inspiraci
naméty na popis (silné/ slabé

L

3

5

Obr. 16: Clenéni jednotlivych kritérii na subkritéria (zdroj Patrick Staes — po
Kritéria

VEDENI
(zphizsob a systém Hreni)

STRATEGIE
&
PLAINOWVANL

Priklady — indikatory

PEACOVNICT
Fizeni lidskych zdroji

|

PARTNERSTVI

ZDEOIE

PROCESY
(fizeni procesi a zm&n)

i

stranky). U subkritéria 1.1 se krom¢é namé&ti na popis uvadi také navrh dikazi a navrh hodnoceni. Piiklady na-
vrhy dikazi a priklady navrh hodnoceni jsou vSak s ohledem na velky rozsah uvadény jen u subkritéria 1.1.

Panel hodnoceni predpokladii a vyvojovy diagram

Pti hodnoceni nepoplet'te panely hodnoceni! V praxi se stava, ze hodnotitelé pouzivaji nespravny panel.

Bodové hodnoceni

0 Z4dny dikaz, nejasny ditkaz nebo pouze nepodstatny ditkaz o jakémkoli p¥istupu.
1 Ptistup je planovan (P planu;). @
2 Ptistup je planovan a uplatnovan (D d¢lej). @
3 Ptistup je planovan, uplatiiovan a prezkoumavan (C kontroluj). @
4 Ptistup je planovan, uplatnovan, piezkoumavan a nastaven na zakladé @
udajii z benchmarkingu (A jednej).
Ptistup je planovan, uplatiovan, prezkoumavan a nastaven na zaklad¢ My
S udajt z benchmarkingu a zcela zaclenén a rozsifen v ufadu.

&
%

44




Predpoklady, panel hodnoceni pfedpokladl a vyvojovy diagram

Pfiprava
hodnoceni

>
<4

Obr. 17: Vyvojovy diagram pro hodnoceni predpokladi

Zacatek hodnoceni
otazky / subkritéria

Seznamili jsme se s textem kritéria,
subkritéria, otizkami, panelem hodnoceni.
Vyhodnotili jsme slabé a silné stranky a
shromazdili jsme potiebné diikazy o nasich
predpokladech (pristupech) k dosahovani
vysledki a nasich zamérech.

Rozumime textu

subkritéria a otdzce? Mame
shroméazdény diikazy a popsané
silné a slabé stranky?

Vyjasnit nejasnosti, shromazdit
diikazy a popisy piistupu.

Komentar ¢. 1:
Priklady ditkazii: smérnice ¢i jiny predpis, mapy procesi, zdapisy, plany (investic,
akcni atd.), rozpocet, vyrocni zprava, uredni a ucetni dokumentace atd.

Nalezli jsme u této
otazky, subkritéria néjaké dukazy
o piistupu?

Zadny nebo pouze nepodstatny dikaz
o ptistupu: hodnotime dle panelu
piedpokladi ¢islem 0.

Poznamka:
Hodnoceni "0" znamena, ze
nam chybi dikazy (nebo jsou
nepodstatné) o naem piistupu

k této otdzce / subkritériu.
y Neni-li CAF tym spokojen,
navrhne opatfeni do Ak¢niho
planu.

Konec hodnoceni
otazky / subkritéria. Jdeme na
zacatek dalsi otazky / subkritéria.

Lze dikaz povazovat
za podstatny?

Komentar ¢. 2:

Vysvetleni ,,nepodstatné*: ditkaz o pristupu sice existuje, ale neni vyznamny z
hlediska hodnoceni otazky / sukkritéria.

Poznamka:

Pfistup je planovan: hodnotime dle Hodnoceni "1" znamend, 7

panelu predpokladi ¢islem 1.

Mame dikazy o tom, Ze je
pfistup planovan.
Pokracuji v hodnoceni.

Je ptistup planovan
a uplatovan?

Konec hodnoceni
otazky / subkritéria. Jdeme na
zacatek dalsi otazky / subkritéria.

Komentar ¢. 3:

+ piistup je pouze planovan

nebo piipadné ¢asteéné
uplatilovan v malém rzsahu.
Neni-li CAF tym spokojen,
navrhne opatfeni do Akéniho
planu.

Co povazovat za ,, pristup je planovan “: existuje ditkaz o naplanovani (pldan,
zdpis z porady, prikaz napr. reditele / tqgjemnika, ve smérnici atd.
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Hodnoceni 2

46

Mime dilkazy o tom, Fe je
piistup plinovin a uplathoyvin.
Pokraduji v hodnoceni,

Je pristup planoyvin,
platfioviin a pfezkoumidvin?

Mime dilkazy o tom, #e je
pistup planovan, uplatiovin
a prezkourmsivin,
Pokraduji v hodnocend.

e piistup planeyvin,
uplatfugyin, plezkowmivin a
nastaven na ziklade Gdaji z
benchmarkingu?

Piistup je planovin a uplathovin:

Y

hodnotime dle panehn predpokladi
Gislemn 2.

Konee hodnocent

otdzky S subkeitéria. Jdeme na
gatitek daldi otdzky / subkritéris

Pornambku:
Ciratulujerne, o, co plinujete,
to providite,

Meni-li CAF tym spokojen,
navrhne opateni do Akéniho
plinu.

Koamemial & d:
» Lplatnéni ' = provddeni v pea (Sinnosti)

MNemusi b pro hodrocent |, 2" zavedens v celém wradh,

Pﬁsmpjc planowvin, wplatiovin a

| piezkoumnavin: hodnotime dle panelu

predpokladi &slem 3.

v
Komee hodnoceni
otdzky / subkotéria. Jdeme na

Pornambku:
Gratulujemne, jste vynikajici
v 1éo elazee | subkritériu,
To, co plinujere, providite a
plezkoumavate, Cheete-li
zlep&it hodnoceni, musite
provid benchmuarking.

citek dals otdzky / subkritéria,

Komeniai & 5.

Cia je prezkounnani: émnost provadéna k uréeni viwodnost, piiméfenost
a elektivnost tobo, co cha preskownat (predmétu prezkoumand). Fice

iz Kapatiola 7,

Pristup je planovin, uplatiovan,

| prezkoumavan a nastaven no ziklodé

Miime diikazy o tom, ¥ je
piistup planowin, wplathovan,
prezkoumavan a nastaven na

ziklade ddujt = benchmarkingu.
Pokraduji v hodnocent.

Je piistup planovin,
uplatioyvin, preskowmniyvin a
nastaven na ziklade Gdaji =
himarkingu & zeela zadlengn a
rozsiten v organizaci?

udaji z benchmarkingu: hodnotime
dle panelu predpokladi Eislem 4,

Komes hodnoceni
otizky / subkritéria. Jdeme na

Poznamka:

Jste wynikajlcl v éto otizce /
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Kritérium 1: Vedeni

Kritérium 1: Vedeni

Piedpoklady Vysledky
Vedeni je zptisob > >
- jakym vedouci pracovnici / manaZefi 3. Pracovnici 7. Pracovnici -
rozpracovavaji poslani a vizi své organi- o (“Zez‘:l'rl(‘);‘;;‘ym d o sledky "
zace (napf. ufadu, Skoly atd.) a jak - s - 0
. N4 N4 . . w . w .
usnadiiuji dosahovani poslani a vize; . 2. Strategie Procesy 6. ZAkaznici / Klicové
- jak rozvijeji hodnoty potfebné pro Vedeni || aplinovani | ~(Fizeni 4p|  oblané- gy vysledky
dlouhodoby uspéch iak tvto hodnot procesi vysledky cinnosti a
OL} O. oby uspec' aja YQ odnoty - a zmén) - vykonnosti
realizuji vhodnymi opatfenimi a chova-
f- 4. Partnerstvi 8. Spolecnost -
nim
. ’ . . . * a zdroje * * vysledky *
- jak jsou vedouci pracovnici / manazeti
osobné zapojeni do zajistovani rozvoje a <
uplatiiovani systému fizeni organizace. Inovace a uceni

Klicova hlediska

Je tfeba upozornit na rozdilnost mezi roli politikd (volenych zastupci, politické vedeni) a roli vedoucich pracov-
nikli / manazerd.

Vyuziti modelu CAF ma oslovovat predevsim funkci vedoucich pracovnikii / manazert a jeji rozhrani s funkci
politiki. Model CAF neusiluje o hodnoceni ,,kvality* vetejné politiky. Pfitom je zfejmé, ze poslani, vize, strategie
a cela rada dalsich kompetenci byvaji schvalovany politiky (napiiklad zakonem definované kompetence zastupi-
telstva a rady obce nebo kraje). Politické (nadfizené) vedeni ma vedoucim pracovnikiim / manaZzerim stanovit
také cile pro kli¢ové vysledky, které ma organizace dosahovat (viz kritérium 9).

Hlavnimi rysy organizace vetejného sektoru, které jsou dilezité pro hodnoceni vykonnosti (kromé hledisek polic-

kych zadani), jsou:

— uspeésSnost v poskytovani vetejné sluzby / produktu a vliv (dopad) organizace vetrejného sektoru na spolecnost
(zména kvality zivota, zména indikator( udrzitelného rozvoje atd.); Gspésnost mize byt hodnocena dosazenim
cilti (naptiklad efektivnost cilti, i¢innost cillt), spokojenosti zakaznikl / obCanil, méfenim kvality sluzby nebo
kvality zZivota, dle finan¢nich ukazatel atd.

— zavadéni inovaci a inspirativnich zmén (jit pfikladem),

— uspésnost v modernizaci a fizeni zmen,

— dodrzovani legislativy a dalSich pravnich predpist,

— demokraticka pfimétenost / odpovédnost,

— partnerstvi, participace a zapojeni zakazniki / ob¢antl a dalSich dotéenych stran a vyrovnavani jejich potieb,

— hospodarnost, nakladova efektivnost a ucelnost vynakladanych prostiedkt (a dalsi finan¢ni ukazatele),

— dovednosti v komunikovani s politiky (s politickou tirovni),

— rozsah dosahovani cilt.

Vedouci pracovnici / manazeti v organizaci obvykle musi pracovat tak, aby dosahovali cili ve vztahu k zakazni-
ktim / obaniim, vyvazené s politickymi zaméry ¢i zadméry dotéenych stran.
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Kli¢ovym prvkem hodnoceni zptisobu vedeni je to, aby vedouci pracovnici / manazefi ukazali, Ze pochopili, kdo
jsou jejich zakaznici, jaké jsou pozadavky zakaznikd / obCanu a jak toto v§e mize byt v rovnovaze s politickymi
prikazy, a soucasn¢ aby prokazali zavazek viuci zakaznikiim / obCantim, stejné€ jako k jinym dotCenym stranam.

Kritérium Vedeni obsahuje sebehodnoceni toho, zda vedeni uradu: Toto subkritérium je pred-
pokladem pro vysledky v:
1.1 Dava ifadu smér, zda vypracovéava a sdéluje vize, poslani a hodnoty 6,7,8,9
1.2 Vypracovava a uplatiiuje systém fizeni ufadu ©, 7,8, 2
1.3  Motivuje a podporuje zaméstnance v ufadu a vystupuje jako vzor urcité 6.7.1.7.2.9 1
funkce T
1.4  Ridi vztahy s politiky a jinymi zainteresovanymi stranami 6,9.1

Obr. 18: Priklad pfistupu k fizeni ufadu

Snahou je Délat spravné
/ zvétSovat véci spravné
prinik

tlak fidime
napiiklad
pomoci CAF

tlak fidime
napf.pomoci
BSC

Délat spravné
véci

i

zvySovat kvalitu

Zivota

Délat véci

spravné
i
kvalitné, levné,

véas

(Umét fidit
strategii)

(Umét fidit
operativu)

Zakladnu vytvari:
Respektovat zasady udrzitelné rozvoje
Znat moznosti a podminky -zdroje, zavazky, majetek, vztahy, pozice,...
Komunikovat a zapojovat verejnost do rozhodovani (MA 21, Zdravé mésto)
Respektovat etické principy - poctivost, otevienost, prihlednost, nekorupcnost, ...
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Kritérium 1: Vedeni

1.1 Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

nasmérovani organizace: vypracovani a sdélovani vize, poslani a hodnot

Priklady piistupu:

Priklady popisu (naméty silné/slabé stranky), dtikazi a hodnoceni:

a. vypracovani a formulo-
vani vize (kam chceme
Jit) a poslani (jaké jsou
nase cile) uradu

1)

2)

3)

4)

5)

Poslani mésta / kraje a poslani ufadu je definovano v zdkoné€ o obcich, kra-
jich. Diikaz: poslani mésta - §2 zakona o obcich, poslani uradu — zakon o ob-
cich. Existuje strategicky plan mésta / kraje, ale neni v ném zminka o vizi
ufadu. Vize ufadu neni formulovana ani v organiza¢nim fadu ¢i jiném do-
kumentu uradu. Hodnoceni: 0 (dGvod: nejasny dikaz pristupu).

Vse viz 1). Soucasné: Na poradé vedoucich odbort byl stanoven tkol defi-
novat vizi Gfadu a zakotvit ji do organizac¢niho fadu tfadu. Dikaz: zapis
z porady ze dne.... Hodnoceni: 1 (dGvod: pfistup je planovan).

Poslani viz 1). Soucasné: Vize mésta / kraje je formulovana ve strategickém
planu, existuje i vize ufadu. S vizi a strategickym planem se zatim dostate¢né
nepracuje, protoZe nema stanoveny méfitelné a realistické cile. Pfikazem sta-
rosty byl stanoven ukol zpracovat systém méteni napliiovani vize a strategii
pomoci BSC. Dikaz: Strategicky plan str. ...., pfikaz ze dne .... Hodnoceni:
Aritmetickym primérem individualnich hodnoceni byla stanovena znamka
1,3 (diivod: pfistup je planovan a ¢astecné uplatiiovan).

Poslani viz 1). Soucasné: Vize mésta / kraje je formulovana ve strategickém
planu. Naplnovanim strategie je povéien tfad, strategicky plan se pravidelné
vyhodnocuje a je stanoven cyklus pro obnovu a pfipominkovani strategii. Ve
strategii kraje je soucasné definovana vize iradu: ,,Zabezpecovat efektivne,
kvalitn€ a vykonné tikoly samospravy a vykon statni spravy". Dukaz: Strate-
gicky plan str. .... Hodnoceni: 2 (diivod: pfistup je planovan a uplatiiovan).
Vse viz 4). Soucasné: K napliiovani nebo nenapliovani vize, poslani a stra-
tegii je stanoven soubor klicovych ukazateld. Plnéni strategického planu
véetné vize prezkoumava Komise pro strategicky rozvoj. Dikaz: soubor
ukazatell, zapis z komise ze dne ..... Hodnoceni: 3 (dvod: piistup je plano-
van, uplatiiovan a prezkoumavan).

b. stanoveni hodnotového
ramce a pravidel chova-
ni

1)

2)

Resi zékon o tfednicich. Pravidla chovani a hodnotovy ramec jsou ¢aste¢nd
feSena v pracovnim fadu, mzdovém piedpisu a dalsich pravideln¢ aktualizo-
vanych vnitinich predpisech. Nelze vSak mluvit o jednoznaéném ptistupu.
CAF tym také nenasel jednoznaéné dikazy o provazani ,hodnotového ramce
a pravidel chovani“ na vysledky (nedostatecné motiva¢ni programy
k dosahovani cili uradu). Proto bude do ak¢niho planu pfijato opatfeni toto
jednoznacné stanovit a provazat. Dukaz: smérnice. Hodnoceni: CAF tym na
zéklad¢ diskuze nad dikazy dospél konsenzem k hodnoceni 1,5 (divod: pii-
stup je planovan — aktualizace smérnic a ¢aste¢n¢ uplatiiovan).

Resi zakon o Ufednicich. Souc¢asné je jednoznaéné feseno v internich smér-
nicich (organizacni fad, pracovni fad, smérnice personalni zalezitosti, plato-
vy predpis, tfidéni odpadii atd.). Smérnice jsou pravideln¢ aktualizovany a
jsou pristupné v§em pracovnikiim a pracovnici s nimi byli seznadmeni. Dodr-
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3)

4)

zovani smérnic se ovetuje. O hodnotovém ramci a pravidlech chovani se sice
pravidelné diskutuje na poradach, nebyl vsak nalezen jednoznacny dikaz o
pfezkoumavani. Ditkaz: smérnice. Hodnoceni: 2 (dGvod: pfistup je planovan
— aktualizace smérnic a uplatiiovan).

Utad zpracoval eticky kodex, ktery je soulasti pracovniho fadu. Existuje
provazanost stanoveného hodnotového ramce a pravidel chovani na plnéni
cili (vysledkl) jednotlivych odborti a ufadu (audity pracovist, sledovani
stiznosti, Setieni spokojenosti obcanil s chovanim ufednikt atd.) véetné¢ mo-
tivacnich programti a odmén. DodrZzovani je ovérovano pii auditech a diskusi
pii hodnoticich pohovorech. Pfezkoumani etického kodexu je zajisténo ,,Po-
radou pro prezkoumani“. Ta 1x ro¢n¢ prezkoumava systém fizeni vcetné
vSech smérnic a také pristupy uplatiované v CAF. Dukaz: eticky kodex, plan
auditd, zapis z ,,Porady pro prezkoumani* ze dne ..... Hodnoceni: 3.

Vse viz 3). Soudasné: Utad se zapojil do benchmarkingového projektu
v ramci néhoz doslo k porovnani etickych kodexti a pravidel chovani. Na za-
kladé zkuSenosti jinych ufadl byla pievzata dobra praxe. Dukaz: zapis
z jednani, e-mailova korespondence. Hodnoceni: 4

C. pretvoreni vize a poslani

na strategicke (stredne-
dobé) a operativni (kon-
krétni a kratkodobé) cile
a cinnosti

1)

2)

3)

4)

S ohledem na skutecnost, Ze Gifad nema definovanou svoji vizi (existuje jen
vize mésta / kraje), nelze nalézt diikaz o jejim pfevodu do strategie a operati-
vy. Hodnoceni: 0 (diivod: nejasny dikaz ptistupu).

Vse viz 1). Soucasné: Tajemnik ufadu rozhodl svym piikazem o zpracovani
vize a strategie uradu (vychazi ze strategie mésta) a jejim rozkladu na jednot-
livé odbory pomoci metody BSC. Dukaz: prikaz tajemnika ze dne ..... Hod-
noceni: 1 (dGvod: pfistup je planovan).

Meésto / kraj ma jasnou vizi i strategie, které byly jednoznacné pretvoreny na
m¢éfitelné kratkodobé i dlouhodobé cile pro ufad. Vizi Gfadu je plnit kvalitné
ukoly samospravy. V oblasti vykonu statni spravy je vizi ufadu zajistit do-
stupné a kvalitni sluzby. Utad mé i ve vykonu statni spravy stanoveny dlou-
hodobé i kratkodobé meéfitelné cile (vykonnostni parametry jednotlivych
¢innosti). K pfevodu vize a strategii na operativni cile je stanovena metodi-
ka. Cast téchto ¢innosti pfezkouméava Komise pro strategicky rozvoj, vétina
¢lent CAF tymu toto vSak povazuje za nedostatecné. Dlikaz: Ak¢ni plan ke
strategickému planu, vyhodnoceni planu, soubory ukazatelii, metodika, vy-
ro¢ni zprava. Hodnoceni: Aritmetickym primérem individualnich hodnoceni
byla stanovena znamka 2,2 (dvod: pfistup je planovan, uplatiiovan ¢éastecné
prezkoumavan).

Mésto / kraj rozlozilo svoji vizi a strategie na tfad a jednotlivé odbory po-
moci metody BSC. Soubor vyvazenych ukazatelli ma stanovené metodiky a
je méfen na urovni mésta, jednotlivych odbort a usekti. Cyklus vyhodnoco-
vani a inovace ukazateld na Grovni mésta je jednoro¢ni. Postup stanovuje
metodika. Bylo provedeno externi hodnoceni strategie a pfipominky byly
zapracovany. Piistup pfezkoumava komise rady a soucasn¢ ,,Porada pro pie-
zkoumani“. Dikaz: soubor métitek BSC a jejich vyhodnocovani, metodika,
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5)

zapis z porady. Hodnoceni: 3.

Ve viz 4). Soucasné: Utad se zapojil v ramci Narodni sité zdravych mést do
dotaznikového Setfeni (benchmarkingu - vyzkumu) porovnani strategii a je-
jich implementace. Vystupy z vyzkumu tfad uplatnil ke zlepSovani své me-
todiky. Dikaz: zprava o vyzkumu, pfijata opatfeni. Hodnoceni: Hodnotitelé
se neshodli, zda je pfistup pln¢ zaveden v celém Ufad¢ — aritmetickym pri-
meérem individualnich hodnoceni byla stanovena znamka 4,5.

d.

zapojeni prislusnych
zainteresovanych stran
do zpracovani vize, po-
slani, hodnotového ram-
ce, strategickych a ope-
rativaich cilii

1)

2)

3)

Utad nema jednoznatné definované zainteresované (dotéené) strany.
V nékterych oblastech (napft. tvorba strategického planu, projednavani inves-
tiCnich akci s obCany, pfipominkovani dokumentti ze strany zaméstnanci
atd.) lze o zapojeni hovofit, ale pfistup neni nikde stanoven. Hodnoceni: 0
(diivod: nejasny dikaz pristupu).

Utad piiméfené zapojuje zainteresované strany, v konkrétnim piipadé je
okruh zainteresovanych (dotCenych) stran urcen (bylo stanoveno jako trvale
platny ukol na poradé¢ vedoucich odboril). Pfistup je CasteCné popsan
v organiza¢nim fadu ufadu a dal§ich smérnicich. Zapojovani vetejnosti se
provadi pomoci metodiky Narodni sit¢ zdravych mést. Dikaz: smérnice.
Hodnoceni: CAF tym na zéklad¢é konsenzu vyhodnotil na 1,5 (didvod: ptistup
je planovan — trvaly kol z porady a caste¢n¢ uplatiiovan).

V ptirucce kvality (ifad ma vybudovan systém kvality dle ISO) je tento po-
stup jasné definovan a postupuje se podle n¢j. K zapojovani vetejnosti, ne-
ziskového sektoru a dalSich zainteresovanych stran mésto uplatituje Mistni
Agendu 21. Pristup pfezkoumava ,,Porada pro prezkoumani*. Dtikaz: ptiruc-
ka kvality str. ...., zapis z porady. Hodnoceni: 3.

e.

prizpiisobovani vize,
poslani a hodnot zme-
nam vnéjsiho prostiedi

1)

Utad nema definovanou vizi. M4 viak vypracovany systém pro zapracova-
vani vSech legislativnich a jinych zmén do organizacniho fadu a ostatnich
vnitinich pfedpist. Konkrétni priklady 1ze uvést. Vedouci odbord maji po-
vinnost o zménach vzdy informovat na poradach. Dtkaz: zapisy, smérnice,
konkrétni ptiklady. Hodnoceni: S ohledem na neexistenci vize hodnotili jed-
notlivi hodnotitelé velmi rozdilng, tedy nulou az dvojkou. Aritmeticky pri-
m¢ér vysel na 0,9.

sdélovani vize, poslani,
hodnot, strategickych a
operativnich cilii za-
méstnancum uradu

1)

2)

Utad ma vizi, strategie a pfevadi je na operativni cile. Sd&lovani zaméstnan-
cim vSak neprobiha systematicky, obvykle se tak déje pomoci porad a intra-
netu. Byl stanoven ukol jednozna¢néji definovat komunikaénich kanalt
v ufadu. Dikaz: zapisy z porad, konkrétni ptiklady. Hodnoceni: CAF tym se
konsenzem shodl na 1,5 (divod: pfistup je planovan a ¢astecné zaveden).

Utad ma jasné definované komunikaéni kanaly viiéi zaméstnanciim: porady
(vedeni, vedoucich odborti, porady v ramci odboru atd.), organizovani pravi-
delnych setkani se zameéstnanci, intranet, vnitini sit’ ifadu, komunikace se
zastupci odbort, nasténky, informacéni zpravodaj ufadu, systém smérnic, sys-
tém ob¢hu dokladi atd. Je definovano, s ¢im musi byt zaméstnanci sezna-
movani. Provadéji se také hodnotici pohovory se zaméstnanci a Setfeni jejich
spokojenosti, kde se zjistuje zpétna vazba. Pfiméfenost a funkénost komuni-
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kacnich kanalti je kazdorotn¢ prezkoumavana auditem. Dukaz: zapisy
z porad, smérnice, vysledky Setfeni spokojenosti zaméstnancl, zaznamy
z hodnoticich pohovori, zpravodaje ufadu, zprava z auditu. Hodnoceni: 3

8. sdélovani vize, poslani, 1)
hodnot, strategickych a
operativnich cilii ostat-
nim zainteresovanym
stranam

2)

Utad ma jasné definované komunikaéni kanaly viigi ostatnim zainteresova-
nym stranam a vize, poslani atd. jsou ptimétené komunikovany a sdélovany.
Utad plni viechny zakony stanovené povinnosti. Ve je popsano v ,, Komu-
nikacni strategii ifadu“ a ve smérnicich. K hlavnim kanaltim patii: radni¢ni
noviny, www, vefejna projednavani a kulaté stoly, setkani s obcany, jednani
s partnery, tiskové konference, e-mailova komunikace, vyro¢ni zprava a za-
véreCny ucet atd. Mésto je ¢lenem Narodni sit¢ zdravych mést a ve véci ko-
munikace s obCany a dal§imi zainteresovanymi stranami uplatiiuje postupy
Néarodni sité (napf. sestavovani a komunikovani Planu zdravi a kvality Zivo-
ta). Dukaz: Komunikacni strategie ufadu, smérnice, radni¢ni noviny atd.
Hodnoceni: 2

Vse viz 2). Soucasné: Postup tiadu v této oblasti pravidelné pfezkoumava
,»Medialni komise®. Dikaz: zapisy. Hodnoceni: 3

Obr. 19: Soucasti vize mésta / kraje byva obvykle zvySovani kvality Zivota
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1.2 Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

vypracovani a uplatiiovani systému Fizeni organizace

Priklady pfistupu:

Priklady popisu (naméty silné/slabé stranky), diikazi a hodnoceni:

a. vypracovani organizac-

nich struktur a procesii v
souladu s ukoly uradu a
potrebami

a ocekavanimi zaintere-
sovanych stran

1)

2)

3)

4)

Utad ma schvalenou organizaéni strukturu a vydany organizaéni fad, které
zcela odpovidaji ukolim ufadu. V piipadé potieby nebo zmény zakond se
provede aktualizace. Vykon statni spravy je popsan zakony — lze povazovat
jako popis ¢innosti procesu (neni jasny vstup, vystup, odpovédnosti, monito-
rovaci parametry atd.). N&které procesy jsou popsany smérnicemi. Utad tedy
nema uceleny popis procest, o kterém by bylo mozné fici, Ze jednoznacné
odpovida ukoltim, potfebam a ocekavanim. Ocekavani zainteresovanych (do-
téenych) stran se v dostate¢né miie nezjiStuje (napf. neni prikazné Setfeni
spokojenosti zakaznikli, obcanli, zaméstnancti atd.). Popsat procesy zatim
neni zadano jako ukol. Dukaz: organizacni fad, systém smérnic. Hodnoceni:
S ohledem na jasny popis struktur a soucasné neexistenci dostate¢ného popi-
su procest a zjiStovani o¢ekavani zainteresovanych stran hodnotili jednotlivi
hodnotitelé rozdilng, tedy vétSinou nulou, ale nékteti (ti, ktefi maji popis pro-
cestl pomoci smérnic) az dvojkou. Aritmeticky primér vysel na 0,8.

Utad prosel procesnim auditem, jehoZ souéasti bylo dofeseni struktur a popis
procesi v souladu s potfebami i ocekavanimi. Zmény organizacni struktur se
provadi vzdy z dtvodu ziskani novych kompetenci, zmény zakond, apod.
V takovych ptipadech je vzdy feSeno i personalni pokryti. Dikaz: zprava
z auditu, organiza¢ni ¥ad a smérnice. Hodnoceni: 2

Utad zavadi systém Fizeni (véetn& procesniho ptistupu) dle ISO. Pfezkouma-
ni zajiStuje porada pro pfezkoumani. Dikazy: Ptirucka kvality, smérnice,
procesni mapy, Setfeni spokojenosti. Hodnoceni: 3

Vse viz 3). Soucasné: Utad se zapojil do Benchlearningového projektu, ktery
se mimo jiné zamétoval na procesy a strukturu. Dobré praxe tfad vyuzil ke
svému zlepSovani. Dtikaz: zapisy. Hodnoceni: 4

b.

definovani vhodnych
urovni vizeni, funkci, od-
poveédnosti a samostat-
nosti

1)

2)

Utad ma zdokumentovany urovné Fizeni, funkci, odpovédnosti a samostat-
nosti potiebnych v Gfadu. Je stanovena pisemné zastupitelnost jednotlivych
pracovnikdi. VSe je pravidelné aktualizovano. Dikazy: organizacni fad,
smérnice, procesni mapy, popisy prace pracovnikti. Hodnoceni: 2

Vse viz 1). Soucasné: Prezkoumani zajistuje 1x ro¢né porada pro prezkou-
mani. Dikazy: organiza¢ni fad, smérnice, procesni mapy. Hodnoceni: 3

c.

vypracovani a odsouhla-
seni meéritelnych dlouho-
dobych a kratkodobych
cilii pro vsechny urovné
v uradu

1))

K zakladnim dokumentiim, ve kterych jsou definovany cile, patii rozpocet a
rozpoctovy vyhled, strategicky plan, akéni plany, plany investic a udrzby atd.
Ukoly ze strany samospravy jsou dany usnesenim rady, zastupitelstva, tikoly
starosty. K ukoliim je vzdy ptidélena odpoveédnost a terminy. Ty jsou pravi-
deln¢ vyhodnocovany tajemnikem (kontrola usneseni, kontrola na poradach
atd.). Ukoly pii vykonu statni spravy dopiesiiuje tajemnik, je-li potieba. P
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2)

hodnoceni vysledktit CAF se vSak jednoznacné prokazalo, Zze ufad nema ve
vsech oblastech CAF stanoveno, co povazuje za klicové vysledky. Zejména
pro uroven pracovnikil je obtizné hovofit o jednoznacnych méfitelnych ci-
lech. Jiz byl zadan ukol stanovit, co povazujeme ve vSech oblastech CAF a
na vSech urovnich za cile (vysledky). Dilkazy: zapisy zastupitelstva a rady,
zadany ukol vymezit ve vSech oblastech. Hodnoceni: 1

Utad uplatnil metodu BSC, kterou rozlozil na viechny turovné. Ma
k dispozici soubor méfitelnych dlouhodobych a kratkodobych cilt (indikato-
) pro vSechny urovné ufadu. Systém i plnéni jsou pifezkoumavany poradou
pro pfezkoumani. Dtkazy: podklady a metodiky k BSC, zapis z porady pro
prezkoumani. Hodnoceni: 3

d. stanovovani cilii pro
vystupy a jejich duisledky
s ohledem na potreby a
ocekavani ruznych zain-
teresovanych stran

1))

Utad si vymezil zainteresované (dotéené) strany a jejich oéekavani pravidel-
n¢ zjist'uje (Setfeni spokojenosti zaméstnanci, ob¢and, zakaznikt, provadéni
kulatych stolt a vefejnych projednavani, komunitni planovani socialnich slu-
zeb, projekt Zdravé meésto atd.). Cile jsou definovany v akénich planech
(Plan zdravi a kvality zivota dle metodiky Narodni sité zdravych mést a regi-
ontll). Pfezkoumavani cilti (zda napliuji ocekavani, potfeby a jsou plnény)
zabezpecuje komise Mistni Agendy 21. Dikazy: Ak¢ni plan, podklady
k BSC, zapis z komise. Hodnoceni: 3

€. vybudovani manazerske-
ho informacniho systé-
mu, ktery zahrnuje vniti-
ni audit a kontrolu

D

2)

Utad méa vybudovany systém finanéni kontroly dle zédkona o finanéni kontro-
le. Systém je viak Caste¢né formalni. Utvar interniho auditu kontroluje
funk¢nost systému. Je ziejmé, ze tifad nema dostate¢né propracovan systém
meéfeni plnéni cilti na vSech Grovnich. Zvazuje se také zavedeni manazerské-
ho téetnictvi. Ukol k dosaZeni tohoto cile byl zadan. Diikazy: podklady
k systému finan¢ni kontroly, zapis z porad. Hodnoceni: 1,5 (planovan a ¢as-
teCn¢ zaveden)

Utad ma vybudovany systém finanéni kontroly. Ma také zavedeny systém
tfizeni dle ISO. Systém obsahuje zavedeni manazerského informac¢niho sys-
tému s pravidelnym planem vnitinich auditi a kontrol. Uginnost a funkénost
systému piezkoumava porada pro prezkoumani. Dikazy: dokumentace k
ISO, zapis z porady pro ptezkoumani. Hodnoceni: 3

f. vtvoreni odpovidajiciho
prostiedi pro projekto-
vou a tymovou praci

1)

2)

Utad mé jasné deklarovani podpory tymové a projektové prace vrcholovym
vedenim. Pravidla pro tymovou praci véetné¢ motivacnich faktort jsou defi-
novana. Na intranetu je dostupny ptehled tymu, projektd a jejich vysledkda.
V ptipadé potfeby jsou vytvafeny prafezové pracovni skupiny sloZené
z expertl pro rizné oblasti (v rdmci Planu zdravi a kvality Zivota dle metodi-
ky NSZM). Tymova prace se pouziva pro projekty ze strukturalnich fondda.
Tym nenasel dikaz, Ze by probihalo pfezkoumani. Do Ak¢niho planu CAF
bude dano opatieni ,,Zfidit poradu pro pfezkoumani a definovat odpovédnos-
ti za jednotlivé subkritéria CAF“. Diikazy: dokumentace k projektim, Akcni
plan zdravi a kvality zivota. Hodnoceni: 2

Tymova prace sice na ufad¢é v konkrétnich pfipadech funguje, neni vSak de-
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finovan pottebny ramec pro projektové fizeni. I v ndvaznosti na Cerpani zdro-
ju z fondt EU byl zadan kol vypracovani smérnice na realizaci projektd.
Také bude zpracovana analyza, zda by bylo vhodné zalozit obecné prospes-
nou spole¢nost na fizeni projektd z fond EU. Dikazy: tkol, konkrétni pii-
klady projekti. Hodnoceni: 1,5 (pfistup je planovan a ¢astecné zaveden).

g.

dlouhodobé vyuzivani
pristupit TOM, jako je
Model excelence EFQM
nebo model CAF

D

2)

3)

Utad se letos zapojil do CAF. Pfipravuje se vyuziti metody BSC. Diikazy:
dokumentace k CAF, rozhodnuti o uplatnéni BSC. Hodnoceni: 1

Utad provadi CAF druhym rokem. 2 roky také uplatiiuje na ufadé Mistni
Agendu 21 dle metodiky NSZM. Také se letos zapojil do benchmarkingové-
ho projektu. Zadnou z metod kvality viak neuplatiiuje dlouhodobé (alespon
3-4 roky). Dutkazy: dokumentace kMA 21 a ke CAF, zapis
z benchmarkingu. Hodnoceni: 1 (dlouhodoby pfistup je planovan, zatim se
metody pouzivaji jen 2 roky).

Utad provadi CAF druhym rokem. Vice jak 4 roky uplatiiuje na Gifadé Mistni
Agendu 21 dle metodiky NSZM. Uplatiiovan MA 21 (dodrzovani metodiky
kazdoro¢né oviuji experti NSZM), coZ lez povaZzovat za pifezkoumani. Dika-
zy: dokumentace k MA 21 a ke CAF. Hodnoceni: 3

rozvijeni systému stano-
vovani operativnich cilit
nebo meéreni vykonnosti
v uradu (napriklad Ba-
lanced Scorecard, ISO
9001)

1)

2)

3)

4)

Utad se pfipravuje na implementovani systému ISO 9001 v ramci n&hoz
bude feseno méteni vykonnosti. Ditkazy: rozhodnuti o zavedeni ISO. Hod-
noceni: 1

Utad ma vydany pokyn k dosahovani cilii a k méfeni vykonnosti odbort,
oddéleni a pracovnikl. Pokyn je provazan s odménovanim. Podle pokynu se
postupuje. Pravidelné se vykovavani hodnoceni zaméstnanci a jejich vykon-
nosti. Dkazy: dokumentace k vykonnostnim parametrim, smérnice o odme-
novani. Hodnoceni: 2

Utad ma zaveden a pouziva nastroje Balanced Scorecard. Systém je pravi-
deln¢ prezkoumavan proradou pro prezkoumani. Dutkazy: dokumentace
k BSC, zapis. Hodnoceni: 3

Ve viz 2). Soucasné: Utad se zapojil do Benchlearningového projektu, kde
se mimo jiné porovnavaly pfistupy v ramci subkritéria CAF 1.2. Nalezené
dobré praxe (pouziti BSC) ufad uplatnil a rozhodl se zlepsit sviij systém za-
vedenim metody BSC. Dtkaz: zapisy. Hodnoceni: 4
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1.3 Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazeii organizace délaji pro:

motivovani a podporovani zaméstnancii v organizaci a vedeni prikladem

Priklady pfistupu:

Nameéty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci ufadu:

a.

vedeni pomoci prikladii

- vedeni se fidi smérnicemi a zasadami, které schvaluje pro zaméstnance

-uvést konkrétni ptiklad, kdy vedeni kladlo diiraz na dodrzovani hodnot a ocenilo
zaméstnance

- ochota vedeni a vedoucich pracovnikid fesit mimopracovni problémy (napt. zdra-
votniho charakteru), pfizptisobeni pracovniho ¢asu potfebam zaméstnance

-ochota vedoucich odborti ptebirat odpovédnost, praice nad ramce povinnosti a
pracovniho Casu, osobni setkani vrcholového vedeni se zaméstnanci

b. prokazovini osobni -ucast vedoucich na Skolenich k manazerskym technikam, fizeni, pouzivani kau-
ochoty ménit se, a to Cingu atd.
akceptovénim -reakce vedeni a vedoucich pracovnikil ufadu na podnéty zaméstnancii, na naméty
konstruktivni zpétné zjiSténé pii Setfeni spokojenosti zaméstnanci nebo pii hodnoticich pohovorech
vazby a podnétii pro - zlepSeni osobniho manaZerského stylu vedoucich na zaklad¢ zpétné vazby (napfi-
zlepSovani osobniho stylu | klad realizovanim prizkumu, anonymni schranky nebo pohovoru)
vedeni
C. jednani v souladu se - stanoveni a vyhodnocovani vykonnostnich parametrd pracovnikl
stanovenymi cili a hod- - pravidelné rozhovory nadfizeného se zaméstnanci o dosaZeni stanovenych cilii a
notami za UCelem zisk&ni zpétné vazby (hodnotici pohovory)
- vyhodnocovéani plnéni projektovych ukold
- systém porad umoznuje podporu zaméstnancti pro dosahovani cill
- existence motivacnich programi pro zameéstnance pro plnéni cil nebo jednani
v souladu s hodnotami (vyhodnocovani a odménovani uspécht, cilové odmény
k projektiim, odmény za dosahovani uspor, odménovani zlepSovani atd.)
d. neustalé informovani - definovani jasnych zasad a odpovédnosti pro komunikaci uvnit ufadu a ovéfova-
zaméstnancii o vyznam- ni, zda informacni kanaly funguji
nych skutecnostech - informovani prostiednictvim systému porad na riznych Grovnich
- zasilani informaci e-mailem a vyuZzivani intranetu pro informovani
- vyuzivani nastének a informacnich tabuli (napt. vizualizace vysledki)
- zavedeni pravidelnych informacnich setkani vSech zaméstnanct
- realizace pruzkumi zamétenych na ziskani zpétné vazby o nazorech zaméstnancti
- vyuzivani internich zpravodajt uradu
- vyro¢ni zprava Ufadu a dalsi zadsadni dokumenty jsou pfistupné pro zaméstnance
€. podporovini zaméstnan- | -stanoveni jednoznacnych vykonnostnich parametri pro vSechny pracovniky (na-

cu pri plnéni jejich plani
a cilii v navaznosti na ci-
le uradu

ptiklad pomoci BSC)

- existence motivacnich programi pro zameéstnance pro plnéni cili nebo jednani
v souladu s hodnotami (vyhodnocovani a odménovani uspéchti, cilové odmény
k projektiim, odmény za dosahovani uspor, odménovani zlepsSovani atd.)

- motivovani a podpora iniciativ zaméstnancti, provazani osobnich cild s cili ifadu
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- systém porad, ktery zajistuje podporu zaméstnancti pro dosahovani cilt
-realizovani hodnoticich pohovori a prizkumil zaméfenych na ziskani zpétné vaz-
by o nézorech zaméstnanct

f. stimulovéni a povzbuzo- | -jasné stanovit zastupitelnost vedoucich i pracovnikii ifadu, ovéfovani funkcnosti
vani pri delegovani od- -0 delegovani ¢asti zodpovédnosti a pravomoci na zaméstnance rozhoduje piimy
povédnosti (zmocnéni) nadfizeny (napiiklad na asistenta)

- uplatilovani tymové prace a odpovédnosti tymu za vysledek oddéleni
- vyuzivani projektového tizeni, delegovani odpovédnosti na koordindtora projektu

8. povzbuzovani a podporo- | - existence motivac¢nich programi pro zaméstnance pro piedkladani navrhi na zlep-
vani zaméstnancii pri Sovani nebo racionalizacni opatieni (vyhodnocovani, odméiiovani uspéchi, cilové
predkladant jejich na- odmény k projektiim, za dosahovani uspor, odménovani zlepSovani atd.)
vrhii na inovace a zlep- - ufad ma popsany postupy pro zlepSovani (napi. smérnice dle ISO ke kontinualni-
Sovéni a pri aktivaim pl- | Mu zlepSovani atd.)
néni jejich kazdodenni - prostor pro tyto navrhy v ramci organizovani dialogu mezi vedenim a zaméstnanci
prace (napt. staly bod v rdmci porady)

- zatazeni cili (indikatort) tykajicich se zlepSovani k prioritdm uradu (napt. v rdmci
uplatnéni BSC)

- zfizeni schranky na navrhy a podnéty od zaméstnanct

- podporovani zapojovani zaméstnanci do benchmarkingu nebo benchlearningu,
hledani dobré praxe atd.

- podporovani a ocenovani zaméstnanct za predkladané navrhy na zlepseni

h. posilovani vzdjemné - prihledny systém pro odménovani

diivéry a respektu -zatazeni cili tykajici se spokojenosti zaméstnanct k prioritdm ufadu (napf.
v ramci uplatnéni BSC)
- pravidelné informovani zaméstnanct o zasadnich otazkach
- moznost zpétné vazby pii osobnim hodnoceni
- moznost pfipominkovat a revidovat cile iitvaru, pfipadné uradu zaméstnanci

i.  zajisteni, aby byla vybu- | - existence motivacnich programi pro zaméstnance pro predkladani navrha na zlep-
dovana kultura stimulo- Sovani nebo racionalizacni opatfeni (vyhodnocovani, odménovani Gspéchi, cilové
vani, identifikovani, pld- odmény k projektiim, odmény za dosahovani Gspor, odménovani zlepSovani atd.)
novani a uplatiiovani - zafazeni cild tykajici se inovaci k prioritim Gfadu (napt. v ramci uplatnéni BSC)
inovact - podporovéani zapojovani zaméstnanci do benchmarkingu nebo benchlearningu,

hledani dobré praxe atd.
- zapojeni ufadu do riznych siti a asociaci (napf. sdileni dobré praxe v ramci Na-
rodni sit€¢ Zdravych mést)
- zjistovani zpétné vazby od zaméstnancti (Seteni, hodnotici pohovory atd.)
- ocenéni a pochvala na porad¢ vedeni po uspé$ném ukonceni projektu, apod.
- Skoleni zaméstnancii k systémim kvality a zlepSovani
jo stimulovani a financovi- | - Skoleni zaméstnancii k projektovému fizeni, systémim kvality a zlepSovani,

ni pripravy zaméstnancii
a jejich zlepsovatelskych
aktivit

k novym poznatkiim atd.
-sledovani odborného tisku a publikaci zaméstnanci, financovani ze strany uradu
- zapojeni ufadu do riiznych siti a asociaci (napf. sdileni dobré praxe v ramci Na-
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rodni sit€¢ Zdravych mést)

- existence motivacnich programi pro zaméstnance pro piedkladani navrhl na zlep-
Sovani nebo racionaliza¢ni opatieni (vyhodnocovani a odménovani uspécht, cilo-
vé odmény k projektiim, odmény za dosahovani uspor, odménovani zlepSovani
atd.)

- zjistovani zpétné vazby od zaméstnancu (Setfeni, hodnotici pohovory atd.)

-vedeni podporuje sdileni informaci, znalosti a dobrych napadti mezi odbory, ura-
dy, pfispévkovymi organizacemi

K. poskytovini zpétné vazby
a diskutovani o vykon-
nosti se zamestnanci

- vytvorit systém hodnoceni vykonnosti zaméestnanct

- zavést systém hodnoticich pohovort se zaméstnanci

- uplatnit na titadé metodu BSC

- provadét kazdoro¢né Setfeni spokojenosti zaméstnancii a realizovat opatfeni na
zakladé¢ zjisteéni

-vedeni zaméstnancii k dosahovani odbornych a osobnich cilti, dodrZzovani plani
rozvoje jejich schopnosti

l.  uzndvani a odménovani
usili tymit a jednotlivcii

- pruhledny systém odménovani, vytvoreni ,,fondu vedouciho odboru®, odmény pfi
zastupovani z diivodu nemoci atd.

- existence motivac¢nich programi pro zaméstnance pro piedkladani navrhii na zlep-
Sovani, racionaliza¢ni opatfeni, dosahovani tymovych cilti, realizace projektd (vy-
hodnocovani a odménovani uspéchti, cilové odmény k projektim, odmény za do-
sahovani Uspor, odménovani zlepsovani atd.)

- zatazeni cila tykajici se inovaci a poctu projekta k prioritam uradu (napf. v rdmci
uplatnéni BSC)

- podporovani a ocefiovani zapojovani zaméstnanct do hledani dobré praxe atd.

- zjistovani zpétné vazby od zaméstnancti (Setfeni, hodnotici pohovory atd.)

- nefinanéni moZnosti odmén

M. pochopeni a primérené
napliovani individual-
nich potieb a situaci za-
méstnancu

58

- zavedeni pruzné pracovni doby

- moznosti socialniho fondu

-zohlednovani zivotnich situaci (napf. zdravotni problémy) zamestnance pienesené
do rozhodovani o tlohach, pracovnim case, apod.

-pruzné pridélovani a ptehodnocovani zdrojii podle potfeb jednotlivych odbord a
oddé¢leni (technické prosttedky a vybaveni, lidské zdroje, finan¢ni prostiedky)
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1.4 Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazeii organizace délaji pro:

Fizeni vztahi s politiky a jinymi zainteresovanymi stranami

Ptriklady ptistupu:

Naméty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci tradu:

a. udrzovani aktivnich a
pravidelnych vztahii s
politickymi predstaviteli
v prislusné vykonné a le-
gislativni oblasti

- kvalitné zpracované jednaci fady zastupitelstva, rady, komisi fesici komunikaci
a vztahy s politiky

- pracovnici ufadu jsou jednateli (tajemniky) riznych komisi, vybort, zapojeni
do pracovnich skupin atd.

- aktivni uc¢ast vedoucich odbord na jednani zastupitelstva a rady, G¢ast vedeni
ufadu na poradach a setkanich s politickymi ptedstaviteli

-zatazeni plnéni usneseni zastupitelstva a rady do vykonnostnich parametrii
pracovniki

- zapojeni vSech politickych stran pii formulovani strategického planu

-zvetejilovani informaci, vydavani vyro¢ni zpravy, vyvazené informovani o
aktivitach kraje / mésta (napt. dozorované medialni komisi)

-rychla reakce ufadu na interpelace a podnéty zastupiteld, Setfeni spokojenosti
zastupitell s praci uradu

- monitorovani politickych rozhodnuti (napf. na arovni vlady), kterd maji vliv na
chod ufadu

b. vybudovani partnerstvi a
vazeb s diilezitymi zain-
teresovanymi stranami
(obcany, neviadnimi or-
ganizacemi, zajmovymi
skupinami, primyslem,
Jjinymi verejnymi orgdny
atd.)

-ufad ma definovany dilezité zainteresované (dotcené) strany a rozviji s nimi
spolupraci (obcané, neziskovy sektor, podnikatelé, socialni organizace, volno
Casové a vzdeélavaci organizace, ufady a instituce, obce spravniho obvodu, jiné
urady, ptispévkové organizace, dodavatelé a dalsi partneti)

- organizovani pravidelnych setkani s riznymi zainteresovanymi stranami (napf-.
uplatnovani Mistni Agendy 21, projekt Zdravé mésto)

- definované vazby (konkrétni aktivity a projekty) s obcemi v ramci mikroregio-
nu ¢i kraje, vazby a projekty s asociacemi (Svaz mést a obci, Narodni sit’ zdra-
vych mést atd.)

- provadéni porovnavani a benchmarkingu s partnery (napf. mezi mésty Narodni
sit¢ Zdravych mést)

- realizace komunitniho planovani socidlnich sluzeb

- definovana partnerstvi v ramci projekti podavanych do strukturalnich fondt

- organizovani tiskovych konferenci, kulatych stolti a workshopd za Gcasti zain-
teresovanych stran

- Setfeni spokojenosti zainteresovanych stran (napfi. starostli spravniho obvodu,
lidi, ktefi néco vyfizuji na Grad¢ atd.)

C. zapojeni politickych a
Jinych zainteresovanych
stran do formulovani cilu
pro vystupy a jejich dii-
sledky a do rozvoje sys-

- organizovani pravidelnych setkani s riznymi zainteresovanymi stranami (napf.
uplatiiovani Mistni Agendy 21, projekt Zdravé mesto)

- definovani partnerstvi jako priority ufadu v ramci BSC, diskuse nad strategic-
kym planem

- zapojeni ufadu, uzivatel a poskytovatell do realizace komunitniho planovani
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téemu vedeni organizace

socialnich sluzeb

- definovani spole¢nych cill s partnery v ramci partnerstvi u projektd podava-
nych do strukturalnich fondt

-angazovani odbornikll z fad zainteresovanych stran na zlepSovani konkrétnich
oblasti, pfi ptipravé analyz a koncepci

- pouzivani dotaznikd, anket, schranky pro podnéty a stiznosti

- Setfeni spokojenosti zainteresovanych stran (napf. starostii spravniho obvodu,
lidi, ktefi néco vytizuji na uradé, Setieni spokojenosti zamestnanct atd.)

d. usilovani o verejné pove-
domi, reputaci a uznani
uradu (napriklad budo-
vani image)

- vydavani vyro¢ni zpravy, radni¢nich novin

- zpracovani koncepce PR (medializace, propagace, jednotny vizudlni styl, gra-
ficky manual atd.)

- prednéseni piispévka o praci ufadu na konferencich, seminafrich a v elektro-
nickych médiich

- uvetejnovani odbornych ¢lankti a rozhovort v tisku

- prezentace strategie a cilti afadu

-ucast v riznych soutézich (vesnice roku, stavba roku, Zlaty erb, soutéz O li-
dech s lidmi atd.)

-rozhodnuti o certifikaci dle ISO, zapojeni do CAF

€. rozvoj marketingu (se
zamerenim na produkty a
verejné sluzby) a jeho si-
Feni uvniti i vné uradu

- Zpracovavani Akéniho planu zdravi a kvalty Zivota a postup dle metodiky Na-
rodni sit¢ Zdravych mést

- Uplatiiovani Mistni Agendy 21, komunitniho planovani socialnich sluzeb

- pouzivani dotazniki, anket, schranky pro podnéty a stiznosti

- vefejna projednavani investi¢nich akci (napf. regenerace sidlist’, prestavba na-
mesti atd.), strategii a dalSich vyznamnych opatfeni majici vyznamny vliv na
kvalitu zivota

- Setfeni spokojenosti obCanti a piijimani opatieni dle vysledkli

-za€lenéni indikatoru dostupnosti sluzeb mezi klicové indikatory (napi. dle
BSC)

- konani prizkumu potieb tifadu v dané oblasti u svych zakaznikt pied navrhem
nové sluzby nebo produktu

f. podileni se na cinnostech
profesnich sdruzeni a za-
Jjmovych skupin
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- GCast na zasedanich svazii, asociaci atd.

-Ucast na ¢innosti pracovnich skupin, pfiprava spoleénych projektti a sdileni
dobré praxe v ramci sdruzeni a skupin

- grantové systémy pro podporu neziskového sektoru

- poskytovani zasedacich prostor profesnim organizacim
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Kritérium 2: Strategie a planovani

Piedpoklady Vysledky
Vymezeni pojmu ,,Strategie a planova- ! > >
ni vramci CAF: Zpiasob, jakym utrad 3. Pracovnici 7. Pracovnici -
uplatiuje svoji poslani a vizi (ktera je 4p (Fizeni lidskych | 4p > 'vy,sledky >
odvozena z poslani, vize a strategie mé&s- ZdrA"J“) -
ta ¢i kraje) prostfednictvim jasného stra- ~ S- — 9.

. , , . “ . Procesy 6. Zakaznici / Klicové
tegického planu (strategie) zamereného L\ 2 Strategie o (Fizeni |4 obtané - & visledky
na obdana / zdkaznika a dal§i zaintere- Veden a plinovani procesit vysledky tinnosti a
sované (dotéené) strany. P¥i¢emZ strate- B a zmén) s vikennostl
giCk}” plél’l ma byt podporovém pﬁShlg' 4. Partnerstvi 8. Spolec¢nost -
nymi dil¢imi koncepénimi materidly, ¥ azdroje  |*  yystedky
akénimi a jinymi plany, stanovenymi cili
a cilovymi hodnotami, projekty, organi- <
zacni strukturou a procesy. Inovace a uéeni

Kli¢ova hlediska pro kritérium 2

Vize, strategie a planovani musi byt métitelné a musi byt promitnuty do vnitiniho prostedi (kultury), organiza¢ni
struktury a vSech ¢innosti ufadu (jak z hlediska kratkodobého, tak dlouhodobého). Pfi¢emz se berou pfimétrené
v uvahu priority, sméry a potieby zakaznika / obCana a dalSich dotéenych stran. K tomu je vhodné uplatiiovat
Mistni Agendu 21 (viz www.ma21.cz).

Je vhodné, aby vize, strategie a planovani ufadu odrazely doporuceni (viz jednotliva subkritéria a ptiklady) mode-
lu CAF. Utady by mély trvale a kriticky monitorovat svoji vizi a strategii, véetné svych planti a procesd,
a vykazovat, jak odpovidaji (jako celek) jejim vlastnim moznostem a mistnim podminkam.

Strategie a planovani musi odrazet snahu Uradu o uplatiiovani modernizace a fizeni znalosti a zmén. K porovna-
vani strategii lze pouzit strategicky benchmarking. Vhodnou metodou pro strategii a planovani je metoda Balan-
ced Scorecard (metoda vyvazenych ukazatelti — vice viz kapitola 7).

Kritérium Strategie a planovani obsahuje sebehodnoceni toho, co trad déla Toto subkritérium je pred-

pro: pokladem pro vysledky v:

2.1  Shromazd’ovani informaci tykajicich se souc¢asnych a budoucich potieb 6.1. 6.2
zainteresovanych stran o

2.2 Vypracovani, pfezkoumani a aktualizovani strategie a planovani 6,7,8,9

2.3 Uplatiovani strategie a planovani v celém tiadu 6,7,8,9
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2.1 Zvazte dokaz o tom, co vedouci pracovnici / manazeii organizace délaji pro:

shromaZd’ovani informaci tykajicich se sou¢asnych a budoucich potieb zain-
teresovanych stran

Priklady ptistupu:

Nameéty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci uradu:

a. identifikovani viech

prislusnych zaintereso-
vanych stran

- identifikace a popis skupin zakaznikli / ob¢anti a dalSich zainteresovanych (do-
téenych) stran, které jsou z hlediska strategie ¢i ¢innosti (vykonu statni spravy a
plnéni tkolti samospravy) ufadu vyznamné:

- zakaznici (konkrétnich procest provadénych uradem). Napiiklad: Zadatelé o
socialni davku ¢i jakéhokoli tkonu pfeneseného vykonu statni spravy, trady
jimz je poskytovana metodickd pomoc, najemci v prostorach mésta, zadatelé o
byt, zajemci o investici v primyslové zoné, zakaznici IC atd.

- ob&ané véetné lidi dojizdgjici za praci, turistii atd. Clen&ni riznych skupin ob-
¢anlt muze byt mnoho: napiiklad podle bydlist¢ (ob¢ané centra mésta, sidlist’ a
mistnich ¢asti) nebo podle bydleni (v rodinném ¢i jiném domé, v najemnich ¢i
vlastnich bytech v bytovych domech, na ubytovné, bezdomovci atd.) nebo
podle véku (seniofi, lidé v produktivnim véku, rodiny s malymi détmi, mladi,
mladez, déti atd.) nebo podle prace (zaméstnanci, dichodci, nezaméstnani,
OSVC atd.) nebo podle zajmi (cyklisté, sportovei, fanousci hokeje, zahradka-
f1, chovatelé, milovnici kultury atd.) a mnoho dalSich ¢lenéni.

- stat, ministerstva, kraj a dale obce, mikroregiony, povétené ufady II a III na
uzemi kraje nebo obce, mikroregiony ve spravnim obvodu uradu

- zastupitelé, politici, politické strany.

- skupiny organizaci (podnikatelsky sektor, organizace vefejného sektoru, skol-
ska zatizeni, cirkve, neziskovy sektor - sportovni, kulturni mladeznické a dalsi
volnoc¢asové organizace, poskytovatelé socialnich sluzeb atd.).

- prispeévkové organizace, organizacni slozky, o.p.s., obchodni spole¢nosti atd.

- dodavatelé investic, materialu a sluzeb.

- partnefi (Clenstvi v riznych svazech a sitich, partnerské mésta a regiony, part-
nefti v projektech a v investicich atd.).

- zaméstnanci ufadu.

-dalsi zainteresované (dotcené) strany (UCastnici fizeni ¢i dotCené strany ve
spravnim fizeni, rizné lobistické skupiny, novinaii a média atd.)

b.

systematické shromaz-
dovani informaci o zain-
teresovanych strandach a
Jejich potrebach a oce-
kavanich, a to provade-
nim odpovidajicich prii-
zkumui u zakaznikii, ob-
canii, pracovnikil, spo-

stanoveni zdsad pro shromazd’'ovani informaci viici jednotlivym skupinam za-
kaznikd / obcanti a dalSich zainteresovanych stran (smérnice, piirucka kvality,
atd.) a postup podle zasad, zajistit systém piezkoumavani (napi. porada pro pie-
zkoumani, komise Mistni Agendy 21 atd.)

- vedeni registri dle zakona (obyvatel, Zivnostensky, vozidel atd.)

- shromazd’ovani informaci nutnych pro samospravu napf. ,,databanka dluznika®,
databanka NNO, seznamy dodavatelti, kniha stiznosti, registry pravnich piedpi-
sti, informace od partnerq, ptispévkovych organizaci, dodavatel atd.
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lecnosti a viady

- vyuzivani internetu, datovych skladu, siti (Svaz meést a obci, Narodni sit’ zdra-
vych mést), sdileni informaci atd.

-monitorovani tisku a ostatnich médii, vyhledavani dobrych napadt, ucast
v benchmarkingovych a benchlerningovych projektech

- stanoveni vhodnych monitorovacich parametrti u kli¢ovych procest, vize a stra-
tegii, ze kterych plyne kromé vykonnosti procest (napt. pocet ukonti na pracov-
nika) také oCekavani (napft.spokojenost)

-uplatnéni BSC a jeji rozklad na ufad, odbory a pracovniky (viz perspektiva ob-
¢ana / zékaznika — Co chce obcan / zakaznik a dalsi zainteresované strany?, per-
spektiva finan¢ni — Kde na to vezmeme penize? atd.)

- realizace Setfeni spokojenosti, dotaznikovych prizkumt a hodnoceni

- uplatnovani zasad Mistni Agendy 21 naptiklad dle metodiky Narodni sit¢ zdra-
vych mést, kulaté stoly, vefejna projednavani atd.

- uplatnéni konceptu ,,Méstského marketingu*

- demografické a jiné studie a vyzkumy

C. pravidelné shromazdo-
vani informaci o dilezi-
tych zménach, napriklad
socialnim, ekologickém,
ekonomickém, pravnim a
demografickem vyvoji

- vytvofit systém pro sledovani zmén (pifidéleni odpovédnosti v organiza¢nim
fadu a procesech, sledovani na poradach, pridélovani a rozesilani legislativnich
zmen atd.)

- nastavit ¢etnost pro sledovani ¢i Setfeni vyvoje demografickych poméra (demo-
grafickou studii dé€lat napf. 1x za 4 roky), socidlnich (cyklus aktualizace ko-
nunitniho panovani socidlnich sluzeb 2 roky, sociologické Setfeni ,,pocitu bez-
peci® co 2 roky atd.), ekologickych (kazdoro¢ni vyhodnocovani ekologické sto-
py), ekonomickych (nezaméstnanost sledovat mési¢n¢), konkurencnich a le-
gislativnich poméri a jejich zaznamenavani

-sledovani a vyhodnocovani Evropské sady indikatorti udrzitelného rozvoje (po-
drobnosti viz www.timur.cz)

-dle potteby vyuZzivani specializovanych instituci spolupracujicich s ufadem,
zamétenych na sbér a analyzu informaci

-sdileni téchto informaci v rdmci svazli, asociaci, ucast v benchmarkingovych
projektech atd.

- dale viz pismeno b.

d. pravideiné hodnoceni
kvality informaci a zpu-
sobu jejich shromazdo-
vani

-hodnoceni kvality informacnich zdroji zahrnout do vybudovaného systému
sbéru informaci

-vyuzivani ovéfenych informacnich zdroji — sbirka zakond, servery organizaci,
dokumenty EU

- pro sbér, vyzkumy (napft. Setfeni spokojenosti obcanil) pouzivat vhodné postu-
py, které jsou odolné proti manipulaci nebo zkreslovani

- zabezpecovani porovnavani informaci z riznych zdroju

- hodnoceni pifinosu informaci — naptiklad pocet pouzitych informaci, pocet pod-
nétd na ¢innosti uradu
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2.2 Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

vypracovani, pifezkoumani a aktualizovani strategie a planovani

Ptriklady ptistupu:

Naméty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci ufadu:

a.

zapojeni zainteresova-
nych stran do procesu
vypracovani, prezkou-
mani a aktualizovani
strategie a planovani a
stanovovani priorit

s ohledem na jejich oce-
kavani a potreby

- pfi procesu strategického planovani vyuzit zdsady Mistni Agendy 21 nebo za-
sad doporucovanych Narodni siti zdravych mést

-vyzadovat po zpracovateli strategického planu dolozit praktické zkuSenosti se
zapojovanim obcanti / zakazniktl a jinych zainteresovanych stran (kdo a jak bu-
de osloven, jak probéhne sbér dat, jak se bude piipominkovat atd.)

- zapojeni zaméstnanct do tvorby a nasledného rozkladu strategického planu na
odbory a jednotlivé pracovniky (napf. pomoci BSC)
- k ukazatelim na trovni mésta/kraje stanovit dodrzovani zasad MA 21 dle krité-
rii zpracovanych Komisi Rady vlady pro udrzitelny rozvoj (viz www.ma21.cz).
- aktivni tvorba a projednavani rocnich a operativnich pland na zaméstnaneckych
poradach, v pracovnich skupinach a na tematickych besedach se zakazniky

- definovani zptisobu a kritérii uréovani priorit, stanovit systém pro vyporadavani
(akceptace ¢i zamitnuti) podnétt, navrhii na zlepSeni a jejich nasledna revize,
vcetné zabezpeceni informovanosti zainteresovanych stran (naptiklad prostred-
nictvim interaktivni webové stranky)

analyzovani rizik a
prilezitosti a identifiko-
vani kritickych faktori
uspechu, a to pravidel-
nym hodnocenim faktorii
v prostredi uradu (vcetné
politickych zmén)

-systém prace ufadu ma v sobé (v organiza¢nim tadu, smérnicich, procesech,
v systému porad atd.) zapracovano analyzovani rizika a pfilezitosti a zejména
také stanoveni toho, co je povazovano za uspéch (definovani klicovych vysled-
kt k jednotlivym otazkdm vysledkovych subkritérii)

-poctivé uplatnéni CAF od vysledkd k predpokladiim: pochopit a stanovit, co
jsou u jednotlivych subkritérii klicové vysledky, nastavit jejich cilové hodnoty
a zacit sledovat trend

-SWOT analyzu ufadu, zpracovat analyzu rizik a pfi¢in jejich vzniku. Pfijmout
k nalezita opatieni.

-spravnym zpusobem uplatnit BSC — soubor vyvazenych ukazatelii je soubor
cilovych hodnot, které odrazi kritické faktory uspéchu

- propracovany a spravné nastaveny vnitini systém financni kontroly dle zakona

- vypracovani piehledu kritickych faktorii ispéchu v ptipadé konkrétniho projek-
tu nebo Cinnosti (procesni piistup)

vytvareni strategickych a
operativnich cilit na za-
klade vize, poslani a
hodnot uradu a jejich
propojeni do operativ-
nich planii a procesii

- stanovit klicové méfitelné indikatory pro napliiovani strategie (napt. % plnéni
planu v danych terminech, zadluZenost versus stanovena mez, maximalni podil
provoznich nakladt ke zdrojim, mira nezaméstnanosti versus stanovena, eko-
logicka stopa ttadu, dostupnost sluzeb, spokojenost ob¢anti, sledovani Evrop-
ské sady indikatort udrzitelného rozvoje atd.)

-spravnym zpusobem uplatnit BSC — soubor vyvazenych ukazateld na trovni
mesta / kraje je rozloZzen na jednotlivé odbory a oddéleni ufadu a nasledné na
pracovniky. Kazdy pracovnik vi, jak pfispiva k napliiovani strategickych i ope-
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rativnich cilti a v optimalnim piipad¢ je i dle toho odménovan.

- stanovit systém méfeni vykonu vSech pracovnikd (,,vykonnostni parametry®),
definovat co a jak bude do nich zahrnuto, méteno a jak to ptispiva k napliovani
strategie.

- Spravné uplatnit pfi fizeni koncept MBO (management by objectives — fizeni
podle cild).

- sjednotit jednotlivé dil¢i strategie (koncepce) tak, aby nebyly navzajem proti-
chtidné — naopak aby se podporovaly

-vypracovani pichledu a hodnoceni propojeni cilti a ukold na strategické cile a
procesy a dokumenty ufadu

-revize strategie na zaklad¢ vysledkl a dosahovani cilt, revize piistupti na za-
klad¢ nenaplnéni definovanych cild

d. hodnoceni kvality strate-
gickych a operativnich
planu

-vybér vhodné metody pro sestaveni a implementaci strategii (napf. vyuziti
BSC, ptipadné metodu logického ramce atd.).

- strategie i operativa musi v sob& zahrnovat principy udrzitelného rozvoje a dle
mistnich podminek zohlediiovat dalsi doporuc¢ené zasady (napf. horizontalni
témata EU — udrzitelny rozvoj, informac¢ni a znalostni spole¢nost, participace a
zapojeni vetejnosti, rovné piilezitosti)

- aplikovani zasad SMART pii stanovovani cili (cile maji byt S-jasné specifiko-
vané¢ a konkrétni, M-m¢éfitelné, A-ambicidozni a akceptovatelné, R-
realizovatelné, T-terminovan¢)

- mé&fit, monitorovat — bez méfeni neni mozné kvalitn€ fidit

-zohlednéni zasad participace s vefejnosti (Mistni Agenda 21, projekt Zdravé
mesto / kraj atd.)

- externi hodnoceni kvality pldnovani

-kvalitni systém pro fizeni a zavedeni strategii a operativniho fizeni (naptiklad
zavést metodu ISO, vyuzivat BSC, uplatiiovat spravné CAF ¢i EFQM, provadét
benchmarking atd.)

€. vyvazovani ukolii a
zdroju, dlouhodobych a
kratkodobych viivii a po-
Zadavkii zainteresova-
nych stran

- spravné uplatnéni BSC, procesniho pfistupu, systému kvality dle ISO, konceptu
fizeni MBO (management by objectives — fizeni podle cill1) atd.

- m¢fit, monitorovat — bez méfeni neni mozné kvalitné fidit a natoz pak vyvazo-
vat vlivy. Soubor ukazatelli, které jsou métfeny / monitorovany, musi byt vyva-
zen.

-uplatiovani zasad Mistni Agendy 21, zpracovani Akéniho planu zdravi a kvali-
ty zivota (dle metodiky Narodni sit¢ zdravych mést) atd.

- provézat strategii s rozpo¢tem, rozpoc¢tovym vyhledem a jinymi koncepénimi
materialy. V8e promitnout do organizac¢ni struktury a procest ufadu.

- spravné uplatnit principy projektového fizeni (cile projektu — parametry poza-
dované zmény, jasné terminy, jasné stanovené zdroje a néklady)

- uplatilovani ve smyslu kvalitniho fizeni a zakona o finan¢ni kontrole dle zasad:
-ucelnosti: Je spravné — ucelnéjsi pro dosazeni vize a ukolt Gfadu realizovat

tuto investici nebo jinou? Jde tedy o rozhodovani o tom, co mé byt vystupem
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nasi Cinnosti (stanoveni konkrétniho cile obvykle vybérem z vice variant na
zaklad¢ provedené analyzy).

- efektivnosti: Provadime tyto G¢elné ¢innost spravnym zptsobem — tedy efek-
tivn€ pro splnéni cilt a ukold? Jde obvykle o porovnani skutecnych hodnot
s planovanymi vyjadieno v %.

-hospodarnosti: Provadime v§echny stanovené (G¢elné) Cinnosti levné pii dodr-
zeni vSech parametrti?

-systém pro vypotadavani protichiidnych pozadavkli zainteresovanych stran
(systém porad, pfipominkovani materiald, systém vefejnych projednavani a ku-
latych stold, komunikace s obCany a zainteresovanymi stranami atd.)

f.

hodnoceni existujicich
ukolit z hlediska jejich
vystupii a disledkii, ove-
Fovani stupné dosazeni
cile na vsech urovnich a
podle potieby aktualiza-
ce strategie a planovani

- spravné uplatnéni BSC, procesniho pfistupu, systému kvality dle ISO.

- pii provadéni jakékoli ¢innosti je tieba védét, jaky ma vliv na dosaZeni stano-
venych cill (strategickych i operativnich), v§echny predpoklady (CAF kritéria
1 az 5) jsou predpoklady pro dosahovani stanovenych vysledku (cild).

- vytvorit funk¢ni systém pro stanoveni priorit (strategickych i operativnich) na
vSech urovnich (definované postupy, které si navzajem neodporuji, jednotlivé
koncepce nejsou protichtidné, systém porad pro vypotadani priorit atd.)

- hodnotit ¢innost Gfadu smérem na dopad (vliv) na spolecnost a kvalitu zivota
obc¢anti (m¢éfit ekologickou stopu tradu, sledovat Evropské indikatory udrzitel-
ného rozvoje atd.)

-vytvofeni systému a provadéni disledného prezkoumdani (napiiklad pomoci
,,Porad pro pfezkoumani®).

- méfit, monitorovat — bez méteni neni mozné kvalitné fidit a ovéfovat miru spl-
néni cilt.

-zpracovat systém pro méfeni vykonnosti pracovnikl, ktery vychazi z vize a
strategie, provadét hodnotici pohovory

-pravidelné vyhodnocovani vysledkt, cilii a zabezpecenosti zdroju a jejich na-
slednd aktualizace na zakladé¢ vysledkl hodnoceni

hodnoceni potreby aktua-
lizovat a rozvijet strate-
gie a metody

-vytvoreni systému a provadéni disledného piezkoumani (napiiklad pomoci
»Porad pro prezkoumani®). Soucasti prezkoumani ma byt také hodnoceni po-
tieby zlepSovani a inovace napf. pracovnich postupid s ohledem na strategické
cile

- pouziti zavéra analyzy na realizaci zmén strategie a metod planovani

- vybudovat systém zlepSovani pomoci ISO

- realizace a vyhodnoceni auditil a vyuziti jejich zavéril na reorganizaci
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systematické analyzovani
internich silnych a sla-
bych stranek

- pouziti SWOT analyzy

- pfi uplatnovani modelu CAF (EFQM) popsat u kazdého subkritéria silné a sla-
bé stranky a pfijimat k tomu opatieni

- vybudovat systém preventivnich opatfeni pomoci ISO

- spravné realizovani BSC, benchmarkingu, procesni analyzy atd. a vyuziti jejich
vysledki na trvalé zlepSovani



Kritérium 2: Strategie a planovani

2.3 Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

uplatiiovani strategie a planovani v celé organizaci

Ptriklady ptistupu:

Nameéty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci uradu:

a. uplatiiovani strategie a
planovani, a to dosaho-
vanim konsensu a stano-
vovanim priorit, uréova-
nim casovych ramcii a
vhodné organizacni
struktury

- vytvoftit funk¢ni systém pro stanovovani priorit (strategickych i operativnich) na
vSech urovnich (definované postupy, které si navzajem neodporuji, jednotlivé
koncepce nejsou protichiidné, systém porad pro vyporadani priorit a hledani
konsenzu atd.)

- stanovit a vyjednat klicové méfitelné indikatory pro napliovani strategie (napf.
% plnéni planu v danych terminech, maximalni podil provoz. nakladi ke zdro-
jum, ekologicka stopa ufadu, dostupnost sluzeb, spokojenost zakaznikti Gradu,
sledovani Evropské sady indikatort udrzitelného rozvoje atd.), ptidélit odpo-
védnost za dosazeni a rozlozit do méfitelnych parametrti odbort a pracovnik.

- spravnym zpusobem uplatnit BSC — dosahnout konsenzu o souboru vyvazenych
ukazatelli na Grovni mésta / kraje a dale konsenzu o jeho rozlozeni na jednotlivé
odbory a odd¢€leni tfadu a nasledné na pracovniky. Kazdy pracovnik vi, jak pii-
spiva k napliiovani strategickych i operativnich cilii a v optimalnim pfipadé je i
dle toho odménovan.

- pii zavadéni strategie a dalSich zasadnich zménam uplatiovat spravnym zptso-
bem projektové fizeni nebo fizeni zmén (konsenzus o cili projektu, jeho harmo-
nogramu, zdrojich a nakladech)

- spravné uplatnit pfi fizeni koncept MBO (management by objectives — fizeni
podle cild).

- aplikovani informacnich systému kontroly a sledovani zadavanych uloh a jejich
plnéni

- m&fit, monitorovat — bez métfeni neni dostatek argumentii pro hledani spravedli-
vého konsenzu, neni mozné kvalitné tidit. Soubor ukazateld, které jsou méreny /
monitorovany musi byt vyvazen.

-pro stanovovani splnitelnych urovni cilovych hodnot, vhodnych struktur atd.
vyuzivat benchmarking

b. prevideni strategickych
a operativnich cilu ura-
du do planit a ukolii v
uradu a jejich propojo-
vani s klicovymi procesy

- spravnym zpusobem uplatnit BSC — prevést ukazatele na urovni mésta / kraje
na jednotlivé odbory a oddéleni ufadu a nasledné na pracovniky. Kazdy pracov-
nik vi, jak pfispivd k napliiovani strategickych i operativnich cild a
v optimalnim piipadé je i dle toho odménovan. V ramci BSC jsou definovany
klicové procesy.

-rozpracovani strategie (a jeji méfitelnych indikatord) do konkrétnich akcnich
plant, uloh, do operativnich pland na vsech trovnich Gfadu. Soucasné je nutné
promitnuti cilti do organizacni struktury a procest (naptiklad do map procest).

- spravné uplatnit pfi fizeni koncept MBO (tizeni dle cild), procesni ptistup, sys-
tém fizeni dle ISO

C. wytvdreni internich

- definovat pfiméfeny systém komunikace uvnitt ufadu o cilech, tkolech a jejich
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komunikacnich kanadlu k
rozsirovani cilii, planit a
ukolu v uradu

dosahovani (systém porad, intranet, nasténky, zpravodaj pro zameéstnance, sys-
tém vytvareni a pfipominkovani internich ptfedpisi, setkani se vSemi zameést-
nanci atd.)

- stanovit, co a v jakych periodach ma byt projednano se zaméstnanci: projedna-
vani vykonnosti a kvality prace s kazdym zaméstnancem (napf. plnéni jeho pra-
covnich cili pracovnika, vykonnostnich parametrt atd.), plnéni cilti afadu a od-
boru, projednani osobniho ristu a planu vzdélavani atd.

- definovat systém pro ziskévani zpétné vazby od zaméstnanct (hodnotici poho-
vory, Setfeni spokojenosti zaméstnancd). Miru spokojenosti zaméstnanct zahr-
nout mezi klicové ukazatele uradu.

-vyuzivat vizualizaci a vizualiza¢ni prostiedky (data projektor, powerpoint pro
prezentace, atd.)

- zavedeni vhodnych softwarového nastroje pro fizeni dokumentace, sledovani a
kontrolu tkold, fizeni projektii, sledovani vykonnostnich parametrti, manazer-
ské ucetnictvi atd.

- zvetejnovani strategie, strategickych dokumentdi, smérnic, operativnich planu
(investic, oprav, konani zastupitelstev a rad, kulturnich akci atd.), zapist
z porad atd. na intranetu ufadu

d. wwvarent a aplikovani
metod pro méreni vy-
konnosti uradu na vSech
urovnich

- vypracovani souboru indikatori na méteni vykonnosti jednotlivych zaméstnan-
cl (pocet ukonti na pracovnika, % zruSenych rozhodnuti, terminy plnéni usne-
seni a ukold, % plnéni planu, objem vymoZzenych pohledavek, ndjem z prostor
mésta, pocet stiznosti, pocat podanych a ziskanych projektt atd.)

- provazani cild Gfadu s indikatory méfeni vykonnosti jednotlivet

-spravnym zpusobem uplatnit BSC — zajistit rozloZeni na odbory, odd¢leni a
pracovniky (tzv. osobni BSC)

- vykonnost fidit pomoci spravné uplatnéného systému MBO (tizeni dle cilh),
procesniho pfistupu, systému fizeni dle ISO, vyuzivani benchmarkingu atd.

€. sestavovani poradnich a
pracovnich organit (na-
priklad rady, komise, vy-
bory, pracovni skupiny)
a hodnoceni jejich cin-
nosti

68

- stanoveni promysleného systému poradnich organti skupin v navaznosti na stra-
tegické planovani a plnéni stanovenych cilti (komise pro strategické planovani,
komise pro Mistni Agendu 21, porada pro prezkoumani, fidici vybory projekti,
pracovni skupiny v ramci akéniho planu zdravi a kvality Zivota, legislativni ra-
da, pracovni skupina pro romské zalezitosti, investicni komise, majetkova ko-
mise, komise pro vybér zhotoviteld atd.)

- zajisténi prenosu zavért pracovnich a poradnich organii do Cinnosti ufadu a
smérem k vedeni

- promyslené sestavovani tymti a vyuzivani projektového fizeni
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Kritérium 3: Pracovnici (Fizeni lidskych zdroji)

Piedpoklady Vysledky
Vymezeni pojmu ,fizeni lidskych zdro- D %
ja“: Zputsob, jakym ufad: 3. Pracovnici ——
- Tidi, rozviji a vyuziva znalosti a plny 4y (Fizeni lidskych |4 " visledky [
potencial svych pracovnikii na trov- ZderJ") .
.. . o s o 7 Y . - 5. - 9.
ni jednotlived, tymt a celého tradu; Procesy 6. ZAKaznici/ Kiitové
- jak .planu]e ‘Fyto ClIlIlOIStl, aby dosahl Veh-eni * : Slzﬁveag:z W (Fizeni  Wp oblané- b vysledky
svoji strategii a cile a jak za tim uce- P procesii vysledky Cinnosti a
lem podpotil efektivni ¢innost svych 2 a zmén) 2 vykonnosti
pracovniki. o 4. Partnerstvi o o 8. Spole¢nost - °*
Kli¢ova hlediska pro kritérium 3 a zdroje Visledky

Mezi pracovniky ufadu patfi vSichni,
kteti pfimo nebo nepiimo poskytuji
sluzby zékaznikim / obanim. Patii sem
vSechny zaméstnanecké skupiny (jako jsou tfednici i netifednici na hlavni i vedlejsi pracovni pomér, dohody o
provedeni prace i pracovni ¢innosti a podobné) a dobrovolnici (v¢etné napt. prace v ramci rekvalifikace z ufadu
prace, praxe studentll atd.). Neéktefi z nich vSak mohou potiebovat zvlastni pomoc (napt. v obdobi po nastupu),
aby bylo mozné vyuzit jejich plny potencial.

Inovace a uéeni

Utady mohou pii hodnoceni své vykonnosti zohlednit jakakoli omezeni, kterd vyplyvaji z vieobecnych personal-
nich nebo mzdovych zasad (danych zakony, predpisy atd.) ve vefejné spraveé, a urCovat, jak v ramci téchto ome-
zeni pracuji, aby se optimalizoval jejich lidsky potencial. Utady by mély rovnéz zvazit, jak vyuzivaji dalsich pii-
lezitosti pro rozvoj lidskych zdroji (napt. fondy EU, benchmarking atd.).

Dutlezité je spravné definovat motivacni faktory, napi. ve mzdovém predpisu. Je vhodné, kdyz systém odmén
navazuje na plnéni cild, vykonnostni parametry, dosahovani Gspor apod.

Soucasti tizeni lidskych zdroji byt ziskavani zpétné vazby od zaméstnancil, napt. pomoci Setfeni spokojenosti
zaméstnanci, hodnoticimi pohovory atd.

Kritérium Pracovnici (fizeni lidskych zdroji) obsahuje sebehodnoceni to- Toto subkritérium je pred-
ho, co urad d€la pro: pokladem pro vysledky v:
3.1  Planovani, fizeni a zlepSovani lidskych zdroji s ohledem na strategii a 71.7.2.91
planovani o
3.2  Identifikovani, rozvijeni a vyuzivani kompetenci zaméestnanct 79
a prizpisobovani osobnich, tymovych a organizacnich zadméri a cilt
3.3 Zapojeni zaméstnancl rozvijenim dialogu a zmocnénim 7.1
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3.1 Zvazte dikazo tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

planovani, Fizeni a zlepSovani lidskych zdroju s ohledem na strategii a plano-

vani

Priklady pftistupu:

Nameéty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci uradu:

a.

vypracovani a sdélovani
politiky Fizeni lidskych
zdrojii zaloZené na stra-
tegii a planovani uradu

- spravné uplatnéni metody BSC (zejména jde o perspektivu ,,uceni se a rstu® —
Co se musime naucit a zvladnout, abychom spravné¢ uplatnili procesni ptistup,
abychom zajistili pottebné zdroje a uspokojili obéany / zakazniky?)

- stanovit méfitelné kritéria (indikatory) v oblasti lidskych zdroji (odvozenych
z vize, strategie), které budou zahrnuty do klicovych indikatordi na urovni ufadu

- vypracovani politiky fizeni lidskych zdroji odvozené od vize a strategie ufadu
za Ucasti vSech relevantnich zainteresovanych stran

- zvetejnovani politiky fizeni lidskych zdrojl na intranetu, umoznéni vyjadfit se
zaméstnanciim a vytvareni podminek pro jeji zavedeni

pravidelné analyzovani
soucasnych a budoucich
potieb lidskych zdroji,
pri zohlednovani potieb
a ocekavani zaintereso-
vanych stran

- Fizeni poétu pracovnich mist naptiklad na Girovni odboru, vyhodnocovat a pred-
kladat do rady analyzy poctu pracovnich mist a navrhy na opatieni.

- délat benchmarking mezi ufady (srovnani napf. po¢tu tkonli na pracovnika).

- ptizvani zaméstnancti do diskuse o budoucich ulohach ufadu a hodnoceni sou-
ladu mezi lidskymi zdroji a feSenim uloh

- Setfeni spokojenosti zaméstnanct, obCantl, zakaznikti Gfadu atd. k zjisténi jejich
ocekavani

- analyza stiznosti s ohledem na opravnéné stiznosti na pracovniky

c.

rozpracovani a schvaleni
politiky véetné stanoveni
objektivnich kritérii s
ohledem na prijimani
zaméstnancii, jejich ka-
riérni rust, odmenovani
a jmenovani do mana-
zerskych funkcit

- vytvareni podminek pro uplatnéni zédkona o ufednicich a aplikaci dalSich plat-
nych pravnich predpist
- vypracovat vnitini systém ufadu pro fizeni lidskych zdroji (smérnice personal-
ni zalezitosti, vnitini platovy ptedpis, pracovni fad, kodex etiky atd.)
- zpracovat popis funkci (pracovnich pozic), definovat kritéria a potiebné zptiso-
bilosti pro vykon prace
- fesit zastupitelnost pracovnikd, urcit zastupce vedoucich pracovniki
- stanovit méfitelné kritéria (indikatory) v oblasti lidskych zdrojt, které budou
zahrnuty do klicovych indikdtorti na trovni ufadu (napf. index spokojenosti
zameéstnanct, index zpusobilosti pracovniki, index auditu pracovist, pocet pfi-
jatych zlepSovacich navrht, naklady na vzdélavani na pracovnika atd.)
- vybudovat systém odménovani podporujici plnéni vize a strategii:
- systém odménovani zalozen na méfeni vykonu, kvality prace a plnéni cil,
- zpracovat potfebné motivacni programy (pro podavani zlepSovacich navrhd,
pro usporna nebo racionalizacni opatfeni atd.).
- fesit odmény pfi prosazovani zmén, fizeni projektt.
- umoznit vedoucim odborti, aby mohli pruzn¢ odmeénit své podiizené (fondy
vedouciho odboru, odmény pii zastupovani nemocnych pracovnikit) atd.

d.

slad'ovani ukolii, pravo-

-promitnuti legislativnich pozadavkti na vykon statni spravy a pozadavkd na
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moci a odpovédnosti za-
méstnanci (napriklad
pomoci popisii prace) se
strategii a planovanim

plnéni ukold samospravy do organizac¢niho fadu, dalSich vnitinich ptedpisi a
nasledn¢ do popist prace (naplni prace) pracovnikl. Zajistit reakci na zmény.

- vybudovat systém fizeni dle ISO

-nejasnosti v kompetencich fesit pomoci systému porad, komunikace a prodisku-
tovani uloh a zodpoveédnosti na trovni nadfizeného a zaméstnance

-Tesit zastupitelnost pracovnikti, urcit zastupce vedoucich pracovnikd, zajistit
systém ptedavacich protokolil pii odchodu pracovnikt

- ziskavat zpétnou vazbu od zaméstnancii (pohovory, Setfeni spokojenosti atd.)

e. sladovani popisii pra- - aktualizace naplni Cinnosti (popist prace) dle aktudlni situace
covnich Sinnosti - provadét audit souladu legislativy nebo usneseni organli mésta — organizacniho
s pFijimanim zaméstman- | Tadu —naplni prace
cii a s plény jejich rozvo- | - Vyhodnocovat schopnost a zpisobilost pracovniki vykonavat svoji praci
je -zpracovat individualni vzdélavaci plany ufednikti a sladit je se strategiemi,
hodnoceni souladu existujiciho stavu s plany rozvoje zaméstnanct, systematic-
ky pristupovat k vyjimkam ze vzdélavani atd.
f. sladovani planovani - analyzovat schopnost zajiStovani legislativnich zmén a novych ukolil ze strany
ukoli s rozmistovanim a samospravy stavajicim poctem pracovniki
rozvojem lidskych zdrojii | - Provadét optimalizaci poctu pracovnich mist na jednotlivych odborech (napf. na
zéklad¢ procesni analyzy, personalniho auditu, vysledkti benchmarkingu atd.)
- vytvorit systém zastupitelnosti pracovnikll + vycvik zastupcl, odménovani pti
zastupovani pracovniki (napf. pii nemocnosti), feseni rotace prace mezi odbory
- vyuzivani podminek ustanovenych platnymi zakony (napi.doCasné pridélovani
pracovnikd dle zakoniku prace atd.)
- zajistit ucast fadu ve vhodnych projektech rozvoje lidskych zdroji
- zpracovat postupy pfi fizeni projektl a zmeén (pravomoci a odpovédnosti, tvor-
ba tymu, zajisténi zdrojl vCetné lidskych, motivacni faktory a odménovani atd.)
8. definovini manazerskych | - zahrnuti téchto pozadavkl do pozadavkil na tyto pozice, zahrnuti pozadavka do
a viidcovskych doved- vypisovanych vybérovych fizeni
nosti, které jsou pozado- | -Pplanovani a organizovani vycviku a vzdélavacich aktivit zaméfenych na mana-
vany u vedoucich za- zerské a komunikacni dovednosti
méstancii (vwuzivé se - pfim¢fené uplathovat u zastupcii
pri jejich prijimani)
h. zajistovani dobrych -realizace prizkumi o spokojenosti zaméstnancili s pracovnim prostiedim, zahr-
pracovnich podminek nout do otazek hodnoticich pohovorti
v celém uradu -modernizovani kancelafskych prostor — nabytek, vypocetni technika na zékladé
prizkumd potieb. Prednostné fesit vhodnou ergonomii pracovist’.
- planovani a organizovani vzdélavacich aktivit zamétenych na techniky zvladani
stresovych a konfliktnich situaci
- prizptsobovat prac. podminky zdravotnimu stavu ¢i hendikeptim pracovnikii
i. #izeni prijimani zamést- | - deklarovat a uplatiiovat rovnosti pilezitosti co se tyka pohlavi, véku, etnick¢ho

nancii a jejich kariérniho

plivodu, nabozenského vyznani a invalidity
- zam&stnavat vypocteny pocet pracovniki ZPS, jit prikladem v zamé&stnavani
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rustu s ohledem na do-
Stupnost zamestnani a
rovné prilezZitosti (napvi-
klad pohlavi, invalidita,
rasa, nabozenské vyzna-

ni)

zdravotné postizenych, vytvaret chranéné pracovisteé

- stanovit sledovatelné indikatory v této oblasti (pocet zamé&stnanych Zen a muzi,
pocet Zen a muzi na postu vedouciho odboru nebo oddéleni, primérny vek pra-
covnikt, pocet ZPS k celkovému poctu pracovnikti atd.)

- dé&vani prilezitosti Cerstvym absolventim Skol nebo jinak znevyhodnénym na
trhu prace (napt. umoznit absolvovat praxi téchto lidi na ufadu v ramci rekvali-
fikace atd.)

vénovani pozornosti
osobnim potrebam a vy-
baveni pro osoby se sni-
Zenou pracovni schop-
nosti

- vytvafeni podminek pro zaméstnavani a kariérni rist osob se sniZzenou pracovni
schopnosti a vytvofit jim vhodné pracovni prostiedi (napiiklad bezbariérovy
pfistup do tfadu, chranéné pracovisté, bezbariérové WC atd.)

-umoznéni vyuziti pruzné pracovni doby pii feSeni uloh, které toto umoziuji

- ziskavani zpétné vazby o potiebach téchto pracovnikli (napt. pii hodnoticich
pohovorech)
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zohlednovani pracovni a
Zivotni rovnovahy za-
méstnancu

Obr. 20: Zobrazeni vazeb
mezi 3 parametry (kvalita,
vykonnost, naklady), které
vyznamng ovliviiuji fizeni
lidskych zdroju

-do systému fizeni lidskych zdroji zaclenit moznost toto zohlediiovat, napf.
umoziovat Zzendm s malymi détmi zkraceny pracovni tvazek ¢i jinak rozloze-
nou pracovni dobu, vytvofit vhodné pracovni prostiedi, umoznéni vyuziti pruz-
né pracovni doby pfi feSeni uloh, které toto umoziuji

- zivotni situace zohlediiovat v ramci socialniho fondu

- ziskavani zpétné vazby o potiebach pracovnikil (napf. pfi hodnoticich pohovo-
rech, neformalni setkavani)

kvalita vykonnost naklady

ideal T T 4

cil 1 nebo T T 0

cil 2 nebo T 0 1

cil 3 nebo 0 T 1

cil 4 nebo 0 0 4

cil 5 ™ T T
atd. mnoho dalsich kombinaci

negativni vyvoj 1 0 0

nebo 0 1 0
atd. mnohe dalsich kombinaci

krize 1 1 | :

T rlst d pokles 0 stagnace ™ vyrazny rust
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3.2 Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

identifikovani, rozvijeni a vyuzivani kompetenci pracovnikii a prizptiisobova-
ni osobnich, tymovych a organiza¢nich zaméri a cili

Priklady ptistupu:

Nameéty na popis (silné/slabé stranky) nebo feSeni v ramci ufadu:

a.

identifikovani soucas-
nych odbornych zpiisobi-
losti na urovni jednotliv-
cut a uradu, pokud jde o
znalosti, dovednosti a
postoje

- stanovit kli¢ové zpusobilosti pracovnikd, tymd, odde€leni, odborii, vedoucich,
projektovych manazera atd. (mysleno: znalosti, dovednosti, vzdélani, praxi, po-
stoje, schopnosti atd.) nutné pro napliiovani vize a strategii a pro Uspé$né zajis-
téni bézného (kazdodenniho) chodu uradu

- spravnym zpusobem uplatnit BSC (zejména zahrnuje perspektiva ,,ueni se a
ristu®), ptipadné spravné uplatnit v personalnich zalezitost ISO, procesni zpii-
sob fizeni, koncept ,,Investing in People* atd.

- soucasti systému fizeni lidskych zdroji je také popis jednotlivych pracovnich
pozic s definovanim potiebnych zptisobilosti, pozadovanych znalosti, kvalifi-
kace, praxe, dovednosti atd.

-zpracovat metodiky pro méteni zpisobilosti ¢i dovednosti a znalosti zamést-
nancil (napf. metodiku méfeni indexu zpusobilosti zaméstnanctli), zaCit méfit,
zahrnout tato métitka do kli¢ovych ukazatell a piijimat opatieni na zakladé vy-
sledkd.

- ovétovani odbornych, lidskych a manazerskych zptisobilosti zaméstnancii (pro-
kazana schopnosti aplikovat ziskané védomosti)

- analyzovat pfipadna ,,izké mista“ z hlediska zptisobilosti a pfijmout potiebna
opatieni, definovat a fesit potiebné zptisobilosti pfi fizeni projektt a zmen, fesit
potiebnou zpilisobilost zastupcii

vypracovani a seznamo-
vani pracovnikii s plany
Jejich pripravy zaloze-
nymi na soucasnych a
budoucich organizacnich
a osobnich potiebach
(napr. povinnd

a dobrovolna priprava)

-ucelné a efektivné uplatnit zasady zakona o ufednicich, zajistit také systémove
vzdélavani, které nevyplyva ze zakona o ufednicich (Skoleni tidict referent-
skych vozidel, skoleni BOZP, jazykové vzdélavani, vzdélavani ke kvalité a
zlepSovani atd.)

-zpracovat plany vzdélavani zaméstnancl a projednavat je s nimi (dosdhnout
konsenzu), dopliovat osobni spisy o ziskana osvédceni a certifikaty.

-analyzovat potfeby ufadu a na zakladé¢ analyzy a ptredpokladaného vyvoje
uplatilovat systémovy piistup k odbornému a osobnostniho riistu zaméstnanci a
jejich profesni kariéry. Plany zpracovat tak, abychom v budoucnu zlepsili index
zpusobilosti zaméstnanci a dalsi méfené klicové parametry na urovni ufadu.

-promyslené souhlasit s vyjimkami ze vzdélavani tak, aby nedoslo k ohrozeni
schopnosti tradu kvalitné€ plnit své tkoly

- vypracovani strategie odbornych zptsobilosti, kde rozvoj odbornych zptsobi-
losti vychazi z vize a strategie tfadu

- ziskavat zpétnou vazbu od zaméstnanct ve véci jejich vzdélavani a rlstu (zara-
dit jako bod do hodnoticich pohovori, Setfeni spokojenosti zaméstnancti atd.)

C.

rozvijeni a schvalovani

-odvodit plany vzdé€lavani a rozvoje od vize, strategie, cili a hlavnich tkola
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planii osobniho rozvoje
vSech zameéstnancii

ufadu. Plany zpracovat tak, abychom v budoucnu zlepsili index zpusobilosti
zameéstnanci a dals$i méfené klicové parametry na Grovni ufadu.

-sestaveni planu rozvoje pro kazdého zamestnance s cilem jeho rlstu, se stano-
venim aktivit a terminu vyhodnoceni, projednani se zaméstnanci

- provazani plant osobniho / kariérniho rozvoje s hodnocenimi zaméstnancli a
dle moznosti s motivacnimi programy.

- ziské&vat zpétnou vazbu od zaméstnanctl ve véci jejich vzdélavani a ristu.

d. rozvijeni manazerskych - zahrnout manazerské dovednosti do nutnych zpusobilosti vedoucich pracovniki
dovednosti v celém tiadu | @ také jejich zastupl a dle moZnosti 1 u potencidlnich nadhradniki, prohlubovéni

manazerskych dovednosti formou dal$iho vzdélavani

-identifikovani potfeby manazerskych dovednosti pro vSechny organizacni
urovn¢ ufadu, pro fizeni projektd a zmén, pro fizeni partnerstvi, pro metodickou
pomoc prispévkovym organizacim, pro praci v tymech atd.

- zajiStovat moznosti pro osobni rst formou Ucasti na projektech, v tymové pra-
ci a delegovanim pravomoci a odpovédnosti

- rozvijet schopnosti fizeni tymd, porad, jednani, presentaéni dovednosti atd.

€. podporovani novych - standardizovat postup odchodu (zajiSténi dat, informaci a znalosti od odchazeji-
zaméstnancii a napomd- ciho pracovnika pro nového pracovnika, podrobny ptedavaci protokol, mecha-
hani jim (napriklad po- nizmus piedani atd.)
moci instruktdzi, vuky) | - standardizovat postup nastupu nového pracovnika (seznameni se spolupracov-

niky, pracovistém, zaskoleni, vstupni vzdélavani, prevzeti funkce atd.)
-navrhnuti a realizace planu adapta¢niho procesu piijatého zaméstnance, vyuZi-
vani rotace mezi pracovisti, vyuzivani mentoringu a potfebny vycvik vedoucich
pracovniki ¢i mentord
- pfiméfené uplatiovat také pro rekvalifikanty (nezaméstnani absolvujici praxi na
urad¢ v ramci rekvalifikace) studenty na praxi atd.

f. prosazovani interni a -umozhovani interni a externi mobility, kterd pfisp&je ke zlepSeni zastupitelnos-
externi mobility zamést- ti, kvality nebo vykonu prace (napt. mezi partnery, v rdmci projektd, v ramci
nancs benchmarkingu atd.)

- rotace novych pracovnikti po nastupu v ramci adaptacniho procesu

- sestavovani tymu k feseni problémd, k zlepSovani a fizeni zmén

-rotace pracovnikl k zabezpec€eni potiebnych znalosti a dovednosti pro vzajem-
nou zastupitelnost

. rozvijeni a prosazovani | - Vytvoreni podminek a specifikovani piistupli ufadu na zavadéni modernich
modernich metod vzdélg- | metod vzdeélavani véetné zabezpeceni potfebnych zdrojl, techn. podminek pro
vani (napriklad multime- | mMmoderni metody vzdélavani (napf. vybaveni zasedacich mistnosti ufadu data
didlni pristup, vyevik pri projektorem, flipchartem, dalSimi vizualizacnimi a prezenta¢nimi pomickami)
vkonu zaméstnani, e- - vytvofeni podminek pro uceni se formou e-learningu, zaZitkové aktivity, tymo-
learning) vy vycvik, vyuzivani kauc¢ingu, mentoringu a jinych forem tréninku pfi praci

-tam, kde je to vhodné, upfednostiiovani tréninku a vycviku pred klasickym
vzdélavanim

h. Fizeni a sledovani glo- -realizovani, vyhodnocovéni, aktualizovani ro¢nich a individualnich planti roz-
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balnich a individudlnich
planit rozvoje

voje na zaklad¢ potieb a zménénych podminek ufadu

-pravidelné projednavani personalnich zalezitosti (vCetné vzdélavacich potieb)
na poradach

-vramci fizeni vzdélavacich aktivit provadét hodnoceni kvality vzdélavani a
prijimat potiebna opatieni

- odvozovat rozpocet na vzdélavani ze skuteCnych potfeb ufadu na zakladé vy-
hodnocovani plant vzdélavani a rozvoje”

-pro fizeni vzd€lavani stanovit ukazatele (napf. index zptisobilosti pracovnik,
sledovat naklady na vzdélavani na pracovnika v jednotlivych odborech, naklady
na vzdélavani k nédkladim na mzdy, % pInéni vzdélavacich plant atd.)

I. rozvijeni a podporovaini
osobnich dovednosti a
schopnosti jednat se za-
kazniky

- zahrnout tyto pozadavky do zpisobilosti pracovnikil, stanoveni pozadavkl na
profil zaméstnance pro styk se zakazniky / obCany

- zabezpeceni vzdélavani v komunikacnich dovednostech, organiza¢nich schop-
nostech, asertivité, schopnosti naslouchat, schopnosti respektovat a byt respek-
tovan atd.

- definovani zasad telefonni komunikace se zakaznikem / obanem

- stanovit metodiky méteni spokojenosti zakaznikii ufadu, v pfipadé¢ stiznosti na
pracovniky piijimat opatieni véetné opakovaného proskoleni pracovnikil

J. monitorovani podilu
nakladu vynalozenych na
vyevik k celkovym mzdo-
vym nakladim

Obr. 21: K dovednostem pracovniki patii

také ochota zlepSovat

- pro fizeni vzd€lavani stanovit také vhodné finan¢ni ukazatele naptiklad:
- sledovat naklady na vzdélavani na pracovnika v jednotlivych odborech a
celkové za urad,
- naklady na vzdé¢lavani k nakladim na mzdy,
- pramérna cena jednoho skoliciho dne,
- naklady na e-lerningové vzdélavani versus jiné formy atd.
-sledovat a porovnat trend téchto ukazatell, na zaklad¢ potieb ptijimat opatfeni
- vyhodnocovat ucelnost jednotlivych forem vzdélavani (napf. je ucelnéjsi pouzit
v konkrétnim ptipadé e-learning nebo klasicka vyuka?)
- hodnotit efekt vzdélavacich aktivit na kvalitu nebo vykon
- hledat moznosti a formy pro smysluplné uspory (hospodarnost)

Jak zapojit pracovniky? 10 stupiti mysleni a postoju pracovniku ke zméné:
Ignorace

Svalovani povinnosti na jiného

Qdmitani

Chéapu to, ale nemam ¢&as, lidi, techniku ...

V ramei své odpovEdnosti udélam to, co musim

Ochota pievzit odpovédnost

Zagit pfemyslet

Snaha zl epgovat 1:,,"'
Prevence chyb

Bezchybna prace

IR i

=D o
o
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3.3 Zvazte dikazo tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

zapojeni zaméstnanci rozvijenim dialogu a zmocnénim

Priklady ptistupu:

Nameéty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci uradu:

a.

prosazovani kultury
otevrené, nehierarchicke
komunikace a dialogu

- definovani kanalti a forem efektivniho dialogu a interni komunikace

- definovani postupu, jak uplatiiovat stiznosti na vedouci pracovniky (zabranéni
tomu, aby stézujici si pracovnik ,,pykal” za svoji otevienost), uplatiiovani pii-
stupu politiky ,,otevienych dveti

- vycvik pro vedouci pracovniky k vytvareni takového prostiedi

- zavadéni forem efektivniho dialogu mezi vrcholovym vedenim a zaméstnanci

- ziskavani zpétné vazby od zaméstnanct o tirovni komunikace na tGfadé¢ (Setfeni
spokojenosti, hodnotici pohovory atd.)

aktivni dotazovani pra-
covnikit na jejich napady
a nazory a rozvijeni
vhodnych mechanismii
(schémata ndvrhii atd.)

- vytvoreni (schvaleni) ramce pro podavani navrhil na zlepsovani, inovace, Gspo-
ry, racionalizacni opatfeni atd., vyhodnocovani téchto navrht a realizace piija-
tych navrht

-vytvaret vhodné motivacni programy (napf. vyhodnocovani uspéchu tydne /
mgésice, odménovani zlepSovacich navrhii nebo ispornych opatfeni, odménova-
ni fesitelskych nebo projektovych tymu atd.).

-v ramci porad, tymové prace, projektil atd. pouzivani metod, které podporuji
kreativitu a nové napady, naptiklad brainstorming, kauc¢ing, mentoring atd.

- zavedeni schranky ,,diveéry nebo schranky napadti od zameéstnanct

- vyjadfeni uznani a ocenéni dobrych napadii v€etné implementace do praxe

- zaclenit tyto otazky do hodnoticich pohovorti nebo do Setfeni spokojenosti pra-
covniki

- vyuzivat tymové prace a projektového fizeni pro hledani feseni problémd, fize-
ni zmén, zlepSovani atd.

- pravideln¢ skolit pracovniky k ciltim, strategii Gifadu, kvalité prace, zlepSovani

-najit ukazatele a stanovit metodiky méteni zlepSovani (napt. pocet ptijatych
zlepseni na pracovnika, rocni uspory dosazené na zakladé navrha od pracovni-
ki1, po¢et motivacnich programd atd.)

zapojovani zamestnancti
do pripravy planii a stra-
tegii, navrhu procesi a
do identifikovani a
uplatiiovani cinnosti pri
zlepsovani

- zapojeni zaméstnancl formou vytvafeni pracovnich tymt do tvorby plant a
strategii, struktur, smérnic, procesi, plani atd.

- zajisténi funkénosti interniho pfipominkového fizeni

- zptistupnovani dokumentti na intranetu

- vizualizace a prezentace na poradach a setkani se zaméstnanci

- projednavani pland ptipravy dokumentd, pland atd. na internich poradach

- proskoleni zaméstnanct k cilim, strategiim ufadu, kvalité prace a zlepSovani

-zapojeni zaméstnancti do benchmarkingovych projektl, vymény napadi mezi
utady, stézi atd.

usilovani o dohodu mezi
manazery a zameéstnanci

- spravné uplatnéni metody BSC — zapojeni zaméstnancti do tvorby, ucast pfi
stanovovani hodnot indikatord, vyjednavani o odborovych a osobnich BSC,
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ohledné cilit a zpusobu
mérent jejich dosahovani

propojeni BSC se systémem odménovani

- organizovani skoleni a pracovnich setkani o cilech a zplisobech méfeni dosaho-
vani ciltl za Gcasti vedeni a zaméstnancti

- ocenéni pfinosu zaméstnancii pii dosahovani cild tfadu

- stimulovani zaméstnancii vrcholovym vedenim k tomu, aby aplikovali nové
metody a pracovni postupy pii feseni tloh (motivaéni programy)

- definovani metodiky, Cetnosti (napf. 1x ro¢n¢), odpovédnosti atd. za pfipravu,

€. pravidelné organizovani
a provédeni prizkumii u zorganizovani a vyhodnoceni Setfeni spokojenosti zaméstnancti a dle potieby 1
zaméstnancil dalsich prizkumi. Pfijimani opatfeni na zaklad¢ zjiSténi ze Setfeni. Projednavat
vysledky Setfeni na poradach a setkanich se zaméstnanci.
- zaClenéni indexu spokojenosti zaméstnanct ke klicovym vysledktim Gfadu
- dohodnout s dalsimi ufady metodiku Setfeni spokojenosti, provadét benchmar-
king a na zaklad€ ného piijimat pfipadna opatieni
- zvetejiiovani vysledkt prizkumi a pfijatych opatfeni na intranetu
-k ziskani zpétné vazby vyuzivat i dalsi formy (internetové hlasovani ¢i ankety,
zjiStovani nazorti na poradach a setkani se zaméstnanci, hodnotici pohovory
atd.)
f. vyzpvani zaméstnancii k | -hodnoceni nadfizenych v pravidelnych intervalech napiiklad v Setfeni spokoje-
hodnoceni svych nadyi- nosti zaméstnancl (zaméstnaneckych prizkum)
zenych (napiiklad - ke zpétné vazb¢ vyuzivat i hodnotici pohovory, kau€ing, mentoring atd.
360stupniovym hodnoce-
nim — zpétnou vazbou)
. jedndni s prestaviteli -napliovat pozadavky kladené na zastupce zaméstnavatele z hlediska zakoniku

zaméstnancu (napriklad

odbory)

préce a dalSich zakont a predpist

- uplatnovat koncepci ,,otevienych dveri* vici podiizenym

- organizovani pravidelnych setkani s pfirozenymi zastupci zaméstnanci (vudéi
osobnosti majici vliv na kulturu organizace atd.) nebo s predstaviteli riznych
zajmovych skupin v rdmci Gfadu

-jednani se zastupci ,,rady pracujicich®, s predaky odborového hnuti, v pfipade,
ze v ufadu existuji
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Kritérium 4: Partnerstvi a zdroje

Kritérium 4 vyjadiuje zpasob, jakym

Piedpoklady

Vysledky

ufad planuje a tidi sva partnerstvi a in- 3. Pracovnici 7. Pracovnici
terni zdroje, aby podpofil svoji politiku a 4y (Fizeni lidskych |4p LI visledky |
strategii a efektivni fungovani svych ZdrA"J“) .
procestl. ~ > A ol
1 2. Stratesie Procesy 6. Zakaznici / Klic¢ové

Kli¢ova hlediska Vedeni ™ 4 lénovfm, A (Fizeni |4p|  oblané- |4y vysledky
Ty . v v v , , P procesi vysledky ¢innosti a
Urady jsou casto pii fizeni svych fi- - a zmén) i vikonnosti
nancnich zdroji vystaveny omezenim = =
a tlakim, které jsou vys§i nez v soukro- o LEEERT 8. Spoletnost -

. T ‘y A a zdroje * * vysledky *
mém sektoru. Schopnost uradt vytvaret

dodate¢n¢ finanéni zdroje mize byt
omezena stejn¢ jako jejich svoboda pfi-
délovat nebo pierozdélovat své financni
prostiedky sluzbam, které hodlaji poskytovat. Pozaduje se, aby ufady fidily komplexni vztahy s jinymi organiza-
cemi ve vefejném i soukromém sektoru stejné jako se zakazniky povazovanymi za partnery. Uspésné fizeni téchto
vztahli mize byt velmi dtlezité z hlediska tispéchu pii dosahovani cild Gfadu.

Inovace a uéeni

Pii svych hodnocenich by mély trady zvazit dopad jakychkoli omezeni na vyuZzivani finan¢nich zdrojl a také
jakychkoli omezeni, kterda mohou ovlivnit vyuzivani jinych zdrojt, kterych se tyka toto kritérium.

Utady mohou mit omezeno Fizeni svych zdrojii. Nemély by méfit spravné nebo chybné tirovné zdrojii nebo jejich
pridélovani, nybrz jak se zdroje v ramci stupné volnosti titadu fidi, aby se podpoftila politika a strategie.

Kritérium Partnerstvi a zdroje obsahuje sebehodnoceni opatieni, které jsou Toto subkritérium je pred-
pouzivana na zabezpeceni toho, jak urad: pokladem pro vysledky v:
4.1  Rozviji a uplatiiuje klicové partnerské vztahy 6.2,9.1

4.2  Rozviji a uplatituje partnerstvi se zakazniky / obcany 6.1,6.2

43  Ridi znalosti 62,72, 8.9

4.4  Ridi finance 9.1,9.2

4.5  Ridi technologie 7.2,9.1

4.6  Spravuje budovy a penézni prostredky 72,92
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4.1 Zvarte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

rozvijeni a uplatiiovani klicovych partnerskych vztaha

Priklady pfistupu: Naméty na popis (silné/slabé stranky) nebo feSeni v ramci Gfadu:

a. identifikovani strategic- | - definovat partnerstvi jako jeden z kliCovych pfistupti v ramci strategie, prevest
kych partnerii a povahy tento pfistup do konkrétnich akcnich pland, partnerskych smluv a projekti
vzdjemnych vztahii (na- (budovani partnerstvi ke konkrétnim projektim podavanych do strukturalnich
piiklad odbératel- fond, partnerstvi ke sdruzeni investic, Private Public Partnership (PPP) pro-

poskytovatel, spolecny
produkt, hierarchie a ¥i-
zeni, spoluprace)

jekty, partnerstvi v Mistni Agendé 21, partnerstvi v ramci komunitniho plano-
vani socialnich sluzeb, partnerstvi k dosazeni spolecného cile, partnerstvi
v ramci asociace Ci sdruzeni, partnerska meésta a regiony, partnerstvi pro
benchmarking, partnerstvi s neziskovym sektorem, s podnikateli, s vefejnou
spravou atd.)

identifikovani strategickych partnerti vychazejici z vlastni vize a strategii. (vy-
jit z piikladu stanoveni zakaznikl / obCant a dalSich zainteresovanych stran —
viz 2.1.a) a vyjasnit piedem ocekavani partnert

stanovit cile partnerstvi a nastavit cilové hodnoty a indikatory hodnotici aspés-
nost partnerstvi

pii stanovovani partnerstvi uplatiovat zasady Mistni Agendy 21

definovani charakteru vztahu s jednotlivymi partnery — partnerska smlouva,
partnersky projekt atd.

aktivni zjiStovani vhodné spoluprace a definovani otevienosti vici tfetim stra-
nam a kritérii otevienosti

v pfipadé vhodnosti fidit partnerstvi mésta / kraje s neziskovym, podnikatel-
skym sektorem a jinymi partnery pomoci specialné zalozené organizace (0.p.s.,
obchodni spole¢nost atd.)

b.

uzavreni vhodnych
partnerskych dohod, kte-
ré berou v uvahu povahu
vzajemnych vztahii

uzavieni specifickych smluv s partnery prospéSnymi pro obé strany, vyjedna-
vani s partnery o dosazeni oboustranné vyhodnosti partnerstvi, vyjasnit pfedem
ocekavani partnerd

dodrzovat v ramci partnerstvi zasady ,,respektovat a byt respektovan®, ,,ma dati
— dal* (vyvézenost v davani a brani)

akceptace (prohlaseni o dodrzovani) zasad dohodnych pro partnerskou spolu-
praci (napfiklad eticky kodex benchmarkingu, prohlaSeni o partnerské roli
v projektu atd.)

uptesnéni znalosti, informaci, moznosti, zdroji atd., ke kterym se Gfad dostane
diky spoluprace v ramci partnerstvi. Jasné definovat komunika¢ni kanaly.
uplatnit pfi fizeni partnerstvi zadsady projektového fizeni, tymové prace atd.

c.

definovani odpovédnosti
PpFi Fizeni partnerskych
vztahil

vytvofit systém pro fizeni partnerstvi (projektové fizeni, metoda logického
ramce, tymova prace atd.)

- uréeni odpovédnosti a pravomoci (fidiciho tymu, koordinatorti, vedoucich
projektovych tymu atd.)
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stanoveni zodpovédnosti za pfipravu smluv, dodrzovani smluvnich podminek a
dohodnutych aktivit v ramci partnerstvi

dohodnout postupy a zptisoby vyporadavani sporti a nejasnosti v ramci part-
nerstvi, stanovit jednaci fady nebo zplisoby rozhodovani partnerstvi

d.

pravidelné monitorovani
a hodnocent procesii, vy-
sledkii a povahy partner-
skych vztahu

sledovani plnéni dohodnutych cilii, cilovych hodnot, monitorovacich paramet-
r(, indikatord atd. stanovenych pro hodnoceni uspésnosti partnerstvi
monitorovani plnéni predmétu smluv, monitorovani a sledovani dohod o spo-
lupraci a dodrzovani stanovenych zasad

realizovani kontroly podle zékona ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ve ve-
fejné sprave

vypracovani zdznamu ze setkani a jejich zavéri

stimulovani a organizo-
vani partnerstvi pro re-
Sent urcitych vkoli a
spolecnych projektii s ji-
nymi organizacemi ve-
Fejneho sektoru

nabizeni partnerstvi v projektech do strukturdlnich fond v ramci mésta, mik-
roregionu, kraje atd.

ucast a organizovani benchmarkingovych setkani a aktivit

organizovani pravidelnych setkani, na kterych se vyhodnocuje spoluprace
a projednavaji se moznosti budouci spoluprace

partnerstvi v ramci Mistni Agendy 21, sestavovani Akéniho planu zdravi a
kvality Zivota

spolecné projekty s dalSimi institucemi na izemi mésta / kraje (projekty pre-
vence kriminality, komunitni planovéni socialnich sluzeb atd.)

vzdélavani zamestnancii
s cilem umoznit jim efek-
tivné pracovat s partnery

Skoleni pracovniki k cilim, strategiim, kvalit¢ a zlepSovani, k tymové praci,
k projektim a projektovému fizeni, dle potfeby uplatinovat vycviky

vyftesit zastupitelnost v ramci jedndni a odpovédnosti za partnerské projekty a
vztah

sdileni expertil a expertnich tymi mezi partnery

zabezpeCovani Skoleni pro zaméstnance, aby mohli efektivné pracovat
s partnery (facilitace, prezenta¢ni dovednosti, vizualizace, vyuziti power poin-
tu atd.), zaclenovani zajemct o UcCast na projektech do projektovych tymi za
ucelem ziskavani zkusenosti, vyhodnocovat vhodnost stazi Ci rotace pracovni-
ki mezi partnery

zavedeni principl projektového fizeni

g. vyménovani zaméstnancii
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mezi partnery

umoznéni vymény zaméestnanci na stanovené obdobi mezi partnerskymi orga-
nizacemi (staze, rotace pracovniku atd.)

vytvofeni moznosti v ramei partnerstvi na pusobeni externich expertti v ufadu
(sdileni expertl), spole¢né expertni skupiny a tymy k feSeni konkrétnich ukold,
benchmarkingové projekty a sdileni dobré praxe, spolecné auditni ¢i kontrolni
tymy atd.
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4.2 Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

rozvijeni a uplatiiovani partnerstvi se zakazniky / ob¢any

Priklady ptistupu: Nameéty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci uradu:

a. povzbuzovdni zapojeni - zapojeni Ufadu do uplatilovani zdsad Mistni Agendy 21 napiiklad pomoci me-
zakaznikss / obdanti v zd- todiky Nérodni sité zdravych mést a regiont (budovani partnerstvi s vefejnosti,
lezitostech, které se tyka- zajisténi participace vefejnosti na rozhodovani atd.)

Jji spolecnosti - jasné definovat roli Gfadu v procesu povzbuzovani zapojovani vefejnosti (napf.

vedouci odbort ¢i dalsi pracovnici jsou garanty Ci tajemniky pracovnich sku-
pin ke komunitnimu planovani, skupin v ramci Mistni Agendy 21 atd., tiskovy
mluv¢i tfadu je odpoveédny za propagovani terminti kulatych stolt atd.).

- zpracovani Akcniho planu zdravi a kvality Zivota za ucasti vetejnosti, uplatio-
vani komunitniho planovani socialnich sluzeb, organizovani kulatych stoli a
vetejnych projednavani s obany a povzbuzovani obcanti k ucasti na nich, or-
ganizovani anket a Setfeni atd.

- podpora aktivit na zapojeni vefejnosti, vytvaret sit’ partnerd reprezentujici na-
zory vetejnosti, piijcka prostor na aktivity vefejnosti, neziskového sektoru atd.

- zptistupnovani potiebnych informaci (napf. o pfipravovanych rozhodnutich
prostfednictvim internetu, ufedni desky, radni¢niho tisku atd.) a umoziovat
pripominkovani ze strany vefejnosti. Zvefejnovat terminy vetejnych projedna-
vani, kulatych stolti atd. a usilovat o zapojeni obcant.

- vypracovani cilenych projektt nebo aktivit zamétenych na konkrétni skupiny
obcanu - ptiklad skupin ob¢anti viz otazka 2.1.a)

- spravné uplatnit BSC — perspektiva ,,zakaznika / obCana“ fesi otazku ,Jak
uspokojit naSe obCany a zékazniky uradu?*. To vyzaduje zajistit jejich zapoje-
ni do tvorby klicové sady indikatort.

- stanovit metodiky pro Setfeni spokojenosti obCanti a povzbuzovat k zapojeni
(naptiklad pouzit metodiku v ramci Evropské sady udrzitelného rozvoje —
www.timur.cz) a ukdzat ob¢antim, Ze jsou pfijimana opatieni na zaklad¢ Setie-
ni. Spokojenost ob¢anti zatadit mezi klicové ukazatele.

- stanovit metodiku pro Setfeni spokojenosti zakazniki Ufadu a povzbuzovat
ucasti na Setfeni (hodnotit také pocet odpovedi). Spokojenost zédkaznikl ufadu
zatradit mezi kli¢ové ukazatele.

b. zapojovéni zdkaznikii / - zapojovat obcany/zékazniky do rozhodovani pomoci uplatiovani zasad Mistni
obéanii do politickych Agendy 21 napf. pomoci metodiky Narodni sit¢ zdravych mést a regiond,
rozhodovacich procesii - jasn¢€ definovat roli ufadu v zapojovani vetejnosti
(napiklad konzultacni - zapojeni Ufadu do organizovani workshopii, kulatych stold, jednani skupin
skupiny, ankety, prii- oblasti Ak¢niho planu zdravi a kvality Zivota, skupin v ramci komunitniho pla-
zkumy verejného minéni) novani, vetejnych projednavani a diskusi s obcany, umoziovani pfipominko-

vych fizeni, zptistupnéni zapisi a pfipominek prostfednictvim internetu atd.
- organizovat Setfeni spokojenosti obCanli (napiiklad pouzit metodiku v ramci

81


http://www.timur.cz/

CAF — efektivni urad

Evropské sady udrzitelného rozvoje — www.timur.cz). Spokojenost ob¢anti za-
fadit mezi klicové ukazatele.

organizovat Setfeni spokojenosti zakaznikl ufadu. Na zakladé zjisténi piijimat
opatfeni. Spokojenost zakaznikti uradu zatadit mezi klicové ukazatele
iniciovani nebo organizovani dalSich anket a Setfeni, prizkumt vefejného mi-
néni k dilezitym otazkam

C. otevienost myslenkam, - zapojeni Ufadu do Mistni Agendy 21, diky tomu vytvofit vhodny zplisob ko-
namétom a stisnostem munikace a zapojeni vefejnosti véetné systému vypofadani ndméta a stiznosti
zdkazniki / obdanti a - zpiistupfiovani potfebnych informaci (napf. o pfipravovanych rozhodnutich
rozvijeni a vyuzivéni prostfednictvim internetu, Gfedni desky, radni¢niho tisku atd.) a umoznovat
vhodnych mechanismi pfipominkovani ze strany vefejnosti. Zvefejiiovat terminy vefejnych projedna-
(napriklad prostiednic- vani, kulatych stoll atd. a usilovat o zapojeni ob¢anti
tvim anket, konzultac- - opatfit Ufad schrankou pro stiznosti nebo schrankou ,,dGvéry a reagovat na
nich skupin, dotazniki, ziskané podnéty
sbérnych boxii pro stiz- | - uplatiovat koncept ,,méstského marketingu® (viz seznam literatury)
nosti, priizkumii vefejné- | - organizovat Setfeni spokojenosti obcani, Setfeni spokojenosti zakazniki uradu
ho minéni atd.) a dal$i vhodna Setfeni a ankety. Pfijimana opatfeni komunikovat s obc¢any.

- vycvik tfednikd zapojenych do Mistni Agendy 21 a dalSich forem participace
s vetfejnosti k vedeni otevieného dialogu s ob¢any, definovat postupy vypoia-
dani naméta a pripominek

- zavedeni systematického shromazdovani a zpracovavani formalnich
a neformalnich stiznosti a podnétti

- zpracovat ukazatele vztahujici se na stiznosti: napf. pocet opravnénych stiznos-
ti na pracovnika

- ovéfit schopnost tfadu k zapojovani vefejnosti, uplatiiovani ndmétd a stiznosti
auditem, pouzit metodiku pro hodnoceni kvality procesu Mistni Agendy 21
zpracované pracovni skupinou pro Mistni Agendu 21 pracujici u Rady vlady
pro udrzitelny rozvoj (informace viz www.ma21.cz). Zaradit schopnost naplnit
tyto pozadavky do klicovych vysledkt uradu.

d. aktivni povzbuzovani - zapojeni ufadu do Mistni Agendy 21, do projektu Zdravé mésto, do komunit-
obéanii / zdkaznikii, aby niho planovani soc. sluZeb a jinych projektl tykajicich aktivizace vefejnosti
se organizovali, a - na zékladé¢ tkolu ze strany samospravy zpracovani systému podpor, napiiklad
k ¢innostem v riiznych grantovych systémt a pfispévki, plij¢ovani zasedacich mistnosti, vyptjcky ne-
obcanskych seskupenich bytovych prostor pro ¢innost organizaci, podpora akci, odménovani dobrovol-

nikd, podpora budovani siti téchto organizaci, metodicka a pravni pomoc atd.

- zapojovat ufad do spolecnych projektii s neziskovym sektorem (napf. v ramci
strukturalnich fondl, Zadosti na ministerstva, kraj atd.)

- vybudovat systém spoluprace a podpory pro neziskovy sektor (podporovani
¢innosti obCanskych sdruzeni, spolkd, svazti, mladeznickych organizaci, cirkvi
a dalSich neziskovych organizaci)

€. zajistovani aktivni in- - dodrzovat zasady pro informovani obCanti a vetejnosti dle zdsad Mistni Agen-

formacni politiky (napri-

dy 21, projektu Zdravé mésto
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klad o kompetencich
ruznych verejnych orga-
nit, o jejich procesech
atd.)

- definovani vhodnych informac¢nich kanald, stanoveni pravomoci a odpovéd-
nosti za né: ufedni deska, informacni skfifiky, informovani prostiednictvim
webovych stranek, radni¢ni noviny a zpravodaje, vydavani informacnich mate-
rialtl a brozur (napt. k projektim, ke komunitnimu planovani, ke kampanim
vramci projektu Zdravé meésto atd.), nasténky na chodbach ufadu (po-
stup vypliovani zadosti, kompetence pracovnikil, jak si stézovat, aktualni in-
formace atd.), organizovani tiskovych konferenci, vydavani tiskovych zprav a
jejich zverejiovani na www ufadu, regionalni TV, rozesilky e-maild dle zajmu
obcanti atd.

definovani odpovédnosti za systém informovani

umoznit zpiistupnéni usneseni zastupitelstva na www, zajistit, aby podklady
pro jednani zastupitelstva byly obCantim k dispozici na dostupném misté (napf.
IC, knihovna atd.)

zvetejnovat dulezité informace pro zakazniky uradu tykajici se zabezpecova-
nych agend a jejich zmén, chodu ufadu atd.

stanovit postupy pro zpracovani, schvaleni a zvetejnéni vyrocni zpravy Gradu
dodrzovat povinnosti dle zakona o svobodném pfistupu k informacim
106/1999 Sb.

f.

zajistovant individudlni-
ho pristupu k zakazni-
kiim / obéanum (napvi-
klad identifikovanim za-
méstnancii verejné
spravy, kteri s nimi jed-
naji)

- vhodné uspotadani pracovist’ tak, aby umoznovaly individudlni styk s vefej-
nosti (napf. dostatek soukromi, dostatecny prostor pro obCany, misto pro vypl-
novani zadosti atd.), zfizeni vhodného prostoru na styk s vefejnosti, zabezpe-
¢eni sluzby recepce Ci informac¢niho centra atd.

- jednoznaény orientacni systém v ramci ufadu, nasténky a dostatek informaci
pro obcany k uréeni zodpovédnosti zaméstnancii pro jednotlivé zalezitosti a
oblasti

- jednoznacéné identifikovani pracovniki, se kterymi ob¢an jedna

8. zajistovani transparent-

nosti uradu a také jeho
rozhodovani a rozvijeni
(napriklad vydavanim
rocnich zprav, porada-
nim tiskovych konferenci
a poskytovanim informa-
ci na internetu)

dodrzovat zasady dle Mistni Agendy 21, projektu Zdravé mésto

k zajisténi prihlednosti vybudovat systém fizeni uradu dle ISO 9001, pfirucku
kvality dat k dispozici obcaniim / zdkaznikiim

poradani kulatych stolli, vefejnych projednavani s obCany k diskusim k zasad-
nim otazkam

zpracovavat a zvetejilovat vyrocnich zpravu o Cinnosti tfadu obsahujici popis
¢innosti vSech odbort, statistiky ¢innosti, investice, plnéni rozpoctu atd.

- zvefejiovat rozpocet, zaveéreCny ucet, plan investic, usneseni zastupitelstva,
strategicky plan a dal$i zdsadni dokumenty na internetu a zajistit pravidelné
aktualizovani informaci na internetu

vydavani tiskovych zprav a organizovani tiskovych konferenci k dilezitym
otazkam
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4.3 Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

Fizeni znalosti

Priklady ptistupu:

Nameéty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci uradu:

a. rozvijeni systémii pro
Fizeni, udrzovani a hod-
noceni poznatkii v uradu

- definovat fizeni znalosti jako jeden z klicovych pfistupti v ramci strategie,

prevést tento pristup do konkrétnich akénich planti, partnerskych smluv a pro-
jektd

- pro fizeni znalosti je dilezité porozumét linii: data (idaje) — informace — zna-

losti (poznatky). Nezaménovat! K datlim fadime napiiklad Gcéetni a ekonomic-
ké udaje, technicko-ekonomické pasparty budov, méfeni vykonu, data méteni
spokojenosti, personalni data, rizné registry atd. Data se méni na informace,
pokud jsou setfizena a jsou pro nas vyuzitelnd. Informace se méni na znalosti,
pokud je umime efektivné a ti€elné vyuzivat. Pro rozvijeni systému pro fizeni
znalosti je nezbytné zvladnout fidit data a informace.

- zavedeni systému fizeni idaji — informaci — znalosti. Zjednoduseny komentar:

Je nutné minimalné definovat:

- se kterymi daty (a datovymi soubory ¢i sklady) a jak je nutné, vhodné nebo
pottebné pracovat a dale

- které data, je nezbytné setfidit jako informace pro potiebu fizeni nebo po-
skytovani informaci (obfanim / zakazniklim, statu, partnerdm a dal$im zain-
teresovanym stranam).

Systém tizeni dat a informaci ufadu je zalozen:

- na zakonech, zakonnych normach, zavaznych (napf. ministerskych) metodi-
kach: naptiklad zptisob prace s registry vozidel, fidict atd., zivnostensky re-
gistr, postupy uctovani, rozpoctova skladba atd.

- vnitinimi piedpisy a pracovnimi postupy (napi. smernice pro ob¢h ucetnich
dokladut, postupy pro prace se software, postup prace s manazerskym tc¢etnic-
tvim, organizacni fad definujici odpoveédnosti za ¢innosti, napIn¢ prace, atd.).

- K efektivni a tcelné praci s informacemi jsou nezbytni lidé — jejich znalosti,

dovednosti, schopnosti atd. Systém fizeni znalosti zahrnuje postupy, jak infor-
mace a znalosti fidit, jak je vyuzivat a hodnotit a jak udrzet znalosti v uradé
(napf. z diivodu bézné zastupitelnosti, kvili riziku odchodu pracovniki).

- Priklady prvku tizeni znalosti:

- popis &innosti ufadu pomoci procesnich map (viz publikace ,,Rizeni procesti
vykonu statni spravy*), které umozni rychlé zapracovani zastupce, orientaci
v procesu pii kontrolach, vyjasnéni odpoveédnosti atd.

- systém sdileni informaci mezi vedenim a odbory, mezi odbory navzijem a
definovani jasnych komunikacnich kanali (napf. systém porad a zapisi z
nich, systém pripominkovani podkladd, propracované informace na intranetu,
e-mailova rozesilka, vyuziti benchmarkingu a benchlearningu atd.)

- systém vycviku pracovniki, vedoucich, ndhradnikti a zastupcti

- systém vycviku k tymové praci, projekt. fizeni, vyhledavani informaci atd.
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- sytém sdileni informaci, znalosti a dobrych napadu s partnery

- motivacni programy podporuji vyuzivani znalosti (pfiklad: Program tuspor
z inovaci a racionalizaénich opatieni — viz str. 40 publikace ,,Rizeni procesti
vykonu statni spravy*)

b. zajistovani, e znalosti a | - definovat partnerstvi (a vramci toho rozsah sdileni informaci a znalosti
informace jsou sdileny s s partnery) jako jeden z klicovych pfistupll v rdmci strategie, pfevést tento pfi-
partery stup do konkrétnich akénich plant, partnerskych smluv a projekti. Naptiklad

sdilet znalosti pfi budovani partnerstvi ke konkrétnim projektiim podavanych
do strukturalnich fondii, v PPP projektech (napf. sdileni informaci z GIS),
v ramci Narodni sit¢ zdravych mést (viz www.nszm.cz), partnerstvi v rameci
komunitniho planovani socidlnich sluzeb (napt. zkusenosti se standardy kvality
socialnich sluzeb), partnerstvi pro benchmarking (napt. sdileni dobré praxe a
napadi), partnerstvi s neziskovym sektorem (sdileni metodické pomoci, zna-
losti pti psani zadosti o granty, atd.) atd.

- identifikovani strategickych partnerti vychazejici z vlastni vize a strategii. (vy-
jit z ptikladu stanoveni zakaznikid / obcan a dalSich zainteresovanych stran —
viz 2.1.a) a vyjasnit piedem ocekavani partnerti véetné ocekavani ve véci sdi-
leni informaci a znalosti

- definovani jasnych komunikac¢nich kanali a pravidel pro sdileni informaci a
znalosti (napf. prostfednictvim intranetu a internetu), vydavani véstnikd, in-
formacnich databazi, odbornych databazi,

- vystoupeni na odbornych mitincich partnerti, konferencich

- spravné uplatnéni BSC — perspektiva ,,uceni se a rustu” — vyzaduje definovat,

C. neustalé monitorovani

znalosti, které jsou v co je nutné se naucit k naplnéni vize a strategii, jaké nové znalosti ¢i technolo-
uradu k dispozici, a je- gie potfebujeme ziskat

jich pFifazeni ke strate- - ziskani informaci o potiebach ob¢anti / zdkaznikii (napt. pomoci Setfeni spoko-
gickému planovéni a k jenosti, ankety na konkrétni téma, kulaté stoly, vefejna projednavani), jejich
soucasnym a budoucim analyza a nalezeni feSeni (piijeti opatfeni, ak¢ni plan atd.) vyzaduje mit k tomu
potiebdm viech zainte- k dispozici na uiad¢ pracovniky s potiebnymi znalostmi

resovanych stran - vyuziti hodnoticich pohovori (ptipadné Setfeni spokojenosti pracovnikil) také

k monitorovani znalosti na uradé

- systém fizeni lidskych zdroju je nastaven a zaveden tak, Ze podporuje fizeni a
monitorovani znalosti (motivace ke sdileni, personalni evidence, plany vycviku
a vzdélavani, index méfeni zpusobilosti pracovnikii, hodnotici pohovory atd.)

- spravné uplatnéni systému kvality dle ISO, které podporuje sdileni znalosti
(systém smérnic, procesni mapy, komunikacni kanaly, zastupitelnost a odpo-
védnosti, méteni, atd.)

- motivacni programy podporuji vyuzivani znalosti (pfiklad: Program uspor
z inovaci a racionalizaénich opatieni — viz str. 40 publikace ,,Rizeni procesi
vykonu statni spravy*)

- zabezpeceni predavani znalosti (proskoleni a znalosti zastupcti, ptedavaci pro-
tokoly, atd.)
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d. zajistovani pristupu spravné uplatnéni systému kvality dle ISO 9001 (pfistup zaméstnancii
zaméstnancii k potiebné dokumentaci — k systému smérnic, procesnim mapam, komunikac¢ni
k poznatkiim a znalostem | kanalim, k vysledkiim méfeni, ke strategii atd.), zastupitelnost a odpovédnosti,
tykajicich se jejich vikolii méfen, ...
a cili vytvofit prostfed pro vyménu zkuSenosti
zptistupnéni znalosti na intranetu, vyhledavani na internetu a intranetu pomoci
klicovych slov
€. zajiStovani pristupu k definovani komunikacnich kanalii, rozsahu poskytovanych informaci a komu
pFislusnym informacim jsou ur€eny, odpovédnosti za sdileni informaci, termind pro zpftistupnéni atd.
pro vSechny zaintereso- zvefejiiovani na webovych strankach, e-mailové rozesilky zajemctim, zvetej-
vané strany fovani na ufedni desce, v IC, na informacnich letacich a nasténkach
vydavani radni¢nich zpravodajt, publikaci, brozur atd.
zpiistupnovani sbirek zakont, knihoven ufadu zainteresovanym strandm
f. zajistovani spravnosti, jasné definovani odpovédnosti (v€etné spravnosti po obsahové strance — zajis-
spolehlivosti a ochrany tuje zpracovatel, spolehlivosti a ochrany z technického hlediska — obvykle za-
informact Jistuji informatici), komunikacnich kanald, rozsahu poskytovanych informaci a
komu jsou uréeny, oveérovani aktualnosti atd.
pravidelné aktualizovani informaci na internetu a intranetu, uréeni zodpoved-
nosti zaméstnancli za aktualizaci informacnich zdroji, konfrontace vicero
zdroji informaci, pokud je to mozné
zabezpecovani informaci pristupovymi pravy, spolehliva antivirova ochrana,
znalosti zasad pro e-mailovou komunikaci
8. rozvijeni internich kand- jasné definovani internich komunikacnich kanald, rozsahu poskytovanych
lii pro Sifeni informaci informaci a komu jsou urceny, odpovédnosti za sdileni informaci, termint pro
v celém uradu (intranet, zptistupnéni atd.
informacni zpravodaje, smérnice definujici praci s intranetem
ilustrované casopisy vydavani vnitro tfadového zpravodaje
atd.) systém pro ob¢h odbornych Casopisti mezi odbory, sdileni odbornych knihov-
ni¢ek mezi odbory
aktualizovana nasténka
propracovany systém porad, setkani se vS§emi zameéstnanci,
Skoleni zaméstnancti ke kvalité, strategii, inovacim a znalostni spolecnosti a
k aktudlnim tématim
h. povzbuzovini vzdjemné systémovy pfistup k fizeni dat, informaci a znalosti je podminkou efektivni

interni vymeény informaci
v ramci uradu a se v§emi
prislusnymi zaintereso-
vanymi stranami

interni vymény (napf. systém dle ISO, uplatnéni procesniho piistupu atd.)
definovani zasad pro interni i externi komunikaci (interni — smérnice, systém
Fizeni atd., externi — napf. medialni koncepce atd.)

povzbuzovani na poradach (stanovit systém a strukturu porad tak, aby podpo-
roval vyménu informaci)

aktivné nabizet partnerim sdileni dobré praxe

zvySovat rozsah informaci, které jsou pro obCany / zakazniky dostupné na
WWW
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uplatiiovani zakona o svobodném piistupu k informacim

urfad ma definovano, co povazuje za extern¢ dostupné informace (napi. sbirky

1. zajistovani, aby externé
dostupné informace byly zékont, norem, obecné informace dostupné na internetu, odborné publikace
zZpracovavany a vyuZiva- atd.) a ma vytvofeny systém jejich zpracovani a vyuZzivani uvnitf Gfadu
ny efektivné cilené distribuovéni téchto informaci pfisluSnym odbornym utvarim a jednot-
liveiim (napf. rozesilka informaci o zménach zékont pravnim oddélenim vsem
odborim, obéhové listky pro obéh odborného tisku a publikaci atd.)
smysluplné pouzivani benchmarkingu — po porovnani a nalezeni dobré praxe
zabezpecit jeji uplatnéni uvniti tradu
jo predkladéni informaci zpracovany systém Véetpé odpovédnosti za zvefejilovani informaci na webo-
zpiisobem, ktery je pro vych strankach tak, aby informace byly piehledné, dostupné atd.
uZivatele optimalni vyuzivani vhodnych forem komunikace s vefejnosti, ktera vyhovuje obaniim
(uplatnit Mistni Agendu 21 — napft. kulaté stoly, vefejnad projednavani, zjisto-
vani zpétné vazby atd.) a zamysleni se nad systémem poskytovani informaci
tvorba a zvefejnéni vyrocni zpravy, propagacnich materialti a dalSich materia-
14, radni¢ni zpravodaj do kazdé schranky zdarma, regionalni TV, tématické e-
mailové rozesilky zajemcim atd.
K. zajistovani, aby znalosti zapracovat mezi systémova opatieni a fesit pomoci vhodného software, systé-

zamestnancu, kteri urad
opoustéji, ziistaly v néem
zachovadny

mu smeérnic, popist procest, vytvareni internich datovych skladi atd.
zabezpeceni predavani znalosti v souladu s vnitini smérnici (pfedavaci proto-
koly atd.)

dasledny systém zastupovani pracovnikli

motivaéni programy pro klicové pracovniky tak, aby se rizika odchodu (a ztra-
ty znalosti) snizovala
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4.4 Zvarte dikazo tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

finan¢ni Fizeni

Ptriklady ptistupu:

Naméty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci ufadu:

a.

slad'ovani financniho
Fizeni i se strategickymi
cili

definovat ,,fizeni financi“ jako jeden z klicovych pfistupti v ramci fizeni vize a
strategie, zajistit sladéni financi se strategiemi (napi. pomoci rozpoc¢tového vy-
hledu, ptitazeni konkrétnich nakladd k pfipravovanym projektim atd.), stano-
vit metodiky pro finan¢ni ukazatele (na tGrovni kraje / mésta, uradu, odbord
atd.) a zacit méfit a hodnotit trend, pfevést tento pristup do konkrétnich akc-
nich plant, partnerskych smluv a projekta.

spravné uplatnéni BSC - v ramci financni perspektivy se fesi, jak zabezpecit
finance a zdroje pro uspokojeni ob¢anti / zdkaznikli a naplnéni strategie.

fesit systémove fizeni prostfedki v ramci projektl, akénich plant atd.
planovani Cerpani financnich prostfedkl na stanovené casové obdobi vazané
na konkrétni cile, vyuzivani u¢elové vazanych finan¢nich zdroji na prioritni
ukoly a sluzby

spravné zavedeny systém finan¢ni kontroly

b. zajistovani finanéni a - spravné zavedeny systém financni kontroly, vyuzivani financniho controlingu
rozpoctové transparent- (zjednoduSené kontrolné-fidici systém (vCetn¢ porad) cCerpajici informace
nosti z manazerského ucetnictvi, umoziujici sledovani % plnéni a dalSich nastave-

nych indikatort atd.)
- jasné uplatnovani zakona o krajich / obcich, zakona o vefejnych zakazkach atd.
- spravné uplatnény systém kvality dle ISO pfi fizeni financi, majetku a zdrojt
- rozpocet a zaverecny Ucet zpracovavat a zvetejiiovat zpltisobem srozumitelnym
a prehlednym pro obcCany / zdkazniky, vydévat vyroéni zpravu

C. zavddéni inovacnich - zpracovat a vyhlasit motivacni program pro zaméstnance k uspordm a raciona-
systémii pro rozpoctové lizatnim opatienim
plénovani (napriklad vi- | - organizovani priabéznych diskusi na internich poradach o dodrzovani rozpoctu
celeté rozpocty, program a zpiehlednéni souvislosti mezi ulohami, cili a rozpoctem
pro rozpocty projekti) - ucast v benchmarkingovych projektech tykajicich se fizeni financi

- uplatnéni manazerského Ucetnictvi, propojeni akéniho planu (napf. AkEniho
planu zdravi a kvality Zivota) s rozpo¢tem meésta, projektoveé fizeni
- vyuzivani Cost/Benefit analyzy (analyza nakladli/piinosi), obdobnych analyz
d. stdié monitorovani - uplatnéni principti hospodarnosti (Gspornosti) ve smyslu zdkona o finan¢ni

nakladii na poskytovani
standardnich sluzeb nebo
produktit

kontrole — délat vSechny Cinnosti a investice levné, za predpokladu dodrzeni
vSech kvalitativnich a kvantitativnich parametra

spravné uplatnény systém fizeni dle ISO, BSC, procesni pfistup atd.

kromé systému finan¢niho Gc¢etnictvi uplatnit pro fizeni a sledovani naklada
manazerské ti€etnictvi, ekonomické pasparty budov atd.

stanovit kli¢ové finan¢ni ukazatele na vSech trovnich, stanovit k nim metodiky
méfeni:
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- pro uroven meésta / kraje napf.: audit ,,bez vyhrad®, mira zadluzenosti versus
stanovena mez, podil provoznich vydaji ke zdrojim, objem ziskanych nena-
rokovych dotaci na obyvatele, % plnéni ptijmi a vydaju atd.)
- pro uroven ufadu napf.: naklady ufadu na pracovnika, naklady ufadu na
obyvatele, vydaje na investice pro urad, spotifebované energie na uiednika atd.
- pro uroven odboru napt-:
% plnéni rozpoctu, mzdové naklady na 1 ukon, pocet najetych km na pracov-
nika odboru, m* ploch kancelafi na pracovnika odboru, objem vymozZenych
pohledavek, % obsazenosti nebytovych komercnich prostor atd.
vyhodnocovani nakladt na poskytovani standardnich sluzeb ufadem (napiiklad
vydani rozhodnuti, povolovaci fizeni, vydavani zpravodaje) — védet, kolik nas
jednotlivé procesy a ¢innosti stoji
realizace benchmarkingu s jinymi Gfady a jejich vydaji na standardni Cinnosti

dodrzovani zasad efektivnosti pii fizeni financi ve smyslu zédkona o finan¢ni

€. zajistovani nakladové
efektivniho Fizeni financ- kontrole — délat ¢innosti spravnym zpisobem
nich zdroji vybudovani systému dle zdkona o finan¢ni kontrole, ktery zajisti plnou funk¢-
nost predbézné a pribézné kontroly
promysleny pfistup ke:
- spravé volnych financnich prostedkti (bezpecné a vynosné zhodnocovéani),
- ziskavani financ¢nich zdroji (Cerpani uveéry, fizeni cash-flow, obligace atd.),
- k vymahani pohledavek a lhiitdm splatnosti zavazka atd.
f. vyvazovani delegovani a funk¢ni a propracovany systém financni kontroly dle zdkona. Pfezkoumavani,
decentralizovani financ- zda systém vyhovuje.
nich odpovédnosti v spravné nastaveny systém obchu ucetnich dokladli, odpovédnosti za Cerpani
ramci finanéniho Fizeni rozpoc¢tu odboru, systém nakupovani atd.
odpovédnosti za rozpocet pti projektovém fizeni
delegovani pravomoci na vedouciho odboru pti odménovani (napi. fondy ve-
doucich odbort pro podiizené)
vypracovani systému finan¢niho controlingu (kontrolné-fidici systém — vcetné
porad - Cerpajici informace z manazerského ucetnictvi, umoziujici sledovani
% plInéni a dalsich nastavenych indikatort atd.)
8. zaloZeni financniho dodrzovani zasad ucelnosti pfi fizeni financi ve smyslu zdkona o finan¢ni kont-
Fizeni na analyze nékla- role — délat spravné Cinnosti a investice
dii a vynosii (tj. analyze dodrzovani zdkona o finan¢ni kontrole, o rozpoctovych pravidlech, o ucetnic-
ekonomické efektivnosti) tvi, o danich z piijmi
v ramci projektového fizeni uplathovat pro posouzeni projektu analyzu nakla-
di a vynost (napf. v ramci projektt podavanych do strukturalnich fondu)
h. analyzovani rizik a dodrzovani zdkona o finan¢ni kontrole, hodnoceni hospodérnosti, efektivnosti

moznosti financnich roz-
hodovani

a ucelnosti rozhodnuti

uplatnéni financniho controlingu (kontrolné-fidici systém (Cetné porad) Cerpa-
jici informace z manaZerského Ucetnictvi, umoznujici sledovani % plnéni a
dalsich nastavenych indikatorti atd.)
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zpracovani mapy rizik (napf. pomoci analyzy rizik a pfi¢in jejich vzniku)
analyza pojisténi majetku a odpovédnosti

vytvofeni systému pro monitorovani pfilezitosti (napi. projektovy manazer
sleduje moznosti financovani z fond EU a statu)

skute¢né vytvoreni systému financni kontroly zalozeném dle zdsad EU na ,,3E*

1. rozvijeni a zavadeni -
moderniho financniho Fi- (Ekonomy - hospodarnost, Effectiveness — efektivnost, Effiency — Gcelnost),
zeni (napFiklad pomoci provadéni vnitinich audit a zajisténi transparentnosti
internich finanénich au- | - Vv oblasti finan¢éniho fizeni vyuziti ISO, procesniho pfistupu, uplatiiovani meto-
ditii atd.) dy Balanced Scorecard, metod controlingu
- tizeni financi u projekti a ak¢nich planti (provazané s rozpoctem a rozpocto-
vym vyhledem)
- uplatilovani manazerského ucetnictvi, vedeni ekonomickych paspartii budov
- stanoveni a vyhodnocovani finan¢nich ukazateld na vSech tGrovnich (mésto /
kraj, utad, odbory, pracovnik), ptiklady viz. 4.4.d)
j. prosazovéni transpa- - vypracovani systému fizeni dle ISO, BSC atd. (definovat jasna pravidla pfi
rentnosti finanéniho Fi- finan¢nim fizeni — popis ve smérnicich, procesnich mapéch atd.)
zeni pro vSechny zamést- | - zvefejiiovani na intranetu rozpoctu, zavérecného Uctu, vyrocnich zprav, pland
nance investic, oprav a dalSich plant, pribéznych analyz ndkladt a plnéni rozpoctu
- umistit v ufad¢ schranku ,,diivéry* (stiznosti), zjistovat zpétnou vazbu od za-
meéstnanci v této oblasti (otdzka v ramci hodnoticich pohovorech, Setfeni spo-
kojenosti atd.)
K. efektivni vyuzivani za- - jde zejména o efektivni vyuZivani majetku

90

kladnich prostredkii k
podpore strategickych ci-
i organizace

ufad mé definovany pravidla pro spravu a udrzbu majetku a postupuje podle
nich (napf. smérnice k vyfazovani majetku, k vefejnym zakazkam, k nakupu,
k fizeni vypocetni techniky, k BOZP, procesni mapy k pronajmu nebytovych
prostor, sprave bytt atd.)

systém fizeni majetku dle ISO, BSC, procesni piistup atd.

spravné fungujici systém finan¢ni kontroly (napf. vyuzivani majetku, jeho
ochrana atd.)

dasledné provadéni majetkovych analyz, pfijimani opatfeni k tomu, aby se
zvySoval objem potiebného majetku a snizoval objem nepotiebného majetku
stanoveni a meéfeni jasnych ukazatelli na vSech urovnich tykajici se spravy a
udrzby majetku odvozenych od strategie uradu

vyuzivani informaci z manazerského ucCetnictvi, controlingu, vyuzivani eko-
nomicko-technickych paspartti budov atd.
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4.5 Zvarte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazeii organizace délaji pro:

fizeni technologii

Ptiklady ptistupu:

Naméty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci urfadu:

a.

uplatiiovani jednotné
politiky technologii v
souladu se strategickymi
a operativnimi cili

vyuzivani (tam, kde je to efektivni, hospodarné a ui¢elné) jednotnych technolo-
gii jako jeden z principil v ramci strategie, pfevést tento pfistup do konkrétnich
projektl, akénich plani a smluv

standardizace technologii (napf. vypocetni techniky, mobilni telefony, kopiro-
vacich stroji, software, intranet, prvky energetického manazerstvi atd.) v ramci
ufadu, prispévkovych organizaci a slozek

pouzivani technologickych feSeni na zjednoduseni pracovnich postupti
vyuzivani odborné praxe z jinych organizaci

b. efektivni aplikovani - spravné aplikovani systému fizeni dle ISO, procesniho pfistupu atd. na fizeni
prislusné technologie na technologii
Fizeni tikoli, Fizeni zna- | - tam, kde je to efektivni (a také hospodarné a uceln€) uplatnéni technologii pro
losti, vzdélavani a cin- systém fizeni dokumentace (napf. interni dokumentace — smérnice, procesni
nosti zlepSovani, interak- mapy atd., externi — zakony, normy atd.), obé¢hu dokladii, obé¢hu pisemnosti
ce se zainteresovanymi (napf. v ramci elektronické spisové sluzby), spravé dat a znalosti atd.
stranami a partnery, roz- | - analyzy vyhodnosti: nakladii na investici a nakladi na udrzovani (kazdorocni
vijeni a udrZovani inter- administraci) proti pfinosiim a usporam z nasazeni technologii, diisledna inte-
nich a externich sitt grace jednotlivych software (zabranéni navadéni dat vicekrat)
- vyhodnocovani nakladi na udrzbu vnitinich siti, internetu, sdileni informaci
s partnery atd.
- budovat systém (a prvky) elektronické komunikace se zakazniky / ob¢any (sta-
hovani zadosti z www, e-podatelna, informovani o vyfizeni zadosti atd.)
- aplikovani fizeni strategii, ak¢nich plant, uloh a projektového fizeni se softwa-
rovou podporou
C. monitorovani technolo- | - pocet (efektivnich, ucelnych a hospodarnych) nové zavedenych metod a tech-

gického pokroku a uplat-
novani prislusnych ino-
vaci

nologii zatadit mezi klicové ukazatele uradu vztahujici se ke strategii uradu
pridéleni odpovédnosti k zabezpeCovani sledovani zmén (odborné Casopisy,
ucast na konferenci, benchmarking mezi tifady atd.) a inovaci (pokroku) napf.
v ramci organizacniho fadu dle Cinnosti jednotlivych odbort. Pravidelné in-
formovani o zménach na poradach (napf. trvaly bod v ramci porad vedoucich
odboril)

definovat odpovédnosti za zavadéni inovaci a pokroku a zavedeni realizovat
(napf. pomoci stanoveného postupu k projektovému tizeni)
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4.6 Zvarte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

Fizeni (sprava) budov a aktiv

Ptriklady ptistupu:

Naméty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci ufadu:

a.

vyvazovani uc¢innosti
nakladu umistént praco-
vist' s potrebami a oceka-
vanimi uzivateli (napr.
centralizace versus de-
centralizace budov)

- priklady ,,lokalit“: ve vztahu k ufadu — napt. pocet budov tradu, pocet kancela-
fi, poCet prepazek ¢i pracovist’ pro vytizovani zadosti, poCet pokladen, plateb-
nich terminald, sitovych kopirek, podatelen, uc¢eben, zasedacich a Skolicich
mistnosti, pocet parkovist’ pro ufad, pocet informacnich kiosktl, pocet elektro-
meéra v budove, archivt atd. Z hlediska mésta / kraje — napt. pocet skol a skol-
skych zatizeni, pocCet socialnich zatizeni, nemocnic, pocet zastaivek MHD, po-
Cet recykla¢nich kontejnerti, pocet svételnych bodi vefejného osvétleni atd.

- analyzy nékladdi a pfinost decentralizace versus centralizace majetku (napf.
lokalni tiskarny versus sitové kopirovaci stroje, jedna centralni pokladna ver-
sus vice platebnich mist, ,,hala® s vice pracovisti x oddélené kancelare atd.)

- systém fizeni budov a majetku fesit pomoci ISO, procesniho piistupu,

- definovat metodiky ukazatelti vztahujicich se k ndkladim (napf. naklady na
jeden svételny bod, na zaka $koly, na jedno piskovisté atd.), stanovit postupy
pro manazerské tcetnictvi, definovat ekonomicko-technické pasporty budov
atd.

zajistovani nakladové
ucinného a efektivniho
vyuzivani kancelarskych
prostredki (napr. velko-
prostorové kancelare
versus jednotlivé kance-
lare, mobilni kanceldre)
a technickych zarizeni
(napr. pocet PC a kopi-
rek pro sluzby), pricemz
se berou v uvahu strate-
gicke a operativni cile
uradu, osobni potieby
pracovnikii, mistni kultu-
ra a jakakoli fyzicka

omezeni

- nezbytny pocet budov, kancelati, PC, kopirek atd. odvodit od vize a strategii,
ukoltl a projektd uradu

- stanovit a méfit ukazatele ve vztahu k vyuzivani kancelatskych prostor a pro-
sttedkd (napf. m” na ufednika a vedouciho za ufad a srovnani mezi odbory, po-
et kopirek, notebookil na ufednika a odbor atd.)

- respektovat handicapy (ZPS, invalidita atd.) pracovnikd — napf. budovani
chranénych pracovist’

- provedeni analyzy vSech pracovist’ ufadu z hlediska ergonomie (hygieny) —
vhodné umisténi pracovnich desek, pocitacd, vhodné zidle, osvétleni, vhodné
vybaveni atd.

- provedeni analyzy vhodnosti pracovist a chodeb ufadu z hlediska zakazniki
(prostor pro jednani, vypInéni formulait, lavice pro ¢ekani ve fronté atd.)

- analyza poctu a vybaveni zasedaci a jednacich mistnost, mistnosti prvniho
kontaktu atd.

- analyzovat a zajistit vhodné technické vybaveni pracovist a jejich pravidelné
monitorovani a aktualizovani

zajistovani ucinné a
nakladové efektivni udrz-
by budov, kancelari a za-
Fizeni

- ve smyslu zakona o finan¢ni kontrole zajistit hospodarny, efektivni a ucelny
provoz a udrzbu budov, kancelaii a veskerého zatizeni

- systém udrzby vybudovat na principech fizeni kvality dle ISO, procesniho
pristupu, controlingu (definovat postupy vcetné procesnich map, stanovit od-
povédnosti, zdroje, zajistit ovéfovani a zlepSovani)

- napf. pomoci BSC stanovit métitelné ukazatele na vSech trovnich a odvodit je
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od vize a strategii. Piiklady: trend nakladt na adrzbu budov, trend nakladd na
udrzbu kopirovacich stroju atd.

dodrzovani politiky ochrany a bezpecnosti pii praci v ufadu, hygienické nor-
my, principy ochrany majetku atd. (napf. systém ochrany a zabezpeceni, , ukli-
zeci prostory, kutfacké prostory atd.)

vyhodnotit vhodnost outsourcingu (externi zajistovani udrzby, uklidu atd.)
zajistit diisledné dodrzovani zasad Setrnosti k ptirodé pii udrzbé (napft. zptisob
likvidace nebezpecn. odpadi, audit vyhodnosti recyklovatelného papiru atd.)

d.

zajistovani ucinného,
nakladové efektivniho a
udrzitelného vyuzivani
dopravnich prostredkii a
energetickych zdrojii

obdoba pismena c.

analyzovat vyhodnost zabezpeceni centralné fizené dopravy versus pridélena
referentské vozidla, sdruzovani cest, vyuzivani prostiedkt hromadné dopravy,
cesty soukromymi vozy atd.

sledovat trendy vhodnych ukazatel (pocet ufednikll na 1 viz, primérné stafi
vozl, pocet najetych km na jednotlivé odbory, primérna spotieba atd.)

provést energetické audity budov a realizovat opatfeni, uplatiovat zasady
energetického manazerstvi (napf. méfeni a regulace spoteby energie)
analyzovat moznosti vyuziti obnovitelnych zdroji (napt. ohfev teplé vody
solarnimi kolektory, tepelna Cerpadla atd.) a alternativnich paliv pro vozidla

do klicovych ukazatelti vztahujicich se k udrzbé zahrnout také ,,ekologickou
stopu ufadu“ (soucasti je mnozstvi spotiebované energie a zdroji)

e.

zajistovani vhodné
fyzické dostupnosti budov
v souladu s potFrebami a
ocekavanimi pracovnikii
a zakaznikit / obcanii
(napr. dosazitelnost par-
kovani nebo verejna do-
prava)

zabezpeceni parkovacich moznosti v dosahu Ufadu a stanoveni rezimu pro
parkovisté pro zakazniky / obCany

provést analyzu dostupnosti budov ufadu zahrnujici napt.:

- parkovani pro zakazniky / obcany, sluzebni vozidla, zaméstnance

- vzdalenost od nadrazi a zastivek MHD

- orientaCni systém na trase z nddrazi a obecné pro chodce, navadéci cedule
pro motoristy, orientacni systém uvnitt budovy

- dostupnost pro zdravotné znevyhodnéné, maminky s kocarky, star§i obCany
(najizdéci rampy)

- vhodnost rozmisténi odbori a kancelafi v budové, ¢asova dostupnost budo-
vy, uzamykani budov pro nekteré dny, ptistupnost WC, rychlost vytaht atd.

rozvijeni jednotné politi-
ky spravy fyzického ma-
Jetku, napr. vlastnimi ka-
pacitami nebo nakupem
externich sluzeb

- jednotny systém spravy, udrzby majetku a investic fesit vybudovanym systé-

mem kvality dle ISO, vyuzit procesni pfistup, BSC atd. (procesni mapy, pro-
mysleny systém smérnic — napf. nakupovani, investice atd., systém auditd, mé-
fitelné ukazatele atd.)

zajistit ekonomicko-technické tidaje a informace potfebné pro fizeni majetku
(manazerské Gcetnictvi, pasporty budov, stanovit metodiky pro ukazatele atd.)
a propojit je s odménovanim pracovniku.

plany udrzby, nakupu, investic atd. odvodit ze strategickych potieb, zajistit
dostupnost plani a jejich koordinaci

- je-li to vyhodné, realizace outsourcingu ¢innosti a sluzeb (provést napt. analy-

zu nakladi a piinost)
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Kritérium 5: Procesy (Fizeni procesu a zmén)

Kritérium 5 vyjadfuje zpasob, jakym
utad tidi, zlepSuje a rozviji své procesy,
aby inovoval a podpofil svoji politiku a
strategii a zcela uspokojil své zakazniky
a jiné zainteresované strany a vytvoril
pro né zvysujici se hodnotu.

Kli¢ova hlediska

Klicové procesy ve vefejném sektoru se
tykaji poskytovani kli¢ovych sluzeb a
podporovani procest, které jsou pod-
statné pro fungovani Gradu. Klicem k
identifikaci, hodnoceni a zlepSovani
procesti by mél byt jejich pfinos a efek-

Piedpoklady

Vysledky

D

Vedeni

3. Pracovnici
(Fizeni lidskych
zdroji)

F
-

2. Strategie
a planovani

F
-

AL

4. Partnerstvi
a zdroje

1k
5.
Procesy
A (Fizeni
procesi
a zmén)
L

AL

\LJ

AL

7. Pracovnici -
vysledky

AL

F
-

6. Zakaznici /
obc¢ané -
vysledky

F
-

8. Spolec¢nost -
vysledky

\LJ

9.
Klic¢ové
vysledky
¢innosti a
vykonnosti

Inovace a uéeni

tivnost ve vztahu k poslani ufadu. Povaha procest v organizacich vefejné sluzby se miize znac¢né lisit, a to od
relativné abstraktnich ¢innosti, naptiklad podpory rozvoje politiky nebo regulovani hospodatskych ¢innosti, az po
velmi konkrétni ¢innosti poskytovani sluzeb. Ve vSech ptipadech by mél byt Grad schopen identifikovat procesy a
kli¢ové procesy, které provadi, aby poskytl o¢ekavané vystupy a nasledky.

Ptiklady procest jsou:

= proces strategického planovani, proces izemniho planovani
» poskytovani hlavni sluzby — napr. vykon konkrétni agendy preneseného vykonu statni spravy

= kontrolni ¢innost

= fkontakty / konzultace s dodavateli a partnery a pouzivani externich sluzeb,

» rozpoctovy proces a rozpoctovd opatreni

» pridélovani dotaci a zdrojii,
» nakupovani a zasobovani,

= procesy pro Fizeni lidskych zdrojii: prijimani pracovnich sil, vycvik, rozvijeni a ocenovani,
» procesy pro Fizeni fyzickych zdrojii: aktiva, informacni systémy a technologie,
» komunikovani se zaméstnanci a zakazniky / obcany

» poskytovani sluzby zakaznikiim prostrednictvim vyrizovani dotazii,

Kritérium Procesy (fizeni procesti a zmén) obsahuje sebehodnoceni toho, Toto subkritérium je predpo-
jak ufad: kladem pro vysledky v:

5.1  identifikuje, navrhuje, ¥di a zlepSuje procesy 6,7,389

5.2 rozviji a poskytuje sluzby a produkty pti zapojovani zakaznik / 6.8

ob¢anti '

5.3  planuje a idi modernizaci a inovaci 6,9.1
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5.1 Zvazte dokaz o tom, jak vedouci pracovnici / manazefi organizace:

identifikuji, navrhuji, Fidi a zlepSuji procesy

Priklady ptistupu: Nameéty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci uradu:
a. identifikovani, popisovd- | - urceni a popis procesi ifadu:
ni a dokumentovani pro- - hlavnich procesti: maji vztah k zakaznik( / ob¢aniim — napf. stavebni fizeni,
cesti registrace vozidla, metodickd pomoc obcim, komunikace a participace

s vefejnosti, investi¢ni ¢innost mésta / kraje, pronajem nebytovych prostor atd.
- fidicich procest: tvorba strategii, tvorba rozpoc¢tu a rozpoctovych opatieni,
kontrolni ¢innost, personalni zalezitosti, odménovani, monitorovani a méfeni,
systém porad (napf. pro pfezkoumani), ptiprava podkladi pro zastupitelstvo a
radu, fizeni partnerstvi, projektové fizeni atd.
- podpurnych procest: nakup vybaveni a kancelarskych potteb, sprava ITC,
uklid, ochrana budov atd.
- v navaznosti na vizi a strategii ifadu stanoveni klicovych (kritickych) procest
v ramci hlavnich, fidicich a podpirnych procest (podléhd zménam — co je kri-
tické nyni, nemusi byt kritické po realizaci potfebnych opatieni. Napt.: pro-
myslena pfiprava a realizace investic, partnerstvi pro ziskani zdroji EU, fizeni
zmén, konkrétni vykon statni spravy s vysokou cCetnosti a dilezitosti, roz-
poctovy proces, kontrolni ¢innost atd.)
popis a dokumentace procest napiiklad pomoci procesnich map, vyuziti vhod-
ného softwarového nastroje
- popsani vazby vztahu strategie, organiza¢ni struktury a procest

b. identifikovani viastikii | - Tesit pomoci systému dle ISO, procesniho pfistupu, BSC, pouZivani procesnich
procesii a pridélovani analyz (zajistit Gcast vedeni)
odpovédnosti viastikim | - Prifazeni vlastnikil k procesim vcetné urCeni odpovédnosti a kompetenci
procest (napf. definovat v rdmci procesnich map, smérnic atd.)

C. analyzovani a hodnoceni | - Viz odrazka ke klicovym (kritickym) procesiim u pismene a.
klicovych procesii pFi - fesit pomoci ISO, procesniho piistupu, BSC (zajistit propojeni vize, strategie a
zohlednéni cilii organi- plant - organizacni struktury - zdroji - procesti - méfeni - hodnoceni)
zace a jejiho méniciho se | - sledovani a analyzovani zmén a jejich dopad na procesy (napf. trvaly bod na

prostiedi poradach vedoucich odbort, feSeni na poradé€ pro piezkoumani, pfedkladani na
vedeni a do organtl)

hodnotit vykonnost a kvalitu (pfehodnoceni procesii a jejich vazeb na zakladé
vysledki), provazat se systémem odmenovani, zvetejnovat vysledky (napt. ve
vyro¢ni zprave)

pro stanovovani hranic vykonnosti procesli pouzivat benchmarking mezi srov-
natelnymi ufady, priklady:

- benchm. vykonu statni spravy urada III. (www.vcvscr.cz/benchmarking)

- benchm. kvality zivota pomoci Evropské sady indikatord udrZitelného rozvo-
je (www.timur.cz)
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d.

zapojovani pracovnikii a
externich zainteresova-
nych stran pri navrhova-
ni a vyvoji klicovych
procesi

komentat ke klicovym (kritickym) procestim viz pismeno a.

spravné uplatnéni BSC, ISO, procesniho piistupu piredpoklada zapojeni
vytvofeni podminek (napiiklad metod, pfistupltl) na zapojeni zaméstnanci
a externich zainteresovanych stran do navrhovani rozvoje procest

uplatnovani Mistni Agendy 21 (napft. dle metodiky Narodni sit€¢ zdravych mést
— www.nszm.cz) vyzaduje zapojovani ob¢and / zakaznikd a dalSich zaintere-
sovanych stran do klicovych procesti ve vztahu k verejnosti (strategie, rozpo-
Cet, investice, dal§i zmény s dopadem na kvalitu zivota — napf. optimalizace
MHD, regenerace sidlist, zjednosmérnéni ulic v centru atd.)

uplatiovani komunitniho planovani socidlnich sluzeb

e.

zajistovani, aby klicove
procesy podporovaly
strategickée cile

komentat ke klicovym (kritickym) procestim viz pismeno a.

fesit pomoci ISO, procesniho pristupu, BSC: zajistit spravné propojeni vize,
strategie a plant (akénich i provoznich) — organizacni struktury a smérnic —
zdrojii — procest (zejména klicovych) — méfeni — hodnoceni a odménovani

analyzovani a vyhodnocovani procesti na poradach vedeni. Zajistit, aby plany,
struktury, smérnice, procesy atd. byly pravidelné pfezkoumavany, zda podpo-
ruji strategii.

uprava procesi na zaklad¢é analyzy tak, aby podporovaly strategické cile —
regulace procesu. Ptiklad: Je-1i soucasti strategie ufadu, aby tad zabezpecoval
kvalitni a vykonnou statni spravu, je tfeba u konkrétni agendy (napf. registru
vozidel) zajistit, aby byly méfeny napt. pocty ukonti na pracovnika, ¢ekaci do-
by nebo lhiity pro objednani, spokojenost zakaznikli registru. V pfipad¢, ze
skute¢né hodnoty se vyrazné lisi od planovanych (pozadovanych) je nutné pfi-
jimat operativni opatieni (napf. piesun pracovnikil). Vice viz publikace ,,Rize-
ni procesti vykonu statni spravy*.

prirazovani zdroju
procesiim na zaklade re-
lativniho vyznamu jejich
prinosu strategickym
zamérum organizace

prifazovani zdrojii z hlediska financi fesi rozpoc¢tovy proces (vCetné feSeni
rozpoc¢tovych opatfeni). Rozpoctovy proces patii ke klicovym fidicim proce-
stm a je vhodné pouzit k jeho popisu procesni mapu ¢i jiny popis
nejvyznamngjsi procesy jsou kli¢ové procesy — komentat ke klicovym (kritic-
kym) procesiim viz pismeno a. V ramci zakonnych povinnosti je nutné pfimé-
fené zajistit i zdroje pro neklicové procesy (zejména hlavni).

ptitazovani zdroju (financnich, lidskych, kancelari, vybaveni atd.) fesit pomoci
ISO, procesniho piistupu, BSC: zajistit spravné propojeni vize, strategie a pla-
nl (akénich i1 provoznich) — organizacni struktury a smérnic — zdroji — pro-
cest (zejména klicovych) — méfeni — hodnoceni a odménovani

fesit problematiku zdrojti u fizeni projekti a zmén
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neustdlé optimalizovanit
a nastavovani procesii
na zakladeé jejich merené
ucinnosti a efektivnosti

zavedeni méfeni vykonnosti procesi prostfednictvim vhodnych ukazateld,
napfiklad pocet ukonti agendy na pracovnika, pocet ikont na obyvatele sprav-
niho obvodu, pocet ucetnich operaci, objem vymozenych pohledavek na pra-
covnika, doba na splnéni usneseni zastupitelstva, pifijmy a % obsazenos-
ti nebytovych prostor, Cas feSeni legislativni Glohy, ¢as poskytnuti pozadova-
nych podkladu atd.
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4
Pozadavky
zakazniku/ ob-

¢ani
a
zainteresovanych
stran
(tpozadavky zakoni,
udrZitelny rozvoj...)

(=4

-
-

Hospodarnost

- zavedeni méfeni kvality a spokojenosti zakaznikti, naptiklad pocet zruSenych
rozhodnuti na pracovnika, primérné ¢ekaci doby, doba pro objednani, spoko-
jenost zakaznikli ufadu s agendou, pocet opravnénych stiznosti na pracovnika

odboru atd.

- propojit odménovani s vysledky procest
- porovnavani se s jinymi organizacemi (piiklady viz pis. c.)
- prizpiisobovani organizacni struktury a zdrojii tak, aby byl priibéh procesti na

uradé co nejplynulejsi

Obr. 22: Procesni pfistup — druhy procest

Vize a strategie

Ridici procesy
(tizeni zdroju, rozpocet,
méfeni, odménovani ...)

Hlavni procesy (hodno-
totvorné nebo tykajici se
zakaznika / obCana)

Podpiirné procesy
(ITC, nakup, ...)

—

—

Zdroje, znalosti, partnerstvi

O
=)

o

-,
o

Vysledek

procesu:

-Kvalitni sluzba (vy-

>

kon statni spravy
a samospravy)

- Zména kvality

Zivota

v obci / kraji

L~ —

Spokojenost
- zakaznika se
sluzbami

- ob¢ana
s kvalitou

Zivota
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5.2 Zvazte dikaz o tom, jak vedouci pracovnici / manazefi organizace:

rozviji a poskytuji sluzby a produkty p¥i zapojovani zakazniki / ob¢anii

Priklady ptistupu:

Nameéty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci uradu:

a.

zapojovani zakaznikii /
obéanit pri navrhovani a
zlepSovani sluzeb a pro-
duktii (napr. pomoci do-
tazovani, které sluzby
nebo produkty jsou Za-
douclt a uzitecné)

- tesit pomoci ISO, BSC, procesniho pfistupu atd.
- k zapojovani a participaci vefejnosti uplatiiovat Mistni Agendu 21, projekt

Zdravé mésto (www.nszm.cz), komunitni planovani socialnich sluzeb a po-
dobné

provadét kazdoro¢né Setfeni spokojenosti obcani (napf. dle metodiky na
www.timur.cz), zakaznik( Gfadu, starostt / tajemniki spravniho obvodu/ kraje
atd.

uskutecnéni dil¢ich prizkumi, anket mezi zakazniky / obcCany k aktualnim
tématiim (ankety na www, Setfeni pocitu bezpeci, ankety k investicim atd.)
metit Evropskou sadu indikatord udrzitelného rozvoje (www.timur.cz), vy-
sledky projednavat s obcany a pfijimat opatfeni

organizovat kulaté stoly, vefejnd projednavani, jednani se zastupci cilovych
skupin (napf. podnikatelé, zastupci NNO atd.)

zapojovani zakaznikii /
obcanit a jinych zainte-
resovanych stran pri
zpracovani standardii
kvality sluzeb, produktii
a informact

spravné uplatnit BSC, ISO atd.

vyhlaseni a zvetejnéni koncepce kvality (napt. na www, v IC ufadu, na chod-
bach uradu atd.)

vysledky Setfeni a prizkumid pouzit na definovani kvalitativnich parametrii
poskytovanych sluzeb (napt. ¢ekaci doba, doba objednani, dostupnost infor-
maci, ufadu, pokladen, podatelny atd., vybaveni a dostupnost sportovist’ atd.)

k diskutovani kvalitativnich parametrd pouzivat vetejna projednavani, kulaté
stoly atd.

c.

zpracovani jasné a
jednoduche legislativy s
vyuzitim jednoduchého
Jjazyka

stanovit, u jakych dokumentti musi byt provedena jazykova korektura (napt. u
vyro¢ni zpravy, vyhlasek atd.), tvofit legislativni texty srozumitelné

tim ufadu (z hlediska legislativy napt. vyhlaskam, natizeni), kde se popular-
nim zptisobem vysvétli, o¢ srozumitelné jde

poskytovani vykladu ustanoveni pfislusnych pravnich predpisi

zapojovani zakaznikii /
obcanit pri navrhovani a
vyvoji informacnich
zdrojii a kanalu

zpracovat, vyhlasit a diskutovat medialni koncepci (koncepci PR), jasné defi-
novat informacni a komunikac¢ni kanaly a zdroje, napt. www, radni¢ni noviny,
regionalni TV, recepce ¢i IC ufadu, tfedni deska, nasténky a dalsi informac¢ni
desky, tiskové konference, tiskové zpravy, rozesilky e-mailu zdjemctim, verej-
na projednavani a setkavani s verejnosti, sdileni informaci s partnery atd.
uplatnovani Mistni Agendy 21

kulaty stdl (jednani, vefejné projednavani) s obfany/ zastupci zakaznikt nad
systémem poskytovani informaci, informa¢nimi kanaly

vedeni potiebnych statistik o poskytovani informaci (napi. ndvstévnost interne-
tu, pocet domacnosti dostavajici radni¢ni noviny, pocet piijemct regiondlniho

98


http://www.nszm.cz/
http://www.timut.cz/
http://www.timur.cz/

Kritérium 5: Procesy (fizeni procesii a zmen)

TV, informaci poskytnutych v IC atd.) a statistik o stiznostech na informovéni

€.

zajistovani vhodnych a
spolehlivych informaci,
pomoci a podpory pro
zdakazniky/ obcany

snadné vyhledavani na webovych strankach uradu (napf. pomoci kli¢ovych
slov), moznost stahnout formulaie, seznamit se s postupem podavani zadosti
poskytovani informaci, formulaiti atd. v IC ¢i recepci tifadu, pottebné prosko-
leni pracovnikd

vhodny orienta¢ni systém ufadu, nasténky na chodbach Gradu se vzory zadosti,
postupem, potfebnymi piilohami atd.

systém stiznosti, schranka ,,divéry* ¢i stiznosti pfi vychodu z ufadu

prijemné prostiedi pro obCany pro vyfizovani jejich Zadosti (moznost, kam si
sednout, ergonomie pracovist, soukromi, identifikace Gfedniku atd.)

vést ufedniky k ochoté poskytovat informace (napf. je-li to mozné, pomahat
s vypliovanim zadosti atd.)

méfit spokojenost zakaznikll/ ob¢anti a piijimat opatieni

prosazovani zpristupnéni
uradu (napr. pruzné ote-
viract hodiny a doku-
menty jak v papirové, tak
v elektronické verzi)

provést analyzu dostupnosti ufadu pro vSechny skupiny obyvatel véetné hendi-
kepovanych (vhodna oteviraci doba uradu, pokladny a podatelny, moznost ob-
jednani na konkrétni hodinu, bezbariérovy piistup do ufadu, www a moznost
stahovani dokumenti, e-podatelna atd.)

vyhodnocovat a rozsitovat prvky elektronické komunikace, vyuziti ,,Call cent-
ra® nebo ,,zeleného* Cisla (volani na ucet Gifadu) atd.

prosazovani elektronickeé
komunikace a interakce
se zakazniky / obcany

uréeni odpovédnosti za aktualizaci internetovych stranek a jejich ¢asti, odpo-
védnosti za e-podatelnu

zpracovat analyzu piinost a nakladii prvki elektronické komunikace
vyhodnocovat a rozsifovat prvky elektronické komunikace (napi. stazeni ¢i
vyplnéni zadosti), vyuziti ,,Call centra“, diskusnich for na internetu, uvadéni na
domovské strance informace o ¢ekacich dobach

vyhodnocovani anket na internetu k poskytovanym sluzbam

rozvijeni systéemii a
postupii pro spolehlivé
vyFizovani stiznosti

systém pro pifijimani a vyfizovani podnétd, petic a stiznosti, informovani o
moznostech, kde a jak podavat stiznosti a podnéty, schranka ,,duvery* ¢i stiz-
nosti pfi vychodu z Gfadu, zajistit pfijimani opatfeni k zabranéni opakovani
stiznosti

pocet opravnénych stiznosti zaradit mezi kliCové ukazatele ufadu, stiznosti
zatradit mezi kvalitativni ukazatele a propojit s odménovanim
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5.3 Zvazte dikaz o tom, jak vedouci pracovnici / manazefi organizace:

planuji a Fidi modernizaci a inovaci

Priklady ptistupu:

Nameéty na popis (silné/slabé stranky) nebo feseni v ramci uradu:

a.

neustdale monitorovani
internich signalu pro
zménu (napr. nezadou-
cich trendii poruch,
stoupajici urovné stiz-
nosti) a externich viivii
smérujicich k moderni-
zaci a inovaci

- vytvofit systém pro monitorovani zméen (pfilezitosti a rizik) napt. trvaly bod na

poradach vedoucich odbord, e-mailové rozesilky zmén legislativy, vysledki
mefteni (napf. spokojenosti zdkaznikll), odbér odbornych casopisti, konference
a Skoleni, benchmarking atd. Jasn€¢ definovat odpovednosti v této oblasti.
nastavit metodiky méfeni, cilové hodnoty a pfijimat opatfeni pfi negativnich
trendech (napf. nardstajicim mnozstvi stiznosti, pfi negativni odezvé
v médiich, zvySené spotieby zdroju, klesajici spokojenosti zaméstnancti ne-
bo zékaznikil v prizkumech, zvysené fluktuaci zaméstnanct atd.)

urad si v§ima zmén ve vnéj$im prostiedi (napf. technologicky pokrok, demo-
graficky vyvoj obyvatelstva, zmény legislativy a pfedpisli, zmény ve struktu-
rach vetejného sektoru atd.)

provadeni benchmarkin-
gu s cilem trvalého zlep-
Sovani

realizovani interniho benchmarkingu v tfadu (porovnavani mezi odbory, uceni
se navzajem atd.)
zapojovani se do projekt benchmarkingu (porovnani za ti€elem nalezeni dob-
ré praxe) ¢i benchlearningu (porovnavani za ucelem uceni se od druhych), na-
vazovani partnerstvi v této oblasti, zapojeni se do siti. Pfiklady:

- benchm. povéienych tradi 1. typu (www.vcvscr.cz/benchmarking)

- benchm. kvality zivota — Evropské sady indikatorG udrzitelného rozvoje

(www.timur.cz)
benchm. uplatiiovani Mistni Agendy 21 (www.ma21.cz)

- benchm. mezi mésty Narodni sité zdravych mést a regionti (www.nszm.cz)
uplatnovani dobré praxe ¢i dobrych postupti ve svém odboru a uiadu

vytvoreni rovnovahy
mezi pristupem shora
dolii a zdola nahoru pri
provadeni zmen v uradu

ptistup shora dolti je pfistup od vedeni k podiizenym, pfi¢emz plati, Ze vybor-
né napady pro zlepSovani maji Casto pracovnici, ktefi ¢innost vykonavaji. Ob-
vykle vSak nejsou dostatecné motivovani (napt. odmeénou) zménu navrhnout a
také nedisponuji potfebnymi zdroji.

systém pro navrhovani a vyhlasovani internich projektt na zavadéni novych
postupt s jasn¢ definovanymi vystupy a odménami

vyhlasit systém pro podavani zlepsovacich navrhi (piiklad viz publikace ,,Ri-
zeni procestl vykonu statni spravy*)

tvorba projektovych tymi napfi¢ ufadem (naptiklad CAF tym)

d.

analyzovani rizik a
identifikovani kritickych
faktorii uspéchu

pouziti SWOT analyzy, analyzy rizik a pficin jejich vzniku, metodik na analy-
zu rizik atd.

zpracovat systém pro sledovani a vyhodnocovani ptilezitosti (napt. fondy EU)
a rizik

identifikovani kritickych faktorti uspéchu (odvodit z vize a strategie) — stano-
veni cild a cilovych hodnot pro uspé$nost strategie, akénich a provoznich pla-
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Kritérium 5: Procesy (fizeni procesti a zmén)

nd, procest a ¢innosti, a to na vSech urovnich (napf. pomoci BSC)
zavedeni projektového fizeni, feSeni prilezitosti a rizik u projektl, stanoveni
méfitelnych cilovych parametri, uplatiiovani analyzy nakladl a pfinost

€. efektivni Fizeni procesu jasn¢ definovat metodiku pro fizeni zmén (napf. ve smérnici o projektovém
zmén (napf¥. s vyuzitim fizeni), stanovit vzdy co od zmény ocekdvame — kdy bude hodnocena jako
milniki, méiitek, vidicich | (sp€Sna (néklady na zménu, harmonogram zmeény, o¢ekdvané parametry nové-
skupin, zprav z nasled- ho stavu), urcit odpovédnosti a zdroje, motivovat koordinatora a tym
nych sledovéni) k dosaZeni zmény vyuzit napt. metodu projektového fizeni, metodu logického

ramce atd.

zvazit vyuziti vhodné softwarové podpory

vyhodnotit uspésnost zmény (dosazeni cilovych parametrl, za stanovené na-
klady, ve stanoveném harmonogramu), zjistit zpétnou vazbu zakaznikdi nebo
zamé&stnancii na zménu

f. jednani se viemi partne- pro diskutovani ocekavanych parametri zmény vefejnosti vyuzivat metody
1y (napf. se zastupitel- Mistni Agendy 21, analyzovani zmén a prezentace na vefejnosti
skymi asociacemi), o aktivni GCast zaméstnancl na projektovych tkolech, které maji zlepSit zmény
otazkdach planovanych a fadu a nové pracovni postupy
JjiZ provadeénych zmén zapojeni zamé&stnanci a zainteresovanych stran do planovanych zmén

zjistovat zkuSenosti (dobrou i $patnou praxi) uradu, ktefi jiz obdobnou zménu
provedli (napt. prechod na elektronickou spisovou sluzbu, vyuzivani outsour-
cingu atd.)

8. poskytovani zdrojii soucasti fizeni zmén a projektl je vZdy definovani nakladl projektu (napf.
potiebnych pro dokon- formou rozpoctu) a potrebnych zdroji (lidskych, finan¢nich, kancelaii a dalsi-
Ceni procesu zmény ho vybaveni)

fizeni priorit pro pracovniky, ktefi jsou zapojeni do procesu dulezité zmény
tak, aby pozadovana zména mohla byt dokoncena

zjistit kritickd (Gzkd) mista pfi fizeni projekti a zmén (pfijimat opatieni, aby
mohl projekt uspésné probehnout).

h. hodnoceni a Fizeni pro- systém evidence vSech projekti véetné jejich hodnoceni

cesti zmeén

vypracovani analyzy piinosu zmény, hodnoceni nakladii na zménu a pfinost
zmény

vyhodnoceni projektii vedenim na poradach, ziskani zpétné vazby od zakazni-
k@ / ob&anti
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7. Pfrezkoumani, benchmarking, PDCA, BSC

Jak na prezkoumani v modelu CAF
Co je prezkoumani?
Pfezkoumani je ¢innost provadéna k posouzeni vhodnosti, pfimétenosti a efektivnosti toho, co délam a chcei po-

soudit (pfedmétu pfrezkoumaéni). Obsahem prezkoumani je ,,vhodnost, pfimétenost a efektivnost cinnosti
s cilem ovérit schopnost dosahovat stanovené cile.

Co je tedy u CAF prezkoumavano?

CAF model predpoklada, Ze utrady, které se chtéji zlepSovat, provadi pravidelné prezkoumavani vhodnosti, pfimeé-
fenosti a efektivnosti svych pfistupti popsanych ve kritériich 1 az 5:

- vedeni a systému fizeni,

- strategii a planovani,

- fizeni lidskych zdroju,

- partnerstvi a zdrojim

- fizeni procest a zmén.
Vsechny oblasti musi byt pii pfezkouméani ve vztahu ke schopnosti dosahovat cile a cilové hodnoty - vysledky
k zakaznikim / obantim, k zamé&stnanciim, k vlivu na spole¢nost a ke klicovym oblastem vykonnosti. Pokud ufad
nema jasné definované cile (klicové vysledky dle kritérii 6 az 9), nemize proces prezkoumavani probihat spravné.
Neboli jinak, pokud nejsou piistupy prezkoumavany, nelze dle panelu hodnoceni ptedpokladi dosahnout vyssiho
hodnoceni nez hodnoceni 2.

Co je vystupem z prezkoumani?

Vystupem je zprava o provedeni pfezkoumani, kde je popsano, co bylo pfezkoumano, s jakym vysledkem (napii-
klad konstatace, ze systém fizeni je vhodny, pfiméteny a efektivni) a co je tieba zlepsit (ptilezitosti pro zlepSova-
ni) nejlépe s ndvrhem opatfeni (akeni plan).

Jak se s prezkoumanim vyrovnat v praxi?

V praxi samospravnych Gradl se ukazuje, ze pted uplatnénim modelu CAF je pfezkoumani provadéno jen u né-
kterych Cinnosti (naptiklad rozpocet prezkoumava financni vybor). Jako nejsnadnéjsi a nejefektivnéjsi feseni se
ukazuje ustanovit tak zvanou ,,poradu pro pfezkoumani®, kterd minimalné 1x za rok pfezkoumani provede. Po-
dobny pfistup vyzaduje i norma ISO 9001. Metodiku pro ¢innost ,,porady pro pfezkoumani je mozné si vyzadat
u autora.
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Benchmarking a CAF

Co je benchmarking? Benchmarking je porovnavani se s ostatnimi za ¢elem nalezeni dobré praxe. Cilem je
naucit se tuto dobrou praxi od druhych (klademe-li vétsi dliraz na uceni se od druhych, pouziva se také vyraz
benchlearning). Jak se li§i benchmarking od bézného porovnavani? Jde o aktivni porovnavani s odvozenim pona-
uceni — z vysledkt se formuluji podnéty pro dalsi ¢innost a rozvoj. Pro nasi potiebu mizeme pouzit tuto definici
benchmarkingu:

Benchmarking je metoda zlepSovani pomoci uceni se od druhych.

Protoze jde o porovnavani s jinymi, coz maze byt citlivé, je dulezité dohodnout se s ostatnimi na etickém kodexu
benchmarkingu.

Cyklus benchmarkingu
L. Plinuite Cyklus
(co, jak, kdy, benchmarkingu
s kym provadét)
4. Zaved'te : 2. Shromé#zdite
(nejlepsi postupy <:| Projekt |:> (vysledky a nej-
pfizpiisobené pro benchmarkingu lep3i postupy)
V4§ Grad)

g

3. Analyzuijte
(vysledky a oblasti

pro zlepsovani)

Kde uplatnit benchmarking?

Benchmarking se s modelem CAF dopliiuje. Pfi hodnoceni ptistupil je zahrnut do panelu hodnoceni. Je tedy
mozné porovnavat vSechny pfistupy (kritéria 1 az 5). Dilezité je také z hlediska vysledkt (kritérii 6 az 9) pro
fizeni Gfadu — bez porovnavani se srovnatelnymi ufady jen obtizné hledame hranice opravnéného vykonu (vykon-
nostnich parametrit) procesti (agend). Po provedeni sebehodnoceni by mélo nasledovat porovnani vysledkt
v databazi EIPA (viz www.eipa.nl).

Benchmarking je tedy uplatnitelny jak ve strategické roviné (strategicky benchmarking), tak v operativni roviné
(procesni nebo vykonovy benchmarking), soucasné je mozné jej uplatnit i uvnitf afadu (porovnavani mezi odbo-
ry). Klicové vsak je, porovnavat to, co zajima obCany. Zejména jde o kvalitu Zivota daného mésta, regionu, kra-

vvvvvv

vani vefejné spravy v ramci EU.
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CAF a cyklus zlepSovani PDCA

Soudasti panelu hodnoceni predpokladii je tak zvany ,,Demingtv cyklus®, n€kdy oznacovany jako cyklus PD-
CA. Jedna se o jednoduchou metodu zlepSovani s universalnim pouzitim (jak pro zlepSovani plnéni tikoli samo-
spravy, tak pro preneseny vykon statni spravy). Cyklus PDCA je zobrazeni procesu trvalého zlepSovani.

Obr. 23: Cyklus PDCA

Planuj (Plan)

c'/ 7 77\

Pojisti vysledky Proved’ (Do)

(Act) |
N o
Ovét (Check)

Jednotlivé faze cyklu

1. féaze Planuj (Plan) = Co a jak (jaky ptistup) chceme zlepSovat (sestav plan).

2. faze Proved (Do) = Realizace napldnovaného (zaved’ plan do praxe).

3. faze Ovér (Check) = Prezkoumej - Dosahli jsem cilti a pozadovanych vysledku? (proved pfezkoumani, sestav
kontrolni plan a proved’ jej).

4. ftaze Pojisti vysledky (Act) = Jaké opatfeni musim zavést ke zlepSeni ¢i opakovanému dosazeni vysledkt?
(proved’ opatieni).

Bud’me skute¢né efektivni: BSC A CAF
1 Co je metoda Balanced Scorecard (BSC)

O BSC se v modelu CAF piimo ¢i nepifimo hovoii na mnoha mistech. VSude tam, kde se hovoii o pievodu strate-
gie na ak¢ni a operativni plany, o vyvazeni zajmu a o¢ekavani, o méteni vykonu atd. Bez spravného uplatnéni
BSC je také pro CAF tym obtizné nalézat u kritérii vysledku (6 az 9), co jsou ,,klicové vysledky*.

BSC je uznavanou metodou k fizeni strategii a méfeni vykonu. Balanced Scorecard (zkracené BSC) je nazyvéana
téz jako metoda Vyvazenych ukazatelli nebo Vyvazeny tspéch. Obvykle se v§ak nepieklada. Jadrem metody
BSC je soubor vyvazenych indikatort (z hlediska terminologie CAF ,kli¢ovych vysledka*). Pfed uplatnénim
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metody BSC je tfeba si vyjasnit vizi a strategické priority. Ukolem metody neni stanovit vizi a strategie, ale zajis-
tit jejich naplnéni.

Logiku metody BSC vysvétluje nasledujici obrazek. Na vizi a jednotlivé strategie mésta, kraje nebo tiradu pohli-
zime ze Ctyt perspektiv, které musi byt vyvazeny.

Obr. 24: Metoda BSC pro samospravu

Vime, co chtéji ob¢ané¢? Co musime
udélat, aby byli spokojeni?

Cyklus zlepSovani
strategického
planovani

Obcanska
(zékaznicka)

Kt Jaké zdroje musime za-
perspektiva

jistit, aby byli obcané
spokojeni?

Finan¢ni per-
spektiva

Perspektiva
uceni se a
rustu

Co vSechno s¢
musime naugdit,
abychom to zvladli?

Jakymi procesy zajistime
spokojenost ob¢anti a do-
statek zdroja?

Perspektiva
internich pro-
cesll

2. Jak metodu uplatnit v samospravé
Metoda umozni vytvoteni pfehledné strategické mapy na jedné strané A4.

Nahote strategické mapy je vize mésta. Pokud ma vedeni pfedstavu o vizi a sméfovani (v tomto mize velmi po-
moci uplatnéni Mistni Agendy 21), je tieba fici, jakym zptisobem chce oné vize dosahnout, tedy jaké stanovuje
strategie (druha fada ovali). Strategicka témata jsou sycena perspektivou obcana a zdkaznika. Tyto aktivity je
tfeba financovat, a tak na perspektivu ob¢ana navazuje perspektiva finanéni. V ni se setkame s tématy spojenymi
se zajistovanim financovani pro nadiazenou perspektivu. Veskeré dosud popsané aktivity jsou zajistovany per-
spektivou internich procesi. Nic z dosud uvedeného neni mozné realizovat bez lidi, jejich rozvoje a ptislusnych
technologii — to fesi perspektiva uceni se a ristu.

Pro kazdy oval je vytvoren urCity pocet métitek (indikatori), ktera zachycuji pozitivni, ptipadné negativni vyvoj
uspésnosti dan¢ho tématu. K méfitkiim se stanovuje jednoznacna metodika. PocCet méftitek zavisi na mistnich
podminkach (za pfiméteny Ize u mesta povazovat 25 az 35 méfitek). Pouzivaji se i dosud nepostizené, tzv. meékké

vvvvvv

oA

plnéni rozpoctu. Vzniklou tabulku méritek potom nazyvame Balanced Scorecard:
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Obr. 25: BSC — priklad strategické mapy pro mésto

Vsetin, srdce Valasska — prijemné
mésto k Zivotu, praci a zabavé; mésto
usilujici o zvySovani kvality Zivota pii
respektovani udrZzitelného rozvoje

Pracovni prileZitosti
Bezpecné mésto

Zdravé a piivab-
né mésto

Dostupné
bydleni PrileZitosti k vyuZziti
volného ¢asu

Ob¢an, klient

Motivuiici Dostupné sluzby, péce, . . Odpovidajici

otivujict vzdélavni a moZnosti MotZnosti pro bydleni a upra- Prevence
pvr’:lcvo.:fnlt spolkového, kulturniho zdravy Z'V(’"’“ . vené mésto a bezpe&-
prileZitos a duchovniho Zivota styl a sportovani nost

Hospodarnost a
financovani aktivit

Ucelné hospodaieni s
finanénimi prostiedky
a majetkem mésta

Zodpovédné financovani
a financovani z riznych
zdroji

Interni procesy

Partnerstvi k realizaci zamé-
ri, podnikani a vzdélanosti;
podpora
spolki a neziskovych organi-
zaci

Kvalitni ¢innost radnice,
méstské policie, technic-
kych sluzeb, vlastnich $kol-
skych, kulturnich, sportov-
nich a ostatnich zaFizeni

Promyslena pripra-
va a realizace inves-
tiénich akci

Udeni se a riust

Rozvijeni dovednosti a
znalosti,
zavadéni novych metod
a efektivnich technologii

Posilovani prostiedi Zdokonalovani procesu
komunitniho planovani

a projektového Fizeni

spoluprace, diivéry
a zodpovédnosti
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Tabulka — priklad souboru méritek strategickych témat

Soubor méritek strategickych témat

Strategické téma Méfritko (indikator)
Vize 0.1 Index spokojenosti obcanti
0.2 Ekologicka stopa

0.3 Pocet obyvatel mésta

Obcan, klient

o Lot 1.1 Mira nezamé&stnanosti
Motivujici pracovni piilezitost

1.2 Dopravni dostupnost v souvisl. se zaméstnanosti

Dostupné sluzby, péce, vzdélavani a moz-
nosti spolkového, kulturniho a duchovniho | 2.1 Dostupnost vybranych sluzeb a péce

Zivota.

MozZnosti pro zdravy Zivotni styl a sporto- | 3.1 Indikator zdravi obyvatelstva
vani 3.2 Moznosti pro zdravy Zivotni styl
Odpovidajici bydleni a upravené mésto 4.1 Index kvality Zivota na sidlisti

5.1 Pocit bezpeci (%)
5.2 Pocet akci k prevenci (kriminalita, doprava)

Prevence a bezpecnost

5.3 Pocet imrti a urazl chodct pii dopr. nehodach

5.4 Index stability infrastruktury

Hospodarnost a financovani aktivit

6.1 Mira zadluZenosti vs. mez (= %)

Zodpovédné financovani a financovani 6.2 Podil provoznich vydaju vici zdrojim (%)
z riznych zdroja 6.3 Objem ziskanych dotaci vs. Rozpocet (K&, %)
6.4 Penize nékoho jiného investované ve mésté (K<)

7.1 Vyuzivani majetku
Ugelné hospodateni s prostiedky a majet- | 7.2 Cena vybraného majetku mésta (K<)

kem mésta 7.3 Vyhodnoceni t¢elnosti a efektivnosti pfi
hospodafteni s finan¢nimi prostiedky

Interni procesy

Promyslena ptiprava a realizace investi¢- | 8.1 Plocha zén a jejich vyuziti (m?)

nich akci 8.2 Poget pripravovanych a realizovanych projektii
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Kvalitni ¢innost radnice, Méstské policie,

9.1 a) Hodnoceni vykonnosti - benchmarking

Technickych sluzeb, vlastnich Skolskych,

9.1 b) Hodnoceni dle metody CAF

kulturnich, sport. a ostatnich zatizeni.

9.2. Audit pracovist’ véetné stiznosti

Partnerstvi k realizaci zamérQ, podnikani a
vzd¢lanosti; podpora spolki a NNO

Ucdeni a rust

Posilovani prosttedi spoluprace, duvéry a
zodpoveédnosti

10.1 Plnéni Akéniho planu zdravi a kvality zivota

11.1 Index spokojenosti zaméstnanct

Zdokonalovani procesu komunitniho

12.1 Pocet projekt

planovani a projektového fizeni

12.2 Naplnéni podminek komunikace s vefejnosti

13.1 Pocet nové zavedenych metod a technologii

Rozvijeni dovednosti a znalosti, zavadéni
novych metod a efektivnich technologii

13.2 Index zpisobilosti

13.3 Pocet prijatych zlepSovacich nadvrhi

Dalsi postup:

- Scorecard mésta v dalsi fazi projektu ,,rozlozime* na jednotlivé odbory ufadu, méstskou policii, prispévkové
organizace, spolecnosti atd. Scorecard odboru je vzdy odvozen od strategickych cili a méfitek mésta, podle
prispévku dané¢ho odboru. Tim zajistime méfeni piispévku jednotlivych podfizenych utvard ke strategii celého

meésta.

- Z takto vytvorenych scorecardli potom mtzeme odvodit tzv. osobni scorecardy, na nichz uvedeme méftitka pro

konkrétniho pracovnika. Osobni scorecardy potom propojime se systémem odménovani.

- Pribéznou aktualizaci strategické mapy, méfitek

i osobnich cilti podporujeme strategické uceni, pfivedeme stra-

tegii do kazdodenniho Zivota a zajistime spravné sméfovani naseho usili.

Hlavnimi pfednostmi BSC jsou:

a)

b) vyvazenost: nefikame jen co chceme pro obca

prehlednost: strategickd mapa je na jedné strané formatu A4,
ny realizovat, ale také za jakych finan¢nich podminek, pomoci

jakych procest a také, co se pro to musime naucit,

c)
d)
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8. Propojeni modelu

Model CAF predstavuje vyvazeny pohled na systém fizeni uradu. Vyvazenost umoziuje propojeni existujici
v rdmci modelu na urovnich:

= modelu,

= kriteril,

» subkritérii.
Propojeni v kazdé trovni maji svoji specifikum. Pfi zpracovavani sebehodnotici zpravy umozni propojeni dosah-
nout uceleny popis systému fizeni s odkazy na jiné ¢asti zpravy. Pfi hodnoceni umozni nachazet souvislosti
v raznych c¢astech zpravy a zaroven ovétit uplnost a pravdivost faktd uvedenych v sebehodnotici zprave.

1.1. Propojeni na tirovni celkového modelu CAF

Propojeni vychazeji ze zakladni logiky modelu, podle které je cilem systému fizeni dosahovat planované vysledky
na zéaklad¢ vytvoreni pfedpokladli a nasledného posouzeni pfiméfenosti vytvorenych predpokladii. Jedna se o
propojeni skupiny kritérii predpokladd (kritérium 1 az kritérium 5) se skupinou kritérii vysledku (kritérium 6 az
kritérium 9).

Aktivity popisované v jakémkoli kritériu predpokladti maji dopad na konkrétni zainteresovanou stranu, které je
popsana v kritériu vysledk.

1.2. Propojeni na iirovni kritérii

Propojeni vychazeji ze vztahli mezi jednotlivymi kritérii. Na tirovni kritérii nachazime propojeni dvou nebo vice
kritérii.

Priklady propojeni dvojic kritérii, vzdy propojeni kritéria predpokladii s kritériem vysledk.

1 = 9 4 = 9
2 =2 9 4 => 8
3 =2 7 5 =2 6

Propojeni charakterizuji zakladni vztah mezi jednim kritériem predpokladt a jednim kritériem vysledka.
Priklad propojent vicero kritérii predpokladii a vysledkii.

7 3 23 7 6 N
1 =2 =2 2 =2 2> 5 2> > 7 2> 2> 9
N 4 7 N 8 2

Vychodisko z vedeni, pfes strategii a planovani, vytvoreni zdroju, zaclenéni procest a sledovani dopadl na zain-
teresované strany. Tato uroven propojeni zajisti, aby nebyl popis jednoho kritéria vytvofeny na ukor jiného.
Zkousku spravnosti hodnoceni poskytne tzv. oto¢ena logika, kdy postupujeme od kritéria 9, tzn. od vysledku,
které utad dosahl.

£ 3 K £ 6 K
1 € € 2 € € 5 € € 7 € € )9
N 4 @« N 8 ¥«
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Prostfednictvim tohoto postupu hodnotime ufad od dosazenych vysledkt k pfedpokladiim. Dochazi zde ke kon-
frontaci, pii které zkoumame, jakymi predpoklady byl konkrétni vysledek podminény a dosazeny. Odhalime tim
tzv. slepé predpoklady, které nevytvareji zadany efekt ve vysledcich.

1.3. Propojeni na Girovni subkritérii

Tato propojeni mohou prochézet celym modelem na urovni subkritérii prostfednictvim urcitého atributu modelu
CAF (zainteresované strany, strategie a planovani, lidské zdroje, procesy apod.). Jejich vyuzitim je mozné ovéfit
»cestu® konkrétniho atributu celym modelem. Na této irovni propojeni se jiz objevuji specifika jednotlivych ura-
da.
Priklad propojent prostrednictvim vize, poslani, strategie a cilii

72 41-6) N

? 6.1,7.1, 8.1, 8.2
1.1 =221 = 22 = 23 > 2> > >
|

A 5.1 . 9.1
Priklad propojeni prostrednictvim vizeni lidskych zdrojii
27 31 3N 27 71
1.3 2 32 =2 5 >
A 33 A A 72
Priklad propojeni prostiednictvim zainteresovanych stran
1.3 N 7 @31-3 N 2 67,8
2> 21 =2 4.1 2> 2> >
14 A | 4.2 7 A 9
Priklad propojent prostrednictvim procesii
72 51 N 7 62,72,8
12 =2 22 =2 23 =2 52 =2 =2 2>
A 53 A A 9.1
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9. Sebehodnotici zprava a akéni plan

1. Struktura sebehodnotici zpravy

Sebehodnotici zprava je dokladem procesu
hodnoceni. Priklad struktury sebehodnotici zpravy
ukazuje obrazek

2. Pripominkovani a schvaleni sebehod-
notici zpravy

Pred predanim sebehodnotici zpravy by zprava méla
projit ptipominkovacim fizenim CAF tymu a dalSich
vedoucich pracovnikii.
Zprava ma byt ma byt projednana a peclivé piez-
koumdna vedenim z hlediska identifikovani:

» hlavnich zjisténi ze sebehodnoceni,

» oblasti, v nichz je nejnutnéjsi ucinit opatreni,

» fypu pozadovaného opatreni.
Vedeni muze shledat uziteCnym seskupit oblasti pro
zlepSovani do spole¢nych témat, diive nez rozhodne
o skute¢nych prioritach.
3. AKkéni plan
Nedilnou soucasti sebehodnotici zpravy je akcni
plan. Obvykle jsou naméty pro plan predkladany
¢leny CAF tymu v prubéhu sebehodnoceni. Po
dokonceni  sebehodnoceni kooordinator CAF
provede kompletaci navrhd, které piedlozi CAF
tymu k vyhodnoceni a sestaveni ak¢éniho planu.

Miésto Veetin, Métskyiiad Vsein, Svirey 1080, 755 24 Vsatin telefon: 571 491 111

K SEBEHODNOCENI DLE CAF
(podidad pro poradu pro pfezkoumani)

Otisah:
Titulrd list
Uvod ..
Infommcekuplamovam systemu kvallty

ZAlladni principy pro systém lomality ..
Zplsoh provedeni hodnocend dle modelu C
FAkladni principy pro sehehodnocend ..
Tt pro hodnocend....

Popis postupu uplatnovam sehehodnocent dle moden CAF |
Piezloourréni wisledlad sebehiodnocend
Vysledioy sebehodnocend .
Piehled vysla:lku_]ednothvych l-mtem po dosazm.l konsmsuaprezkowna.m
Podklad pro prezkoumam Uplne vysled.ky hodnotiteld pred zaokroulﬂmma

souboropatrm
Opatferd = porady pro prezkouma.m
Akmlpla.nkeCAFu
ZAVEr... . .
prﬂohy....

b E:.M.—‘ Bl =
E

At A . Podet stran: &
Zavérefna prava
k sehehodnoceni dle CAF
Paodet péiloh: 2
Meésto Vsetin Diatame 11.10.2004
Moo Gt et
ZAVERECNA ZPRAVA

Rozdélownik:  orginil —manager jakost

mveiajring na intranety (po s chuvdlend)

Odpovédné osoby za fefitele:
Ing. Milan Piigel, MEA, tajermmik MeU tel. 571 491 501 e-mail: milan paceki@nes tovsetines
Starislav Kocourek, manager jakos i, tel. 571 491 534, e-muail: 5 taris lav ko conreli@mestovsetin ez

Priklad struktury akéniho planu je uveden .
. Dime 11.10.2004 Zpracoval: 5 eherdlil:
v nasledujici tabulce.
olgtlts;gni Nazev opatieni Odpovédnost Koneé¢ny termin Klétig:m
Zpracovat metodiku, kdo pfezkoumava
l. jednotliva kritéria a otazky (porada pro | Vedouci UIA 30. 1. 2006 1-5
pifezkoumani)
Monitorovat naklady vynalozené na vy-
2. cvik ve vztahu k celkovym mzdovym na- | Personalistka 28.2.2006 32
kladim (vyhodnotit za rok 2005)

111



CAF — efektivni urad

Literatura

A)
1.

2.
3.
4.

W

10.
11.
12.

13.
14.

B)
1.

2.

©)
1.
D)
1.

wbkwbh

112

Knihy

Hammer,M., Champy,J.: Reengineering — Radikalni proména firmy. Praha: Management Press, 2000, ISBN:
80-7261-028-7

Benchmarking ve veiejné spravé, Praha: MV CR, 2004, ISBN: 80-239-3933-5

Kaplan, N.: Balanced Scorecard. Praha: Management Press 2002

Ryséanek P., PetraSova 1.: Model excelence EFQOM — Verze pro verejny sektor. Praha: Ceska spolenost pro
jakost, 2003 ISBN: 80-02-01589-4

Verbesserung der Organisation durch Selbstbewertung, Bundesministerium des Infern, 2003

Improving an organisation through self-assessment — The Common Assessment Framework, European Institu-
te of Public Administration, 2002

ZvySovanie kvality a rozvijanie inovacii podia modelu CAF 2002 — Aplikacna prirucka modelu CAF, Urad pre
Statnu sluzbu, ISBN: 80-85348-65-9

Horalek V.: Jednoduché ndastroje rizeni jakosti I, Narodni informacni stfedisko pro podporu jakosti, 2004
ISBN: 80-02-01689-0

Votapek V.: Pripadova studie pro aplikaci modelu CAF, Narodni informacni stiedisko pro podporu jakosti,
2003 ISBN: 80-02-01566-5

Petrasova 1., RySanek P., Votapek V.: CAF Spolecny hodnotici ramec (Model CAF), Narodni informacni stie-
disko pro podporu jakosti, 2004 ISBN: 80-02-01641-6

Marek J., Hunat A., Petrasova 1., RySanek P., Votapek V.: CAF Spolecny hodnotici ramec (Model CAF) —
2. upravené vydani, Narodni informacni stiedisko pro podporu jakosti, 2004 ISBN: 80-02-01640-8

Bernatova M., Vanova A.: Marketing pre samospravy 1., II. Banska Bystrica: Institut rozvoja obci, miest a
regionov, Ekonomicka fakulta Mateja Bela, 2000 ISBN: 80-8855-338-6

Kvik Manual, SCKK Statens Center for Kompetence — og Kvalitetsudvikling, 2004 ISBN: 87-988053-4-7
kolektiv autorti: Rizeni procesii vykonu statni spravy (Piipadova studie Vsetin), Ministerstvo vnitra CR, Pra-
ha, 2004 ISBN 80-239-4098-8

Odborné ¢lanky, sborniky

Shornik prednasek z mezindrodni konference evropsky tyden kvality v Ceské republice 2002. Ceské spoleénost
pro jakost, Praha, 2004, ISBN 80-02-01673-4

Study on the use of the Common Assessment Framework in European Public Administration Brusel: CAF
Resource Centre — EIPA

Skolici a interni materialy
Skolici materialy a interni piedpisy Méstského ufadu Vsetin

Internetové zdroje

Ceska spoleénost pro jakost: www.csq.cz, www.benchmarking.cz/caf

Evropské sady indikatorti: www.timur.cz

Evropsky institut pro vefejnou spravu (European Institute of Public Administration): www.eipa.nl
Narodni informacni stfedisko pro podporu jakosti: www.npj.cz

Narodni sit’ zdravych mést: www.nszm.cz



http://www.csq.cz/
http://www.benchmarking.cz/caf
http://www.timur.cz/
http://www.eipa.nl/
http://www.npj.cz/
http://www.nszm.cz/

Literatura

6. Vzdélavaci centrum pro vefejnou spravu CR, 0.p.s.: Www.vevscr.cz

7. 3QC (3. konference kvality): www.3qconference.org

8. Ministerstvo Zivotniho prostiedi CR: www.env.cz, www.env.cebin.cz

9. Pracovni skupina pro mistni agendy 21: www.ma21.cz

10. Cesky ekologicky ustav: www.ceu.cz

11. Zakladni informace o ekologické stopé (Centrum pro otazky zZivotniho prostiedi UK):
www.czp.cuni.cz/Indik/ekologicka stopa.htm

12. Svétova zdravotnicka organizace - who: www.who.int/en/

13. Mezinarodni spolecenstvi pro regiondlni iniciativy v oblasti zivotniho prostiedi — iclei: www.iclei.org

14. Evropska kampa udrzitelnych mést a obci — esctc: www.sustainable-cities.org

15. European Institute of Public Administration — European Public Administration Network: www.eupan.org

E) Normy a ziakony
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14 [ [e]
Slovnik pojmu
Analyza SWOT (SWOT analysis)
Komplexni metoda vyhodnoceni vSech relevantnich stranek fungovani organizace a jejiho soucasného stavu. Je nastrojem

pro celkovou analyzu silnych stranek (Strength), slabych stranek (Weakness), piilezitosti — moznych vyhod (Opportunities) a
ohrozeni — moznych obtizi (Threats) organizace.

Analyza nakladi a vynosi (Cost - Benefit Analysis - CBA)
Metodicky postup analyzujici veskeré negativni dopady (Costs) a pozitivni dopady (Benefits) na zkoumany subjekt. Jedna se
tedy o zhodnoceni kladnych a zapornych efektii plynoucich napiiklad z investice.

Disledek (outcome)
Dopad (vliv), ktery maji vystupy (sluzba nebo produkt) na spole¢nost nebo na zivotni prostiedi.

Efektivnost (effectiveness)
Rozsah, ve kterém jsou pldnované ¢innosti realizovany a planované vysledky dosazeny. Jedna se o stupeil plnéni cile, tj. co je
dosazeno oproti planovanym zamértm.

Ekologicka stopa organizace
Patfi k zakladnim indikatorim udrzitelného rozvoje. Vyjadiuje, jak velkou plochu by organizace verejného sektoru (Skola,
ufad atd.) potfebovala k obnové vSech zdroji a energii, které spotebuje. Vyjadiuje se v globalnich hektarech.

Hospodarnost (economy)

Vyuziti vetejnych prostiedki za ucelem zajisténi stanovenych ukoll (poslani organizace) s co nejnizsim vynalozenim téchto
prostfedki a zaroven pii dodrzeni odpovidajici kvality plnénych ukolt (poslani).

Indikatory udrzitelného rozvoje

Evropska sada indikatorti udrzitelného rozvoje byla stanovena Evropskou komisi za u¢elem sledovani a porovnavani vysled-
ki, které maji vyznamny vliv na udrzitelnost rozvoje. Aby vysledky mohly byt srovnatelné v ramci jednoho mésta/kraje
v Case (trend) a soucasné srovnatelné v ramci ostatnich mést, je pro kazdy indikator stanovena podrobna metodika. Spole¢né
evropské indikatory jsou mysleny jako doplikové k indikatorim dohodnutym na regionalni ¢i mistni Grovni. Vice informaci
viz www.timur.cz

Kli¢ové kritické procesy
Procesy v ramci procest fidicich, hlavnich i podptrnych, které jsou v daném obdobi (situaci) v organizaci zasadni (prioritni).

Kompetence
Kompetence zahrnuji odborné zpusobilosti, znalosti schopnosti a dovednosti pracovnikl organizace.

Konsensus
Shodné vyjadieni Gcastnikli naptiklad v ramci hodnoceni.

Kriticky faktor uspéchu (critical success factor)

Klic¢ové ¢innosti nebo vysledky, kde je pro spésnost ¢innosti podstatna vyhovujici vykonnost.

Kvalita (téZ jakost)

Kvalita je mira napliovani pozadavki zdkaznikd na sluzby a vyrobky poskytovanymi organizaci (ptesnéjsi definice viz defi-
nice ,,ISO 9001.).

Kvalita Zivota

Pro jednotlivce je kvalitou Zivota napliiovani jeho osobnich pozadavkl v jednotlivych oblastech lidského byti (ve fyzické,
socialni, duchovni roving). Piedstava kazdého jednotlivce napliiovani téchto pozadavkt je vSak jina. Jinak feceno jde o jeho
osobni spokojenost nebo nespokojenost s tim, jak se mu ve mésté, regionu ¢i statu zije. Do toho vstupuje cela fada faktort.
Napiiklad jeho osobni ¢i rodinna situace, zdravi a dusSevni pohoda, spokojenost sbydlenim, spokojenost s praci,
s vyuzivanim volného ¢asu, s okolnim prostfedim, sousedské vztahy atd. a také spokojenost s vetejnymi sluzbami/produkty
ve mésté nebo regionu, kde Zije.
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Mapa procesii (process map)

Grafické nebo jiné znazornéni (¢i popis) souboru ¢innosti (tikont), které se uskuteciiuji v ramcei procesu. Mapa muze dale
obsahovat vstupy a vystupy, parametry méfeni, odpovédnosti, zdroje, parametr zlepSovani atd.

Metody Fizeni kvality a vykonnosti

K témto metodam fadime napiiklad CAF, procesni fizeni, ISO, Reengineering, EFQM, benchmarking, Balanced Scorecard
(BSC), PDCA cyklus, Mistni Agendu 21 atd.

Mistni Agenda 21 (MA 21)
MA 21 je
- nastroj pro uplatnéni principt udrzitelného rozvoje na mistni a regionalni trovni.
- proces, ktery prostiednictvim:

- zkvalitilovani spravy véci vefejnych,

- strategického planovani (fizeni),

- zapojovani vefejnosti a
vyuzivani v§ech poznatkl o udrZitelném rozvoji v jednotlivych oblastech
zvysuje kvalitu Zivota ve vSech jeho aspektech a
sméfuje k zodpovédnosti obanil za jejich Zivoty i Zivoty ostatnich bytosti v prostoru a éase. (Pievzato CEU, viz
WWW.Ceu.cz)
Model excelence EFQM
Model vytvoteny Evropskou nadaci pro fizeni kvality (EFQM) je diagnostickym nastrojem pro hodnoceni soucasného stavu
organizace. Prostiednictvim sebehodnoticiho procesu je organizace schopna 1épe vyvazit své priority a jasné rozeznat silné
stranky a oblasti, ve kterych se miize zlepsit. Model ptedpoklada i vyuziti benchmarkingu jako nastroje zlepSovani. Proces je
zavr$en planovanymi ¢innostmi vedoucimi ke zlepSeni, které jsou pak dale sledovany. Struktura Modelu byla vychodiskem
pro vytvoteni modelu CAF.
Nejlepsi praxe (best practice)
Prvotiidni vykonnost, metody nebo piistupy, které vedou k vyjimecné vykonnosti. Nejlepsi praxe je relativni pojem a n¢kdy
oznaCuje inovacni postupy nebo zajimavé praktiky v fizeni a fungovani organizace, které byly identifikovany pomoci
benchmarkingu. N&kdy je vhodné&jsi hovofit o ,,spravné praxi® (good practice), ponévadz si nikdo nemiize byt jist, zda nee-
xistuje lepsi.
Partnerstvi (partnership)
Spolupréce s jinou stranou na komer¢nim nebo nekomerénim zéklade¢, v zdjmu dosazeni spole¢ného cile.
Poslani (mission), téZ mise
Smysl existence organizace.
Pracovnik
Dle ¢eské pravni Gpravy téZ zaméstnanec

proces (process)

Proces je definovan jako soubor ¢innosti, ktery pieménuje soubor vstupil na vystupy nebo disledky, ¢imz se ptidava hodnota.
Povaha procest v organizacich vefejného sektoru se mize velmi lisit, od relativné abstraktnich ¢innosti, napt. podpory rozvo-
je politiky nebo regulace ekonomickych aktivit, az po velmi konkrétni ¢innosti pfi poskytovani vetfejné sluzby (definice kli-
¢ového procesu viz ,,kli¢ovy proces®).

Reengineering (business process re-engineering)

Reengineering znamena zasadni pfehodnoceni a radikélni rekonstrukci procesti organizace vefejné spravy (naptiklad uradu)
tak, aby mohlo byt dosazeno dramatické¢ho zdokonaleni z hlediska kritickych méfitek vykonnosti, jako jsou naklady, kvalita,
sluzby a rychlost.

Rizeni zmén (change management)
Rizeni zmén zahrnuje jak vytvareni potiebnych zmén v organizaci, tak ovladani dynamiky zmény, a to organizovanim, uplat-
novanim a podporovadnim zmény.
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Shora dolii (top-down)
Tok informaci a rozhodnuti z vyssich trovni v organizaci k niz§im Grovnim. Opakem je tok zdola nahoru (bottom-up).

TQM - komplexni management kvality (TQM — total quality management)

Filosofie managementu zamétena na zékaznika, vyuzivajici analytické nastroje a tymovou praci, kterd vyzaduje zapojeni
vSech pracovnikt, usilujici o trvalé zlepSovani hlavnich ¢innosti. Existuje n¢kolik modelit TQM, z nichz jsou nejcastéjsi
Model excelence EFQM, Speyer, Malcolm Baldrige, ISO 9001.

Ukelnost prostiedkii

Ucelnosti je takové pouziti vetejnych prostredkd, které zajisti optimalni miru dosazeni cilti pii plnéni stanovenych ukolt
(poslani). Definice ptevzata ze zakona o finan¢ni kontrole.

Ukinnost (efficiency)

Vztah mezi dosaZzenym vystupem a pouzitymi zdroji, tedy, jak bylo realizovanych vysledkt dosazeno.

Udrzitelny rozvoj

Udrzitelny rozvoj je zaloZen na integraci a rovnovaze cilti ekonomickych, socidlnich a ekologickych. Udrzitelny rozvoj pred-
stavuje takovy rozvoj, ktery uspokojuje potieby soucasné generace bez ohrozovani moznosti budoucich generaci uspokojovat
své vlastni potfeby. Vice viz www.nszm.cz.

Verejné sluzby / produkty

Veftejné sluzby jsou sluzby poskytované ve vetfejném zdjmu. Jsou vytvofeny, organizovany nebo usmériiovany statem, kra-
jem nebo obci k zajistovani potfeb vetejnosti. K vefejnym sluzbam tadime naptiklad zdravotni, socialni sluzby, skolstvi,
policie, vykon statni spravy a samospravy atd. K vefejnym produktiim patii naptiklad dopravni a dalsi infrastruktura, vetejné
budovy, prostranstvi, sportovisté atd.

Vliv

Vliv (neboli nasledek, dopad), ktery maji vystupy (sluzba / produkt) na spole¢nost nebo na zivotni prostfedi. Za produkt I1ze
povazovat také investice (napt. do infrastruktury).

Vystup (output)

Okamzity vysledek souboru vzajemné souvisejicich nebo vzajemné pisobicich ¢innosti, ktery pfeméiuje vstupy na vystupy.
Vysledkem miize byt bud’ zbozi, nebo sluzba. Existuje rozdil mezi utvarovymi vystupy a koncovymi vystupy, piicemz tva-
rové vystupy jsou vystupy dodavané z jednoho oddéleni/Gtvaru do druhého v ramci organizace a koncové vystupy jsou vy-
stupy dodavané jinému subjektu mimo organizaci.

Zainteresované strany (stakeholders), téZ dotcené strany

Zainteresovanymi stranami jsou osoby nebo skupiny majici zajem na vykonnosti nebo spéchu organizace, napt. zakazni-
ci/obcané, pracovnici, spolecnost, inspekcni organy, média, dodavatelé, ale také naptiklad vlada, reprezentovana volenymi
(nebo jmenovanymi) vedoucimi pracovniky, a nadfizené vladni organizace. Zainteresovanou stranou muize byt také sama
organizace nebo jeji ¢asti. VSechny zainteresované strany nemaji stejné postaveni.

Zakaznik / ob¢an (customer / citizen)

Termin zékaznik / ob¢an se pouziva pro zdiraznéni dvojiho vztahu vetejné spravy k uzivatelim vefejnych sluzeb na strané
jedné a na stran€ druhé ke vSem c¢lenim spolecnosti, ktefi jako obcané a danovi poplatnici maji zajem na sluzbach a jejich
vystupech.

Zamér (target)

Uroven vysledkt (vystup, disledek, kvalita, G&innost atd.), které se ma dosdhnout. Zaméry mohou byt stanoveny pro kratko-
dobé i dlouhodobé cile, a to nadfizenymi nebo samotnou organizaci.

Znalosti (poznatky)

Je tfeba rozliSovat mezi daty, informacemi a znalostmi. Dat mame v jakékoli organizaci velmi mnoho. Zpracovana a settidé-
na data se stavaji informacemi. Informace, které v ramci organizace vefejného sektoru nebo ve spolupraci s partnery dokaze-
me efektivné vyuZit pro rozvoj organizace nebo plnéni jejich cild nebo i plnéni dil¢ich ukoli, jsou povazovany za znalosti.
Zvladnuti tizeni znalosti (Know-how management) patii ke klicovym kompetencim kazdé organizace.
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