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Postupné zavadéni metod kvality

m Analyza pracovnich mist a lidskych zdroju - 2003

m Benchmarking - od 2003
m CAF - spolecny hodnotici ramec - prvni hodnoceni 2006
m Provéreni urovné kvality kontaktu s klientem - dotaznikova

Setreni, mystery klient - od 2006
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Casovy priib&h zpracovanych zprav

= Prvni sebehodnoceni ukonceno v rijnu 2006
= V roce 2007 sebehodnotici zprava zpracovana bodovym
hodnocenim s jemnym rozliSenim - ziskano ocenéni v

Narodni cené za jakost - zapojeni organizace v modelu CAF
= Nasledné hodnoceni probihalo v roce 2008 - cena MV CR
Organizace dobré verejné sluzby

= V letech 2009 a 2010 nebyla zprava zpracovana, byly
vyhodnocovany plany zlepSovani
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Casovy priibéh zpracovanych zprav

= V roce 2011 zahajen projekt ,ZvySovani kvality a efektivity
poskytovanych sluzeb“, hrazeny z prostredku OP LZZ, ktery je
zaméren na téma kvality, modernich metod fizeni,
problematiky efektivnosti, vykonnosti a transparentnosti
sluzeb

= Potfeba aktualizovat dosavadni ziskané informace z
predchazejicich zprav CAF

= Objektivné zjistit, kam se kvalitativné Cinnost Uradu vuci
zameéstnancum a verejnosti posunula

= Nové bude zprava CAF zpracovana po ukonceni projektu

= Nové ziskané poznatky jsou implementovany v nové zpravée
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Casovy priib&h zpracovanych zprav

= Nové zpracovana zprava v roce 2011 - cena MV CR za
kvalitu ve verejné spravé (bronzovy stupen)

= Vyhodnoceny a prezkoumavany plany zlepSovani
= Nadale spolupracuje stejny okruh zaméstnancu

= Po 3leté prestavce je znatelny ,pokrok” v nékterych
oblastech

= Nastaven plan zlepsSovani a vedenim meésta stanoveno dalsi
zpracovani nové zpravy na rok 2014

= Vletech 2014 a 2016 je pokracovano v sebehodnoceni
= Celkem ma urad zpracovano 5 zprav CAF
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Océekavani od hodnoceni

= Zjistovany poznatky se zavedenim metody u jinych méstskych
Uradu

= Podpora vedeni mésta

= Sestaveni 10¢lenného pracovniho tymu napfri¢ uradem

= Diskuze o potrebé a ocekavani vysledku

= Seznameni zameéstnancu se zahajenim sebehodnoceni Uradu

= Analyzovat stavajici uroven kvality poskytovanych sluzeb

= Najit rezervy a nedostatky

= Zkvalitnit procesy smérujici k externim internim klientum

= Stanoveni silnych a slabych stranek dle jednotlivych kritérii
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Plany zlepSovani

= Pravidelné sestaveni planu zlepSovani

= Plany jsou zaméreny na oblasti, ve kterych dosahoval Grad
nejslabsich vysledku

= Stanoveny konkrétni Ukoly - neni malych cilu

= Stanoveny terminy plnéni a odpovédna osoba

= Plany jsou nastaveny jako kratkodobé&, pravidelna kontrola
plnéni

= UCelem je zkvalitnéni prace Gfadu a sluzeb poskytovanych
verejnosti
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Pozitivni vysledky

= Pravidelné dotaznikové Setreni spokojenosti klientu

= Mystery klient - osobni, telefonické, e-mailové

= Stanoveni vize Uradu

= Slabé a silné stranky

= Zapojeni zaméstnancu do procesu zvysovani kvality
poskytovanych sluzeb, podpora vedeni mésta

= Jednotny vizualni styl uradu - graficky manual

= ZlepSeni komunikace v ramci uradu

= Systematické vyhledavani ¢innosti a procesu Uradu, které Ize
zlepSovat s Ucasti zaméstnancu

= Nové webové stranky

- Zavedenl novych softwaru
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Uspéchy a ocenéni

” s Vv

= 2006 - ,Chytry urad“, 1.misto za projekt Systém pohledavek a
vyuziti SIPO

= 2007 - Narodni cena kvality, ,Ocenéni za zapojeni organizace
hodnoceni dle modelu CAF*

= 2008 - ,0 lidech s lidmi“, 2.misto v kategorii komunitniho
planovani socialnich sluzeb

= 2008 - ,Zlaty erb“, nejlepsi webové stranky kraje

= 2008 - ,Cena MV CR za inovaci“, Systém pohledavek a
vyuziti SIPO
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Uspéchy a ocenéni

= 2008 - Cena MV CR - ,Organizace dobré vefejné sluzby*,

= 2010 -“Zlaty erb®, nejlepsi elektronicka sluzba za koncept
uzemniho planu

= 2011 - 2014 ,Zlaty erb®, nejlepsi elektronicka sluzba za
Koncept zimni Udrzby, Ski-arealy, Volby, Pozadavky obcanu

= Uvedena ocenéni Uzce navazuji na zpracované zpravy CAF
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Na pocatku byla snaha byt vstricnéjSim uradem a najit sva
slaba mista. Snad se nam to dari ©
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Dekuji za pozornost

Ing. Marie Dvorackova
vedouci kancelare tajemnika
Meéstsky Urad Sumperk
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