POPIS PRIKLADU DOBRE PRAXE

1. Nazev prikladu dobré praxe: Hodnoceni spokojenosti zakaznikt uradu

2. Autor:

Ing. Milan Pucek, MBA, tajemnik MeU Vsetin, tel.: 571 491 502, e-mail:
milan.pucek@mestovsetin.cz

Bc Stanislav Kocourek, manazer kvality, tel: 571 491 534, e-mail:
stanislav.kocourek@mestovsetin.cz

3. Struény popis organizace (nebo organizaci) kde byla dobra praxe
aplikovana
Méstsky urad Vsetin

4. Popis dobré praxe
Souhrn:
- Co je podstata této dobré praxe?
Méstsky urad ma vybudovan systém méreni spokojenosti obCani a zakaznikd.
Kazdoro¢né méfime spokojenost obcant (pomoci Evropského indikatoru A1 —
vysledky viz www.TIMUR.cz), spokojenost starostu spravniho obvodu a také
spokojenost zaméstnancu. Zjistili jsme, Ze rocni perioda neni pro méreni
dostateCna a také se netyka jen spokojenosti s praci tradu, ale i dalSich aspektu.
Proto jsme pristoupili k méreni spokojenosti zakaznik( ufadu. A to je podstatou
tohoto pfikladu dobré praxe. Zhruba 2x mési¢né méfime spokojenost zakazniki
opoustéjicich urad pomoci jednoduchého dotazniku vyjadiujici celkovou
spokojenost s praci odboru ¢i oddéleni, na kterém obc¢an jednal.
Vzor dotazniku:

Hodnoceni spokojenosti obéani - anonymni Poznamky a pFipominky (nepovinné)
budova uiadu Svarov 1080, datum: kritika, namé&ty, misto pro pochvalu
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Matrika - Odbor spravnich

agend velmi spokojen

Finanéni odbor

» pokladna spokojen

Odbor kancelare starosty 3

Odbor spravy a udrzby
majetku

Odbor v¥stavby, Gzem.
planovani a dopravy

ani spokojen,
ani nespokojen
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Odbor Zivotniho prostiedi nespokojen

Odbor $kolstvi a kultury
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Odbor investic a rozvoje velmi nespokojen
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Obecni Zivnostensky tfad Odd&lent, poznamka:

Vysvétlivky k vyplnéni dotazniku jsou

Utvar interniho audit ) - i
ar nterntho auditu na druhé strané tohoto formulaie

Spokojenost ¢i nespokojenost je vztazena ke konkrétnimu ukonu, kvuali kterému
zakaznici navstivili urad. Navstévnik dradu na dotazniku zaSkrtne odbor (v
nékterych pfipadech i oddéleni), ktery navstivil a sou¢asné hodnoti svoji
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spokojenost znamkou jako ve Skole. V dotazniku je také (jako nepovinny udaj)
prostor pro pfipadné naméty, pfipominky. Na zakladé vysledku prijimaji vedouci
potrebna opatreni.

- Uvedte klicova slova, ktera ji nejlépe vystihuiji.
Spokojenost, zakaznik, kvalita, kontinualni zlepSovani ¢innosti

- Kjakym kriteriim a subkriteriim modelu CAF ma vztah?
Ma vztah ke kritériu 6.

Davod a cile:
- Co bylo ddvodem pro vznik projektu a jaké byly cile projektu?
Davodem pro vznik projektu bylo zjistit pomoci jednoduchého dotazniku
spokojenost obéant opoustéjicich ufad a zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb
- Byly tyto cile méfitelné?
Ano — hodnotime vysledky spokojenosti s praci jednotlivych odbort po
Jednotlivych méreni, dale vyhodnocujeme prumér odboru, pramér dradu.
Stupnice pro hodnoceni: 1 — velmi spokojen, 2 — spokojen, 3 — ani spokojen,
ani nespokojen, 4 — nespokojen, 5 — velmi nespokojen.
- Pokud ano, byly méfeny / kvantifikovany?
Vzor vysledku uradu (pramér za urad) viz nasledujici graf:

2,50

Stanovena hodnota 2,2

2,00 194 £

1,62 1,64
160 456 155 0 1356 155 LS8 158

146 — e I e R e I

1,00

0,00

Primér Primér Primér Primér Primér Pramér Primér Primér Pramér Primér Primér Primér Pramér Priamér Pramér
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 celkem

Implementace:
Jaké byly do projektu zapojené hlavni zainteresované strany?
Zakaznici — obCané opoustéjici urad, sbératelé dotazniku, pracovnici ufadu
(maji vysledky k dispozici a pfijimaji opatieni)
- Kdo byl za projekt zodpovédny?

Odpovédnost za méreni spokojenosti ma pracovnik ttvaru interniho auditu.
- Jaké nastroje / prostfedky / metody byly pouzity?
Pro zjisténi spokojenosti byl pouZit jednoduchy dotaznik — jde tedy o Setfeni
spokojenosti zakazniku dotaznikou metodou.
Kym byl projekt podporovan?
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Projekt byl podporovan jak ze strany vedeni ufadu (starosta, mistostarostove,
tajemnik), tak ze strany vedoucich jednotlivych odbort.

Jak jste ziskali podporu Vasich zaméstnancu?

Projekt byl peclivé pripraven a pfed zahajenim projednan na poradé
vedoucich odbort. Na zakladé jejich pripominek byla metodika upravena.

Na jaké prekazky jste narazili a jak jste je pfekonali?

Vysvétlit vedoucim a pracovnikiim, Ze to neni akce proti nim, ale akce , ktera
Jim méa pomoci. Drive jsme méli k dispozici zejména zpétnou vazbu od
stéZovatelll. Diky méfeni spokojenosti mame dikazy, Ze vétSina zakaznikd
uradu je spokojena (viz graf s vysledky).

5. Nejvyznamnéjsi vysledky dobré praxe

Jaké byly hlavni vysledky?

Hlavnimi vysledky byly pocty vyplnénych dotaznik( a vysledna znamka
méreni za odbory i urad jako celek.

Jak jste zjistili, jakych vysledku jste dosahli?

Sectenim dotaznikd bylo uréeno, kolik ob¢ant dotaznik vyplnilo a pro vypocet
vysledné znamky méreni byl pouZit aritmeticky prameér.

Jaké nastroje pro jejich méreni jste pouzili a jak hodnovérné jsou dukazy?
Pro méreni vysledk( spokojenosti pouzivame strukturovany dotaznik. Pfedem
Jsme si prijali opatfeni tak, aby mérfeni byla divéryhodna (sbér dotazniku
provadi proSkoleni externi pracovnici, nad nimi dozira utvar interniho auditu,
nikdo predem nevi, kdy se bude mérit atd.)

Vyskytly se néjaké specialni faktory, které ovlivnily uspéch / pfipadny nezdar
tohoto projektu?

Zasadni je to, Ze dotaznik je velmi jednoduchy a vysledky jsou rychle

k dispozici. Také je dileZite, Ze méfeni s sebou nese minimalni naklady.

6. Inovativnhost a prenositelnost dobré praxe

Je tento projekt novy &i inovativni, a pokud ano, v jakém smyslu?

Inovativni je mozna ve své jednoduchosti (a nizkych nakladech) a moznosti
rychlého vyhodnoceni a s tim souvisejiciho feSeni pfipadnych opatrfeni.
Muze byt nebo byl jiz tento projekt pfenesen / aplikovan v jiné organizaci €i
sektoru? Pokud ano, které jeho zakladni prvky? Nebo jste v tomto pfipadé
vyuzili dobrou praxi od jinych organizaci?

Projekt byl pfedstaven a vyuzit v ramci benchlearningového projektu ve
méstech Martin (Slovensko) a Sopron (Madarsko). Rovnéz byl predstaven

v rémci Benchmarkingové iniciativy 10 dal$im méstim CR, které jej pfijala za
,dobrou praxi“ verejné spravy.

Méreni je velmi jednoduché na organizaci. Je srozumitelné pro obcany
(znamkovani jako ve $kole). Naklady na néj jsou minimalni. ProtoZe vysledky
Jsou k dispozici prakticky okamzité (zverejnéni pro vedouci odbort nasledujici
den po mérfeni), Ize okamZité pfijimat opatfeni v pripadé horsi primérné
znamkKy odboru, Ci konkrétni pripominky nebo kritiky ob¢ana.
Jaké je VaSe doporuceni pro ty, ktefi se zajimaji o implementaci tohoto
pfikladu ve své organizaci?
Zavést je do praxe — je to jednoducha metoda, ktera mize pfinést dradu
znacny uZitek.
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