
Městský úřad Šumperk 

Implementace modelu CAF
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Šumperk – Živá brána Jeseníků
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Nová radnice 
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Postupné zavádění metod kvality
■ Analýza pracovních míst a lidských zdrojů - 2003

■ Benchmarking – od 2003

■ CAF – společný hodnotící rámec – první hodnocení 2006

■ Prověření úrovně kvality kontaktu s klientem – dotazníková 

šetření, mystery klient – od 2006 

 Projekt „Zvyšování kvality a efektivity poskytovaných služeb“,

hrazený z prostředků OPLZZ, který byl zaměřen na téma

kvality, moderních metod řízení, problematiky efektivnosti,

výkonnosti a transparentnosti služeb
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Časový průběh zpracovaných zpráv

 První sebehodnocení úřadu realizováno v říjnu 2006 –

Národní cena za jakost – zapojení organizace v modelu CAF

 Neosvědčil se model pravidelného ročního zpracování zpráv

 Zprávy jsou zpracovávány v cca 2-3letých cyklech

 Objektivně zjistit, kam se kvalitativně činnost úřadu vůči

zaměstnancům a veřejnosti posunula

 V roce 2016 byla zpracována zpráva CAF, za kterou získal

úřad cenu MV ČR „Organizace dobré veřejné služby“

 V poslední zpracované zprávě jsme se zaměřili na aktualizaci

dosavadních získaných informací z předcházejících zpráv CAF
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Časový průběh zpracovaných zpráv

 V současné době má úřad zpracováno 6 zpráv CAF

 Stanoven pracovní tým napříč úřadem

 Seznámení vedení města a zaměstnanců se zahájením

sebehodnotící zprávy a zapojení do její realizace

 Nově získané poznatky jsou implementovány v nové zprávě

 Pravidelné sestavení plánu zlepšování

 Plány jsou zaměřeny na oblasti, ve kterých úřad dosahuje

nejslabších výsledků

 Plány jsou nastaveny jako krátkodobé s pravidelnou

kontrolou
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Očekávání od hodnocení

 Zjišťovány poznatky se zavedením metody u jiných městských 

úřadů – dobré praxe, úzce navazující na benchmarking

 Podpora vedení města

 Diskuze o potřebě a očekávání výsledků

 Analyzovat stávající úroveň kvality poskytovaných služeb 

 Najít rezervy a nedostatky

 Zkvalitnit procesy směřující k  externím i interním klientům

 Stanovení silných a slabých stránek  dle jednotlivých kritérií
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Vize úřadu
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Pozitivní výsledky

 Pravidelné dotazníkové šetření spokojenosti klientů

 Pravidelné dotazníkové šetření spokojenosti zaměstnanců v

různých oblastech (sociální fond, vzdělávání, pracovní

prostředí

 Mystery klient – osobní, telefonické, e-mailové

 Stanovení vize úřadu

 Slabé a silné stránky 

 Zapojení zaměstnanců do procesů zvyšování kvality

poskytovaných služeb, podpora vedení města

 Jednotný vizuální styl úřadu – grafický manuál

 Zlepšení komunikace v rámci úřadu

 Systematické vyhledávání činností a procesů úřadu, které lze 

zlepšovat s účastí zaměstnanců
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Praktické výsledky
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FORM SERVER
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FORM SERVER

 Nepřítomnost – cestovní příkaz, cestovní příkaz zahraniční,

žádost o dovolenou, měsíční sjetiny

 Přeprava – žádanka o přepravu (žádanka na auto)

 Finanční – platební poukaz, požadavky na kancelářské

vybavení, žádanka (školení, zálohová, vyúčtování, knižní fond,

ostatní)

 Opatření/směrnice – prokazatelně zajištěno, že se

směrnicemi a jejich změnami seznámí všichni zaměstnanci

 Ostatní – oznámení o nepřítomnosti na pracovišti, stravenky
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Vnitřní směrnice – procesní zpracování

15

17.5.2019                                                                                                              Implementace modelu CAF

1. Proces pořízení, užívání, vyřazení a likvidace úředního razítka 

1.1. Popis postupu/procesu formou grafického schématu 

 

 

Začátek

1.

Vznik potřeby 

pořízení 

úředního 

razítka

2.

Podání žádosti 

o zhotovení 

úředního razítka

3.

Zhotovení 

úředního 

razítka

5.

Užívání  

úředního 

razítka

6.

Vyřazení 

úředního 

razítka

z evidence

7.

Likvidace 

úředního 

razítka

Konec

4.

Evidování 

úředního 

razítka

Spisový a 

skartační řád

O postupu a 

rozdělení 

kompetencí

při zadávání VZMR

Oběh účetních 

dokladů

 
 



Úřad s úsměvem
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Na počátku byla snaha být vstřícnějším úřadem a 

najít svá slabá místa. Snad se nám to daří 

Snažíme se být úřadem inovativním a naším cílem je 

zlepšovat a inovovat služby vůči veřejnosti



Děkuji za pozornost

Ing. Marie Dvořáčková

vedoucí kanceláře tajemníka

Městský úřad Šumperk
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