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B ivoo

Spolec¢ny hodnotici ramec (model CAF) je vysledkem spoluprace ministrd EU odpovédnych za vefejnou
spravu. Na zadost generalnich Fediteld této oblasti vypracovala skupina ,Innovative Public Service
Group" novou verzi modelu CAF.

Pilotni verze modelu CAF byla prezentovana v kvétnu 2000 na Prvni evropské konferenci o kvalité ve
verejné spraveé, kterd se konala v Lisabonu. Soucasna verze vychazi ze zkusSenosti ziskanych pfi
zavadéni a pouzivani prvni verze modelu CAF, upravenou v zasadé tak, jak byla prezentovana na
2.konferenci kvality VS v Fijnu 2002 v Kodani a doplnéna na 3.konferenci kvality v Rotterdamu.

Model CAF je nabizen jako nastroj napomahaijici organizacim verejného sektoru v celé Evropé vyuzivat
metody Fizeni kvality ke zlepSovani vykonnosti a efektivnosti. Model CAF poskytuje jednoduchy,
snadno pouzitelny ramec, ktery je vhodny pro sebehodnoceni organizaci verejného sektoru. Je
nabizen jako share-ware — volné Sifitelny nastroj napomahaijici organizacim vefejného sektoru v
Evropé zahdjit a vyuzivat metody Fizeni kvality ke zvySovani vykonnosti.

Za uplatnéni modelu se tedy nemusi platit zadny licen¢ni poplatek, jde o metodu vyvinutou specielné
pro verfejny sektor, o metodu sebehodnoceni, které miize aplikovat kazdy Urad bez toho, aby se musel
nékde registrovat, model dostatecné jednoduchy, aby nemusel platit poradenskym firmam za jeho
zavedeni. Navic mate moznost, a dobfe, Ze ji vyuZivate, z prostfedkl SROP zcela zdarma nechat z
tohoto modelu proskolit cely Grad.

Jednou z vyhod tohoto modelu je i moznost pro objektivizaci bodovani a vysledk(l ziskat nazor
externiho experta, vyskolit odborniky ze svych fad, ziskat rezortni cenu MVCR, popf. narodni cenu za
jakost, moznost porovnat se s dalSimi Gfady nejen v republice, ale i v Evropé v databazi EIPA.

Model CAF ma ctyfi hlavni cile:

Respektovat jedinecné vlastnosti organizaci vefejného sektoru.

2. Slouzit jako nastroj pro predstavitele verejné spravy, ktefi chté&ji zlepsit vykonnost svych
organizaci.

3. Pdsobit jako ,most" ptes rlizné modely pouzivané v Fizeni kvality a vykonnosti.
Usnadnit benchmarking mezi organizacemi verejného sektoru.

Model CAF je navrzen k pouziti ve vSech Castech verejného sektoru, je aplikovatelny v organizacich
verejného sektoru na narodni, krajské a mistni Urovni. MOze byt rovnéz pouzit i v rliznych situacich,
napf. jako Cast systematického programu reformy nebo jako zaklad pro cilené zlepSovani v
organizacich vefejného sektoru. V nékterych pripadech, zejména ve velmi velkych organizacich, se
mdZe sebehodnoceni provadét také v ¢asti organizace, napf. ve zvoleném Useku nebo oddéleni.
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Model CAF se zobrazuje takto:”

Model CAF
Pfedpoklady vysledkud Vysledky
U3 7.
Rizeni Pracovnici -
lidskych - vysledky
zdroju

v }1 . 6.Zakaznici Klgv ,

edeni / obéané - licové

(zptsob a , vysledky
, vysledky , .
systém vykonnosti

Fizeni)
4. 8.
Partnerstv Spole¢nost -
a zdroje vysledky

Inovace a uceni se

Tento ramec, ktery sestava z deviti kritérii, identifikuje hlavni hlediska vyzadujici
pozornost pfi jakémkoli hodnoceni organizace verejného sektoru. Pro kazdé z téchto
kritérii je poskytnut seznam subkritérii. Subkritéria identifikuji hlavni priklady Cci
indikatory, které je tieba pfi hodnoceni organizace verejného sektoru zvazit.

Pouzitim modelu CAF organizace verejného sektoru ziska vykonny ramec pro iniciovani procesu
neustalého zlepSovani.

Model CAF poskytuje:

— hodnoceni zalozené na dlkazu,

— prostredek pro dosazeni dlisledného fizeni a konsensu o tom, co je zapottebi udélat pro zlepseni
organizace,
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— hodnoceni podle souboru kritérii, ktera byla ve velké mife pfijata v celé Evropé,

— prostfedky pro méreni pokroku v ¢ase prostiednictvim pravidelného sebehodnoceni,

— vazbu mezi cili a podplrnymi strategiemi a procesy ,

— prostfedek pro zaméreni ¢innosti zlepSovani tam, kde je to nejvice zapotrebi,

— prilezitosti pro prosazovani a sdileni nejlepSi/ dobré (spravné) praxe v rliznych oblastech
organizace verejného sektorul a s jinymi organizacemi,

— prostfedek pro vytvareni nadseni mezi pracovniky, a to jejich zapojenim do procesu zlepSovani,

— prilezitosti pro nalezeni pokroku a vynikajicich Grovni Gspéchu,

— prostifedek pro zaclenéni rliznych iniciativ v oblasti kvality do bé&znych ¢innosti.

PFi uplatinovani modelu CAF se setkate s fadou problémi, napriklad:

— Rada nebo vedeni Gfadu rozhodne o CAF, ale nejsou ochotni vytvofit podminky pro provedeni
sebehodnoceni.

— Neexistence vize. Vize mésta / kraje je ,bez prevodového mistku" vydavana za vizi Gfadu (priklad
vize Uradu vici samospraveé: kvalitné a vykonné zajistovat strategie, cile a Gkoly samospravy).

— Tlak vedeni na dosazeni vyssiho hodnoceni za kazdou cenu (prece si ,netrhneme ostudu®).
— Nejasnost, zda se hodnoti mésto / kraj nebo Urad (Iépe zacit Gradem).

— Neprobéhne dostatecné proskoleni koordinatora CAF nebo tymu.

— Nepochopeni otazek, nepochopeni nékterych pojmd.

— Neéco se dél3, ale neni diikaz. Pfesto hodnotitelé pfifadi vyssi znamku.

— Naprosté nepochopeni smyslu prezkoumani.

— Skoro nic se neméfi, pokud se méfi, neni jasné, zda jde o klicové vysledky.

— Neméfi se spokojenost, postup k udrZitelnosti nebo ke kvalité Zivota.

— Jakékoli srovnavani je vydavano za benchmarking (Jak se liSi benchmarking od bézného
porovnavani? Jde o aktivni porovnavani s odvozenim ponauceni — z vysledk( se formuluji podnéty
pro dalsi ¢innost a rozvoj.).

— Tvrzeni, ze popisovat procesy neni tfeba — vSe je v zakonech.

Kde Ize ziskat informace?

Anglickou origindlni verzi modelu CAF - 2002 ve formatu PDF Ize stahnout na adrese
www.2qconference.org. Na webové strance Narodniho informacniho stfediska pro podporu jakosti
(www.npj.cz) Ize ziskat ¢eské vydani modelu CAF.), dale na www.eipa.nl/CAF/CAFmenu.htm.

Je CAF vhodny pro krajské, méstské nebo obecni Giady?

Model CAF je navrZzen k pouZiti ve vSech Castech verfejného sektoru, je aplikovatelny na narodni,

krajské i mistni Urovni. Model poskytuje jednoduchy, relativné snadno pouZitelny ramec, ktery je
vhodny pro sebehodnoceni samospravnych uradll. V nékterych pfipadech, zejména ve velmi velkych
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Uradech, se mlize sebehodnoceni provadét také v Casti organizace, napf. ve zvoleném odboru nebo
organizacni slozce.

Strucné receno, sebehodnoceni podle modelu CAF nabizi organizaci prilezitost dovédét se vice o sobé.
Ve srovnani s plné vyvinutym modelem komplexniho fizeni kvality (TQM ) je model CAF ,snadnym"
modelem vhodnym zejména pro ziskani prvotni pfedstavy o tom, jak organizace verejného sektorul
funguje. Predpoklada se, ze kazda organizace verejného sektoru, ktera chce jit dale, si zvoli jeden z
podrobnéjsich modeld (napf. model Speyer nebo model EFQM36). Model CAF ma tu vyhodu, Ze je s
témito modely kompatibilni @ mdZe byt tudiz 1. krokem organizace verejného sektoru, ktera chce se
svym fizenim kvality pokrocit.

Model CAF je verejnym majetkem a poskytuje se zdarma. Organizace verejného sektoru mohou
pouzivat tento model podle svého prani.

Panel hodnoceni piedpokladi
Bodové hodnoceni:

Zadny dikaz, nejasny diikaz nebo pouze nepodstatny diikaz o jakémkoli pristupu.
Pristup je planovan (P planuj).

Pristup je planovan a uplatrovan (D délej).

Pristup je planovan, uplatfiovan a pfezkoumavan (C kontroluj).

Pfistup je planovan, uplatfiovan, pfezkoumavan a nastaven na zakladé udajl z
benchmarkingu (A jednej).

5 Pfistup je planovan, uplatfiovan, pfezkoumavan a nastaven na zakladé udajt z

A W N+~ O

benchmarkingu a zcela zaclenén a rozsifen v Uradu.

Panel hodnoceni vysledkd
Bodové hodnoceni:

Nejsou méreny zadné vysledky.

Jsou méreny klicové vysledky a vykazuji negativni nebo stabilni trendy.

Vysledky vykazuji mirny pokrok.

Vysledky vykazuji znacny pokrok.

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

5 Jsou dosazeny vynikajici vysledky, jsou provedena pozitivni porovnani s vlastnimi cili a
zaméry a jsou dosazeny pozitivni vysledky benchmarkingu s pfisluSnymi urady.

H W N = O

Pfi hodnoceni nepoplet'te panely hodnoceni! V praxi se stava, Ze hodnotitelé pouzivaji
nespravny panel.
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KRITERIA PREDPOKLADDU

Kritérium 1: VEDENI

Definice

Zplsob, jakym vedouci pracovnici a manazefi rozpracovavaji poslani a vizi organizace verejného
sektoru a jak usnadnuji jejich dosahovani; jak rozvijeji hodnoty potfebné pro dlouhodoby Uspéch a jak
je realizuji vhodnymi opattfenimi a chovanim; jak jsou vedouci pracovnici a manazefi osobné zapojeni
do zajistovani rozvoje a uplatiiovani systému vedeni organizace.

Klicova hlediska

Je tfeba upozornit na rozdilné potfeby mezi roli politického vedeni a roli vedoucich
pracovnikl/manazerd organizace vefejného sektoru.

Sebehodnoceni a zlepsovani organizace by mélo oslovovat funkci vedeni organizace

a jeji rozhrani s politickou funkci. Model CAF neusiluje o hodnoceni ,kvality" verejné

politiky, nybrz spiSe o hodnoceni vedeni organizace a zplsobu, jakym jsou politiky

formulovany a informace z oblasti politiky poskytovany, a to formou analyzy, sledovani

obzor{ a strategického planovani.

Hlavni rysy organizace verejného sektoru, dlilezité pro hodnoceni vykonnosti (kromé
prislusnych politickych aspekt(), jsou:

— Uspésnost v poskytovani sluzby,

— inspirativni zména,

— fizeni zmén,

— fungovani v oblasti legislativy, pravniho a predpisového ramce,
— demokraticka pfimérenost/odpovédnost,

— zapojeni zainteresovanych stran a vyrovnavani jejich potieb,

— efektivita vynakladanych prostiedkd,

— dovednosti v komunikovani na politické Grovni,

— dosahovani cild.

Vedouci pracovnici/manaZzefi v organizaci verejného sektoru musi obvykle pracovat
tak, aby dosahovali cild ve vztahu k obcanim vyvazené s politickymi zaméry & zaméry
zainteresovanych stran.

Klicovym prvkem hodnoceni zplisobu vedeni je to, aby vedouci pracovnici ukazali, ze

jasné pochopili, kdo jsou jejich zakaznici, jaké jsou jejich pozadavky a jak toto vse
mize byt v rovnovaze s politickymi pfikazy, a soucasné aby prokazovali jasny zavazek
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v{ci zakaznikdm/obcanlim, stejné jako vaci jinym zainteresovanym stranam.

Subkritérium 1.1

Zvazte dbdkaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro nasmeérovani
organizace: vypracovani a sdélovani vize, poslani a hodnot.

Priklady:

a. vypracovani a formulovani vize (kam chceme jit) a poslani (jaké jsou nase cile) organizace,

b. stanoveni zakladnich hodnot organizace a pravidel chovani,

c. pretvoreni vize a poslani na strategické (stfrednédobé) a operativni (konkrétni a kratkodobé) cile a ¢innosti,

d. zapojeni pfislusnych zainteresovanych stran do zpracovani vize, poslani, hodnotového ramce, strategickych
a operativnich cil& (napf. pracovnikd, ob¢an(klientd, volenych pfedstavitelll a dodavatel(),

e. prizplsobovani vize, poslani a hodnot zménam vnéjsiho prostredi,

f.  sdé&lovani vize, poslani, hodnot, strategickych a operativnich cil&l véem pracovniklim v organizaci a jinym

zainteresovanym stranam.

1.1 Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici / manaZzefi organizace délaji pro:
nasmérovani organizace: vypracovani a sdélovani vize, poslani a hodnot

A. Vypracovani a formulovani vize (kam chceme jit) a poslani (jaké jsou nase cile) aradu.

1) Poslani mésta / kraje a poslani Ufadu je definovano v zakoné o obcich, krajich.
Dlkaz: poslani mésta - §2 zakona o obcich, poslani Ufadu — zakon o obcich.
Existuje strategicky plan mésta / kraje, ale neni v ném zminka o vizi
Uradu. Vize Ufadu neni formulovana ani v organizacnim fadu ¢i jiném dokumentu
Uradu. Hodnoceni: 0 (dGvod: nejasny diikaz pfistupu).

2) Vse viz 1). Soucasné: Na poradé vedoucich odborl byl stanoven ukol definovat
vizi Ufadu a zakotvit ji do organizacniho fadu uradu. Dlkaz: zapis z porady ze dne.... Hodnoceni:
1 (dlvod: pristup je pldnovan).

3) Poslani viz 1). Soucasné: Vize mésta / kraje je formulovana ve strategickém planu, existuje i
vize Gfadu. S vizi a strategickym planem se zatim dostateCné nepracuje, protoze nema
stanoveny méfitelné a realistické cile. Pfikazem starosty byl stanoven ukol zpracovat systém
méfeni napliovani vize a strategii pomoci BSC. Dlkaz: Strategicky plan str. ..., pfikaz ze dne ....
Hodnoceni: Aritmetickym prGimérem individudlnich hodnoceni byla stanovena znamka 1,3
(d@vod: pfistup je planovan a ¢astecné uplatiiovan).
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4)

5)

Poslani viz 1). Soucasné: Vize mésta / kraje je formulovana ve strategickém planu. Naplfiovanim
strategie je povéren Urad, strategicky plan se pravidelné vyhodnocuje a je stanoven cyklus pro
obnovu a pfipominkovani strategii. Ve strategii kraje je soucasné definovana vize Uradu:
.ZabezpeCovat efektivng, kvalitné a vykonné ukoly samospravy a vykon statni spravy". Dikaz:
Strategickyplan str. ....

Hodnoceni: 2 (déivod: pfistup je planovan a uplatfiovan).

VSe viz 4). Soucasné: K napliiovani nebo nenapliiovani vize, poslani a strategii je stanoven
soubor klicovych ukazatell. PInéni strategického planu vcetné vize pfezkoumava Komise pro
strategicky rozvoj. Ddkaz: soubor ukazatell, zapis z komise ze dne .....

Hodnoceni: 3 (ddvod: pfistup je planovan,uplatiiovan a pfezkoumavan).

B. Stanoveni hodnotového ramce a pravidel chovani

1)

2)

3)

Resi zakon o UFednicich. Pravidla chovani a hodnotovy rdmec jsou ¢aste¢né Fe$ena v pracovnim
fadu, mzdovém predpisu a dalSich pravidelné aktualizovanych vnitfnich predpisech. Nelze vsak
mluvit o jednoznacném pfistupu. CAF tym také nenasel jednoznatné dlikazy o provazani
~hodnotového ramcea pravidel chovan® na vysledky (nedostatecné motivacni programy k
dosahovani cild Uradu). Proto bude do akéniho planu prijato opatfeni toto jednoznacné stanovit
a provazat. Ddkaz: smérnice.

Hodnoceni: CAF tym na zakladé diskuze nad dikazy dospél konsenzem k hodnoceni 1,5 (dlivod:
pristup je planovan — aktualizace smérnic a ¢astecné uplatriovan).

Redi zakon o Ufednicich. Sou¢asné je jednoznacné Fedeno v internich smérnicich

(organizacni fad, pracovni fad, smérnice personalni zaleZitosti, platovy predpis, tfidéni odpadl
atd.). Smérnice jsou pravidelné aktualizovany a jsou pristupné vsem pracovniklim a pracovnici s
nimi byli sezndmeni. DodrZovani smérnic se ovéfuje. O hodnotovém ramci a pravidlech chovani
se sice pravidelné diskutuje na poradach, nebyl vSak nalezen jednoznacny dikaz o
prezkoumavani. Dlikaz: smérnice.

Hodnoceni: 2 (dlvod: pfistup je planovan — aktualizace smérnic a uplatiiovan).

Urad zpracoval eticky kodex, ktery je soucasti pracovniho Fadu. Existuje provazanost
stanoveného hodnotového ramce a pravidel chovani na pinéni cild (vysledk() jednotlivych
odbord a Ufadu (audity pracovist, sledovani stiznosti, Setfeni spokojenosti obcanli s chovanim
Urednikl atd.) véetné motivacnich programl a odmén. Dodrzovani je ovéfovano pii auditech a
diskusi pfi hodnoticich pohovorech. Pfezkoumani etického kodexu je zajisténo ,Poradou

pro prezkoumani*. Ta 1x roné prezkoumava systém fizeni vCetné vSech smérnic a také
pristupy uplatrfiované v CAF. Dikaz: eticky kodex, plan auditl, zapis z ,Porady pro prezkoumani*

Hodnoceni: 3.
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4) Vée viz 3). Soucasné: Ufrad se zapojil do benchmarkingového projektu v rdmci néhoz doslo k
porovnani etickych kodexd a pravidel chovani. Na zakladé zkuSenosti jinych Ufadd byla prevzata
dobra praxe. Dlkaz: zapis z jednani, e-mailova korespondence.

Hodnoceni: 4

C. Pretvoreni vize a poslani na strategické (strednédobé) a operativni (konkrétni a
kratkodobé) cile a ¢innosti

1) S ohledem na skutecnost, ze Urad nema definovanou svoiji vizi (existuje jen vize mésta / kraje),
nelze nalézt ddikaz o jejim pfevodu do strategie a operativy.
Hodnoceni: 0 (d@vod: nejasny dikaz pristupu).

2) VSe viz 1). Soucasné: Tajemnik Gfadu rozhodl svym prikazem o zpracovani
vize a strategie Uradu (vychazi ze strategie mésta) a jejim rozkladu na jednotlivé
odbory pomoci metody BSC. Ddkaz: prikaz tajemnika ze dne .....
Hodnoceni: 1 (d@vod: pfistup je planovan).

3) Mésto / kraj ma jasnou vizi i strategie, které byly jednoznacné pretvoreny na meéfitelné
kratkodobé i dlouhodobé cile pro Ufad. Vizi Gfadu je plnit kvalitné Gkoly samospravy. V oblasti
vykonu statni spravy je vizi Gradu zajistit dostupné a kvalitni sluzby. Ufad ma i ve vykonu statni
spravy stanoveny dlouhodobé i kratkodobé méfitelné cile (vykonnostni parametry jednotlivych
&innosti). K prevodu vize a strategii na operativni cile je stanovena metodika. Cést téchto
¢innosti prezkoumava Komise pro strategicky rozvoj, vétsina ¢lend CAF tymu toto vSak povazuje
za nedostatecné. Dilkaz: Akeni plan ke strategickému planu, vyhodnoceni planu, soubory
ukazatelll, metodika, vyrocni zprava.

Hodnoceni: Aritmetickym pr@imérem individualnich hodnoceni byla stanovena znamka 2,2
(d@ivod: pristup je planovan, uplatfiovan ¢astecné prezkoumavan).

4) Mésto / kraj rozloZilo svoji vizi a strategie na Ufad a jednotlivé odbory pomoci metody BSC.
Soubor vyvazenych ukazateld ma stanovené metodiky a je méfen na Urovni mésta, jednotlivych
odborll a usekd. Cyklus vyhodnocovani a inovace ukazateld na Grovni mésta je jednoroCni.
Postup stanovuje metodika. Bylo provedeno externi hodnoceni strategie a pfipominky byly
zapracovany. PFistup prezkoumava komise rady a soucasné ,Porada pro prezkoumani*.Dlkaz:
soubor méfitek BSC a jejich vyhodnocovani, metodika,zapis z porady. Hodnoceni: 3.

5) Ve viz 4). Soucasné: Ufad se zapojil v rdmci Narodni sité zdravych mést do dotaznikového
Setfeni (benchmarkingu - vyzkumu) porovnani strategii a jejich implementace. Vystupy z
vyzkumu Urad uplatnil ke zlepSovani své metodiky. Dlkaz: zprava o vyzkumu, pfijata opatteni.
Hodnoceni: Hodnotitelé se neshodli, zda je pfistup piné zaveden v celém Urfadé — aritmetickym
priimérem individualnich hodnoceni byla stanovena znamka 4,5.
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D. Zapojeni pfislusnych zainteresovanych stran do zpracovani vize, poslani, hodnotového
ramce, strategickych a operativnich cilti

1)

2)

3)

Ufad nemd jednoznacné definované zainteresované (dotéené) strany. V nékterych oblastech
(napf. tvorba strategického planu, projednavani investiénich akci s obcany, pfipominkovani
dokument( ze strany zaméstnanctl atd.) Ize o zapojeni hovorit, ale pFistup neni nikde stanoven.

Hodnoceni: 0 (d@vod: nejasny diikaz pristupu).

Urad priméfené zapojuje zainteresované strany, v konkrétnim pfipadé¢ je okruh
zainteresovanych (dotcenych) stran uréen (bylo stanoveno jako trvale platny Ukol na poradé
vedoucich odbor(). Pfistup je ¢astecné popsan v organizacnim fadu Ufadu a dalSich smérnicich.
Zapojovani verejnosti se provadi pomoci metodiky Narodni sité zdravych mést. Dikaz: smérnice.
Hodnoceni: CAF tym na zakladé konsenzu vyhodnotil na 1,5 (dlivod: pfistup je pldnovan — trvaly
ukol z porady a ¢astecné uplatrovan).

V pfirucce kvality (Gfad ma vybudovan systém kvality dle ISO) je tento postup jasné definovan a
postupuje se podle néj. K zapojovani verejnosti, neziskového sektoru a dalSich zainteresovanych
stran mésto uplatiiuje Mistni Agendu 21. Pfistup prezkoumava ,Porada pro prezkoumani*.
Dilkaz: prirucka kvality str. ...., zapis z porady.

Hodnoceni: 3.

E. PFizplisobovani vize, poslani a hodnot zménam vnéjsiho prostredi

1)

Urad nemd definovanou vizi. M& vdak vypracovany systém pro zapracovavani véech
legislativnich a jinych zmén do organizac¢niho fadu a ostatnich vnitfnich predpis@. Konkrétni
priklady Ize uvést. Vedouci odborli maji povinnost o zménach vzdy informovat na poradach.
Dlkaz: zapisy, smérnice, konkrétni piklady.

Hodnoceni: S ohledem na neexistenci vize hodnotili jednotlivi hodnotitelé velmi rozdilné, tedy
nulou aZz dvojkou. Aritmeticky prmér vySel na 0,9.

F. Sdélovani vize, poslani,hodnot, strategickych a operativnich cilii zaméstnanclim ufadu

1)

2)

Urad ma vizi, strategie a prevadi je na operativni cile. Sdélovani zaméstnanc@m vsak neprobiha
systematicky, obvykle se tak déje pomoci porad a intranetu. Byl stanoven kol jednoznacnéji
definovat komunikacnich kanall v Uradu. Dlkaz: zapisy z porad, konkrétni pfiklady.

Hodnoceni: CAF tym se konsenzem shodl na 1,5 (dUvod: pfistup je plédnovan a castecné

zaveden).

Urad ma jasné definované komunikacni kanaly vidi zaméstnanc@im: porady (vedeni, vedoucich
odbor, porady v ramci odboru atd.), organizovani pravidelnych setkani se zaméstnandi,
intranet, vnitfni sit’ Ufadu, komunikace se zastupci odborli, nasténky, informacni zpravodaj
Ufadu, systém smérnic, systém obéhu dokladd atd. Je definovano, s ¢im musi byt zaméstnanci
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seznamovani. Provadéji se také hodnotici pohovory se zaméstnanci a Setfeni jejich spokojenosti,
kde se zjistuje zpétna vazba. PfiméFfenost a funkénost komunikacnich kanaldl je kazdorocné
prezkoumavana auditem. DiOkaz: zapisy z porad, smérnice, vysledky Setfeni spokojenosti
zameéstnancll, zaznamy z hodnoticich pohovord, zpravodaje Gfadu, zprava z auditu.

Hodnoceni: 3

G. Sdélovani vize, poslani, hodnot, strategickych a operativnich cili ostatnim
Zainteresovanym stranam

1) Ufad méa jasné definované komunikacni kanaly vaci ostatnim zainteresovanym strandm a vize,

poslani atd. jsou pfimé&fené komunikovany a sdélovany. Ufad plni véechny zakony stanovené
povinnosti. VSe je popsano v ,Komunikacni strategii Uradu® a ve smérnicich. K hlavnim kanaldm
patfi: radni¢ni noviny, www, verejna projednavani a kulaté stoly, setkani s obcany, jednani s
partnery, tiskové konference, e-mailova komunikace, vyroCni zprava a zavéreCny ucet atd.
Mésto je clenem Narodni sité zdravych mést a ve véci komunikace

s obCany a dalSimi zainteresovanymi stranami uplatfiuje postupy Narodni sité (napf. sestavovani
a komunikovani Planu zdravi a kvality Zivota). Dikaz: Komunikacni strategie Ufadu, smérnice,
radnicni noviny atd.

Hodnoceni: 2

2) VSe viz 2). Soucasné: Postup Ufadu v této oblasti pravidelné prezkoumava ,Medialni komise".

Dilkaz: zapisy.
Hodnoceni: 3

Subkritérium 1.2

Zvazte d@kaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro vypracovani a
uplatiiovani systému fizeni organizace

S@e mo

Priklady:

stanoveni organizacni struktury a definovani procesi v souladu s Gkoly organizace potfebami a o¢ekavanimi
zainteresovanych stran,

definovani vhodnych Grovni Fizeni, funkci, odpovédnosti a pravomoci,

vypracovani a odsouhlaseni meéfitelnych dlouhodobych a kratkodobych cilG pro vsechny (rovné v
organizaci,

stanovovani cilll pro vystupy* a dlsledky (dopady)* s ohledem na potreby a ocekavani rliznych
zainteresovanych stran,

vybudovani manazerského informacniho systému*, ktery zahrnuje vnitfni audit* a kontrolu,

vytvoreni odpovidajiciho prosttedi pro projektovou a tymovou praci,

dlouhodobé vyuzivani pristupl TQM*, jako jsou kupfikladu Model excelence EFQM nebo model CAF,
rozvijeni systému stanovovani operativnich cild nebo méfeni vykonnosti v organizaci (napf. Balanced
Scorecard, ISO 9001).
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1.2 Zvazte diikaz o tom, co vedouci pracovnici / manazefi organizace délaji pro:

A. Vypracovani organizacnich struktur a procesti v souladu s tkoly tfadu a potiebami
a ocekavanimi zainteresovanych stran

1)

2)

3)

4)

Ufad mé schvélenou organizacni strukturu a vydany organizaéni ¥ad, které zcela odpovidaiji
Ukoldm Ufadu. V pripadé potfeby nebo zmény zakonl se provede aktualizace. Vykon statni
spravy je popsan zakony — Ize povazovat jako popis Cinnosti procesu (neni jasny vstup, vystup,
odpovédnosti, monitorovaci parametry atd.). Nékteré procesy jsou popsany smérnicemi. Urad
tedy nema uceleny popis procesl, o kterém by bylo mozné fici, Ze jednoznacné odpovida
Ukoldm, potfebam a ocekavanim. Ocekavani zainteresovanych (dotCenych) stran se v
dostateCné mife nezjistuje (napf. neni prlikazné Setfeni spokojenosti zakaznik(l, obcand,
zaméstnancl atd.). Popsat procesy zatim neni zadano jako Ukol. Ddkaz: organizacni fad, systém
smérnic.

Hodnoceni: S ohledem na jasny popis struktur a soucasné neexistenci dostatecného popisu
proces( a zjistovani oCekavani zainteresovanych stran hodnotili jednotlivi hodnotitelé rozdilng,
tedy vétSinou nulou, ale néktefi (ti, ktefi maji popis procesti pomoci smérnic) az dvojkou.
Aritmeticky primér vysel na 0,8.

Urad prodel procesnim auditem, jehoZ soucasti bylo doredeni struktur a popis procestl v souladu
s potfebami i o¢ekavanimi. Zmény organizacni struktur se provadi vzdy z d@vodu ziskani novych
kompetenci, zmény zakond, apod. V takovych pfipadech je vzdy FfeSeno i personalni pokryti.
Dlkaz: zprava z auditu, organizacni fad a smérnice.

Hodnoceni: 2

Urad zavadi systém Fizeni (véetné procesniho pristupu) dle ISO. Prezkoumani zaji$tuje porada
pro prezkoumani. Dlkazy: Prirucka kvality, smérnice, procesni mapy, Setfeni spokojenosti.
Hodnoceni: 3

Vée viz 3). Soucasné: Ufad se zapojil do Benchlearningového projektu, ktery se mimo jiné
zaméroval na procesy a strukturu. Dobré praxe Ufad vyuzil ke svému zlepSovani. Dlikaz: zapisy.
Hodnoceni: 4

B. Definovani vhodnych urovni fizeni, funkci, odpovédnosti a samostatnosti

1)

Urad méa zdokumentovany Urovné fizeni, funkci, odpovédnosti a samostatnosti potfebnych v
Ufadu. Je stanovena pisemné zastupitelnost jednotlivych pracovnikl. VSe je pravidelné
aktualizovano. Didkazy: organizacni fad, smérnice, procesni mapy, popisy prace pracovnikd.
Hodnoceni: 2
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2)

Ve viz 1). Soucasné: Prezkoumani zajiStuje 1x ro¢né porada pro prezkoumani.Dikazy:
organizacni rad, smérnice, procesni mapy.
Hodnoceni: 3

C. Vypracovani a odsouhlaseni méFitelnych dlouhodobych a kratkodobych cili pro vSechny

urovné v uradu

1)

2)

K zakladnim dokumenttim, ve kterych jsou definovany cile, patfi rozpocet a rozpoctovy vyhled,
strategicky plan, akéni plany, plany investic a Udrzby atd. Ukoly ze strany samospravy jsou dany
usnesenim rady, zastupitelstva, Ukoly starosty. K Ukollm je vzdy pridélena odpovédnost a
terminy. Ty jsou pravidelné vyhodnocovany tajemnikem (kontrola usneseni, kontrola na
poradach atd.). Ukoly pfi vykonu statni spravy dopresiiuje tajemnik, je-li potfeba. Pfi hodnoceni
vysledkd CAF se vSak jednoznacné prokazalo, Ze Ufad nema ve vsech oblastech CAF stanoveno,
co povazuje za kliCové vysledky. Zejména pro Uroven pracovnikl je obtizné hovorit o
jednoznacnych méfitelnych cilech.

Jiz byl zadan Ukol stanovit, co povazujeme ve vSech oblastech CAF a na vSech Urovnich za cile
(vysledky). Dlkazy: zapisy zastupitelstva a rady, zadany ukol vymezit ve vSech oblastech.
Hodnoceni: 1

Urad uplatnil metodu BSC, kterou rozloZil na véechny Grovné. M4 k dispozici soubor méFitelnych
dlouhodobych a kratkodobych cil& (indikator() pro vSechny Grovné Ufadu. Systém i pInéni jsou
prezkoumavany poradou pro prezkoumani. Dlkazy: podklady a metodiky k BSC, zapis z porady
pro prezkoumani.

Hodnoceni: 3

D. Stanovovani cili pro vystupy a jejich disledky s ohledem na potfeby a ocekavani
rliznych zainteresovanych stran

1)

Urad si vymezil zainteresované (dotéené) strany a jejich ocekavani pravidelné zjistuje (Setfeni
spokojenosti zaméstnancl, obcanl, zakaznikd, provadéni kulatych stold a vefejnych
projednavani, komunitni planovani socialnich sluzeb, projekt Zdravé mésto atd.). Cile jsou
definovany v akcnich planech (Plan zdravi a kvality Zivota dle metodiky Narodni sité zdravych
mést a regionl). Prezkoumavani cill (zda naplnuji oCekavani, potfeby a jsou pinény)
zabezpecuje komise Mistni Agendy 21. Ddkazy: Akcni plan, podklady k BSC, zapis z komise.
Hodnoceni: 3

E. Vybudovani manazerského informacniho systému, ktery zahrnuje vnitfni audit a
kontrolu
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1)

2)

Urad mé vybudovany systém finan¢ni kontroly dle zakona o finanéni kontrole. Systém je vsak
Casteéné formalni. Utvar interniho auditu kontroluje funkénost systému. Je zfejmé, Ze Grad
nema dostateCné propracovan systém meéreni plnéni cild na vSech urovnich. Zvazuje se také
zavedeni manazerského Ucetnictvi. Ukol k dosaZeni tohoto cile byl zadan. Dikazy: podklady k
systému financni kontroly, zapis z porad.

Hodnoceni: 1,5 (planovan a ¢astecné zaveden)

Ufad mé vybudovany systém finan¢ni kontroly. Ma také zavedeny systém fizeni dle ISO. Systém
obsahuje zavedeni manazerského informacniho systému s pravidelnym planem vnitfnich auditC
a kontrol. U¢innost a funkénost systému prezkoumdva porada pro prezkoumdni. Dikazy:
dokumentace k ISO, zapis z porady pro prezkoumani.

Hodnoceni: 3

F. Vytvoreni odpovidajiciho prostfredi pro projektovou a tymovou praci

1)

2)

Urad ma jasné deklarovani podpory tymové a projektové prace vrcholovym vedenim. Pravidla
pro tymovou praci véetné motivacnich faktorll jsou definovana. Na intranetu je dostupny
prehled tym(, projektd a jejich vysledkd. V pfipadé potfeby jsou vytvareny prdfezové pracovni
skupiny slozené z expertl pro r{izné oblasti (v ramci Planu zdravi a kvality Zivota dle metodiky
NSZM). Tymova prace se pouziva pro projekty ze strukturalnich fondl. Tym nenasel dikaz, Ze
by probihalo prezkoumani. Do Akc¢niho planu CAF bude dano opatfeni ,Zfidit poradu pro
prezkoumani a definovat odpovédnosti za jednotlivé subkritéria CAF". Dlkazy: dokumentace k
projekttim, AkCni plan zdravi a kvality Zivota.

Hodnoceni: 2

Tymova prace sice na Ufadé v konkrétnich pfipadech funguje, neni vSak de finovan potfebny
ramec pro projektové fizeni. I v navaznosti na Cerpani zdrojd z fondl EU byl zadan ukol
vypracovani smérnice na realizaci projekt. Také bude zpracovana analyza, zda by bylo vhodné
zaloZit obecné prospésnou spolecnost na fizeni projektl z fondd EU. Dlkazy: ukol, konkrétni
priklady projektd.

Hodnoceni: 1,5 (pfistup je planovan a Caste¢né zaveden).

G. Dlouhodobé vyuzivani pristupli TQM, jako je Model excelence EFQM nebo model CAF

1)

2)

Urad se letos zapojil do CAF. Pfipravuje se vyuZiti metody BSC. Dlkazy: dokumentace k CAF,
rozhodnuti o uplatnéni BSC. Hodnoceni: 1

Urad provadi CAF druhym rokem. 2 roky také uplatriuje na Uradé Mistni Agendu 21 dle metodiky
NSZM. Také se letos zapojil do benchmarkingového projektu. Zadnou z metod kvality viak
neuplatriuje dlouhodobé (alespor 3-4 roky). Dlkazy: dokumentace k MA 21 a ke CAF, zapis z
benchmarkingu.

Hodnoceni: 1 (dlouhodoby pfistup je planovan, zatim se metody pouzivaji jen 2 roky).
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3)

Urad provadi CAF druhym rokem. Vice jak 4 roky uplatiiuje na Ufadé Mistni Agendu 21 dle
metodiky NSZM. Uplatfiovan MA 21 (dodrzovani metodiky kazdoroCné oviuji experti NSZM), coz
lez povazovat za pfezkoumani. Dkazy: dokumentace k MA 21 a ke CAF. Hodnoceni: 3

H. Rozvijeni systému stanovovani operativnich cilli nebo méfFeni vykonnosti v Gfadu
(napriklad Balanced Scorecard, ISO 9001)

1)

2)

3)

Urad se pfipravuje na implementovani systému ISO 9001 v rdmci néhoz
bude feSeno méfeni vykonnosti. Dllkazy: rozhodnuti o zavedeni ISO. Hodnoceni: 1

Urad mé vydany pokyn k dosahovani cild a k méfeni vykonnosti odbord, oddéleni a pracovnikd.
Pokyn je provazan s odménovanim. Podle pokynu se postupuje. Pravidelné se vykovavani
hodnoceni zaméstnanci a jejich vykonnosti. Didkazy: dokumentace k vykonnostnim
parametrim, smérnice o odménovani. Hodnoceni: 2

Urad ma zaveden a pouZiva nastroje Balanced Scorecard. Systém je pravidelné prezkoumavan
proradou pro pfezkoumani. Dikazy: dokumentace k BSC, zapis. Hodnoceni: 3

4) Vée viz 2) Soucasné: Urad se zapojil do Benchlearningového projektu, kde se mimo jiné

porovnavaly pfistupy v ramci subkritéria CAF 1.2. Nalezené dobré praxe (pouziti BSC) urad
uplatnil a rozhodl se zlepsit sv{ij systém zavedenim metody BSC. Dlkaz: zapisy. Hodnoceni: 4

Subkritérium 1.3

Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro motivovani a
podporovani pracovnik{ v organizaci a vedeni prikladem.
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Priklady:

vedeni pomoci prikladd,

prokazovani osobni ochoty ménit se, a to akceptovanim konstruktivni zpétné vazby a podnétl pro
zlepSovani osobniho stylu vedeni,

jednani v souladu se stanovenymi cili a hodnotami,

neustalé informovani pracovnikd o vyznamnych skutecnostech,

podporovani pracovnik( pfi plnéni jejich pland a cild v navaznosti na cile organizace,

stimulovani a povzbuzovani pfi pridélovani odpovédnosti (zmocnéni),

povzbuzovani a podporovani pracovnikl pfi predkladani jejich navrh@ na inovace a zlepSovani a pfi
aktivnim pInéni jejich kazdodenni prace,

posilovani vzajemné ddvéry a respektu,

rozvijeni kultury pro inovace prostrednictvim stimulovani, identifikovani, planovani a uplatfiovani inovaci,
stimulovani a financovani pripravy pracovnikl a jejich zlepSovatelskych aktivit,

poskytovani zpétné vazby a diskutovani o vykonnosti s pracovniky,

uznavani a odménovani Usili tymd a jednotlivcl,

pochopeni a pfiméfené naplnovani individualnich potfeb a situaci pracovnikd.

A. Vedeni pomoci prikladd

vedeni se fidi smérnicemi a zasadami, které schvaluje pro zaméstnance

uvést konkrétni ptiklad, kdy vedeni kladlo ddraz na dodrzovani hodnot a ocenilo zaméstnance
ochota vedeni a vedoucich pracovnikl FfeSit mimopracovni problémy (napf. zdravotniho
charakteru), pfizplisobeni pracovniho ¢asu potfebam zaméstnance

ochota vedoucich odbord prebirat odpovédnost, prace nad ramce povinnosti a pracovniho Casu,
osobni setkani vrcholového vedeni se zaméstnanci

B. Prokazovani osobni ochoty ménit se, a to akceptovanim konstruktivni zpétné vazby a
podnétii pro zlepsSovani osobniho stylu vedeni

Gcast vedoucich na skolenich k manazerskym technikam, Fizeni, pouzivani kaucingu atd.

reakce vedeni a vedoucich pracovnikll Ufadu na podnéty zaméstnancl, na naméty zjisténé pri
Setfeni spokojenosti zaméstnanct nebo pfi hodnoticich pohovorech

zlepSeni osobniho manazerského stylu vedoucich na zakladé zpétné vazby (napfiklad realizovanim
prlizkumu, anonymni schranky nebo pohovoru)

C. Jednani v souladu se stanovenymi cili a hodnotami

stanoveni a vyhodnocovani vykonnostnich parametrd pracovnik

pravidelné rozhovory nadfizeného se zaméstnanci o dosazeni stanovenych cilél a za Ucelem ziskani
zpétné vazby (hodnotici pohovory)

vyhodnocovani plnéni projektovych kol

systém porad umoznuje podporu zaméstnancd pro dosahovani cild
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existence motivacnich programl pro zaméstnance pro pInéni cild nebo jednani v souladu s
hodnotami (vyhodnocovani a odménovani Uspéchl, cilové odmény k projektdm, odmény za
dosahovani Uspor, odménovani zlepSovani atd.)

D. Neustalé informovani zaméstnancii o vyznamnych skutecnostech

definovani jasnych zasad a odpovédnosti pro komunikaci uvnitf Gradu a ovérovani, zda informacni
kanaly funguji

informovani prostrednictvim systému porad na rdznych Grovnich

zasilani informaci e-mailem a vyuzivani intranetu pro informovani

vyuZivani nastének a informacnich tabuli (napf. vizualizace vysledk()

zavedeni pravidelnych informacnich setkani vSech zaméstnancd

realizace prlizkumd zamérenych na ziskani zpétné vazby o nazorech zaméstnancd

vyuZivani internich zpravodajd Gfadu

vyrocni zprava Ufadu a dalsi zasadni dokumenty jsou pfistupné pro zaméstnance

E. Podporovani zaméstnanci pfi plnéni jejich pland a cild v navaznosti na cile Gfadu

stanoveni jednoznacnych vykonnostnich parametrd pro vSechny pracovniky (napfiklad pomoci
BSC)

existence motivacnich programd pro zaméstnance pro pInéni cilli nebo jednani v souladu s
hodnotami (vyhodnocovani a odménovani Uspéchl, cilové odmény k projektim, odmény za
dosahovani Uspor, odménovani zlepSovani atd.)

motivovani a podpora iniciativ zaméstnancli, provazani osobnich cilli s cili Ufadu

systém porad, ktery zajist'uje podporu zaméstnancd pro dosahovani ciltl

realizovani hodnoticich pohovorl a prlizkumd zamérenych na ziskani zpétné vazby o nazorech
zaméstnancl

f. stimulovani a povzbuzovani pfi delegovani odpovédnosti (zmocnéni)

jasné stanovit zastupitelnost vedoucich i pracovnikd Uradu, ovéfovani funkénosti

o delegovani Casti zodpovédnosti a pravomoci na zaméstnance rozhoduje pfimy nadfizeny
(napfiklad na asistenta)

uplatfiovani tymové prace a odpovédnosti tymu za vysledek oddéleni

vyuzivani projektového fizeni, delegovani odpovédnosti na koordinatora projektu

G. Povzbuzovani a podporovani zaméstnanci pfi predkladani jejich navrhi na inovace a
zlepsovani a pri aktivnim plnéni jejich kazdodenni prace

existence motivacnich programl pro zaméstnance pro predkladani navrhd na zlepSovani nebo
racionalizaCni opatfeni (vyhodnocovani, odménovani Uspéchtl, cilové odmény k projektlim, za
dosahovani Uspor, odménovani zlepSovani atd.)

Ufad ma popsany postupy pro zlepSovani (napf. smérnice dle ISO ke kontinualnimu zlepSovani
atd.)
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I

prostor pro tyto navrhy v ramci organizovani dialogu mezi vedenim a zaméstnanci (napf. staly bod
v ramci porady)

zarazeni cill (indikator() tykajicich se zlepSovani k prioritam Gradu (napf. v ramci uplatnéni BSC)
ziizeni schranky na navrhy a podnéty od zaméstnanc(

podporovani zapojovani zaméstnancl do benchmarkingu nebo benchlearningu, hledani dobré
praxe

podporovani a ocefovani zaméstnancll za predkladané navrhy na zlepSeni

Posilovani vzajemné diivéry a respektu

prihledny systém pro odménovani

zarazeni cild tykajici se spokojenosti zaméstnanci k prioritam Ufadu (napf. v ramci uplatnéni BSC)
pravidelné informovani zaméstnancd o zasadnich otazkach

moznost zpétné vazby pfi osobnim hodnoceni

moznost pfipominkovat a revidovat cile Utvaru, pfipadné Gfadu zaméstnanci

Zajisténi, aby byla vybudovana kultura stimulovani, identifikovani, planovani a

uplatiovani inovaci

existence motivacnich programi pro zaméstnance pro predkladani navrhl na zlepSovani nebo
racionalizacni opatfeni (vyhodnocovani, odménovani Uspéchl, cilové odmény k projektlm,
odmény za dosahovani Uspor, odménovani zlepSovani atd.)

zarazeni cild tykajici se inovaci k prioritam Uradu (napf. v ramci uplatnéni BSC)

podporovani zapojovani zaméstnancl do benchmarkingu nebo benchlearningu, hledani dobré
praxe

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

ocenéni a pochvala na poradé vedeni po Uspésném ukonceni projektu, apod.

Skoleni zaméstnanct k systémdm kvality a zlepSovani

J. Stimulovani a financovani pFipravy zaméstnancti a jejich zlepSovatelskych aktivit

Skoleni zaméstnancl k projektovému Fizeni, systémdm kvality a zlepSovani, k novym poznatkém
atd.

sledovani odborného tisku a publikaci zaméstnanci, financovani ze strany Grfadu

zapojeni Ufadu do rdznych siti a asociaci (napf. sdileni dobré praxe v ramci Na

existence motivacnich programl pro zaméstnance pro predkladani navrhl na zlepSovani nebo
racionalizaCni opatfeni (vyhodnocovani a odménovani Uspéchl, cilové odmény k projektim,
odmény za dosahovani Gspor, odménovani zlepSovani atd.)

zjiStovani zpétné vazby od zaméstnancl (Setfeni, hodnotici pohovory atd.)

vedeni podporuje sdileni informaci, znalosti a dobrych napadd mezi odbory, Gfady, prispévkovymi
organizacemi

K. Poskytovani zpétné vazby a diskutovani o vykonnosti se zaméstnanci
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- vytvorit systém hodnoceni vykonnosti zaméstnanci

- zavést systém hodnoticich pohovord se zaméstnanci

- uplatnit na Uradé metodu BSC

- provadét kazdorocné Setreni spokojenosti zaméstnancll a realizovat opatfeni na zakladé zjisténi

- vedeni zaméstnanct k dosahovani odbornych a osobnich cill, dodrzovani plant rozvoje jejich
schopnosti

L. Uznavani a odménovani usili tymi a jednotlivci

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

- existence motivacnich program pro zaméstnance pro predkladani navrhl na zlepSovani,
racionalizacni opatfeni, dosahovani tymovych cill, realizace projektd (vyhodnocovani a
odménovani Uspéchl, cilové odmény k projektdim, odmény za dosahovani Uspor, odménovani
zlepSovani atd.)

- zarazeni cil& tykajici se inovaci a poctu projektd k prioritam Gfadu (napf. v ramci uplatnéni BSC)

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

- ZzjiSt'ovani zpétné vazby od zaméstnanci (Setfeni, hodnotici pohovory atd.)

- nefinancni moznosti odmén

M. Pochopeni a pfiméFené napliovani individualnich potfeb a situaci zaméstnancii

zavedeni pruzné pracovni doby

moznosti socialniho fondu

zohlediovani Zivotnich situaci (napt. zdravotni problémy) zaméstnance pifenesené do rozhodovani
0 Ulohach, pracovnim ¢ase, apod.

- pruzné pridélovani a prehodnocovani zdrojl podle potfeb jednotlivych odborli a oddéleni
(technické prosttedky a vybaveni, lidské zdroje, financni prostiedky)

Subkritérium 1.4

Zvazte dlkaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro
Fizeni vztahi s politiky a jinymi zainteresovanymi stranami.
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Priklady :

a. udrzovani aktivnich a pravidelnych vztahd s politickymi predstaviteli pfislusné vykonné a legislativni oblasti,
vybudovani partnerstvi a vazeb s dllezitymi zainteresovanymi stranami (obc¢any, nevladnimi organizacemi,
zajmovymi skupinami, primyslem, jinymi vefejnymi organy atd.),

c. zapojeni politickych a jinych zainteresovanych stran do formulovani cild pro vystupy a jejich désledky a do
rozvoje systému vedeni organizace,
usilovani o verejné povédomi, reputaci a uznani organizace (napf. budovani image),
rozvoj marketingu (se zamérenim na produkty a verejné sluzby) a jeho Sifeni uvnitf i vné organizace,

f. podileni se na Cinnostech profesnich sdruzeni, zastupitelskych organizaci a zajmovych skupin.

A. Udrzovani aktivnich a pravidelnych vztahli s politickymi predstaviteli v pfislusné
vykonné a legislativni oblasti

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

- pracovnici Ufadu jsou jednateli (tajemniky) rliznych komisi, vybord, zapojeni do pracovnich skupin.

- aktivni Ucast vedoucich odbord na jednani zastupitelstva a rady, Ucast vedeni Ufadu na poradach
a setkanich s politickymi predstaviteli

- zafazeni plnéni usneseni zastupitelstva a rady do vykonnostnich parametrd pracovnik

- zapojeni véech politickych stran pfi formulovani strategického planu

- zverejnovani informaci, vydavani vyrocni zpravy, vyvazené informovani o aktivitdch kraje / mésta
(napf. dozorované medialni komisi)

- rychla reakce Ufadu na interpelace a podnéty zastupitell, Setfeni spokojenosti zastupitell s praci
Uradu

- monitorovani politickych rozhodnuti (napt. na Urovni vlady), kterd maji vliv na chod Gradu

B. Vybudovani partnerstvi a vazeb s diilezitymi zainteresovanymi stranami (obcany,
nevladnimi organizacemi, zajmovymi skupinami, priimyslem, jinymi vefejnymi organy)

- Urad ma definovany ddleZité zainteresované (dotlené) strany a rozviji s nimi spolupraci (obcané,
neziskovy sektor, podnikatelé, socialni organizace, volnoCasové a vzdélavaci organizace, Urady a
instituce, obce spravniho obvodu, jiné Grady, ptispévkové organizace, dodavatelé a dalsi partnefi)

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

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

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

- realizace komunitniho planovani socialnich sluzeb
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- definovana partnerstvi v ramci projektl podavanych do strukturalnich fond@

- organizovani tiskovych konferenci, kulatych stolll a workshopl za Ucasti zainteresovanych stran

- Setfeni spokojenosti zainteresovanych stran (napf. starostd spravniho obvodu, lidi, ktefi néco
vyfizuji na Uradé atd.)

C. Zapojeni politickych a jinych zainteresovanych stran do formulovani cilti
pro vystupy a jejich diisledky a do rozvoje systému vedeni organizace

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

- definovani partnerstvi jako priority Ufadu v ramci BSC, diskuse nad strategickym planem

- zapojeni Ufadu, uZivatell a poskytovatelll do realizace komunitniho planovani socialnich sluzeb

- definovani spole¢nych cild s partnery v ramci partnerstvi u projektl podavanych do strukturalnich
fondd

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

- pouzivani dotaznikd, anket, schranky pro podnéty a stiznosti

- Setfeni spokojenosti zainteresovanych stran (napf. starostl spravniho obvodu, lidi, ktefi néco
vyfizuji na Uradé, Setfeni spokojenosti zaméstnanci atd.)

7 rv

D. Usilovani o vefejné povédomi, reputaci a uznani ufadu (napfiklad budovani image)

- vydavani vyrocni zpravy, radnic¢nich novin

- zpracovani koncepce PR (medializace, propagace, jednotny vizualni styl, graficky manual atd.)
- prednaseni prispévkl o praci Gfadu na konferencich, seminafich a v elektronickych médiich

- uvefejnovani odbornych ¢lankd a rozhovord v tisku

- prezentace strategie a cill Gradu

- Ucast v rlznych soutézich (vesnice roku, stavba roku, Zlaty erb, soutéz O lidech s lidmi atd.)

- rozhodnuti o certifikaci dle ISO, zapojeni do CAF

E. Rozvoj marketingu (se zamérenim na produkty a verejné sluzby) a jeho sifeni uvnitf i
vneé ufadu

- zpracovavani Akcniho planu zdravi a kvalty Zivota a postup dle metodiky Narodni sité Zdravych
mést

- uplatiiovani Mistni Agendy 21, komunitniho planovani socialnich sluzeb

- pouzivani dotaznikd, anket, schranky pro podnéty a stiZznosti

- verejna projednavani investicnich akci (napf. regenerace sidlist, prestavba namésti atd.), strategii
a dalSich vyznamnych opatieni majici vyznamny vliv na kvalitu Zivota

- Setfeni spokojenosti obcanl a prijimani opatfeni dle vysledkd

- zaclenéni indikatoru dostupnosti sluzeb mezi klicové indikatory (napf. dle BSC)

- konani prizkumu potfeb Uradu v dané oblasti u svych zakaznikl pfed navrhem nové sluzby nebo
Produktu
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F. Podileni se na ¢innostech profesnich sdruzeni a zajmovych skupin

- Ucast na zasedanich svazd, asociaci atd.

- Ucast na cinnosti pracovnich skupin, priprava spolecnych projektd 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

Definice: Zplsob, jakym organizace uplatfiuje svoje poslani a vizi prostfednictvim jasné strategie
zameérené na zainteresované strany, podporované prislusnymi politikami, plany, cili,
zaméry a procesy.

Klicova hlediska : Politika a strategie musi odrazet interni kulturu, strukturu a cinnosti (jak
z hlediska kratkodobého, tak dlouhodobého*), pficemz se berou v Uvahu priority, sméry a potreby
zainteresovanych stran. Politika a strategie organizace by mély odrazet zasady modelu CAF a zp(sob,
jak organizace dosahne svych zamérd prostrednictvim téchto zasad.

Organizace by mély trvale a kriticky monitorovat svoiji politiku a strategii, véetné svych

procest a pland, a vykazovat, jak odpovidaji (jako celek) jejich vlastnim okolnostem.

Politika a strategie musi odrazet pfistup organizace k uplatfiovani procesfi modernizace

a fizeni zmén.

Subkritérium 2.1

Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici/manaZefi organizace délaji pro shromazd'ovani
informaci tykajicich se soucasnych a budoucich potfFeb zainteresovanych stran.

Priklady :

a. identifikovani vSech prislusnych zainteresovanych stran,
systematické shromazd'ovani informaci o zainteresovanych stranach a jejich potfebach a ocekavanich, a to
provadénim odpovidajicich prlizkum@ u zakaznikd/obc¢and, pracovnikd, spolecnosti a viady,

c. pravidelné shromazdovani informaci o ddlezitych proménnych, napf. socialnim, ekologickém,
ekonomickém, pravnim a demografickém vyvoji,

d. pravidelné hodnoceni kvality informaci a zplsobu jejich shromazd'ovani.

A. Identifikovani vsech pfislusnych zainteresovanych stran
Identifikace a popis skupin zakaznikd / obfand a dalSich zainteresovanych (dotéenych) stran, které

jsou z hlediska strategie Ci Cinnosti (vykonu statni spravy a plnéni Ukold samospravy) Gradu
vyznamné:
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- zakaznici (konkrétnich procest provadénych Uradem). Napriklad: Zadatelé o socidlni davku d&i
jakéhokoli Ukonu preneseného vykonu statni spravy, Urady jimz je poskytovana metodicka pomoc,
najemci v prostorach mésta, Zadatelé o byt, zajemci o investici v priimyslové zoné, zakaznici IC .

- obdané véetné lidi dojizdéjici za praci, turistd atd. Clenéni riznych skupin oband mize byt
mnoho: napriklad podle bydlisté (obcané centra mésta, sidlist’ a mistnich ¢asti) nebo podle bydleni
(v rodinném ¢i jiném domé&, v ndjemnich ¢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, dfichodci, nezaméstnani, OSVC atd.)
nebo podle zajmd (cyklisté, sportovci, fanousci hokeje, zahradkari, chovatelé, milovnici kultury
atd.) a mnoho dalsich ¢lenéni.

- stat, ministerstva, kraj a dale obce, mikroregiony, povérené 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, Skolska zafizeni, cirkve,
neziskovy sektor - sportovni, kulturni mladeznické a dalsi volnocasové organizace, poskytovatelé
socialnich sluzeb atd.).

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

- dodavatelé investic, materialu a sluzeb.

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

- zaméstnanci Ufadu.

- dalsi zainteresované (dotCené) strany (Gcastnici Fizeni ¢i dotéené strany ve spravnim fizeni, rlizné
lobbyistické skupiny, novinafi a média atd.)

B. Systematické shromazd'ovani informaci o zainteresovanych stranach a jejich potrebach
a ocekavanich, a to provadénim odpovidajicich prizkuml u zakaznikli, obcant,
pracovniki, spolecnosti a vlady

- stanoveni zasad pro shromazdovani informaci vici jednotlivym skupindm zakaznikd / obcanl a
dalSich zainteresovanych stran (smérnice, pfirucka kvality, atd.) a postup podle zasad, zajistit
systém prezkoumavani (napf. porada pro prezkoumani, komise Mistni Agendy 21 atd.)

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

- shromazd'ovani informaci nutnych pro samospravu napf. ,databanka dluznikd", databanka NNO,
seznamy dodavatelll, kniha stiZznosti, registry pravnich predpisl, informace od partnerd,
prispévkovych organizaci, dodavatell atd.

- vyuZzivani internetu, datovych skladd@, siti (Svaz mést a obci, Narodni sit’ zdravych mést), sdileni
informaci atd.

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

- stanoveni vhodnych monitorovacich parametrll u kliCovych procesd, vize a strategii, ze kterych
plyne kromé vykonnosti procesll (napf. polet Ukond na pracovnika) také ocekavani
(napfr.spokojenost)
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C.

uplatnéni BSC a jeji rozklad na urad, odbory a pracovniky (viz perspektiva obCana / zakaznika —
Co chce obcan / zakaznik a dalSi zainteresované strany?, perspektiva finanéni — Kde na to
vezmeme penize? atd.)

realizace Setfeni spokojenosti, dotaznikovych prizkum@ a hodnoceni

uplatrovani zasad Mistni Agendy 21 napriklad dle metodiky Narodni sité zdravych mést, kulaté
stoly, vefejna projednavani atd.

uplatnéni konceptu ,Méstského marketingu"

demografické a jiné studie a vyzkumy

Pravidelné shromazd'ovani informaci o ddlezitych zménach, napiiklad socialnim,

ekologickém, ekonomickém, pravnim a demografickém vyvoji

vytvorit systém pro sledovani zmén (pridéleni odpovédnosti v organizacnim Fadu a procesech,
sledovani na poradach, pridélovani a rozesilani legislativnich zmén atd.)

nastavit Cetnost pro sledovani ¢i Setfeni vyvoje demografickych pomérl (demografickou studii
délat napt. 1x za 4 roky), socialnich (cyklus aktualizace komunitniho planovani socialnich sluzeb 2
roky, sociologické Setfeni ,pocitu bezped™ co 2 roky atd.), ekologickych (kazdorocni
vyhodnocovani  ekologické stopy), ekonomickych (nezaméstnanost sledovat mésicné),
konkurencnich a legislativnich pomérd a jejich zaznamenavani

sledovani a vyhodnocovani Evropské sady indikatord udrzitelného rozvoje (podrobnosti viz
www.timur.cz)

dle potteby vyuzivani specializovanych instituci spolupracujicich s Ufadem, zaméfenych na sbér a
analyzu informaci

sdileni téchto informaci v ramci svaz{, asociaci, Uc¢ast v benchmarkingovych projektech atd.

dale viz pismeno b.

D. Pravidelné hodnoceni kvality informaci a zplisobu jejich shromaZd'ovani

hodnoceni kvality informacnich zdrojt zahrnout do vybudovaného systému sbéru informaci
vyuzivani ovérenych informacnich zdrojt — sbirka zakond, servery organizaci, dokumenty EU

pro sbér, vyzkumy (napf. Setfeni spokojenosti obcand) pouzivat vhodné postupy, které jsou
odolné proti manipulaci nebo zkreslovani

zabezpecovani porovnavani informaci z rliznych zdroj

hodnoceni pfinosu informaci — napfiklad pocet pouzitych informaci, pocet podnétli na cinnosti
Uradu

Subkritérium 2.2

Zvazte dlkaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro vypracovani,
prezkoumani a aktualizovani strategie a planovani
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a.

Priklady :

zapojeni zainteresovanych stran do procesu vypracovani, prezkoumani a aktualizovani strategie a
planovani a stanovovani priorit s ohledem na jejich oekavani a potieby

analyzovani rizik a prilezitosti a identifikovani kritickych faktord Uspéchu, a to pravidelnym hodnocenim
faktor( v prostredi organizace (vCetné politickych zmén),

vytvareni strategickych a operativnich cild na zakladé vize, poslani a hodnot organizace a jejich propojeni s
operativnimi plany a procesy,

hodnoceni kvality strategickych a operativnich pland,

vyvazovani ukold a zdrojl, dlouhodobych a kratkodobych vlivd a pozadavkd zainteresovanych stran,
hodnoceni existujicich Ukold z hlediska jejich vystupd a dlsledkd, ovéFovani stupné dosazeni cile na viech
Urovnich a podle potieby aktualizace strategie a planovani,

hodnoceni potreby aktualizovat a rozvijet strategie a metody,

systematické analyzovani internich silnych a slabych stranek (napf. analyza SWOT)

A. Zapojeni zainteresovanych stran do procesu vypracovani, prezkoumani a aktualizovani
strategie a planovani a stanovovani priorit s chledem na jejich ocekavani
a potreby

pfi procesu strategického planovani vyuzit zasady Mistni Agendy 21 nebo zasad doporucovanych
Narodni siti zdravych mést

vyZadovat po zpracovateli strategického planu doloZit praktické zkuSenosti se zapojovanim
obcand / zakaznikd a jinych zainteresovanych stran (kdo a jak bude osloven, jak probé&hne sbér
dat, jak se bude pripominkovat atd.)

zapojeni zaméstnancll do tvorby a nasledného rozkladu strategického planu na  odbory a
jednotlivé pracovniky (napf. pomoci BSC)

k ukazatellm na Urovni mésta/kraje stanovit dodrZzovani zasad MA 21 dle kritérii  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 zplsobu a kritérii urcovani priorit, stanovit systém pro vyporadavani (akceptace Ci
zamitnuti) podnétd, navrhd na zlepSeni a jejich nasledna revize, vCetné zabezpeceni
informovanosti zainteresovanych stran (napfiklad prostfednictvim interaktivni webové stranky)

Analyzovani rizik a prileZitosti a identifikovani kritickych faktor& Gspéchu, a to

pravidelnym hodnocenim faktorti v prostredi ufadu (véetné politickych zmén)

systém prace Ufadu ma v sobé (v organizacnim Fadu, smérnicich, procesech, v systému porad
atd.) zapracovano analyzovani rizika a prilezitosti a zejména také stanoveni toho, co je
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povazovano za uspéch (definovani klicovych vysledkl k jednotlivym otazkam vysledkovych
subkritérif)

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

- SWOT analyzu Uradu, zpracovat analyzu rizik a pficin jejich vzniku. Pfijmout k nalezitd opatreni.

- spravnym zplisobem uplatnit BSC — soubor vyvazenych ukazatel je soubor cilovych hodnot, které
odrazi kritické faktory Uspéchu

- propracovany a spravné nastaveny vnitfni systém financni kontroly dle zakona

- vypracovani prehledu kritickych faktord Uspéchu v pripadé konkrétniho projektu nebo cinnosti
(procesni pfistup)

C. Vytvareni strategickych a operativnich cild na zakladé vize, poslani a hodnot Ufadu a
jejich propojeni do operativnich planti a procesi

- stanovit klicové méfitelné indikatory pro napliovani strategie (napf. % pInéni planu v danych
terminech, zadluZenost versus stanovena mez, maximalni podil provoznich nakladt ke zdrojtim,
mira nezaméstnanosti versus stanovena, ekologicka stopa Ufadu, dostupnost sluzeb, spokojenost
obcand, sledovani Evropské sady indikator udrZitelného rozvoje atd.)

- spravnym zplsobem uplatnit BSC — soubor vyvazenych ukazatell na Urovni mésta / kraje je
rozloZzen na jednotlivé odbory a oddéleni Gradu a nasledné na pracovniky. Kazdy pracovnik vi, jak
prispivd k naplfiovani strategickych i operativnich cild a v optimalnim pfipadé je i dle toho
odménovan.

- stanovit systém mérfeni vykonu vsech pracovnikd (,vykonnostni parametry"), definovat co a jak
bude do nich zahrnuto, méfeno a jak to prispiva k naplfiovani strategie.

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

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

- vypracovani prehledu a hodnoceni propojeni cild a Ukold na strategické cile a procesy a
dokumenty Uradu

- revize strategie na zakladé vysledkl a dosahovani cill, revize pfistupl na zakladé nenaplnéni
definovanych cilll

D. Hodnoceni kvality strategickych a operativnich plant

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

- strategie i operativa musi v sobé zahrnovat principy udrZitelného rozvoje a dle mistnich podminek
zohlednovat dalsi doporucené zasady (napf. horizontalni témata EU — udrzitelny rozvoj, informacni
a znalostni spole¢nost, participace a zapojeni verejnosti, rovné prilezitosti)

- aplikovani zasad SMART pfi stanovovani cilli (cile maji byt S-jasné specifikované a konkrétni, M
méfitelné, A-ambicidzni a akceptovatelné, R-realizovatelné, T-terminované)

- méfit, monitorovat — bez méfeni neni mozné kvalitné Fidit

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

- externi hodnoceni kvality planovani
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- kvalitni systém pro fizeni a zavedeni strategii a operativniho fizeni (napfiklad zavést metodu ISO,
vyuzivat BSC, uplatfovat spravné CAF ¢i EFQM, provadét benchmarking atd.)

E. VyvaZovani ukolli a zdroji, dlouhodobych a kratkodobych vlivi a pozadavki
zainteresovanych stran

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

- méfit, monitorovat — bez méreni neni mozné kvalitné Fidit a natoz pak vyvaZovat vlivy. Soubor
ukazatell, které jsou méfeny / monitorovany, musi byt vyvazen.

- uplatiiovani zasad Mistni Agendy 21, zpracovani Akcniho planu zdravi a kvality Zivota (dle
metodiky Narodni sité zdravych mést) atd.

- provazat strategii s rozpoctem, rozpoctovym vyhledem a jinymi koncepénimi materidly. Vse
promitnout do organizacni struktury a proces@ Uradu.

- spravné uplatnit principy projektového fizeni (cile projektu — parametry pozadované zmény, jasné
terminy, jasné stanovené zdroje a naklady)

- uplatriovani ve smyslu kvalitniho fizeni a zakona o finan¢ni kontrole dle zasad:

- UcCelnosti: Je spravné — GCeln&jSi pro dosazeni vize a Ukoll Ufadu realizovat tuto investici nebo
jinou? Jde tedy o rozhodovani o tom, co ma byt vystupem nasi Cinnosti (stanoveni konkrétniho
cile obvykle vybérem z vice variant na zakladé provedené analyzy).

- efektivnosti: Provadime tyto Gcelné Cinnost spravnym zplisobem — tedy efektivné pro spinéni cild a
Ukol@? Jde obvykle o porovnani skute¢nych hodnot s planovanymi vyjadieno v %.

- hospodarnosti: Provadime vsechny stanovené (Ucelné) dcinnosti levné pfi dodrZeni vSech
parametr?

- systém pro vyporadavani protichldnych pozadavk(l zainteresovanych stran (systém porad,
pfipominkovani materialll, systém verejnych projednavani a kulatych stoll, komunikace s ob&any
a zainteresovanymi stranami atd.)

f. hodnoceni existujicich ukolé z hlediska jejich vystupd a diisledkii, ovéfovani stupné
dosazeni cile na vSech urovnich a podle potieby aktualizace strategie a planovani

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

- pri provadéni jakékoli Cinnosti je tfeba védét, jaky ma vliv na dosazeni stanovenych cilll
(strategickych i operativnich), vSechny predpoklady (CAF kritéria 1 az 5) jsou predpoklady pro
dosahovani stanovenych vysledkd (cild).

- vytvorit funkéni systém pro stanoveni priorit (strategickych i operativnich) na vSech Udrovnich
(definované postupy, které si navzajem neodporuji, jednotlivé koncepce nejsou protichldné,
systém porad pro vyporadani priorit atd.)

- hodnotit ¢innost Ufadu smérem na dopad (vliv) na spoleCnost a kvalitu Zivota obcand (méfit
ekologickou stopu Ufadu, sledovat Evropské indikatory udrzitelného rozvoje atd.)

- vytvofeni systému a provadéni dlsledného prezkoumani (napriklad pomoci ,Porad pro
prezkoumani“).

- méfit, monitorovat — bez méfeni neni mozné kvalitné Fidit a ovéfovat miru spinéni cild.
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zpracovat systém pro méfeni vykonnosti pracovnikl, ktery vychazi z vize a strategie, provadét
hodnotici pohovory

pravidelné vyhodnocovani vysledkd, cild a zabezpecenosti zdrojl a jejich nasledna aktualizace na
zakladé vysledkd hodnoceni

G. Hodnoceni potieby aktualizovat a rozvijet strategie a metody

- vytvoreni systému a provadéni disledného prezkoumani (napfiklad pomoci ,Porad pro
prezkoumani“). Soucasti pfezkoumani ma byt také hodnoceni potfeby zlepSovani a inovace napr.
pracovnich postupd s ohledem na strategické cile

- pouziti zavérd analyzy na realizaci zmén strategie a metod planovani

vybudovat systém zlepSovani pomoci ISO

- realizace a vyhodnoceni auditl a vyuZiti jejich zavérl na reorganizaci

h. systematické analyzovani internich silnych a slabych stranek

pouziti SWOT analyzy

- pfi uplatiovani modelu CAF (EFQM) popsat u kazdého subkritéria silné a slabé stranky a pfijimat k
tomu opatteni

vybudovat systém preventivnich opatieni pomoci ISO

spravné realizovani BSC, benchmarkingu, procesni analyzy atd. a vyuziti jejich vysledk( na trvalé

zlepSovani

Subkritérium 2.3

Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici/manaZzefi organizace délaji pro uplatiiovani strategie a
planovani v celé organizaci.

Priklady :

a. uplatfiovani strategie a planovani, a to dosahovanim konsensu a stanovovanim priorit, ur¢ovanim ¢asovych
ramcl a vhodné organizaCni struktury,

b. prevadéni strategickych a operativnich cilli organizace do plan@ a Gkol( v organizaci a jejich propojovani s
klicovymi procesy,

c. vytvareni internich komunikacnich kanald k rozsifovani cild, pland a Gkol v organizaci,
vytvareni a aplikovani metod pro méfeni vykonnosti organizace na vSech Urovnich,
sestavovani pracovnich a poradnich organd (napf. rady, komise, vybory, pracovni skupiny) a hodnoceni
jejich Cinnosti.
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A. Uplatiovani strategie a planovani, a to dosahovanim konsensu a stanovovanim priorit,
urcovanim casovych ramcti a vhodné organizacni struktury

- vytvorit funkcni systém pro stanovovani priorit (strategickych i operativnich) na vSech Urovnich
(definované postupy, které si navzajem neodporuji, jednotlivé koncepce nejsou protichldné,
systém porad pro vyporadani priorit a hledani konsenzu atd.)

- stanovit a vyjednat klicové méfitelné indikatory pro naplfiovani strategie (napf. % plnéni planu v
danych terminech, maximalni podil provoz. ndkladl ke zdrojlm, ekologickd stopa Ufadu,
dostupnost sluzeb, spokojenost zakaznikl Gfadu, sledovani Evropské sady indikatord udrzitelného
rozvoje atd.), pridélit odpovédnost za dosazeni a rozloZit do méfitelnych parametrl odbord a
pracovnikd.

- spravnym zplsobem uplatnit BSC — dosahnout konsenzu o souboru vyvazenych ukazatelll na
Urovni mésta / kraje a dale konsenzu o jeho rozlozeni na jednotlivé odbory a oddéleni Uradu a
nasledné na pracovniky. Kazdy pracovnik vi, jak pfispiva k naplfiovani strategickych i operativnich
cil& a v optimalnim pripade je i dle toho odménovan.

- pfi zavadéni strategie a dalSich zasadnich zménam uplatfiovat spravnym zplisobem projektové
fizeni nebo fizeni zmén (konsenzus o cili projektu, jeho harmonogramu, zdrojich a nakladech)

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

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

- méfit, monitorovat — bez méfeni neni dostatek argumentl pro hledani spravedlivého konsenzu,
neni mozné kvalitné fidit. Soubor ukazatell, které jsou méfeny / monitorovany musi byt vyvazen.

- pro stanovovani splnitelnych drovni cilovych hodnot, vhodnych struktur atd.vyuZzivat bench.

B. Prevadéni strategickych a operativnich cilii ufadu do planti a ukolt v GFadu a jejich
propojovani s kliCovymi procesy

- spravnym zplsobem uplatnit BSC — prevést ukazatele na Grovni mésta / kraje na jednotlivé
odbory a oddéleni Gfadu a nasledné na pracovniky. Kazdy pracovnik vi, jak pfispiva k naplfiovani
strategickych i operativnich cild a v optimalnim pfipadé je i dle toho odménovan. V ramci BSC jsou
definovany kli¢ové procesy.

- rozpracovani strategie (a jeji méfitelnych indikatord) do konkrétnich akcnich pland, uloh, do
operativnich pland na vSech Grovnich Gradu. Soucasné je nutné promitnuti cild do organizacni
struktury a procesd (napfiklad do map procest).

- spravné uplatnit pfi Fizeni koncept MBO (fizeni dle cilQ), procesni pristup, systém fizeni dle ISO

C. Vytvareni internich komunikacénich kanalt k rozsifovani cildi, plant a akold v drfadu

- definovat pfiméreny systém komunikace uvnitf Ufadu o cilech, Ukolech a jejich dosahovani
(systtm porad, intranet, nasténky, zpravodaj pro zaméstnance, systém vytvareni a
pripominkovani internich predpisd, setkani se vSemi zaméstnanci atd.)

- stanovit, co a v jakych periodach ma byt projednano se zaméstnanci: projednavani vykonnosti a
kvality prace s kazdym zaméstnancem (napf. pinéni jeho pracovnich cild pracovnika,
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vykonnostnich parametrd atd.), pInéni cild Uradu a odboru, projednani osobniho rdstu a planu
vzdélavani atd.

- definovat systém pro ziskavani zpétné vazby od zaméstnancd (hodnotici pohovory, Setfeni
spokojenosti zaméstnancll). Miru spokojenosti zaméstnancll zahrnout mezi kliCové ukazatele
Uradu.

- vyuZivat vizualizaci a vizualizaCni prostfedky (data projektor, powerpoint pro prezentace, atd.)

- zavedeni vhodnych softwarového nastroje pro fizeni dokumentace, sledovani a kontrolu Ukold,
fizeni projektl, sledovani vykonnostnich parametrli, manazerské (cetnictvi atd.

- zverejnovani strategie, strategickych dokumentd, smérnic, operativnich planu (investic, oprav,
konani zastupitelstev a rad, kulturnich akci atd.), zapis@ z porad atd. na intranetu Uradu

D. Vytvareni a aplikovani metod pro méreni vykonnosti Gfadu na vsech urovnich

- vypracovani souboru indikatorl na méreni vykonnosti jednotlivych zaméstnancl (pocet Gkond na
pracovnika, % zruSenych rozhodnuti, terminy plnéni usneseni a Ukolll, % plnéni planu, objem
vymozenych pohledavek, najem z prostor mésta, pocet stiznosti, pocat podanych a ziskanych
projektl atd.)

- provazani cild Gfadu s indikatory méfeni vykonnosti jednotlivcl

- spravnym zplsobem uplatnit BSC — zajistit rozlozeni na odbory, oddéleni a pracovniky (tzv. osobni
BSC)

- vykonnost Fidit pomoci spravné uplatnéného systému MBO (fizeni dle cild), procesniho pristupu,
systému fizeni dle ISO, vyuZivani benchmarkingu atd.

E. Sestavovani poradnich a pracovnich organii (napfiklad rady, komise, vybory, pracovni
skupiny) a hodnoceni jejich ¢innosti

- stanoveni promysleného systému poradnich organt skupin v navaznosti na strategické planovani a
plnéni stanovenych cild (komise pro strategické planovani, komise pro Mistni Agendu 21, porada
pro prezkoumani, Fidici vybory projektd, pracovni skupiny v ramci akéniho planu zdravi a kvality
Zivota, legislativni rada, pracovni skupina pro romské zalezitosti, investicni komise, majetkova
komise, komise pro vybér zhotovitel{ atd.)

- zajisténi pfenosu zavérd pracovnich a poradnich organd do Cinnosti Gfadu a smérem k vedeni

- promyslené sestavovani tymd a vyuZzivani projektového fizeni
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Kritérium 3 : PRACOVNICI (Fizeni lidskych zdroj)

Definice:

Zplsob, jakym organizace fidi, rozviji a uvoliiuje poznatky a plny potencial svych pracovnikd na Urovni
jednotlivel, tymU a celé organizace; jak planuje tyto Cinnosti, aby podpofila svoji politiku a strategii a
efektivni ¢innost svych pracovnikd.

Klicova hlediska:

Mezi pracovniky organizace patfi vSichni, ktefi pfimo nebo nepfimo poskytuji sluzby
zakaznikdim/obcandim. Patfi sem vSechny zaméstnanecké skupiny a dobrovolnici, néktefi z nich vsak
mohou potrebovat zvlastni pomoc, aby bylo mozné vyuzit jejich plny potencial. Organizace mohou pfi
hodnoceni své vykonnosti zohlednit jakakoli omezeni své svobody jednani, vyplyvajici z vSeobecné
personalni politiky ve verejné spraveé, mzdové politiky atd., a urcovat, jak v rdmci téchto omezeni
pracuji, aby se optimalizoval jejich lidsky potencial. Pfichazi-li to v Gvahu, mély by organizace rovnéz
zvazit, jak ku prospéchu vlastnimu i svych pracovnikd usiluji o rozsifeni prostoru pro fizeni lidskych
zdroj(.

Subkritérium 3.1

Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro planovani, Fizeni a
zlepsovani lidskych zdroj@ s ohledem na strategii a planovani.
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Priklady :

a. vypracovani a sdélovani politiky Fizeni lidskych zdrojl, zaloZené na strategii a planovani organizace,
pravidelné analyzovani soucasnych a budoucich potfeb lidskych zdrojl, pfi zohlednovani potifeb a
ocCekavani zainteresovanych stran,

c. rozpracovani a schvaleni politiky vCetné stanoveni objektivnich kritérii s ohledem na pfijimani pracovnikd,

jejich kariérni rdst, odménovani a jmenovani do manazerskych funkci,

slad'ovani ukold, pravomoci a odpovédnosti pracovnikd (napf. pomoci popisti prace),

promitnuti popisti prace do pfijimani pracovnikl a planovani jejich rozvoje,

slad’'ovani planovani Gkoll s rozmistovanim a rozvojem lidskych zdroj(,

definovani manazerskych a vldcovskych schopnosti a dovednosti, které jsou pozadovany u vedoucich

pracovnikll (vyuziva se pii jejich pfijimani),

h. zajistovani dobrych pracovnich podminek v celé organizaci,

i. Fizeni pfijimani pracovnikl a jejich kariérniho rlstu s ohledem na dostupnost zaméstnani a rovné
prilezitosti (napf. pohlavi, invalidita, rasa, nabozenské vyznani),

@ ™o o

j. vénovani pozornosti osobnim potfebam a vybaveni pro osoby se snizenou pracovni schopnosti,
k. zohledfiovani pracovni a zivotni rovnovahy pracovnikg.

A. Vypracovani a sdélovani politiky Fizeni lidskych zdrojti zaloZené na strategii a planovani
uradu

- spravné uplatnéni metody BSC (zejména jde o perspektivu ,uceni se a rlstu" — Co se musime
naucit a zvlddnout, abychom spravné uplatnili procesni pfistup, abychom zajistili potfebné zdroje a
uspokojili obany / zakazniky?)

- stanovit méfitelné kritéria (indikatory) v oblasti lidskych zdroj& (odvozenych z vize, strategie),
které budou zahrnuty do kli¢ovych indikator{l na Grovni Ufadu

- vypracovani politiky Fizeni lidskych zdrojl odvozené od vize a strategie Ufadu za uUcasti vSech
relevantnich zainteresovanych stran

- zvefejnovani politiky Fizeni lidskych zdrojd na intranetu, umoznéni vyjadfit se zaméstnanclim a
vytvareni podminek pro jeji zavedeni

B. pravidelné analyzovani soucasnych a budoucich potfeb lidskych zdrojii, pfFi
zohlednovani potreb a ocekavani zainteresovanych stran

- Fizeni poctu pracovnich mist napfiklad na drovni odboru, vyhodnocovat a predkladat do rady
analyzy poctu pracovnich mist a navrhy na opateni.

- délat benchmarking mezi Ufady (srovnani napf. poctu Ukond na pracovnika).

- prizvani zaméstnancll do diskuse o budoucich Ulohach Gfadu a hodnoceni souladu mezi lidskymi
zdroji a feSenim Uloh
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- Setreni spokojenosti zaméstnanct, obcant, zakaznikl Uradu 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
pFijimani zameéstnancti, jejich kariérni rist, odménovani a jmenovani do manazerskych
funkci

- vytvareni podminek pro uplatnéni zakona o Urednicich a aplikaci dalSich platnych pravnich
predpist

- vypracovat vnitfni systém Ufadu pro fizeni lidskych zdrojl (smérnice personalni zalezitosti, vnitfni
platovy predpis, pracovni fad, kodex etiky atd.)

- zpracovat popis funkci (pracovnich pozic), definovat kritéria a potfebné zpdsobilosti pro vykon
prace

- Fesit zastupitelnost pracovnikd, urcit zastupce vedoucich pracovnik(

- stanovit méfitelné kritéria (indikatory) v oblasti lidskych zdrojl, které budou zahrnuty do klicovych
indikatord na Urovni Ufadu (napf. index spokojenosti zaméstnanc(, index zpUsobilosti pracovnikd,
index auditu pracovist/, pocet ptijatych zlepSovacich navrhd, naklady na vzdélavani na pracovnika
atd.)

- vybudovat systém odménovani podporujici plnéni vize a strategii:

- systém odménovani zalozen na méfeni vykonu, kvality prace a plnéni cild,

- zpracovat potfebné motivacni programy (pro podavani zlepSovacich navrh{, pro Usporna nebo
racionalizacni opatreni atd.).

- FeSit odmény pfi prosazovani zmén, Fizeni projektd.

- umoznit vedoucim odborli, aby mohli pruzné odménit své podfizené (fondy vedouciho odboru,
odmény pri zastupovani nemocnych pracovnik() atd.

D. Slad'ovani uUkold, pravomoci a odpovédnosti zaméstnanct (napfiklad pomoci popist
prace) se strategii a planovanim

- promitnuti legislativnich pozadavk(i na vykon statni spravy a pozadavkl na plnéni UkolG
samospravy do organizacniho fadu, dalSich vnitfnich pfedpisd a nasledné do popist prace (naplni
prace) pracovnikd. Zajistit reakci na zmény.

- vybudovat systém fizeni dle ISO

- nejasnosti v kompetencich fesSit pomoci systému porad, komunikace a prodiskutovani uloh a
zodpovédnosti na Urovni nadfizeného a zaméstnance

- Fesit zastupitelnost pracovnikl, urcit zastupce vedoucich pracovnikl, zajistit systém predavacich
protokoll pfi odchodu pracovnikd

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

E. Slad’ovani popisti pracovnich ¢innosti s pFijimanim zaméstnanci a s plany jejich rozvoje
- aktualizace naplni ¢innosti (popist prace) dle aktualni situace

- provadét audit souladu legislativy nebo usneseni organli mésta — organizacniho fadu — naplini
prace
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- vyhodnocovat schopnost a zpUsobilost pracovnik( vykonavat svoji praci
- zpracovat individualni vzdélavaci plany Grednikl a sladit je se strategiemi, hodnoceni souladu

existujiciho stavu s plany rozvoje zaméstnancl, systematicky pristupovat k vyjimkam ze
vzdélavani atd.

F. Slad'ovani planovani ukol s rozmist'ovanim a rozvojem lidskych zdrojti

g.

analyzovat schopnost zajistovani legislativnich zmén a novych Ukold ze strany samospravy
stavajicim poctem pracovnikd

provadét optimalizaci poctu pracovnich mist na jednotlivych odborech (napf. na zakladé procesni
analyzy, personalniho auditu, vysledkd benchmarkingu atd.)

vytvorit systém zastupitelnosti pracovnikl + vycvik zastupcl, odménovani pfi zastupovani
pracovnikl (napf. pfi nemocnosti), feSeni rotace prace mezi odbory

vyuzivani podminek ustanovenych platnymi zakony (napt.doCasné pridélovani pracovnikl dle
zakoniku prace atd.)

zajistit UCast Uradu ve vhodnych projektech rozvoje lidskych zdroj

zpracovat postupy pfi fizeni projektd a zmén (pravomoci a odpovédnosti, tvorba tymu, zajisténi
zdrojt vcetné lidskych, motivacni faktory a odménovani atd.)

definovani manazZerskych a vidcovskych dovednosti, které jsou pozadovany u

vedoucich zaméstnancii (vyuziva se pf¥i jejich pFijimani)

- zahrnuti téchto pozadavk( do pozadavkl na tyto pozice, zahrnuti pozadavkd do vypisovanych

vybérovych fizeni

- planovani a organizovani vycviku a vzdélavacich aktivit zamérenych na manazerské a komunikacni

dovednosti

- pfimérené uplatriovat u zastupcd

H. Zajist'ovani dobrych pracovnich podminek v celém Gradu

realizace prlizkum@ o spokojenosti zaméstnancll s pracovnim prostiedim, zahrnout do otazek
hodnoticich pohovort

modernizovani kancelarskych prostor — nabytek, vypocetni technika na zakladé prlzkumi potfeb.
Prednostné feSit vhodnou ergonomii pracovist'.

planovani a organizovani vzdélavacich aktivit zaméfenych na techniky zvladani stresovych a
konfliktnich situaci

prizplsobovat prac. podminky zdravotnimu stavu ¢i hendikep@m pracovnikd

I. Rizeni pFijimani zaméstnanci a jejich kariérniho riistu s ohledem na dostupnost
zameéstnani a rovné prileZitosti (napfiklad pohlavi, invalidita, rasa, naboZenské vyznani)

- deklarovat a uplatfiovat rovnosti prilezitosti co se tyka pohlavi, véku, etnického plvodu,

nabozenského vyznani a invalidity
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- zaméstnavat vypoclteny polet pracovnikl ZPS, jit prikladem v zaméstnavani zdravotné
postizenych, vytvaret chranéné pracovisté

- stanovit sledovatelné indikatory v této oblasti (pofet zaméstnanych Zen a muz{l, pocet zen a muzl
na postu vedouciho odboru nebo oddéleni, prlimérny vék pracovnikll, poCet ZPS k celkovému
poctu pracovnik{ atd.)

- davani prileZitosti Cerstvym absolventlim skol nebo jinak znevyhodnénym na trhu prace (napft.
umoznit absolvovat praxi téchto lidi na Uradu v ramci rekvalifikace

J. Vénovani pozornosti osobnim potfebam a vybaveni pro osoby se sniZenou pracovni
schopnosti

- vytvareni podminek pro zaméstnavani a kariérni rdst osob se snizenou pracovni schopnosti a
vytvofit jim vhodné pracovni prostiedi (napfiklad bezbariérovy pfistup do Ufadu, chranéné
pracovisté, bezbariérové WC atd.)

- umoznéni vyuziti pruzné pracovni doby pri feseni Uloh, které toto umoznuji

- ziskavani zpétné vazby o potrebach téchto pracovnikd (napt. pfi hodnoticich pohovorech)

K. Zohlednovani pracovni a Zivotni rovhovahy zaméstnanci

- do systému fizeni lidskych zdrojl zaclenit moZnost toto zohledrovat, napf. umoZziovat Zenam s
malymi détmi zkraceny pracovni Uvazek ¢i jinak rozlozenou pracovni dobu, vytvorit vhodné
pracovni prostfedi, umoznéni vyuziti pruzné pracovni doby pfi feSeni Uloh, které toto umoznuji

- zivotni situace zohlednhovat v rdmci socialniho fondu

- ziskavani zpétné vazby o potfebach pracovnikli (napf. pfi hodnoticich pohovorech, neformalni
setkavani)

Subkritérium 3.2

Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici/manaZzefi organizace délaji pro identifikovani, rozvijeni
a vyuzivani kompetenci pracovniki a pfizplisobovani osobnich, tymovych a organizacnich
zameér a cild.
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Priklady:

@ ~ o oo

identifikovani soucasnych odbornych zplsobilosti na Grovni jednotlivcd a organizace, pokud jde o znalosti,
dovednosti a postoje,

vypracovani a seznamovani pracovnikll s plany jejich pfipravy zaloZenymi na soucasnych a budoucich
organizacnich a osobnich potfebach (napt. povinna a dobrovolna pfiprava),

rozvijeni a schvalovani pland osobniho rozvoje vSech pracovnikd,

rozvijeni manazerskych dovednosti v celé organizaci,

podporovani novych pracovnik@ a napomahani jim (napf. pomoci instruktazi, vyuky),

prosazovani interni a externi mobility pracovnikd,

rozvijeni a prosazovani modernich metod vzdélavani (napf. multimedidini pfistup, vycvik pfi vykonu
zaméstnani, e-learning),

fizeni a sledovani globalnich a individualnich plant rozvoje,

rozvijeni a podporovani osobnich dovednosti a schopnosti jednat se zakazniky/ obcany,

monitorovani podilu nakladd vynalozenych na vycvik k celkovym mzdovym naklad@m

A. Identifikovani soucasnych odbornych zplisobilosti na Grovni jednotlivcii a ufadu, pokud
jde o znalosti, dovednosti a postoje

B.
soucasnych a budoucich organizacnich a osobnich potfebach (napf. povinna a dobrovolna
pFiprava)

stanovit kliCové zpUsobilosti pracovnikl, tymd, oddéleni, odborl, vedoucich, projektovych
manazerd atd. (mysleno: znalosti, dovednosti, vzdélani, praxi, postoje, schopnosti atd.) nutné pro
naplnovani vize a strategii a pro Uspésné zajisténi bézného (kazdodenniho) chodu Ufadu

spravnym zplsobem uplatnit BSC (zejména zahrnuje perspektiva ,uceni se a rlstu"), pfipadné
spravné uplatnit v personalnich zaleZitost ISO, procesni zplsob Fizeni, koncept ,Investing in
People" atd.

soucasti systému fizeni lidskych zdroj je také popis jednotlivych pracovnich pozic s definovanim
potfebnych zplsobilosti, pozadovanych znalosti, kvalifikace, praxe, dovednosti atd.

zpracovat metodiky pro méreni zpUsobilosti ¢i dovednosti a znalosti zaméstnancl (napf. metodiku
méfeni indexu zplsobilosti zaméstnancll), zacit méfit, zahrnout tato meéfitka do klicovych
ukazateld a prijimat opatfeni na zakladé vysledkd.

ovérovani odbornych, lidskych a manazerskych zplsobilosti zaméstnancll (prokazana schopnosti
aplikovat ziskané védomosti)

analyzovat pfipadna ,Uzka mista" z hlediska zpsobilosti a pfijmout potfebna opatfeni, definovat a
fesit potrebné zplsobilosti pfi fizeni projektl a zmén, Fesit potfebnou zplsobilost zastupcl

Vypracovani a seznamovani pracovnikli s plany jejich pripravy zalozenymi na
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UcCelné a efektivné uplatnit zasady zakona o Urednicich, zajistit také systémoveé vzdélavani, které
nevyplyva ze zakona o Urednicich (Skoleni fidich referentskych vozidel, Skoleni BOZP, jazykové
vzdélavani, vzdélavani ke kvalité azlepsovani atd.)

zpracovat plany vzdélavani zaméstnancll a projednavat je s nimi (dosahnout konsenzu), doplifiovat
osobni spisy o ziskana osvédceni a certifikaty.

analyzovat potfeby Gfadu a na zakladé analyzy a predpokladaného vyvoje uplatfiovat systémovy
pristup k odbornému a osobnostniho rlistu zaméstnanct a jejich profesni kariéry. Plany zpracovat
tak, abychom v budoucnu zlepsili index zpUsobilosti zaméstnancl a dalsi méfené klicové
parametry na Urovni Uradu.

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

vypracovani strategie odbornych zpUsobilosti, kde rozvoj odbornych zpdsobilosti vychazi z vize a
strategie Uradu

ziskavat zpétnou vazbu od zaméstnancl ve véci jejich vzdélavani a rlistu (zaradit jako bod do
hodnoticich pohovort, Setfeni spokojenosti zaméstnancl atd.)

C. Rozvijeni a schvalovani pland osobniho rozvoje véech zaméstnancfi

odvodit plany vzdélavani a rozvoje od vize, strategie, cild a hlavnich Ukold Uradu. Plany zpracovat
tak, abychom v budoucnu zlepsili index zpUsobilosti zaméstnancl a dalsi méfené klicové
parametry na GUrovni Gfadu.

sestaveni planu rozvoje pro kazdého zaméstnance s cilem jeho rlstu, se stanovenim aktivit a
terminu vyhodnoceni, projednani se zaméstnanci

provazani pland osobniho / kariérniho rozvoje s hodnocenimi zaméstnancl a dle moznosti s
motivacnimi programy.

ziskavat zpétnou vazbu od zaméstnancl ve véci jejich vzdélavani a rlstu.

D. Rozvijeni manazerskych dovednosti v celém Gradu
- zahrnout manaZerské dovednosti do nutnych zplsobilosti vedoucich pracovnikl a také jejich
zastupl a dle moznosti i u potencialnich nahradnik{l, prohlubovani manazerskych dovednosti
formou dalSiho vzdélavani
- identifikovani potfeby manazerskych dovednosti pro vsechny organizacni Urovné Gradu, pro Fizeni
projektd a zmén, pro fizeni partnerstvi, pro metodickou pomoc prFispévkovym organizacim, pro
praci v tymech atd.
- zajistovat mozZnosti pro osobni rlist formou Ucasti na projektech, v tymové praci a delegovanim
pravomoci a odpoveédnosti
- rozvijet schopnosti fizeni tymd, porad, jednani, presentacni dovednosti atd.
E. Podporovani novych zaméstnanci a napomahani jim (napfiklad pomoci instruktazi,
vyuky)

standardizovat postup odchodu (zajisténi dat, informaci a znalosti od odchazejiciho pracovnika pro
nového pracovnika, podrobny predavaci protokol, mechanizmus predani atd.)
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- standardizovat postup nastupu nového pracovnika (seznameni se spolupracovniky, pracovistém,
zaskoleni, vstupni vzdélavani, prevzeti funkce atd.)

- navrhnuti a realizace planu adaptacniho procesu pfijatého zaméstnance, vyuzivani rotace mezi
pracovisti, vyuZivani mentoringu a potfebny vycvik vedoucich pracovnik( ¢i mentord

- pfimérené uplatnovat také pro rekvalifikanty (nezaméstnani absolvujici praxi na Uradé v ramci
rekvalifikace) studenty na praxi atd.

F. Prosazovani interni a externi mobility zaméstnancf

- umoznovani interni a externi mobility, ktera prispéje ke zlepSeni zastupitelnosti, kvality nebo
vykonu prace (napf. mezi partnery, v ramci projektd, v ramci benchmarkingu

- rotace novych pracovnikd po nastupu v ramci adaptacniho procesu

- sestavovani tymQ k reSeni problém{, k zlepSovani a fizeni zmén

- rotace pracovnikl k zabezpeceni potfebnych znalosti a dovednosti pro vzajemnou zastupitelnost

G. Rozvijeni a prosazovani modernich metod vzdélavani (napfiklad multimedialni pristup,
vycvik pri vykonu zaméstnani, elearning)

- vytvofeni podminek a specifikovani pristupl Gfadu na zavadéni modernich metod vzdélavani
vCetné zabezpeleni potfebnych zdrojd, techn. podminek pro moderni metody vzdélavani (napft.
vybaveni zasedacich mistnosti Ufadu data projektorem, flipchartem, dalSimi vizualizacnimi a
prezentacnimi pomdckami)

- vytvoreni podminek pro uceni se formou e-learningu, zazitkové aktivity, tymovy vycvik, vyuzivani
kaucingu, mentoringu a jinych forem tréninku pfi praci

- tam, kde je to vhodné, upfednostriovani tréninku a vycviku pred klasickym vzdélavanim

H. Rizeni a sledovani globalnich a individualnich pland rozvoje

- realizovani, vyhodnocovani, aktualizovani rocnich a individualnich pland rozvoje na zakladé potieb
a zménénych podminek Gradu

- pravidelné projednavani personalnich zalezitosti (véetné vzdélavacich potfeb) na poradach

- v ramci fizeni vzdélavacich aktivit provadét hodnoceni kvality vzdélavani a pfijimat potfebna
opatreni

- odvozovat rozpocet na vzdélavani ze skutecnych potfeb Ufadu na zakladé vyhodnocovani pland
vzdélavani a rozvoje”

- pro fizeni vzdélavani stanovit ukazatele (napf. index zplsobilosti pracovnikd, sledovat naklady na
vzdélavani na pracovnika v jednotlivych odborech, naklady na vzdélavani k nakladdim na mzdy, %
pInéni vzdélavacich plani atd.)

1. Rozvijeni a podporovani osobnich dovednosti a schopnosti jednat se zakazniky

- zahrnout tyto poZadavky do zpdsobilosti pracovnik{i, stanoveni poZzadavkd na profil zaméstnance
pro styk se zakazniky / obcany
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zabezpeceni vzdélavani v komunikacnich dovednostech, organizacnich schopnostech, asertivité,
schopnosti naslouchat, schopnosti respektovat a byt respektovan atd.

definovani zasad telefonni komunikace se zakaznikem / obanem

stanovit metodiky méreni spokojenosti zakaznikl Ufadu, v pfipadé stiznosti na pracovniky pfijimat
opatfeni vCetné opakovaného proskoleni pracovnikd

J. Monitorovani podilu nakladl vynaloZzenych na vycvik k celkovym mzdovym naklad{im

pro fizeni vzdélavani stanovit také vhodné financni ukazatele napfiklad:

sledovat naklady na vzdélavani na pracovnika v jednotlivych odborech a celkové za Urad,

naklady na vzdélavani k nakladdm na mzdy,

prdmérna cena jednoho Skoliciho dne,

naklady na e-lerningové vzdélavani versus jiné formy atd.

sledovat a porovnat trend téchto ukazatelll, na zakladé potieb prijimat opatfeni

vyhodnocovat Ucelnost jednotlivych forem vzdélavani (napf. je ucelnéjsi pouzit v konkrétnim
pripadé e-learning nebo klasicka vyuka?)

hodnotit efekt vzdélavacich aktivit na kvalitu nebo vykon

hledat moznosti a formy pro smyslupiné uspory (hospodarnost)

Subkritérium 3.3

Zvazte dlkaz o tom, co vedouci pracovnici/manaZefi organizace délaji pro zapojeni pracovnik
rozvijenim dialogu a zmocnénim.

@ ™o o

Priklady:

prosazovani kultury oteviené, nehierarchické komunikace a dialogu,

aktivni dotazovani pracovnikd na jejich napady a nazory a rozvijeni vhodnych mechanisml (schémata
navrhd atd.),

zapojovani pracovnikll do pripravy pland a strategii, navrhu proces@ a do identifikovani a uplatfiovani
¢innosti pfi zlepSovani,

usilovani o dohodu mezi manazery a pracovniky ohledné cild a zpdsobd méfeni jejich dosahovani,
pravidelné organizovani a provadéni prizkumd u pracovnikd,

vyzyvani pracovnikd k hodnoceni svych nadfizenych (napf. 360stupfiovym hodnocenim),

jednani s prestaviteli pracovnik (napf. odbory).

A. Prosazovani kultury oteviené, nehierarchické komunikace a dialogu
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- definovani kanald a forem efektivniho dialogu a interni komunikace

- definovani postupu, jak uplatfiovat stiznosti na vedouci pracovniky (zabranéni tomu, aby stézujici
si pracovnik ,pykal" za svoji otevienost), uplatfovani pristupu politiky ,otevienych dveri*

- vyevik pro vedouci pracovniky k vytvareni takového prostredi

- zavadéni forem efektivniho dialogu mezi vrcholovym vedenim a zaméstnanci

- ziskavani zpétné vazby od zaméstnancl o Urovni komunikace na Ufadé (Setfeni spokojenosti,
hodnotici pohovory atd.)

B. Aktivni dotazovani pracovnikli na jejich napady a nazory a rozvijeni vhodnych
mechanismii (schémata navrhi atd.)

- vytvoreni (schvaleni) ramce pro podavani navrh na zlepSovani, inovace, Uspory, racionalizaCni
opatfeni atd., vyhodnocovani téchto navrhll a realizace pfijatych navrhd

- vytvaret vhodné motivacni programy (napf. vyhodnocovani Uspéchu tydne / mésice, odménovani
zlepSovacich navrhd nebo Uspornych opatfeni, odménovani fesitelskych nebo projektovych tymi
atd.).

- v ramci porad, tymové prace, projektd atd. pouZivani metod, které podporuji kreativitu a nové
napady, napfiklad brainstorming, koucing, mentoring atd.

- zavedeni schranky ,dlvéry" nebo schranky napadt od zaméstnancd

- vyjadfeni uznani a ocenéni dobrych napadl véetné implementace do praxe

- zaclenit tyto otazky do hodnoticich pohovord nebo do Setfeni spokojenosti pracovnik(

- vyuZivat tymové prace a projektového fizeni pro hledani feSeni problémd, Ffizeni zmén, zlepSovani
atd.

- pravidelné skolit pracovniky k cillim, strategii Uradu, kvalité prace, zlepSovani

- najit ukazatele a stanovit metodiky méfeni zlepSovani (napf. pocet prijatych zlepseni na
pracovnika, ro¢ni Uspory dosazené na zakladé navrhl od pracovnikl, poCet motivacnich programd
atd.)

C. Zapojovani zaméstnanci do pFipravy plani a strategii, navrhu procest a
do identifikovani a uplatfiovani ¢innosti pfi zlepSovani

- zapojeni zaméstnancl formou vytvareni pracovnich tyml do tvorby plant a strategii, struktur,
smeérnic, procest, pland atd.

- zajisténi funkénosti interniho pripominkového fizeni

- zpfistupnovani dokumentl na intranetu

- vizualizace a prezentace na poradach a setkani se zaméstnanci

- projednavani plant pripravy dokumentd, pland atd. na internich poradach

- proskoleni zaméstnancd k cildm, strategiim Ufadu, kvalité prace a zlepSovani

- zapojeni zaméstnancd do benchmarkingovych projektd, vymény napadd mezi Gfady, stazi

D. Usilovani o dohodu mezi manaZery a zaméstnanci ohledné ciléi a zplisobi méreni jejich
dosahovani
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spravné uplatnéni metody BSC — zapojeni zaméstnancl do tvorby, Ucast pfi stanovovani hodnot
indikatort, vyjednavani o odborovych a osobnich BSC, propojeni BSC se systémem odménovani
organizovani skoleni a pracovnich setkani o cilech a zplsobech méreni dosahovani cilli za Gcasti
vedeni a zaméstnancll

ocenéni prinosu zaméstnancl pfi dosahovani cild Uradu

stimulovani zaméstnanct vrcholovym vedenim k tomu, aby aplikovali nové metody a pracovni
postupy pfi reseni Uloh (motivacni programy)

E. Pravidelné organizovani a provadéni prizkumii u zaméstnanci

definovani metodiky, Cetnosti (napf. 1x ro¢né), odpovédnosti atd. za pfipravu, zorganizovani a
vyhodnoceni Setfeni spokojenosti zaméstnancl a dle potfeby i dalSich prlizkum@. Pfijimani
opatreni na zakladé zjisténi ze Setfeni. Projednavat vysledky Setfeni na poradach a setkanich se
zameéstnanci.

zaclenéni indexu spokojenosti zaméstnanct ke klicovym vysledkim Gfadu

dohodnout s dalSimi Gfady metodiku Setfeni spokojenosti, provadét benchmarking a na zakladé
ného pfijimat pfipadna opatfeni

zverejnovani vysledkl prizkum( a pfijatych opatfeni na intranetu

k ziskani zpétné vazby vyuzivat i dalsi formy (internetové hlasovani ¢i ankety, zjiStovani nazorl na
poradach a setkani se zaméstnanci, hodnotici pohovory atd.)

F. Vyzyvani zaméstnanci k hodnoceni svych nadfizenych
(napriklad 360stupiiovym hodnocenim — zpétnou vazbou)

hodnoceni nadfizenych v pravidelnych intervalech napfiklad v Setfeni spokojenosti zaméstnanct
(zaméstnaneckych prtizkumd)
ke zpétné vazbé vyuzivat i hodnotici pohovory, kaucing, mentoring atd.

G. Jednani s prestaviteli zaméstnanci (napriklad odbory)

napliiovat pozadavky kladené na zastupce zaméstnavatele z hlediska zakoniku prace a dalSich
zakond a predpisl

uplatriovat koncepci ,otevienych dvefi* vici podfizenym

organizovani pravidelnych setkani s pfirozenymi zastupci zaméstnancd (vidc¢i osobnosti majici viiv
na kulturu organizace atd.) nebo s predstaviteli riiznych zajmovych skupin v ramci Uradu

jednani se zastupci ,rady pracujicich®, s predaky odborového hnuti, v pfipadé, Ze v Uradu existuiji

\
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Kritérium 4: PARTNERSTVI A ZDROJE

Definice
ZpUsob, jakym organizace planuje a Fidi sva partnerstvi a interni zdroje, aby podporila
svoji politiku a strategii a efektivni fungovani svych procest.

Klicova hlediska

Organizace vefejného sektoru jsou Casto pfi fizeni svych financnich zdrojd vystaveny omezenim a
tlakim, které jsou vysSi nez v soukromém sektoru. Schopnost vefejnych organizaci vytvaret
dodatecné finanCni zdroje mlze byt omezena, stejné jako jejich svoboda pridélovat nebo
prerozdélovat své financni prostredky sluzbam, které hodlaji poskytovat. PoZzaduje se, aby organizace
verejného sektoru fidily komplexni vztahy s jinymi organizacemi ve vefejném i soukromém sektoru,
stejné jako se zakazniky/obcany povaZovanymi za partnery. Uspé&$né fizeni téchto vztah@ méze byt
velmi dilezité z hlediska Uspéchu pfi dosahovani cilél organizace.

Pfi svych hodnocenich by mély organizace zvazit dopad jakychkoli omezeni na vyuzivani financnich
zdrojd a také jakychkoli omezeni, ktera mohou ovlivnit vyuzivani jinych zdrojd, kterych se tyka toto
kritérium. Organizace mohou mit omezeno Fizeni svych zdrojll. Nemély by méfit spravné nebo chybné
Urovné zdrojt nebo jejich pridélovani, nybrz jak se zdroje v ramci stupné volnosti organizace Ffidi, aby
byla podporena politika a strategie.

Subkritérium 4.1

Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro rozvijeni a uplatiovani
klicovych partnerskych vztahi.

Priklady:

a. identifikovani strategickych partnerl a povahy vzajemnych vztahQ (napf. odbératel — poskytovatel,
spolecny produkt, hierarchie a fizeni, spoluprace),

uzavreni vhodnych partnerskych dohod, které berou v Gvahu povahu vzajemnych vztah(,

definovani odpovédnosti pfi Fizeni partnerskych vztahd,

pravidelné monitorovani a hodnoceni procestl, vysledkd a povahy partnerskych vztahd,

stimulovani a organizovani partnerstvi pro FeSeni uritych kol a spoleénych projektd s jinymi
organizacemi verejného sektoru,

vzdélavani pracovnikl s cilem umoznit jim efektivné spolupracovat s partnery,

g. vymeénovani pracovnikd mezi partnery.

® a0 o

—h
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A.

Identifikovani strategickych partner a povahy vzajemnych vztahi (napfiklad

odbératel poskytovatel,spolecny produkt, hierarchie a Fizeni, spoluprace)

definovat partnerstvi jako jeden z kliCovych pfistupl v ramci strategie, prevést tento pristup do
konkrétnich akcénich pland, partnerskych smluv a projektl (budovani partnerstvi ke konkrétnim
projektdm podavanych do strukturalnich fondd, partnerstvi ke sdruzeni investic, Private Public
Partnership (PPP) projekty, partnerstvi v Mistni Agendé 21, partnerstvi v ramci komunitniho
planovani socialnich sluzeb, partnerstvi k dosazeni spolecného cile, partnerstvi v rdmci asociace Ci
sdruzeni, partnerska mésta a regiony, partnerstvi pro benchmarking, partnerstvi s neziskovym
sektorem, s podnikateli, s vefejnou spravou atd.)

identifikovani strategickych partnerll vychazejici z vlastni vize a strategii. (vyjit z pfikladu
stanoveni zakaznikd / obcand a dalSich zainteresovanych stran — viz 2.1.a) a vyjasnit pfedem
ocekavani partnerd

stanovit cile partnerstvi a nastavit cilové hodnoty a indikatory hodnotici Uspésnost partnerstvi

pfi stanovovani partnerstvi uplatiovat zasady Mistni Agendy 21

definovani charakteru vztahu s jednotlivymi partnery — partnerskd smlouva, partnersky projekt
atd.

aktivni zjiStovani vhodné spoluprace a definovani otevrenosti vici tfetim stranam a kritérii

otevrenosti
- v piipadé vhodnosti Fidit partnerstvi mésta / kraje s neziskovym, podnikatelskym sektorem a
jinymi partnery pomoci specidlné zalozené organizace (0.p.s., obchodni spolecnost atd.)

Uzavieni vhodnych partnerskych dohod, které berou v Uvahu povahu vzajemnych

vztaht

- uzavieni specifickych smluv s partnery prospéSnymi pro obé strany, vyjednavani s partnery o
dosazeni oboustranné vyhodnosti partnerstvi, vyjasnit pfedem ocekavani partnerd

- dodrzovat v ramci partnerstvi zasady ,respektovat a byt respektovan®, ,ma dati dal* (vyvazenost v
davani a brani)

- akceptace (prohlaseni o dodrzovani) zasad dohodnych pro partnerskou spolupraci (naptiklad
eticky kodex benchmarkingu, prohlaseni o partnerské roli v projektu atd.)

- upresnéni znalosti, informaci, moznosti, zdrojli atd., ke kterym se (fad dostane diky spoluprace v
ramci partnerstvi. Jasné definovat komunikacni kanaly.

- uplatnit pfi Fizeni partnerstvi zasady projektového Fizeni, tymové prace atd.

C. Definovani odpovédnosti pFi Fizeni partnerskych vztahi

- vytvofit systém pro fizeni partnerstvi (projektové Fizeni, metoda logického ramce, tymova prace
atd.)

- urceni odpovédnosti a pravomoci (fidiciho tymu, koordinatord, vedoucich projektovych tym atd.)

- stanoveni zodpovédnosti za pfipravu smluv, dodrZzovani smluvnich podminek a dohodnutych aktivit
Vv rdmci partnerstvi
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- dohodnout postupy a zplsoby vyporadavani sporli a nejasnosti v ramci partnerstvi, stanovit
jednaci fady nebo zplsoby rozhodovani partnerstvi

D. Pravidelné monitorovani a hodnoceni procest, vysledki a povahy partnerskych vztahi

- sledovani plnéni dohodnutych cild, cilovych hodnot, monitorovacich parametr{l, indikator( atd.
stanovenych pro hodnoceni Uspésnosti partnerstvi

- monitorovani plnéni predmétu smluv, monitorovani a sledovani dohod o spolupraci a dodrZovani
stanovenych zasad

- realizovani kontroly podle zakona ¢. 320/2001 Sb., o financni kontrole ve verejné spravé

- vypracovani zaznam{ ze setkani a jejich zavérd

E. Stimulovani a organizovani partnerstvi pro Feseni urcitych ukold a spolecnych projektti
s jinymi organizacemi verejného sektoru

- nabizeni partnerstvi v projektech do strukturdlnich fondl v rdmci mésta, mikroregionu, kraje -
Gcast 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 Akcniho planu zdravi a kvality Zivota

- spolecné projekty s dalSimi institucemi na GUzemi mésta / kraje (projekty prevence kriminality,
komunitni planovani socidlnich sluzeb atd.)

F. Vzdélavani zaméstnancii s cilem umoznit jim efektivné pracovat s partnery

- Skoleni pracovnikd k cilm, strategiim, kvalité a zlepSovani, k tymové praci, k projektdm a
projektovému Fizeni, dle potfeby uplatfiovat vycviky

- vyresit zastupitelnost v rdmci jednani a odpovédnosti za partnerské projekty a vztah

- sdileni expertl a expertnich tymd mezi partnery

- zabezpecovani skoleni pro zaméstnance, aby mohli efektivné pracovat s partnery (facilitace,
prezentaCni dovednosti, vizualizace, vyuziti power pointu atd.), zaclefiovani zajemcd o Ucast na
projektech do projektovych tyml za Ucelem ziskavani zkuSenosti, vyhodnocovat vhodnost stazi Ci
rotace pracovnikd mezi partnery

- zavedeni principd projektového Fizeni

G. Vyménovani zaméstnanctli mezi partnery

- umoznéni vymény zaméstnancl na stanovené obdobi mezi partnerskymi organizacemi (staze,
rotace pracovnikd atd.)

- vytvofeni moznosti v ramci partnerstvi na plsobeni externich expertll v Gfadu (sdileni expert(),
spolecné expertni skupiny a tymy k feSeni konkrétnich Ukold, benchmarkingové projekty a sdileni
dobré praxe, spolecné auditni ¢i kontrolni tymy atd.
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Subkritérium 4.2

Zvazte ddkaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro rozvijeni a uplatinovani
partnerstvi se zakazniky/obcany.

Priklady:

a. povzbuzovani zapojeni zakaznikd/obCanl v zalezitostech, které se tykaji spolecnosti,
zapojovani zakaznikd/ob¢anl do politickych rozhodovacich procesli (napf. konzultacni skupiny, ankety,
prizkumy verejného minéni),

c. otevienost myslenkdm, namétdm a stiznostem zakaznikl/ob&anl a rozvijeni a vyuzivani vhodnych
mechanismU (napf. prostfednictvim anket, konzultacnich skupin, dotaznikd, sbérnych boxd pro stiznosti,
przkum@ vefejného minéni atd.),

d. aktivni povzbuzovani obcanl/zakaznikl, aby se organizovali, a k Cinnostem v rdznych obcanskych
seskupenich,

e. zajistovani aktivni informacni politiky (napf. o kompetencich rliznych vefejnych organd, o jejich procesech
atd.),

f.  zajiStovani individudlniho pfistupu k zakaznikdm/obcanlm (napf. identifikovanim pracovnikl vefejné
spravy, ktefi s nimi jednaji),

g. zajistovani transparentnosti organizace a také jejiho rozhodovani a rozvijeni (napf. vydavanim rocnich
zprav, poradanim tiskovych konferenci a poskytovanim informaci na internetu).

A. Povzbuzovani zapojeni zakaznikii / ob¢ant v zaleZitostech, které se tykaji spolecnosti

- zapojeni Ufadu do uplatfiovani zasad Mistni Agendy 21 naptiklad pomoci metodiky Narodni sité
zdravych mést a regiond (budovani partnerstvi s vefejnosti, zajisténi participace vefejnosti na
rozhodovani atd.)

- jasné definovat roli Gfadu v procesu povzbuzovani zapojovani vefejnosti (napf. vedouci odbor( Ci
dalsi pracovnici jsou garanty ¢i tajemniky pracovnich skupin ke komunitnimu planovani, skupin v
ramci Mistni Agendy 21 atd., tiskovy mluv¢i Uradu je odpovédny za propagovani termint kulatych
stold atd.).

- zpracovani Ak¢niho planu zdravi a kvality Zivota za ucasti verejnosti, uplatiiovani komunitniho
planovani socialnich sluzeb, organizovani kulatych stoll a vefejnych projednavani s obcany a
povzbuzovani obcant k ucasti na nich, organizovani anket a Setfeni

- podpora aktivit na zapojeni vefejnosti, vytvaret sit' partnerl reprezentujici nazory verejnosti,
pljcka prostor na aktivity verejnosti, neziskového sektoru atd.
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B.
konzultacni skupiny, ankety, priizkumy veiejného minéni)

C.

zpristupnovani potfebnych informaci (napf. o pfipravovanych rozhodnutich prostiednictvim
internetu, Uredni desky, radnicniho tisku atd.) a umoznovat pripominkovani ze strany verejnosti.
Zvefejnovat terminy verejnych projednavani, kulatych stoll atd. a usilovat o zapojeni obc¢an(.
vypracovani cilenych projektll nebo aktivit zamérenych na konkrétni skupiny obcant - priklad
skupin obcand viz otazka 2.1.a)

spravné uplatnit BSC — perspektiva ,zakaznika / obCana" fesi otazku ,Jak uspokojit nase obcany a
zakazniky Uradu?". To vyZaduje zajistit jejich zapojeni do tvorby klicové sady indikatord.

stanovit metodiky pro Setfeni spokojenosti obanl a povzbuzovat k zapojeni (napriklad pouzit
metodiku v ramci Evropské sady udrZitelného rozvoje — www.timur.cz) a ukazat ob¢antim, Ze jsou
pfijimana opatfeni na zakladé Setfeni. Spokojenost obCant zaradit mezi klicové ukazatele.

stanovit metodiku pro Setfeni spokojenosti zakaznikl Ufadu a povzbuzovat Ucasti na Setfeni
(hodnotit také pocet odpovédi). Spokojenost zakaznikd Uradu zaradit mezi klicové ukazatele.

Zapojovani zakaznikéi / obcanii do politickych rozhodovacich procest (napriklad

zapojovat obcany/zakazniky do rozhodovani pomoci uplatiiovani zasad Mistni Agendy 21 napft.
pomoci metodiky Narodni sité zdravych mést a regiond,

jasné definovat roli Uradu v zapojovani verejnosti

zapojeni Ufadu do organizovani workshopd, kulatych stold, jednani skupin oblasti Akéniho planu
zdravi a kvality Zivota, skupin v ramci komunitniho planovani, vefejnych projednavani a diskusi s
obcany, umoznovani pripominkovych Fizeni, zpfistupnéni zapisG a pfipominek prostfednictvim
internetu atd.

organizovat Setfeni spokojenosti obcan (napriklad pouzit metodiku v ramci Evropské sady
udrZzitelného rozvoje — www.timur.cz). Spokojenost obcant zafadit mezi klicové ukazatele.
organizovat Setfeni spokojenosti zakaznikl G(fadu. Na zakladé zjisténi pfijimat opatfeni.
Spokojenost zakaznik( Gfadu zaradit mezi klicové ukazatele

iniciovani nebo organizovani dalSich anket a Setfeni, prlzkumd vefejného minéni k ddlezitym
otazkam

Otevienost myslenkam, namétlim a stiznostem zakaznik&i / obcand a rozvijeni a

vyuzivani vhodnych mechanismi (napfiklad prostiednictvim anket, konzultanich skupin,
dotazniki, sbérnych boxt pro stiznosti, priizkumi vefejného minéni atd.)

zapojeni Ufadu do Mistni Agendy 21, diky tomu vytvofit vhodny zplsob komunikace a zapojeni
verejnosti véetné systému vyporadani namétd a stiznosti

zpfistupniovani potfebnych informaci (napf. o pripravovanych rozhodnutich prostfednictvim
internetu, Ufedni desky, radnic¢niho tisku atd.) a umoziovat pfipominkovani ze strany vefejnosti.
Zverejiovat terminy verejnych projednavani, kulatych stoll atd. a usilovat o zapojeni obc¢and
opatfit Urad schrankou pro stiznosti nebo schrankou ,dAvéry" a reagovat na ziskané podnéty
uplatfiovat koncept ,,méstského marketingu" (viz seznam literatury)

organizovat Setfeni spokojenosti obcandl, Setfeni spokojenosti zakaznikl Gfadu a dalsi vhodna
Setfeni a ankety. PFijimana opatreni komunikovat s obcany.
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- vycvik Grednikl zapojenych do Mistni Agendy 21 a dalSich forem participace s verfejnosti k vedeni
otevieného dialogu s obcany, definovat postupy vyporadani namétt a pfipominek

- zavedeni systematického shromazd'ovani a zpracovavani formalnich a neformalnich stiznosti a
podnétd

- zpracovat ukazatele vztahujici se na stiznosti: napf. pocet opravnénych stiznosti na pracovnika

- ovéfit schopnost Ufadu k zapojovani verfejnosti, uplatiiovani namétl 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 vysledk{ Gfadu.

D. Aktivni povzbuzovani obcanii / zakaznik{i, aby se organizovali, a k ¢innostem v riznych
obcanskych seskupenich

- zapojeni Ufadu do Mistni Agendy 21, do projektu Zdravé mésto, do komunitniho planovani soc.
sluZeb a jinych projektl tykajicich aktivizace verejnosti

- na zakladé Ukolu ze strany samospravy zpracovani systému podpor, napriklad grantovych systémi
a prispévkdl, pdjcovani zasedacich mistnosti, vyplijcky nebytovych prostor pro cinnost organizaci,
podpora akci, odménovani dobrovolnikd, podpora budovani siti téchto organizaci, metodicka a
pravni pomoc atd.

- zapojovat Ufad do spolecnych projektd s neziskovym sektorem (napf. v ramci strukturalnich
fondd, zadosti na ministerstva, kraj atd.)

- vybudovat systém spoluprace a podpory pro neziskovy sektor (podporovani ¢innosti obcanskych
sdruzeni, spolkd, svazl, mladeznickych organizaci, cirkvi a dalSich neziskovych organizaci)

E. Zajist'ovani aktivni informacni politiky (napfiklad o kompetencich riiznych vefejnych
organti, o jejich procesech atd.)

- dodrzovat zasady pro informovani ob¢anl a vefejnosti dle zasad Mistni Agendy 21, projektu
Zdravé mésto

- definovani vhodnych informacnich kanald, stanoveni pravomoci a odpovédnosti za né: Gredni
deska, informacni skfifky, informovani prostfednictvim webovych stranek, radni¢ni noviny a
zpravodaje, vydavani informacnich materidlll a brozur (napf. k projektlm, ke komunitnimu
planovani, ke kampanim v ramci projektu Zdravé meésto atd.), nasténky na chodbach uGradu
(postup vypliiovani zadosti, kompetence pracovnikli, jak si stézovat, aktualni informace atd.),
organizovani tiskovych konferenci, vydavani tiskovych zprav a jejich zverejiiovani na www Gradu,
regionalni TV, rozesilky e-maill dle zajmu obcand atd.

- definovani odpovédnosti za systém informovani

- umoznit zpFistupnéni usneseni zastupitelstva na www, zajistit, aby podklady pro jednani
zastupitelstva byly obcandim k dispozici na dostupném misté (napf. IC, knihovna atd.)

- zverejnovat dllezZité informace pro zakazniky Ufadu tykajici se zabezpeCovanych agend a jejich
zmén, chodu Uradu atd.

- stanovit postupy pro zpracovani, schvaleni a zvefejnéni vyrocni zpravy Uradu

- dodrzovat povinnosti dle zakona o svobodném pristupu k informacim 106/1999 Sb.
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F. Zajistovani individualniho pfFistupu kzakaznikim / obcéandm (napriklad
identifikovanim zaméstnancii verejné spravy, ktefi s nimi jednaji)

- vhodné usporadani pracovist' tak, aby umoznovaly individudlni styk s verejnosti (napt. dostatek
soukromi, dostatecny prostor pro obc¢any, misto pro vypliovani zadosti atd.), zfizeni vhodného
prostoru na styk s verejnosti, zabezpeceni sluzby recepce ¢i informacniho centra atd.

- jednoznacny orientacni systém v ramci Uradu, nasténky a dostatek informaci pro obc¢any k urceni
zodpovédnosti zaméstnanci pro jednotlivé zaleZitosti a oblasti

- jednoznacné identifikovani pracovnikd, se kterymi obcan jedna

G. Zajist'ovani transparentnosti iradu a také jeho rozhodovani a rozvijeni (napriklad
vydavanim rocnich zprav, poradanim tiskovych konferenci a poskytovanim informaci na
internetu)

- dodrzovat zasady dle Mistni Agendy 21, projektu Zdravé mésto

- k zajisténi prlhlednosti vybudovat systém fizeni Gfadu dle ISO 9001, prirucku kvality dat k
dispozici obcanlim / zéakazniklm

- poradani kulatych stold, vefejnych projednavani s obcany k diskusim k zasadnim otazkam

- zpracovavat a zverejhovat vyroCnich zpravu o Cinnosti Ufadu obsahujici popis Cinnosti vSech
odbor(, statistiky ¢innosti, investice, plnéni rozpoctu atd.

- zvefejiiovat rozpocet, zaveéreCny Ucet, plan investic, usneseni zastupitelstva, strategicky plan a
dalsi zasadni dokumenty na internetu a zajistit pravidelné aktualizovani informaci na internetu

- vydavani tiskovych zprav a organizovani tiskovych konferenci k dlleZitym otazkam

Subkritérium 4.3

Zvazte dlkaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro Fizeni znalosti.
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Priklady:

a. rozvijeni systémd pro fizeni, udrzovani a hodnoceni poznatkd v organizaci,
zajiSt'ovani, Ze znalosti a informace jsou sdileny s partnery,

c. neustalé monitorovani znalosti, které jsou v organizaci k dispozici, a jejich pfifazeni ke strategickému
planovani a k soucasnym a budoucim potfebam vSech zainteresovanych stran,

d. zajistovani pristupu pracovnik k poznatkdim a znalostem tykajicim se jejich tkoll a cill,

e. zajistovani pristupu k pfislusnym informacim pro vSechny zainteresované strany,

f.  zajistovani spravnosti, spolehlivosti a ochrany informaci,

g. rozvijeni internich kanald pro Siteni informaci v celé organizaci (intranet, informacni zpravodaje,

ilustrované Casopisy atd.),

h. povzbuzovani vzajemné interni vymény informaci v ramci organizace a se vSemi prisluSnymi
zainteresovanymi stranami,

i.  zajiStovani, aby externé dostupné informace byly zpracovavany a vyuzivany efektivné,

j.  predkladani informaci zplisobem, ktery je pro uzivatele optimalni,

k. zajiStovani, aby byly znalosti pracovnik{, ktefi organizaci opoustéji, v organizaci zachovany

a. rozvijeni systémii pro Fizeni, udrzovani a hodnoceni poznatkii v Gfadu

- definovat fizeni znalosti jako jeden z kliCovych pristupl v ramci strategie, prevést tento pfistup do
konkrétnich akcnich pland, partnerskych smluv a projektd

- pro fizeni znalosti je dlleZité porozumét linii: data (Udaje) — informace — znalosti (poznatky).
Nezaménovat! K datlm Fadime naptiklad ucetni a ekonomické Udaje, technicko-ekonomické
pasparty budov, méfeni vykonu, data méfeni spokojenosti, personalni data, rlizné registry atd.
Data se méni na informace,pokud jsou setfizena a jsou pro nas vyuzitelna. Informace se méni na
znalosti, pokud je umime efektivné a ucelné vyuzivat. Pro rozvijeni systému pro fizeni znalosti je
nezbytné zvladnout fidit data a informace.

- zavedeni systému Fizeni Udajl — informaci — znalosti. Zjednoduseny komentar: Je nutné minimalné
definovat:

- se kterymi daty (a datovymi soubory Ci sklady) a jak je nutné, vhodné nebo potfebné pracovat a
dale - které data, je nezbytné setfidit jako informace pro potfebu fizeni nebo poskytovani
informaci (ob¢andim / zakazniklim, statu, partnerdm a dalSim zainteresovanym stranam). Systém
fizeni dat a informaci Ufadu je zaloZen:

- na zakonech, zakonnych normach, zavaznych (napf. ministerskych) metodikach: napfiklad zplisob
prace s registry vozidel, Fidicl atd., Zivnostensky registr, postupy Uctovani, rozpoctova skladba
atd.

- vnitfnimi pfedpisy a pracovnimi postupy (napf. smérnice pro obéh ucetnich dokladl, postupy pro
prace se software, postup prace s manazerskym Ucetnictvim, organizacni fad definujici
odpovédnosti za Cinnosti, naplné prace, atd.).
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K efektivni a Ucelné praci s informacemi jsou nezbytni lidé — jejich znalosti, dovednosti, schopnosti
atd. Systém fizeni znalosti zahrnuje postupy, jak informace a znalosti Fidit, jak je vyuzivat a
hodnotit a jak udrzet znalosti v Ufadé (napf. z d@vodu bézné zastupitelnosti, kvdli riziku odchodu
pracovnik().

- priklady prvk{ fizeni znalosti:

- popis ¢innosti Gfadu pomoci procesnich map (viz publikace ,Rizeni procestl vykonu statni spravy"),
které umozni rychlé zapracovani zastupce, orientaci v procesu pii kontrolach, vyjasnéni
odpovédnosti atd.

- systém sdileni informaci mezi vedenim a odbory, mezi odbory navzajem a definovani jasnych
komunikacnich kanald (napf. systém porad a zapisd z nich, systém pfipominkovani podkladd,
propracované informace na intranetu, e-mailovd rozesilka, vyuZiti benchmarkingu a
benchlearningu atd.)

- systém vycviku pracovnik{l, vedoucich, nahradnikd a zastupci

- systém vycviku k tymové praci, projekt. fizeni, vyhledavani informaci atd.

- sytém sdileni informaci, znalosti a dobrych napadd s partnery

- motivacni programy podporuji vyuzivani znalosti (pfiklad: Program Uspor z inovaci a

racionaliza¢nich opatfeni — viz str. 40 publikace ,Rizeni procest vykonu statni spravy")

B. Zajist'ovani, Ze znalosti a informace jsou sdileny s partnery

- definovat partnerstvi (a v rdmci toho rozsah sdileni informaci a znalosti s partnery) jako jeden z
klicovych pfistupl v ramci strategie, prevést tento prFistup do konkrétnich akénich pland,
partnerskych smluv a projektl. Napriklad sdilet znalosti pfi budovani partnerstvi ke konkrétnim
projektlim podavanych do strukturalnich fondd, v PPP projektech (napf. sdileni informaci z GIS), v
ramci Narodni sité zdravych mést (viz www.nszm.cz), partnerstvi v ramci komunitniho planovani
socialnich sluzeb (napf. zkuSenosti se standardy kvality socidlnich sluzeb), partnerstvi pro
benchmarking (napf. sdileni dobré praxe a napadd), partnerstvi s neziskovym sektorem (sdileni
metodické pomoci, znalosti pfi psani zadosti o granty, atd.) atd.

- dentifikovani strategickych partnerll vychazejici z vlastni vize a strategii. (vyjit z pfikladu stanoveni
zdkaznikl / oblanl a dalSich zainteresovanych stran — viz 2.1.a) a vyjasnit predem ocekavani
partner véetné ocekavani ve véci sdileni informaci a znalosti

- definovani jasnych komunikacnich kanall a pravidel pro sdileni informaci a znalosti (napf.
prostfednictvim intranetu a internetu), vydavani véstnikll, informacnich databazi, odbornych
databazi,

- vystoupeni na odbornych mitincich partner{i, konferencich

C. Neustalé monitorovani znalosti, které jsou v urfadu k dispozici, a jejich pFifazeni ke
strategickému planovani a k soucasnym a budoucim potfebam vsech zainteresovanych
stran

- spravné uplatnéni BSC — perspektiva ,uceni se a rlstu® — vyzaduje definovat, co je nutné se
naucit k napInéni vize a strategii, jaké nové znalosti ¢i technologie potfebujeme ziskat

- ziskani informaci o potfebach obcanll / zakaznikl (napf. pomoci Setfeni spokojenosti, ankety na
konkrétni téma, kulaté stoly, vefejna projednavani), jejich analyza a nalezeni feSeni (pfijeti
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opatfeni, akcni plan atd.) vyZzaduje mit k tomu k dispozici na Ufadé pracovniky s potfebnymi
znalostmi

- vyuziti hodnoticich pohovorl (pfipadné Setfeni spokojenosti pracovnikll) také k monitorovani
znalosti na Uradé

- systém fizeni lidskych zdrojd je nastaven a zaveden tak, Ze podporuje fizeni a monitorovani
znalosti (motivace ke sdileni, personalni evidence, plany vycviku a vzdélavani, index méreni
zpUsobilosti pracovnikd, hodnotici pohovory atd.)

- spravné uplatnéni systému kvality dle ISO, které podporuje sdileni znalosti (systém smérnic,
procesni mapy, komunikacni kanaly, zastupitelnost a odpovédnosti, méreni, atd.)

- motivaéni programy podporuji vyuzivani znalosti (pfiklad: Program Uspor z inovaci a
racionaliza¢nich opatfeni — viz str. 40 publikace ,Rizeni procesti vykonu statni spravy")

- zabezpeceni predavani znalosti (proskoleni a znalosti zastupc(, predavaci protokoly, atd.)

D. Zajist'ovani pristupu zaméstnancti k poznatkdim a znalostem tykajicich se jejich ukolt
acild

- spravné uplatnéni systému kvality dle ISO 9001 (pfistup zaméstnanct k potfebné dokumentaci — k
systému smeérnic, procesnim mapam, komunikacni kanallm, k vysledkdm méfeni, ke strategii
atd.), zastupitelnost a odpovédnosti, méfeni, ...

- vytvorit prostfed pro vyménu zkusenosti

- zpristupnéni znalosti na intranetu, vyhledavani na internetu a intranetu pomoci klicovych slov

E. Zajist'ovani pristupu k prisluSnym informacim pro vSechny zainteresované strany

- definovani komunikacnich kanald, rozsahu poskytovanych informaci a komu jsou urceny,
odpovédnosti za sdileni informaci, termin{ pro zpfistupnéni atd.

- zvefejhovani na webovych strankach, e-mailové rozesilky zajemclim, zvefejfiovani na Gredni
desce, v IC, na informacnich letacich a nasténkach

- vydavani radnicnich zpravodajd, publikaci, brozur atd.

- zpristupriovani sbirek zakon(, knihoven Uradu zainteresovanym stranam

F. Zajist'ovani spravnosti, spolehlivosti a ochrany informaci

- jasné definovani odpovédnosti (véetné spravnosti po obsahové strance — zajiStuje zpracovatel,
spolehlivosti a ochrany z technického hlediska — obvykle zajistuji informatici), komunikacnich
kanall, rozsahu poskytovanych informaci a komu jsou urceny, ovérovani aktualnosti atd.

- pravidelné aktualizovani informaci na internetu a intranetu, uréeni zodpovédnosti zaméstnanci za
aktualizaci informacnich zdrojti, konfrontace vicero zdrojl informaci, pokud je to mozné

- zabezpecovani informaci pFistupovymi pravy, spolehliva antivirova ochrana, znalosti zasad pro e-
mailovou komunikaci

G. Rozvijeni internich kanalli pro Sifeni informaci v celém GFadu (intranet, informacni
zpravodaje, ilustrované casopisy atd.)
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jasné definovani internich komunikacnich kanal@, rozsahu poskytovanych informaci a komu jsou
urceny, odpovédnosti za sdileni informaci, termin{ pro zpfistupnéni atd.

- smérnice definujici praci s intranetem

- vydavani vnitro Uradového zpravodaje

- systém pro obéh odbornych Casopisd mezi odbory, sdileni odbornych knihovni¢ek mezi odbory

- aktualizovana nasténka

- propracovany systém porad, setkani se véemi zaméstnanci,

- Skoleni zaméstnancd ke kvalité, strategii, inovacim a znalostni spolecnosti a k aktualnim tématdm

H. povzbuzovani vzajemné interni vymény informaci v ramci uradu a se vsemi prislusnymi
zainteresovanymi stranami

- systémovy pristup k fizeni dat, informaci a znalosti je podminkou efektivni interni vymeény (napf.
systém dle ISO, uplatnéni procesniho pristupu 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 podporoval vyménu
informaci)

- aktivné nabizet partnerlim sdileni dobré praxe

- zvySovat rozsah informaci, které jsou pro obc¢any / zakazniky dostupné na www

- uplatfiovani zakona o svobodném pfistupu k informacim

1. Zajist'ovani, aby externé dostupné informace byly zpracovavany a vyuzivany efektivné

- Ufad ma definovano, co povazuje za externé dostupné informace (napf. sbirky zakond, norem,
obecné informace dostupné na internetu, odborné publikace atd.) a ma vytvoreny systém jejich
zpracovani a vyuzivani uvnitf Gradu

- cilené distribuovani téchto informaci prislusnym odbornym utvardm a jednotlivedm (napf. rozesilka
informaci o zménach zakonl pravnim oddélenim vSsem odbordm, obéhové listky pro obéh
odborného tisku a publikaci atd.)

- smysluplné pouzivani benchmarkingu — po porovnani a nalezeni dobré praxe zabezpecit jeji
uplatnéni uvnitf Uradu

J. Pfredkladani informaci zplisobem, ktery je pro uzivatele optimalni

- zpracovany systém véetné odpovédnosti za zverejiiovani informaci na webovych strankach tak,
aby informace byly prehledné, dostupné atd.

- vyuzivani vhodnych forem komunikace s vefejnosti, ktera vyhovuje obCanlim (uplatnit Mistni
Agendu 21 — napf. kulaté stoly, vefejna projednavani, zjiStovani zpétné vazby atd.) a zamysleni se
nad systémem poskytovani informaci

- tvorba a zverejnéni vyrocni zpravy, propagacnich materiald a dalSich materiald, radnicni zpravodaj
do kazdé schranky zdarma, regionalni TV, tématické emailové rozesilky zajemclim

Var

K. zajist'ovani, aby znalosti zaméstnanci, ktefi ufad opoustéji, zlistaly v ném zachovany
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zapracovat mezi systémova opatreni a fesit pomoci vhodného software, systému smérnic, popisti
proces(, vytvareni internich datovych sklad( atd.

zabezpeceni predavani znalosti v souladu s vnitfni smérnici (predavaci protokoly atd.)

disledny systém zastupovani pracovnikd

motivacni programy pro kliCové pracovniky tak, aby se rizika odchodu (a ztraty znalosti) snizovala

Subkritérium 4.4

Zvazte dlikaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro financni Fizeni.

Priklady:

slad’'ovani finanéniho fizeni se strategickymi cili,

zajistovani financni a rozpoctové transparentnosti,

zavadeéni inovacnich systémd pro rozpoCtové planovani (napf. viceleté rozpocty,program pro rozpoCty
projekt{),

stalé monitorovani nakladd na poskytovani standardnich sluzeb nebo produktd,

zajist'ovani nakladové efektivniho Fizeni financnich zdroj,

vyvazovani delegovani a decentralizovani financnich odpovédnosti v ramci financniho Fizeni,
zalozeni finan¢niho fizeni na analyze naklad( a vynosi (tj. analyze ekonomické efektivnosti),
analyzovani rizik a moznosti finan¢nich rozhodovani,

i.  rozvijeni a zavadéni moderniho financniho Fizeni (napf. pomoci internich financ¢nich auditd atd.),
j. prosazovani transparentnosti financniho Fizeni pro vSechny pracovniky,

k. efektivni vyuzivani zakladnich prostfedkd k podpore strategickych cild organizace.

0

Se m oo

A. Slad’'ovani financniho Fizeni i se strategickymi cili

- definovat ,fizeni financ™ jako jeden z kliCovych pfistupl v ramci fizeni vize a strategie, zajistit
sladéni financi se strategiemi (napf. pomoci rozpoctového vyhledu, pfifazeni konkrétnich nakladd
k pfipravovanym projektim atd.), stanovit metodiky pro financni ukazatele (na urovni kraje /
mésta, Uradu, odbord atd.) a zacit méfit a hodnotit trend, prevést tento pristup do konkrétnich
akcnich pland, partnerskych smiuv a projektd.

- spravné uplatnéni BSC - v ramci financni perspektivy se fesi, jak zabezpecit finance a zdroje pro
uspokojeni obCanll / zakaznikl a naplnéni strategie.

- Fesit systémove fizeni prostiedkl v ramci projektl, akénich pland atd.

- planovani Cerpani financnich prostfedkd na stanovené Casové obdobi vazané na konkrétni cile,
vyuzivani Gcelové vazanych financnich zdrojd na prioritni Ukoly a sluzby

- spravné zavedeny systém financni kontroly
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B. Zajist'ovani financni a rozpoctové transparentnosti

spravné zavedeny systém financni kontroly, vyuzivani finan¢niho controlingu (zjednodusené
kontrolné-fidici systém (vcetné porad) Cerpajici informace z manazerského Ucetnictvi, umoznujici
sledovani % plnéni a dalSich nastavenych indikator{ atd.)

jasné uplatiiovani zakona o krajich / obcich, zakona o verejnych zakazkach atd.

- spravné uplatnény systém kvality dle ISO pfi Fizeni financi, majetku a zdrojd

rozpoCet a zavérecny Ucet zpracovavat a zverejfiovat zplsobem srozumitelnym a prehlednym pro
obcany / zakazniky, vydavat vyrocni zpravu

C. Zavadéni inovacnich systémi pro rozpoctové planovani (napfiklad viceleté rozpocty,
program pro rozpocty projektt)

- zpracovat a vyhlasit motivacni program pro zaméstnance k Usporam a racionalizacnim opatfenim

- organizovani prlibéznych diskusi na internich poradach o dodrZovani rozpoctu a zpfehlednéni
souvislosti mezi Glohami, cili a rozpoctem

- Ucast v benchmarkingovych projektech tykajicich se fizeni financi

- uplatnéni manazerského Ucetnictvi, propojeni akéniho planu (napt. AkEniho planu zdravi a kvality
Zivota) s rozpo¢tem mésta, projektové fizeni

- vyuzivani Cost/Benefit analyzy (analyza nakladd/prinosti), obdobnych analyz

D. Stalé monitorovani nakladl na poskytovani standardnich sluZzeb nebo produkti

- uplatnéni principd hospodarnosti (Uspornosti) ve smyslu zakona o financni kontrole — délat
vSechny cinnosti a investice levné, za predpokladu dodrzeni vSech kvalitativnich a kvantitativnich
parametr(

- spravné uplatnény systém fizeni dle ISO, BSC, procesni pfistup atd.

- kromé systému finan¢niho Gcetnictvi uplatnit pro fizeni a sledovani nakladd manazerské Gcetnictvi,
ekonomické pasparty budov atd.

- stanovit klicové financni ukazatele na vSech Grovnich, stanovit k nim metodiky méreni:

- pro Uroven mésta / kraje napt.: audit ,bez vyhrad", mira zadluZenosti versus stanovena mez, podil
provoznich vydajl ke zdrojlim, objem ziskanych nenarokovych dotaci na obyvatele, % plnéni
prijm0 a vydajt atd.)

- pro Uroven Ufadu napf.: naklady Uradu na pracovnika, naklady Gfadu na obyvatele, vydaje na
investice pro Ufad, spotfebované energie na Urednika atd.

- pro Uroven odboru napf.:

- % plnéni rozpoctu, mzdové naklady na 1 ukon, pocet najetych km na pracovnika odboru, m2
ploch kancelafi na pracovnika odboru, objem vymozenych pohledavek, % obsazenosti nebytovych
komercnich prostor atd.

- yhodnocovani nakladt na poskytovani standardnich sluzeb Gfadem (napfiklad vydani rozhodnuti,
povolovaci fizeni, vydavani zpravodaje) — védét, kolik nas jednotlivé procesy a Cinnosti stoji

- realizace benchmarkingu s jinymi Gfady a jejich vydaji na standardni Cinnosti
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E. Zajist'ovani nakladové efektivniho Fizeni financ¢nich zdrojti

dodrzovani zasad efektivnosti pfi Fizeni financi ve smyslu zakona o financni kontrole — délat
¢innosti spravnym zpdsobem

vybudovani systému dle zakona o financ¢ni kontrole, ktery zajisti plnou funkcnost predbézné a
priibézné kontroly

promysleny pristup ke:

spravé volnych financnich prostfedkd (bezpec¢né a vynosné zhodnocovani),

ziskavani financnich zdrojd (Cerpani Gvérd, fizeni cash-flow, obligace atd.),

k vymahani pohledavek a Ih{itam splatnosti zavazk{ atd.

F. VyvazZovani delegovani a decentralizovani financnich odpovédnosti v ramci financniho
Fizeni

G.

funk¢éni a propracovany systém financni kontroly dle zakona. Prezkoumavani, zda systém
vyhovuje.

spravné nastaveny systém obéhu Ucetnich dokladl, odpovédnosti za Cerpani rozpoctu odboru,
systém nakupovani atd.

odpovédnosti za rozpocCet pti projektovém Fizeni

delegovani pravomoci na vedouciho odboru pfi odménovani (napf. fondy vedoucich odborl pro
podfizené)

vypracovani systému financ¢niho controlingu (kontrolné-fidici systém — vcetné porad - Cerpajici
informace z manazerského Ucetnictvi, umoznujici sledovani % plnéni a dalSich nastavenych
indikatord atd.)

Zalozeni financniho Fizeni na analyze nakladi a vynost (tj. analyze ekonomické

efektivnosti)

dodrzovani zasad Ucelnosti pfi fizeni financi ve smyslu zakona o financ¢ni kontrole

délat spravné Cinnosti a investice

dodrzovani zakona o finan¢ni kontrole, o rozpoctovych pravidlech, o Ucetnictvi, o danich z pfijmd

v ramci projektového fizeni uplatfiovat pro posouzeni projektu analyzu naklad@ a vynosd (napf. v
ramci projektd podavanych do strukturalnich fond{)

H. Analyzovani rizik a moznosti financnich rozhodovani

dodrzovani zakona o finan¢ni kontrole, hodnoceni hospodarnosti, efektivnosti a Ucelnosti
rozhodnuti

uplatnéni finan¢niho controllingu (kontrolné-fidici systém (Cetné porad) Cerpajici informace z
manazerského Ucetnictvi, umoznujici sledovani % plnéni a dalSich nastavenych indikator{
zpracovani mapy rizik (napf. pomoci analyzy rizik a pficin jejich vzniku)

analyza pojisténi majetku a odpovédnosti

vytvoreni systému pro monitorovani prileZitosti (napf. projektovy manazer sleduje moznosti
financovani z fond{ EU a statu)
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I

Rozvijeni a zavadéni moderniho financniho Ffizeni (napriklad pomoci internich

finan¢nich auditi

skutecné vytvoreni systému financni kontroly zalozeném dle zasad EU na ,3E" (Ekonomy -
hospodarnost, Effectiveness — efektivnost, Efficiency — Ucelnost), provadéni vnitfnich auditd a
zajisténi transparentnosti

v oblasti financniho Fizeni vyuZiti ISO, procesniho pfistupu, uplatfiovani metody Balanced
Scorecard, metod controllingu

fizeni financi u projektl a akcnich plant (provazané s rozpoctem a rozpoctovym vyhledem)
uplatriovani manazerského Ucetnictvi, vedeni ekonomickych paspartli budov

stanoveni a vyhodnocovani financnich ukazatel& na vSech Urovnich (mésto / kraj, Ufad, odbory,
pracovnik), pfiklady viz. 4.4.d)

J. Prosazovani transparentnosti financniho Fizeni pro vSechny zaméstnance

vypracovani systému fizeni dle ISO, BSC atd. (definovat jasna pravidla pfi financ¢nim Fizeni — popis
ve smérnicich, procesnich mapach atd.)

zvefejiiovani na intranetu rozpoctu, zavérecného Uctu, vyrocnich zprav, pland investic, oprav a
dalsich pland, pribéznych analyz nakladd a pInéni rozpoctu

umistit v Gfadé schranku ,dGvéry" (stiznosti), zjistovat zpétnou vazbu od zaméstnancl v této
oblasti (otdzka v ramci hodnoticich pohovorech, Setfeni spokojenosti atd.)

K. Efektivni vyuzivani zakladnich prostredki k podpoie strategickych cil& organizace

jde zejména o efektivni vyuZzivani majetku

Urad ma definovany pravidla pro spravu a Udrzbu majetku a postupuje podle nich (napf. smérnice
k vyfazovani majetku, k vefejnym zakadzkam, k nakupu, k fizeni vypocetni techniky, k BOZP,
procesni mapy k pronajmu nebytovych prostor, spravé bytl atd.)

systém fizeni majetku dle ISO, BSC, procesni pfistup atd.

spravné fungujici systém financ¢ni kontroly (napf. vyuzivani majetku, jeho ochrana atd.)

disledné provadéni majetkovych analyz, pfijimani opatfeni k tomu, aby se zvySoval objem
potfebného majetku a snizoval objem nepotfebného majetku

stanoveni a méfeni jasnych ukazatell na vSech Urovnich tykajici se spravy a udrzby majetku
odvozenych od strategie Ufadu

vyuzivani informaci z manazerského Ucetnictvi, controllingu, vyuzivani ekonomicko technickych
paspartd budov atd.

Subkritérium 4.5

Zvazte dikaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro
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fizeni technologii.

Priklady:

uplatiiovani jednotné politiky technologii v souladu se strategickymi a operativnimi cili,

efektivni aplikovani pfislusné technologie na:

— Fizeni Ukold,

— Fizeni znalosti,

— vzdélavani a Cinnosti zlepSovani,

— interakce se zainteresovanymi stranami a partnery,
— rozvijeni a udrZovani internich a externich siti*,

monitorovani technologického pokroku a uplatiiovani pfislusnych inovaci.

A. Uplatiovani jednotné politiky technologii v souladu se strategickym a operativnimi cili

vyuzivani (tam, kde je to efektivni, hospodarné a ucelné) jednotnych technologii jako jeden z
principl v rdmci strategie, pfevést tento pristup do konkrétnich projektd, akcnich pland a smluv
standardizace technologii (napf. vypocetni techniky, mobilni telefony, kopirovacich stroj,
software, intranet, prvky energetického manazerstvi atd.) v ramci Gfadu, pfispévkovych organizaci
a slozek

pouzivani technologickych feseni na zjednoduseni pracovnich postup(

vyuzivani odborné praxe z jinych organizaci

B. Efektivni aplikovani prislusné technologie na Fizeni ukol(i, Fizeni znalosti, vzdélavani a
cinnosti zlepsSovani, interakce se zainteresovanymi stranami a partnery, rozvijeni a
udrzovani internich a externich siti

spravné aplikovani systému fizeni dle ISO, procesniho pfistupu atd. na Fizeni technologii

tam, kde je to efektivni (a také hospodarné a UcCelné) uplatnéni technologii pro systém Fizeni
dokumentace (napf. interni dokumentace — smérnice, procesni mapy atd., externi — zakony,
normy atd.), obéhu dokladll, obéhu pisemnosti (napf. v ramci elektronické spisové sluzby), spravé
dat a znalosti atd.

analyzy vyhodnosti: nakladl na investici a nakladd na udrzovani (kazdoro¢ni administraci) proti
pfinosdim a Usporam z nasazeni technologii, disledna integrace jednotlivych software (zabranéni
navadéni dat vicekrat)

vyhodnocovani nakladd na Udrzbu vnitfnich siti, internetu, sdileni informaci s partnery atd.
budovat systém (a prvky) elektronické komunikace se zakazniky / obCany (stahovani Zadosti z
www, e-podatelna, informovani o vyfizeni zadosti atd.)
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- aplikovani Fizeni strategii, akcnich pland, Gloh a projektového fizeni se softwarovou podporou
c. monitorovani technologického pokroku a uplatiovani pfislusnych inovaci

- pocet (efektivnich, ucelnych a hospodarnych) nové zavedenych metod a technologii zaradit mezi
klicové ukazatele Ufadu vztahuijici se ke strategii Gradu

- pridéleni odpovédnosti k zabezpecovani sledovani zmén (odborné casopisy, Ucast na konferenci,
benchmarking mezi Gfady atd.) a inovaci (pokroku) napf. v ramci organizacniho fadu dle Cinnosti
jednotlivych odborl. Pravidelné informovani o zménach na poradach (napf. trvaly bod v ramci
porad vedoucich odbor{)

- definovat odpovédnosti za zavadéni inovaci a pokroku a zavedeni realizovat (napf. pomoci
stanoveného postupu k projektovému fizeni)

Subkritérium 4.6

Zvazte diikaz o tom, co vedouci pracovnici/manazefi organizace délaji pro
Fizeni (spravu) budov a aktiv.

Priklady:

a. vyvazovani ucinnosti nakladd umisténi pracovist' s potfebami a oCekavanimi uzivatelll (napf. centralizace
versus decentralizace budov),

b. zajiStovani ndkladové Gcinného a efektivniho vyuzivani kancelafskych prostfedkd (napr. velkoprostorové
kancelare versus jednotlivé kancelare, mobilni kancelare) a technickych zafizeni (napf. pocet PC a kopirek
pro sluzby), pfi¢emz se berou v Uvahu strategické a operativni cile organizace, osobni potfeby pracovnikd,
mistni kultura a jakakoli fyzicka omezeni,

c. zajiSt'ovani ucinné a nakladové efektivni Udrzby budov, kanceldti a zafizeni,
zajiStovani Gc¢inného, nakladové efektivniho a udrzZitelného vyuzivani dopravnich prostiedkd a
energetickych zdroj(,

e. zajistovani vhodné fyzické dostupnosti budov v souladu s potfebami a ocekavanimi pracovnikd a
zékaznikd/obc¢anl (napf. dosaZitelnost parkovani nebo verfejna doprava),

f.  rozvijeni jednotné politiky spravy fyzického majetku, napf. vlastnimi kapacitami nebo nakupem externich
sluzeb.

A. Vyvazovani ucinnosti nakladli umisténi pracovist’ s potiebami a ocekavanimi uzivateld
(napf. centralizace versus decentralizace budov)
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B.
(napf. velkoprostorové kancelare versus jednotlivé kancelare, mobilni kancelare) a
technickych zarFizeni (napf. pocet PC a kopirek pro sluzby), pficemz se berou v Gvahu
strategické a operativni cile Ufadu, osobni potieby pracovnikli, mistni kultura a jakakoli
fyzicka omezeni

priklady ,lokalit": ve vztahu k Gradu — napf. pocet budov Uradu, pocet kancelafi, pocet prepazek Ci
pracovist pro vyfizovani Zzadosti, pocet pokladen, platebnich terminall, sitovych kopirek,
podatelen, uceben, zasedacich a skolicich mistnosti, pocet parkovist' pro urad, pocet informacnich
kioskd, pocet elektromérd v budové, archivll atd. Z hlediska mésta / kraje — napf. pocet Skol a
Skolskych zafizeni, poCet socialnich zafizeni, nemocnic, poCet zastavek MHD, pocet recyklacnich
kontejnerd, pocet svételnych bodd vefejného osvétleni atd.

analyzy nakladl a prinost decentralizace versus centralizace majetku (napt. lokalni tiskarny versus
sitové kopirovaci stroje, jedna centralni pokladna versus vice platebnich mist, ,hala“ s vice
pracovisti x oddélené kancelare atd.)

systém fizeni budov a majetku fesit pomoci ISO, procesniho pfistupu,

definovat metodiky ukazatell vztahujicich se k naklad@im (napf. naklady na jeden svételny bod, na
zaka skoly, na jedno piskovisté atd.), stanovit postupy pro manazerské Ucetnictvi, definovat
ekonomicko-technické pasporty budov atd.

Zajist'ovani nakladové ucinného a efektivniho vyuzZivani kancelarskych prostredki

nezbytny pocet budov, kancelafi, PC, kopirek atd. odvodit od vize a strategii, Ukoll a projektd
Uradu

stanovit a méfit ukazatele ve vztahu k vyuZivani kancelafskych prostor a prostfedkd (napf. m2 na
Ufednika a vedouciho za Gfad a srovnani mezi odbory, pocet kopirek, notebookll 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 Uradu z hlediska zakaznik{i (prostor pro jednani,
vyplnéni formulard, 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

C. Zajist'ovani ucinné a nakladové efektivni udrzby budov, kancelaFi a zaFizeni

- ve smyslu zakona o financni kontrole zajistit hospodarny, efektivni a Ucelny provoz a udrzbu

budov, kancelafi a veskerého zafizeni

- systém udrzby vybudovat na principech fizeni kvality dle I1SO, procesniho pfistupu, controllingu

(definovat postupy vcetné procesnich map, stanovit odpovédnosti, zdroje, zajistit ovéfovani a
zlepSovani)

- napf. pomoci BSC stanovit méfitelné ukazatele na vSech Urovnich a odvodit je od vize a strategii.

Pfiklady: trend naklad@ na udrzbu budov, trend naklad@ na Gdrzbu kopirovacich strojt atd.

Strana 62 (celkem 111)



D.

dodrzovani politiky ochrany a bezpecCnosti pfi praci v Ufadu, hygienické normy, principy ochrany
majetku atd. (napf. systém ochrany a zabezpeceni, , uklizeci prostory, kuracké prostory atd.)
vyhodnotit vhodnost outsourcingu (externi zajiStovani Gdrzby, Gklidu atd.)

zajistit dUsledné dodrZovani zasad Setrnosti k pfirodé pfi Gdrzbé (napf. zplsob likvidace
nebezpecnych odpadt, audit vyhodnosti recyklovatelného papiru atd.)

Zajist'ovani ucinného, nakladové efektivniho a udrzitelného vyuzivani dopravnich

prostiedki a energetickych zdrojt

obdoba pismena c.

analyzovat vyhodnost zabezpeceni centralné fizené dopravy versus pfidélena referentska vozidla,
sdruzovani cest, vyuzivani prostiedkll hromadné dopravy, cesty soukromymi vozy

sledovat trendy vhodnych ukazatelll (poCet Gfednikl na 1 vz, prdmérné stari vozll, pocet
najetych km na jednotlivé odbory, préimérna spotieba atd.)

provést energetické audity budov a realizovat opatfeni, uplatiovat zasady energetického
manazerstvi (napf. méreni a regulace spotieby energie)

analyzovat moznosti vyuziti obnovitelnych zdrojd (napf. ohfev teplé vody solarnimi kolektory,
tepelna Cerpadla atd.) a alternativnich paliv pro vozidla

do klicovych ukazatel vztahuijicich se k Gdrzbé zahrnout také ,ekologickou stopu uradu® (soucasti
je mnozstvi spotfebované energie a zdrojl)

E. Zajistovani vhodné fyzické dostupnosti budov v souladu s potfebami a ocekavanimi
pracovnikii a zakaznikti / obcanii (napF. dosazitelnost parkovani nebo verejna doprava)

- zabezpeceni parkovacich moznosti v dosahu Gfadu a stanoveni rezimu pro parkovisté pro

zakazniky / ob¢any

provést analyzu dostupnosti budov Gfadu zahrnuijici napf.:

parkovani pro zakazniky / obcany, sluzebni vozidla, zaméstnance

vzdalenost od nadrazi a zastavek MHD

orientaCni systém na trase z nadrazi a obecné pro chodce, navadéci cedule pro motoristy,
orientacni systém uvniti budovy

dostupnost pro zdravotné znevyhodnéné, maminky s kocarky, starsi obCany (najizdéci rampy)
vhodnost rozmisténi odborll a kancelafi v budové, ¢asova dostupnost budovy, uzamykani budov
pro nékteré dny, pristupnost WC, rychlost vytah( atd.

F. rozvijeni jednotné politiky spravy fyzického majetku, napf. vlastnimi kapacitami nebo
nakupem externich sluzeb

- jednotny systém spravy, Udrzby majetku a investic fesit vybudovanym systémem kvality dle ISO,

vyuzit procesni pristup, BSC atd. (procesni mapy, promysleny systém smérnic — napf. nakupovani,
investice atd., systém auditl, méfitelné ukazatele atd.)

- zajistit ekonomicko-technické Udaje a informace potfebné pro Ffizeni majetku (manazerské

Ucetnictvi, pasporty budov, stanovit metodiky pro ukazatele atd.) a propojit je s odmérnovanim
pracovnikd.
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- plany (drzby, nakupu, investic atd. odvodit ze strategickych potfeb, zajistit dostupnost plant a
jejich koordinaci

- je-li to vyhodné, realizace outsourcingu Cinnosti a sluzeb (provést napf. analyzu nakladd a
pfinos()
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Kritérium 5: PROCESY (Fizeni procesti a zmén)

Definice

Zplsob, jakym organizace Fidi, zlepSuje a rozviji své procesy, aby inovovala a podporila
svoji politiku a strategii a zcela uspokojila své zakazniky a jiné zainteresované

strany a vytvorila pro né zvysujici se hodnotu.

Klicova hlediska

Klicové (téz kritické) procesy ve verejném sektoru se tykaji poskytovani klicovych sluzeb a
podporovani proces(, které jsou podstatné pro fungovani organizace. Klicem k identifikaci, hodnoceni
a zlepSovani procesl by mél byt jejich prinos a efektivnost ve vztahu k poslani organizace.

Povaha proces(l v organizacich vefejné sluzby se mize znacné liSit, a to od relativné abstraktnich
¢innosti, napf. podpory rozvoje politiky nebo regulovani hospodarskych ¢innosti, az po velmi konkrétni
¢innosti poskytovani sluzeb. Ve vSech piipadech by méla byt organizace schopna identifikovat procesy
a klicové procesy, které provadi, aby poskytla oekavané vystupy a disledky.

Priklady procesi jsou:

— poskytovani hlavni sluzby (zavisi na typu a funkcich organizace) - napf. vykon konkrétni agendy
preneseného vykonu statni spravy

— kontrolni ¢innost

— proces strategického planovani, proces Uzemniho planovani

— kontakty/konzultace s dodavateli a partnery a pouzivani externich sluzeb,

— rozpoctovani a planovani,

— pridélovani zdrojd,

— nakupovani a zasobovani,

— procesy pro Fizeni lidskych zdrojt: pfijimani pracovnich sil, vycvik, rozvijeni a ocefovani,

— procesy pro Fizeni fyzickych zdrojl: aktiva, informacni systémy a technologie,

— komunikovani s pracovniky a obcany,

— poskytovani sluzby zakaznikdm prostrednictvim vyfizovani dotaz(,

— postupy pro vytizovani otazek spojenych s zivotnim prostfedim.

Subkritérium 5.1

Zvazte dikaz o tom, jak vedouci pracovnici/manazefi organizace identifikuji, navrhuji, Fidi a
zlepsuji procesy.
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Priklady:

identifikovani, popisovani a dokumentovani procest,

identifikovani vlastnik procest a pridélovani odpovédnosti vlastniklim procest,

analyzovani a hodnoceni kli¢ovych procesl pfi zohlednéni cilli organizace a jejiho méniciho se prostiedi,
zapojovani pracovnik a externich zainteresovanych stran pfi navrhovani a vyvoji klicovych procesd,
zajistovani, aby klicové procesy podporovaly strategické cile,

prifazovani zdrojli procesim na zakladé relativniho vyznamu jejich prinosu strategickym zamérlim

"o a0 T o

organizace,
g. neustalé optimalizovani a nastavovani procesti na zakladé jejich méfené Gcinnosti a efektivnosti.

A. Identifikovani, popisovani a dokumentovani procest

- urceni a popis procest Ufadu:

- hlavnich procesd: maji vztah k zakaznik( / obCanm — napf. stavebni Fizeni, registrace vozidla,
metodickd pomoc obcim, komunikace a participace s verejnosti, investi¢ni ¢innost mésta / kraje,
pronajem nebytovych prostor atd.

- Fidicich proces(: tvorba strategii, tvorba rozpoCtu a rozpocCtovych opatfeni, kontrolni cinnost,
personalni zaleZitosti, odménovani, monitorovani a méfeni, systém porad (napf. pro
pfezkoumani), pfiprava podkladd pro zastupitelstvo a radu, fizeni partnerstvi, projektové fizeni

- podpdrnych procesti: nakup vybaveni a kancelarskych potreb, sprava ITC, (klid, ochrana budov
atd.

- v navaznosti na vizi a strategii Ufadu stanoveni klicovych (kritickych) procesd v ramci hlavnich,
fidicich a podplrnych procesl (podléhda zménam — co je kritické nyni, nemusi byt kritické po
realizaci potfebnych opatfeni. Napf.: promyslend pfiprava a realizace investic, partnerstvi pro
ziskani zdrojl EU, Fizeni zmén, konkrétni vykon statni spravy s vysokou Cetnosti a dileZitosti,
rozpoctovy proces, kontrolni ¢innost atd.)

- popis a dokumentace procesti napiiklad pomoci procesnich map, vyuZiti vhodného softwarového
nastroje

- popsani vazby vztahu strategie, organizacni struktury a procest

B. Identifikovani vlastniki{ procesii a pfidélovani odpovédnosti vlastnikiim procesii
- fesit pomoci systému dle ISO, procesniho pfistupu, BSC, pouZzivani procesnich analyz (zajistit
Ucast vedeni)

- prifazeni vlastnikll k proceslim véetné urceni odpovédnosti a kompetenci (napf. definovat v ramci
procesnich map, smérnic atd.)
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C. Analyzovani a hodnoceni klicovych procesti pfFi zohlednéni cili organizace a jejiho
meéniciho se prostredi

viz odrazka ke klicovym (kritickym) procesdim u pismene a.

fesit pomoci ISO, procesniho pristupu, BSC (zajistit propojeni vize, strategie a pland - organizacni
struktury - zdrojl - procesl - méfeni - hodnoceni)

sledovani a analyzovani zmén a jejich dopad na procesy (napf. trvaly bod na poradach vedoucich
odbord, feSeni na poradé pro pfezkoumani, predkladani na vedeni a do organt)

hodnotit vykonnost a kvalitu (pfehodnoceni proces( a jejich vazeb na zakladé vysledk{), provazat
se systémem odménovani, zverejnovat vysledky (napr. ve vyrocni zpraveé)

pro stanovovani hranic vykonnosti procesl pouzivat benchmarking mezi srovnatelnymi Urady,
priklady:

benchmarking vykonu statni spravy Gradt III. (www.vcvscr.cz/benchmarking)

benchmarking kvality Zivota pomoci Evropské sady indikator( udrZitelného rozvoje (www.timur.cz)

D. zapojovani pracovnikli a externich zainteresovanych stran pfi navrhovani a vyvoji
klicovych procesti

komentar ke klicovym (kritickym) proceslim viz pismeno a.

spravné uplatnéni BSC, ISO, procesniho pfistupu predpoklada zapojeni

vytvoreni podminek (napfiklad metod, pFistupd) na zapojeni zaméstnancl a externich
zainteresovanych stran do navrhovani rozvoje procesi

uplatrovani Mistni Agendy 21 (napf. dle metodiky Narodni sité zdravych mést

www.nszm.cz) vyzaduje zapojovani obCanl / zakaznikd a dalSich zainteresovanych stran do
klicovych procesll ve vztahu k verejnosti (strategie, rozpocet, investice, dalsi zmény s dopadem na
kvalitu Zivota — napf. optimalizace MHD, regenerace sidlist, zjednosmérnéni ulic v centru atd.)
uplatriovani komunitniho planovani socialnich sluzeb

E. Zajist'ovani, aby klicové procesy podporovaly strategické cile

komentar ke klicovym (kritickym) procestim viz pismeno a.

fesit pomoci ISO, procesniho pristupu, BSC: zajistit spravné propojeni vize, strategie a planG
(akénich i provoznich) — organizacni struktury a smérnic — zdrojd — procesti (zejména
klicovych) — méreni — hodnoceni a odménovani

analyzovani a vyhodnocovani procesti na poradach vedeni. Zajistit, aby plany, struktury, smérnice,
procesy atd. byly pravidelné prezkoumavany, zda podporuiji strategii.

Uprava procesdl na zakladé analyzy tak, aby podporovaly strategické cile — regulace procesd.
Priklad: Je-li soucasti strategie Ufadu, aby Ufad zabezpecoval kvalitni a vykonnou statni spravu, je
tfeba u konkrétni agendy (napf. registru vozidel) zajistit, aby byly méfeny napf. pocty ukonl na
pracovnika, ¢ekaci doby nebo Ihity pro objednani, spokojenost zakaznik( registru. V pfipadé, ze
skute¢né hodnoty se vyrazné lisi od planovanych (pozadovanych) je nutné pfijimat operativni
opatieni (napr. presun pracovnik{). Vice viz publikace ,Rizeni procest vykonu statni spravy".
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F.

pfifazovani zdrojii procesim na zakladé relativniho vyznamu jejich pFinosu

strategickym zamériim organizace

pfifazovani zdrojd z hlediska financi fesi rozpoctovy proces (vCetné feSeni rozpoctovych opatieni).
Rozpoctovy proces patfi ke kliCovym fidicim procestim a je vhodné pouzit k jeho popisu procesni
mapu i jiny popis

nejvyznamnéjsi procesy jsou klicové procesy — komentar ke klicovym (kritickym) procesiim viz
pismeno a. V ramci zakonnych povinnosti je nutné pfimérené zajistit i zdroje pro neklicové procesy
(zejména hlavni).

pfifazovani zdrojt (financnich, lidskych, kancelafi, vybaveni atd.) fesit pomoci ISO, procesniho
pristupu, BSC: zajistit spravné propojeni vize, strategie a pland (akénich i provoznich) —
organizacni struktury a smérnic — zdrojd — procest (zejména klicovych) — méfeni — hodnoceni
a odménovani

fesit problematiku zdrojl u Fizeni projektl a zmén

Ve

G. Neustalé optimalizovani a nastavovani procesti na zakladé jejich mérené Gcinnosti a
efektivnosti

zavedeni méreni vykonnosti procesti prostfednictvim vhodnych ukazatelli, napfiklad pocet Ukonl
agendy na pracovnika, pocet Ukond na obyvatele spravniho obvodu, pocet Ucetnich operaci,
objem vymozenych pohledavek na pracovnika, doba na spInéni usneseni zastupitelstva, pfijmy a
% obsazenosti nebytovych prostor, Cas feSeni legislativni Ulohy, Cas poskytnuti poZadovanych
podkladd

zavedeni méfeni kvality a spokojenosti zakaznikd, naprfiklad pocet zruSenych rozhodnuti na
pracovnika, prdmérné ¢ekaci doby, doba pro objednani, spokojenost zakaznikd Gradu s agendou,
pocet opravnénych stiznosti na pracovnika odboru atd.

propojit odménovani s vysledky procesd

porovnavani se s jinymi organizacemi (pfiklady viz pis. c.)

pfizplsobovani organizacni struktury a zdrojl tak, aby byl pribéh procesd na Ufadé co
nejplynulejsi

Subkritérium 5.2

Zvazte dikaz o tom, jak vedouci pracovnici/manazefi organizace rozviji a poskytuji sluzby a
produkty pFi zapojovani zakaznikti/obcani.
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Priklady:

zapojovani zakaznik(/ob¢and pfi navrhovani a zlepSovani sluzeb a produktd (napf. pomoci dotazovani,
které sluzby nebo produkty jsou Zadouci a uZitecné),

zapojovani zakaznikl/obcan a jinych zainteresovanych stran pfi zpracovani standard’ kvality sluzeb,
produkt( a informaci,

zpracovani jasné a jednoduché legislativy s vyuzitim jednoduchého jazyka,

zapojovani zékaznikd/obcanl pfi navrhovani a vyvoji informacnich zdrojd a kanald,

zajis_ovani vhodnych a spolehlivych informaci, pomoci a podpory pro zakazniky/ obc¢any,

prosazovani zpfistupnéni organizace (napf. pruzné oteviraci hodiny, dokumenty jak v papirové, tak v
elektronické verzi),

prosazovani elektronické komunikace a interakce se zakazniky/obcany,

rozvijeni systém@ a postupll pro spolehlivé vyfizovani stiznosti.

A. Zapojovani zakaznik® /obcanli pFi navrhovani a zlepsovani sluzeb a produktti
(napf. pomoci dotazovani, které sluzby nebo produkty jsou Zadouci a uzitecné)

fesit pomoci ISO, BSC, procesniho pristupu atd.

k zapojovani a participaci verejnosti uplatiovat Mistni Agendu 21, projekt Zdravé mésto
(www.nszm.cz), komunitni planovani socialnich sluzeb a podobné

provadét kazdorocné Setfeni spokojenosti obcanl (napf. dle metodiky na www.timur.cz),
zakaznikd Gfadu, starostll / tajemnikd spravniho obvodu/ kraje atd.

uskutecnéni dil¢ich prlizkumd, anket mezi zakazniky / obcany k aktualnim tématdm (ankety na
www, Setfeni pocitu bezpeci, ankety k investicim atd.)

méfit Evropskou sadu indikatorl udrzitelného rozvoje (www.timur.cz), vysledky projednavat s
obcany a pfijimat opatfeni

organizovat kulaté stoly, vefejnda projedndvani, jednani se zastupci cilovych skupin (napt.
podnikatelé, zastupci NNO atd.)

Zapojovani zakaznikd / obcanli a jinych zainteresovanych stran pfFi zpracovani

standardii kvality sluzeb, produktt a informaci

spravné uplatnit BSC, ISO atd.

vyhlaseni a zverejnéni koncepce kvality (napt. na www, v IC Gfadu, na chodbach uradu atd.)
vysledky Setfeni a prlizkuml pouzit na definovani kvalitativnich parametrd poskytovanych sluzeb
(napf. Cekaci doba, doba objednani, dostupnost informaci, Ufadu, pokladen, podatelny atd.,
vybaveni a dostupnost sportovist’ atd.)

k diskutovani kvalitativnich parametrd pouzivat vefejna projednavani, kulaté stoly atd.

C. Zpracovani jasné a jednoduché legislativy s vyuzitim jednoduchého jazyka
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stanovit, u jakych dokumentl musi byt provedena jazykova korektura (napf. u vyrocni zpravy,
vyhlasek atd.), tvofit legislativni texty srozumitelné

neni-li to jinak mozné, vytvareni prdvodnich textd k nejdilezitéjsim dokumentdm Gfadu (z
hlediska legislativy napf. vyhlaskam, nafizeni), kde se popularnim zplsobem vysvétli, oc
srozumitelné jde

poskytovani vykladu ustanoveni pfislusnych pravnich predpis@

D. Zapojovani zakazniki / obc¢anii pFi navrhovani a vyvoji informacnich zdroji a kanald

zpracovat, vyhlasit a diskutovat medialni koncepci (koncepci PR), jasné definovat informacni a
komunikacni kandly a zdroje, napt. www, radni¢ni noviny, regionalni TV, recepce ¢ IC Gradu,
Uredni deska, nasténky a dalsi informacni desky, tiskové konference, tiskové zpravy, rozesilky e-
mailu zajemclim, verejna projednavani a setkavani s vefejnosti, sdileni informaci s partnery atd.
uplatrovani Mistni Agendy 21

kulaty stll (jednani, vefejné projednavani) s obcany/ zastupci zakaznikd nad systémem
poskytovani informaci, informacnimi kanaly

vedeni potfebnych statistik o poskytovani informaci (napf. navstévnost internetu, pocet
domacnosti dostavaijici radnicni noviny, pocet prijemcl regionalniho TV, informaci poskytnutych v
IC atd.) a statistik o stiznostech na informovani

E. Zajist'ovani vhodnych a spolehlivych informaci, pomoci a podpory pro zakazniky/

obcany

snadné vyhledavani na webovych strankach uradu (napf. pomoci klicovych

slov), moznost stahnout formulare, seznamit se s postupem podavani zadosti

poskytovani informaci, formulafd atd. v IC ¢i recepci Ufadu, potfebné proskoleni pracovnik(
vhodny orientacni systém uUfadu, nasténky na chodbach Ufadu se vzory Zadosti, postupem,
potfebnymi prilohami atd.

systém stiznosti, schranka ,ddvéry" ¢i stiznosti pfi vychodu z Uradu

pfijemné prostfedi pro ob¢any pro vyfizovani jejich zadosti (moznost, kam si sednout, ergonomie
pracovist, soukromi, identifikace Ufednikl atd.)

vést Uredniky k ochoté poskytovat informace (napf. je-li to mozné, pomahat s vypliiovanim
Zadosti atd.)

mérit spokojenost zakaznik{/ obCant a pfijimat opatreni

F. Prosazovani zpristupnéni Ufadu (napf. pruzné oteviraci hodiny a dokumenty jak v
papirové, tak v elektronické verzi)

provést analyzu dostupnosti Ufadu pro vSechny skupiny obyvatel vcetné hendikepovanych
(vhodna oteviraci doba Ufadu, pokladny a podatelny, moznost objednani na konkrétni hodinu,
bezbariérovy pfistup do Uradu, www a moznost stahovani dokumentd, e-podatelna atd.)
vyhodnocovat a rozSifovat prvky elektronické komunikace, vyuziti ,Call centra® nebo ,zeleného"
Cisla (volani na Ucet Uradu) atd.
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G. prosazovani elektronické komunikace a interakce se zakazniky / obcany

urceni odpovédnosti za aktualizaci internetovych stranek a jejich casti, odpovédnosti za e-
podatelnu

zpracovat analyzu pfinosd a nakladd prvk( elektronické komunikace

vyhodnocovat a rozsSifovat prvky elektronické komunikace (napf. stazeni ¢i vyplnéni zadosti),
vyuziti ,Call centra®, diskusnich for na internetu, uvadéni na domovské strance informace o
Cekacich dobach

vyhodnocovani anket na internetu k poskytovanym sluzbam

H. Rozvijeni systém a postupii pro spolehlivé vyfizovani stiznosti

systém pro pfijimani a vyfizovani podnétd, petic a stiznosti, informovani o moznostech, kde a jak
podavat stiznosti a podnéty, schranka ,dlvéry" & stiznosti pfi vychodu z Ufadu, zajistit pfijimani
opatreni k zabranéni opakovani stiznosti

pocet opravnénych stiznosti zaradit mezi klicové ukazatele Gradu, stiznosti zafadit mezi kvalitativni
ukazatele a propojit s odménovanim

Subkritérium 5.3

Zvazte dikaz o tom, jak vedouci pracovnici/manaZefi organizace planuji a Fidi modernizaci a

inovaci.

Priklady:

a. neustalé monitorovani internich signalli pro zménu (napf. nezadoucich trendll poruch, stoupajici Grovné
stiznosti) a externich vlivl sméfujicich k modernizaci a inovaci,

b. provadéni benchmarkingu s cilem trvalého zlepSovani,

c. vytvoreni rovnovahy mezi pfistupem shora dolll a zdola nahoru pfi provadéni zmén v organizaci,

d. analyzovani rizik a identifikovani kritickych faktor( Uspéchu,

e. efektivni Fizeni procesli zmén (napf. s vyuzitim milnikl, méfitek, fidicich skupin, zprdv z naslednych
sledovani),

f.  jednani se vSemi partnery (napf. se zastupitelskymi asociacemi) o otazkach planovanych a jiz provadénych
zmén,

g. poskytovani zdroj potfebnych pro dokonceni procesu zmény,

h. hodnoceni a Fizeni procesti zmén.
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A. Neustalé monitorovani internich signali pro zménu (napf. nezadoucich trendii poruch,
stoupajici irovné stiznosti) a externich vlivii smérujicich k modernizaci a inovaci

- vytvorit systém pro monitorovani zmén (pfileZitosti a rizik) napt. trvaly bod na poradach vedoucich
odborli, e-mailové rozesilky zmén legislativy, vysledk méfeni (napf. spokojenosti zakaznikd),
odbér odbornych casopisd, konference a Skoleni, benchmarking atd. Jasné definovat odpovédnosti
v této oblasti.

- nastavit metodiky méreni, cilové hodnoty a pFijimat opatfeni pfi negativnich trendech (napf.
narlstajicim mnoZstvi stiznosti, pfi negativni odezvé v médiich, zvySené spotreby zdrojti, klesajici
spokojenosti zameéstnancll nebo zakaznikd v priizkumech, zvysené fluktuaci zaméstnancl atd.)

- Ufad si vSimd zmén ve vnéjSim prostfedi (napf. technologicky pokrok, demograficky vyvoj
obyvatelstva, zmény legislativy a predpist, zmény ve strukturach verejného sektoru atd.)

B. Provadéni benchmarkingu s cilem trvalého zlepSovani

- realizovani interniho benchmarkingu v Ufadu (porovnavani mezi odbory, uceni se navzajem -
zapojovani se do projektl benchmarkingu (porovnani za UcCelem nalezeni dobré praxe) Ci
benchlearningu (porovnavani za Ucelem uceni se od druhych), navazovani partnerstvi v této
oblasti, zapojeni se do siti. Pfiklady:

- benchm. povérenych Gfadd III. typu (www.vcvscr.cz/benchmarking)

- benchm. kvality Zivota — Evropské sady indikatord udrzitelného rozvoje (www.timur.cz)

- benchm. uplatfiovani Mistni Agendy 21 (www.ma21.cz)

- benchm. mezi mésty Narodni sité zdravych mést a regiond (www.nszm.cz)

- uplatfiovani dobré praxe ¢i dobrych postupt ve svém odboru a Uradu

C. Vytvoreni rovnovahy mezi pfistupem shora dolii a zdola nahoru pfi provadéni zmén
v Ufadu

- pfistup shora dol@ je pfistup od vedeni k podfizenym, pficemzZ plati, ze vyborné napady pro
zlepSovani maji Casto pracovnici, ktefi Cinnost vykonavaji. Obvykle vSak nejsou dostatecné
motivovani (napf. odménou) zménu navrhnout a také nedisponuji potfebnymi zdroji.

- systém pro navrhovani a vyhlasovani internich projektl na zavadéni novych postupll s jasné
definovanymi vystupy a odménami

- vyhlasit systém pro podavani zlepsovacich navrhd (ptiklad viz publikace ,Rizeni procest vykonu
statni spravy")

- tvorba projektovych tym{ napfi¢ Ufradem (napriklad CAF tym)

D. Analyzovani rizik a identifikovani kritickych faktor@ Uspéchu

- pouziti SWOT analyzy, analyzy rizik a pficin jejich vzniku, metodik na analyzu rizik atd.
- zpracovat systém pro sledovani a vyhodnocovani prilezitosti (napf. fondy EU) a rizik
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- identifikovani kritickych faktor(l Uspéchu (odvodit z vize a strategie) — stanoveni cill a cilovych
hodnot pro Uspésnost strategie, akCnich a provoznich planll, procest a Cinnosti, a to na vSech
Urovnich (napf. pomoci BSC)

- zavedeni projektového fizeni, feSeni prileZitosti a rizik u projektll, stanoveni méfitelnych cilovych
parametrl, uplatiiovani analyzy naklad@ a pfinost

E. Efektivni Fizeni procesu zmén (napF. s vyuzitim milnik{, méFitek, Fidicich skupin, zprav
z naslednych sledovani)

jasné definovat metodiku pro Fizeni zmén (napf. ve smérnici o projektovém Fizeni), stanovit vzdy
co od zmény ocekavame — kdy bude hodnocena jako Uspésna (naklady na zménu, harmonogram
zmény, ocCekavané parametry nového stavu), urcit odpovédnosti a zdroje, motivovat koordinatora
a tym

k dosazeni zmény vyuzit napf. metodu projektového fizeni, metodu logického ramce atd.

zvazit vyuziti vhodné softwarové podpory

vyhodnotit UspéSnost zmény (dosazeni cilovych parametrd, za stanovené naklady, ve stanoveném
harmonogramu), zjistit zpétnou vazbu zakaznik& nebozaméstnancd na zménu

F. Jednani se vsemi partnery (napi. se zastupitelskymi asociacemi), o otazkach
planovanych a jiz provadénych zmén

- pro diskutovani ocekavanych parametrl zmény vefejnosti vyuZivat metody Mistni Agendy 21,
analyzovani zmén a prezentace na vefejnosti

- aktivni Gcast zaméstnancl na projektovych ukolech, které maji zlepSit zmény Ufadu a nové
pracovni postupy

- zapojeni zaméstnancd a zainteresovanych stran do planovanych zmén

.....

prechod na elektronickou spisovou sluzbu, vyuzivani outsourcingu atd.)
G. Poskytovani zdrojii potfebnych pro dokonceni procesu zmény

- souCasti fizeni zmén a projektd je vzdy definovani nakladl projektu (napf. formou rozpoctu) a
potfebnych zdrojl (lidskych, financnich, kancelafi a dalsiho vybaveni)

- Fizeni priorit pro pracovniky, ktefi jsou zapojeni do procesu dileZité zmény tak, aby pozadovana
zména mohla byt dokoncena

- zjistit kriticka (Uzkd) mista pfi fizeni projektl a zmén (pfijimat opatfeni, aby mohl projekt Uspésné
probéhnout).

H. Hodnoceni a Fizeni procesti zmén
- systém evidence vSech projektl véetné jejich hodnoceni

- vypracovani analyzy pfinosu zmény, hodnoceni nakladd na zménu a pfinost zmény
- vyhodnoceni projektl vedenim na poradach, ziskani zpétné vazby od zakaznikd / obcand
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-‘ KRITERIA VYSLEDK®O

Kritérium 6 : ZAKAZNiICI/OBCANE — vysledky

Definice
Jakych vysledk{ dosahuje organizace pfi uspokojovani svych internich a externich zakaznikg.

Klicova hlediska

Organizace verejného sektoru maji komplexni vztahy s Sirokou verejnosti, coz Ize v nékterych
pfipadech charakterizovat jako vztah se zakaznikem (zejména v pFipadé pfimého poskytovani sluzby
organizacemi verejného sektoru) a v jinych pfipadech se musi popisovat jako vztah s obanem, kdy je
organizace zapojena do uréovani a prosazovani prostredi, v némz probiha hospodarsky a socialni Zivot.
ProtoZe tyto dva pfipady nejsou vZdy snadno oddélitelné, tento komplexni vztah bude popisovan jako
vztah se zakaznikem/obcanem.

Zakaznici jsou prijemci ¢i uZivatelé Cinnosti, produktl nebo sluzeb organizaci verejného sektoru. V
pfipadé Gradu jde o zakazniky preneseného vykonu statni spravy (napfiklad Zadatelé na Urade,
Ucastnici spravniho Fizeni atd.) a o zakazniky pfi pInéni Ukoll samospravy (napfiklad najemci
nebytovych prostor, zajemci o koupi pozemku atd.).

Zakaznici oCekavaji, Ze jejich zadost nebo potfeba sluzby bude vyfizena rychle, bez pravnich a jinych
nedostatkd, v pozadovaném standardu.

Obcané nemusi od Ufadu odebirat Zadnou konkrétni sluzbu, ale ocekavaji, ze dojde ke zvySovani
kvality Zivota v jejich obci, kraji nebo regionu. Clenéni réiznych skupin ob&ant méiZze byt mnoho: napf.
podle bydlisté (obCané centra mésta, sidlist’ a mistnich Casti), podle bydleni (v rodinném ¢i jiném
domé, v najemnich & vlastnich bytech,na ubytovné, bezdomovci atd.), podle véku (seniofi, lidé v
produktivnim véku, rodiny s malymi détmi, mladi, mladez, déti atd.), podle prace (zaméstnanci,
dichodci, nezaméstnani, OSVC atd.) nebo podle zajm& (cyklisté, sportovci, fanoudci hokeje,
zahradkari, chovatelé, milovnici kultury atd.) a mnoho dalSich ¢lenéni.

Pro vSechny typy organizaci verejného sektoru je dllezité, aby pfimo meéfily spokojenost svych
zakaznikl/obcand s ohledem na celkovy image organizace, produkty a sluzby, které organizace
poskytuje, na otevienost organizace a zapojeni zakaznikl/obcand. K zaznamenani spokojenosti
vyuZivaji organizace obvykle prizkumy zakaznik(i/obcand, ale mohou vyuZivat i jiné nebo doplikové
nastroje (napf. skupiny s urcitym zaméfenim, panely uzivateld atd.).

Subkritérium 6.1
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Zvazte, jakych vysledkl organizace dosahla ve svém Usili plnit potfeby a ocekavani zakaznikd a
obcand, a to prostfednictvim vysledk@i méreni spokojenosti zakaznikii/obcan.

Priklady:

a. Vysledky tykajici se celkové image organizace, napfiklad
— celkova Uroven spokojenosti s vykonnosti organizace
— vlidnost a nestrannost pfi jednanich,
— vstficné a aktivni chovani,
— flexibilita a schopnost Fesit jednotlivé situace,
— otevienost zménam,
— hledani podnétt a shromazd'ovani myslenek pro zlepSovani,
— vliv organizace na kvalitu Zivota zakaznik{/obcand.
b. Vysledky tykajici se angaZovanosti Usili o zapojeni zakaznik/obCanl do navrhovani sluzeb nebo produktd
a do procesu rozhodovani.
c. Vysledky tykajici se dostupnosti oteviraci a ¢ekaci doby,
— mnozstvi a kvalita pouZitelnych, dostupnych a transparentnich informaci,
— Usili zaméfené na administrativni zjednoduseni a vyuzivani jednoduchého jazyka,
— umisténi budov (blizkost verfejné dopravy, parkovaci moznosti atd.).
d. Vysledky tykajici se produktl a sluzeb kvalita, spolehlivost, soulad se standardy kvality a s deklaracemi
prav uzivatell nebo obcand,
— doba vyfizovani,
— kvalita rad poskytovanych zakaznikovi/obcanovi.

A. Vysledky tykajici se celkové image organizace, napriklad: celkova Groven spokojenosti
s vykonnosti organizace, vlidnost a nestrannost pfi jednanich, vstficné a aktivni chovani,
flexibilita a schopnost Fesit jednotlivé situace, otevienost zménam, hledani podnétii a
shromazd’ovani myslenek pro zlepsovani, vliv tfadu na kvalitu Zivota zakaznik{@ / obcanfi

Systém Setreni spokojenosti obCanll / zakaznikl mlze dle podminek konkrétniho méstského Uradu
vypadat jako kombinace téchto jiz v praxi pouzivanych opakovanych Setteni:

- index Setfeni spokojenosti ob¢and mésta / kraje dle Evropského indikatoru udrzitelného rozvoje
A1 vcetné spokojenosti s Cinnosti Uradu jako celku [Cislo], (viz www.timur.cz)

- index Setfeni spokojenosti starostll (tajemnik() spravniho obvodu s fungovanim Gfadu (vstficnost,
odbornost, dostupnost, rychlost atd. vykonu statni spravy) po jednotlivych odborech [Cislo]

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

- index spokojenosti zastupitelll s praci Ufadu (vstficnost, odbornost, rychlost atd. vykonu
samospravy) [Cislo]
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vysledek celkové spokojenosti klientli-zakaznikl konkrétni agendy jednajicich na Uradé [Cislo]

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

s tim, jak zaméstnanci dokazi zvladnout tézké situace [vysledek]

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

s individudlnim pfistupem k zakaznikovi [vysledek]

se schopnosti inovace Ufadu [vysledek]

- s otevienosti Uradu v0i¢i zménam, pozadavkdm na zménu (napfiklad zména Gfednich hodin)
[vysledek]

- s uplatriovanim nejnovéjsich trendd v dané odborné oblasti [vysledek]

- s informacemi na www [vysledek]

B. Vysledky tykajici se angazovanosti usili o zapojeni zakaznikl / obcanti do navrhovani
sluzeb nebo produktii a do procesu rozhodovani

- obsahuje index spokojenosti obc¢anll dle Evropské sady indikatorl udrzitelného rozvoje A1l [dilci
vysledek] (viz www.timur.cz) Dalsi ptiklady pro dil¢i vysledky méreni spokojenosti napt.:
- s mirou zapojeni zakaznik( do navrhu a pfipravy sluzeb a produktd [vysledek]
- s mirou zapojeni zakaznikl do procesu rozhodovani [vysledek]

C. Vysledky tykajici se dostupnosti oteviraci a c¢ekaci doby mnozstvi a kvalita
pouzitelnych, dostupnych a transparentnich informaci, usili zamérené na administrativni
zjednoduseni a vyuzivani jednoduchého jazyka umisténi budov (blizkost verejné dopravy,
parkovaci moznosti)

Spokojenost s dostupnosti je zahrnuta do systém Setfeni spokojenosti obcan( /
zakaznikd popsané u pismene a.:

- index Setfeni spokojenosti obéand meésta / kraje dle Evropského indikatoru udrzitelného rozvoje
A1 vcetné spokojenosti s dostupnosti [Cislo], (viz www.timur.cz)

- index Setfeni spokojenosti starostll (tajemnik{) spravniho obvodu s fungovanim Ufadu (vstficnost,
odbornost, dostupnost, rychlost atd. vykonu statni spravy) po jednotlivych odborech [Cislo]

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

- vysledek celkové spokojenosti klientd-zakaznikl konkrétni agendy jednajicich na uradé [Cislo]

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

- s Urednimi hodinami pro vefejnost [vysledek]

s Cekaci dobou a s Ihiitou pro vyfizeni pozadavku [vysledek]

s moznosti automatizovaného vyuzivani sluzeb (naptiklad prostfednictvim internetu) [vysledek]

s jednoduchosti zkontaktovani se s Ufadem [vysledek]

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

se srozumitelnosti poskytovanych informaci (napfiklad s metodickymi pfiruckami a vyklady
zakon() [vysledek]

s dostupnosti budovy, pfipadné kontaktnich mist Uradu (napfiklad MHD, moznost parkovani)
vCetné dostupnosti pro zdravotné postizené [vysledek]
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- s informovanim o umisténi budovy (napfiklad smérové tabule, mapa na webové strance)
[vysledek]

D. Vysledky tykajici se produktli a sluzeb, kvalita, spolehlivost, soulad se standardy
kvality a s deklaracemi prav uzivateli nebo obcanili, doba vyfizovani, kvalita rad
poskytovanych zakaznikovi / obcanovi

Systém opakovanych méfeni, ktery toto zahrnuje viz pismeno a.
Dalsi priklady pro dil¢i vysledky méFeni spokojenosti napr.:

- s kvalitou sluzeb a produktd Gfadu [vysledek]

- s plnénim stanovenych poZadavkd ve smlouvach, dohodach a rocnich planech [vysledek]
- s informovanosti o stanovenych cilech Gfadu ve vztahu k dobam vyfizovani [vysledek]

- s kvalitou poradenstvi [vysledek]

- s plnénim ocekavani zakaznikd [vysledek]

Subkritérium 6.2

Zvazte, jakych vysledkl organizace dosahla ve svém Usili plnit potfeby a ocCekavani zakaznikd a
obcan(, a to prostfednictvim ukazatelli* méreni orientovanych na zakaznika/obcana.
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Priklady:

a. Vysledky tykajici se celkové image organizace
- pocet stiznosti,
- rozsah Usili o zlepSovani dlivéry vefejnosti v organizaci a v jeji sluzby a produkty,
- doba vyfizovani stiznosti,
- pocet intervenci od ombudsmana,
- doba zpracovani,
- rozsah vzdélavani pracovnikd zaméfeného na efektivni a pratelskou komunikaci a jednani se
zakazniky/obcany.
b. Vysledky tykajici se angazovanosti
- rozsah zapojeni zainteresovanych stran do navrhovani a poskytovani sluzeb a produktd a/nebo do
navrhovani rozhodovacich procesd,
- navrhy — piijaté a zaznamenané,
- uplatfiovani a rozsah vyuzivani novych a inovacnich zp@sob( jednani se zakazniky/obcany.
c. Vysledky tykajici se produkttl a sluzeb
- dodrzovani zvefejnénych standardd pro sluzby,
- pocet souborll vracenych zpét s chybami a/nebo pfipadl vyZadujicich kompenzaci,
- rozsah Usili zlepSit dostupnost, presnost a transparentnost informaci.

A. Vysledky, tykajici se celkové image organizace : pocet stiZznosti, rozsah usili o
zlepsovani diivéry verejnosti v organizace a v jeji sluzby a produkty, doba vyFizovani
stiznosti, pocet intervenci od ombudsmana, doba zpracovani, rozsah vzdélavani
pracovnikii zaméFeného na efektivni a pratelskou komunikaci a jednani se zakazniky /
obcany

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

- vysledky (trendy) indikatord stanovenych pomoci BSC ve vztahu k zakaznikd/ obCanlim [vysledky]

- index auditu pracovist’, stiznosti a zrusenych rozhodnuti [Cislo]

- zavaznost a trendy v poctu podanych stiznosti tykajici se prace Uradu, trend opravnénych
stiznosti, vSe na pracovnika [popis, pocet]

- zapojeni Uradu do (mezinarodnich) projektl nebo uplatnéni standardd, jejichZz cilem je zvySeni
kvality Zivota Ci zlepSovani sluzeb — Mistni Agenda 21 (viz www.ma21.cz), projekty WHO Zdravé
mésto, region, kraj, Bezpend komunita (www.nszm.cz), podepsani Aalborgské charty
udrzitelnych mést a regiond, mérfeni Evropské sady indikatorl udrzitelného rozvoje
(www.timur.cz), uplatnéni 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¢niho planu zdravi a kvality Zivota v jednotlivych oblastech a celkem [%]
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- pocet, vyznam a objem v KC projektl realizovanych za Gcasti Uradu (napf. v ramci strukturalnich
fondd) [pocet, popis, tis.KC]

- pocet a vyznam partnerstvi [pocet, popis]

- pocet a vyznam opatreni k zvySovani celkové image Uradu (zverejnovani vyrocni zpravy, strategii,
akenich pland, planl investic, tiskovych zprav k dllezitym otazkam, vzdélavacich aktivit atd.)
[popis, pocet]

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

- podil Cekajicich (napf. spisll) na vyfizeni zalezitosti v jednotlivych oblastech k celkovému poctu
Zadatell [%]

- procento zrusenych rozhodnuti [%]

B. Vysledky tykajici se angaZovanosti, rozsah zapojeni zainteresovanych stran do
navrhovani a poskytovani sluzeb a produktli a/nebo do navrhovani rozhodovacich
procesti

- poCet a procento aktivit partnerd zafazenych do Ak¢niho planu zdravi a kvality Zivota (Ci
obdobného planu projednavaného s partnery) k celkovému poctu aktivit v jednotlivych oblastech
[pocet, %]

- spokojenost ob¢anti s moznosti zapojovat se do rozhodovani [Cislo]

- pocet kulatych stold, verejnych projednavani atd., pocet Ucastnikl [pocet]

- procento ziskanych odpovédi z prizkumu méfeni spokojenosti obcanti / zakaznik(

- pocCet a procento pomér prijatych navrhl k celkovému poctu podanych navrhl od partnerd a
zakaznikd [pocet, %]

- pocet zakaznikl vyuzivajicich internetovy pristup k informacim [pocet]

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

C. Vysledky tykajici se produktti a sluzeb, dodrzovani zverejnénych standardi pro
sluzby, pocet souborii vracenych zpét s chybami a/nebo pFipadi vyzadujicich
kompenzaci, rozsah usili zlepsit dostupnost, pfesnost a transparentnost informaci

- vysledky jednotlivych procest (agend), napf. pocet Ukond 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 [Cislo]

- pocet vydanych tiskovych zprav [pocet]

- pocet a vyznam opatfeni a aktivit ke zlepSovani sluzeb [pocet, popis]
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Kritérium 7 : PRACOVNICI — VYSLEDKY

Definice
Vysledky, kterych organizace dosahuje ve vztahu k uspokojovani svych pracovnikd.

Klicova hlediska

Lidmi v Ufadu jsou vsichni zaméstnanci a ti, ktefi pfimo nebo nepfimo poskytuji sluzby zakaznikdm.
Toto kritérium by mélo zahrnout spokojenost vsech lidi v Gradu a mélo by byt svazano s kritériem
fizeni lidskych zdroj. Piiklad dotazniku k 3etfeni spokojenosti nasleduje za subkritériem 7.1. Urady
jsou v oblasti Fizeni lidskych zdrojl omezovany fadou predpisti, napf. zakon o Ufednicich, nafizeni
vlady o platovych pomérech. Pro Ufady je dllezité, aby pfimo zaznamenavaly vysledky ve vztahu k
zaméstnanclim, tykajici se predstav zaméstnancl Ufadu o jeho poslani, o pracovnim prostiedi, fizeni
Uradu a o systémech Fizeni Gfadu, o kariérnim postupu, rozvijeni osobnich dovednosti a o produktech
a sluzbach, které Grad poskytuje.

K zaznamenavani spokojenosti pouzivaji Gfady obvykle prlizkumy zaméstnancd, mohou vSak také
vyuzivat jiné nebo doplikové ndstroje (napfiklad skupiny s urditym zaméfenim). Urady rovnéz
disponuiji fadou moznych internich ukazateld, pomoci nichz mohou méfit vysledky, kterych dosahuji ve
vztahu k zaméstnanctim v Uradu z hlediska jejich spokojenosti, vykonnosti, rozvijeni dovednosti, jejich
motivace a jejich angaZovanosti v Gfadu. K témto ukazateldm mohou patfit napf. pocty Ukonl na
pracovnika, pocty Ucetnich operaci na pracovnika, procento plnéni planu apod. Vzdy je dilezité, aby
tyto ukazatelé byly propojeny se systémem odménovani (napf. formou vykonnostnich parametr(l). K
dosahovani dobrych vysledki je nezbytné definovat motivacni programy.

Subkritérium 7.1

Zvazte, jakych vysledkd organizace dosahla ve svém usili pInit potfeby a ocekavani
zakaznikd a obéand, a to prostfednictvim vysledk& méFeni spokojenosti pracovnikili a motivace.
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Priklady:

a. Vysledky tykajici se celkové spokojenosti pracovnikd
— s celkovou image organizace,
— s celkovou vykonnosti organizace,
— s vyznamem piinosu organizace pro spoleCnost,
— se vztahy organizace s obCany a spolecnosti,
— s Urovni angazovanosti v organizaci a jejim poslani.
b. Vysledky tykajici se spokojenosti pracovnikd s vedenim a se systémy fizeni — vrcholové vedeni a stfedni
Uroven vedeni organizace (napf. jejich schopnost Fidit organizaci a komunikovat),
— dohoda o Ukolech, systémy hodnoceni pracovnik{l, ocefiovani, stanovovani cild a hodnoceni vykonnosti,
odménovani Usili jednotlived a tymd,
— navrhovani proces( organizace,
c. Vysledky tykajici se spokojenosti pracovnikd s pracovnimi podminkami
— navrh pracovisté,
— pracovni prostredi a kultura organizace,
— rekreaCni zafizeni,
— pristup k socidlnim otazkam a otadzkam Zzivotniho prostiedi,
— Fizeni stejnych prileZitosti a Cestné jednani v organizaci,
— flexibilita pracovnich hodin a moZnost sladit praci s rodinnym Zivotem a osobnimi zaleZitostmi,
— zplsob, jakym organizace fesi problémy pracovnikd.
d. Vysledky tykajici se motivace a spokojenosti pracovnik{l s profesnim rlistem a rozvojem dovednosti
— Fizeni lidskych zdroj (napf. vycvik a piileZitosti profesniho ristu),
— motivace pracovnikd,
— znalosti pracovnik{ o cilech organizace,
— ochota prijimat zmény,
— ochota vyvijet zvlastni Usili pfi zvlastnich okolnostech.
e. Vysledky tykajici se spokojenosti pracovnikl s moznostmi zapojit se do procesu rozhodovani,
— Cinnosti zlepSovani,
— mechanism{ poradenstvi a dialogu.

A. Vysledky tykajici se celkové spokojenosti pracovnikti, s celkovou image organizace,

s celkovou vykonnosti organizace, s vyznamem pFinosu organizace pro spolecnost, se
vztahy organizace s obcCany a spolecnosti, s Urovni angaZzovanosti v organizaci a jeji
poslanim

nasleduji pfiklady pro inspiraci, jak fesit vysledky préizkumu spokojenosti: [Cislo]

- s celkovou image Ufadu
- s dosahovanim stanovenych cilll
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- s celkovou praci na Uradu

- s vyznamem pristupu pro spolecnost

- s vytvofenim prostoru na zlepsSovani vztahu se zakazniky
- s vytvorenim prostoru na komunikaci se zakazniky

- se zapojenim do vypracovavani poslani a vize

- se zapojenim do strategickych Gloh Uradu

- se zapojenim do formulovani cil& vlastniho Usili

B. Vysledky tykajici se spokojenosti pracovnikii s vedenim a se systémy Fizeni, vrcholové
vedeni a stredni Groven vedeni organizace (napr. jejich schopnost ridit Grad a
komunikovat), dohoda o ukolech, systémy hodnoceni pracovnikii, ocefovani, stanovovani
cild a hodnoceni vykonnosti, odménovani Usili jednotlivcdi a tym{, navrhovani procesi
organizace, pristup organizace ke zménam a modernizaci

priklady pro inspiraci, jak resit vysledky prlizkumu spokojenosti: [Cislo]

C.

zaméstnancl s vrcholovym vedenim vzhledem na odborné znalosti, Uroven fizeni, komunikacni
schopnosti a manazerské schopnosti

zaméstnancl s vedenim stfedni Grovné

vysledky priizkumu spokojenosti zaméstnancl se systémy fizeni na Ufadu

S mirou ztotoznéni se s Ulohami

s méfenim vykonnosti, se systémem hodnoceni, ocenovanim individualniho a tymového Usili, se
stanovovanim cil(l

se zapojenim zaméstnancd do navrhovani proces( v Uradu

se stimulovanim a zapojenim do inovace pracovnich postupd a zlepSovani metod na FeSeni
pracovnich uloh

Vysledky tykajici se spokojenosti pracovnikii s pracovnimi podminkami, navrh

pracovisté, pracovni prostredi a kultura organizace, rekreacni zafizeni, pristup k socialnim
otazkam a otazkam Zivotniho prostredi, Fizeni stejnych prileZitosti a cestné jednani
v organizaci, flexibilita pracovnich hodin a mozZnost sladit praci s rodinnym Zivotem a
osobnimi zaleZitostmi, zptisob, jakym organizace resi problémy pracovnikii

nasleduji priklady pro inspiraci, jak fesit vysledky prlizkumu 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 Setfi zdroje a chrani Zivotni prostredi

s etikou vztah(

s nabidkou pruznosti pracovni doby a moznosti harmonizovat praci s rodinnym Zivotem a osobnimi
zalezitostmi

s tim, jako Urad pfistupuje k osobnim problémdm zaméstnancd
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D. Vysledky tykajici se motivace a spokojenosti pracovnikdi s profesnim ristem a
rozvojem dovednosti Fizeni lidskych zdrojli, (napf. vycvik a prileZitosti profesniho
rlistu),motivace pracovnikii, znalosti pracovnikdi o cilech organizace, ochota pfijimat
zmény, ochota vyvijet zvlastni asili pri zvlastnich okolnostech

priklady pro inspiraci, jak fesit vysledky priizkumu spokojenosti: [Cislo]

- s tim, jak Urad poskytuje prilezitosti na vzdélavani a moznost pracovniho postupu

- s tim, jak Urad motivuje k rozvoji schopnosti zaméstnanci

s tim, jak Grad zprostfedkovava zaméstnancdim védomosti a znalosti o cilech Uradu v oblasti Fizeni
lidskych zdrojli

s motivaci za vynaloZené zvySené pracovni Usili v pfipadé mimoradnych okolnosti

s podminkami a motivaci na vynalozeni zvyseného Usili

E. Vysledky tykajici se spokojenosti pracovnikdi s moZnostmi zapojit se do procesu
rozhodovani, ¢innosti zlepsovani, mechanismi poradenstvi a dialogu

priklady pro inspiraci, jak resit vysledky prlizkumu spokojenosti: [Cislo]

- se zapojenim zaméstnanct do rozhodovacich procesd

- se zapojenim do zlepSovani ¢innosti v Gfadu

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

Subkritérium 7.2

Zvazte, jakych vysledkl organizace dosdhla ve svém Usili plnit potfeby a ocekavani zakaznikl a
obcand, a to prostrednictvim ukazatell vysledki organizace ve vztahu k pracovnikéim.
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Priklady:

a. Vysledky tykajici se spokojenosti, napriklad prostfednictvim ukazatele:
— Uroven absentérstvi a nemocnosti,
— Uroven fluktuace pracovnikd,
— pocet stiznosti podanych pracovniky, stavek pracovnik{l atd.
b. Vysledky tykajici se vykonnosti, napiiklad prostfednictvim ukazatele:
— mira produktivity,
— ocenovani,
— vykonnost jednotlivce,
— vazba mezi vykonnosti jednotlivce a kvalitou sluzeb a produktd.
c. Vysledky tykajici se rozvoje dovednosti, naptiklad prostrednictvim:
— Urovné Gcasti a Uspéchu ve vzdélavani,
— vyuzivani rozpoctu uréeného na vzdélavani,
— vyuzivani informacni technologie pracovniky,
— ddkazu o schopnosti jednat se zakazniky/obcany a reagovat na jejich potfeby,
— rotace pracovnikd uvnitf organizace (mobilita).
d. Vysledky tykajici se motivace a angaZovanosti, napfiklad prostfednictvim:
— miry reakce na prlizkumy pracovnikd,
— Ucasti v Cinnostech zlepSovani (napf. schémata navrhi),
— Ucasti na spolecenskych udalostech,
— Ucasti v internich diskusnich skupinach, na setkanich s vrcholovym vedenim nebo na setkanich vSech
pracovnik{ atd.,
— dlikazu o ochoté akceptovat zmény,
— ddkazu o ochoté vyvijet zvIastni Usili pFi zvlastnich okolnostech.

A. Vysledky tykajici se spokojenosti, napriklad prostfednictvim ukazatele Grovné
absentérstvi a nemocnosti, uroven fluktuace pracovnikt, pocet stiznosti podanych
pracovniky, stavek pracovniki, atd.

- ukazatel poctu neodpracovanych dni ro¢né na pracovnika z divodu

- absentérstvi

- nemoci

- oSetfovani Clena rodiny

- navstévy u lékare

- celkem, jednotka: [dny na pracovnika roc¢né], provést porovnani mezi odbory, cilovy vysledek:
zachovat stavajici trend u celkem, zlepsit trend 0 5 % u navstév u lékare

- ukazatel poc¢tu neodpracovanych dnli ro¢né k celkovému casovému fondu vSech pracovniki
jednotka: [%], cilovy vysledek: zachovat stavajici trend

- ukazatel poctu ukonceni trvalych pracovnich pomérd na pracovnika z ddvodu

- ukonceni navrhem ze strany zaméstnance u klicovych a dalSich zaméstnanct

- odchod do dichodu

- ve zkuSebni dobé
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z organizacnich ddvodi

z dvod{ poruseni pracovni kazné

jinych dlvod

celkem [%)], cilovy vysledek: snizit trend o 50% u kliCovych zaméstnanct odchazejicich na vlastni
Zadost

procento neobsazenych mist Ctvrtletné a roc¢né [%]

pocet opatreni k zabranéni fluktuace pracovnikd [pocet]

pocet stiznosti podanych pracovniky na pracovnika [pocet]

pocet stézujicich si pracovnikd na pracovnika [%)]

B. Vysledky tykajici se vykonnosti, napfiklad prostfrednictvim ukazatele mira

produktivity, vysledky hodnoceni a/nebo ocenovani, vazba mezi vykonnosti
jednotlivce a kvalitou sluZzeb a produkti, vysledky pouzivani ukazatelli vykonnosti
jednotlivce

poCet Ukond na pracovnika [pocet]

pocty Ucetnich operaci na pracovnika [pocet]

pocet vedenych spisl na pracovnika [pocet]

procento zapisl rozeslanych véas [%]

procento terminovanych uloh spinénych vcas nebo Ukoll spinénych v dohodnuté kvalité [%]
procento plnéni akéniho planu [%]

pocet spravovanych PC na informatika [pocet]

objem a pocet Uspésnych zadosti na dotace na odbor [K¢, pocet]

objem v K¢ vymozenych pohledavek na pracovnika [K¢]

naklady (mzdové) na 1 Ukon [KC]

procento agend porovnavané v benchmarkingu z vybraného poctu [%]

vykonnost Ufadu konkrétni agendy v porovnani s primérem vykonnosti srovnatelnych Gradd [%
od priiméru]

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

procento mzdovych prostfedkd (v ¢lenéni osobni hodnoceni, odmény) vyplacenych v zavislosti na
plnéni vykonnostnich, kvalitativnich a Ukolovych parametr{ k celkovym prostiedkiim [%]

procento pracovnikll u nichz je pfi odménovani zohledfnovana kvalita prace [%], cilovy vysledek:
100% pracovnik{

pocet zruSenych rozhodnuti na pracovnika [pocet]

vysledky indexu auditu pracovisté, stiznosti a kontrol [znamka], cilovy vysledek: nepiekrocit
stanovenou mez, zlepsit o 5%

procento pracovnikd odménovanych na zakladé vykonnostnich parametr(

poCet plnénych vykonnostnich parametrli daného pracovnika k poctu vSech parametrd daného
pracovnika [%]

C. Vysledky tykajici se rozvoje dovednosti, napfiklad prostifednictvim ukazatele, Groven
ucasti a Uspéchu ve vzdélavani, vyuzivani rozpoctu urceného na vzdélavani, vyuzivani
informacni technologie pracovniky, schopnost jednat se zakazniky / obcany a reagovat na
jejich potfeby, rotace pracovniki uvnitf organizace (mobilita),
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- vysledky indexu zpdsobilosti zaméstnancl [Cislo]

- procento pracovnik{l odboru plnici index zptsobilosti [%]

- procento pracovnikl s vyjimkou ze vzdélani, z toho procento s trvalou vyjimkou [%]
- procento pracovnikl studujicich cizi jazyk, procento pracovnikd, ktefi se plynule domluvi [%]
- procento proskolenych pracovnikd k danému tématu [%]

- pomér prostiedkd vynaloZzenych na vzdélavani k mzdovym prostredk@im [%]

- objem vynalozenych prostfedkl na vzdélavani na jednoho zaméstnance [K(]

- pocet pracovnich dn{ stravenych na vzdélavani na pracovnika [pocet]

- skuteCnych pocet pristupl na internet, intranet k pozadovanému [%]

- pocet zaméstnancd ovladajicich zvoleny SW k pozadovanému poctu [%]

- procento proskolenych pracovnikd ke zvolenym IT

- procento proskolenych pracovnikd ke komunikacnim dovednostem [%]

- pocet stiznosti na jednani k poctu pracovnikl [%]

- vysledek auditu chovani Grednik{ [Cislo nebo vyrok]

- dodrzovani etického kodexu vsemi zaméstnanci Gradu

- pocet zruSenych rozhodnuti k celkovému poctu [%]

- pocet opatteni prijatych ke zlepSeni schopnosti jednat [pocet]

- procento pracovnik{, ktefi jsou plné zastupitelni (maji jmenované min. 2 zastupce) [%]
- procento zastupcd, ktefi jsou schopni zastupovat v piném rozsahu [%]

- pocet zaméstnancd, ktefi se GCastnili vymény pracovniho mista v Ufadu [pocet]

- pocet opatteni ke zvyseni zastupitelnosti a rotace pracovnikd [pocet]

D. Vysledky tykajici se motivace a angazovanosti, napriklad prostrednictvim ukazatele,
mira reakce na priizkumy pracovniki, Ucast v ¢innostech a schématech zlepSovani (nap¥.
schémata zlepsovacich navrhi), Gcast na spolecenskych udalostech, ucast v internich
diskusnich skupinach, na setkanich s vrcholovym vedenim nebo na setkanich vsech
pracovniki atd., ochota vyvijet zvlastni asili pfFi zvlastnich okolnostech, ochota akceptovat
zmény

- procento zucastnénych v Setfeni spokojenosti [%]

- procento zucastnénych v dalSich prlizkumech [%)]

- pocet motivacnich program nebo opatfeni ke zlepSovani [pocet]

- pocet pfijatych zlepSovacich ¢i racionalizacnich opatieni na pracovnika [pocet]

- objem rocnich Uspor ze zlepSovani [K(]

- pocet pracovnikd, ktefi podali alespon 1 navrh k celkovému poctu [%]

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

- pocet navrh{ v ramci motivacniho programu ,Uspéch tydne / mésice™ lomeno pocet tydnli [pocet]

- skutecny pocet akci k planovanym [%)]
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pocet Ucastnikd na spolecenskych akci Gfadu

procento Ucasti pracovnikl na poradach celého Uradu [%]

pocet porad a podobnych akci [pocet]

pocet zahajenych (dokoncenych) internich projektd [pocet]

procento zaméstnancll zapojenych do zménovych projektd (napfiklad zména organizacni
struktury, sebehodnoceni podle modelu CAF, Fizeni kvality) [%]

procento pracovnikl deklarujici ochotu zapoijit se do zlepSovani, projektd a zmén [%]

procento pracovnikd, ktefi jsou ochotni pracovat nad ramec pracovni doby [%]

procento pracovnikd zapojenych do projektd [%]

objem odmén vyplacenych za zastupovani k celkovym odménam nebo mzdovym
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Kritérium 8 : SPOLECNOST — VYSLEDKY

Definice :

Ceho organizace dosahuje pfi uspokojovani potfeb a ocekdvani mistni, ndrodni a mezinarodni
spolecnosti jako celku. Patfi sem vnimani pFistupu organizace ke kvalité zivota, k Zivotnimu prostredi a
k ochrané globalnich zdrojd a vlastni interni opatreni tykajici se hospodarnosti organizace. Patfi sem
také jeji vztahy s Urady a organy, které ovliviiuji a fidi jeji zalezitosti.

Klicova hlediska

Mnohé organizace verejného sektoru ovliviluji spolecnost pravé charakterem své primarni funkce nebo
mandatem vyplyvajicim ze zakona; vysledky téchto zdkladnich Cinnosti se odrazeji ve spokojenosti
zakaznikd a jsou prezentovany kritérii vysledkl prace. Toto kritérium méfi vliv organizace na
spolecnost mimo jeji primarni funkci nebo mandat dany zakonem. Tato opatfeni se tykaji jak miry
vnimani , tak — pfichazi-li to v Gvahu — kvantitativnich ukazatelG.

Subkritérium 8.1

Zvazte, jakych vysledkd organizace dosahuje ve vztahu ke spolecnosti prostfednictvim vysledkd v
oblasti socialni.

Priklady:

a. dopad na mistni, narodni a mezinarodni ekonomiku a spolecnost,

b. kvalita a ¢etnost vztah{l s mistnimi a spole¢enskymi partnery,

c. etické chovani organizace,

d. zapojeni se do spoleCenstvi, v némz organizace pdsobi, prostfednictvim podpory (finanéni nebo jiné)

mistnich a spolecenskych Cinnosti (socialnich, ve vztahu k Zivotnimu prostiedi atd.),

podpora socialné znevyhodnénych (napf. predavani pracovnich zkusenosti a poskytovani pracovnich mist),
rozsah podpory vici rozvojovym projektlim tfetiho svéta,

povédomi lidi o vlivu organizace na kvalitu Zivota obcan(,

rozsah podpory pro spolecenskou angaZovanost ob¢and i pracovnikd,

druh pozornosti vénované organizaci sdélovacimi prostredky,

Se ™o

j.  mira zavadéni spolecenskych zmén do fungovani organizace,
k. programy na ochranu zdravi pred riziky a nehodami.
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A. Dopad na mistni, narodni a mezinarodni ekonomiku a spolecnost

procento plnéni aktivit Akéniho planu zdravi a kvality Zivota (viz www.nszm.cz) [%]
trend vysledkd Evropské sady indikatord udrZitelného rozvoje (viz www.timur.cz) [isla]
vysledek ekologické stopy Uradu [v globalnich hektarech]

pocet opatreni [pocet]

B. Kvalita a ¢etnost vztahii s mistnimi a spolecenskymi partnery

pocet kulatych stold, vefejnych projednavani [pocet]

procento plnéni aktivit Akéniho planu zdravi a kvality Zivota (viz www.nszm.cz) [%]
pInéni ,Kritérii Mistnich Agend 21" na Urovni kategorie B (viz www.ma21.cz) [kategorie]
pocet financné podporenych aktivit, celkovy objem financi [pocet, K¢]

pocCet partnerd [pocet]

C. Etické chovani organizace

- pocet opravnénych stiznosti na chovani Urednikd k poctu Urednik( [%]
- vysledky spokojenosti obcantl/ zakaznikll ve vztahu k chovani [znamka]

D. Zapojeni se do spolecenstvi, v némz organizace plisobi, prostiednictvim podpory
(financni nebo jiné) mistnich a spolecenskych cinnosti (socialnich,ve vztahu k Zivotnimu
prostredi atd.)

- pocet grantovych schémat [pocet]

- pocet podporenych subjektd a projektd [pocet, pocet]

- objem financnich prostfedkd vynaloZzenych na podporu v jednotlivych oblastech ¢ schématech
[KC]

- pocet opatteni ¢i druhd podpory [pocet]

- pocet partnersky probihajicich projektd financovanych ze zdrojd EU [pocet]

- pocet aktivit v Ak¢nim planu zdravi a kvality Zivota, procento plnéni planu [pocet, %]

E. Podpora socialné znevyhodnénych (napf. predavani pracovnich zkusenosti a
poskytovani pracovnich mist)

- procento zaméstnancl s handicapem nebo ZPS [%]

- pocet chranénych pracovist’ [pocet]

- pocet aktivit sekce ,Socidlni oblast" v ramci Akéniho planu zdravi a kvality Zivota, procento pinéni
[pocet, %]

- pocet projektl nebo opatfeni tykajici se znevyhodnénych [pocet]

F. Rozsah podpory viii rozvojovym projektiim tietiho svéta
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- v ramci samospravnych Uradd obvykle: NEHODNOCENO
- podpora zahrani¢nich student
- UCast v projektech za Ucasti partnerl ze statl tretiho svéta

G. Povédomi lidi o vlivu organizace na kvalitu Zivota obcanii

procento proskolenych pracovnikd k vlivu Gfadu [%]
pocet opatteni pro zvySovani povédomi [pocet]
pocet pracovnikll seznamenych s vysledky ekologické stopy Ufadu a vysledky méfenych indikatord

Evropské sady indikator( udrzitelného rozvoje (viz www.timur.cz)
procento pracovnikl zapojenych do aktivit Akéniho planu zdravi a kvality Zivota [%]

H. Rozsah podpory pro spolecenskou angaZovanost jak obcanii, tak pracovniki

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

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

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

1. Druh pozornosti vénované organizaci sdélovacimi prostredky

pocet vydanych tiskovych zprav [pocet]

pocet tiskovych konferenci [pocet]

pocet zverejnénych zprav v monitorovaném tisku [pocet]
pocet vydani radni¢nich novin [pocet]

J. Mira zavadéni spolecenskych zmén do vlastnich funkci organizace

procento pracovist’ tfidicich odpad [%]

pocet opatfeni k obnovitelnym zdrojlim, Setrnému chovani k pfirodé [pocet]
dosazeni certifikace dle norem ISO 9001 a ISO 14001 [konstatovani shody]
procento pracovist, které zvladli pozadovanou zménu [%]

procento Ufednikd vyuzivajici IT technologie (napf. e-learning) [%]

K. Programy na ochranu zdravi pred riziky a nehodami

pocCet projektd nebo opatteni [pocet]

procento plnéni planu k BOZP a ochrané zdravi [%]

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

vysledky auditu dodrzovani zakonl a norem tykajicich se pracovniho prostiedi a bezpecnosti
[vyrok auditora]

- pocet pripadd pracovnich Urazl [pocet]
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Subkritérium 8.2

Zvazte, jakych vysledkd organizace dosahuje ve vztahu ke spolecnosti prostfednictvim
vysledk v oblasti Zivotniho prostiedi.

Priklady:

a. zaclenéni zasad udrzitelného rozvoje do procesu rozhodovani (Uspory energie, vyuZivani obnovitelnych
zdrojll energie, celkové vyuZivani energie atd.),

b. snizovani mnoZstvi odpadd a obald,
vyuzivani recyklovanych materiald,
propagovani druhl dopravy Setrnych k Zivotnimu prostfedi (napf. vefejna doprava, spoletné pouZzivani
vozidel a jizdni kola),

e. Uroven shody s normami pro Zivotni prostredi,

f. snaha snizovat Skodlivé Cinnosti nebo Skody zplisobené organizaci a zajiStovat ochranu a bezpecnost
obcan(,

g. opatreni ke snizovani hluku,

h. zohlediiovani ochrany Zivotniho prostfedi v procesu rozhodovani (napt. konstrukce a vystavba budov).

A. Zaclenéni zasad udrzitelného rozvoje do procesu rozhodovani (Gspory energie,

vyuzivani obnovitelnych zdroji energie, celkové vyuzivani energie atd.)

zaclenéni téchto zasad do vize, strategie, pland [zaClenéno / nezaclenéno]

prosazeni zahajeni Mistni Agendy 21 nebo projektu Zdravé mésto / kraj [schvaleno / neschvaleno]
vysledek méreni ekologické stopy Uradu [globalni hektar]

vysledky méreni Evropské sady indikator{ udrzitelného rozvoje (viz www.timur.cz) [hodnoty]
pocCet opatfeni, projektl [pocet]

vysledky Uspornych opatfeni (napriklad vyuzivani malolitraznich vozidel, Uspornych Zarovek,
obnovitelnych zdrojt, recyklovatelného papiru atd.)

vysledky analyz environmentalnich rizik, vlivd a dopad{ v projektech

B. Snizovani mnozstvi odpadi a obali

procento pracovnik{ tfidicich odpad [%)]
mnozstvi vytfidénych a nevyttidénych odpad{ na pracovnika [kg]
vysledek ekologické stopy Ufadu [globalni hektar]
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- pocet opatreni [pocet]
C. Vyuzivani recyklovanych materiald

- pocet jiz realizovanych opatreni k poctu naplanovanych [%]

- vysledky mérfeni spotfeby recyklovaného kancelafského papiru na Gfad, odbor, zaméstnance
[pocet balikd]

- procento pouzivani recyklovaného papiru k normalnimu [%]

- méfeni spotfeby repasovanych tonerl na Ufad, odbor a zaméstnance [pocet]

D. Propagovani druh&i dopravy Setrnych k Zivotnimu prostfedi (napF. vefejna doprava,
spolecné pouzivani vozidel a jizdni kola)

- pocet stojant i ploch pro kola [pocet]

pocet cest konanych hromadnym prostfedkem k poc¢tu konanym autem [%]
pocet km hromadnymi prostfedky k poctu km konanym autem [%]
prdmérny pocet Urednikl v auté (bez fidie) konajici cesty autem [pocCet]

- prdmérna spotfeba vozidel [I/100 km]

pocet vozidel na alternativni paliva [pocet]

E. Uroveri shody s normami pro Zivotni prostredi

- rozhodnuti o zavedeni / dosazeni certifikace dle ISO 14001, EMAS, OHSAS atd. [konstatace shody
S normou]

- ovéfeni shody dodrzovani zakonl a norem pro Zivotni prostfedi, zdravi a bezpecnost prace
[konstatace shody s pozadavky]

- provedeni ekologického auditu dle metodiky [konstatace shody s metodikou] (viz www.nszm.cz)

F. Snaha sniZovat skodlivé ¢innosti nebo skody zpiisobené organizaci a zajist'ovat
ochranu a bezpecnost obc¢ani

- ovéfeni shody dodrzovani zakonl a norem pro Zivotni prostfedi, zdravi a bezpecnost prace
[konstatace shody s pozadavky]

- pocet Urazd, které se staly zakaznikim v Uradu [pocet]

- pocet stiznosti od zakaznikd na bezpecnost Ufadu [pocet]

- pocet opatreni [pocet]

G. Opatieni ke snizovani hluku
- vysledky méreni stupné hlucnosti Gradu
- pocet opatreni [pocet]

- neni-li Urad pvodcem hluku: je mozné NEHODNOTIT

H. Ohled na ochranu Zivotniho prostredi a pfirody v procesu rozhodovani
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(napriklad konstrukce budov)

- rozhodnuti o zaclenéni principd do vize, strategie, akénich a provoznich pland, struktur a procest
[zaclenéno/ nezaclenéno]

- zaclenit do vybérovych fizeni na zhotovitele investic [zaclenéno / nezaclenéno]

- pocet opatreni [pocet]
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Kritérium 9: KLICOVE VYSLEDKY CINNOSTI A VYKONNOSTI

Definice
To, ¢eho organizace dosahuje s ohledem na svlij mandat a specifikované cile a pfi uspokojovani
potfeb a oCekavani kazdého, kdo ma v organizaci financni nebo jiny hmotny zajem.

Klicova hlediska

Klicové vysledky se vztahuji ke dvéma oblastem. Jde o dosahovani stanovenych cilli a o finan¢ni
vykonnost. Z hlediska dosahovani cilli mdZe byt za klicovy vysledek povazovano to, co zastupitelstvo,
rada, vedeni Ufadu povaZuje za podstatné (klicové). Mize jit zejména o plnéni cill a cilovych hodnot
stanovenych v ramci procesu strategického planovani a dale vyznamnych cild danych v ramci akéniho
¢i operativniho planovani (napf. Ak¢ni plan zdravi a kvality Zivota, plan investic), trendy vysledkd
vztahujici se k nejvyznamnéjsim poskytovanym sluzbam. (procesiim), dosazeni klicové zmény nebo
zlepSeni atd. Promitaji se zde i nejdllezitéjsi vysledky z kritérii 6, 7, 8.

V oblasti financni vykonnosti jde zejména o dosahovani vysledkl vztahujici se k Ucelnosti, efektivnosti
a hospodarnosti pfi nakladani s verejnymi prostfedky. Dale k nim patfi plnéni rozpoctu, plnéni
rozpoCtd projektl, mira zadluzenosti, hodnota vybranych souborli majetku, vysledek auditu
hospodareni atd.

Subkritérium 9.1

Zvazte, jaky je vyvoj ukazatell vysledkt dosahovanych organizaci ve vztahu k dosahovani cil.
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Priklady:

Priklady v oblasti externich vysledkd:

rozsah, ve kterém jsou cile dosahovany (efektivnost),
zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb nebo produktd,
ucinnost,

vysledky kontrol a auditd,

vysledky Ucasti v soutéZich a cenach za kvalitu,
vysledky cinnosti benchmarkingu.

Q@ "o o0 oW

Priklady v oblasti internich vysledkd:

a. dlkaz o angaZovanosti vSech zainteresovanych stran v organizaci,

b. dlkaz o schopnosti plnit a navzajem vyrovnavat potfeby vSech zainteresovanych stran,
dlikaz o Uspé&chu pfi zlepSovani a inovovani strategii, struktury a/nebo procesti Organizace,

d. d@kaz o lepsim vyuzivani informacni technologie (pfi fizeni internich poznatkd a/nebo pfi interni a externi
komunikaci a sitovém informacnim propojeni),

e. dlkaz o (zvysené) shodé se standardy kvality, s deklaracemi prav uzivatell a obCand.

9.1.1 Externi vysledky dosahovani cil(:

A. Rozsah, ve kterém jsou zaméry dosahovany, pokud jde o vystup a diisledek

Poznamka:

Jde o schopnost dosahovat své cile a cilové hodnoty. Jde o nejvyznamnéjsi priklad vysledku v 9.1.1.
LVystupem" se mysli poskytovana verejna sluzba a ,dlsledkem"™ vliv Gfadu na kvalitu Zivota, Zivotni
prostredi a spoleCnost. Je-li Ufad k tomu zastupitelstvem povéren (zabezpecovani napliovani strategie
mésta / kraje), je nutné odvodit klicové vysledky od zadani zastupitell ve strategickém planu mésta /
kraje. Dale tyto ukazatele z Grovné mésta / kraje rozlozit na Ufad, odbory, oddéleni, pracovniky (napft.
pomoci BSC).

Rozsah pInéni miize vypadat takto:

Trendy klicovych vysledk{ vztahuijici se k vizi (kraje/ mésta, Gradu):
- procento splnénych klicovych indikator( k vizi na Grovni mésta / kraje nebo na Urovni Ufadu [%)],
trendy konkrétnich ukazatel(:
vysledek ekologické stopy mésta / kraje (Ufadu) [globalni hektar]
indexy spokojenosti obcant / zakaznikl [Cislo]
pocet obyvatel mésta / kraje (tyka se jen vize mésta / kraje) [pocet]

Trendy klicovych vysledkl vztahuijici se ke strategii (kraje/ mésta, Gradu):
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procento splinénych klicovych indikatord ke strategii na Urovni mésta / kraje nebo na Urovni Uradu
[%]

procento splnénych aktivit Ak¢niho planu zdravi a kvality Zivota (nebo obdobného akéniho planu
odvozeného od strategie) [%]

dosazeni klicové zmény [vyrok o dosazeni shody s pozadavky]

trendy vysledkd/ ukazateld nejvyznamnéjsich klicovych vysledkl k zakaznikd/obcanlim,
zameéstnanclm, vlivu na spolecnost a Zivotni prostredi [hodnota]

Trendy klicovych vysledk@ vztahuijici se k procesiim (Cinnosti) Ufadu, odbord, pracovnikd:
- procento odbord (oddéleni, pracovnikd) plnici vykonnosti parametry (stanovené cile) [%]
- trendy vysledk@ / ukazatell nejvyznamnéjsich klicovych vysledkd [hodnota]

B. Zlepseni kvality poskytovanych sluzeb nebo produktd

vybudovani i certifikace systému kvality dle ISO 9001 nebo Setrnosti k pfirodé dle ISO 14001
[konstatace shody s normoul]

vysledek Evropského indikatoru udrZitelného rozvoje A4 dostupnost verejnych prostranstvi a
sluzeb [%]

dosazeni klicové zmény ke zlepseni kvality sluzeb [vyrok o dosazeni shody s poZzadavky]

procento pInéni Akcnich pland ke zlepSovani (napf. z CAF) [%]- vysledek sebehodnoceni dle CAF
[zndmka]

index spokojenosti zakaznikd s praci Ufadu [Cislo]

index auditu pracovist, stiznosti a kontrol [znamka]

pocet opravnénych stiznosti na pracovnika [pocet]

pocet zruSenych rozhodnuti na pracovnika v jednotlivych kontrolach [pocet]

délka cekaci ¢i objednavaci doby u vybranych agend [doba]

avvs

pocet opatfeni pro hospodarny provoz [pocet]

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

vyuzivani kapacit (napfiklad pocet zakaznikd v porovnani s kapacitnimi moznostmi Ufadu,
procento pronajatych nebytovych prostor) [%]

pocet zjisténi kontrolniho vyboru a Gtvaru interniho auditu prokazujici nehospodarnost [pocet]
vysledek finan¢niho auditu hospodareni [vyrok auditora], cilova hodnota: ,bez vyhrad"

pocet navrhi ze strany zaméstnancl na Uspory, zlepSovani a racionalizacni opatfeni [pocet]

D. Uéinnost

pocCet opatreni ¢i analyz tykajici se Gcelnosti (Gcinnosti) vynakladanych prostiedkd [pocet]
vysledek financniho auditu hospodareni [vyrok auditora], cilova hodnota: ,bez vyhrad®
pocet zjisténi kontrolniho vyboru a Gtvaru interniho auditu prokazujici netcelnost [pocet]
pocet navrhi ze strany zaméstnancl na Uspory, zlepSovani a racionalizacni opatfeni [pocet]

E. Vysledky kontrol a auditd
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procento kontrol bez vaznych nedostatkd [%]

vysledek financ¢niho auditu hospodareni [vyrok auditora], cilova hodnota: ,bez vyhrad"

index auditu pracovisté, stiznosti a kontrol [znamka]

vysledky externich posouzeni podle modeld sebehodnoceni (napfiklad 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 soutézich a cenach za kvalitu

Ucast & ziskani ceny a uznani od organizaci, zainteresovanych stran (napfiklad Narodni cena CR za
kvalitu) [vysledek]

Ucast v soutéZich majici néjaky vztah ke kvalité [vysledek]

pocet ziskanych ocenéni v poslednich péti letech [pocet]

externi zd@raznéni Gspéchl v oblasti kvality, udrZitelného rozvoje atd. [pocet]

G. Vysledky cinnosti benchmarkingu

pocet skutec¢né porovnavanych procesd (agend) k poctu planovanych [%]

poCet porovnavanych indikatord v ramci Evropské sady udrzZitelného rozvoje [pocet] (viz
www.timur.cz)

dosazena kategorie v ramci porovnani uplatnéni Mistni Agendy 21 [kategorie], (viz www.ma21)
poCet a procento agend u kterych je Urad lepsi nez primér porovnavané skupiny Uradd [pocet,
%]

pocet benchmarkingovych nebo benchlearningovych aktivit, do kterych se Grad zapojil [pocet]
pocet pfijatych zlepseni na zakladé porovnavani [pocet]

procento plnéni akcniho planu na zakladé benchmarkingu [%]

vysledky porovnavani vysledk{ a pristupd CAF [vysledeky, pocet prijatych

9.1.2 Interni vysledky dosahovani cil{:

A. Dlikaz o angaZovanosti vS§ech zainteresovanych stran v organizaci

index Setfeni spokojenosti zaméstnanci [cislo]

procento pracovnikll (pracovist), ktefi maji dohodnuty vykonnostni a kvalitativni parametry
odvozené od vize, strategie Uradu [%]

poCet navrhi ze strany zaméstnancl na Uspory, zlepSovani a racionalizacni opatfeni [pocet]

objem odmén vyplacenych v navaznosti na projekty, zmény, zlepSovani, dosahovani méfitelnych
ukazatell k celkovym mzdam [%]

pocet a Ucast na poradach Uradu, spolecnych setkanich [pocet]

vyznam a pocCet opatieni k zvySeni angazovanosti [popis a pocet]
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procento plnéni Ak¢niho planu zdravi a kvality Zivota [%]

B. Diitkaz o schopnosti pInit a navzajem vyrovnavat potfeby vsech zainteresovanych stran

rozhodnuti o vyuzivani metody BSC nebo obdobné metody, kterd je zalozena na vyvazenych
ukazatelich a postup zavedeni [vysledek rozhodnuti, popis postupu]

index spokojenosti zaméstnancll versus index spokojenosti obcand (stanovit cilovy kvadrant) vlozit
obrazek

trend prmérného platu vsech skupin zaméstnanc(

transparentnost a otevienost tvorby rozpoctu [popis]

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

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

rozhodnuti o vydavani vyrocni zpravy [spinéno/nesplnéno]

C. Diikaz o uspéchu pfi zlepsSovani a inovovani strategii, struktury a/nebo procesi

organizace

pocet pfijatych navrhl na zlepSovani, Uspory, racionalizacni opatfeni [pocet]
vyznam a pocet opatieni a projektl ke zlepSovani a inovovani [popis a pocet]
procento realizovanych opatfeni v ramci akcnich pland zlepSovani [%)]

trend vykonnosti Ufadu [popis a vysledky]

D. Diikaz o lepsim vyuZivani informacni technologie (pFi Fizeni internich poznatkd a/nebo
pFi interni a externi komunikaci a sitovém informac¢nim propojeni)

popis a procento dosazeni vlastniho standardu (cild) tykajici se informacnich technologii zahrnujici
tato jiz zavedené cinnosti a pfipravované aktivity (akéni plan) [popis, %] Priklad vnitfniho
standardu (cil@): integrace jednotlivych software, zavedeni elektronické spisové sluzby na
stanovena pracovisté, 100% stanovenych pracovist k dispozici internet, intranet,excel atd.,
zavedeni software na sledovani a kontrolu usneseni, Ukolll, vykonnostnich parametrl, zavedeni
manazerského Ucetnictvi, zavedeni GIS

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

E. Diikaz o (zvysené) shodé se standardy kvality, s deklaracemi prav uzivateld a obcant

zavedeni systému kvality dle ISO [interni ovéreni shody s pozadavky]

ovéreni vhodnosti, prfiméfenosti a efektivnosti systému fizeni poradou pro prezkoumani [vyrok
porady na zakladé zkoumani dikaz{]

interni ovérovani shody s pozadavky CAF, Mistni Agendy 21, metodiky Narodni sité zdravych mést,
komunitniho planovani socialnich sluzeb atd. [vysledek interniho ovéfeni - vyrok]

vysledky internich auditd kvality a dle zakona o financni kontrole [vysledky]

index Setfeni spokojenosti zakaznikd/ obcan( [Cislo]
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Subkritérium 9.2

Zvazte, jaky je vyvoj ukazatell vysledkd dosahovanych organizaci ve vztahu k
finan¢ni vykonnosti.

Priklady:

a. mira plnéni financnich rozpoctd,

b. mira pInéni finan¢nich cild (zamér{)

c. dikaz o schopnosti plnit a navzajem vyrovnavat finan¢ni zajmy vSech zainteresovanych stran,

d. opatfeni pro efektivni vyuzivani operativnich financnich prostfedkl (aby se zabranilo prekroceni jakéhokoli

Uvérového limitu nebo nevyuzivani zdrojl),
rozsah Cinnosti tvoficich pFijmy,
Cetnost a vysledky finanénich audit a kontrol (interni a externi),

oo

g. opatfeni pro obezfetné a riziku pfizplisobené financni fizeni.

A. Mira pInéni financnich rozpocti

procento plnéni vydajové i pfijmové Casti rozpoctu celkem a po jednotlivych kapitolach [%]
- pocet rozpoctovych opatreni [pocet]

vysledek tfiletého prlimér objemu ziskanych nenarokovych dotaci [tis. K¢]

vysledky prijmové ¢asti rozpoctu po kapitolach [tis. K¢]

B. Mira pInéni financnich zaméri

mira zadluzenosti versus mez zadluzenosti [%]

podil provoznich vydajl ke zdrojlim [%]

hodnota vybranych soubord majetku a zména v procentech [tis.K¢, %]
procento investic a projektd u nichz je pfijimano rozpoctové opatteni [%]
vysledky projektl, zamérd, cilll atd. ve vztahu k rozpoctu [vysledek]

C. Dilkkaz o schopnosti pInit a navzajem vyrovnavat finanéni zajmy vsech
Zainteresovanych stran

- objem rozpoctu vyclenény na dotace a prispévky v dohodnutém clenéni k celkovému rozpoctu [%]
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- objem rozpoctu vyclenény na mzdy a dalsi naklady Gfadu k celkovému rozpoctu [%]
- procento rozpoctu vyclenéné na investice [%]

D. Opatieni pro efektivni vyuzZivani operativnich financ¢nich prostfedkd (aby se zabranilo
prekroceni jakéhokoli ivérového limitu nebo nevyuzivani zdrojti)

- mira zadluzenosti versus mez zadluzenosti [%]

- ovéreni primérenosti a funkcnosti systému financni kontroly vyrokem porady pro prezkoumani
[vyrok], cilova hodnota: systém je pfiméreny a funkeni

procento ¢erpani rozpoctu po kapitolach [%]

vyznam a pocet pfijatych opatteni [popis, poCet]

vysledky cerpani fond( [tis. K¢, %]

- pocet controlingovych porad [pocet]

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

E. Rozsah cinnosti tvoricich pFijmy

procento pInéni rozpoctu v daném clenéni [%]

vysledek tfiletého prliméru objemu ziskanych nenarokovych dotaci [tis. K]
procento pronajatych nebytovych prostor tvofici prijmy [%]

vysledky vyuZivani moznosti na ziskavani dodate¢nych zdrojd na hospodareni Gfadu
- pocet a vyznam opatreni k cinnostem tvofici prijmy [pocet, popis]

F. Cetnost a vysledky finanénich auditti a kontrol (interni a externi)

- vysledek auditu hospodareni [vyrok auditora], cilova hodnota: bez vyhrad

- procento plnéni planu kontrol Gtvaru interniho auditu [%]

- procento a vyznam plnéni pfijatych opatfeni z internich i externich auditd a financnich kontrol
[popis, %]

- pocet a vyznam zjisténi fin. a kontrolniho vyboru zastupitelstva [pocet, popis]

G. Opatreni pro obezretné a riziku prizplisobené financni Fizeni

- procento pojisténého majetku k celkovému majetku [%]

- procento a vyznam plnéni pfijatych opatfeni z internich i externich auditd a financnich kontrol
[popis, %]

- vysledek analyzy rizik a pFicin jejich vzniku [islo]

- pocet a vyznam opatfeni k finan¢nimu Fizeni [pocet, popis]

- vysledky aktivit, auditl a kontrol zajist'ujicich, aby financni zdroje podporovaly strategické priority
[popis]

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

- pocet controllingovych a aktivit porad [pocet]
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-‘ Metodika: Jak provést sebehodnoceni v praxi?

1. Uvod

Tato smérnice byla vypracovana jako doporuceny postup (neni tedy povinny) pro samospravné Urady,
které provadéji sebehodnoceni dle modelu CAF. Aplikovani této smérnice napomaha k zajisténi
uritého stupné standardizace 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 zavazek vedeni a informovat o procesu sebehodnoceni podle modelu CAF

Pred zahajenim projektu sebehodnoceni by mélo vrcholové vedeni Gfadu (u kraje feditel, u mésta

starosta):

- Rozhodnout, zda bude CAF uplatnén jen na Uradé (obvykly postup) nebo také v organizacnich

slozkach (u mésta napf. u méstské policie) a urcit ¢etnost sebehodnoceni (obvykle 1x rocné).

- 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 ucel hodnoceni (pro€ je provadéno).

- Projednat, jaka opatfeni predpoklada po dokonceni hodnoceni.

- Stanovit, co povazuje za klicové vysledky (cile a cilové hodnoty) k ob¢anlim / zakaznikdm,
zameéstnanclm, spoleCnosti a Zivotnimu prostfedi a co jsou klicové vysledky vykonnosti Ufadu.

Pfipadné stanovit, kdo ma mandat tyto klicové vysledky navrhnout a stanovit.

- Stanovit motivacni faktory pro koordinatora a CAF tym.

Doporucuje se schvaleni projektu v radé.

2.2 Jmenovat vedouciho projektu pro model CAF (koordinatora CAF)

Koordinatorem CAF se obvykle stavaji vedouci (i schopni pracovnici) Utvaru interniho auditu nebo
odboru kancelare feditele (¢i tajemnika). Koordinator CAF by mél byt podrobné proskolen k metodam
kvality a modelu CAF.

Odpovédnost a pravomoc koordinatora CAF zahrnuje zajisténi:

- pfimého kontaktu s vedenim Ufadu k feSeni nejasnosti pti pripravé, provadéni sebehodnoceni, pfi
sestavovani ak¢éniho planu a zavérecné zpravy

- vyjednani motivacnich stimull (obvykle odmén) pro pFipravny tym, CAF tym

- informovani a Skoleni vedeni, vedoucich pracovnikl Ufadu, pfipravného tymu a skupiny pro
sebehodnoceni.

Doporucuje se seznameni vSech pracovnikd Urfadu o pfipravé sebehodnoceni.
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- spoluprace s poradcem pro CAF (je-li vyuZito externi poradenstvi) a spoluprace s externim
hodnotitelem (je-li provadéno). Ukolem poradce je provést proskoleni, podat vysvétleni k nejasnym
otazkam, asistovat radou pfi pripravé podkladl i sebehodnoceni, pfi sestavovani akéniho planu a
zaverecné zpravy.

- koordinovani pfipravného tymu, ktery ma za Ukol shromazdéni podkladd a pripravu sebehodnoceni

- aby skupiné provadéjici sebehodnoceni (CAF tymu) byly poskytnuty predem vSechny potifebné
podklady ze strany pfipravného tymu a sdéleny podplirné kontakty a dalsi informace uvnitf skupiny
potfebné pro provadeéjici sebehodnoceni

- organizovani jednani, zajisténi mista pro jednani a potfebné techniky

- zpracovani protokolu sebehodnotici zpravy a akéniho planu zlepSovani a jejich pripominkovani a
predani vedeni k odsouhlaseni (kraj — feditel, mésto — obvykle starosta)

- spoluprace s fesiteli jednotlivych opatfeni stanovenych v akénim planu a pFipravu dalsiho cyklu
sebehodnoceni

2.3 Pripravit sebehodnoceni (pFipravny tym)

Pfipravny tym je tfeba pro pfipravu sebehodnoceni proskolit (viz 2.5). Pfipravny tym ma za ukol
shromazdéni podkladd pro sebehodnoceni:

- pro kritéria vysledkii: planované a dosazené hodnoty cild (zahrnujici Ciselné i jiné vysledky,
trendy hodnot, ukazatele, vyroky atd. — viz komentdf ¢. 1 u vyvojového diagramu str. 18) k
zakaznikdm / obcanfim, zaméstnanclim, vlivu na spoleCnost a Zivotni prostfedi, k vysledklim
vykonnosti Uradu. Stanovit, co jsou ,klicové vysledky"

", je velkym problémem sebehodnoceni Ufadl — obvykle neni pfedem jasné, co u jednotlivych
subkritérii a otdazek povaZovat za klicové vysledky. Zde je nezastupitelna role vedeni Ufadu, které by
mélo na vyzadani ze strany koordinatora CAF tyto kliCové vysledky urcit (pfipadné zmocnit pFipravny
tym pfipravit jejich navrh).

Pfipravny tym k urenym kliovym vysledkdm zajisti Ciselné hodnoty a jejich trendy.

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

PFipravny tym na zakladé shromazdénych podklad® provede:

- popis jednotlivych subkritérii (pfipadné i otazek)

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

- popis dlkazl k jednotlivym otazkam predpokladtim

- vyhodnoceni a popis vysledkd a jejich trend( u otazek vysledkovych kritérii

Pfipravny tym je Casto totozny se skupinou pro sebehodnoceni. Pfiprava podklad(i pro sebehodnoceni
V praxi probiha priprava obvykle tak, ze koordinator CAF povéfi pripravou jednotlivych souvisejicich
subkritérii dil¢i pripravné tymy (¢ jednotlivce). Napriklad stejny dil¢i pfipravny tym pfipravuje
vysledkové kritérium 7 tykajici se vysledkl k zaméstnanclm a soucasné kritérium 3, které se tyka
fizeni lidskych zdrojd. Diléi pFipravné tymy shromazdi podklady a provedou popisy, které se zaslou k
doplnéni a pfipominkovani véem ¢lendim pfipravného tymu.

2.4 Vytvo¥it skupinu pro sebehodnoceni (CAF tym)
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Slozeni skupiny: Obvyklé usporadani tymu pro sebehodnoceni CAF vyzaduje vytvoreni ad hoc
skupiny pro sebehodnoceni, kterd co nejlépe reprezentuje cely Urad. Je obvyklé do ni jmenovat cleny
(hodnotitele) z rliznych Urovni Ufadu. Cilem je vytvofit co nejmensi a soucasné co nejefektivnéjsi
skupinu, ale soucasné i skupinu, ktera poskytne nejpresnéjsi a nejpodrobnéjsi vnitini nahled na Grad a
jeho vysledky. DUleZité je volit hodnotitele spiSe na zakladé jejich osobnich (napf. analytickych a
komunikativnich) dovednosti nez dovednosti profesnich. Velikost skupiny se pohybuje obvykle mezi 7
az 15 osobami. Pripustné také je jmenovat pro jednotlivd kritéria rozdilné slozeni skupiny pro
sebehodnoceni (z dlivodu zapojeni vétsiho poctu pracovnikd, napriklad vedoucich, ktefi by

jinak pro svoji pretizenost nemohli byt ¢leny skupiny).

Predsedajici skupiny je obvykle tajemnik ¢i feditel Gfadu (Ucastni-li se sebehodnoceni) nebo je jim
koordinator CAF. Predsedajici osoba je spolu s vedoucim projektu odpovédna za spravné provedeni
vSech postupl skupiny.

2.5 Informovat pripravny a CAF tym o tom, co / jak se bude provadét
Skoleni tymu:

- je treba predstavit model CAF, jeho zasady a zakladni pojmy,

- vysvétlit icel sebehodnoceni (zadani od vedeni — viz bod 2.1) véetné harmonogramu, odpovédnosti -
vysvétlit zasady pfi pfipravé sebehodnoceni

- vysvétlit zasady postupu sebehodnoceni (napf. dosahovani konsenzu).

Ujisténi tymu:
Skupinu je tfeba ujistit, ze ,,nikdo nebude pykat" za vyjadreni uptfimného nazoru.
Poznamky k postupu:

- doporucuje se zacinat hodnocenim vysledkovych kritérii — hodnotit dle panelu vysledk{. Az nasledné
hodnotit predpoklady dle panelu predpokladi. Divodem pro tento postup je skutecnost, Ze pfi
hodnoceni vysledkll se obvykle ukaZze, ze u nékterych subkritérii a otazek neni vyjasnéno, co lze
povazovat za klicové vysledky. To znamena, Ze je tfeba v souvisejicich subkritériich pfedpokladd
pfijmout opatfeni ke stanoveni:

- co a proC se bude monitorovat (stanoveni klicovych vysledkd — napfiklad u subkritéria 6.1. méfit
spokojenost obcan()

- stanovit metodiky pro monitorovani a potfebné procesy (v nasem prfipadé tedy urcit, jak bude
spokojenost obcand méfena)

- uréit pravomoci a odpovédnosti pridélit potfebné zdroje (kdo, kdy a za kolik bude méfeni
spokojenosti zabezpecovat).

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

- je tfeba respektovat pri pridélovani bodd panely pro hodnoceni.
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3. Proces hodnoceni

3.1 Zvolit postup pro sebehodnoceni

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

- na zakladé vyhodnoceni silnych a slabych stranek, na zakladé predlozenych dtkazli provést
hodnoceni jednotlivych otazek vztahujici se k danému subkritériu kazdym hodnotitelem. Zndmka za
otazku se ziska aritmetickym prdmérem znamek jednotlivych hodnotiteld nebo je mozné uplatnit
zasadu konsenzu (dohody, viz 3.3) hodnotitelli o znamce.

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

Alternativni postup 1:

- predem u kazdého subkritéria urcit vyznam (vahu) jednotlivych otazek.

- na zakladé vyhodnoceni silnych a slabych stranek, na zakladé predlozenych ddkazl provést
hodnoceni jednotlivych otazek vztahujici se k danému subkritériu kazdym hodnotitelem. Znamka za
otazku se ziska aritmetickym prdmérem znamek jednotlivych hodnotitelll nebo je mozné uplatnit
zasadu konsenzu (dohody) hodnotitelll o znamce.

- znadmku za subkritérium ziskat jako vazeny prlimér znamek za jednotlivé otazky.

Alternativni postup 2 (EIPA postup):

- na zakladé vyhodnoceni silnych a slabych stranek, na zakladé predlozenych dikaz{ hodnotit pfimo
celé subkritérium.

Znamka za subkritérium se ziska aritmetickym prlmérem znamek jednotlivych hodnotitell nebo je
mozné uplatnit zasadu konsenzu (dohody) hodnotitel& o znamce subkritéria.

3.2 Provést individualni hodnoceni

Zaslat pfedem vSem hodnotiteldm:

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

- popisy zpracované pripravnym tymem a zajistit pristupnost vsech podklad@ pro hodnotitele.
- pfipravit a zaslat hodnotitelim formulafe pro hodnoceni.

Z praxe také vyplyva, Ze je vhodné zacit od kritérii vysledkl ke kritérii predpokladd nebo
posuzovat spolecné s vysledkem i jeho predpoklady.

Kazdy Clen skupiny pro sebehodnoceni by se mél predem ptipravit (provést) individualniho hodnoceni.
Je dllezité, aby jednotlivci ve skupiné napsali kromé vlastniho bodového hodnoceni i klicova slova a
dikaz o silnych a slabych strankach, aby tak podporili sva bodova hodnoceni. Koordinator a
predsedajici musi byt v prlibéhu individualnich hodnoceni k dispozici, aby se zabyval otazkami Clend
skupiny, provadéjicich sebehodnoceni.
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3.3 Diskutovat ve skupiné a dosahnout konsenzu

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

Dohodnout ve skupiné principy pfi diskusi nad sebehodnocenim:

- kdy je mozné pouzit pfi stanovovani hodnoceni zasadu konsenzu a kdy je nutno pocitat prlmér
(rozhodnout napriklad hlasovanim)

- jak se vyporadavaji pfi sebehodnoceni pripominky hodnotiteld (napf. o pfijeti ¢i odmitnuti navrhu
dbkazu skupina hlasuje)

- mluvit jen ,k véci®, pfipadné stanovit Ihdtu, po jejimz vyprseni mdzZe predsedaijici ,odebrat slovo"
hodnotiteli, ktery komentuje otazku prilis dlouho

Pfi hodnoceni umoznit vizualizaci toho, co se hodnoti (napfiklad se vyuzivat data projektor propojeny s
notebookem).

Aby se dosahlo jednoty, mlze byt zapotrfebi proces ,vyjednavani* a dohody. Alternativné lze pouzit
vypocet aritmetického prliméru skupiny.

V procesu dosahovani konsenzu se mlize pouzit Ctyfstupniova metoda:

1. Predlozeni rozsahu jednotlivych bodovych hodnoceni podle kazdého subkritéria, stejné jako
aritmeticky pr@imér jednotlivych hodnoceni.

2. Identifikovani dlleZitych bodd konsenzu a rozdilu.

3. Prodiskutovani pozadi vSech dllezitych pripadd rozdilu.

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

Predsedaijici hraje pfi vedeni tohoto procesu a pfi dosahovani konsenzu skupiny klicovou roli.

Ve vsech pripadech by méla byt diskuse zaloZzena na konkrétnim ddkazu o projevené snaze a o
dosazenych vysledcich.

Modelu CAF obsahuje seznam odpovidajicich otazek (prikladd) jako pomoc pro nalezeni diikazu.

Neni nezbytné spinit (hodnotit) vSechny uvedené priklady. Skupina by se méla predem dohodnout
(kritérium je ddlezitost), které priklady nebudou pfipadné hodnoceny. Za dlivod nehodnoceni neni
mozné povazovat neznalost obsahu pfikladu nebo to, Ze skupiné schazi diikaz nebo méfené vysledky
(jde o snahu nadhodnocovat své sebehodnoceni).

Je naprosto nezbytné hodnotit ty pfiklady, které jsou pro urad dilezité (dlleZitost je dana vyznamem
pro zlepSeni vysledkl pfipadné jejich predpokladd). Skupina vSak miZze hledat doplfujici otazky
(pfiklady), které jsou pro Ufad dileZité.

3.4 Piipominkovani hodnoceni
Po dosazeni konsensu ke vsem otdzkam / subkritériim je vhodné rozeslat vysledky hodnoceni vsem
¢lendm CAF tymu a nasledné vsem vedoucim pracovnikdim Ufadu k diskusi. Proces pripominkovani by

mél jasné terminové ohranicen. K diskusim je dllezita pro snadnéjsi pochopeni vizualizace predmétu
diskuse. Viz ptiklad na ndsledujicim obrazku — zobrazeni vize Uradu.

Strana 105 (celkem 111)



Cil vefejné spravy

l
¥ v
Zvviovat krw?.hlu f_"’“m, pii Fvviovat kvality a
respektovani udrzitelného f4— — — . . .
: vvkonnost vefejnych sluzeb
roEvoc
v v
o Tyké sc zdkazniki
Tyka se vSech obfani e
Y = téchto sluieb
¥ ¥
Lze ji vyjadtit napiiklad jako Lze ji vyjadfit napiiklad jako
spokojenost obfani nebo spokojenost zdkaznika nebo
pomoci ndikator udriitelného pomaoci auditu sluiby nebo
rozvoje. porovoanim s nejlepiimi.
¥ ¥
Jak to feSime?
Mg jistuje pots
dsto zjistue poteby Jak to Fesime?
napfiklad pomoci Mistni _ p ]
apendy 21, (Zdravs miain) |e— — —] Utad uplatiiuje systém kvality a
. T = " vykonnosti dle IS0, CAF,
-Mésto fidi svoji stmtegii 4di Benchmarking ztd
napiiklad dle Balanced provaci Benciimarxing €.
Scorecard (BSC)
v v
W & r W *_ - T — L3
Délat spravné véci Délat véci spriavné

Obr. 2: Zobrazeni vize Ufadu z hlediska obCana a z hlediska zakaznika
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-‘ ZASADY BENCHMARKINGU

UVOD DO PROBLEMATIKY BENCHMARKINGU

Definice benchmarkingu

Zaklad pojmu ,benchmarking" tvofi anglické slovo ,benchmark®. V rlizné odborné zamérenych
slovnicich Ize nalézt jeho preklad jako ,standard", ,znacka zeméméfice pro méreni vysky", v novéjsich
slovnicich se uvadi i ,komparativni bod" ¢i ,porovnavaci ukazatel". Pravé tento posledni vyklad nejlépe
charakterizuje podstatu benchmarkingu.

Benchmarking je metoda rizeni kvality. Je to metoda zlepsovani uc¢enim se od druhych,
zplsob fizeni zmény. Je to neustale pokracujici Cinnost, ktera se snazi nalézt nejlepsi praktické
postupy uvnitf organizaci s podobnymi funkcemi a jejimz smyslem je dosahnout lepsich vykonl ve
vlastni organizaci.

Pojem benchmarking mohou jeho rlizni uzivatelé vykladat réizné. Pro nékteré je to jednoduse proces
porovnavani nakladd, jini o ném hovofi, kdyz cht&ji pojmenovat zlepSené sluzby. Jedna z definic
fika, Zze je to vyuZziti strukturovaného porovnavani s cilem definovat a zlepSovat dobré praktické
postupy.

Benchmarking je technika trvalé optimalizace, kterd porovnava a analyzuje procesy (sluzby) za
Ucelem zjistit nejlepsi praxe (praktické postupy), s nimiZ se pak organizace poméfuje.

Benchmarking je postup, pfi némz jsme tak skromni, Ze pfizname, ze je nékdo jiny v néem lepsi, a
potom... jsme tak chytfi, Ze zjistime, jak se jim v tom mlzeme vyrovnat nebo je dokonce predstihnout.

Smyslem benchmarkingu je zjisténi:

e jak si organizace stoji ve srovnani s ostatnimi, pfedevsim pokud jde o vystupy, tj. vysledky sluzeb
vasim zakazniklim;

e jak vase organizace pracuje z hlediska vstupl, tj. personalu, financi a dalSich zdrojd, a jaka je
Uroven sluzeb, které pomoci vstupl zajistujete;

e nejen rezerv v organizaci, ale predevsim poznani, jak nékteré véci délaji jini.

Ucelem tohoto postupu je vytycit rozdily, které pak Ize vyuzit k vymezeni zlepSitelnych oblasti. To je
zaloZeno na standardech nebo stanovené Grovni, kterou chcete dosahnout v poskytovanych sluzbach.
Benchmarking je predevSim otazkou zdokonalovani; kazdou informaci ziskanou prostrednictvim
benchmarkingu je proto tfeba vyuzZit k dosazeni zmény zlepSeni sluzeb poskytovanych vasim
zakaznikdm.

Benchmarking umoziuje organizaci:

e neustdle se zlepSovat;

e méfit vykon;

e porovnavat vykon své organizace s jinymi;
e zvySovat kvalitu sluzeb.
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Za benchmarking vsak nelze povaZovat prosté porovnavani Gdajli o vykonech nebo nakladech. Neni
také vyzvédacstvim nebo Spionazi. Benchmarking neni rychly ani snadny.

Benchmarking neni jednorazova zalezitost ani proces prinasejici jednoduché odpovédi; neni to mdda
ani kratochvile, a rozhodné neni vselék.

Historie benchmarkingu a jeho vyuziti ve vefejné spravé

Benchmarking neni novy. Rdzné organizace porovnavaji své relativni naklady a vykony uz po mnoho
let.

Prvni spoleCnosti, ktera pIné integrovala benchmarking do celé své organizace, byla firma XEROX. Na
konci 70. let totiz neustale ztracela podil na reprografickém trhu. Prlzkumy prokazaly, Ze vyrobni
naklady firmy XEROX se rovnaji prodejni cené japonskych kopirek. Manazefi XEROXu porovnali
¢innosti a zjistili, ze jedna z oblasti, v niz ztraci, je skladové hospodarstvi. Kdyz firma analyzovala
¢innosti konkurence, zjistila, ze spolecnost L.L.BEAN ma proces skladového hospodaistvi na svétové
SpiCce a zacala s ni soutézit. Tento proces nazvany “benchmarking” firmu Uplné proménil. Metoda se
osvédcila jako cenna technika pro zlepSovani vykonu a jeji pouzivani se rychle rozsifilo.
Benchmarking se stal diilleZitym nastrojem zlepsovani vykonnosti a jeho zakladni myslenky
byly v 80. letech charakterizovany jako:

e nalezeni organizace, ktera je nejlepsi v dané Cinnosti;

e analyza pricin, které vedly k dosazeni téchto vysledkd;

e vytvoreni plant pro zlepSeni vlastni ¢innosti a vykonnosti;

e implementace téchto pland;

e monitorovani a vyhodnocovani vysledkd.

Pro orientacni srovnavani se pouzivaji dvé cesty: porovnavani ¢innosti a porovnavani vysledkd.

V zacatcich benchmarkingu, kdy byl pouZivan pouze v soukromém sektoru, byl zaméren predevsim na
porovnavani Cinnosti ¢i procesd. (Nékdy byl také oznacCovan jako mikro-benchmarking.) Jednalo se
zejména o analyzu procest a cinnosti, pfi kterych dochazi k pfeméné firemnich vstupd na firemni
vystupy. Naopak tzv. makro-benchmarking, ktery se rozviji pozdé&ji, srovnava ptimo vysledky
organizaci.

Oba typy benchmarkingu velmi souvisi s méfenim vykonnosti organizaci a vzdy v sobé v néjaké
podobé tyto ukazatele obsahuji. Mezi obéma zplisoby existuje Uzky vztah. Porovnavani vysledk je
dllezité k identifikaci Cinnosti, které potrebuji zlepSeni, a naopak porovnavani ¢innosti a procesi
zkvalitriuje ¢innost a prispiva k lepsim vysledktm.

Aplikaci ve verejném sektoru ziskava benchmarking dalsi rozmér. Ackoli Uspory ve vefejném
sektoru jsou ddlezité, neznamenaji jen snizovani nakladl, ale soucasné i zlepSovani Cinnosti
organizace. Mezi ukazatele, které jsou pomérovany, jsou pfifazovany i ,mimoekonomické" jako je
napf. spokojenost se sluzbou, chovanim Grednikli, dostupnosti sluzby, délkou potfebnou k vyfizeni
zaleZitosti na Uradé apod.

V nékterych zemich byly vytvoreny standardy verejnych sluzeb a metoda benchmarking potom mize
slouzit jako nastroj k dosazeni parametrli vykond zakotvenych v téchto profesiondlnich standardech.
Hlavnim smyslem benchmarkingu ve vefejném sektoru vSak nadale zlstava identifikace a
implementace nejlepsi praxe prislusné porovnavané instituce.
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Instituce miize byt porovnavana s jinou instituci nebo se standardem. Pokud je
porovnavana s jinymi organizacemi, je benchmarking ddlezitym zdrojem poznatkl a neustalého
prebirani dobrych a osvédcenych zkusenosti z jinych organizaci. Benchmarking vsak nelze povaZovat
za pouhé kopirovani, nebot’ porovnavané instituce se navzajem ovliviiuji a tim dochdzi k jejich
optimalizaci a rozvoji. Porovnavaci hodnoty (,benchmarky") se mohou stat ,standardy nejlepsi mozné
praxe". Zatimco standardy ve vefejném sektoru jsou v naprosté vétsiné statl pouzivany na stanoveni
minimalni pozadované urovné, (mnohdy) zakonem stanoveny objem a kvalitu sluzby, ,benchmarky"
jsou ,nejlepsim standardem praxe", nejlepsi praxi. Srovnavani vici standarddm mbze byt dllezitym
aspektem benchmarkingu: jak standardy, tak kvalita sluZzeb jsou v mnoha pfipadech zaloZzeny na
nejlepsi praxi mnoha organizaci.

Porovnavani vici standardu mlze byt také mezikrokem k vzajemnému benchmarkingu mezi
organizacemi. Toto je dlleZité zejména, pokud se organizace porovnavaji vzhledem ke stejnému
standardu. Organizace ze vzajemného srovnani mohou identifikovat svoje slabé a silné stranky (resp.
vykony, Cinnosti, procesy) a nasledné hledat moznosti Ci cesty k jejich odstranéni, Ci zlepsSeni.

Existuje cela fada iniciativ ,zdola"“, které sdruzuji mésta, obce a organizace verejnych sluzeb, jejichz
clenové chtéji védét, jaka je Uroven sluzeb, které poskytuji v porovnani s ostatnimi. Chtéji se zlepSovat
prostfednictvim prejimani nejlepsich postupl a nejlepsi praxe, které vedou k dobrym vysledkim a
kvalitnéjSim sluzbam. Jednotlivé organizace si vytvareji vlastni systém benchmarkingu a snazi se najit
vhodné partnery pro porovnavani. Mistni samosprava (,municipdlni vlada") mdze tyto iniciativy
podporovat vytvorenim metodiky, vhodnych expertiz a pomoci pfi hledani odpovidajicich partnerd.
Predstavitelem tohoto pojeti je napt. kanadska OMBI (iniciativa tajemnikd v provincii Ontario) nebo
britska CIPFA Metric Benchmarking Clubs (benchmarkingové kluby asociace municipalnich
Ucetnich a financnikd). Na Grovni Evropské unie se benchmarkingem a dalSimi metodami zvySovani
kvality vefejnych sluzeb zabyva EIPA — Evropsky institut pro vefejnou spravu.

Druhou moznosti, zpravidla ne tak UspéSnou a samotnymi Ucastniky méné akceptovanou, je
benchmarking povinny, dany zakonem, ktery ma slouzit k otevienému informovani vefejnosti o
kvalité poskytovanych sluZeb. Sestavuji se nejriznéjsi zebricky a ,narodni ligy". Benchmarking je
zaveden externé, zpravidla pfislusnym ministerstvem, ¢i organizaci centralni vliady. Externé zavedeny
benchmarking miZze byt ministerstvem vyuzivan v0c¢i jednotlivym organizacim jako soubor
pozadovanych cild. Tim je na né vytvofen konkurencni tlak a benchmarking je mozno vyuZit namisto
pfimé kontroly. Takovy systém je aplikovan napf. ve Velké Britanii.

MERENI VYKONO VE VEREJINEM SEKTORU

Zakladem benchmarkingu je méfeni vykonu (tzv. metricky benchmarking). Neni to vSak jen
zjiStovani udajl a dat o vykonech nebo nakladech. Ziskana data je tfeba prevést na ukazatele a na
zakladé informaci z téchto ukazatelll potom vyvozovat zavéry a provadét zmény.

Méreni vykonu je dillezité, protoZze umoziuje identifikaci nejlepSich postupd.
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Pro minimalizaci chyb je potfeba postupovat podle t¥i zasad:

e méfit, co je pro organizaci dileZité;

e mérené hodnoty musi byt v souladu s celkovymi a dil¢imi cili organizace;

e mérfené hodnoty musi sledovat to, co je dileZité pro klienty (zakazniky, obCany) organizace.

Méreni vykonli midzZe byt shrnuto popularnim ,,desaterem" zasad a rad:

Co se udél3, to se zméfi.

Co se zméfi, Ize fidit.

Ukazatele vykonu by se mély fidit zasadou SMARTA

Hodnoty vykonu umoziuji zlepSovani.

Hodnoty vykonu by se nemély pouzivat pro trestani lidi, tj. nemély by se nikomu ,omlatit o
hlavu®.

[y

i AN

Hodnoty vykonu nejsou kone¢nym cilem.
Lidé se mohou namérenych hodnot vykonu obavat.
Dobré hodnoty vykonu jsou provazany se strategickymi a zakaznickymi prioritami.
Dobré hodnoty vykonu jsou snadno srozumitelné.
10. Hodnoty vykonu by mély meéfit cinnost, jez produkuje vysledek, nesmi méfit jen tento
vysledek.
SMARTA — anglicka zkratka slov ,Specificky", ,Méfitelny", ,DosaZitelny", ,Redlny", ,Ve vhodném Case"
a ,Dohodnuty"

w N o

VZTAH BENCHMARKINGU K MODELU SEBEHODNOCENI DLE CAF

Po ukonceni sebehodnoceni by mél nasledovat benchmarking, ktery by mél mit dva aspekty:
a) porovnani vysledki v databazi EIPA:
dosazené hodnoceni instituce vyplni do on-line formulare, ktery je dostupny na internetové
strance organizace EIPA (European Institute of Public Administration, Evropsky institut pro
verejnou spravu, www.eipa.nl) a dostane porovnani s prlimérem, coz samo o sobé dava
impulsy pro nalezeni oblasti pro zlepsovani;
b) skutecné porovnavani za icelem nalezeni dobré praxe:
za tim Ucelem je tfeba vyhledat partnery pro benchmarking, ktefi prosli hodnocenim CAF a
maji podobny rozsah ¢innosti; vyhodou benchmarkingu, ktery nasleduje po aplikaci metody
CAF je skutecnost, Ze organizace, které se budou porovnavat jiz za sebou maji dvé narocné
etapy: dohodu o metodice (tou je CAF) a provedeny sbér dat dle této metodiky (tedy vysledky
dil¢ich kritérii CAF).
Benchmarking by mél zacinat u kritérii vysledkd (kritéria 6 az 9). Jde hlavné o provedeni analyzy,
zda organizace nalezla klicové oblasti vysledkli, a nasledné provedeni porovnani vysledkl s cilem
zjistit, co pomohlo nejlépe hodnocenym Ufadtim dosahnout tyto vysledky. Za stézejni vysledek ma byt
vZdy povazovano to, co zajima obcana nebo zakaznika (tedy ne to, co se dobfe hodnoti).

WWW:BENCHMARKING.CZ
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