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” H Pro zaCatek

1. Méstsky Gfad Jablunkov je Ufadem
nejvychodnéji polozeného mésta Ceské
republiky,které zaméstnava celkem 110
pracovnik, z toho je 86 uredniki.

2. Do fizeni kvality se Gfad zapojil v roce 2004,

v pilotnim projektu ,,ZvySovani kvality
poskytovanych sluzeb ve vefejné spravé” — model
CAF. V nasledujicim roce jsme se zapojili do
~Benchmarkingové iniciativy 2005".

3. Vysledek : spokojenost ob&ant i MVCR ©.
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1. Ufad a ,Narodni cena Ceské republiky za
jakost* v roce 2006 .

2. Urad a ,Narodni cena Ceské republiky za
jakost* v roce 2007.

3. Tym pro kvalitu

4. Urad a ,Narodni cena Ceské republiky za
jakost* v roce 2008.
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Praxe z pocatku zavadéni modelu

1.dukladné seznameni s modely kvality uzivané
ve vefejné sprave

2.rozhodnuti o zavedeni modelu — vrcholové
vedeni, v idedlnim pfipadé rada mésta

3. vénujte dostatek ¢asu pro dukladné vyskoleni
pracovnik, ktefi se budou jeho zavadénim
zabyvat, (pfedejdete budoucimu nepochopeni
otazek,nékterych pojmu, naprostému nepochopeni
smyslu pfezkoumani)

4. komunikujte se vSemi zaméstnanci o smyslu
zavadeni kvality
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Cile zavedeni mohou byt razné..

» ZvySeni image organizace

» Naucit se pracovat s fakty o fizeni organizace
a ziskavat objektivni dikazy o jeho fungovani

» Zvlddnout vyuZivani silnych stranek a
vyhledavani oblasti pro zlepSovani

» Zavadéni méreni a hodnoceni — moznost
porovnani s ostatnimi

» Snaha o zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb

PFi uplat novani modelu CAF se m 0Zete setkat
s fadou problém u, napfiklad:

Rada nebo vedeni U fadu rozhodne o CAF, ale
nejsou ochotni vytvo Fit podminky pro provedeni
sebehodnoceni.

Tlak vedeni na dosaZeni vysSiho hodnoceni za
kazdou cenu (p Fece si ,netrhneme ostudu®).

Nejasnost, zda se hodnoti m ésto nebo U fad.
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PREDPOKLADY VYSLEDKY
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1. 2. s
VEDENI STRATEGIE .
APLANOVANi i PROCESY
4.
PARTNERSTVI
A ZDROJE

INOVACE A VZDELAVANI

-I||||”H Co nam CAF pomohl ...
kritérium vedeni

1.formulovat vizi tfadu ve spolupraci se vsemi
zameéstnanci :,MéU Jablunkov - Zaruka dobré

spravy“

2.vytvofit obecnou etickou normu chovani a
jednani, pfedevsim vici vefejnosti — ,Eticky
kodex*

3.zah4jit spole¢na projednavani véci tykajici se
vSech

4.pro vSechny Urovné organizace vypracovat a
schvalit méfitelné ukazatele (tam,kde to mélo
smysl)




-I||||”H Co ndm CAF pomohl ...
kritérium vedeni

5.urcit klicové procesy a zodpovédné osoby za
jejich sledovani a plnéni (aZ po tfech letech)

6. zpracovat akéni plan zlepSovani s ohledem na
potfeby a ocekavani ob&anu a pracovnik

7.zavedeni modelu Benchmarking (nasledujici rok
po zavedeni modelu CAF na podporu rozvijeni
strategii)

-I||||”H Co nam CAF pomohl ...
Kritérium strategie a planovani

1.zacali jsme pravidelné méfit vysledky €innosti
tam, kde to ma smysl,déale je shromazdovat a
analyzovat

2.zahdjit zpracovani SWOT analyzy (s dirazem
na slabé a silné stranky) organizace pro
pfipravu APZ

3.naucil nas ctvrtletné prezkoumavat finanéni
rizika — zavedeni systému Ginis

4.vypracovani vnitfniho informacniho systému
vSemi pracovniky

5.planovat a uplatriovat inovace
6.proskoleni v modelu BSC




-I||||”H Co nam CAF pomohl ...
kritérium zaméstnanci

1. uvédomit si,Ze uspéch organizace vzdy
zaleZi na zpUsobu vzajemné spoluprace
zameéstnancu (zacali jsme vyrazné prosazovat
praci v tymech)

2. dialog, pfidélovani pravomoci
zaméstnancim (zmocnovani) se staly, mimo
jiné, z&kladem pro zajiSténi osobni
angazovanosti a spoluprace zaméstnancu na
cesté organizace k ,excelenci®.




-I||||”H Co ndm CAF pomohl ...
kritérium zaméstnanci

3. zpracovat ,Koncepce vzdélavani a rozvoje
zaméstnancu mésta Jablunkov“, zavedeni
vzdélavani managementu ,Profesionalni
manazerem na Uradé“

4. stanovit pozadavky na potfebu lidskych
zdroju (vypracovani smérnice , O vybérovych
fizenich®)

5.organizovat setkani se zaméstnanci k
projednani vSech zavaznych ,starosti i
radosti"

-I||||”H Co nam CAF pomohl ...
Kritérium procesy

1. identifikovat procesy podle charakteru na :_hlavni
(rozhodujici pro poskytovani sluzeb/produkt(), Fidici
(%rgan)izaci fidi) a podpurné (dodavaji nezbytné
zdroje

2. popsat a dokumentovat klicové procesy

3. identifikovat vlastniky procesu a pridélovat
odpovédnosti témto vlastnikiim

4. u hlavnich procesl zpracovat procesni mapy a
vyvojoveé diagramy

5. vySkoleni vybranych pracovniki pro oblast
zavadéni zmén v organizaci




kritérium obc¢ané/zakaznici -

|||||”H Co nam CAF pomohl ....
vysledky

1. zacali jsme pravidelné méfit spokojenosti
obcanu/zakaznikl za Uéelem sledovat jak
plnime jejich potfeby a ocekavani, sledovat
trendy vyvoje

2.naved| nas na oblasti, které jsou prioritni pro
sledovani a méfeni

3.naucil nas zabyvat se stiznostmi (sledovani
poctu, rychlost vyfizeni..)

kritérium obc¢ané/zakaznici -

|||||”H Co nam CAF pomohl ....
vysledky

4. klast velky dlraz na efektivni a pratelskou
komunikaci a jednani se zdkazniky (identifikace
pracovniku, zkulturnéni prostredi,vzory
formulard,nejcastéji kladené dotazy....

5.mésicnik informaci a zpravodajstvi do kazdé
domécnosti zdarma




Celkovéa spokojenost s Grovni sluzeb MU Jablunkov

vyborna velmi dobra dostatecna nedostate¢na

-I||||”H Co nam CAF pomohl ...

1. zabyvat se kvalitou jako kazdodenni €innosti
a neustale premyslet o inovaci

2. zvysit ochotu pomoci, profesionalitu a
vlidnost (dle Gdaju z prdzkumu spokojenosti)
3. nam pfinesl i pocit sounalezitosti, pocit, Ze to
v3e neni o tom, jak pracuji ja, ale ze
.kopeme“za nas ufad vSichni

4. ziskat ocenéni za kvalitu (MVCR a NCJ)
5.ziskat pfilezitost se zapojit i do jinych projekt(
na podporu kvality (,,Kvalita fizeni na méstskych

Uradech v Moravskoslezském kraji“ — garantem
firma Edukol)
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| Praxe pro sebehodnoceni

1.nezélezi jakym kritériem zacnete, ale
doporucuji dodrZet posloupnost jednotlivych
kritérii

2.problém byvé u vysledkd, nebot se obecné
malo méfi — stanoveni klicovych vysledkd a
jejich méreni

3. sebehodnoceni planujte pravidelné

4. pracujte s technickymi prostfedky —
dataprojektor...

5.pfi sebehodnoceni ponechte dostatecny ¢as
diskusi i ,prudké“ vyméné nazor

6.0bcas opustte prostory Ufadu — zvolte jiné
zazemi

7.samotné sebehodnoceni by nemélo trvat déle
nez 3 mésice

| v s . v .
|I||”H Ocenéni za kvalitu ve Verejné
spraveé

MINISTERSTVO WNITRA

ORGANIZACE DOBRE VEREINE
SLuzBY

Méstskému dradu mésta Jablunkoy
2a aplikaci metody CAF

C]

WPraze doe 5. prosince 2006
€1:ORR126/2006

Wor. eneK hicex
naméstok minstra vnitra'
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|I||”H Ocenéni za kvalitu ve Verejné
spraveé

| L
””H CAF — nashledanou a d.’k@%..

dékuji za pozornost!
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