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VoD

uvoD

Spole¢ny hodnotici rdmec (Common Assessment Framework, dale jen ,model CAF") je
model inspirovany Modelem excelence Evropské nadace pro management kvality (European
Foundation for Quality Management, EFQM) a modelem némecké Univerzity spravnich véd
ve Speyeru.

Model CAF vychézi z predpokladu, Ze vynikajici vysledky ve vykonnosti fadu, v oblasti vztaht
k ob¢antim/zakaznikim*, zaméstnancim* a spole¢nosti jsou dosahovény na zékladé fizeni
strategie™® a pldnovani za pomoci zaméstnanc(, vyuzivanim partnerstvi, zdroji* a proces(*.
Nahlizi na Ufad z nékolika Uhld souc¢asné, na zékladé jednotného pfistupu pfi analyze
vykonnosti Ufadu.

Vznik a vyvoj

Model CAF je vysledkem spoluprace mezi generalnimi fediteli EU odpovédnymi za vefejnou
spravu. Je rozvijen pod zéstitou Skupiny pro inovaci vefejnych sluzeb (IPSG), tj. pracovni
skupiny narodnich expertli ustavené generalnimi fediteli odpovédnymi za vefejnou spravu
s cilem propagovat spolupraci v oblasti novych metod modernizace vefejné spravy
a vefejnych sluzeb v ¢lenskych statech EU.

Pilotni verze byla dokoncena a zvefejnéna v kvétnu 2000 a prvni revidovand verze se zacala
pouzivat v roce 2002. V Ceské republice byla prvni pfirucka CAF vydéna v rémci Narodni
politiky podpory jakosti v roce 2003.

S vyuzitim sité narodnich korespondentt modelu CAF, s pomoci EFQM a Univerzity ve
Spreyeru shromazdil Evropsky institut vefejné spravy (EIPA) rtizné zplsoby aplikace modelu
a zhodnotil jeho pouziti. V letech 2000 az 2005 vyuzivalo model CAF ke vlastnimu zlepsovéni
zhruba 900 evropskych organizaci vefejné spravy.

Podnétem pro revizi modelu CAF v roce 2006 byly dvé studie EIPA vypracované v souvislosti
se setkanimi evropskych uzivatel& modelu CAF v Rimé v roce 2003 a v Lucemburku v roce
2005 pfindsejicimi podrobné informace o vyuzivani modelu CAF v Evropé. Revize modelu
CAF v roce 2006 vychazi taktéz ze zdméru EU na zvySovani fizenf kvality ve vefejné spraveé,
ktery je obsazen v Lisabonské strategii.

Po vydani evropského modelu CAF v roce 2006 také Ceské republika, resp. Narodni
informacni stfedisko pro podporu kvality, vydala ¢eské vydani v roce 2007. Nésledné byly
pribézné sbirdny zkusenosti a poznatky z aplikace piirucky CAF 2006. Ty daly za vznik vydani
obecné pfiru¢ky CAFz roku 2009 a nésledné také této pfirucky pro tizemni vefejnou spravu.

Hlavni zamér

Model CAF je néstrojem pro zlep3eni vykonnosti organizaci vefejného sektoru*
prostfednictvim pfedem daného sebehodnoticiho rémce. Model je zalozen na principech
fizeni kvality pouzivanych v rdmci filosofie TQM*, zejména u Modelu excelence EFQM, je v3ak
specialné vytvoren pro organizace vefejného sektoru s piihlédnutim k jejich specifi¢nosti.
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Model CAF mé ¢tyii hlavni cile:

1. Sezndmit vefejnou spravu s principy TQM a vyhodami sebehodnoceni a postupné ji
smérovat od soucasného sledu aktivit ,Plan — Do” k vyuzivani celého cyklu PDCA ,Plan —
Do — Check — Act"*.

2. Usnadriovat sebehodnoceni Gfadu a ziskat tak analyzu ufadu a prehled aktivit vedoucich
k dalsimu zlepsovéni tfadu.

3. Slouzit jako propojeni riiznych néstrojt pouzivanych pifi fizeni kvality.

4. Usnadnit benchmarking*/benchlearning* mezi jednotlivymi tfady

Primarni cilovou skupinou jsou dle této pfirucky, resp. sebehodnoceni dle modelu CAF, dfady
uzemnich samospravnych celkd, nicméné v nékterych subkritériich/pfikladech se dotyka
celé obce/kraje.

Priklad 1: Utad nemd vétsinou zpracovdnu viastni strategii. Jako dikaz Ize tedy vyuZit
strategii obce/kraje, ale to pouze v pripadé, Ze strategie obce/kraje obsahuje také Cdst
tykajici se zlepsovani vlastniho dradu.

Nékteré oblasti se z logiky véci naopak nevztahuji k ufadu, Ize je hodnotit pouze z pohledu
obce/kraje.

Piiklad 2: Utad nerozhoduje o pfidélovdni granti a dotacnich tituld (viz piiklad 8.1.3),
proto se dosazené vysledky hodnot/ pouze z rovné obce/kraje.
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Struktura modelu CAF

Struktura modelu CAF je zndzornéna na nasledujicim schématu:
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Struktura tvofend deviti kritérii identifikuje hlavni aspekty, na néz je tieba se zaméfit pfi
kazdém sebehodnoceni tradu.

Kritéria 1 az 5 se zabyvaji charakteristikami pfedpokladi tfadu, které urcuji, co Ufad déla a jak
pfistupuje ke svym Ukoltim, aby doséhl pozadovanych vysledka.

U kritérii 6 az 9 se méfi konkrétni vysledky dosazené v jednotlivych oblastech, tedy v oblasti
obcané/zakaznici, zaméstnanci, ve vztahu ke spole¢nosti a vysledky v kli¢ovych ¢innostech
Ufadu. Méfeni probihd na zékladé posuzovani a hodnocenf vnitfnich ukazateld*, spinéni
danych cilt a hodnocenf trend* téchto ukazateld.

Devét kritérii se déle déli na celkem 28 subkritérii. Subkritéria identifikuji hlavni otézky, které
je tfeba pii hodnoceni tifadu posoudit.

Piiklady uvedené v jednotlivych subkritériich podrobnéji objasriuji obsah subkritérii
a naznacuji, kterym oblastem je vhodné vénovat pozornost, aby bylo mozno zjistit, jak trad
reaguje na celkovou otdzku vyjadienou v subkritériu. Vyznam jednotlivych piikladd, véetné
dil¢ich odrazek, je spise ndvodny a dllezity pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni
kazdého piikladu zvIast je na rozhodnuti organizace.
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Hlavni charakteristiky

Pouzivani modelu CAF poskytuje tGfadu efektivni néstroj k iniciovani neustélého procesu
zlep3ovani*.

Model CAF poskytuje:

— hodnoceni zaloZzené na dlikazech* podle pfedem daného souboru kritéri;

— moznost, jak zjistovat pokrok a dosahovat vynikajicich vysledkd;

— prostfedek k dosazeni spole¢ného postoje v otdzce potiebnych krokd pro zlepsovani
Ufadu;

— vazbu mezi dosahovanymi vysledky a vytvatenymi pfedpoklady;

— prostfedek pro motivovéni vlastnich zaméstnanct k zapojeni do procesu zlepsovéni
Ufadu;

— moznosti k vyhledani dobré praxe* a jeji prosazovéani v riiznych oblastech ¢innosti tfadu,
véetné sdileni dobré praxe s jinymi;

— prostiedek pro za¢lenéni rdznych iniciativ v oblasti kvality* do b&znych ¢innosti Gfadu;

— prostfedek pro méfeni pokroku v ¢ase prostrednictvim pravidelného sebehodnocent.

Zasady a hodnoty modelu CAF

Model CAF jako néstroj komplexniho fizeni kvality se opird o zakladni zasady excelence*, jak je
definuje Model excelence EFQM: orientace na vysledky, zaméfeni na obcana/zékaznika,
fizeni dle jasnych cil(i, fizeni pomoci procest a faktd, aktivni zapojenfi zaméstnancd, neustélé
zlepSovani a inovace*, vzajemné vyhodné partnerstvi a spole¢enskd odpovédnost
organizace*. U¢elem je na zakladé téchto zésad zlep3ovat vykonnost Gfadti.

Hodnoceni se zaméfuje na nasledujici hlavni charakteristiky tfadu:

— Uroveri poskytovani vefejnych sluzeb,

— vefejnd vstiicnost/odpovédnost¥,

— fungovéni v oblasti pravniho rémce,

— zapojeni zainteresovanych stran* a vyvazené uspokojovani jejich potfeb,
— zhodnoceni vynakladdanych financnich a jinych prostedkd,

— dosahovani cild,

— fizeni modernizace, inovace a zmény.

Funkce napfi¢ modelem

Aplikace modelu CAF neznamena pouze peclivé hodnoceni viech oblasti fungovani tifradu,
tj. vyhodnoceni viech subkritérii, ale také vzajemné ovliviiovani véech jeho organizacnich
Utvard. Je proto tfeba rozliSovat mezi

1. vztahem levé strany modelu (pfedpoklady) a pravé strany modelu (vysledky);
2. vztahem mezi jednotlivymi kritérii pfedpokladu.

Ad 1/ Propojeni mezi levou a pravou stranou modelu: Je tvofeno vztahem mezi
piedpoklady (pficinami) a vysledky (vystupy* — dopady* — nasledky) a rovnéz zpétnou
vazbou z pravé strany (vysledky) na levou (pfedpoklady). Ovéfeni vztahu pficiny a nasledku
je dulezité pro sebehodnoceni, v rdmci kterého se vzdy musi ovéfit shoda mezi danym
vysledkem (nebo fadou srovnatelnych vysledk) a ,dtkazy” shromazdénymi podle
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pfislusnych kritérif a subkritérif na strané predpokladd. Tuto shodu Ize v nékterych pfipadech
ovéfit jen obtizné, nebot vzhledem k charakteru Gfadd vefejné spravy se rlizné piiciny pii
dosahovéni vysledkd vzdjemné ovliviiuji. Vzdy viak je pii hodnoceni nutné posoudit, zda
existuje pfislusnd zpétna vazba, od vysledkd na pravé strané k pfislusnym kritériim
pfedpokladd na levé strané modelu (viz schéma modelu).

Ad 2/ Propojeni mezi kritérii na strané pfedpokladt: Vzhledem k tomu, ze kvalitu
vysledk ma z velké ¢asti urcovat typ a intenzita vztaht mezi ptedpoklady, je nutno tento typ
vztahu pfi sebehodnoceni zkoumat. Ve skutec¢nosti se intenzita téchto vztaht u rdznych uradd
znac¢né lisi a jejich povaha ve velké mite urcuje kvalitu daného Gfadu. Pro ,excelentni”
organizace je napiiklad charakteristické pevné propojeni kritéria 1 s kritérii 2, 3, 4 a kritéria 3
s kritérii 4, 5. Vztahy se samoziejmé neomezuji pouze na Uroven kritérif. Vyrazné interakce
a vazby se ¢asto vyskytuji na drovni subkritéri.

DiileZitost diikaz(i a méfeni

Sebehodnoceni a nasledné zlepseni fungovani tifadu se neobejde bez spolehlivych informaci
o veskerém déni v Ufadu. Model CAF podnécuje sbér a vyuzivani informaci. V Gfadech ¢asto
tyto informace nejsou pfi prvnim sebehodnoceni k dispozici. Proto je model CAF ¢asto
oznacovén jako ,hodnoceni od nuly”, ukazuje, ve kterych oblastech je nutno s métenim zacit.
Cim vice se zlep3uje vykonnost tfadu, tim vice se systematicky a rychleji shromazduji a fidi
informace uvnitf i mimo Ufad.

Tyto aspekty zpracovatelé tohoto vydani pfirucky vzali v ivahu zejména pfi rozpracovani
bodovaciho systému modelu CAF.

Uloha bodového systému

Jedna ze soucasti modelu CAF je systém bodovéni. Podstatou modelu CAF v3ak nenf
soustiedit se pouze na vlastni ¢iselné vysledky bodového hodnoceni, dllezitéjsim vystupem
sebehodnocent je identifikace silnych strdnek a oblasti pro zlepSovani.

Zejména pro Ufady zacinajici s aplikaci modelu CAF je podstatné neklast hlavni dliraz na
bodové hodnoceni, ale naucit se sprévné pracovat s modelem, pochopit vnitinf vazby, naucit
se sledovat trendy vysledk apod. a nedopustit, aby vyse bodového ohodnoceni ovlivnila
praci s modelem jako celkem.

Konkrétni postupy bodového hodnoceni uvadi kapitola Bodové hodnoceni CAF a panely
hodnoceni a pfiloha ¢. 2 Piiklady bodového hodnoceni dle jednotlivych variant.

Slovnik pojmii

Rada uradd, které pouzivaji model CAF poprvé, nardZi na obtizné srozumitelnou terminologii.
Pomoci mlze slovnik pojm( uvedeny v zavéru této pfirucky, ktery uvadi presnéjsi definice
hlavnich pojmd (pficemz kazdy pojem uvedeny ve slovniku je v pfiru¢ce pii jeho prvnim
vyskytu oznaceny hvézdickou).

Dulezité je vyuzit tento slovnik pojm nejen k pochopeni vyznamu daného slova, ale prenést
jeho vyznam do praxe daného Ufadu. Toto je nutno jesté vice zdlraznit pro pochopeni
a definovani pojmu ,obc¢an/zékaznik” a ,zainteresovand strana” ze strany Ufadu, a to nejlépe
jesté pred zahajenim hodnoceni.
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Shrnuti

Sebehodnoceni podle modelu CAF nabizi pfilezitost dozvédét se o sobé vice a poskytnout
pocate¢ni analyzu fungovéni celého Gradu. Model CAF tak predstavuje model pro zahajeni
zvySovani kvality a je prvnim moznym krokem pro pouziti a aplikaci nékterého
z podrobnéjsich modelt fizent kvality, se kterymi je model CAF kompatibilni.

12



KRITERIA PREDPOKLADU

KRITERIA PREDPOKLADU

Kritéria 1 az 5 pojednéavaji o hlavnich charakteristikach predpoklad( Gfadu,
urcuji, jak arad funguje a jak pfistupuje ke svym cilim a tkolim, aby dosahl
pozadovanych vysledkd.

Bodové (¢iselné) hodnocenivychaziz panelu pifedpokladi’.

'Déle viz kapitola o bodovéni prostfednictvim panelt modelu CAF.
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Kritérium 1: VEDENI

Kritérium 1: VEDENI

Definice

Vedeni* Gfadu definuje jednozna¢ny smér a jednotné prostiedi, ve kterém ufad a jeho
zaméstnanci pusobi a dosahuji nejlepsich vysledkd. Vedeni orientuje Grad uréitym smérem,
vypracovava poslani* a vizi* a formuluje hodnoty potfebné pro dlouhodoby tspéch. Motivuje
a podporuje zaméstnance Ufadu, jde jim pfikladem a chovéni vedeni Ufadu je v souladu
s vyjadienymi a predpokléddanymi hodnotami.

Veden( Ufadu vypracovévd, implementuje a monitoruje systém fizeni Gfadu a prezkoumava
vykonnost a vysledky. Odpovida za zlepsovani vykonnosti a prostfednictvim fizeni zmén se
pfipravuje na budoucnost.

Ve vefejném sektoru jsou vedouci zaméstnanci* hlavnim mezi¢ldnkem mezi Gfadem
a politiky, Fidi jejich sdilené odpovédnosti a zaroven odpovidaji za fizeni vztah( s jinymi
zainteresovanymi stranami a zajistuji naplrovani jejich potfeb.

Kli¢ova hlediska

V systému zastupitelské demokracie voleni politici rozhoduji o strategii a definuji cile*, které
chtéji dosdhnout v riiznych oblastech politiky. Vedeni titad poméha politikim pii formulovéni
politiky poskytovdnim analyz, prognéz nebo vizi a odpovidaji rovnéz za implementaci
a realizaci téchto politik.

V rdmci vefejné spravy je proto nutné rozlisovat mezi tlohou politického vedeni a roli vedenf
Ufadd. Model CAF se soustfeduje na fizeni Gfadu, a nikoli na ,kvalitu” vefejnych politik*, coz je
odpovédnost politicka.

Organizace vefejného sektoru v Evropé sdileji kromé vlastnich hodnot i hodnoty spolecné,
napf. zédkonnost, transparentnost¥, rovnost, spravedlnost a ptedchdzeni konfliktu z&jmua.
Vedouci zaméstnanci pfedavajf tyto hodnoty prostfednictvim organizace a mohou je pfenaset
napf. do etickych* kodex(, které urcuji profesionalni chovani lidi.

Veden( Ufadu vytvéii v rdmci Ufadu optimalni podminky pro pfizplisobovéni se neustale se
meénici spole¢nosti, které poskytuje sluzby. Zaroveri hledd moznosti inovace a modernizace
a aktivné integruje pfistupy e-governmentu*.

Od vedeni Gfadl se obvykle vyzaduje, aby dosahovaly stanovené cile s vyuzitim limitovanych
zdroji*. To vyzaduje vyvazovéani potfeb obcand, politikll a jinych zainteresovanych stran.
Vedouci zaméstnanci proto musi prokazat, 7e piesné védi, kdo jsou jejich zékaznici, jaké maji
pozadavky a jak vie sladit s politickymi rozhodnutimi. Zarovert musi prokazat odpovédnost
v¢i ob¢antim/zékazniktim i v{ici jinym zainteresovanym strandm.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.

15



Kritérium 1: VEDENI

Subkritérium 1.1. Zvazte dikazy o tom, co vedeni Gfadu* déld pro nasmérovani ufadu
vypracovanim poslani, vize a hodnot tfadu

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnénti vysledkovych kritérif 6, 7, 8, 9.

Priklady pro hodnoceni:

111

1.1.6.

formulovani a rozvijeni poslani* a vize* Ufadu

= Poslani Ufadu je minimélné definovéno v zékoné o obcich.

= Je poslani Ufadu rozsifeno nad rémeczakona?

= Ma ufad zformulovénu vizi?

= Jakym zpUsobem byly poslani a vize schvéleny?

zapojovani piislusnych zainteresovanych stran*, véetné zaméstnanc™® do formulovani

a rozvijeni poslani* a vize* tfadu

= Byly poslani a vize zpracovény ve spolupraci se zainteresovanymi stranami?

= Jak se podileli zaméstnanci? Jak jsou s vizi seznamovani?

» Jak jsou vize a posléani zvefejnény?

pfeneseni poslani a vize do strategickych (dlouhodobych a stfednédobych) cilt

a operativnich (konkrétnich a kratkodobych) cilti a ¢innosti Gfadu

= Jsou poslani a vize pfeneseny do cilti a ¢innosti Gradu?

= Pokud ano, jakym zplsobem?

= Pokud ne, jak se s vizi pracuje? Jak jinak je napliiovana?

definovani hodnot* tifadu a jejich prosazovani v rdmci Gfadu

= M4 ufad vytvoren vlastnf systém hodnot?

= Jsou hodnoty sefazeny dle priorit do Zebficku?

= Jsou hodnoty zvefejnény? Uvnitf i navenek tradu?

= Jakym zptsobem jsou hodnoty prosazovany? Jak je sledovano jejich dodrzovéani?

= Jak probihéa aktualizace hodnot?

= Pozndmka: Neni myslen pouze eticky kodex.

posilovani vzéjemné dtvéry a respektu mezi vedenim Ufadu a zaméstnanci

= Jsou stanovena néjaka pravidla?

» Jsou zakotvena v né&jakém vnitfnim pedpisu Gradu?

= Jakym zpUsobem se vedeni Ufadu zabyvé problémy podfizenych?

vytvafeni podminek pro efektivni komunikaci umozriujici sezndmeni vsech

zaméstnancl a dalsich zainteresovanych stran Gfadu s poslanim, vizi, hodnotami

a strategickymi a operativnimi cfli Gfadu

= Je vytvofen néjaky systém pro sezndmeni s poslanim, vizi, hodnotami a cili?

= Jaké informacni kandly méa Grad vytvofeny (systém porad, hodnotici pohovory, jaké
daldi zplisoby informovanosti jsou vyuzivany)

= Jak je zajisténa informovanost zainteresovanych stran?

= Jak je pfezkoumavéna funkénost informacnich kanald?

pravidelné pfezkoumavéni poslani, vize a hodnot Gfadu

* Je néjakym zplisobem sledovano/vyhodnocovéno napliiovéani poslani/vize?

= Jsou stanovena pravidla pro ptezkum?

= Je pfezkoumavéan obsah poslani a vize a jak probihé proces prezkumu vize?

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 1: VEDENI

= Jsou tyto procesy ,prezkumu” periodické, jak je stanovena jejich pravidelnost?
1.1.8.  zohledriovani zmén ve vnéjsim prostiedi v rémci pfezkumu poslani, vize a hodnot
Ufadu
= Jsou vyhodnocovéany zmény ve vnéjsim prosttedi z pohledu nastavenych hodnot?
= Pozndmka: Zménami ve vnéjsim prostiedi se rozumi napiiklad zmény legislativni,
demografické, politické.
1.1.9.  fizeni ,konfliktu z&jm@™* prostfednictvim identifikovani potencialnich oblasti konfliktu
z4jmU a piijetim odpovidajicich zésad
= Jsou nadefinovany oblasti konfliktu z&jmu nad zakonem stanoveny rdmec (zékon
¢ 159/2006 Sb,, o stfetu zajmt)?
* Jsou stanoveny zasady pro pfedchazeni konfliktu zajma?
= Existuje mechanismus kontroly?
1.1.10. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body za pomoci panelu piedpokladu.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 1: VEDENI

Subkritérium 1.2. Zvazte dlikazy o tom, co vedeni Ufadu dél& pro vytvofeni, zavedeni
a rozvijeni systému pro fizeni Gfadu, vykonnosti a zmén

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnénti vysledkovych kritérii 6, 7, 8, 9.

Priklady pro hodnocenf:

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.5.

1.2.6.

rozvijeni procest a organiza¢ni struktury v souladu se strategii, pldnovanim a

potfebami a o¢ekévanimi zainteresovanych stran

= M& ufad schvalenou organiza¢ni strukturu (organiza¢ni schéma) a vydany
organizac¢ni fad?

= Je organiza¢ni fad aktualizovan? Pfezkouméavan? A jakym zplisobem?

= Jsou fidici procesy popséany v rdmci vnitiniho fidiciho systému norem?

= Dochézi prokazatelné v pfipadé potfeby nebo zmény zékont k jejich aktualizaci?

= Je pfi tvorbé a aktualizaci vnitfniho fidiciho systému norem zohledriovéna strategie
Ufadu? A jakym zplisobem?

* Pracuje Ufad s dobrymi praxemi jinych Gfad(?

definovani a zajisténi vhodnych forem a podminek pro fizeni Gfadu (irovné, funkce,

odpovédnost a kompetence*)

= Jsou definovany jednotlivé trovné fizeni v tadu?

= Jakym zpUsobem jsou nastaveny odpovédnosti a kompetence v Gradu?

» Je stanovena zastupitelnost jednotlivych zaméstnanc(?

= Jsou vhodné delegovény pravomoci a kompetence?

vypracovani a schvéleni méfitelnych cilti a tkoll pro vdechny trovné fizenf Gfadu

= Jsou stanoveny cile pro jednotlivé Grovné fizeni tfadu?

= Jsou cile méfitelné?

= Vyplyvaji ze stanovenych cilt konkrétni tkoly pro jednotlivé trovné fizeni Gfadu?

= Které hlavni dokumenty definuji cile a tkoly Gfadu?

= Jakym zpUsobem jsou ptenéseny ukoly napfi¢ Ufadem?

stanovovani cilll pro vystupy ¢innosti Ufadu a pro jejich pfedpoklddané dopady* na

zainteresované strany

= Jakym zpUsobem jsou stanoveny cile pro jednotlivé ¢innosti Gfadu?

= Jsou zohledrovany poteby a ocekavani zainteresovanych stran?

= Jsou vyhodnocovény dopady jednotlivych cild a ¢innosti Gradu?

formulace a pfizplisobovéni vlastni strategie e-governmentu strategickym a opera-

tivnim cildm afadu

= Je v rdmdi Ufadu stanovena strategie e-governmentu?

= Je strategie e-governmentu v souladu s celkovou strategii ifadu?

= Jakym zpUsobem je vyuzivéna strategie e-governmentu k napliiovani operativnich
cild uradu?

vybudovéni manazerského informacniho systému zahrnujiciho interni audity* tohoto

systému

= Je vybudovan manazersky informac¢nf systém na Gfadu?

* Je pfezkoumavéna funkénost tohoto systému?

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 1: VEDENI

1.2.7. vytvofeni podminek pro projektovou a tymovou préci na tfadu
» Jsou stanovena pravidla pro projektovou a tymovou praci?
* Je na Ufadé dostupny prehled projektl a tym@?
= Je zpracovéana néjaka vnitini norma na realizaci projekt(?
* Je sledovéna efektivita tymové prace na tfadu?
1.2.8. dlouhodobé vyuzivani pistupt TOM, napi. modelu CAF nebo Modelu excelence EFQM
1.2.9. vytvofeni a rozvijeni systému méfitelnych strategickych a operativnich cili a méfeni
vykonnosti v Ufadu (napt. Balanced Scorecard*, ISO 9001:2000%*)
= Jakym zpUsobem ufad méfi svou vykonnost?
1.2.10. rozvijeni systémd managementu kvality jako jsou ISO 9001:2000 a jiné druhy
certifikaci
1.2.11. identifikovani a stanovenf priorit pro realizaci potfebné zmény tykajici se navrhu
organizacni struktury a ¢innosti Ufadu
= Jak a kym jsou stanovovany priority v prosazovani zmén v organiza¢ni strukture
Uradu?
1.2.12. informovani zaméstnanctll a piislusnych zainteresovanych stran o pfipravovanych
zménach a jejich ddvodech
= Jak jsou zaméstnanci a zainteresované strany informovani o pfipravovanych
zménach a o jejich davodech?
= Je provadén piezkum dostate¢nosti a véasnosti této informovanosti?
» Je sledovéna zpétné vazba od zainteresovanych stran na provedené zmény?
1.2.13. dalsi vhodné zvolené pfiklady

Pridélte body pomoci panelu predpoklad(i

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 1: VEDENI

Subkritérium 1.3. Zvazte dlikazy o tom, co vedeni Gfadu déla pro motivovani a podporu
zaméstnancl v Ufadu a vedeni piikladem

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnénf vysledkovych kritérii 6, 7 a vysledkové
subkritérium 9.1.

Priklady pro hodnoceni:
1.3.1.  vedeni pfikladem* a plisobeni v souladu se stanovenymi cili a hodnotami
= Jakym zpUsobem vystupuji vedouci zaméstnanci? Uvedte konkrétni ¢iny vedenti jako
piitklad (napt. v¢asné odevzdavani Ukolt dle termind, plnénf slibl, Gcast na
vzdélavani, dodrzovani pracovni doby)
= Ridi se vedeni Ufadu smérnicemi a zdsadami, které samo schvélilo?
1.3.2.  prokazovani osobni ochoty vrcholového vedeni Gfadu a manazerd piijimat zmény,
a to akceptovanim konstruktivni zpétné vazby
= Jsou vytvofeny podminky pro zpétnou vazbu (napt. v rdmci hodnoticich rozhovord,
hodnoceni nadfizeného podiizenymi)?
= Jaké jsou metody pro ziskavani zpétné vazby na Gfadu?
= Jak je vedenim pfijiména zpétna vazba?
= Ucastni se vedenti tradu gkoleni k manazerskym technikdm?
1.3.3. pravidelné informovani zaméstnanct o zésadnich otazkach, které se tykaji Gfadu
= Jsou na Ufadé definovény jasné zasady a odpovédnosti za komunikaci uvnit Gfadu?
= Jakym zpGsobem jsou pfedavény zésadni informace uvniti Gfadu?
= Je ovéfovéana funkénost komunikacnich cest?
1.3.4. podporovani zaméstnanct pii plnénf jejich povinnosti, pland a cilll v ndvaznosti na
celkové cile ufadu
= Jsou stanoveny povinnosti, plany a cile zaméstnancd?
= Jakym zpUsobem jsou zaméstnanci motivovani pro plnéni svych povinnosti?
= Je zaveden systém hodnoceni zaméstnanct?
1.3.5. vytvafeni podminek, stimulovani a povzbuzovéni zaméstnancl k pfeneseni
pravomoci, odpovédnosti a kompetendi, v¢etné pravni odpovédnosti
= Jak ufad stimuluje a povzbuzuje své zaméstnance k ochoté nést i delegovat
pravomoci, odpovédnosti a kompetence?
= Jsou vytvoreny podminky pro delegovani odpovédnosti a tkold?
1.3.6. povzbuzovani a podporovéani zaméstnancl pfi predkladant jejich ndvrh(i na inovace
a zlepsovani a pfi aktivnim plnéni jejich kazdodenni prace
= Jsou vytvoreny motiva¢ni programy?
= Jakym zplsobem mohou zaméstnanci predkladat své inovac¢ni navrhy a fesenf?
Je to systémové feseno?
= Jak jsou zaméstnanci podporovéni a ocerovani za predklddané névrhy na zlepseni?
1.3.7. uzndvani a odménovani Usili tyma a jednotlivcd
= Je vytvofeny systém odmériovéani?
= Jsou uplatriovany i nepenézni formy odmériovani?
1.3.8. respektovani individudlnich potfeb a osobnich situaci zaméstnanct
= Jakym zpUsobem jsou na Gfadé respektovény individudini potfeby zaméstnanct

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 1: VEDENI

(kolektivni smlouva, hodnotici rozhovory, schranky na podnéty, moznost vystoupit
se svym pozadavkem na poradach apod.)
= Jsou vytvofeny podminky pro feeni osobnich situaci zaméstnanct?
1.3.9. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladu.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 1: VEDENI

Subkritérium 1.4. Zvazte dikazy o tom, co vedeni tfadu déla pro fizeni vztaht s politiky
a jinymi zainteresovanymi stranami s cilem zajistit sdilenou odpovédnost

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkového kritéria 6 a vysledkového
subkritéria 9.1.

Priklady pro hodnocent:

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

1.45.

1.4.6.

1.4.7.

1.4.8.

1.4.9.

identifikovani vefejnych politik* ovliviiujicich tfad

= Jaké ¢innosti, které zahrnuje pojem vefejna politika, ovliviiuji Grad?

sladént ciltl a ukolt Ufadu s vefejnymi politikami

= Jak jsou identifikované vefejné politiky zohledriovény pfi stanovovani cilti a tkold?

udrzovéni aktivnich a pravidelnych vztaht s politickymi predstaviteli pfislusnych oblasti

moci vykonné a zékonodamé

= Jakymi zpUsoby probiha komunikace a spoluprace mezi Gfedniky a politiky?

vybudovani partnerstvi a vazeb s ddlezitymi zainteresovanymi stranami (obcané,

nevladni organizace, zdjmové skupiny, podnikatelské subjekty, organy vefejné spravy)

= Jaké formy partnerstvi a vazeb jsou uplatiiovany?

zapojeni politik(i a jinych zainteresovanych stran do stanovovani cild pro vystupy

¢innosti Ufadu a pro jejich predpoklédané dopady*, véetné jejich zapojeni do rozvoje

systému fizeni Ufadu

= Jak Ufad spolupracuje s politiky a zainteresovanymi stranami pfi stanovovani cfl(i?

= Jakym zplsobem jsou politici a zainteresované strany zapojovény do systému fizenf
Uradu (napt. spolupréce pfi realizaci projektd, vzajemné zpétné vazby jako ndstroj —
ukazatel kvality ¢innosti)?

usilovani o vefejné povédomi, dobrou povést a uznéni Gfadu a jejich sluzeb

= Jakym zplsobem informuje Gfad o své cinnosti (napf. vydavanim vyro¢ni zpravy,
vlastni periodika, webové stranky Ufadu, televize)?

= Je zpracovana medidlni koncepce Uadu, véetné pravidel pro komunikaci s novinafi?

= Jsou poradany tiskové konference?

* Je prezentovana ¢innost Ufadu na odbornych seminéfich, konferencich apod.?

» Jsou stanovena pravidla pro jednani a chovéni zaméstnanct?

vypracovani koncepce marketingu a jeji sdéleni zainteresovanym stranam

* Je v rdmci Gfadu vyjasnén pojem marketing Gradu?

= Jsou aktivné vyuzivany marketingové nastroje a jakym zptsobem?

= Jakym zpUsobem Gfad sdéluje marketingové zdméry zainteresovanym stranam?

podileni se na ¢innostech profesnich a jinych sdruzeni, zajmovych organizaci a skupin.

= Jakym zplsobem se ufad podili na ¢innostech profesnich a jinych sdruzeni,
z&jmovych organizacf a skupin?

= Poskytuje Ufad sdruzenim odbornou a metodickou pomoc?

dalsi vhodné zvolené piiklady

Pridélte body pomoci panelu predpokladti.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 2: STRATEGIE A PLANOVANI

Kritérium 2: STRATEGIE A PLANOVANI

Definice

Kritérium hodnoti zpUsob, jakym Ufad efektivné kombinuje vnitiné provazané ¢innosti
a ur¢uje celkovou vykonnost Gfadu. Urad uskute¢fiuje své poslani a vizi na zakladé jasné
strategie zaméfené na zainteresované strany a sladuje vefejné politiky/cile a dal3i potteby
zainteresovanych stran za podpory neustéle se zlepsujiciho fizeni zdrojt a procesu. Strategie je
pfenddena do pland, cili a méfitelnych dkoll. Planovani a strategie odrézeji pfistup Ufadu
k uplatfiovani modernizace a inovace.

Kli¢ové hlediska

Strategie a planovani je soucasti cyklu PDCA (Plan — Do — Check — Act), ktery zac¢ina
shromazdovanim informaci o soucasnych a budoucich potfebach zainteresovanych stran
a rovnéz o vystupech a dopadech s cilem ziskat informace pro proces plédnovéni. To zahrmuje
vyuzivani spolehlivych informaci, véetné ocekavéni a predstav vsech zainteresovanych stran,
pro sdélovani operativnich politik, pldnovéni a strategické fizeni. Pro provadéni plédnovaného
zlepSovani vykonnosti Ufadu je duleZitd také zpétna vazba z interniho procesu prezkoumavani.

Identifikace kritickych faktord uspéchu¥, tj. podminek, které je nutno splnit pro dosazeni
strategickych cilt, a stanoveni cilti maji zésadni vyznam pro zajisténi efektivniho nasledného
sledovani a méfeni vysledkd. Pfi formulovéni cildi je nutno rozliSovat vystupy* a dopady*.

Utad musi neustdle a kriticky monitorovat uplatriovéni své strategie a planovéni a v pfipadé
potfeby provadét jejich aktualizaci a pfizpsoben.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 2: STRATEGIE A PLANOVANI

Subkritérium 2.1. Zvazte dlkazy o tom, co vedeni tfadu déla pro shromazdovani
informaci o soucasnych a budoucich potiebéch zainteresovanych stran

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkové kritérium 6.

Priklady pro hodnocenti:

2.1.1  identifikovani vdech piislusnych zainteresovanych stran
= Jaké mé Ufad zainteresované strany?
= Jakym zpUsobem jsou zainteresované strany v rdmci Ufadu identifikovany?

2.1.2  systematické shromazdovéni a analyzovéani informaci o zainteresovanych stranéch,
jejich potfebach a ocekavanich
= Jakym zplsobem uUfad shromazduje informace o jednotlivych zainteresovanych

stranach?
= Jak Ufad zjistuje potieby a ocekavani jednotlivych zainteresovanych stran?
= Jsou tyto informace analyzovéany?
= Jakym zpUsobem Ufad pracuje s vysledky analyz?

2.1.3  pravidelné shromazdovéni a analyzovéani informaci o dulezitych zménach v oblasti
socidlni, ekologické, ekonomické, pravni a demografické
* Je na Ufadé nastaven systém pro sledovani zmén?
= Jsou informace analyzovany z pohledu jejich zdroje, presnosti, kvality?

2.1.4  systematické analyzovani vnitfnich silnych strdnek a piilezitosti ke zlep3ovéani Ufadu
(napt. prostfednictvim konceptu TQM, modelu CAF, Modelu excelence EFQM nebo
analyzy SWOT*).
= Jakym zplsobem jsou analyzovany vnitini silné stranky a pfileZitosti ke zlep3ovéni

Uradu?
2.1.5  dalsi vhodné zvolené pfiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladd.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 2: STRATEGIE A PLANOVANI

Subkritérium 2.2. Zvazte dikazy o tom, co ufad déla pro vypracovéni, rozvijeni,
pfezkoumani a aktualizaci strategie a jak planuje s ohledem na potfeby zaintereso-
vanych stran a dostupné zdroje

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkovych kritérii 6, 7, 8, 9.

Piiklady pro hodnocent:

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

224.

2.25.

2.2.6.

vypracovani, rozvijenf a aplikace metod pro monitorovéani, méfeni a/nebo hodnoceni

vykonnosti* na véech Urovnich tradu

= Jakym zpUsobem ufad méfi svoji vykonnost z hlediska napliiovani strategickych
cllt?

* Jsou stanoveny ukazatele vykonnosti pro jednotlivé irovné tradu?

systematické prezkoumavani strategie z pohledu rizik a pfilezitosti (napf. analyza

SWOT) a identifikovani kritickych faktor(i ispéchu tradu

= Analyzuje Ufad v rdmci pfezkumu strategie rizika a pfilezitosti?

= Jakym zpGsobem Ufad pracuje s kritickymi faktory Uspéchu?

hodnoceni aktudlnich tkolt z hlediska jejich vystupl (vysledkd) a dopadt (dsledk()

a hodnoceni kvality strategickych a operativnich pland

= Jakym zptsobem jsou vyhodnocovany aktudlni tkoly?

= Jsou stanoveny ukazatele (termin, odpovédnost, néklady, rozpocet atd.) pro
hodnoceni aktuélnich tkold?

= Jsou sledovany vystupy a dopady aktudlnich tkol?

= Jakym zpUsobem je hodnocena kvalita jednotlivych pland?

vyvazovani Ukold se zdroji Gfadu, dlouhodobymi a kratkodobymi vlivy na tfad

a pozadavky zainteresovanych stran

= Posuzuje Ufad redlnost Ukoll z hlediska zdrojti, dlouhodobych a kratkodobych vlivd
a pozadavkd zainteresovanych stran?

= Jakym zptsobem jsou pfizptsobovény tkoly zdrojtim, vliviim, pozadavkdm?

= Existuje systém pro hodnoceni reélnosti tkoll z hlediska zdrojt, viivd, pozadavkd?

= Jsou na Ufadé provézany tkoly s rozpoctem?

= Jak jsou administrativné feseny pozadavky zainteresovanych stran ve vztahu
k realizaci strategickych cilti a Ukol?

prezkoumavani a aktualizovéni strategie a plénovani v ramci tfadu

= Je vytvofen systém pro provadéni pravidelného prezkoumavani (napft. porady pro
pfezkoumant)?

= Jsou vysledky prezkumu podkladem pro aktualizaci strategie?

= Jsou vyhodnocovany plany tfadu a jakym zplisobem jsou vysledky zapracovény do
strategie Uradu?

dalsi vhodné zvolené piiklady

Pridélte body pomoci panelu predpokladu.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 2: STRATEGIE A PLANOVANI

Subkritérium 2.3. Zvazte dlkazy o tom, co Ufad déla pro uplatiiovani strategie a plano-
vani v ramci celého ufadu

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkovych kritérii 6, 7, 8, 9.

Ptiklady pro hodnocenti:

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.34.

uplatriovéni strategie a planovani prostfednictvim dosazeni konsensu* v ramci Uadu,

stanoveni priorit, uréeni ¢asovych ramc(, nastaveni odpovidajicich procest a orga-

niza¢ni struktury

= Jakym zpUsobem jsou strategie a plany realizovany?

» Je strategie rozpracovéna do dil¢ich cild a ukold?

= Jsou cile a ukoly definovény dle principti SMART*?

= Je vytvofen funkéni systém pro stanovovani priorit na véech trovnich?

zapojovani zainteresovanych stran a zohlednéni jejich oc¢ekavani a potfeb do realizace

strategie a planovani a stanoveni priorit

= Jak jsou zjistovany potfeby a o¢ekavani zainteresovanych stran?

= Jsou tyto potfeby a ocekédvéani vyhodnocovény a zapracovévény do strategie
a planovani?

= Jak se zainteresované strany zapojuji do tvorby strategii, planti a stanovovani priorit?

pfendsenti strategickych a operativnich cilli tfadu do plant a tkold organiza¢nich

Utvard a jednotlivych zaméstnanct

= Jak jsou zaméstnanci Ufadu seznamovani se strategiemi?

= Jak jsou rozpracovany strategie do konkrétnich cild a tkol(?

= Jsou dil¢i ukoly pfifazovany jednotlivym zaméstnancdm Gradu?

= Jsou stanoveny odpovédnosti a kompetence plnénf tkol(?

= Jsou zaméstnanci informovani o svém podilu na plnéni strategickych cilech?

dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladu.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 2: STRATEGIE A PLANOVANI

Subkritérium 2.4. Zvazte dlkazy o tom, co Gfad déla pro planovani, uplatiiovani a pre-
zkoumavani modernizace a inovace

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkovych kritérii 6, 7, 8, 9.
Priklady pro hodnocent:

2.4.1.

24.2.

243.

24.4.

245.

24.6.

247.

vytvéfen( a rozvijenf inovacniho prostfedi v Gfadu

= Jakym zpUsobem ufad podporuje predkladani névrhli vedoucich k inovaci
a modernizaci?

= Je vyuzivdn systém vzdélavani, benchmarking* a pfiklady dobrych praxi pro
vytvareni prostfedi pro inovace a modernizace?

systematické monitorovéani internich podnétli a externich pozadavkt ke zménam,

k modernizaci a inovaci

= Je vytvofen systém pro shromazdovéani podnétti a pozadavkd?

fizeni modernizace a inovace na zakladé komunikace se zainteresovanymi stranami

= Jakym zpUsobem se zainteresované strany zapojuji do procesu fizeni modernizace
a inovace?

= Jak jsou vyuzivany podnéty zainteresovanych stran do plénovéni a uplatriovani
modernizace a inovace?

= Jakym zpUsobem je proces modernizace a inovace fizen v rdmci Gfadu?

vyuzivani nastroji a principti TQM v procesu modernizace a inovace (napf. méfent

vstup{*, vystupd, dopad()

= Jaké metody a néstroje jsou vyuzivany pro fizeni modernizace a inovace?

rozvijeni systému fizeni zmén*, véetné vyhodnocovani pokroku v procesu moderni-

zace a inovace

= Je stanoven a uplatriovan a rozvijen systém fizenf zmén?

= Jakym zpUsobem jsou promitany zmény v tfadu?

= Jsou mapovény a vyhodnocovény pfinosy realizované modernizace a inovace?

zajisténi potfebnych zdrojti pro uplatiiovani pldnovanych zmén

= Jsou zajistény zdroje potfebné pro realizaci planovanych zmén?

= Jaky je postup pfi planovani zmén v ndvaznosti na zdroje potiebné k jejich
proveden(?

» Je sledovéna Gcelnost vynalozenych zdrojd ve vztahu k dosazenému efektu
z realizované zmény?

daldi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladti

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 3: ZAMESTNANCI

Kritérium 3: ZAMESTNANCI

Definice

Zaméstnanci jsou nejvétsi devizou Ufadu, jeho vykonnost vzdy zéleZi na zplsobu vzéjemné
spoluprace zaméstnanct a fizeni dostupnych zdroj.

Respekt, dialog, pidélovani pravomoci zaméstnanciim a také bezpecné a zdravé prostredi
jsou zékladem pro zajisténi osobni angazovanosti a spoluprace zaméstnanctl na cesté tradu
ke kvalité, k ,excelenci”.

Utad fidi, rozviji a ptenadi kompetence a celkovy potenciél vlastnich zaméstnancd i celého
Ufadu s cilem podpotfit stanovenou strategii, pldnovéni a efektivni fungovani procest
probihajicich v tfadu.

Kli¢ova hlediska

Kritérium hodnoti, zda Gfad sladuje své strategické cile s lidskymi zdroji tak, aby byly
identifikovany, rozvijeny, sprédvné uplatriovany a byla jim vénovéna péce s cilem jejich
optimdlniho vyuziti a dosazeni Uspéchu. K dosazeni oboustranného prospéchu tradu
a zaméstnancd je tfeba vyuzivat 3irsi pojeti fizenti lidskych zdrojd*. Zaméstnanci by méli byt
podporovani pro plné vyuzivani jejich potencidlu. Péce o spokojenost zaméstnancl je dalsim
dllezitym aspektem pfi jejich fizent.

Jestlize Ufad vytvafi systémy a prostfedi umozriujici zaméstnanclim soustavné si zvySovat
kvalifikaci, brat na sebe vétsi odpovédnost a iniciativnost, potom se zaméstnanci budou
podilet na rozvoji Ufadu. Podminkou je zajisténi souladu mezi kariérnimi plany zaméstnanct
a strategickymi cili Uradu a zapojeni zaméstnancl do tvorby politik zaméfenych na jejich
vzdélavani a hodnoceni.

Kritérium se déle zaméfuje na hodnoceni schopnosti vedoucich zaméstnanct a zaméstnancti
aktivné spolupracovat na rozvoji Ufadu, odstrafiovat bariéry navazovanim dialogu, vytvéret
prostor pro kreativitu, inovaci a ndvrhy na zlepsovani vykonnosti Ufadu. To zérover piispivé ke
zvySovani spokojenosti zaméstnancdl.

Sprévny zpUsob uplatiovani zaméstnanecké politiky neni jen zéleZitosti personélniho Gtvaru
Ufadu, zélezi také na viech vedoucich zaméstnancich v tfadu, aby prokazovali svij zéjem
0 zaméstnance a aktivné podporovali kulturu oteviené komunikace a transparentnosti.

Pfi posuzovéani vykonnosti by mély tfady také zvazovat veskerd omezeni svobody konani
vyplyvajici z ndrodnich/obecnych zaméstnaneckych politik, systém odmériovani aj. a uvést,
jak se jim daif v rdmci téchto omezeni dosahovat optimalniho vyuziti potencidlu zaméstnancti
Uradu.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 3: ZAMESTNANCI

Subkritérium 3.1. Zvazte dlkazy o tom, co Ufad déla pro transparentni planovani, fizeni
a zlepSovani lidskych zdrojt s ohledem na strategii a planovani

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnénti vysledkovych subkritérii 7.1, 7.2 a 9.1.

Priklady pro hodnocenti:

311

3.1.3.

3.1.4.

3.15.

3.1.6.

pravidelné analyzovani soucasnych a budoucich potieb lidskych zdrojd vzhledem

k potfebdm a ocekdvanim zainteresovanych stran

= Je vytvofen systém zjistovani potfeb a ocekavani zainteresovanych stran ve vztahu
k lidskym zdrojam dradu?

= Je tento systém vyuzivan pii analyzach potteb lidskych zdroja?

= Analyzuje ufad potfebu lidskych zdrojd v pravidelnych intervalech?

vypracovani, rozvijeni a sdélovéni koncepce fizeni lidskych zdrojd v souladu se

strategii a planovanim uradu

= Je zpracovéana koncepce/metodika fizent lidskych zdroj(i?

= Je koncepce fizeni lidskych zdrojti v souladu s vizi a strategif Gradu?

= Jakym zpUsobem jsou zainteresované strany (v¢etné zameéstnancl) informovany
o koncepdi fizenf lidskych zdrojd?

» Dochézi k aktualizaci koncepce fizeni lidskych zdrojl v zavislosti na zméné strategie
a planovani a dalsich vnéjsich vlivii (napt. pravni predpisy)?

vypracovani a rozvijeni koncepce fizeni lidskych zdrojti obsahujici objektivni kritéria

pfijimani, kariérniho rdstu, odménovani a jmenovani zaméstnancl do vedoucich

funkcf Gfadu

= Jakym zpUGsobem mé Ufad stanovena kritéria pro pfijimani zaméstnanc(?

= Je fesen v rdmci koncepce kariérnf rdst?

= Jakym zpUsobem je nastaven platovy systém vcetné kritérii? Ma Ufad zpracovén
vnitini platovy predpis?

= Jsou stanovena kritéria pro jmenovéani zaméstnancti do vedoucich funkci?

zajistént kvalifikovanych lidskych zdrojli s cilem plnit tkoly Gfadu (pfijimani, umistovani

a rozvoj zaméstnancd, vyvazovani pravomoci a odpovédnosti);

» Dochézi k porovnavani cilti s lidskymi zdroji Gfadu?

= Jak je nastaven systém pfijimani novych zaméstnancd, jejich adaptace a jejich dalsi
rozvoj?

= Jsou jasné stanoveny pravomoci a odpovédnosti? Jakym zplsobem jsou feseny
vzniklé nejasnosti?

= Je vyuzivano v souvislosti se stanovenim pravomoci a odpovédnosti zpétné vazby?
zajisténi potfebnych lidskych zdrojt pro vytvareni a rozvijent sitovych sluzeb*

= Posuzuje Ufad dostate¢nost lidskych zdrojl pro rozvoj sluzeb poskytovanych po siti?

zabezpeleni vhodnych pracovnich podminek v celém Gfadu, véetné péce o zdravi

a pozadavkd na bezpec¢nost prace

= Jakym zpUsobem jsou zabezpecovany pracovni podminky zaméstnanc(?

= Jak Ufad pecuje o zdravi svych zaméstnanc(? Realizuje néjaké nadstandardni
vyhody (napf. projekty se zdravotnimi pojistovnami, uziti sociélniho fondu na
posileni prevence a zdravi zaméstnanc()?

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 3: ZAMESTNANCI

3.1.8.

3.1.9.

3.1.10.

* Je na Ufadé systémové upravena problematika bezpec¢nosti a ochrany zdravi pfi
praci?

fizeni pfijiméani a kariérntho rdstu zaméstnanct s ohledem na dostupnost

zaméstnavani a rovné piilezitosti (napf. pohlavi, sexualni orientace, postizeni, vék, rasa

a ndbozenské vyznani)

= Jaké vytvafi Ufad predpoklady pro zabezpeceni rovnych piilezitosti v rémci pfijimani
zaméstnancy?

= Vytvaif fad podminky pro zaméstnavéani handicapovanych osob?

= M4 Ufad stanovena antidiskrimina¢nf pravidla?

zabezpeceni podminek pfispivajicich k rovnovéze pracovniho a osobniho Zivota

zamé&stnancl

= Je na Ufadu pfijata socidlni politika fesici pracovni a osobni podminky zaméstnancd?

= Je vytvoren sociélnf fond?

= Je mozné pfizpUsobit individudlni pracovni dobu pfipadnym opravnénym
pozadavkdim jednotlivych zaméstnanci? Je zavedena pruzné pracovni doba?

= Jsou néjakym zptsobem pfipravovéni zaméstnanci na rodi¢ovské dovolené na svij
navrat do zaméstnanf?

vénovani zvlastni pozornosti potfebadm znevyhodnénych zaméstnanct a zaméstnancl

s postizenim

* Vytvéii témto zaméstnanctim Gfad specifické pracovni podminky?

dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladd.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 3: ZAMESTNANCI

Subkritérium 3.2. Zvazte dlkazy o tom, co Ufad déla pro zjistovani, rozvijeni a vyuzZivani
kompetenci* zaméstnanct a sladovani cili jednotlivcd s cili Gfadu

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkového subkritéria 7.2.

Priklady pro hodnocent:

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

3.25.

3.2.6.

zjistovani aktudlnich kompetenci na trovni individuéIni a na Urovni tfadu z hlediska

znalosti, dovednosti a postojt

= Jsou zjistovany klicové kompetence zaméstnanct (odborné zpUsobilost, znalost,
schopnost, dovednost, postoje)?

* Jsou posuzovéany kompetence zaméstnanct z pohledu potfeb tradu?

projednévani, stanovovéani a sdélovani strategie pro rozvijeni kompetenci, zahrnujici

mimo jiné celkovy schvéleny plan vzdélavani vychazejici ze soucasnych a budoucich

potfeb ufadu a jednotlivcl (rozlisujici mezi povinnymi a volitelnymi vzdélavacimi

programy)

» Jakym zpUsobem jsou stanovovany budouci potfebné kompetence v rdmci tfadu?

= Mé Ufad stanovenu strategii pro rozvoj kompetenci svych zaméstnancd?

= Jak je nastaven systém vzdélavani na Ufadé? Jak je sestavovan plan vzdélavani?

= Jakym zpUsobem Ufad analyzuje potieby vzdélavani?

= Je ziskdvana zpétnd vazba od zaméstnancll ve véci jejich vzdélavani a profesniho
rdstu?

vypracovéni a odsouhlaseni pland osobniho rozvoje a vzdéladvéni pro viechny

zaméstnance se zvldstnim dlrazem na schopnosti jednat se obcany/zékazniky

a partnery, pfipadné v¢etné odborného vycviku na poskytovani sitovych sluzeb

= Jsou plany vzdélavani odvozovéany od vize, strategie a hlavnich ukol(l tiradu?

= Jsou plany vzdélavani jednotlivych zaméstnancl pfipravovény s ohledem na
potfeby pracovniho mista?

= Zabezpectuje Ufad vzdélavani napiiklad v oblasti schopnosti jednat s lidmi,
problémovymi klienty, vedeni porad a tymd?

rozvijeni manazerskych a vidcich kompetenci vztahujicich se na zaméstnance Ufadu,

obcany/zékazniky a partnery

= Jsou manazerské dovednosti zahrnuty do nutnych kompetenci vedoucich tGrednikd?

= Jakym zptsobem jsou rozvijeny tyto dovednosti vedoucich tfednikd?

= Zabezpecuje Ufad vzdélavani v oblasti manazerskych dovednosti?

= Je kladen ddraz na rozvoj tymové spoluprace?

zajisténi podpory a pomoci novym zaméstnancim (napf. prostfednictvim

mentoringu®, kou¢ovani* a tutoringu*®)

= Je stanoven postup pfi nastupu nového zaméstnance?

= Jak probihd na Gfadé adaptacni proces? Je také pfiméfené aplikovan na stazisty,
rekvalifikanty, studenty na praxi apod.?

podporovani vnitini a vnéjsi mobility zaméstnanct

= Probihé na Ufadé interni nebo externi mobilita zaméstnanct — napf. mezi Ufady,
partnery projektd, v rdmci benchmarkingu?

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.

32



Kritérium 3: ZAMESTNANCI

= Dochézi na Ufadé k rotaci novych zaméstnancd?

= Je vyuzivana vnitini rotace zaméstnanct k zajisténi vzajemné zastupitelnosti?

= Je vyuzivana forma vyménnych staz?

3.2.7. rozvijeni a $ifeni modernich zplisobl vzdélavani (napt. vyuzivani multimedii, skoleni
pfi praci, e-learning)

* Jsou vytvofeny podminky pro zavddéni modernich metod vzdélavéni, véetné
zajisténi potiebnych zdroji (technické vybaveni, které Ize popft. vyuzit i pro
vzdélavani — vizualiza¢ni a prezentacni pomdicky)?

= Je na Ufadé vyuzivana e-learningové forma vzdélavani?

3.2.8. planovani vzdélavacich aktivit a rozvijeni komunika¢nich dovednosti zaméstnancl pro
zvlddnutf rizikovych situaci a pro fesenf konfliktu zajma

= Jsou identifikovany rizikové situace a zaméstnanci, kterych se tyto situace mohou
tykat?

= Zafazuje Ufad do pland vzdélavani také vzdélavani na rozvoj komunikacnich
dovednostf?

* Je vytvofena metodika méfeni spokojenosti klientll Gfadu s jedndnim Grednikd
a jsou nasledné po vyhodnoceni piijiména opatienf?

3.29. hodnoceni dopadll vzdélavani a rozvoje zaméstnancll v porovnani s néklady
vynaloZzenymi na tyto ¢innosti

* Je vytvofen systém hodnoceni vzdélavacich akef?

» Dochézi pravidelné k vyhodnocent efektivity vynalozenych nékladt na vzdélavani?

= Je hodnocena Ucelnost jednotlivych forem vzdélavani?

= Jak jsou hledany moznosti smysluplnych tspor?

3.2.10. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladui.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Subkritérium 3.3. Zvazte dlkazy o tom, co Ufad déla pro zapojovani zaméstnanct
rozvijenim oteviené komunikace a udélovanim pravomoci

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkového subkritéria 7.1.

Priklady pro hodnocenti:

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

3.3.5.

3.3.6.

3.3.7.

3.3.8.

propagovani kultury oteviené komunikace (dialogu) a podporovéni tymové préace

= Jsou nastavena pravidla interni komunikace na Gfadé?

= Jak je zajisténa zpétna vazba od zaméstnancd o trovni komunikace na Ufadé?

= Jakym zplisobem je podporovana oteviend komunikace zaméstnanct s vedoucimi
zaméstnanci a naopak?

» Jsou stanovena pravidla pro tymovou préaci na Gradé?

podporovani zaméstnancl k predkladani napadt a navrh(i prostfednictvim vhodnych

néstroju (napf. systém podavani ndvrhd, pracovni skupiny, brainstorming*)

= Je vytvofen na Ufadé systém pro podavani ndvrhi na zlepsovani od zaméstnancl?

= Jsou dobré ndméty a navrhy oceriovény a implementovany do chodu tradu?

zapojovéani zaméstnancl do tvorby pland, strategii a cilt, navrhovéani procest

a provadéni aktivit pro zlepsovéni

= Jakym zptsobem dochézi k zapojovani zaméstnancl do tvorby pland a strategii,
smérnic, procesd?

= Jakym zpUsobem jsou zaméstnanci zapojeni do procesu zlep3ovani?

hledani dohody/konsenzu vedoucich zaméstnancli a zaméstnancl v otdzce cilll

a zpUsobl jejich méfent

= Jakym zplsobem probihd spole¢né posuzovani stanovenych cilti a zplsobt jejich
méfeni?

pravidelné provadéni prizkum* ndzord zaméstnancd a zvefejriovanti jejich vysledkd

= Jsou na Ufadé stanovena pravidla ke zjistovani nazort zaméstnanc(?

= Jsou pfijiména opatfeni na zékladé vysledku Setrenf?

= Jsou vysledky se zaméstnanci projednévény a nasledné zvefejriovany?

umoznéni zaméstnanclim poskytnout zpétnou vazbu svym nadfizenym

» Podporuje UGfad zaméstnance v predavani zpétné vazby nadiizenym zaméstnanctim?

= Jakym zpUsobem poskytuji zaméstnanci zpétnou vazbu?

konzultovéani se zéstupci zaméstnanct (napf. odbory)

= Jak je upraveno jednani vedeni tfadu se zastupci zaméstnancd, piipadné odbory,
jestlize jsou na Gfadé ustaveny?

daldi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladui.
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Kritérium 4: PARTNERSTVi A ZDROJE

Definice

Kritérium sleduje, jakym zplisobem Gfad plénuje a fidi sva klicova partnerstvi, zejména
s obcany/zakazniky, aby podpofil svou strategii a planovani a efektivnost procest. Pro spravné
fungujici Ufad jsou partnerstvi v tomto sméru dlezitym zdrojem.

Vedle partnerstvi jsou pro efektivni fungovéni Gfadu zapotiebi také disponibilni zdroje, napf.
finanéni prostiedky, technologie, zafizeni. Jejich vyuzivani a rozvijeni podporuje strategii ifadu
a klicové procesy a piispivé k efektivnéjsimu dosazeni cild stanovenych v Gfadu. Pfi
transparentnim postupu mohou Ufady zajistit odpovédnost za legitimni pouzivani dostupnych
zdrojli v(i¢i ob¢antm/zékaznikam.

Kli¢ova hlediska

Realizace strategickych cildl v neustéle ménici se a stéle komplikovanéjsi spole¢nosti vyzaduije,
aby organizace vefejného sektoru fidily vztahy s jinymi organizacemi ve vefejném i sou-
kromém sektoru. Vzhledem k této slozitosti je nutné, aby obc¢ané/zékaznici jako klicovi
partnefi hrdli stale aktivnéjsi tlohu.

Utady ¢asto podléhaji pii fizeni svych zdrojti riiznym omezenim a jsou vystaveny jesté daléim
tlak@im, kromé t&ch, s nimiZ je moZné b&7né se setkat v soukromém sektoru. Utad mize
narazet na omezeni zejména pfi volném pfidélovani ¢ prerozdélovani finan¢nich prostredk
na realizaci sluzeb. Musi proto zvazovat efektivnost* a ucelnost* poskytovanych sluzeb.
Komplexni fizeni financi, vnitini kontrola a Ucetni systémy jsou zakladem kvalitniho tcetnictvi.
Prestoze Ufady nemohou do rozdélovani finan¢nich prostfedkl pfilis zasahovat, prokazi-li
schopnost poskytovat ,vice sluzeb v lepsi kvalité a pfi nizsich nakladech”, otvird se jim
moznost rychleji zavadét netradi¢ni sluzby.

Dulezité je zjistit znalosti a informace, které Ufady pozaduji, a ty pak zahrnout do prezkoumani
strategie a procesu planovani. Utady by mély zajistit, aby pfislusné znalosti a informace byly
k dispozici v¢as a ve snadno pfistupnych formétech, coz zaméstnanclim umozni pracovat
efektivné.

Je rovnéz zapotiebi, aby nejdtlezitéjsi informace a znalosti sdilel tfad s kli¢covymi partnery
a jinymi zainteresovanymi stranami podle jejich potfeb.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Subkritérium 4.1. Zvazte dlikazy o tom, co Ufad déla pro rozvijeni a uplatiiovani klicovych
partnerskych vztaht

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkovych subkritérii 6.2. a 9.1.

Priklady pro hodnocenti:

4.1.1.

414.

415.

4.1.7.

4.1.8.

identifikovani strategickych partnert a charakteru vztah( (napt. kupujici-poskytovatel,

spole¢né aktivity, sitové sluzby)

= Mé ufad zpracovanou databézi strategickych partnerl pro jednotlivé oblasti
plsoben(?

uzavirani pifslusnych partnerskych smluv s ohledem na charakter vztahu

= Jsou se strategickymi partnery uzavirany odpovidajici smlouvy ¢ dohody?

definovani odpovédnosti jednotlivych stran pii fizeni vztahti s partnery

= Je na Ufadé vytvoren systém pro fizenf partnerstvi?

= Jak jsou stanoveny odpovédnosti za pfipravu smluv?

pravidelné monitorovani a hodnoceni partnerskych vztaht a jejich vysledk

» Je néjakym zplsobem nastaveno hodnoceni Uspésnosti partnerstvi?

 Je systémové upravena oblast kontroly dodrzovéni smluvnich podminek
a dohodnutych aktivit v rédmci partnerstvi?

podporovani a organizovani partnerstvi zaméfenych na konkrétni tkoly, pfiprava

a realizace projektC s jinymi organizacemi vefejného sektoru

= Jsou konkrétnf Ukoly na tfadu feseny prostfednictvim partnerstvi?

= Ucastni se Ufad projektd s jinymi organizacemi vefejného sektoru, napf. projektt
financovanych ze strukturalnich fonda?

vytvéafeni podminek pro vyménu zaméstnanci mezi partnery

= Umozriuje Ufad rotaci zaméstnanct s partnerskou organizaci?

= Jsou stanovena pravidla pro rotaci zaméstnancd?

= PUsobi v rdmci partnerstvi na Ufadé externi expertni skupiny?

podporovani ¢innosti v oblasti spole¢enské odpovédnosti tfadu*

= Uplatriuje tfad principy spolecenské odpovédnosti?

» Je Ufad zapojen napfiklad do Mistni Agendy 21, ma zpracovén Plan zdravi a kvality
Zivota, uplatfiuje zésady komunitniho planovani?

daldi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladi.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Subkritérium 4.2. Zvazte dlikazy o tom, co Ufad déla pro rozvijeni a uplatiiovani
partnerstvi s obcany/zékazniky

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkovych subkritérif 6.1. a 6.2.

Priklady pro hodnoceni:
4.2.1. podpora zapojovéni ob¢an(i/zékaznikl do véci vefejnych a do procest politického
rozhodovani (napf. konzulta¢ni skupiny, prazkumy, ankety)
» Jsou zapojeni ob¢ané/zékaznici do rozhodovani v regiondlnich zéleZitostech?
* Organizuje Ufad workshopy, vefejnd setkdvani politik s obcany, umoznuje
pfipominkové fizeni k zadsadnim otazkam mistniho vyznamu, apod.?
= Je organizovano $etfeni spokojenosti ob¢anti/zakaznik( Gfadu s ¢innosti tradu?
= Jsou organizovény a iniciovany Ufadem i jiné druhy anket?
4.2.2. otevienost myslenkdm, podnétlim a stiznostem obcanti/zakaznik(l (prostfednictvim
napt. prizkumd, konzultacnich skupin, dotaznik(, schranek na podnéty)
= Je vytvofen systém pro pfijimani pfipominek a podnét(i obéant/zékaznikd?
= Je systémové upraven postup pfi shromazdovani, vyfizovani podnétd, piipominek
a stiznosti ob¢anti/zakaznikd (napiiklad schranky na podnéty, prostor na webovych
strankéch dfadu)?
= Jsou zpfistupfiovény potiebné informace o pfipravovanych rozhodnutich na
internetu, v mistnim tisku, na Ufedni desce Ufadu apod. a je k nim umoznéno
pfipominkovani ze strany vefejnosti?
4.2.3. zajisténi informovanosti obc¢ant/zékaznik{
= M4 ufad nastaveny vhodné informacni kanaly?
= Jsou stanoveny odpovédnosti za pfedavani véasnych a objektivnich informaci?
= Je provéfovana dostate¢nost informovanosti ob¢anti/zakaznikd?
4.2.4. zajistén( transparentnosti Gfadu, véetné jeho cinnosti a rozhodnuti (napf. vydavéani
vyro¢nich zprdv, pofadani tiskovych konferenci a zvefejiiovani informaci na internetu)
= Je vytvofen systém pifedavani informaci o ¢innosti Ufadu za Ucelem dosazeni
transparentnosti Gfadu?
» Jsou zpUsoby predavani informaci pfizptisobovany potfebam vefejnosti?
» Je definovan systém odpovédnosti za systém informovéni o ¢innosti Gfadu?
= Vydéava urad vyro¢ni zpravu o své ¢innosti nebo jiny souhrny dokument o ¢innosti
za urcité ¢asové obdob?
4.25. povzbuzovani a podporovéni obcant/zékaznikd k organizovéni se za ucelem
vyjadfovéni svych potfeb a pozadavk
= Jakym zpUsobem ufad podporuje sdruzovani obc¢an(?
= Jsou nastavena pravidla pro podporu napfiklad ob¢anskych sdruzeni?
4.2.6. dalsi vhodné zvolené pfiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladi.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Subkritérium 4.3. Zvazte dikazy o tom, co Ufad délé pro fizeni financi

Toto subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkovych subkritérii 6.2., 7.2.
a vysledkovych kritérii 8 a 9.

Priklady pro hodnoceni:

4.3.1.

4.3.2.

43.3.

4.3.4.

4.3.5.

4.3.6.

4.3.7.

4.3.8.

fizenf financi v souladu se strategickymi cili

= Jak ma ufad zaveden systém finan¢niho fizeni?

= Podporuje finan¢ni fizeni realizaci strategickych cilti?

zajisténi financ¢ni a rozpoctové transparentnosti

= Je rozpocet Ufadu projednévan vefejné?

» Je nastaven vnitini kontrolni systém?

= Je vnitinim predpisem upraven postup pii zadavani vefejnych zakazek, tam kde
neni upraveno pravnimi predpisy?

zajisténi nakladové efektivniho fizeni financi

» Jsou nastavena pravidla pro efektivni, (i¢elné a hospodamé vynakladani finan¢nich
prostfedkd?

= Jak urad fesi pfistup k volnym finan¢nim zdrojdm, k ziskavéanf finan¢nich zdrojd,
k Ihtitdm splatnosti zavazkd a nasledné ke spravé svych pohledavek?

zavedeni inovacnich systém( v rdmci rozpoctového plénovani (napf. viceleté

rozpoctové vyhledy, projektové rozpoctovani, genderové rozpocty)

= Pouzivé ufad néjakou inovacni formu rozpoctového plénovani, napt. dlouhodoby
rozpoctovy vyhled?

= Ucastni se Ufad benchmarkingovych projektt, tykajicich se fizeni financi?

pribézné monitorovani nékladi na poskytovani standardnich sluzeb Gfadu (v¢etné

podilu jednotlivych ttvar()

= Jakym zplisobem provédi tfad pribézny monitoring naklad (napf. mésicni,
¢tvrtletni, pololetni rozbory hospodarent)?

= Je provadén rozbor nékladli po jednotlivych Gtvarech tiadu?

= Jsou stanoveny kli¢ové finan¢ni ukazatele na vsech trovnich?

= Provadi benchmarking s jinymi Gfady a jejich vydaji na standardni ¢innosti?

delegovani a decentralizace finan¢nich odpovédnosti v rémci controllingu tfadu

= Mé Gfad nastaven vnitini kontrolni systém, ktery zahrnuje delegovani odpovédnosti
za hospodafeni s finan¢nimi prostiedky?

investi¢ni rozhodovani a fizenf financi na zékladé analyzy néklad( a vynosti

= Jak hodnotf tifad hospodéarnost, efektivnost a tcelnost investi¢nich rozhodnuti?

= Vyuziva Ufad pro investi¢ni rozhodovani projektové fizeni?

= Zpracovavé Ufad tzv. cost-benefit analyzu* pro investi¢ni rozhodovani?

rozvijeni a zavadéni moderniho finan¢niho controllingu (napf. prostfednictvim inter-

nich finan¢nich auditt*) a zajisténi transparentnosti fizeni financf vici zaméstnanctim

= Jsou na Ufadé systémové provadény vnitini financnf audity?

= Jsou v rdmci Ufadu zvefejrhovany zasadni finan¢ni dokumenty (napf. rozpocet, z&-
vérecny Ucet, plany investic, provozni vydaje, vysledky vnitinich finan¢nich audit)?

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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4.3.9. vytvofeni paralelnich systému finan¢niho a nékladového Ucetnictvi véetné rozvahy
(s kapitalovymi ucty)
4.3.10. zajisténi pfifazovani internich nékladt (napf. vnitroorganiza¢ni naklady, uctovani
internich sluzeb jednotlivym Gtvartim)
= Jsou ndklady v rémci Ufadu jasné identifikovany/oznaceny dle jednotlivych Gtvard?
= Dochézi uvniti Gfadu k pietctovavani internich sluzeb? Jestlize ano, jakou formou?
4.3.11. zahrnuti nefinanénich vykonnostnich dat do rozpoctovych dokumentt
= Jsou v rozpoctovych dokumentech uvddéna nefinan¢ni vykonnostni data (napf.
terminy, Ihdty, kvalitativni pozadavky)? Jestlize ano, jakym zptsobem?
4.3.12. zavadéni srovnévacich analyz mezi rGznymi Ufady a dal3imi organizacemi (napf.
formou benchmarkingu)
= Provadi fad srovndvaci analyzy mezi Grady?
= Piijima na zékladé vysledk( analyz opatieni a vyhodnocuije jejich dopady?
4.3.13. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pridélte body pomoci panelu pfedpokladti.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Subkritérium 4.4. Zvazte dikazy o tom, co Ufad déla pro fizeni informaci a znalosti

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkového kritéria 9.

Priklady pro hodnoceni:

4.4.1.

4.4.2.

443,

4.4.4.

4.45.

4.46.

4.4.7.

vytvofeni systému pro fizeni, uklddani a hodnocenf informaci a znalosti* v Gfadu

v souladu se strategickymi a operativnimi cfli

= Je na Ufadé vytvofen systém pro fizeni, ukladani a hodnoceni informacf?

= Jakym zpUsobem Ufad fidi znalosti?

= Zohledriuje systém pro fizeni informaci a znalostf cile tradu?

ziskavani, zpracovani a efektivni vyuzivani externé dostupnych informaci

= Jakym zpUsobem jsou ziskavany informace z externich zdroj?

= Jsou na Ufadé vyuzivany hodnovérné zdroje informaci?

» Je vytvofen systém pro zpracovéavéni, pfedavéni a vyuzivani externé ziskanych
informaci?

neustalé monitorovéani informaci a znalosti (relevantnich, ptesnych, spolehlivych

a bezpetnych) a jejich vyuziti pfi strategickém planovani

= Je systémové feSeno monitorovani informacf a znalosti v Gfadu?

= Jsou ziskané informace a znalosti vyuzity pfi strategickém plénovani v souladu
s potfebami zainteresovanych stran?

vytvofeni internich kandlt pro pfedavéani informaci v rdmci celého Ufadu s cilem

zajistit zaméstnancdm pifstup k informacim a znalostem potfebnym pro plnénf jejich

Ukolt

= Jakym zpGsobem probiha na tfadé sdileni informaci a znalost(?

= Jsou v rdmci Ufadu zvefejnény zasadni finanéni dokumenty (napf. rozpocet,
zavérecny Ucet, plany investic, provozni vydaje)?

zpiistupnéni relevantnich informaci zainteresovanym strandm a vzéjemné predavani

informaci a Udajli uzivatelsky piijatelnym zptisobem

= Jakym zpUsobem jsou informace predavany zainteresovanym strandm?

= Prihlizi utad pfi zvoleni zplisobu pfenosu informaci ke specifikdm jednotlivych
zainteresovanych stran?

zajisténi zachovéni klicovych informaci a znalosti v rémci Ufadu pfi odchodu

zamé&stnancl

= Jak je zabezpeceno predavani znalosti (proskolovéni zéstupcl, nastupcd, predavact
protokoly, systém administrace odchodu zaméstnance a pfichodu nového)?

dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladu.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Subkritérium 4.5. Zvazte dlikazy o tom, co Ufad déla pro fizeni technologii

Toto subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkovych subkritérii 7.2. a 9.1.

Ptiklady pro hodnocenti:
4.5.1.  uplatiiovani strategie fizeni technologii v souladu se strategickymi a operativnimi cili
= Do jaké miry md ufad vypracovanou strategii v oblasti pouzivani technologif?
A prihlizi zéroven k strategickym cilim ufadu?
* Provédi se analyzy vyhodnosti pouzivani technologickych fesenf?
= Vlyuzivaji se dobré praxe z jinych tfad(?
4.5.2. efektivni vyuzivani odpovidajicich technologif pro:
— fizeni cild a Ukold;
— fizeni znalosti*;
— podporu vzdélavéani a rozvoje lidskych zdroj(;
— podporu procest zlepsovan;
— podporu spoluprace se zainteresovanymi stranami;
— podporu rozvoje a Udrzby IT systémd.
4.5.3. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladti.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Subkritérium 4.6. Zvazte dikazy o tom, co Ufad déla pro fizeni provoznich prostiedkd,
zafizeni a budov

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkovych subkritérii 7.2. a 9.2.

Priklady pro hodnocenti:

4.6.1.

4.6.2.

4.6.3.

4.6.4.

4.65.

vyvazovani efektivity a ucinnosti fyzického umisténi provoznich prostedk(, zafizeni

a budov s potfebami a ocekdvanimi uzivatell (napf. centralizace vs. decentralizace

budov)

= Probihd pravidelné vyhodnoceni piinost vyplyvajicich z centralizace ¢i decentra-
lizace pracovist tfadu?

= Jsou k tomuto Ucelu vyuzivana dotaznikova Setfeni spokojenosti jejich uzivatel(?

= Jsou vyuzivana alternativni feseni pro zajisténi provoznich prostiedk(, zafizeni
a budov?

zabezpeceni bezpecného, ekonomicky vyhodného a ergonomicky vhodného

vyuzivani kancelaiskych zafizeni s pfihlédnutim ke strategickym a operativnim cilim,

dostupnosti vefejné dopravy, osobnim potfebdam zameéstnancd, mistnim zvyklostem,

druhu prostoru (napf. velkoprostorové nebo samostatné kanceladie, mobilni

kancelare) a k technickému vybaveni (napf. pocet osobnich pocitact a kopirovacich

strojti k vyuzitf)

= Analyzuje Gfad pocty a technické vybaveni jednotlivych pracovist s ohledem na
potfeby klientd a zaméstnanc(?

= Vyuziva Ufad ke stanovovéni cilti v oblasti technického zabezpeceni i srovndvacich
analyz?

zajistovani efektivni, ekonomicky vyhodné, planované a soustavné tdrzby budoy,

kancelafi a vybaventi

= Jak Ufad zajistuje efektivni idrzbu budov, kancelaii a vybaven(?

* Vlyhodnocuje Ufad pravidelné moznosti outsourcingu (externi zajisténi sluzby, uklidu
apod.)?

zajistovani efektivniho, ekonomicky vyhodného a soustavného vyuzivani dopravy

a energetickych zdrojd

» VWyhodnocuje Ufad pravidelné potiebu sluzebnich vozidel, vyuziva i jiné dopravni
prostredky?

= Zjistuje urad efektivitu vyuzivanych zptisobti dopravy?

= Je zpracovan energeticky audit na budovy, ve kterych je umistén tfad?

= Vlyuziva Ufad obnovitelné zdroje a alternativni paliva?

zajisténi odpovidajiciho fyzického pfistupu do budov v souladu s potfebami

a o¢ekdvanimi zaméstnancl a obcan(l/zékaznikd (napf. pfistup pro osoby

s postizenim, dostupnost vefejné dopravy, moznost parkovani)

= Analyzuje Ufad dostupnost a piistup do svych budov?

= Analyzuje Ufad vhodnost rozmisténi jednotlivych pracovist z ohledem na charakter
agend a s ohledem na zékaznika?

= Je zabezpelen dostatek parkovacich moznosti v dosahu tfadu?

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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4.6.6. rozvijeni strategie pro fizeni hmotného majetku, véetné jeho bezpecné recykla-
ce/likvidace
= Je stanoven systém spravy a Udrzby hmotného majetku?
= Jsou planovéany nakupy a investice do hmotného majetku a jeho Gdrzba?
= Je systémové upraveno nakladani s nepotfebnym a nepouzitelnym majetkem?
4.6.7. dalsi vhodné zvolené priklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladd.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Kritérium 5: PROCESY

Definice
Kritérium sleduje zplsob, jak organizace, resp. Ufad, identifikuje, fidi, zlepSuje a rozviji své
procesy s cilem podpoiit strategii a planovani. K rozvoji procest pfispivaji dva hlavni stimuly —
inovace a nutnost vytvaret pro své obcany/zékazniky a daldi zainteresované strany piidanou
hodnotu.

Kli¢ova hlediska

V kazdém fungujicim ufadu probihd mnoho procest. Kazdy z nich je sledem navaznych
¢innosti, které transformuji zdroje ¢&i vstupy ve vystupy a dopady a vytvaii tim poZzadovanou
pfidanou hodnotu. Tyto procesy majf rizny charakter. Hlavni procesy jsou rozhodujici pro
poskytovéni sluzeb. Ridici procesy tidi dany Gfad a podptirné procesy dodavaji nezbytné
zdroje. Hodnoceni s vyuzitim modelu CAF se zaméfuje zejména na procesy nejduilezitéjsi —
kli¢ové procesy. Rozhodujici pro identifikaci, hodnocent a zlepsovani téchto kli¢ovych procest
je jejich vyznam a efektivita pfi naplfiovani poslani tfadu. K celkové kvalité a spolehlivosti
téchto procest pfispiva zapojeni obcant/zékaznik( v rlznych fazich fizeni procest
a piihlédnuti k jejich o¢ekavani.
Procesy v organizacich poskytujicich vefejné sluzby, resp. v tfadech, mohou mit nejriiznéjsi
charakter, od relativné abstraktnich ¢innosti, napt. podpora rozvoje politiky nebo fizeni
hospodafskych ¢innosti, az po ¢innosti velice konkrétni, jako je poskytovani sluzeb. Ve viech
pfipadech musi byt Gfad schopen identifikovat klicové procesy, aby byly zajistény
pfedpokladané vystupy a dopady, pficemz je nutné vzit v ivahu ocekdvani obc¢andi/zékaznik
a dalsich zainteresovanych stran.
Uloha ob¢anti/zékaznik(i se miiZe projevovat ve tfech Urovnich:

1) zapojeni ob¢ant/zékaznikl, asociaci ¢i ad hoc panel(i/skupin ob¢ant/zékazniki do

navrhovéni sluzeb Gfadu;

2) spoluprace s ob¢any/zékazniky pii poskytovani sluzeb;

3) zmocnéni obc¢an(l/zékaznikd, aby sami realizovali sluzby nebo k nim méli pfistup.
Ve vefejné spravé je dllezitd integrace fizeni procest probihajicich napfi¢ celym Gfadem,
nebot na ni z velké &asti zavisi efektivnost a Ucinnost procesl. K tomu je tfeba vyuzit
osvédcené formy integrace, napf. vytvofit tym napfi¢ funkénf strukturou Gfadu se jmeno-
vanym vedoucim tymu.

Priklady procesu:
Hlavni procesy:
— zajistovani hlavnich sluzeb v souvislosti s poslanim tfadu
— poskytovani zakaznickych sluzeb na zakladé priizkumu
— formulovéni a implementace legislativni politiky
Ridici procesy:
— hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
— rozhodovaci procesy

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Podptrné procesy:
— rozpoctovani a planovani
— procesy fizeni lidskych zdrojl

U podptrmnych Utvar(i souviseji kli¢ové procesy s jejich podptrnou funkci zaméfenou na Gfad,
ktera odpovida za zajistovani hlavnich ¢innosti.

Vzhledem k tomu, Ze na trh stéle castéji prichazeji nové navrhy, inovace a nové technologie,
je nutné procesy pribézné prezkouméavat. Aby bylo mozno vyuzit pfipadné zlepsent,
organizace vefejného sektoru si musf zajistit mechanismy, které jim umozni ziskat od v3ech
zainteresovanych stran zpétnou vazbu tykajici se zkvalitnéni sluzeb.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Subkritérium 5.1. Zvazte dlikazy o tom, co Ufad déla pro soustavné identifikovani, navrho-
vani, fizeni a zlepSovani procest

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkovych kritérii 6, 7, 8, 9.

Piiklady pro hodnocent:

511

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.6.

5.1.8.

soustavné identifikovani, popisovani a dokumentovani klicovych procest

= Ma uiad definovany hlavni, fidici a podplimé procesy?

= Jakym zpUsobem jsou v Ufadu procesy popsany?

identifikovani vlastnik( proces* a pfidélovani odpovédnosti

* Jsou k jednotlivym procesiim pfifazeni vlastnici procest s vymezenim jejich
odpovédnosti?

zapojovani zaméstnancl a externich zainteresovanych stran do navrhovani a rozvijeni

klicovych procest

= Jak urad zapojuje zaméstnance a externf zainteresované strany do navrhovani
procestl (napf. formou komunitniho plénovéni sociélnich sluzeb)?

= Jsou pro toto zapojovani vytvoreny adekvétni podminky?

pfidélovani zdroji k procestim s pfihlédnutim k jejich pfinosu pro naplfiovani

strategickych cilt ifadu

= Provadi Ufad posuzovani ddlezitosti jednotlivych procest z hlediska strategickych cild?

= Jsou vysledky tohoto posouzeni podkladem pro piidélovani zdroja?

shromazdovéni, zaznamendavani a pochopeni pozadavkU vyplyvajicich z pravnich

pfedpisti a dalich pravidel relevantnich k procestim tfadu; analyzovani a optimali-

zovani téchto procest s cilem odstranéni nadbyte¢né administrativy

» Jsou stdvajici procesy pfezkoumavény z hlediska pozadavkd pravnich predpis?

= Je snizovani nadbyte¢né administrativy prostfednictvim optimalizace procest
feseno systémové?

stanovovani ukazatel(i vykonnosti procesti orientovanych na ob¢ana/zékaznika

= Mé& ufad vytvofen systém meéfitelnych ukazateld pro vyhodnocovéni procest
orientovanych na ob¢ana/zékaznika?

koordinovani a synchronizovani procest

= Jakym zpUsobem jsou procesy na tfadé koordinovény a sladovény?

= Jak je na Ufadé feseno sdileni informaci o priibéhu a vysledcich realizace proces(?

monitorovani a hodnoceni dopadu sifovych sluzeb na procesy Ufadu (napf. tcinnost,

kvalita, efektivnost)

= Vyhodnocuje Ufad pifnosy a dopady u jednotlivych forem elektronické komunikace
(napt. elektronické spisové sluzby, call-centra, diskusniho fora na internetu,
objednévkového a vyvolavactho systému)?

zlepSovéni procest na zakladé méfeni jejich ucinnosti, efektivity a vysledkd (vystupd

a dopadl) a ve spolupréci s pfislusnymi zainteresovanymi stranami

= M4 ufad vytvofen systém méfitelnych ukazateld, které vypovidaji o Ucinnosti
a efektivité proces(?

= Jsou ziskané vystupy z méfeni podkladem pro dalsi zlep3ovani procesd?

= Jakym zplsobem se mohou zainteresované strany zapojit do zlepsovani procest?

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.

47
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5.1.10.

5.1.11.

5.1.12.

5.1.13.

analyzovéani a hodnoceni klicovych procest, rizik a kritickych faktord tuspéchu*

s ohledem na cile tfadu a na ménici se prosttedi

= Jsou procesy aktualizovany s ohledem na zmény vnitinich nebo vnéjsich podminek?

= Jak je vyuzita mapa rizik pro hodnoceni procesd?

= Jsou v Ufadu stanoveny kritické faktory tspéchu?

identifikovani, navrhovani a provddéni zmén v procesech vedoucich k poskytovani

sluzeb na jednom misté (tzv. one-stop-shop)

= Jsou procesy vedouci k poskytovani sluzby podrobeny diskusi a analyze tak, aby
vedly k maximalni koncentraci tkond na jedno misto ve smyslu zamezeni ,obihani”
zékaznika po Uradé?

méfeni a pfezkoumavani efektivnosti procesu zmén a vyuzivani benchmarkingu

s cilem dosaZeni jeho zlep3eni

= Jsou pravidelné vypracovavany analyzy jednotlivych agend a celého Gfadu s cilem
piezkumu efektivnosti stavajicich procest a déle provedenych zmén?

= Vlyuziva ufad benchmarking pro zlepseni procesu zmény?

= Jak ufad pracuje s daty ziskanymi z benchmarkingu?

» Jsou zavedeny napf. porady na prezkum?

dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladti.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Subkritérium 5.2. Zvazte dlkazy o tom, co Ufad déla pro rozvijeni a poskytovani sluzeb
orientovanych na ob¢ana/zékaznika

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkovych kritérif 6 a 8.

Priklady pro hodnocenti:

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.24.

5.25.

5.2.6.

5.2.7.

5.2.8.

zapojovani obcant/zékaznik( do navrhovani a zlepsovani sluzeb (napf. pomoci

prazkumd, zpétné vazby, cilovych skupin nebo anket)

= Jakym zpUsobem jsou zakaznici zapojovéani do navrhovani a zlepsovani sluzeb?

= Jsou realizovany priizkumy, ankety a jiné s moznosti podat névrh ke zlepseni sluzeb
Uradu?

zapojovani obcan(i/zékaznikll a dal3ich zainteresovanych stran do rozvoje standardd

kvality sluzeb

* Jsou v rAmci Ufadu stanoveny standardy kvality jim poskytovanych sluzeb?

= Zapojuje Ufad vefejnost systematicky do hodnocent kvality svych sluzeb a vytvéfi na
zékladé vysledkd prizkumu standardy?

vypracovani jasnych smérnic a pravidel napsanych ve srozumitelném jazyce

= Jak je na Ufadé zajisténo vydavani smérnica pravidel ve srozumitelném jazyce?

» Jak tfad pezkoumavé srozumitelnost jim zpracovanych dokument(?

zapojovani ob¢ant/zékaznikd do navrhovani a rozvijeni informacnich zdroj(i a kanalt

= Jakym zpUsobem jsou ob¢ané/zékaznici zapojeni do rozvijeni stévajicich a navrho-
vani daldich informacnich zdroja?

= Jakym zpUsobem zjistuje Ufad spokojenost s informacnimi kanaly?

zpiistupnéni vhodnych a spolehlivych informaci s cilem poskytovat ob¢antim/zakaz-

nikim pomoc a podporu

= Jakym zplsobem Ufad pomdhé obc¢antim/zékazniktim prostfednictvim poskytovani
informacf?

* Vlyhodnocuje Ufad vhodnost zplsobt poskytovani informaci?

zlep3ovani dostupnosti Gfadu (napf. pruzné oteviraci/provozni doba, dokumenty

v riiznych formétech — relevantni jazyky, internet, plakaty, brozury, Braillovo pismo)

= Provadi v této oblasti dostate¢ny benchlearning® a préizkum dobrych praxi jinych
Uradd?

= Zafazuje problematiku dostupnosti Ufadu do prizkumd spokojenosti obcant/zé-
kaznika?

prosazovani elektronické komunikace s ob¢any/zékazniky

= Vénuje Ufad dostate¢nou pozornost rozvoji elektronické komunikace s obca-
ny/zékazniky?

= Sleduje a vyhodnocuje pocty elektronickych podani?

= Zabezpecuje vzdélavani svych zaméstnancd v elektronické komunikaci?

vytvofent a rozvijeni funkéniho systému pro vyfizovani podnétd, pfipominek a stiznostf

= M4 ufad vytvoten funkéni systém pro pfijimani, vyfizovani podnétd, pfipominek
a stiznostf?

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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* Vlyhodnocuje pravidelné pocty pfijatych podnétd, pfipominek a stiznosti a pfijima
opaten v této oblasti?
5.2.9. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladt.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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Subkritérium 5.3. Zvazte dikazy o tom, co Ufad délé pro inovovani procest zapojenim
obéanti/zakaznikG

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkového kritéria 6 a vysledkového
subkritéria 9.1.

Priklady pro hodnocenti:
5.3.1.  uceni se (benchleamning) z inovacf jinych narodnich i mezinarodnich organizaci

= Jakym zpUsobem mé Gfad zabezpeceny monitoring inovaci z jinych organizaci?
5.3.2. zapojovani ob¢ant/zékaznik do procesu inovacf

= Jakym zpUsobem se mohou obc¢ané/zékaznici zapojit do procesu inovaci, napt. je

upraveno podavéni pfipominek a podnétt obc¢and?

= Je Ufad zapojen do projektu novych fesenf?

= Zjistuje Ufad Uc¢innost inovaci u ob¢an(i/zakaznikd?
5.3.3. poskytovani zdrojli nezbytnych pro realizaci procesu inovaci

= Je soutasti fizeni inovaci definovani potfebnych zdroja?

» Jakym zpUsobem jsou potfebné zdroje zajistovany?
5.3.4. Identifikovani a analyzovéani problémi pii realizaci inovaci a jejich feseni

= Definuje ufad kritickd mista pfi fizeni inovaci?

= Jakym zpUsobem fesi Gfad problémy vzniklé pfi realizaci inovaci?

= Jsou piijiméana opatieni vedouci k pfedchézeni vzniku problém v procesu inovaci?
5.3.5. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu predpokladd.

Poznamka: V rdmci kazdého subkritéria jsou uvedeny pitklady (napf. 1.1.1), jejich vyznam je spise navodny a dulezity
pro pochopeni daného subkritéria, vyhodnoceni kazdého piikladu zviast je na rozhodnuti organizace.
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KRITERIA VYSLEDKU

Pocinaje kritériem 6 se téZisté hodnoceni piesouva od kritérii predpokladt ke kritériim
vysledkd. U kritérii vysledkd obecné se méfi vnimani toho, co si o tfadu mysli vlastni
zaméstnanci, ob&ané/zéakaznici a spole¢nost. Ufad zaroveri vénuje pozornost hodno-
tam internich ukazatelG vykonnosti vypovidajici o tom, jak se dafi plnit stanovené cile
a jakych trendt se dosahuje.

V ramci hodnoceni vysledkovych kritérii jsou sledovéna jednak tzv. tvrda data,
tj. konkrétni hodnoty sledovaného ukazatele (bez popisu stavuy, tj. pfedpokladovych
kritérii) a jednak zcela konkrétni hodnoty ziskané z vysledkl vlastnich méfeni
spokojenosti. Jedna se tedy o konkrétni ciselné hodnoty vyuzitelné pro sledovani
trendd ¢i plnéni pfedem daného cile.

Hodnoceni vysledk( vyZzaduje odlisny postup, proto odpovédi ve vysledkovych
kritériich jsou zaloZeny na jiném panelu hodnoceni nez v ¢asti pfedpoklad(i — na
panelu hodnoceni vysledkd’.

*Vice viz bodové hodnoceni CAF a panely hodnoceni.
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Kritérium 6: OBCANE/ZAKAZNICI — VYSLEDKY

Definice

Kritérium sleduje vysledky, které tfad dosahuje ve vztahu ke spokojenosti ob¢anti/zakaznik
s poskytovanymi sluzbami.

Kli¢ova hlediska

Vztah organizace vefejného sektoru k vefejnosti — k ob¢antim Ize chapat dvéma zpUsoby.
V nékterych pfipadech jej Ize charakterizovat jako vztah k ,zékaznik(im®, zejména v piipadé,
kdy utady poskytuiji pfimé sluzby, ob¢ané jsou piimymi, priméarnimi adresaty, odbérateli dané
sluzby. V jinych piipadech Ize hovofit o vztahu k ,ob¢antim”’, kdy se trad podili na ur¢ovani
a prosazovéni prostfedi hospodéfského a spolec¢enského Zivota. Oba piipady nelze vzdy od
sebe jasné oddélit. Proto je tento vztah oznacovan jako vztah k ,ob¢antim/zékaznikdim”.
Nicméné je tfeba si uvédomit, Ze obcan je jedna ze skupin zékaznik( a Ze by mél mit rad
vydefinované veskeré skupiny zékaznik(l a nélezité s nimi ndsledné pracovat.

Organizace vefejného sektoru poskytuji sluzby v souladu s politikou mistni a/nebo centralni
vladdy a za svoji vykonnost jsou odpovédné zainteresovanym politickym pfedstaviteldm.
O vykonnosti Ufadu na zakladé pozadavkl vyplyvajicich ze zékona vypovidaji klicové vysledky
vykonnosti* (viz kritérium 9). Cile politiky ve vefejném sektoru jsou stanoveny vlddou,
regiondlni a mistni sprévou, nékdy na podnét obc¢an(i/zékaznikd. Spokojenost ob¢anti/zékaz-
nikd je obvykle méfena v oblastech, které byly skupinami ob&ant/zékaznikd oznaceny jako
dulezité, a v oblastech, ve kterych je tfad schopna zlepsovat své sluzby.

Pro organizace vefejného sektoru je dilezité méfit spokojenost svych obcanti/zékaznik
piimo s ohledem na image daného Gfadu, jim poskytované sluzby, otevienost tfadu a na
miru zapojeni obcant/zékaznikd. K tomu jsou zpravidla vyuzivany dotazniky nebo prizkumy
u ob¢antl/zakaznik, ale také dopliiujici néstroje, napf. specificky zaméfené panely uzivatel(.
Nékteré piiklady informaci, které je mozno shromazdovat, zahmujf udaje o sluzbéach, o image
Ufadu, zdvofilosti, vstiicnosti a piéatelském piistupu zaméstnancu.

Subkritérium 6.1. sleduje ocekéavani ¢i spokojenost obc¢ant/zékaznikt zméfenou napfiklad
dotaznikovym Setfenim, tj. s urcitou mirou subjektivity. Subkritérium 6.2. zaznamenévé
a sleduje skute¢ny stav naméfeny v Ufadu, sleduje trendy redlnych a konkrétnich ¢isel i
hodnot.
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Kritérium 6: OBCANE/ZAKAZNICI — VYSLEDKY

Subkritérium 6.1. Dolozte, jakych vysledk( fad dosahuje v Usili plnit potfeby a oc¢ekavani
obcant/zékaznikd, pokud jde o vysledky méfeni spokojenosti obc¢anti/zakaznik(

Piiklady pro hodnoceni:

6.1.1.  vysledky spokojenosti tykajici se image Ufadu (jak je ufad ze strany obcantl/zakaznik(
vniman)

6.1.2. vysledky spokojenosti tykajici se zapojeni a participace obc¢anti/zékaznikd do cinnosti
Ufadu
= vysledky spokojenosti s mirou zapojeni obc¢anti/zékaznikd do navrhovéni sluzeb

Ufadu, do procesu rozhodovani, do fungovéni Gfadu

6.1.3. vysledky spokojenosti tykajici se dostupnosti Ufadu pro obcany/zékazniky (napf.
provozni doba, ¢ekaci doba, zajistovéni sluzeb na jednom misté - ,one-stop-shops”)

6.1.4. vysledky spokojenosti tykajic se sluzeb (napt. kvalita, spolehlivost, dostupnost sluzby
Ufadu, kvalita a dostupnost informaci poskytovanych ob¢antim/zékazniktm)

6.1.5. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu vysledk.
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Kritérium 6: OBCANE/ZAKAZNICI — VYSLEDKY

Subkritérium 6.2. Dolozte hodnoty ukazateld méfeni orientovanych na
obéana/zékaznika

Priklady pro hodnoceni v rdmci ukazatell tykajicich se image uradu

6.2.1. pocet a doba vyfizeni stiznostf

6.2.2. cekaci doba

6.2.3. doba vyfizeni/poskytnuti sluzby

6.2.4. rozsah vzdélavani zaméstnancll v dovednostech zaméfenych na obcany/zékazniky
(napt. profesionalita, komunikace a jednani s obcany/zakazniky)

6.25. ukazatele respektovani rovnych pfilezitosti v rdmci jednéni s obcany/zékazniky (napf.
pocet stiznosti na nerespektovani rovnych piflezitosti v rémci jednani s obcany/zékazniky)

Piiklady pro hodnoceni v rdmci ukazatelt tykajicich se zapojeni a participace obcan(i/zakaz-

nikd do ¢innosti Gfadu

6.2.6. mira zapojeni obc¢ant/zdkaznikl do navrhovani a poskytovani sluzeb a/nebo do
navrhovani rozhodovacich procesti (napf. pocet vefejnych projednavani ve vztahu
k poctu tcastnikd, navratnost dotaznik( z vefejnych priizkumdi, Ucast v anketach)

6.2.7. pocet/mira piijatych a realizovanych podnétti

6.2.8. pocet/mira pouziti novych a inova¢nich/netradi¢nich/nadstandardnich zptsobu
jednani s obcany/zadkazniky (napf. pocet obslouzenych obcanti/zékaznik( tzv.
pojizdnym Gfadem)

Priklady pro hodnoceni v rdmci ukazatel tykajicich se sluzeb

6.2.9. dodrzovéni zvefejnénych standardd sluzeb* (napf. pocet pfipadt nedodrzeni
standardu sluzeb stanovenych fadem)

6.2.10. pocet vracenych piipadll (napf. dokumentd, rozhodnuti) vykazujicich chyby a/nebo
pocet piipadd vyzadujicich opakované vyfizeni nebo kompenzaci

6.2.11. mira Usili vynalozeného na zlepseni dostupnosti, pfesnosti a transparentnosti informaci

6.2.12. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu vysledka.
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Kritérium 7: ZAMESTNANCI — VYSLEDKY

Kritérium 7: ZAMESTNANCI — VYSLEDKY

Definice

Kritérium sleduje, jaké vysledky tfad dosahuje z hlediska kompetenci, motivace, spokojenosti
a vykonnosti vlastnich zaméstnanctl.

Kli¢ova hlediska

Kritérium vyjadfuje spokojenost viech zaméstnancl tfadu. Miru spokojenosti zjistuji Grady
vétsinou pomocf prizkumd provadénych u zameéstnancl, mohou také vyuzivat dopliikové
nastroje, napt. osloveni cilovych skupin, pohovory pii ukonéeni pracovniho poméru a hodno-
ceni. Mohou rovnéz zkoumat vykonnost zaméstnancti a vyvoj trovné dovednosti.

Dulezité je, aby ufad pifimo zaznamenaval zjisténé vysledky ve vztahu k zaméstnanctim,
tj. jaky ndzor maji zaméstnanci napfiklad na image Ufadu a jeho poslani, na troven pracov-
niho prostfedi, na vedeni Ufadu a systémy fizeni nebo na profesni rozvoj a rozvijeni osobnich
dovednosti.

Vysledky méfeni spokojenosti zaméstnancl jsou vyhodnocovény a sledovény v rémci
subkritéria 7.1.

Urady by mely déle disponovat fadou vnitinich ukazatelt vykonnosti ve vztahu k za-

méstnanctm, prostfednictvim kterych mohou méfit vysledky, které dosahuji ve vztahu
k danym cildm. Toto sleduje subkritérium 7.2.
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Kritérium 7: ZAMESTNANCI — VYSLEDKY

Subkritérium 7.1. Dolozte, jakych vysledkd Ufad dosahuje v Usili plnit potfeby a ocekévani
zaméstnanc(, pokud jde o vysledky méfeni spokojenosti zaméstnancd

Priklady pro hodnoceni v rdmci vysledkd tykajicich se spokojenosti zaméstnanc s:

7.1.1.  image a vykonnosti Ufadu

7.1.2. mirou informovanosti zaméstnanct

7.1.3.  mirou zapojeni zaméstnancll do procest plénovéni a rozhodovéni pfi naplfiovani
poslani a ¢innosti Gfadu

Piiklady pro hodnoceni v rdmci vysledkt tykajicich se spokojenosti zaméstnanct se

systémem fizen:

7.1.4.  schopnost vedeni fidit tfad (napf. stanovovani cild, pfidélovani zdroj) a komunikovat

7.1.5.  ocenovéni individudlniho i tymového Usili

7.1.6. pfistup vedeni Gfadu k inovacim

Piiklady pro hodnoceni v rdmci vysledku tykajicich se spokojenosti zaméstnanc( s pracovnimi

podminkami:

7.1.7. pracovni atmosféra a kultura* v Ufadu (napf. feseni konflikt(, stiznostf)

7.1.8.  podminky pro vykon préace (napf. vybaveni kancelare)

7.1.9. péce o zaméstnance (napf. pruznd pracovni doba, vyvazeny vztah mezi praci
a soukromim zaméstnanctl, péce o zdravi)

7.1.10. zabezpeceni rovnych piilezitosti, spravedlivé zachazenf a jednani se zaméstnanci

Piiklady pro hodnoceni v rémci vysledk( tykajicich se spokojenosti zaméstnanct s rozvojem

lidskych zdroj( v Ufadu:

7.1.11. spokojenost se schopnosti vedeni Ufadu podporovat rozvoj lidskych zdrojd a syste-
maticky zvySovat kvalifikaci zaméstnanct

7.1.12. spokojenost s kariérnim rdstem

7.1.13. spokojenost s fizenim zmén v tfadu

7.1.14. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pridélte body pomoci panelu vysledka.
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Kritérium 7: ZAMESTNANCI — VYSLEDKY

Subkritérium 7.2. Dolozte hodnoty ukazateld vysledkd ufadu tykajici se zaméstnanct

Priklady pro hodnocent:

7.2.1.  Uroven absenci zaméstnancl

7.2.2.  Uroven nemocnosti zameéstnancd

7.2.3. mira fluktuace zaméstnanct

7.2.4. pocet stiznosti/podnétli zaméstnancli na Ufad

7.2.5. vysledky hodnoceni vykonnosti zaméstnanct (napf. hodnoceni dle stanovené
metodiky, vysledky kontrol, mira napInéni stanovenych vykonnostnich parametrd
zaméstnanc(l)

7.2.6. vysledky tykajici se rozvoje dovednosti zaméstnancl (napf. mira Ucasti a Uspésnosti
v ramci vzdélavani, icelnost vynalozenych nakladt* na vzdélavani)

7.2.7. vysledky tykajici se o schopnosti jednat s obcany/zékazniky a reagovat na jejich
potfeby (napt. vysledky mystery shopping*, pocet stiznosti na jednéni zaméstnance)

7.2.8. vysledky tykajici se aktivni Ucasti zaméstnanct (napf. mira ndvratnosti dotaznikd pfi
prazkumech provadénych mezi zaméstnanci, pocet navrhd na inovace, aktivni ticast
v internich diskusnich skupinach)

7.2.9. pocetzjisténych piipad( stfetd zajmU, podjatosti a korupce zaméstnancli

7.2.10. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pridélte body pomoci panelu vysledkd.
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Kritérium 8: SPOLECNOST — VYSLEDKY

Kritérium 8: SPOLECNOST - VYSLEDKY

Definice

Kritérium sleduje vysledky, které fad dosahuje v uspokojovéani potfeb a v napliiovéani
pfedstav vefejnosti na mistni, ndrodni a mezinarodni trovni. Konkrétné méfi vnimani pfistupu
Ufadu a jeho pifnosu ke kvalité Zivota, Zivotnimu prostfedi a k zachovani celosvétovych zdrojl
a také vnitini miru efektivnosti pinosu Ufadu pro spole¢nost.

Kli¢ova hlediska

Urady v obecném smyslu ovliviiuji spole¢nost z podstaty svych hlavnich ¢innosti nebo
mandatu vyplyvajictho ze zékona. Vystupy téchto hlavnich ¢innosti maji pfimy nebo nepfiimy
dopad na pfijemce. Analyzy okamzitych dopadd na pifiemce by se mély odrazit v kritériu
spokojenosti obc¢ant/zékaznik (kritérium 6) a v kritériu klicovych vysledkd vykonnosti
(kritérium 9).

Kritérium 8 méii planované i neplanované dopady na spole¢nost, napft. globéini dopady
politik za hranicemi zékladniho poslani Gfadu ¢i mandatu vyplyvajiciho ze zakona nebo
hlavnich ¢innosti. V tomto sméru analyza zhodnoti dopady odvozené z planovanych cilli
a zéroveri i neplanované dusledky, tj. vedlejsi dopady, které mohou ovliviiovat spole¢nost
kladnym nebo zdpornym zplisobem.

Méfeni zahrnuji kvalitativni i kvantitativni ukazatele. Mohou se tykat napfiklad dopadu na
ekonomiku, socidlnich aspektd, napf. lidi s postizenim, kvality Zivota nebo dopadu na zivotni
prostfedi.
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Kritérium 8: SPOLECNOST — VYSLEDKY

Subkritérium 8.1. Dokazte, jaké vysledky ufad dosahuje z hlediska vlivu na spole¢nost,
pokud jde o vysledky méfeni vlivu na spole¢nost v oblastech ddlezitych pro
zainteresované strany

Priklady pro hodnoceni:

8.1.1.

povédomi siroké vefejnosti o vlivu Gfadu na kvalitu Zivota ob¢ant/zakaznik (napf.
vysledky prazkumu vefejného minéni, vysledky analyz)

povést Ufadu (vysledky priizkumu vefejného minéni ohledné povésti tfadu napf.
jako zaméstnavatele, jako subjektu podporujiciho mistni/globalni spolec¢nost)
ekonomicky vliv ifadu na spole¢nost na mistni, regionalni, narodni a mezinarodni
urovni (napf. pocet a vyse grantd, dota¢nich tituld, pocet podporovanych organizacf)
pfistup Ufadu k problematice Zivotniho prostfedi (napf. pocet a vyse grantd na
ochranu Zivotniho prostiedi, ochrana pted hlukem, pocet stiznosti na znecisténi
Zivotniho prostiedi/ovzdusi)

piinos Ufadu pro spole¢nost z hlediska udrzitelného rozvoje na mistni, regionalni,
narodni a mezindrodni trovni (napf. podpora pramyslovych zén, zvysovani zamést-
nanosti, pocet subjektt plisobicich v pramyslové zoné, vyse investic do infrastruktury)
vliv ifadu na Gcast Siroké vefejnosti pii projednévéni/rozhodovani véci vefejnych
(napt. pocet pofddanych akcf, icast na vefejném slyseni pofddaném Gradem)

nazor Siroké vefejnosti na otevienost a transparentnost Gfadu (napf. vysledky
prazkumu vefejného minéni, vysledky analyz)

etické chovani Ufadu (napft. pocet stiznosti na neeticky postup tradu)

druh pozornosti, jakou Ufadu vénuji média (napt. vysledky analyz tisku/médii)

. dalsi vhodné zvolené piiklady

Pridélte body pomoci panelu vysledka.
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Kritérium 8: SPOLECNOST — VYSLEDKY

Subkritérium 8.2. Dolozte hodnoty ukazatell vykonnosti ve spolecenské oblasti
stanovené Ufadem

Priklady pro hodnocent:

8.2.1.

8.2.2.
8.2.3.

8.2.4.
8.2.5.
8.2.6.

8.2.7.
8.2.8.

8.2.9.

rozsah aktivit Ufadu s pfislusnymi organizacemi, skupinami a zéstupci vefejnosti
(napft. pocet spolupracujicich organizaci, pocet aktivit)

rozsah pozornosti, kterou vénuji Gfadu média

rozsah podpory vénovand sociadlné znevyhodnénym obcanim (napf. objem
finan¢nich prostiedkd, pocet podpotenych obcand, pocet akci a Gi¢astnikl)

rozsah podpory vénovana integraci a za¢lenéni etnickych mensin (napf. objem
finan¢nich prostfedkd, pocet podpotenych obcand, pocet akci a ticastnikl)

rozsah podpory mezinarodnich rozvojovych projektt

rozsah podpory obc¢anské angazovanosti ob¢an(i/zakaznik a zaméstnanct

rozsah prevence zdravotnich rizik a Graz& ob¢ant/zékaznikt a zaméstnancl

rozsah aktivity Ufadu zaméiené na zachovéani a udrzeni zdroji (napf. rozsah
pouzivani recyklovanych materidl(i, pouzivani ekologickych zplsobt dopravy, snizeni
spotfeby napf. vody, elektfiny, plynu)

dalsi vhodné zvolené piiklady

Pfidélte body pomoci panelu vysledku.
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Kritérium 9: KLICOVE VYSLEDKY VYKONNOSTI

Kritérium 9: KLICOVE VYSLEDKY VYKONNOSTI

Definice

Kritérium hodnoti vysledky, které Gfad dosahuje ve vztahu ke své strategii a planovani tykajici
se potfeb a pozadavkd zainteresovanych stran (tj. externi vysledky — subkritérium 9.1),
a vysledky, které tfad dosahuje v oblasti fizenf a zlep3ovéni uvniti tfadu (4. internf vysledky —
subkritérium 9.2).

Klicova hlediska

Klicové vysledky vykonnosti se vztahuiji k zékladnim, méfitelnym cildm, které si stanovi Ufad
a jejichz dosazeni mimo jiné také podmiriuje kvalitni poskytovani sluzeb tfadu v kratkodobém
i dlouhodobém horizontu. Tyto vysledky vyjadiuji schopnost politik/strategii a procest
dosahnout cilt a Ukoll, véetné specifickych politickych zamérd.

Kli¢ové vysledky vykonnosti Ize délit externi a interni:

1) externi vysledky: ukazatele Gcelnosti politik a sluzeb z hlediska schopnosti zlep3ovat
podminky pifmych pfijemcl: dosazeni hlavnich aktivit v oblasti
a) vystupl (sluzby) a
b) dopadt hlavnich aktivit Gfadu na externi zainteresované strany (Uic¢elnost)
2) interni vysledky: ukazatele interniho fungovani Gfadu — fizeni, zlepSovani a finan¢ni
vykonnosti (efektivnost* a hospodarnost*).
Tato méfeni souvisi s fizenim politik a strategii (kritérium 2), s fizenim partnerstvi a zdrojl
(kritérium 4) a s fizenim procest (kritérium 5).
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Kritérium 9: KLICOVE VYSLEDKY VYKONNOSTI

Subkritérium 9.1. Dolozte dikazy o dosazeni definovanych cilli ifadu, pokud jde o externi
vysledky: vystupy a dopady vztazené k cilim

Ptiklady pro hodnocenti:

9.1.1.

9.1.2.
9.1.3.

9.14.

9.1.5.

9.1.6.
9.1.7.

vyhodnoceni splnéni stanovenych cil(i Gifadu

zlep3ent kvality poskytovanych sluzeb (na zakladé vysledk métent)

efektivnost* vynalozenych néakladd (vyhodnoceni vztahu mezi vystupy realizované
¢innosti (ve formé zbozi, sluzeb ¢ jinych vysledk) a vstupy na tuto ¢innost
vynaloZzenymi)

Gcelnost* vynalozenych nakladd (vyhodnoceni miry dosazeni cilli a vztahu mezi
zamyslenymi a skute¢nymi dopady dané ¢innosti)

vysledky Gcasti v soutézich, ceny za kvalitu, ziskané certifikaty systémd fizeni kvality
vysledky Gfadu v benchmarkingu ¢i benchlearningu*

dalsi vhodné zvolené piiklady.

Pfidélte body pomoci panelu vysledku.
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Kritérium 9: KLICOVE VYSLEDKY VYKONNOSTI

Subkritérium 9.2. Dolozte dlikazy o dosazeni definovanych cilti tfadu, pokud jde o interni
vysledky

Piiklady pro hodnoceni v rdmci vysledk v oblasti fizeni a inovaci:

9.2.1. dutkazy o zapojeni v3ech zainteresovanych stran do fizeni a inovaci tfadu

9.2.2. vysledky uzavenych partnerstvi a vysledky spolecnych aktivit

9.2.3. dtkazy o schopnostech Ufadu uspokojovat a vyvazovat potfeby viech zainteresova-
nych stran

9.2.4. dlkazy o zlepSovani a inovovéni strategif, struktur a/nebo procest tradu

9.2.5. dukazy o zvySovani rozsahu vyuzivani informacnich technologii (pfi fizeni internich
znalosti a/nebo pii interni a externi komunikaci a sitovém informacnim propojent)

9.2.6. dlkazy o vykonnosti* procesti (dCikazy o trovni splnéni stanovenych cili pfi realizaci
definovanych procest)

Pfiklady pro hodnoceni v rémci vysledkd kontrol a auditd’:
9.2.7. vysledky kontrol a auditt (kontroly a audity provedené internimi i externimi subjekty)
9.2.8. vysledky finan¢nich kontrol a auditd

Pfiklady pro hodnoceni v rémci finan¢nich vysledka:

9.2.9. rozsah plnéni finan¢nich rozpoctd a financnich zamérd

9.2.10. podil vlastnich finan¢nich zdrojt na kryti ndkladd Uradu

9.2.11. dtkazy o schopnosti uspokojovat a vyvazovat finan¢ni zajmy vsech zainteresovanych
stran

9.2.12. dutikazy o Ucelném vyuzivani provoznich zdrojl

9.2.13. dalsi vhodné zvolené pfiklady

Pfidélte body pomoci panelu vysledka.

*V ramci subkritéria 9.2 v ramci piiklad pro hodnoceni vysledkd kontrol a auditt Ize zahrnout vysledky viech
internich kontrol a auditt bez ohledu na pfedmét kontroly/auditu (kontrola ¢i audit realizace sluzeb, postupt a fizeni,
financi apod.), na zptisob provedeni nebo bez ohledu na subjekt, ktery audity/kontroly provadi.
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BODOVE HODNOCENI CAF A PANELY HODNOCEN

BODOVE HODNOCENIi CAF A PANELY HODNOCENI

Bodové hodnoceni (t¢z bodovani) je soucasti provadéni sebehodnoceni podle modelu CAF
a je vyjadreno piidélenim urcitého poctu bodu dle touto metodikou stanovenych zplsobti pro
jednotliva subkritéria, pipadné pro jednotlivé pfiklady. Pfidéleny pocet bodli méa odrdzet miru
napliiovani cyklu PDCA® v tfadu u pfedpokladovych kritérii a vysledky méeni trendd spolu
s vyhodnocenim naplnéni pfedem stanovenych a méfitelnych cild Gfadu u vysledkovych
kritérii. O zpGsobu bodového hodnoceni rozhodne Gfad v rdmci rozhodovéni o podobé
procesu sebehodnoceni (viz kapitola Deset krokd ke zlepsovéni organizace s vyuzitim modelu
CAP).

Pro¢ pouzivat bodové hodnoceni?

Bodové hodnoceni je pomocnym néstrojem pii systematickém posuzovani ¢innosti Ufadu
v rdmci implementace modelu CAF.

Jeho vysledkem by mélo byt pfedeviim odhalovani piilezitosti pro zlepsovani v jednotlivych
oblastech ¢innosti Ufadu a s tim spojené snahy o nepfetrzité zlepsovani.

Vzhledem k tomu je vhodné vlastni proces bodovani nepfeceriovat, ale vnimat tuto pomérné
obtiznou ¢ast sebehodnoceni jako pomicku, kterd by méla tfad nasmérovat k lepsimu
pochopeni stévajiciho stavu, k odhaleni souvislosti mezi naplfiovanim piedpokladd
a dosahovanim vysledkd, které nejsou vzdy zcela ziejmé. V neposledni fadé jsou empirické
hodnoty (redlné hodnoty podlozené dlkazy) méfeni dosazeného pokroku vhodnym
argumentacnim ndstrojem k prosazovani zmén.

Cile bodového hodnoceni

Cilem implementace modelu CAF by nemélo byt vysoké bodové hodnoceni, které neni
podepteno relevantnimi dikazy o dosazené Grovni naplnéni predpokladi a o dosazenych
vysledcich v tfadu.

Bodové hodnoceni jednotlivych subkritérif a kritérif modelu CAF ma ¢tyfi hlavni cile:

1) Poskytnout informace a nasmeérovat aktivity ke zlepsovani.

2) Méfit dosazeny pokrok. Dosud ziskané zkusenosti ukazuji, ze sebehodnoceni podle
modelu CAF je Gc¢inné opakovat kazdym rokem nebo jednou za dva roky a ziskat tak
piehled o dosazeném pokroku.

3) ldentifikovat dobrou praxi na zdkladé bodového ohodnoceni pfedpokladt a vysledku.
Dobré praxe v oblasti predpokladl je obvykle prokazéna mimo jiné vysokym bodovym
hodnocenim vysledka.

4) Napomahat pfi hledani spolehlivych partnerd, od nichz je mozné se ucit (benchmarkingu
— systematické porovnavani, benchlearning — uceni se daného Gfadu od jiného
navzajem).

V pfipadé benchlearningu je tfeba uvédomit si, Ze porovnavani po¢tu bodd u modelu CAF mé
omezenou hodnotu a pfedstavuje riziko, zejména pokud se tak déje bez pomoci zkusenych
a vyskolenych externich poradcd, kteff by stejnym postupem validovali bodové hodnoceni
v riiznych Gfadech. Hlavnim cilem benchlearningu je porovndni rliznych zplsob( fizeni

“Viz Pifloha ¢ 1.
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pfedpokladli a dosahovani vysledkd. Validované bodové hodnoceni mlze v tomto smyslu
slouzit jako vychozi bod. Pravé timto zptisobem mtize benchlearning pfispét ke zlepsovani.

Zpisoby hodnoceni

Model CAF rozliSuje dva zékladni druhy bodového hodnocent:
I.  Klasické bodové hodnoceni
Il.  Bodové hodnoceni s jemnym rozlisenim

Uvedené druhy bodového hodnoceni jsou déle rozlieny v zavislosti na bodovéni zvIast kritéri
predpokladd a kritérif vysledkc’.

I. Klasické bodové hodnoceni

I.1. Klasické bodové hodnoceni - panel pro kritéria pfedpokladi

Faze (Groveri)| KRITERIA PREDPOKLADU Pocet boddl

V této oblasti nejsme aktivni. Nemame zadné
informace nebo méme pouze dil¢i informace 0-10
bez sirsiho kontextu.

PLAN (planuj) Cinnosti jsou planovany. 11-30
DO (realizuj) | Planované cinnosti jsou zavadény a realizovény. 31-50
CHECK Provéfujeme/prezkouméavame spravnost ¢innosti

(zkontroluj) a zplsobu provadénti (tj. zda déldme spravné 51-70

véci spravnym zplsobem).

Na zékladé provéreni/prezkoumani v piipadé
ACT (reaguj) | potieby pfizptisobujeme (korigujeme) 71-90
nase ¢innosti.

Vée, co délame, tak planujeme, provadime,
Cyklus PDCA | piezkoumavéame, priibézné pfizplisobujeme a u¢ime 91- 100
se od druhych. Jsme v cyklu neustélého zlepsovani.

Klasické bodové hodnoceni kritérii pfedpokladi:
— metoda bodovéni kritérif pfedpoklad kumulativnim zptisobem;

— umoznuje specifikovat stupen faze cyklu PDCA, ktery je u posuzované skute¢nosti
naplnén; pro bodové hodnoceni se vyuziva stobodova stupnice; piiklad: Je-li v ramci
posuzované skutec¢nosti hodnocena uroveri Check, je k dispozici bodové hodnocenf
vrozsahu 51 aZ 70 bod(; o vysi bodového hodnoceni v tomto rozsahu se rozhoduje
podle toho, jak jsou poZadavky na tuto droveri v Ufadu naplriovdny;

— pro dosaZeni ur¢ité irovné bodového hodnoceni je nutné naplnit pfedchozi trovné cyklu
PDCA v celém rozsahu hodnocené skute¢nosti a plosné v rdmci celého Ufadu; piiklad:

°Viz Pfiloha ¢. 2.
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Je-li v rdmci hodnocené skutecnosti stanovena droveri Check, je nutné spinit veskeré
predchozi drovné cyklu PDCA, tzn. Plan — Do,

— v panelu hodnoceni pfedpokladti Ize dosahnout plné faze (Grovné) cyklu PDCA (bodové
hodnoceni 91 az 100 bod() pouze v piipadé, kdy soucasti cyklu trvalého zlepsovani jsou
benchlearningové aktivity.

1.2. Klasické bodové hodnoceni - panel pro kritéria vysledki

KRITERIA VYSLEDKU Potet bodi
Vysledky se neméii a/nebo nejsou k dispozici zadné informace. 0-10
Vysledky se méfi a ukazuji negativni trendy a/nebo vysledky ~

nesplnuji stanovené cile. 11-30
Vysledky vykazuji nevyrazné trendy nebo mirny -

pokrok a/nebo jsou splnény nékteré stanovené cile. 31-50
Vysledky vykazuiji rostouci trendy a/nebo je splnéna vétsina /

stanovenych cild. 51-70
Vysledky ukazuiji na zna¢ny pokrok a/nebo jsou splnény /y

véechny stanovené cile. 71-90
Byly dosazeny vynikajici a trvale udrzitelné vysledky.

VSechny stanovené cile jsou splnény. Porovnani véech kli¢ovych 91-100
vysledkd se srovnatelnymi organizacemi je pozitivni.

Klasické bodové hodnocent kritérif vysledkd:

— jsou hodnoceny trendy dosahovanych vysledkl a/nebo mira plnéni stanovenych
méfitelnych cild;

— kdisporzici je stobodové stupnice rozdélené do Sesti trovni;

— u kazdé urovné je posuzovano, jakym smérem se vyviji trendy hodnocenych skute¢nosti,
nebo dosazeni stanoveného cile, piipadné oboji;

— trendy Ize hodnotit u skute¢nosti vykazanych za obdobi minimalné 3 let.
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Bodové hodnoceni s jemnym rozlisenim” u kritérif pfedpokladu:

— je zplsob soubézného hodnoceni, které lépe postihuje realitu napt. tam, kde fada Uradu
¢innosti provadi (faze Do), ale bez dostate¢ného planovéni (faze Plan);

— umoznuje bodovat véechny faze cyklu PDCA ,samostatné”;

— klade ddrraz na cyklus PDCA a pokrok si Ize pfedstavit jako spirélu, kde na kazdé otécce
muZe dojit ke zlepseni v kterékoli fazi cyklu PDCA: Plan — Do — Check — Act;

— innosti v souvislosti s benchlearningem se bézné zohledriuji na nejvyssi trovni vech
fazi;

— poskytuje vice Udajd o oblastech, ve kterych je potieba se zlepsit;

— pii vlastnim bodovéni je tfeba posoudit, zda existuji dkazy o naplnéni jednotlivych fazi
cyklu PDCA a podle miry napInéni hodnocené féze zafadit odpovidajici pocet bodd do
piislusného sloupce;

— vysledné bodové hodnoceni posuzované skute¢nosti je dosazeno vypoctem prameéru
(vydélenim 4) ze v3ech pfidélenych bodd pro jednotlivé faze;

— vysledny pocet bodli by mél byt vérohodny a konzistentni, napt. celkové bodové
hodnoceni posuzované skute¢nosti by nemélo pfesahnout 40 bod(, pokud bodové
hodnoceni nékteré ze ¢tyf fazi cyklu PDCA (Plan — Do — Check — Act) je nizsi nebo rovno
20 bodt; pokud je bodové hodnoceni nékteré z fazi cyklu nizsi nez 30, nemélo by
celkové hodnoceni ptesdhnout 60 bod atd.

11.2. Bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim - panel pro kritéria vysledk

Stupnice 0-10 11-30 31-50 51-170 71 -90 91 - 100
Zadné Negativni | Stabilni trend Rostouci Znatny Pozitivni
méfeni trend nebo mirny trend pokrok | srovnani viech

TRENDY pokrok vysledk

s pfislusnymi

Y - el // organizacemi

Pocet bodti

Z4adné nebo Vysledky Splnéno SpInéna Spinény V3echny cile
pouze nesplriuji nékolik vétsina viechny splnény a
CiLE nepodlozené | stanovené | stanovenych stanove- | stanovené | porovnavany
informace cile cila nych cil cile s jinymi

organizacemi

Pocet bodti

Celkem na 200
Poéet bodii na 100

Bodové hodnocenti ,s jemnym rozlisenim” kritérif vysledk:
umoZziiuje posuzovat samostatné trendy a samostatné cile a jejich plnéni;

— oddélené se tedy posuzuje, jak se trendy sledovanych hodnot (vysledk() uradu vyvijely
béhem minimalné poslednich tif let a jak byly spinény cile v poslednim (hodnoceném) roce;

— ukazuje, zda je nutno urychlit trend nebo se zaméiit na dosazeni cild;

— vysledné bodové hodnoceni posuzované skute¢nosti je stanoveno sou¢tem bodu za
hodnoceni trendu a dosazeni cile a vydélenim 2.
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Varianty bodového hodnoceni podle modelu CAF
Model CAF umozriuje nékolik variant bodovan.

Z hlediska zplsobu pfidélovani bodd (tj. u predpokladovych kritérif vyjadtujicich miru
napliiovéni cyklu PDCA v organizaci a u vysledkovych kritérii vyjadfujicich vysledky méfeni
trend( spolu s vyhodnocenim naplnéni stanovenych méfitelnych cil) Ize bodovat:

- klasickym zpsobem (I) nebo

- s jemnym rozlidenim® (II).

Z hlediska zvoleného zpisobu provadéného sebehodnoceni (tj. vypracovani hodnoceni
po subkritériich nebo az do trovné jednotlivych piiklad(l) Ize bodovat:

- po piikladech (A) nebo

- po subkritériich (B).

V pfipadé Gfadd zacinajicich se sebehodnocenim podle modelu CAF je mozné zvolit
kombinaci bodového hodnoceni:

- smiSené bodové hodnoceni (lil).

Pro ndzomost jsou jednotlivé varianty bodového hodnoceni vyjadieny pomoci nésledujiciho
schématu:

Varianty bodového Hodnoceni po pfiikladech Hodnoceni po subkritériich
hodnoceni A B

Klasické bodové
hodnoceni 1A IB
|

Bodové hodnoceni
s jemnym rozlisenim A 1B
]

Smisené bodovani
1] 1}

— VariantalA = Kklasické bodové hodnoceni po pfikladech;

— Varianta IB = klasické bodové hodnoceni po subkritériich;

— Varianta IlA = bodové hodnoceni s jemnym rozlisenim po piikladech;

— Varianta IIB = bodové hodnoceni s jemnym rozlisenim po subkritériich (déle v rozlisenf
se seskupovanim nebo bez seskupovani do blok();

— Varianta Il = smi$ené bodové hodnoceni Ize pouzit ve vyjime¢ném piipadé; znamena
hodnoceni kritérii pfedpokladi podle bodového hodnoceni s jemnym
rozlisenim a bodové hodnoceni kritérii vysledk prostfednictvim
klasického bodovéni; vyhodné je pro organizace v prvnim nebo druhém

°Viz predchozi kapitola pojednavajici o druzich bodového hodnocent.
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roce sebehodnoceni v pfipadé, ze u vysledkd nelze vyhodnotit trendy
(organizace tak mulze provadét bodové hodnoceni na zakladé
vyhodnoceni plnéni cill) nebo naopak pokud nema organizace
stanoveny cile, mtze provaddét bodové hodnoceni na zakladé vysledo-
vanych trendd.

Bodové hodnoceni s jemnym rozlisenim po subkritériich (varianta 11B) Ize navic provadét
dvéma zplsoby:

a) se seskupovéanim do blokd (11Ba) nebo

b) bez seskupovani do blok (1IBb).

Seskupovani do blok( znamena spojeni nékolika dil¢ich oblasti ¢innosti organizace (v rdmci
jednoho subkritéria), které spolu tématicky souvisi, do jednoho bloku. Bodové hodnoceni se
pak provadi pro kazdy blok zvlast s tim, Ze vysledné bodové hodnoceni daného subkritéria se
vypocitd jako priimeér z hodnoceni vytvorenych blokd.

Detailni vysvétleni véetné piiklad(i jednotlivych variant bodového hodnoceni uvéadi pfiloha ¢. 2.

Nésledujici tabulka uvéadi prehled hlavnich vyhod a nevyhod jednotlivych variant bodového
hodnocen.
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Varianty bodového hodnoceni

Hodnoceni po pfikladech

Hodnoceni po subkritériich

A B
1A IB
Vyhody: Vyhody:
= rychly a prehledny zplsob bodového | = méné pracné a méné ¢asové naro¢né
hodnoceni Nevyhody:

» u vysledkd Ize hodnotit bud na zakladé
» vysledovanych trend(i bez stanoveni

= méné vypovidajici
= Vv&t3 naroky na analyticky pfistup

Nevyhody:

Klasické cil nebo naopak
bodové | Nevyhody:
hodnoceni | * obtizné prokazatelné, mélo podrobné
I posouzeni naplnéni jednotlivych fazi
cyklu PDCA
* nemotivuje organizaci ke stanoveni cilli
nebo naopak k dosahovéni rostouciho
trendu
1A 1B
Vyhody: a) se seskupovanim do blokd
= umoziuje provedeni detailni analyzy | Vyhody:
rovné naplnénf jednotlivych fazi cyklu | = méné pracné nez hodnoceni po pii-
PDCA kladech pii zachovéni dostate¢né pod-
Bodové Nevyhody: robnosti analyzy Grovné naplnéni fazf
hodnoceni | ° velmi pracné a ¢asové naro¢né PDCA
s jemnym Nevyhody:
o = obtizné sestavovani blokd jako kon-
rozlisenim e ca
" senzu ¢lend hoz'jn'otloho tymu
b) bez seskupovéni do blokd
Vyhody:
= méné pracné nez seskupovani do
blokt pfi dosazeni vy3si vypovidaci
schopnosti oproti bodovani klasickym
zplisobem
Nevyhody:
relativné velké mira zobecnéni
1]
Smisené | Vyhody:
bodové |- detailni analyza pfedpokladt s moznosti volby hodnoceni vysledkd bud pouze na
hodnoceni | zékladé sledovéni trendli nebo na zékladé plnéni stanovenych cild

= nejednotny piistup vede k riziku zkresleni vysledk bodového hodnoceni
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DOPORUCENI PRO POSTUP APLIKACE MODELU CAF

V této kapitole je popsén postup pro aplikaci modelu CAF o celkem deseti krocich, ktery Ize
povazovat za vhodny pro vétsinu organizaci, bez ohledu na velikost a typ organizace.

Je dulezité zdUraznit, ze zde uvedend doporuceni vychazeji ze zkusenosti mnoha organizaci,
které model CAF pouzivaji. Kazdy zlepSovaci proces je véak jedinecny, a proto by zaméstnanci
odpovidajici za proces sebehodnoceni méli tato doporuceni chdpat pouze jako inspiraci
a nikoli jako pfesny ndvod pro postup sebehodnoceni.

FAZE 1 - Zahéjeni prace s modelem CAF

Krok 1
ROZHODNETE O REALIZACI SEBEHODNOCENI A NAPLANUJTE SEBEHODNOCENI

Pro Uspésny priibéh procesu sebehodnoceni je rozhodujici velké odhodlani a soulad zédmér
veden( fadu a zaméstnanctl.

Zkusenosti mnoha organizaci ukazuji, Ze tento soulad zdmérd a zavazku (zavazek trvalého
zlepovani) Ize docilit pouze tehdy, pokud vedeni dané organizace piijme jasné rozhodnuti
vyjadiujici ochotu aktivné se na tomto procesu podilet, a to uznanim pfidané hodnoty
sebehodnoceni a zérukou otevienosti v(ici novym poznatkiim, déle respekt k vysledkim
a nasledné pfipravenost zahdjit aktivity pro dalsi zlep3ovéni organizace. Zarover se vedeni
zavéze, 7e vy¢leni zdroje potiebné k profesiondlnimu a objektivnimu provedeni sebehodnoceni.

Rozhodovéni vedeni Gfadu vychdzi ze znalosti vyhod a piinost sebehodnoceni a z informaci
o struktufe modelu a procesu sebehodnocent. Je velmi dulezité, aby celé vedeni Gfadu bylo
o téchto vyhodach presvédceno jiz od zacatku. Z tohoto ddvodu je dllezité zrealizovat zakladni
Skoleni vedeni organizace v problematice fizeni kvality obecné a sebehodnoceni za vyuziti
modelu CAF. Vyhodné je obrétit se na odborniky v modelu CAF a pozadat je o prezentaci
a vysvétleni modelu CAF nebo ziskat informace od jinych ufadd, které jiz tento model
pouzivaji a jsou ochotny podélit se o své zkusenosti.

Pro ziskani podpory ze strany zaméstnanct je nutné proces sebehodnoceni organizace s nimi
diskutovat dfive, nez bude o sebehodnoceni rozhodnuto. Kromé obecnych vyhod, které
sebehodnocent pfinasi, se ukazuje, Ze mnoho zaméstnancl povazuje model CAF za pfilezitost
|épe poznat svij Ufad a chce se aktivné zapojit do zlepseni jeho fungovani.

Pro nékteré Gfady mulze byt dilezité ziskat pro tento model také souhlas externich
zainteresovanych stran, které se Uzce podileji na rozhodovani v organizaci. Klicové externi
zainteresované strany mohou hrét ur¢itou Ulohu také pfi samotném procesu sebehodnocent,
zejména pfi shromazdovéni Udajd a zpracovéani informaci, pfipadné také tézit ze zmén
tykajicich se nékterych oblasti, které byly identifikovany jako oblasti vyZzadujici zlepsent.

Planujte sebehodnoceni

Poté, co bylo sebehodnoceni schvéleno, mlze zacit proces planovani. Jedna z prvnich véci,
kterou by mélo vedeni tfadu do svého dalsiho rozhodnuti zahrnout, je uréeni rozsahu
a pfistupu k sebehodnoceni.
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Castym dotazem byvé, zda sebehodnoceni musi zahrnovat cely Gfad nebo zda jej mohou
provadét samostatné Utvary, napi. jednotlivé Useky. Z pohledu modelu CAF sice mohou
sebehodnoceni samostatné dil¢i tvary provadét, ale ke skute¢né smysluplnému posuzovéni
véech kritérii a subkritérii potfebuji dostate¢nou autonomii, aby mohly byt povazovény za
organizace z velké ¢asti nezavislé, majici napfiklad vlastni poslani a nesouci vyznamnou

odpovédnost napiiklad za lidské zdroje a finan¢nf procesy. Tento ,dil¢i” zptsob aplikace
modelu CAF nenajde v piipadé obci a kraji uplatnéni.

Doporucuje se, aby vedeni tfadu také rozhodlo o zptsobu bodového hodnoceni”. Pii volbé
by Gfad mél vzit v ivahu ¢as, ktery mtze hodnoceni vénovat, dale trover dosavadnich
zkusenosti a vyspélost prostfedi Gfadu pro sebehodnoceni.

Dulezitym krokem v této fazi je jmenovani manaZera projektu sebehodnoceni. Manazer
projektu obvykle provadi nasledujici tkoly:

1) podrobné planovani projektu, véetné procesu komunikace;

2) komunikace a konzultace o projektu s uréenymi zainteresovanymi stranami;

3) zajisténi skoleni ¢lent CAF tymu;

4) zajisténi shromézdéni potiebnych materidl( a dikazd;

5) aktivni Ucast ve skupiné pro sebehodnocenti;

6) pomoc pfi dosahovani konsensu;

7) zpracovani zavére¢né verze sebehodnotici zpravy;

8) zajisténi podpory vedeni Gfadu pfi stanovovani priorit a ndvrhu planu zlepsovani.

Naroky kladené na manaZera projektu jsou vysoké. Manazer projektu musi velmi dobfe znat
dany Ufad i model CAF a rovnéz musi védét, jak napomahat procesu sebehodnoceni. Vybér
manazera projektu, ktery témito znalostmi disponuje a navic ma ddvéru vedeni Gfadu
i ostatnich zaméstnancd, je jednim z klicovych rozhodnuti vedeni organizace, které muze
ovlivnit kvalitu a vysledek sebehodnocent.

Nékteré Urady nejsou dostate¢né obezndmeny s terminologii pouzivanou v modelu CAF,
nebot se s timto ve své bézné praxi vibec nesetkdvaji. Tuto problematiku je nutné fesit jiz na

zacatku celého projektu, v momentu seznamovéni zaméstnanct s modelem, a to bud
Skolenim nebo prostfednictvim slovniku uvedenym v této pfirucce.

Krok 2
INFORMUJTE O PROJEKTU SEBEHODNOCENi

Dalsim nutnym krokem je stanovit plan komunikace zaméfeny na vsechny zainteresované
strany v projektu zvlast s dirazem na vedeni Gfadu na stfedni Grovni fizeni a zvlast na
zameéstnance.

Pokud informovani o Gcelu sebehodnoceni a souvisejicich ¢innostech neni jasné
a pfiméfené, bude sebehodnoceni pravdépodobné povazovéno ,pouze za dalsi projekt”.
Hrozi nebezpedi, 7e tyto domnénky se za¢nou automaticky napliiovat vzhledem k mozné
neochoté vedeni organizace a zaméstnancli pIné se angazovat ¢i zapojit.

"Viz kapitola Bodové hodnoceni CAF a panely hodnoceni nebo Piiloha ¢. 2 Piiklady bodového hodnoceni dle
jednotlivych variant
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V¢asnd informovanost zaméstnancl a vedeni organizace muZze u nékterych z nich vzbudit
zéjem pifmo se podilet na praci v CAF tymu. V idedlnim piipadé by k ucasti méli byt lidé
adekvatné motivovani. Zaméstnanci musi mit zcela jasnou pfedstavu o tom, co je cilem
sebehodnocen.

Pro Uspésny pribéh a ndvaznou ¢innost je tedy nezbytné béhem jednotlivych fazi projektu
jasné informovat vechny zainteresované strany o véem podstatném. Manazer projektu spolu
s vrcholovym vedenim organizace se v rdmci toho musf zaméfit na néasledujici otézky:

1) Jak mdze sebehodnoceni zplsobit zménu?

2) Proc je prioritou?

3) Jak souvisi se strategickym planovanim organizace?

4) Jak souvisi s obecnou snahou zlep3ovat vykonnost organizace?

FAZE 2 - Proces sebehodnoceni

Krok 3
VYTVORTE JEDNU NEBO ViCE SKUPIN PRO SEBEHODNOCENI (TZV. CAF TYM)

Skupina pro sebehodnoceni (déle CAF tym) by méla byt nejreprezentativnéjsim vzorkem
Ufadu. Obvykle zahrnuje zaméstnance z rliznych Gtvard, rGznych funkci, s rGznymi
zkusenostmi a z rliznych trovni. Cilem je vytvofit tym co nejefektivnéjsi a zaroven tym
schopny poskytnout pfesny a detailni pohled na Gfad zevnitt.

Cleny CAF tymu je tieba vybirat nikoli pouze podle jejich odborné kvalifikace, ale podle jejich
znalosti Ufadu a osobnich schopnosti (napt. schopnost analyzy a komunikacni schopnosti).

Dosavadni zkusenosti ukazuji, ze CAF tym tvofi 5 az 20 ¢lend. Pokud je Ufad skute¢né velky
a jeho struktura slozité, je dobré vytvoiit vice nez jeden CAF tym. V tomto pfipadé se musi
najit zplisob koordinace cinnosti téchto dil¢ich CAF tymi. Existuje fada zplsob, podle kterych
je vhodné zvolit pocet a strukturu CAF tym(, napiiklad dle kritérii pfedpokladl v névaznosti na
kritéria vysledku.

Manazer projektu muze byt zéroveri vedoucim CAF tymu, coz usnadriuje kontinuitu projektu,
ale zaroven je nutné vyvarovat se stfetu z4jmd. Dulezité také je, aby vsichni ¢lenové CAF tymu
byli pfesvédceeni o schopnosti vedouciho CAF tymu vést diskuse spravedlivé, oteviené
a efektivné, coz umozni, aby se do procesu mohl zapojit kazdy.

Castym dotazem byvé, zda ¢leny CAF tymu maji byt i ¢lenové vedeni Gfadu. Pokud se
pfedstavitelé vedeni aktivné zapoji, mohou poskytovat dalsi informace a zvysuje se
pravdépodobnost, ze podpofi ndslednou implementaci stanovenych aktivit pro zlepsovani.
Toto v3ak predpoklddd existenci oteviené a prételské atmosféry na uradu, jinak
sebehodnoceni bude jen ,cvi¢eni na papite”.

Krok 4
PORADEJTE SKOLENi CLENU CAF TYMU

Cilem skoleni CAF tymu je sezndmit jeho ¢leny s modelem CAF a s Gc¢elem a podstatou
procesu sebehodnoceni. Kromé teoretického vykladu musi skoleni zahrnovat také prakticka
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cviceni, kterd Gcastnikdim pfiblizi zésady fizeni kvality a umozni jim vyzkouset si napfiklad
zplisob dosahovéni konsensu.
V rdmci Skoleni je vhodné definovat, kdo je pro danou organizaci zdkaznikem a kdo
zainteresovanou stranou. Toto je zdkladem a prakticky nutnou podminkou pro provedeni
komplexniho sebehodnocent.

Krok 5
PROVEDTE SEBEHODNOCENI

V prabéhu hodnoceni musi manazer projektu pro CAF tym zajistit pfehled vsech ddlezitych
materidld a informaci potiebnych k efektivnimu posouzeni tfadu.

Jednotlivi ¢lenové CAF tymu ndsledné s vyuzitim téchto dokumentd a informaci zpracuijf
hodnoceni tfadu presné podle jednotlivych subkritérif, pfipadné piikladt (podle zvoleného
zpUsobu hodnocent). Zformuluji nejddlezitéjsi dikazy o silnych strankdch a oblastech pro
zlepsovani. Doporucuje se, aby oblasti vyzadujici zlepseni byly formulovény co nejpresnéji,
aby bylo jednodussi urcit navrhy pro pozdéjsi postup, tj. pro vybér priorit pro zlep3ovani. Poté
by méli své zjisténi shrnout a kazdému subkritériu, pfipadné pfikladd (podle zvoleného
zplisobu hodnoceni) piidélit body podle panelt hodnocen.

Pfed hodnocenim je mozné kazdému ¢lenu CAF tymu piidélit k hodnocenti jednotliva kritéria.
Jednim ze zplsobU je spole¢né hodnoceni jednoho subkritéria z kritérii pfedpokladd
a jednoho odpovidajiciho subkritéria z kritérii vysledkd. To skupiné umozni lépe pochopit, jak
funguje sebehodnoceni s vyuzitim modelu CAF®. Je tfeba dosahnout konsensu v otézce
hodnoceni dtikazt o silnych strankdch a oblastech vyzaduijicich zlep$eni a ve zptsobu
pfidélovéni bodu. Jinym zplsobem je pfidéleni jednoho kritéria/subkritéria jednomu ¢lenu
CAF tymu, pfipadné skupiné ¢lent CAF tymu. Volba rozdélenf kritérii pro hodnoceni zavisi na
rozhodnuti manaZera projektu a velikosti CAF tymu.

Dosazeni konsensu v CAF tymu

Po individudlnim zhodnoceni se CAF tym musi sejit a dohodnout se, které oblasti povazuje za

silné stranky a které za piilezitosti ke zlepsovani a jak bude jednotlivd subkritéria bodovat. Je

dulezité pochopit, pro¢ existuji rozdily, pokud jde o silné stranky, oblasti vyzadujici zlepseni

a o bodovani.

Pofadi hodnoceni jednotlivych kritérii mdze urcit CAF tym, nent striktné povinné postupovat

pfi hodnoceni podle ¢iselného tazeni jednotlivych kritérii. Je ale doporu¢ovano postupovat

podle provézanosti souvisejicich kritérit.

Pfi hledani konsensu je mozné pouzit metodu ¢tyf krokd:

1) Predlozeni vsech dikaz, které se tykaji zjisténych silnych strének a oblasti vyzadujicich
zlepseni, pro kazdé kritérium — zjistuje kazdy samostatné.

2) Dosazeni konsensu v otézce silnych stranek a oblasti vyzadujicich zlepseni, zpravidla po
zvézeni veskerych doplriujicich ddkazd ¢i informaci.

3) Predlozeni individualnich bodovych hodnoceni u viech kritérit.

4) Dosazeni konsensu pfi zavére¢ném bodovém hodnocent.

°Viz kapitola Funkce napfi¢ modelem
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Pfi nedosazeni konsensu se bodové hodnoceni uréuje prdmérem hodnoceni véech ¢lent
tymu.

Dobte pfipravené jednani ze strany vedouciho CAF tymu (napf. shromézdéni dilezitych
informaci, koordinace jednotlivych hodnoceni) pfispéje k hladkému priibéhu jednani a vy-
znamng usetfi ¢as.

Klicovou Ulohu hraje vedouci CAF tymu, ktery odpovida za priibéh celého procesu a za
dosazeni konsensu v ramci CAF tymu. Diskuse musi vzdy vychézet z jasnych dlikazC o pro-
vedenych ¢innostech a z dosazenych vysledka.

Model CAF obsahuje prehled relevantnich pitkladd, ktery mé& pomoci pfi nalézéni pfisludnych
dlikazl. Tento pehled neni vycerpavajici, neni ani povinné hodnotit véechny piiklady, pouze
ty, které jsou pro Ufad relevantni. CAF tym muze urcit jakékoli dalsi piiklady, které jsou podle
nich pro Ufad relevantni.

Priklady maji ndzorné&ji vysvétlit obsah subkritérif s cilem:
1) zjistit, jak Ufad plni pozadavky vyjadiené v subkritériu,
2) napoméhat pfi hledanf ddkazt a

3) ukdzat na dobrou praxi v dané oblasti.

ZpUlsob bodovani

Model CAF umozriuje dva zplsoby bodového hodnocent: klasicky” pfistup a hodnocent
,S jemnym rozlisenim”. Oba zpUsoby bodovani tato pfirucka podrobné vysvétiuje.

V pfiruéce jsou déle tyto dva zptisoby rozpracovany do dalsich variant®.

Doba realizace sebehodnoceni

Pfi stanovovani harmonogramu pro sebehodnoceni je nutné zvézit mnoho proménnych —
¢as, disponibilni zdroje a dostupné odborné znalosti, dostupnost tdajd, ¢as a informace
tykajici se zainteresovanych stran, ¢asové moznosti ¢lentt CAF tymu a manazera projektu
a pfistup vedenf tfadu k projektu.

Zkudenosti ukazuji, ze proces aplikace modelu CAF Ize zrealizovat béhem tfi mésicd, véetné
pfipravy, sebehodnoceni, formulace zavérl a vypracovani planu zlepsovani. Je-li doba dels;,
hrozi pokles motivace a zajmu vsech zainteresovanych stran. Mdze se také zménit dosavadni
situace v Ufadu, na konci procesu sebehodnoceni muze byt jind nez na zacatku. V takovém
pifipadé hodnoceni ani bodovéni jiz nemusi byt presné. Vzhledem k tomu, ze zlepsovani
Ufadu s vyuzitim modelu CAF je nepfetrzity dynamicky proces, je aktualizace udajt a infor-
maci nezbytnou soucastf tohoto procesul.

Krok 6
VYPRACUJTE SEBEHODNOTICi ZPRAVU

Sebehodnotici zpréava by méla sledovat strukturu modelu CAF'® a minimalné obsahovat
nasledujic:

1. Charakteristika Uradu

2. Popis postupu sebehodnocent

*Viz kapitola Bodové hodnoceni modelu CAF a Piloha ¢. 2.
"Viz pfilohy & 3 a ¢ 4.
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3. Hodnoceni jednotlivych piikladt nebo subkritérii (dle zvoleného zplisobu hodnocent)
a podlozent pfislusnymi diikazy

4. Bodové hodnoceni na zékladé paneld hodnoceni

5. Definice silnych stranek a piilezitosti pro zlepsovéni

Sebehodnotici zprdva musi odrézet stav v Ufaduy, tj. sebehodnoceni podlozené piehledem

dlikazCi a bodovym hodnocenim. Zpracovand sebehodnotici zpréva by méla byt projednéna

ve vedeni Ufadu, vedeni by mélo zpravu oficidlné potvrdit a jeji zavéry podpofit. Nasledné

mUze byt sebehodnotici zprdva pouzita jako zéklad pro realizaci zlepsovani. Vedeni Ufadu by

mélo potvrdit svij zavazek realizovat zlepsovani.

Zaroven je v této fazi rozhodujici informovat zaméstnance Ufadu a dal3f zicastnéné strany
o hlavnich vysledcich celého procesu sebehodnocent.

FAZE 3 - Plan zlep3ovani a stanoveni priorit

Krok 7
VYPRACUIJTE PLAN ZLEPSOVANI

Na zakladé zpracované sebehodnotici zpravy musi byt vypracovan tzv. plan zlepsovani
obsahujici opatfeni ke zlepseni vykonnosti Ufadu. Tento plan je jednim z hlavnich cilti
sebehodnoceni.

Stanoveni priorit oblasti pro zlepSovani

Pfi pfipravé planu zlepsovani mlze vedeni Ufadu zvazit nasledujici otazky:

— Kde chceme byt za dva roky v souladu s celkovou vizi a strategif ifadu?

— Jaké opatfeni je tfeba pfijmout, aby byly tyto cile dosazeny (definice strategie/ukolu)?

Proces vytvéfeni planu zlepsovani Ize strukturovat nasledovné:

Vedeni Ufadu, po konzultaci s pfislusnymi zainteresovanymi stranami:

1. analyzuje oblasti vyzadujici zlepseni a navrzené podnéty a poté formuluje ¢innosti ke
zlepSovani s ohledem na strategické cile tfadu

2. stanovuje priority aktivit zlepsovani a hodnoti jejich dopad (maly, stfedni, velky) v ob-
lastech, kde je nutné zlepseni, napf.:
— strategickd véha cinnosti (kombinace dopadd na zainteresované strany, na vysledky

organizaci, interni/externt zviditelnénr)
— obtiznost provadéni ¢innosti (zkoumani stupné obtiznosti, potfebnych zdrojd a rychlosti
realizace)

3. piifazuje jednotlivym aktivitim/¢innostem zlepsovéni vlastnika/garanta (odpovédnost za
realizaci jednotlivych ¢innostf)

4. stanovi ¢asovy harmonogram a dulezité etapy

5. uruje potfebné zdroje.

Pro prehlednost mlze byt uzite¢né propojit navrhované aktivity zlepsovani se strukturou

modelu CAF oznacenim kritéria/subkritéria, kterého se tyka.
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Jednim ze zplisob( stanoveni priorit je kombinace:

— Urovné bodového hodnoceni u kritéria/subkritéria, které umoziiuje udélat si predstavu
o vykonnosti Ufadu ve viech oblastech, a
— klicovych strategickych cilt Gfadu.

Doporuceni

Sebehodnoceni s vyuzitim modelu CAF je povazovéno za zacétek dlouhodobé strategie
zlepsovéni, mélo by upozornit na oblasti, které Ize jednak fesit relativné rychle a snadno, dava
také pfilezitost k systémovym fesenim dlouhodobych a slozitych problémd Gradu
identifikovanych sebehodnocenim.

Praxe ukézala, ze do zpracovani planu zlepsovéni je efektivni zapojit zaméstnance, ktefi
provadéli sebehodnoceni, tj. ¢leny CAF tymu. Lze toto chépat jako formu odmeény a posileni
jejich motivace pro zlepsovani Ufadu. Mohou se také stét inicidtory dal3iho zlepsovani.
Dulezité je plan zlep3ovéni vyplyvajici ze sebehodnoceni za¢lenit do procesu strategického
plénovéni a do celkového fizeni tradu.

Krok 8
INFORMUJTE O PLANU ZLEPSOVANI

Komunikace je jednim z rozhodujicich faktort Uspéchu sebehodnoceni a nasledné realizace
aktivit zlepovani. Prostfednictvim komunikace se v pfislusnou chvili poskytuji ur¢ené cilové
skupiné adekvatni informace, a to nejen pfed nebo béhem sebehodnocenti, ale i po ném.

Jednou z dullezitych soucésti komunikace je zvefejnéni vysledkd sebehodnoceni a planu
zlepsovani uvnitt fadu, tj. informovani zameéstnanct o jeho hlavnich zavérech a oblastech, ve
kterych je nutné zrealizovat zlepsovani. Jinak mtze Ufad ztratit moznost vytvofit vhodny zaklad
pro zménu a zlep3ovani. Pii kazdém sdélovani vysledkd se vzdy osvédcuje zdliraznit to, co
Ufad déla dobrie a jak se chce déle zlepsovat — existuje mnoho Ufadd, které povazuji své silné
stranky za samoziejmost a nékdy zapominaji nebo si ani neuvédomuiji, jak dulezité je
pochvlit ispéch.

V organizacich vefejného sektoru je vedle zvefejnéni sebehodnotici zpravy uvniti organizace
nutno zvazit, zda by zprdva o sebehodnoceni neméla byt zpfistupnéna také vefejnosti.
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Krok 9
REALIZUJTE PLAN ZLEPSOVANI

Kazdy plan zlepsovéani musi obsahovat definované priority. Mnohé piiklady v modelu CAF je
mozné povazovat za prvni krok ke zlepsovéni. Souc¢asné dobré praxe a nastroje fizeni Ize
spojit s riznymi kritérii daného modelu. Pfiklady jsou uvedeny na nésledujicim schématu.

Model CAF a aktivity zlepSovani
Priizkumy

spokojenosti Pr&ikumy i
Investors in people zaméstnancti SFI)DO ojenosti
1SO 9001 o canu/zakazmku
\ PREDP&(LADY \ . \ VYSLEDKY
e ~
Zaméstnanci Zam’éstnanci
Bt - vysledky
)
i Ob¢ané/ Kli¢cové
Vedeni Strategle Procesy zakaznici vysledky
a planovani ; . .
- vysledky vykonnosti
N— -/
Partnerstvi Spole¢nost
a zdroje — vysledky
/ . k / - v - * / . k /
Rizeni \  INOVACE A UCEN SE \ \
vykonnosti Charty obcand ISO 14 000 Audity
a sluzeb

Kazdy proces fizeni kvality vychazi z pravidelného monitorovani jeho implementace a hodno-
ceni vystupl a dopad. Také v pribéhu realizace planu zlep3ovéni je nutné pribézné
vyhodnoceni vystupti a dopadt pfijatych opatieni. Je mozné tato piijata opatieni pfizpd-
sobovat aktudlnf situaci v Gfadu. Pro hodnocent zlepSovani je nutné stanovit zptisoby méteni
vykonnosti (ukazatele vykonnosti, faktory Gsp&chu, atd.). Ufady mohou pro aktivity zlep$ovéani
vyuzivat cyklus PDCA. Pro jejich maximalni pfinos musi byt aktivity zlepSovéni zaclenéné do
procest Ufadu.
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Krok 10
PLANUJTE DALSi KOLA SEBEHODNOCENI

Po vyhodnoceni dopadt a fungovani zavedenych zmén je mozné zvazit realizaci dalsiho kola
hodnoceni podle modelu CAF. Casovy odstup od ukonéeného predchoziho kola sebe-
hodnoceni se odviji od naro¢nosti realizace a zavedeni zmén, tj. zavedeni planu zlepsovan.
Optiméln{ interval sebehodnoceni je 1 az 2 roky.

Nékteré ufady zahrnuly pravidelné sebehodnoceni do procesu planovani ¢innosti — jejich
hodnoceni jsou na¢asovéna tak, aby poskytovala informace o kazdoro¢nim stanovovani cilli
a finan¢nich prostredcich.

Deset krokii ke zlepSovani organizace s vyuzitim modelu CAF

FAZE 1 - Zahéjeni prace s modelem CAF

Krok 1 — Rozhodnéte o realizaci sebehodnoceni a naplanujte sebehodnoceni

— rozhodnuti vedeni Gfadu o implementaci modelu CAF

— definovani rozsahu a pfistupu k sebehodnoceni

— volba zptsobu bodového hodnoceni (viz jednotlivé varianty, jejich vyhody, nevyhody)
— vybérmanazera projektu

Krok 2 - Informujte o projektu sebehodnoceni

— definovani a realizace planu komunikace

— motivovani zaméstnanctl a vedeni Gfadu k Ucasti v projektu

— komunikace v priibéhu riznych fazi se viemi zainteresovanymi stranami

FAZE 2 - Proces sebehodnoceni

Krok 3 - Vytvoite jednu nebo vice skupin pro sebehodnoceni (tzv. CAF tym{)
— rozhodnuti o poctu CAFtymd a o poctu jejich ¢len

— vytvofeni CAFtymu (tym)

— rozhodnuti vedeni Gfadu o vlastnim zapojeni do prace CAF tymu

— zvoleni vedouciho CAFtymu (tym()

Krok 4 — Poiadejte skoleni ¢lent CAF tymu
—  zajisténi informovanosti a skoleni CAF tymu
— definovani zékaznik(l a zainteresovanych stran Gradu

Krok 5 - Provedte sebehodnoceni

zajisténi seznamu viech ddkazt (dokumentd, informaci) manazerem projektu
individualni hodnoceni kritérif

— dosazeni konsensu v CAFtymu

provedeni bodového hodnocent

Krok 6 - Vypracujte sebehodnotici zpravu

— zpracovani sebehodnotici zpravy

— predlozeni sebehodnotici zpravy vedeni tfadu

— informovani zaméstnancti Ufadu o vysledcich sebehodnoceni
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FAZE 3 - Plan zlepSovani a stanoveni priorit

Krok 7 - Vypracujte plan zlepSovani

—  stanoveni priorit z oblasti zlepSovani

—  zpracovani planu zlepsovéni

— integrace planu zlep3ovani do fizeni Gfadu

Krok 8 - Informujte o planu zlepSovani

— informovéni zaméstnancll o planu zlepsovani

— zvefejnéni vysledk sebehodnoceni a planu zlepsovani

Krok 9 - Realizujte plan zlepSovani

— realizovani planu zlepsovéni

—  prtibézné monitorovani a hodnoceni realizace planu zlepsovéni na zékladé cyklu PDCA
— ur¢eni odpovédné osoby pro kazdou aktivitu zlepSovani

— pravidelné uplathovéani odpovidajicich néstrojt fizenf

Krok 10 - Planujte dal3i kola sebehodnoceni

— rozhodnutf o intervalu sebehodnocenti

— naplanovéni nasledného sebehodnoceni pro zjisténi dosazeného pokroku
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BENCHLEARNING

1. Definice

Hlavnim cilem benchlearningu a/nebo benchmarkingu je snaha nalézt lepsi zplsoby
realizace ¢innosti s cilem zlepsit celkovou vykonnost organizace. Metoda vychazi z lepsich
vysledk(l dosazenych jinymi organizacemi.

Benchmarking v obecném smyslu je proces, pomoci néhoz organizace vyhledava jiné
organizace, s nimiz se muUze porovnavat, tedy provadét benchmarking. Tato metoda
pfedstavuje efektivni néstroj pro rozvoj organizace, nebot vyuziva osvédeené zakladni principy,
napiiklad ,neobjevovat Ameriku” a ,ucit se od jinych”. Pro analyzu organizace lze vyuzit
model CAF a jiné vhodné néstroje.

Pfi benchlearningu, na rozdil od klasického benchmarkingu, neni nutno vyhledéavat
srovnatelné organizace a pouzivat jasné ukazatele pro piiméa srovnani. Vétsi dtiraz neni kladen
na porovnavani, ale na proces uceni se od jinych. Cilem benchleamningu je poucit se ze
silnych stranek jinych organizaci, ucit se od nich to, co délaji dobfe, hledat inspiraci a poucit se
z chyb jinych a nasledné se jich vyvarovat. Jedna se o aktivni a neustaly proces, nikoli
o porovnani benchmarkd*: faktti a méfeni.

Dobré praxe jsou obvykle neoddélitelné spojeny s benchlearningem. Partnery pro
benchlearning by mély byt vybrany organizace, které zlepsily svoji vykonnost prostiednictvim
uplatnéni a zavedeni dobré praxe. Je dobré si uvédomit, ze vybér partner(i pro benchlearning
neni nutné omezovat na podobné organizace. Podnét pro inovaci mize vzniknout pravé
u partnert pulsobicich v rdznych sektorech. Realizace poznatkl vzeslych z projektu
benchlearningu vytvéfi vlastni dobrou praxi v dané organizaci.

2. Model CAF a benchlearning

Sebehodnoceni je prvotnim krokem pro zahajeni procesu benchlearningu a pro realizaci
néslednych zmén tim, ze bere v vahu analyzu/diagnézu organizace, tj. definovani a po-
chopeni silnych strdnek a oblasti pro zlep3ovani organizace. Pfed zahajenim realizace
benchlearningu je dullezité mit informace o vykonnosti organizace a tim rozhodnout
o prioritnich oblastech pro zlep3ovani.

Vyuziti modelu CAF pfi benchlearningu znamené, ze organizace hodnotila vykonnost
minimalné ve c¢tyfech zakladnich oblastech:

1. Zaméstnanci

2. Zakaznici

3. Prosttedi, ve kterém organizace plsobi
4. Celkova vykonnost organizace

Hodnoceni téchto oblasti umoznuje ziskat celkovou pfedstavu o dosazenych vysledcich
organizace a poskytuje Udaje o vykonnosti. Pro plné vyuziti vyhod benchlearningu je dale
nutné posuzovat otazky vedent a fizeni organizace. Tyto otézky jsou feseny v rémci hodnoceni
kritérii pfredpoklad modelu CAF, které popisuji pfistup organizace napiiklad k problematice
stanovovani cilt, rozvoji lidskych zdrojti, Uloze vedeni, fizeni zdrojd a fizeni procestl.
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Kazdé funkce, proces a kol organizace mdze byt pfedmétem benchlearningu. Vyhodou
propojeni benchlearningu s modelem CAF je, ze pomoci struktury CAF s kritérii a subkritérii ze
identifikovat problémové oblasti organizace a hledat vhodné partnery pro benchlearning, ktefi
maji v danych oblastech lepsi vysledky.

Sebehodnoceni s vyuzitim modelu CAF vede ke zpracovéni planu zlepsovéni. Za to bench-
learning je jednou z cest pro realizaci zlepsovani. Metoda sebehodnoceni i benchlearning jsou
neoddélitelné spojeny s principem kontinuélniho a dlouhodobého zlepsovani vykonnosti.

Vzhledem k tomu, Ze v Evropé je model CAF pouzivan stéle vice, je snadné najit partnery pro
benchlearning. CAF Resource Centre pfi EIPA za pfispéni narodnich korespondentti sleduje
uzivatele modelu CAF v Evropé a apeluje na né, aby dobré praxe vkladali do databaze EIPA.
Pokud se organizace zaregistruje jako uzivatel CAF na webové strdnce EIPA — www.eipa.eu —
mUZze zaznamenévat podrobné informace o své organizaci, Udaje o poc¢tu bod(i dosazenych
pfi sebehodnoceni podle modelu CAF (nepovinné a davérné) a informace o svych
osvédcenych postupech. Poskytovanim kli¢ovych informaci mdze tato databaze pomahat
organizacim vefejného sektoru nalézt vhodné partnery pro benchlearning, tj. umozniuje
vyhledat uZivatele modelu CAF v urcité zemi, v urité oblasti ¢innosti nebo v oblasti dobré
praxe.

3. Cyklus benchlearningu a projekt

Schématicky Ize benchlearning znazornit jako cyklus o péti krocich:
Planovéni

Shromazdovéni informaci, méfeni a srovnavani

Analyza

Pfizplisobeni (uplatriovani)

Zhodnoceni a zpréva

Ve WN =

5. 1.
Hodnoceni Planovani
pokroku (co, jak, kdy,
a opakovani s kym)

Cyklus
benchlearningu
4.
Uplatiiovani 2

dobré praxe 1 Shromazdovani

v organizaci udaji, méfeni
a porovnavani
3. zajimavych
Analyzovani postupt,
oblasti pro silnych stranek
uceni se a vysledku
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1. Planovani

Prvnim krokem benchlearningovych projektt je pladnovani, tedy hledani vhodnych partnerg,
jejich identifikace a navazani kontaktu. Tyto projekty Ize zahéjit mezi dvéma nebo vice
partnery. Velmi dlezité je, aby kazdé organizace urcila manaZzera projektu. Z fad Ucastnikl
projektu se vybere koordinator. Partnefi se musi dohodnout, kterymi oblastmi a/nebo
vysledky se budou zabyvat, pficemz se zvazuje Uloha i piinos rliznych partner(. Vzdy je nutno
dbat na to, aby piinos a zisk partnerl byly v rovnovédze a aby situace byla pro viechny
Ucastniky stejné vyhodnd. Partnefi musf schvalit také eticky kodex*, ktery mize zahrnovat
dohodu o kone¢nych terminech a zésady utajenti, fizeni a bezpecnosti informaci.

2. Shromazdovani informaci, méfeni a srovnavani

Ve druhé fazi se shromazduji zajimavé postupy a podnéty z partnerskych organizaci pro
feseni zjisténych problémd a v piislusnych oblastech jsou rovnéz dosahovény vysledky. Tyto
Udaje Ize ziskat pomoci dobte pfipravenych dotaznikd, na jednanich Ucastnikli a/nebo
navstévami piimo na misté. Veskeré shromazdéné Udaje, tedy Udaje tykajici se Uspéch( i
selhani, je tfeba porovnat a/nebo méfit a zjistit rozdily a nezbytné podminky Gspéchu.

3. Analyza

Tietim krokem je analyza. Organizace zapojené do projektu jsou vyzvany, aby definovaly
pficiny problémd, které se vyskytly v jednotlivych oblastech. Zaroven jsou vyzvany, aby tam,
kde je to mozné, urcily hlavni pficiny problémt a vyvodily, jak se tyto pficiny mohou stat
klicem k uspésnému provedeni prvnich krokd pfi feSeni probléma. Jakmile jsou zndmy pficiny
problému, je tfeba zvolit nebo pfizplsobit dobré praxe, pifpadné nalézat jind, potencidlné
Uspésna feseni. Rovnéz se doporucuje, aby Ucastnici projektu zjistili, pro¢ jsou nékteré
postupy, vysledky nebo metody vhodné&jsi a tispésnéjsi nez jiné, a tato zjisténi dolozili.

4. Prizptsobeni

Ctvrtou fazi je implementace, tj. vybé&r dobrych napadt, podnét(i, postuptl a feeni a jejich
zavadéni do kazdodenni praxe organizace. Pro Uspésnou implementaci je v této fazi
rozhodujici Uplna shoda a angazovanost a Ucast zaméstnancd. Zaméstnanci musi byt
v organizaci obvyklym zptsobem informovéni mimo jiné také o vyvoji projektu v jeho
jednotlivych fazich. Déle je zapottebi vypracovat zavére¢nou zpravu obsahuijici prehled navrhii
dobré praxe, jejich provadéni a predpokladanych vysledk/dusledka.

5. Zhodnoceni a zprava

V posledni fazi jsou vyhodnocovéany vysledky projektu a je nutno rozhodnout o dalsich
krocich. Tyto kroky mohou zahrovat zlepsovani sou¢asnych procest véetné vyuzivani novych
podnétd a myslenek — hlavné jde o to, Ze trvalé zlepSovani je dynamicky proces s uréitymi
dlsledky, a proto do néj musi byt zapojeny vsechny zainteresované strany. Pokrok je dtlezité
monitorovat, coz umoziiuje pribézné méfit dosazena zlepseni, a proto se organizacim
doporucuje, aby opakovaly komplexni sebehodnoceni s pomoci modelu CAF.
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4. Doporuceni pro realizaci benchlearningu

Pfi hledani partner(i pro benchlearning se neomezovat pouze na svtij vlastni sektor.
Nékteré procesy, napf. méfeni spokojenosti zdkaznika nebo zaméstnanct jsou spole¢né
a Ize je efektivné porovndvat u rliznych typd organizaci. Jde o to ,zbavit se stereotypniho
uvazovani”.

Klast dliraz jak na porovnavéni vykonnosti tak na procesy a ¢innosti sméfujici k dobré
praxi.

Neocekavat, ze benchmarking bude rychly a snadny.

Optimalné rozlozit zdroje na cely projekt. Nevynakladat piilis mnoho ¢asu a finan¢nich
prostfedkd na jednu konkrétni fazi procesu.

Nepfedpokladat, 7ze vsechny utvary organizace mohou byt srovndvéany s jinymi
organizacemi.

Nepozadovat informace a Udaje po jinych organizacich, aniz by byla vlastni organizace
pfipravena sdilet Gidaje a informace s jinymi, a naopak nepfedpokladat, Ze jiné organizace
budou oteviené sdilet informace, které jsou pro né komeréné cenné. Zakladem
Uspésnych benchlearningovych projektt je respektovani druhych a spoluprace v duchu
partnerstvi.

Nastavit optimalni dobu trvani projektu — ¢im déle proces benchlearningu trva, tim t&z3i
je udrzet zaujeti a odhodlani zaméstnanct odpovédnych za prosazovani ¢innosti a hlavné
za jejich provadéni.
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SLOVNIiK POIMU

Analyza nékladt a vynosti (Cost Benefit Analysis, CBA)
Metodicky postup zkoumajici vztah nakladd (Costs) a piinost (Benefits) zkoumaného
subjektu. Jedna se o zhodnoceni pfinost z vynalozené investice.

Analyza SWOT (SWOT analysis)

Analyza silnych stranek (Strengths) a pfilezitosti ke zlep3ovéani organizace (Weakness),
externich pifilezitosti — potenciélnich vyhod (Opportunities) a externich hrozeb — potencialnich
problém( (Threats).

Audit (Audit)

Nezévislé odborné hodnoceni zaméfené na prezkouméani a vyhodnoceni ¢innosti organizace
a jejich vysledkd. Nejbéznéjsimi audity jsou finan¢ni audit, provozni audit, audit ICT, audit
shody a audit fizent. Lze rozlisit Grovné auditu:

— interni audit — provadény nezavislym Utvarem organizace, ktery se kromé provadéni
kontroly souladu s pfedpisy mize podilet rovnéz na kontrole efektivity interniho fizeni
organizace

— externi audit — provadény nezévislym k auditu oprdvnénym orgédnem

Je tfeba rozlisovat mezi internim auditem a interni kontrolou, kterd je provadéna vedoucimi
zameéstnanci organizace.

Balanced Scorecard (Balanced Scorecard, BSC)

Balanced Scorecard je soubor méfitek kvantitativniho hodnoceni rozsahu Uspésnosti
organizace v realizaci poslani a strategickych ciléi organizace. Tento systém tvoff ¢tyfi hlediska:
inovace a uceni se (zaméstnanci), vnitini procesy, zékaznici a fizeni financi. Tyto ukazatele
jsou vzadjemné propojené pies vztahy pficina — nésledek. Tyto vztahy jsou zalozené na
pfedpokladu, 7ze budou permanentné monitorovany. BSC je také uZite¢ny komunika¢ni
nastroj managementu pro informovani zameéstnanc(l v organizaci a jinych zainteresovanych
stran o realizaci strategickych plandi.

Benchlearning (Bench learning)
Proces uceni se, jak zlepSovat ¢innost sdilenim poznatk(, informaci a nékdy i zdroju. Je
povazovan za efektivni zplisob zavddéni organiza¢nich zmén.

Benchmark (Benchmark)

Zméfeny dosazeny vykon (Uspéch) vysoké trovné (nékdy oznacovén jako ,nejlepsi ve své
kategorii”, viz pojem “Benchmarking”), referen¢ni nebo meéfici standard (etalon) pro
srovnavani, nebo Uroven vykonnosti, kterd je uznéna jako standard nejvy3si kvality (standard
excellence) pro urcity konkrétni proces.

Benchmarking (Benchmarking)
Porovnavani s jinymi organizacemi a pouceni se ze zjisténych skutec¢nosti. V praxi bench-
marking obvykle oznacuje:
— pravidelné porovnévani aspektd vykonnosti (funkce a procesy) s organizacemi, které
podle obecného minénf uplatriuji dobrou praxi
— zjistovani moznosti pro zlepsovani vykonnosti
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— snaha nalézat nové pfistupy vedouci ke zlepseni vykonnosti
realizace jednotlivych zlepseni a
— nésledné monitorovani pokroku a pfezkoumani pifnosu.

Strategicky benchmarking (Strategic benchmarking)

Je pouzivan pii zlepsovani celkové vykonnosti organizace a vychdzi ze zkoumani
dlouhodobych strategii a obecnych pfistupt, které umoznily t¢ém vykonnym uspét.
Zahrnuje srovnani aspektt vysoké trovné, jako jsou hlavni kompetence, vyvoj novych
sluzeb, zména v rovnovéze ¢innosti nebo zlepSovani schopnosti fesit zmény v daném
prostredi.

Brainstorming (Brainstorming)
Nastroj tymové prace pro ziskavani novych ndpadt bez jakychkoli omezeni a béhem kratké
doby. NejdUlezitéjsim pravidlem je nepfipustit ve fazi hledani ndpadu jakoukoli kritiku.

Cile (objectives/goals/aims/targets)
Formulace cilového stavu s popisem pozadovanych vystupt nebo dopadt tak, jak jsou
definovény v poslani organizace.

— Strategické cile (Strategic objectives)
Celkové stfednédobé a dlouhodobé cile ukazuji smér, kterym se organizace chce
vydat. Popisuje kone¢né vystupy nebo dopady, které chce doséhnout.

— Operativni cile (Operational objectives)
Jsou to konkrétné formulované strategické cile, napt. na Urovni Gtvaru. Operativni cile je
mozno okamzité transformovat v soubor ¢innostf a tkold.

Cile SMART (SMART objectives)
Cile obecné udavaji, ¢eho chce organizace dosédhnout. Cile stanovené jako SMART by mély
spliiovat zékladnf charakteristiky:

— Specific — konkrétni (pfesné vystihujici, ¢eho chce organizace doséhnout)
— Measurable — métitelné (s kvantitativné stanovenymi cili)

— Achievable — dosazitelné

— Realistic — realistické (jsou k dispozici dostate¢né zdroje?)

— Timed — terminované (nacasované)

Cost-benefit analyza, téZ Analyza naklad(i a vynost (Cost Benefit Analysis, CBA)
Metodicky postup zkoumajici vztah nékladd (Costs) a pfinost (Benefits) zkoumaného
subjektu. Jedné se o zhodnoceni pfinosti z vynaloZené investice.

Cyklus PDCA, téz Deminguv zlepSovaci cyklus (PDCA Cycle, Deming Cycle)
Metoda pro zjisténi zplisobu feseni a pro fizeni procesu zlepsovani. Je zalozena na Ctyi-
fdzovém cyklu, jehoz opakované prochézeni zajistuje neustélé zlepSovani:

— Plan (planovani — projektové faze)

— Do (realizace — provadéci faze)

— Check (pfezkouméni — kontrolni faze)

— Act (zavedeni — realiza¢ni faze)
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Dobra praxe/nejlepsi praxe (Good/Best practice)

Mimoradné vykony, metody ¢i pfistupy, které vedou k vyjimecnému tspéchu/vysledku.
Nejlepsi praxe je relativni pojem a nékdy oznacuje zcela nové nebo zajimavé postupy, které
byly identifikovany pomoci benchmarkingu.

Dopady (Outcomes)
Viz pojem Vystup.

Dikaz (Evidence)

Informace (materidl) na podporu tvrzeni nebo faktu. Dtkaz je nezbytny pfi formovéni jasného
z&véru nebo kone¢ného Usudku. V piipadé aplikace modelu CAF je piedloZeni ¢i uvedeni
dikazu podstata.

Efektivnost (Efficiency)

Vztah mezi vystupy realizované ¢innosti (ve formé zbozi, sluzeb ¢ jinych vysledkd) a vstupy
na tuto ¢innost vynalozenymi. Efektivni je takové ¢innost, pii niz jsou zdroje optimalné vyuzity
ke tvorbé vystupli (tzn. je dosazeno maximalniho vystupu z danych zdrojti ¢i daného vystupu
s minimem zdrojU; pii zachovani kvality vystup(l).

Schéma: Efektivita — Hospodarnost — Uginnost

Utelnost vynalozenych nakladd

¢ 1

_cic Sl Zioe S Cinosii Sl Visiupy 3
| ¢t | ! |

e-government (eGovernment)

Vyuzivani informac¢nich a komunikacénich technologii (ICT) ve vefejné spravé. Ve spojeni
s organiza¢nimi zménami a novymi dovednostmi pfispiva ke zlepsovani vefejnych sluzeb
a demokratickych procest a zaroveri zvySuje podporu vefejnych politik.

EIPA, Evropsky institut vefejné spravy (European Institute of Public Administration)

EIPA byla zaloZzena v roce 1981 v Maastrichtu jako evropsky partner pro podporu vefejné
spravy v ¢lenskych zemich EU, pro podporu zvysovéni kvality jimi poskytovanych sluzeb. Pro
uzivatele modelu CAF nejen ve ¢lenskych statech EU nabizi EIPA stranky www.eipa.eu/caf,
poskytujici veskeré aktudlni informace, véetné databaze uZivateld modelu CAF nebo
elektronické verze modelu CAF.

Eticky kodex (Code of conduct)

Konkrétné nebo implicitné vyjadiend pravidla pro standardy chovéni jednotlivcl, profesnich
skupin, tymd nebo organizaci. Mohou se vztahovat na konkrétni ¢innosti, jako je napiiklad
audit nebo benchmarking, a ¢asto odkazuji na etické normy.
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Etika (Ethics)

Spole¢né hodnoty a normy, k nimz se hlasi organizace pfi plnéni svych tkoll. Tyto hodnoty
a normy, které mohou byt vyslovné uvedeny nebo jen implicitné predpokladany, urcuji, jaké
chovéni je z morélniho hlediska povazovéno za spravné, nespravné, dobré ¢i $patné. Hodnoty
slouzi jako moralni zésady, zatimco normy mohou vyjadfovat také to, co je v dané situaci
spravné z pravniho a moréiniho hlediska.

Excelence (Excelence)

Nejlepsi praxe pfi fizeni organizace a dosahovani vysledkd na zékladé souboru pozadavki
celkového fizeni kvality formulovanych v Modelu excelence EFQM: orientace na vysledky,
zaméfeni na zékaznika, vedeni a konstantni fizeni cile pomoci procest a faktl, zapojeni
zaméstnancy, neustalé zlepsovéni a inovace, vzéjemné vyhodna partnerstvi, spole¢enska
odpovédnost organizace.

Hodnoceni vykonnosti (Performance appraisal)

,Hodnoceni vykonnosti” musi byt chdpano v kontextu fizeni. Systém fizeni obvykle zahrnuje
hodnoceni pracovniho vykonu jednotlivych zaméstnancl. Tato praxe, pfi niz se scitaji
jednotlivé vykony na rtznych drovnich fizeni v ramci organizace, pomaha monitorovat
vykonnost jednotlivych Utvard a celkovy vykon organizace. Moznym zptsobem hodnoceni
pracovniho vykonu je osobni pohovor nadfizeného s jednotlivymi zaméstnanci. Kromé
hodnoceni pracovniho vykonu mohou byt pfi pohovoru posuzovény i daldi aspekty pracovni
¢innosti doty¢ného, napfiklad pfi hodnoceni trovné odbornych znalosti a schopnosti jsou
zjistovany potfeby v otdzce vzdélavani.

Zvysit objektivitu hodnoceni pracovniho vykonu Ize zptisobem:

— hodnoceni zdola nahoru — manazeti jsou hodnoceni piimo podfizenymi zaméstnanci
— hodnoceni 360° — manazefi jsou hodnoceni z pohledu nadfizenych manazerd,
manazer( stejné rovné a z pohledu spolupracovnikd (kolegth) a zékaznikd

Nadfazeni manazefi

\4

2 Manazefi na stejné urovni

Dalsi kolegové

Hodnota (Value)
Atribut, ktery je ¢lovékem nebo organizaci uznévany. Nemusi mit pisemnou formu. Lze rozlisit
podle své povahy finan¢ni, socidlni, kulturni a moralni hodnotu. Morélni hodnoty jsou vice
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méné univerzélni, zatimco kulturni hodnoty se mohou ménit podle organizaci, stejné jako
podle zemi. Kulturni hodnoty v organizaci by mély byt vztazeny k poslani organizace.

Hospodarnost (Economy)

Minimalizace naklad(i na zdroje (vstupy) pouzivané na realizovanou ¢innost se zietelem na
pfiméfenou kvalitu. Hospodama je tedy takova ¢innost, pfi niz jsou minimalizovany naklady na
zdroje (finan¢ni, lidské, vécné) pii dodrzeni takové kvality téchto zdrojt, kterd je pozadovéna
z hlediska potieb dané ¢innosti.

Inovace (Innovation)
Proces realizace novych nebo zlepseni stavajicich sluzeb za pouziti novych nebo zlepsenych
procesU, nastrojd a systémd.

ISO 9001 (ISO 9001)

Mezinarodni kriteridIni norma stanovujici pozadavky na systém fizeni kvality, zejména se
zaméfenim na efektivnost systému fizeni kvality pfi plnéni pozadavkd zakaznika.

ISO je mezindrodné uzivand zkratka pro Mezindrodni organizaci pro standardizaci
(International Organization for Standardization) zaloZené v roce 1947 se sidlem ve Svycarsku.

Kli¢ové vysledky vykonnosti (Key performance indicators)

Vysledky, které organizace dosahuje na zékladé své strategie a pldnovani v souvislosti
s potfebami a pozadavky rtiznych zainteresovanych stran (externi vysledky), a vysledky
organizace, pokud jde o jeji fizeni a zlepsovani (interni vysledky).

Kompetence (Competence)
Kompetence zahrnuji odborné zpUsobilosti, znalosti, schopnosti, dovednosti a postoje
zaméstnance.

Konflikt zajma (Conflict of interest)
Konflikt z&jmd ve vefejném sektoru oznacuje konflikt mezi vefejnym a soukromym zéjmem
tam, kde by soukromy zajem mohl nepatfi¢né ovlivnit pinéni povinnosti.

Konsenzus (Consensus)
Shodné vyjadreni Ucastnikd, napfiklad v rémci hodnocent.

Koucovéni (Coaching)

Forma konzultantstvi, pfi které méa zaméstnanec moznost nové poznatky, néstroje nebo
zpUsobilosti implementovat do praxe, a to jemu vyhovujicim zplisobem. Jedné se o dlouho-
dobgjsi instruovani, vysvétlovani i periodickou kontrolu vykonu zaméstnance ze strany
vzdélavatele. Kou¢ovani poméha zaméstnanciim Iépe stanovit a nasledné splnit vlastni cile,
podporuje zaméstnance, aby dosahli vysledkd rychleji a efektivnéji, predkladd moznosti pro
ziskani vétsi efektivity, dochdzi tak k soustavnému podnécovani a usmérovéni vzdéldvaného
zaméstnance k zadoucimu vykonu préce a chovéni.

Kritické faktory tispéchu (Critical success factor)
Klicové ¢innosti nebo vysledky, které jsou rozhodujici pro tspésnost organizace.

Kultura organizace (Organisational culture)

Souhrnny prehled zplsobt chovéni, etiky a hodnot, které jsou predavény, uplatiiovany
a upeviiovany zaméstnanci organizace a které jsou ovliviiovany narodnimi, socio-politickymi
a pravnimi tradicemi a systémy.
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Kvalita (Quality)
Kvalita je mira naplfiovéni pozadavkl obcantl/zékaznik(l na sluzby/¢innosti a vyrobky
poskytovanymi organizacemi.

- Rizeni kvality (Quality management)
Metoda zajistujici efektivitu a G¢innost viech ¢innosti potfebnych pro navrzeni,
vytvoreni a uplatnéni sluzby nebo vyrobku.

Mentoring (Mentoring)

Zplisob vedeni zaméstnanctl v organizaci, jehoz podstatou je podpora jedné osoby (mentee)
dobrovolné druhou osobou (mentor). Mezi hlavni pilite patii podpora iniciativy, provazeni,
nasmérovani k osobnimu rozvoji, zvysovani efektivity daného zaméstnance.

Mystery shopping (Mystery shopping)

Metoda pro zjistovani kvality sluzeb, jejimz ti¢elem je zejména vyhodnotit Urover sluzeb
poskytovanych zakaznikiim a nasledné iniciovat zkvalitnéni téchto sluzeb. Speciélné vyskoleni
pozorovatelé vystupuji v roli zakaznik(i a dle pfedem daného scénéie monitoruji dovednosti
osob poskytujicich vefejné sluzby na jednotlivych pozicich klientovy organizace, pozoruiji
Urover prostiedi a pini dalsi specifické ukoly.

Nejlepsi praxe/dobra praxe (Best/Good practice)

Mimoftadné vykony, metody ¢i pfistupy, které vedou k vyjime¢nému tspéchu/vysledku.
Nejlepsi praxe je relativni pojem a nékdy oznacuje zcela nové nebo zajimavé postupy, které
byly identifikovany pomoci benchmarkingu.

Neustaly proces zlep3ovani (Continuous improvement process)
Prijeti a realizace politiky trvalého zlepovani organizace.

Odpovédnost (Accountability)
Povinnost odpovidat za pfidélené a pfijaté Ukoly a podavat zpravy o vyuzivani a fizeni
svéfenych zdroju.

Organizace vefejného sektoru (Public sector organisation)

Organizace pUsobici v rdmci vefejného sektoru (na centralni nebo na regiondlni ¢ mistni
Urovni) a zabyvajici se specifickymi sluzbami, jejich redistribuci a poskytovanim urcitych
statkd. Charakteristickym rysem instituci a organizaci vefejného sektoru je skute¢nost, Ze jsou
financovany bud ¢aste¢né nebo Uplné z vefejnych prostfedkl a jsou napojeny na fiskalni
systém a na vefejné rozpocty.

Paret(iv diagram (Pareto Chart)
Nastroj fizeni kvality vhodny pro zobrazeni podilu kazdé polozky na celkovém ucinku a tim pro
zjisténi eventudlnich priorit pfi feseni.
PDCA cyklus, téZz Demingtiv zlepSovaci cyklus (PDCA Cycle, Deming Cycle)
Metoda pro zjisténi zplisobu feseni a pro fizeni procesu zlepsovani. Je zalozena na Ctyi-
fazovém cyklu, jehoz opakované prochazeni zajistuje neustalé zlepsovani:

— Plan (planovéni — projektova faze)

— Do (realizace — provadéci faze)

— Check (pfezkoumani — kontrolni féze)

— Act (zavedeni — realiza¢ni faze)
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Plan (Plan)
Dokument obsahujici pléan tkold, rozdéleni odpovédnosti, cile pro implementaci projektu
(napft. zaméry/terminy) a potfebné zdroje (napt. ¢as, finan¢ni prostiedky).

Poslani (Mission)

Popis smyslu existence organizace. Popis toho, ¢eho by organizace méla doséhnout pro své
zainteresované strany. Poslani organizace vefejného sektoru vychazi z vefejné politiky a/nebo
mandatu vyplyvajictho ze zékona. Koneéné cile, které si organizace klade v rdmci vlastniho
poslani, jsou formulovény v jeji vizi (viz vize).

Proces (Process)
Proces je definovan jako soubor navazujicich ¢innosti, které se tykaji jednoho pfedmétu
¢innosti. Kazda ¢innost pfemériuje soubor vstupt na vystupy nebo nasledky, ¢imz se pridava
hodnota. Rozlisujeme:

— fidici procesy — procesy pro fizeni organizace a podpirnych procest

— hlavni procesy — procesy pro poskytovani sluzeb

— podpuné procesy — procesy zajistujici potfebné zdroje
Klicové procesy jsou kterékoli z vyse uvedenych procest, které maji pro organizaci nejvétsi
vyznam.

Prdizkum (Survey)
Shromazdovani udajli tykajicich se ndzord, postojdi ¢i znalosti od jednotlived nebo skupin.
Casto je k Ucasti vyzvan jen prafez z celkového poctu osob.

Pfezkoumavani (Follow-up)

Po procesu sebehodnoceni a zménach v organizaci se néaslednym prezkoumanim zjistuje,
které ze stanovenych cili byly splnény. Na zakladé analyzy mohou byt zahdjeny nové iniciativy
a v souladu s novymi okolnostmi upravena strategie a planovéni.

Rizeni lidskych zdroj&i (Human resource management)
Rizeni, rozvijeni a vyuzivani poznatkl, dovednosti a celkového potencidlu zaméstnanct
organizace s cilem podpoiit politiku, planovéani ¢innosti a efektivni fizeni procest organizace.

Rizeni zmén (Change management)

Proces, jehoz vysledkem je cilend zména v organizaci. Obvykle mu pfedchazi program
modernizace a reformy. Zahrnuje zvlddnuti dynamiky zmény uspotadéanim, implementaci
a podporovanim této zmény.

Rizeni znalosti (Knowledge management)

Cilem fizeni znalosti je maximalizace vyuzit lidského kapitélu a zvyseni vykonnosti organizace.
Rizeni znalosti vychazi ze ziskanych zkugenosti a znalosti zaméstnanc( organizace a re-
levantnich informacnich zdroji uvniti a vné organizace a z rozpoznaného vlivu znalosti na
zvyseni vykonnosti organizace. Znalostni prostiedi je tvofeno procesy, informacni a komu-
nika¢ni technologif a organiza¢ni kulturou.

Sitova sluzba (Net services)
Poskytovani sluzeb organizace po siti (internetu).

SMART cile (SMART objectives)
Cile obecné udévaji, ¢eho chce organizace doséhnout. Cile stanovené jako SMART by mély
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spliiovat zékladni charakteristiky:

— Specific — konkrétni (pfesné vystihujici, ¢eho chce organizace dosahnout)
— Measurable — méfitelné (s kvantitativné stanovenymi cili)

— Achievable — dosazitelné

— Realistic — realistické (jsou k dispozici dostate¢né zdroje?)

— Timed — terminované (nacasované)

Spolecenska odpovédnost organizaci (Corporate social responsibility)

Zéavazek organizaci soukromého a vefejného sektoru podilet se na udrzitelném rozvoji
a spolupracovat se zaméstnanci, zainteresovanymi stranami, mistnimi komunitami a 3irokou
vefejnosti ve snaze zlepsit kvalitu Zivota. Cilem je pfinést vyhody jak organizacim tak celé
spole¢nosti.

Standardy sluzby (Standards of Service)
Normy, které se organizace zavézala dodrzovat pfi poskytovani sluzby (napf. ufradem
stanované a zvefejnéné standardy sluzby, charty prav obcant).

STEP faktory (STEP factors)
Faktory z vnéjsiho prostiedi, které ovliviiuji ¢innost organizace (napf. spolecenské, techno-
logické, ekonomické, pravni).

Strategie (Strategy)
Plan ¢innosti se stanovenou prioritou uréenych k dosazeni hlavniho ¢i celkového cile nebo
k naplnénf poslant.

Struktura organizace (Organisation structure)

ZpUsob uspotadéani organizace, tj. rozdéleni pracovnich oblasti nebo funkci, oficidlni
komunika¢ni kandly mezi vedenim a zaméstnanci, a zpUsob, jakym jsou v rdmci celé
organizace rozdéleny tkoly a odpovédnosti.

Stiet zajma (Conflict of interest)
Stret/konflikt z&jma ve vefejném sektoru oznacuje konflikt mezi vefejnym a soukromym
zdjmem tam, kde by soukromy zdjem mohl nepatfi¢né ovlivnit pInéni povinnosti.

SWOT analyza (SWOT analysis)

Analyza silnych strének (Strengths) a pfilezitosti ke zlep3ovani organizace (Weakness),
externich pfilezitosti — potencialnich vyhod (Opportunities) a externich hrozeb — potencidlnich
problém (Threats).

TQM (Total Quality Management)

Filosofie fizeni zaméfena na zékaznika, usilujici o trvalé zlepsovani hlavnich ¢innosti a vy-
uzivajici analytické néastroje a tymovou praci, kterd vyzaduje angazovanost viech
zaméstnancl. Existuje nékolik typll modelt TQM, z nichz nejcastéji pouzivanymi jsou Model
excelence EFQM, model CAF, model Malcolma Baldrige (USA), 1SO 9000.

Transparentnost (Transparency)

Transparentnost znamena otevienost, komunikaci a odpovédnost. K transparentnim proce-
durdm se fadi vefejnd jednani, vykazy zvefejriujici informace finan¢niho charakteru, legislativa
o0 svobodé informaci, rozpoctové piehledy, audity, atd.

100



SLOVNIK POIMU

Uceni se (Learning)

Ziskavani a pochopeni znalosti a informaci, které mohou vést ke zlepseni nebo zménam.
Priklady téchto aktivit zahrnuji benchmarking, benchlearning, interné i externé provadéna
hodnoceni a/nebo audity a priizkumy nejlepsi praxe.

Ucelnost (Effectiveness)

Stuperi dosazeni ciléi a vztah mezi zamyslenymi a skute¢nymi dopady dané ¢innosti. U¢elna
je realizovana ¢innost tehdy, pokud jejim vlivem (tj. nikoliv vlivem externich faktori) doslo
k dosazeni stanovenych cilti a pokud neméla nezadouci nezamyslené dopady.

Ucelnost vynaloZenych naklad(i (Cost effectiveness)
Vztah mezi vysledky (efekty, dopady) vyplyvajici z cilli organizace, a naklady na jejich dosazeni
(je-li to mozné, zahmuijf celkové spolecenské naklady).

Ukazatele (Indicators)

Mira, kterd svéd¢i o urcitém jewuy, tj. neméfi tento jev jako takovy, ale méfi jej nepiimo (napt.
srovnavanim). Pfi méfeni vykonnosti organizace je pouzivano vice termin(: dopady, miry,
ukazatele, parametry.

Je proto dulezité méfit vykonnost alespori téch hlavnich procest, které ndm poskytuji
pozadované vysledky. Pfi pouziti Paretova principu Ize zjistit, Ze 80 % vysledk( organizace
pochézi piiblizné z 20 % ¢innosti organizace (viz Paretdv diagram).

Vedeni organizace (Organisation’s leadership, management)
Osoby nebo skupina osob fidici organizaci s odpovédnosti za uplatiiovani poslani a vize
organizace a pfijimani strategickych vrcholovych rozhodnuti.

— Vedeni Gfadu
V pifpadé obce politické vedeni obce, tajemnik Gfadu a vedouci zaméstnanci. V piipadé
kraje politické vedeni kraje, feditel krajského tfadu a vedouci zaméstnanci krajského
Uradu.
Vedeni piikladem (Leading by example)
ZpUsob, jakym vedouci zaméstnanci vystupuif a jsou ostatnim zaméstnanctm piikladem.

Vedouci zaméstnanci (Leaders)
Osoby nebo skupina osob fidici organizaci s odpovédnosti za uplatfiovani poslani a vize
organizace a pfijimani strategickych vrcholovych rozhodnuti.

Vefejna politika (Public policy)
Ucelny postup vladnich orgdnt a utednikd, ktefi se zabyvaji zaleZitostmi vefejného zajmu.
Zahrnuje ¢innost spravy (viadnuti*), necinnost, rozhodovéni, nerozhodovani a moznost volit
mezi konkurenénimi moznostmi.

Vize (Vision)
Dosazitelnd predstava o tom, co chce organizace délat a kam chce sméfovat. Souvislosti této
pfedstavy jsou dany poslanim organizace.

Vladnuti, sprava (Governance)

Hlavni prvky dobré vefejné spravy jsou dané stanovenym rdmcem pravomoci, fizeni
a kontroly. Ramec uklada povinnost informovat zainteresované strany o dosazeni cil(i, zajistit
transparentnost ¢innosti a rozhodovaciho procesu, Ucinnost a efektivitu, reagovat na poteby
spolecnosti, predvidat problémy a trendy a respektovat zékony a pravidla.
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Vlastnik procesu (Process owner)
Osoba odpovédna za provadéni a zlepsovani procesu, pfipadné za jeho navrhovani,
koordinaci a za¢lenéni do organizace.

Tato odpovédnost mdze zahrnovat:

— pochopeni procesu: Jak se provadi v praxi?

— zaméfeni se na proces: Jak zapada do $irsi vize? Kdo jsou interni a externf zaintere-
sované strany a napliuji se jejich ocekavéani? V jakém vztahu je proces k jinym
procestim?

— sdélovani informaci o procesu internim a externim zainteresovanym strandm

— monitorovani a méfeni procesu: Do jaké miry je proces ucinny a efektivni?

— pouzivani metody benchmarkingu: Jak to délaji v jinych organizacich a co se od nich
muzeme naudit?

— piedvidani procesu: Jakd je dlouhodobé vize procesu a co musime délat pro jejf
naplnénf?

— podavéni zprdv o procesu: Co konkrétné Ize zlepsit? Kde jsou slabé stranky a jak se na
né zaméfit?

Vstup (Input)
Veskeré druhy informaci, znalosti, materidlt a dal3f zdroje pouzivané pro vytvareni sluzeb
organizace.

Vlykonnost (Performance)
Uroveri splnéni stanovenych cild dosahovand jednotlivcem, tymem, organizaci nebo
procesem.

Vlystup (Output)
Konkrétni vysledek ¢innosti organizace, tedy sluzby. RozliSujeme mezi mezivystupy a kon-
covymi vystupy, v prvnim pfipadé se jednd o sluzby, které v rdmci organizace poskytuje jeden
Utvar druhému, ve druhém pfipadé vystupy sméfujici vné organizace.
— Dopady (Outcomes)
Vliv vystupll (sluzba) na zainteresované strany, na spole¢nost nebo na Zivotni prostiedi.

— Priklad vystupu a dopadu
Piisné&jsi podminky pro drzenf stfelnych zbrani vedou k tomu, Ze se vydava méné
zbrojnich priikazll. Meziproduktem je tedy mensi pocet vydanych zbrojnich priikazu.
Kone¢nym vystupem mensi pocet stielnych zbrani ve spolec¢nosti. Dopadem téchto
vystuptl je vy33i bezpecnost a pocit bezpedi.

Trend (Trend)

Celkovy smér (tendence) rozvoje organizace zohledniujici pfedvidatelné zmény vzhledem
k uspokojovéni zainteresovanych stran a vyvoji vnéjsiho prostredi (pravni prostedi, rozvoj
védy a techniky v identifikovatelnych oblastech apod.).

Tutoring (Tutoring)
ZpUsob realizace vstupniho vzdélavani a pfizplisobeni nové pfichozich zaméstnanct a jejich
sladéni s vnitini kulturou tfadu, komunikacf a strategif.

Zainteresované strany (Stakeholders)
Osoby nebo skupiny osob majici zdjem na vykonnosti nebo Uspéchu organizace, napf.
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zékaznici, obcané, zaméstnanci, spole¢nost, média, dodavatelé, podnikatelé. Zainteresovanou
stranou mUize byt také sama organizace nebo jeji ¢ast. Vsechny zainteresované strany nemaji
stejné postaveni.

Ob¢an/zakaznik (Citizen/Customer)

Termin ob¢an/zékaznik se pouziva na zddraznéni dvojiho vztahu mezi vefejnou spravou na
jedné strané a uzivateli vefejnych sluzeb a viemi ¢leny vefejnosti na druhé strané, ktefi jako
obcané jsou na sluzbéch a jejich vystupech zainteresovani.

Zakaznikem v obecném smyslu je subjekt (organizace & osoba), ktery pfijima ¢i uzivé sluzbu
Ufadu.

Zaméstnanci (Employee, People)

Osoby, které na zékladé jmenovéni nebo pracovni smlouvy plsobi v zaméstnaneckém
v organizaci.

Zdroje (Resources)

Zdroje zahrnuji znalosti, lidské zdroje, kapitél, budovy nebo technologii, které organizace
vyuzivé k plnéni svych cilt a tkold.

Znalost (Knowledge)

Znalost vznikéd zasazenim mnozstvi informaci do kontextu, je tedy definovana vzdy v kontextu
jinych informaci, vyviji se a nenf kone¢nd. Je proto obtiznéji pfenositelnd nez informace jako
takové. Znalost znamena vice nez ziskani informaci, vedle informaci zahrnuje také predchozi
znalosti uZivatele, jeho predpoklady, zkusenosti, dovednosti, mentalni modely, hodnoty, ale
také efektivni a Gi¢elné vyuziti informaci. Pfedstavuje porozuméni ucelené ¢asti reality a jejimu
chovéni v ¢ase.

— Data (Data)
Oznaceni pro ¢isla, text, zvuk, obraz, popf. jiné smylové vjemy, tj. jakykoliv udaj.
Hodnota atributu urcitého objektu.

— Informace (Information)
Informace jsou data, kterym jejich uZivatel davé pfi interpretaci néjaky vyznam. Jednd
se o setfidénd data vyuzitelnd pro daného uzivatele. Predstavuje logickou souvislost
mezi daty.
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PRILOHY
PRILOHA &. 1
Cyklus PDCA (Demingtv zlepSovaci cyklus)

Cyklus PDCA znéazortiuje proces trvalého zlepsovani kvality. V modelu CAF je soucasti panelu
hodnoceni predpokladi a mél by byt také pouzit v rdmci plnéni akéniho pléanu zlepSovani.
Cyklus PDCA tedy predstavuje jednoduchou metodu zlep3ovéni s universalnim pouzitim.

Cyklus PDCA se znazoriiuje:

~\

Actlon

Check

Faze cyklu:

1. faze: Planovat (Plan) — je nutné si uvédomit, co chce Ufad ménit, nakolik je to potiebné
a efektivni a zda je mozné najit zplisoby feseni a zvolit ta nejlepsi; je tfeba proto zvolit postup
a plan zlepsovani, véetné stanoveni ukazatelt méfeni vysledku.

2. faze: Realizovat (Do) — probiha realizace planu podle stanovaného postupu véetné
sledovéni pribéhu feseni méfenim hodnot stanovenych ukazateld.

3. faze: Pfezkoumat (Check) — probiha ovéfeni, zda bylo rozhodnuti spravné, zda feseni
reagovalo na klicové pfi¢iny a zda vedlo k pldnovanym vysledkim; je nutné si také uvédomit,
7e realizace zlep3eni nemusi vzdy znamenat pfepoklédany piinos a pfipadné pfijeti
napravnych opatfeni znamena névrat do 1. faze.

4. faze: Reagovat (Action) — na zakladé 3. faze je nutné potvrzené fedeni zakotvit v Gfadu
jako standardni postupy a trvale osvoijit tak, aby bylo zamezeno opakovéni nezadoucich stava.
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PRILOHA €. 2
Varianty bodového hodnoceni, pfiklady hodnoceni

Varianty bodového hodnoceni vychdzi z nasledujici tabulky:

Varianty bodového Hodnoceni po pfikladech Hodnoceni po subkritériich
hodnoceni A B

Klasické bodové
hodnoceni 1A IB
|

Bodové hodnoceni
s jemnym rozlisenim A 1B
|

Smisené bodovani
]} ]

Varianta IA = klasické bodové hodnoceni po pfikladech

KRITERIA PREDPOKLADU:

1) Vyhodnotte diikazy u provedeného sebehodnoceni daného pfikladu, které vypovidaji
o mife naplnéni faze Plan cyklu PDCA.

2) V pfipadé naplnéni faze Plan v celém rozsahu hodnocené skutecnosti a plo3né v rdmci
celé organizace (4. pii ziskani pIného poctu bodt v dané fazi), provedte posouzeni féze
Do a stejné pokracujte u zbylych fazi cyklu PDCA.

3) Pokud jste konstatovali, Ze posuzovana féze neni naplnéna v celém rozsahu hodnocené
skute¢nosti nebo neni uplatiiovana plosné u celé organizace, nelze pokracovat v posu-
zovani vyssich fazi cyklu PDCA.

4) Dle panelu hodnoceni kritérii pfedpokladti pfidélte body v rozsahu trovné té faze cyklu
PDCA, ke které jste v rdmci posuzované skute¢nosti (piikladu) dospéli.

UKAZKA:
Kritérium 3 Zaméstnanci

Subkritérium 3.1. ZvaZte dikazy o tom, co ufad déld pro transparentni pldnovdni, fizeni
a zlepSovadnt lidskych zdroji s ohledem na strategii a pldénovani

Priklad 3.1.6. Zabezpeceni vhodnych pracovnich podminek v celém dradu, vcetné
péce o zdravi a poZadavkd na bezpecnost prdce

Hodnotici tym se zabyvd napf. ndsledujicimi otdzkami:
= Jakym zplsobem jsou zabezpecovdny pracovni podminky zaméstnancd?
= Jak dfad pecuje o zdravi svych zaméstnanci? Realizuje néjaké nadstandardni vyhody
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(napr. projekty se zdravotnimi pojistovnami, uziti socidiniho fondu na posileni prevence

a zdravi zaméstnancd)?

= Je na uradé systémové upravena problematika bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci?

Hodnotici tym nejprve stanovi jednotlivé ¢innosti na podporu hodnoceni a stanovi ddkazy.

Cinnosti na podporu hodnoceni

Dtikaz

PDCA

Utad se systematicky v&nuje zlepdovani
pracovnich podminek svych zamést-
nancl:

- dochézi k pravidelné obméné vyba-
veni kancelafi,

- jsou budovéna nové pracovisté,

- budovani a vybavovani zazemi (ku-
chyrky pro zaméstnance, moderni-
zace socidlnich zafizenf),

- zaméstnanci maji moznost regulace
teplotnich podminek na pracovistich,

- je zajiStén pitny rezim pro zamést-
nance v letnich mésicich

- pozadavky zaméstnancll jsou zjisto-
vany pravidelné prostfednictvim
prizkumu spokojenosti zaméstnanct

- podnéty ke zlepseni pracovniho pro-
stiedi resp. nejrtznéjsi technické
problémy — z&vady — je mozno fesit i
operativné prostfednictvim special-
nich SW aplikact

- je systémové upravena moznost
podavani nejriznéjsich podnétl —
inovaci zaméstnanctl — které se mo-
hou tykat i pracovnich podminek

- pladnovéni a rozpoctovani provoznich
nakladt obsahuijici prostfedky vycle-
néné na pofizeni nového nebo na
obmeénu stévajictho vybaveni pracovist

- nakup klimatickych jednotek, fesent
individudlnich pozadavkd zamést-
nancll na teploty kancelafi

- je zaveden systém prizkumu spoko-
jenosti  zaméstnancd  (obsahuje
i otazky tykajici se pracovnich podmi-
nek)

- Ukoly (tykajici se problematiky pra-
covniho prostredf) v zdpisech z porad

- help desk na intranetu pro odbor
spravy a zabezpeceni — k podavani
podnétl a k fedeni problém tyka-
jicich se pracovniho prostiedi

- Pokyn tajemnika ¢. 8/2007 o po-
davani podnétti zaméstnancli

P-D-C-A

problematiku bezpecnosti o ochrany
zdravi pfi praci, kdy v souladu se
zékonem:

Utad vysild zaméstnance na pravidelné | - Smlouva o poskytovani preventivni |P-D-C-A
preventivni zdravotni prohlidky. zdravotni péce s lékafem

Je vytvofen Socidlni fond a pfijata | - pfispévek ze Socidlniho fondu na [P-D-C-A
Kolektivni smlouva — Ufad pfispiva na fitness, masaze, cvi¢eni, vitaminové
preventivni programy zaméstnanct balicky

Utad je zapojen do programu zdravotni | - uzavieni smlouvy se zdravotni pojis-
pojistovny Zdravé firma — je poskytovén tovnou ,xy" ze dne 1. 1. 2007

pfispévek ze Socidlntho fondu na

poukézky na cviceni a maséze

Utad mé systematicky upravenu |- smérnice & 5/2000 o bezpeénosti |P-D-C-A

a ochrané zdravi pii praci na M&U
- zapisy/protokoly ze $koleni BOZP
a PO
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- probihaji pravidelnd skoleni BOZP
a PO v souladu se zékonem

- jsou ustanoveny pozéarni hlidky

- probihaji pravidelné nécviky krizo-
vych situaci

Zaméstnanci absolvuji $kolenf prvni

pOMOCi.

certifikaty o absolvovéani skoleni prvni
pomoci

Na Gfadé je feSena bezpecnostni situ-
ace zaméstnancd.

bezpecnostni sluzba po celou pro-
vozni dobu na vdech budovach

P-D-C-A

Uradu

- vybaveni pracovist bezpec¢nostnimi
tlacitky

- monitoring vefejnych prostor bezpe¢-
nostnimi kamerami

Silné stranky:

Z ¢innosti na podporu hodnoceni hodnotici tym mUze stanovit tzv. silné stranky, tedy ¢innosti,
které mohou byt dobrou praxi i pro ostatni Ufady nebo o kterych se domniv4, ze jsou
zabezpecovany na velmi dobré trovni.

Systém pravidelného prizkumu spokojenosti zaméstnancl obsahuje i problematiku
spokojenosti s pracovnimi podminkami zaméstnanct

Na intranetu je vytvofen help desk, kde mohou zaméstnanci hlasit zavady a problémy
s vybavenim pracovist

Zabezpeceni pitného rezimu pro zaméstnance v letnich mésicich (chladici barely s pitnou
vodou)

Vybaveni vybranych pracovist bezpec¢nostnimi tlacitky pro pfivolani bezpec¢nostni sluzby
a Méstské policie

75 % zaméstnancd absolvovalo $koleni prvni pomoci

Oblasti pro zlepSovani:

Na zakladé hodnoceni hodnotici tym urci oblasti pro zlepsovéni. Jedna se o nejdtlezitéjsi
oblast celého hodnoticiho procesu, protoze z téchto oblasti jsou néasledné po ukonéeni
hodnoceni v3ech kritérif vybirdny oblasti do Planu zlep3ovani

Problematika bezpe¢nosti zaméstnancli — neni upraveno systémové, doporuceni zafadit
tuto problematiku do systému priizkumu spokojenosti zaméstnanct

Provést srovnani vybranych ukazatelt pracovnich podminek a pracovniho prostiedi
v rdmci benchmarkingu

Pribéh pfidélovani bod pii hodnoceni pfikladu 3.1.6

hodnotici tym konstatoval, Ze Gfad ¢innosti tykajici se pracovnich podminek zaméstnanct
planuje plosné a v celém rozsahu, je proto naplnéna faze Plan

na zékladé cinnosti pro podporu hodnoceni a na zakladé dikazd Ize konstatovat, ze
¢innosti jsou v piném rozsahu déle realizovény, je naplnéna faze Do)

¢innosti jsou déle prezkouméavany — féze Check
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— déle hodnotici tym kontaktovat, 7e také probiha realizace zmén, a to na zakladé prezkumu
v rdmci faze Act, a to rovnéz plo3né v celém Ufadu.

— oblast pracovnich podminek neni viak systémové porovnéavana (a vyhodnocovana)
v rdmci benchmarkingu (nebo benchlearningu) a nelze konstatovat, ze by byl plné
realizovan cyklus neustélého zlepsovéni, coz znamend, Ze vse, co Urad délg, je planovéano,
provadéno, pfezkusovano a priibézné pfizpisobovano.

Na zékladé provedeného posouzeni a vyhodnoceni pfidélil hodnotici tym body v rozsahu

71 — 90 boddu, tedy v daném konkrétnim pfipadé situaci na Gfadé odpovida ptidéleni

90 bodu (konkrétni pocet bodl vyjadiuje Uroveri naplnéni hodnocené faze cyklu PDCA

v daném rozsahu).

Varianta IA = klasické bodové hodnoceni po pfikladech

KRITERIA VYSLEDKU:

1) Vyhodnotte dtkazy o vyvoji trendl vysledk( organizace béhem poslednich 3 let a/nebo
o splnénf stanovenych cilti v hodnoceném roce

2) Na zakladé konstatovanych skutecnosti pfidélte body dle panelu hodnoceni kritérif
vysledkd

UKAZKA:

Kritérium 6 Vysledky orientované na obcana/zdkaznika

Subkritérium 6.1. Dolozte, jakych vysledkd organizace dosahuje v Usili pinit potfeby
a olekdvdni ob¢andy/zdkaznikd, pokud jde o vysledky méreni spokoje-
nosti ob&and/zdkaznik(

Priklad 6.1.4 Vysledky spokojenosti tykajici se sluzeb (napf. kvalita, spolehlivost,
dostupnost sluzby, kvalita a dostupnost informaci poskytovanych
obcanimy/zékaznikdm)

Na zdkladé provedenych setieni prizkumu spokojenosti klientG byly v ramci dradu dosazeny

tyto hodnoty (stupnice 1 aZ 5 od 1 = nejlepsi do 5 = nejhors).

Dosazené hodnoceni v letech | Hodnoceni trendu
2006 2007 2008
Spokojenost se spolehlivosti
a kvalitou poskytnutych sluzeb | 2,1 1,9 1,8 Mirny pokrok
Spokojenost s dostupnosti sluzeb| 2,6 1,8 1,6 Mirny pokrok
Spokojenost s kvalitou
poskytovanych informaci 1,9 1,9 2,0 Nevyrazny trend

Utad si stanovil v hodnocené oblasti tyto cile:
1. Doséhnout hodnoty ukazatele spokojenosti se spolehlivosti/kvalitou sluzeb v roce 2008
max. hranice 2; Cil byl spinén (viz hodnota 1,8).
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2. Hodnota ukazatele spokojenosti s dostupnosti sluzeb ufadu dosahne v roce 2008
hodnoty max. 1,5; Cil nebyl spinén (viz hodnota 1,6).

3. Hodnota ukazatele spokojenosti s kvalitou poskytnutych informaci bude v roce 2008 nizsi
nez 2; Cil byl spinén ¢dstecné (viz hodnota 2).

Priibéh pfidélovani bodu pii hodnoceni piikladu 6.1.4

— hodnotici tym pfi hodnoceni vysledkt méfeni spokojenosti klientti konstatoval u TRENDU
vysledkd mirny pokrok v hodnoceni spokojenosti se spolehlivosti a kvalitou posky-
tovanych sluzeb, v hodnoceni dostupnosti sluzeb také mirny pokrok a v hodnoceni
spokojenosti s kvalitou poskytovénf informaci nevyrazny trend.

—  Vzhledem k tomu, #e byly stanoveny CILE, pak mohl hodnotici tym konstatovat splnéni
jednoho stanoveného cile, jeden cil byl stanoven ¢aste¢né, jeden cil spinén nebyl (tedy
byly stanoveny nékteré stanovené cile, ne viechny)

Hodnotici tym postupuje dle tabulky ,Klasické bodové hodnoceni — panel pro kritéria
vysledkd”.

Hodnoti se trendy a/nebo splnéni cilt.

Je tedy moznost volby hodnoceni trendu a splnéni cil nebo hodnoceni jen trendl (pokud
pfedem nejsou stanoveny cile), ¢i naopak jen splnéni cilti (pokud nejsou sledovény trendy).

, , o N . | Pridéleny
KRITERIA VYSLEDKU Pocet bodt pocet bodii

Vysledky se neméri

a/nebo nejsou k dispozici 7z4dné informace. 0-10

Vysledky se méii a ukazuji negativni trendy
a/nebo vysledky nesplriuji stanovené cile.

~ 11-30

Vysledky vykazuji nevyrazné trendy nebo mirny

pokrok a/nebo jsou splnény nékteré stanovené cile. = 31-50 35 bodd

Vysledky vykazuiji rostouc trendy

a/nebo je splnéna vétsina stanovenych cild. / 51-70
Vysledky ukazuji na zna¢ny pokrok

a/nebo jsou spinény viechny stanovené cile. /?( 71-90
Byly dosazeny vynikajici a trvale udrzitelné vysledky.

Vsechny stanovené cile jsou spinény. 91 — 100

Porovnani viech kli¢ovych vysledkd se
srovnatelnymi organizacemi je pozitivni.

Na zakladé konstatovanych skute¢nosti pfidéli tym body v rozsahu 31 — 50, tedy 35 bodu
(konkrétni pocet bodti by mél vyjadiovat miru naplnéni hodnocené trovné vykazovéni trend
a/nebo splnéni cil).

Protoze Ufad pfistoupil k hodnoceni klasickym zptsobem, mohl by takovy pocet bod( ptidélit
i v pifpadé, Ze nema naplnény 7adné stanovené cile nebo cile vibec nema stanoveny.
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Kdyby ale Ufad dosahl viech stanovenych cilt, mohl by hodnotici tym pfidélit body v rozsahu
71-90 bod(, a to bez ohledu na to, Ze trendy zaznamenaly pouze nevyrazny ¢i mimy pokrok.

Varianta IB = klasické bodové hodnoceni po subkritériich

KRITERIA PREDPOKLADU:

1) Vyhodnotte diikazy u provedeného sebehodnoceni daného subkritéria, které vypovidaji
o mife naplnéni féze Plan cyklu PDCA.

2) V pfipadé naplnéni faze Plan v celém rozsahu hodnocené skute¢nosti a plosné v rdmci
celého Ufadu, provedte posouzeni faze D (Do) a stejné pokracujte u zbylych fazi cyklu
PDCA.

3) Pokud jste konstatovali, Ze posuzovand féze neni naplnéna v celém rozsahu hodnocené
skute¢nosti (subkritéria) nebo nenf uplatfiovana plosné u celého Gfadu, nelze pokracovat
v posuzovani vyssich fazi cyklu PDCA, a to i pfesto, Ze existuji diikazy o nékterych
zménach cinnosti, které se provadi na zakladé prezkumu, vzhledem k nenaplnéni faze
Check v celém rozsahu nelze u klasického bodovani piidélit body v rozsahu stupné Act.

4) Dle panelu hodnoceni kritérii pfedpoklad(i pfidélte body v rozsahu trovné té faze cyklu
PDCA, ke které jste v rdmci posuzované skute¢nosti (subkritéria) dospéli.

UKAZKA:
Kritérium 1 Vedeni

Subkritérium 1.3. Zvazte dikazy o tom, co vedeni Ufadu déld pro motivovdni a podporu
zaméstnancd v Uradu a veden prikladem

Hodnotici tym nejprve stanovi jednotlivé ¢innosti na podporu hodnoceni a stanovi dikazy.

Cinnosti na podporu hodnoceni Dikaz PDCA

Vedouci zaméstnanci jsou hodnoceni | - zdznamy z hodnoticich pohovort |P-D
i mimo jiné za to, jakym zplsobem vedoucich zaméstnanct, hodnoceni
sami plni nafizeni, ukoly, terminy, jak se nadfizenych svymi podfizenymi

Gcastni na vzdélavani — je prosazovén
rovny pfistup k fadovym i k vedoucim

zamé&stnancim.

V systému hodnoceni je zavedeno | - Pracovni fad P-D

i hodnoceni nadfizenych podiizenymi. | - Systém podavéani ndmétd a podnétl
Zaméstnanci mohou podavat podnéty, | zaméstnanci

naméty, inovace. - Pokyn tajemnika ¢. 2/2008, kterym

Existuje systém prlizkumu spokojenosti se stanovi systém prlizkumu spoko-
zaméstnancl jenosti a oc¢ekdvani zaméstnancd

Vedouci zaméstnanci se pravidelné | - Osvédceni o absolvovani skoleni P-D-C-A
zUcastiiuji  Skoleni zaméfenych na |- Hodnoceni vzdéldvaci akce a na
manazerské techniky zékladé toho vybér dalsich témat

a lektortl a dalsich akei
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Je kladen dulraz na pravidelné infor-
movani zaméstnancl o zasadnich
otazkach ufadu, je vytvofen systém
priizkumu spokojenosti zaméstnanct
a jsou organizovény porady se zamést-
nanci a je zajisténa zpétnd vazba
o Urovni informovanosti

Organiza¢ni fad a systém porad
a systém zvefejiiovani zapist z porad
na intranetu

Vysledky prizkumu spokojenosti
zaméstnanc( a plnéni tkoll vyplyva-
jicich z podnétl tykajicich se infor-
movanosti zaméstnancll

Pravidelnd Uprava intranetu na
zékladé pribézného vyhodnocovéni
pozadavk

P-D-C-A

Jsou uskutec¢riovény pravidelné 1x
ro¢né porady tajemnika se viemi
zaméstnanci odbort

Zapisy z porad tajemnika se zamést-
nanci odboru, tkoly z nich vzeslé
jsou realizovany, realizace kontrolo-
véna a nasledné dochazi k prabéz-
nému piizpUsobovani ¢innosti

P-D-C-A

Jsou stanoveny méfitelné cile a vykon-
nostni ukazatele na jednotlivé odbory
a z nich vyplyvajici povinnosti

Rozhodnuti tajemnika o stanoveni
méfitelnych cild a vykonnostnich
ukazatelt MéU na rok 2009

P-D

Pravomoci, odpovédnosti a kompe-
tence jsou stanoveny zékonnymi nor-
mami, vnitinimi pfedpisy, pracovnimi
néaplnémi. Je systémové upravena za-
stupitelnost véech zaméstnanct

Vnitfni pfedpisy, pracovni naplné
zaméstnancl jsou v c¢astecném
rozsahu pravidelné aktualizovany

P-D-C

Je vytvofen systém odménovan.

Je piijata vnitini norma Vnitini platovy
piedpis, ktery je ¢aste¢né prezkou-
mavan

P-D-C

Utad dbé i na respektovani individual-
nich potfeb zaméstnancl

Kolektivni smlouva, pruzné pracovni
doba, dochédzi k prezkumu KS
v ¢astetném rozsahu

P-D-C

Zaméstnavatel je ochoten pomoci fesit
i slozité Zivotnf situace zaméstnancl

VypUijcky ze Socilniho fondu, proble-
matika SF je pfezkoumavéana v ¢és-
te¢ném rozsahu

P-D-C

Silné stranky:

Z ¢innosti na podporu hodnoceni hodnotici tym mize stanovit tzv. silné stranky, tedy ¢innosti,
které mohou byt dobrou praxi i pro ostatnfi tfady nebo o kterych se domniva, Ze jsou

zabezpecovény na velmi dobré trovni.

= Je zaveden a pfezkouman systém hodnoceni zaméstnanc(, v¢etné hodnoceni zdola
nahoru (4. hodnoceni nadfizenych bezprostfedné podfizenymi zaméstnanci)
= Je vytvofen systém upravujici moznost podavani namétd, podnétd, inovaci zaméstnancl
v¢etné propojeni na nendrokové slozky mzdy (mimofadné odmeény)

112




PRILOHY

= Zaméstnanci maji jasnou pfedstavu o cilech a tkolech, které je v nadchazejicim obdobi
¢ekajf (Rozhodnuti tajemnika o stanoveni méfitelnych cild a vykonnostnich ukazateld
MeéU na rok 2009)

Oblasti pro zlepsovani:

Na zékladé hodnoceni tym ur¢i oblasti pro zlepsovani. Jedna se o nejdUlezitéjsi oblast celého
hodnoticiho procesu, protoze z téchto oblasti jsou nasledné po ukonceni hodnoceni viech
kritérii vybirdny oblasti do Planu zlep3ovani ¢innosti

= Nejsou uplatriovany nepenézni formy odmeénovani — provéfit zkusenosti tam, kde jsou

Pribéh pfidélovani bodt pii hodnoceni subkritéria 1.3
= hodnotici tym konstatoval, Ze ¢innosti Gfadu v rdmci uvedeného subkritéria jsou:

— planovany (je naplnéna faze Plan),
— realizovéany (je naplnéna faze Do),
— Caste¢né piezkoumavény (faze Check je naplnéna ¢astecné),

= proto hodnotici tym pfidéli body v rozsahu hodnoceni fdze Check a bodové hodnoceni
faze Act jiz neprovadi.

= na zakladé provedeného posouzeni a vyhodnoceni piidéli hodnotici tym body v rozsahu
51 — 70 bod, tedy 60 bodl (konkrétni pocet bodt by mél vyjadiovat Uroveri naplnéni
hodnocené féze cyklu PDCA v daném rozsahu).

Varianta IB = klasické bodové hodnoceni po subkritériich

KRITERIA VYSLEDKU:

1) Vyhodnotte dlikazy o vyvoji trend( vysledkd organizace béhem poslednich 3 let a/nebo
o splnénf stanovenych cilt v hodnoceném roce

2) Na zékladé konstatovanych skute¢nosti pfidélte body dle panelu hodnoceni kritérii
vysledkd
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UKAZKA:
Kritérium 6 Wsledky orientované na ob¢ana/zdkaznika
Subkritérium 6.2 Dolozte hodnoty ukazatelG méreni orientovanych na obcana/zdkaznika

Ukazatele Dosazené hodnoceni v letech | Hodnoceni
Ukazatele tykajici se image tradu 2007 2008 2009 trendu
Pocet stiznost 20 17 15 Mirny pokrok
Prameérna doba vyfizenf stiznosti 10 dni 15 dnf 15dni | Stabilni trend
Cekaci doba na vybranych pracovistich 20min | 20min 18 min | Mimy pokrok
Doba vyfizeni zéleZitosti 16 dni 15 dni 13dni | Mirmy pokrok
Ukazatele tykajici se participace obc¢ant

Ucast v anketach (pocet respondentci) 2489 2152 2200 | Mimy pokrok
Pocet realizovanych/pfijatych podnét

obcant ke zlepseni ¢innosti Gradu 5/15 4/10 2/6 Stabilni trend
Ukazatele tykajici se sluzeb

Pocet zrudenych/zménénych

rozhodnuti odvolacim organem

(z dtvodu procesnich pochybent

zaméstnance) 30 27 25 Mirmy pokrok

Utad si stanovil v hodnocené oblasti tyto cile:

1. Pocet stiznosti nepfekroci 10 ro¢né; Cil nebyl spinén (viz vyse uvedend hodnota).

2. Cekaci doba na vybranych pracovistich bude max. 15 min; Cil splnén (viz vyse uvedend
hodnota).

3. Doba vyfizeni bude max. 10 dni; Cif nebyl splnén (viz vyse uvedend hodnota).

4. Pocet zrusenych — zménénych rozhodnuti z dvodu procesnich pochybeni zaméstnanct
nepfeséhne 20; Cil nebyl spinén (viz vyse uvedend hodnota).

Praibéh pridélovani bodd pfi hodnoceni subkritéria 6.2

Hodnoceni trend:

— hodnotici tym konstatoval stabilni trend a mirny pokrok v ukazatelich tykajicich se image
Ufadu,

— hodnotici tym konstatoval mirny pokrok a stabilni trend v hodnotéach ukazatelt vypovida-
jicich o zapojeni a participaci klientd do ¢innosti tfadu

— hodnotici tym shledal v ukazateli tykajicim se sluzeb tfadu mirny pokrok

Hodnoceni cild:

— hodnoticf tym v3ak konstatoval spInéni pouze nékterych stanovenych cil

— na zakladé konstatovanych skute¢nosti maze hodnotici tym pfidélit body v rozsahu
31-50 bodU s ohledem na vykazovéni stabilnich nebo mirné rostoucich trendd, tedy
napf. 45 bodl (konkrétni pocet bodi by mél vyjadfovat miru naplnéni hodnocené
Urovné vykazovani trendd)
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Porovnéni viech klicovych vysledkd se
srovnatelnymi organizacemi je pozitivni.

. : g Y . | Pridéleny
KRITERIA VYSLEDKU Pocet bodt pocet bodt
Vysledky se neméri

a/nebo nejsou k dispozici zadné informace. 0-10

Vysledky se méii a ukazuji negativni trendy

a/nebo vysledky nesplruji stanovené cile. ~ 11-30

Vysledky vykazuji nevyrazné trendy nebo mirny .
pokrok a/nebo jsou splnény nékteré stanovené cile. al 31-50 45 bodu
Vysledky vykazuji rostouci trendy

a/nebo je splnéna vétsina stanovenych cilll. / 51-70

Vysledky ukazuji na zna¢ny pokrok

a/nebo jsou spinény viechny stanovené cile. /y 71-90

Byly dosazeny vynikajici a trvale udrzitelné vysledky.

Vsechny stanovené cile jsou spinény. o1 — 100

K mife naplnéni stanovenych cild nemusi hodnotici tym pfihlizet i pfesto, ze z hlediska splnéni
(v tomto piipadé spise nesplnéni) stanovenych cild by mohlo byt bodové hodnoceni

stanoveno pouze v rozsahu 11 — 30 bodd.

Varianta IIA = bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim po pfikladech

KRITERIA PREDPOKLADU:

1) Vyhodnotte dlkazy u provedeného sebehodnoceni daného piikladu, které vypovidaji

o mite naplnéni faze Plan cyklu PDCA.

2) Dle panelu hodnoceni kritérii pfedpoklad(l pro hodnoceni s jemnym rozlisenim pridélte

body v rozsahu Urovné naplnéni faze Plan

3) Vyhodnotte dlkazy u provedeného sebehodnoceni daného piikladu, které vypovidaji

o mife naplnéni faze Do cyklu PDCA.

4) Dle panelu hodnoceni kritérii pfedpokladt pro hodnoceni s jemnym rozlisenim pfidélte

body v rozsahu trovné naplnéni faze Do
5) Postupujte stejné u fazi Check a Act

6) Secttéte bodové hodnoty pfidélené pro jednotlivé faze cyklu PDCA a vypoctéte pramér

pro stanoveni bodového hodnoceni daného piikladu
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UKAZKA:
Kritérium 1 Vedeni

Subkritérium 1.1 Zvazte ddkazy o tom, co vedeni dfadu déld pro nasmérovdni dfadu
vypracovdnim posldni Gfadu, vize dfadu a hodnot dradu

Priklad 1.1.1 Formulovdni a rozvijeni posldni a vize dradu

Hodnotici tym se zabyvd napf. ndsledujicimi otdzkami:

— Posldni dfadu je minimdiné definovdno v zdkoné o obcich.
— Je posldani uradu rozsiteno nad ramec zdkona?

— Mad drad zformulovdnu vizi?

— Jakym zpUsobem bylo posldni/vize schvdleno?

Hodnotici tym nejprve stanovi u pfikladd jednotlivé cinnosti na podporu hodnoceni a stanovi
dikazy.

Cinnosti na podporu hodnoceni Dukazy

Posléni Gfadu je dédno zékonnymi normami — | Z&kon o obcich
vykon pfenesené a samostatné plisobnosti

Vedenf Ufadu poslani Gfadu rozpracovalo do | Dokument Strategické tkoly MéU ze dne
dalsich strategickych dokumentt 1. 1. 2007 - schvéleny vedenim Me&U —
vyhodnocovén 2x ro¢né

Byla formulovéna a schvélena vize M&U — | Usneseni rady mésta ¢ 2580/2007
Rychlé a kvalitnf sluzby, pivétivy uad

Byl schvalen harmonogram rozpracovani | Zapis z porady vedeni ¢. 1/2008
vize do konkrétnich bod

Silné stranky:

Z ¢innost na podporu hodnoceni hodnotici tym mdize stanovit tzv. silné stranky, tedy ¢innosti,
které mohou byt dobrou praxi i pro ostatni Gfady nebo o kterych se domnivd, ze jsou
zabezpecovany na velmi dobré drovni.

Utad ma formulovanu vizi
Poslani Gfadu dané zékonem je déle rozpracovano nad tento rdmec (strategické tkoly MéU)

Oblasti pro zlepSovani:

Na zékladé hodnoceni hodnotici tym uréi oblasti pro zlep3ovani. Jedné se o nejdulezitéjsi
oblast celého hodnoticiho procesu, protoze z téchto oblasti jsou nasledné po ukonéeni
hodnoceni véech kritérii vybirany oblasti do Planu zlepsovani ¢innosti

= Harmonogram rozpracovéni vize neni pfezkouman, nenf nastaven systém pfezkumu
obecné

Piidélovani bod(:
— hodnotici tym konstatoval, Zze u Gfadu existuji velmi pfesvédcivé dlikazy o planovani
¢innosti uvedeného piikladu u viech oblasti plisobnosti — tedy ¢innosti tykajici se vize
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Ufadu jsou ve vdech oblastech planovény a jsou o tom velmi presvédcivé dlkazy
(z hlediska naplnéni faze Plan Ize pfidélit body v rozsahu 71 — 90 bod() a pfidélil 85 bodu
(konkrétni pocet bodt vyjadiuje troveri naplnéni faze Plan cyklu PDCA v daném rozsahu)

— hodnotici tym konstatoval, ze u Ufadu existuji pfesvédcivé dlikazy o realizaci ¢innosti
uvedeného piikladu u vétsiny oblasti plsobnosti tfadu (z hlediska naplnéni faze Do lze
pridélit body v rozsahu 51 — 70 bod() a pfidélil 55 bod(i (konkrétni pocet bodd vyjadiuje
Uroven naplnéni faze Do cyklu PDCA v daném rozsahu)

— hodnotici tym konstatoval, Ze u tfadu existuje nékolik dtkaz(i o pfezkouméavani a vyhod-
nocovani realizace a dopadl cinnosti uvedeného piikladu u relevantnich oblasti
plsobnosti Ufadu — kontrola vykonu pfenesené ptsobnosti, kontrola plnéni strategickych
akolt M&U, ale vize dosud neprezkoumana (z hlediska naplnéni féze Check Ize pridélit
body v rozsahu 31 — 50 bodu) a pfidélil 35 bodt (konkrétni pocet bodli vyjadiuje
uroveri naplnéni faze Check cyklu PDCA v daném rozsahu)

— hodnoticf tym konstatoval, Ze u Ufadu neexistuji zddné dikazy o provédéni prezkumu
realizovanych cinnosti vedoucich ke zlepsovani, ale zaznamenal ndzory — predstavy na
potfebu provedeni zmén (z hlediska napInéni faze Act Ize pfidélit body v rozsahu 0 — 10
bod() a pfidélil 5 bodli (konkrétni pocet bodli vyjadiuje Uroven naplnéni faze Act cyklu
PDCA v daném rozsahu)

— Soucet bodovych hodnot pfidélenych pro jednotlivé faze cyklu PDCA je:

85 bodu  (faze Plan)
+ 55bodt (féze Do)
+ 35bodt (faze Check)
+ 5bodl (faze Act)
=180 bodi.

Dosazeny priimér bodového hodnoceni uvedeného piikladu 1.1.1. a), subkritéria 1.1. je tedy
45 bodi.
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Varianta IIA = bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim po pfikladech

KRITERIA VYSLEDKU:

1) Vyhodnotte dlikazy o vyvoji trendd vysledkd organizace béhem poslednich 3 let a na
zékladé konstatovanych skute¢nosti pfidélte body dle panelu hodnoceni kritérii vysledkd
pro hodnoceni s jemnym rozlienim

2) Vyhodnotte dtikazy o spinéni stanovenych cilti v daném roce a na zékladé konstatovanych
skute¢nosti pfidélte body dle panelu hodnoceni kritérif vysledkd s jemnym rozlisenim

3) Secltéte obé bodové hodnoty a vypoctéte prdmér pro stanoveni bodového hodnoceni
daného piikladu

UKAZKA:

Kritérium 6 Vysledky orientované na obéana/zdkaznika

Subkritérium 6.1 Dolozte, jakych vysledk( organizace dosahuje v Usilf plnit potieby a oce-
kdvani obc¢and/zdkaznikd, pokud jde o vysledky méreni spokojenosti
obé&andl/zdkaznikd

Priklad 6.1.4 Vysledky spokojenosti tykgjici se sluzeb (napf. kvalita, spolehlivost,
dostupnost sluzby, kvalita a dostupnost informaci poskytovanych
obc¢anidmy/zékaznikim)

Na zdkladé provedenych Setfeni prizkumu spokojenosti klientd byly v rdmci dfadu dosaZeny

tyto hodnoty (stupnice 1 az 5, kdy 1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi):

Ukazatele Dosazené hodnoceni v letech | Hodnoceni trendu
2006 2007 2008

Spokojenost se spolehlivosti 2,1 1,9 1,8 Mirny pokrok

a kvalitou poskytnutych sluzeb

Spokojenost s dostupnosti sluzeb| 2,6 1,8 1,6 Mirny pokrok

Spokojenost s kvalitou

poskytovanych informaci 19 1,9 2,1 Nevyrazny trend

Utad si stanovil v hodnocené oblasti tyto cile:

1. Dosadhnout hodnoty ukazatele spokojenosti se spolehlivosti/kvalitou sluzeb v roce 2008
max. hranice 1,5; Cil nebyl splnén (dosazeno hodnoty 1,8)

2. Hodnota ukazatele spokojenosti s dostupnosti sluzeb ufadu dosahne v roce 2008
hodnoty max. 1.5; Cil nebyl spinén (dosaZena hodnota 1,6)

3. Hodnota ukazatele spokojenosti s kvalitou poskytnutych informaci bude v roce 2008 nizsi
nez 2; Cil nebyl spinén (dosazeno hodnoty 2,1)
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V rdmci hodnoceni vysledkt dle piikladt s jemnym rozlisenim se hodnoti jak trendy, tak
splnéni cilC, a to nasledovné:

Hodnoceni trend:

— hodnotici tym pfi hodnoceni vysledkd méfeni spokojenosti klientd konstatoval mirny
pokrok v hodnoceni spolehlivosti/kvality poskytovanych sluzeb a v hodnoceni dostupnosti
sluzeb také mirny pokrok a stabilnf trend v hodnoceni kvality poskytovanych informaci

— na zékladé konstatovanych skute¢nosti pfidélil hodnotici tym 35 bodl pro troven
hodnoceni vyvoje trendll (v rdmci hodnocené trovné bylo mozno piidélit body v rozsahu
31— 50 bod, konkrétni pocet bod by mél vyjadiovat miru napInéni hodnocené trovné
vykazovani trendu)

Hodnoceni cilt:

— hodnotici tym konstatoval, ze vysledky nespliiuji stanovené cile

— na zakladé posouzeni stavu plnéni stanovenych cilti pfidélil hodnotici tym 25 bodd pro
tuto Uroven hodnoceni cild (v rdmci hodnocené Grovné bylo mozno pfidélit body
vrozsahu 11 — 30 bodu, konkrétni pocet bodd by mél vyjadfovat miru splnéni
stanovenych cilt — v tomto piipadé mohou byt voditkem pro stanoveni konkrétni miry
naplnénosti odchylky dosazenych hodnot vysledk( od planovanych hodnot)

Soucet bodovych hodnot pfidélenych pro Uroveri vykazovéni trendd a pro troveri splnéni
stanovenych cilti je: 35 bodU (trendy) + 25 bod( (cile) = 60 bodi.

Dosazeny prlimér bodového hodnoceni uvedeného piikladu 6.1.4. d), subkritéria 6.1. je tedy
30 bodd.

Stupnice 0-10 11 -30 31-50 51-70 | 71-90 91 - 100
Z4dné Negativni | Stabilni trend Rostouci Znatny Pozitivni
méfeni trend nebo mirny trend pokrok | srovnani viech

TRENDY pokrok vysledka

s pfislusnymi
\ 7 / // organizacemi
Pocet bodli 35
Z&dné nebo Vysledky Splnéno Spinéna Spinény V3echny cile
pouze nespliuji nékolik vétsina viechny splnény a
CiLE nepodlozené| stanovené | stanovenych stanove- | stanovené | porovnavany
informace cile cila nych cilt cile s jinymi
organizacemi

Pocet bodi 25

Celkem na 200 60
Potet bodii na 100 30
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Varianta IIB = bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim po subkritériich

KRITERIA PREDPOKLADU
a) se seskupovanim do blok:

1) Pro hodnoceni subkritéria provedte syntézu dikazd vzniklych z jednotlivych dil¢ich
sebehodnoceni (z hodnoceni jednotlivych ¢lent CAF tymu) a zpracujte je do nékolika
,blokd”, na kterych se musi shodnout cely CAF tym.

2) Vyhodnotte dlkazy u provedeného sebehodnoceni daného ,bloku”, které vypovidaji
o mife naplnéni faze Plan cyklu PDCA.

3) Dle panelu hodnoceni kritérii predpokladt pro hodnoceni s jemnym rozlidenim pfidélte
body v rozsahu Urovné naplnéni faze Plan.

4) Vyhodnotte dikazy u provedeného sebehodnoceni daného ,bloku”, které vypovidaji
o mife naplnéni faze Do cyklu PDCA.

5) Dle panelu hodnoceni kritérii pfedpoklad(i pro hodnoceni s jemnym rozlisenim pfidélte
body v rozsahu trovné naplnéni faze Do.

6) U predmétného bloku postupuijte stejné u fazi Check a Act.

7) Obdobné vyhodnotte dtikazy o mife naplnéni jednotlivych fazi cyklu PDCA u ostatnich
vytvorenych ,blokd”.

8) Sectéte bodové hodnoty piidélené pro jednotlivé ,bloky” za kazdou fazi cyklu PDCA
a vydélte pottem hodnocenych bloku. Tak ziskate pramémy pocet bodd jednotlivych fazi
cyklu PDCA.

9) Pro stanoveni bodového hodnoceni daného pfikladu sectéte priméry bodd jednotlivych
fazi cyklu PDCA a vydélte 4.

UKAZKA:

Kritérium 3

Zaméstnanci

Subkritérium 3.1 Zvazte dikazy o tom, co Ufad déld pro transparentni pldnovani, fizeni

a zlepSovant lidskych zdroji s ohledem na strategii a pldanovdni

Cinnosti na podporu hodnoceni

Diikaz PDCA

P-D-C

Utad nechal prOV_éé_t.v.PeFSO'néllﬁf'é[jai{""""'""

Zpréava z personainiho auditu

Je klad_e;n-d‘tifé»z na transparentni perso-
nalni-politiku

Vybérova fizeni — ozndmeni + zépisy_

J

Utad pravidelng prezkouméva a opti-
| malizuje organiza¢ni strukturu a organi-
| za¢ni schéma

Organiza¢ni fd, organiza¢ni schéma

naplni zaméstiianetl.

“Ufad ma zhotoveny popisy pracovnich | Popis pracovnich pozic
pozic
Pravid'é'lh-é-.p,f_obiha' pfezkum pracovnich | Organiza¢ni fad P-D-C

Pracovni naplné zamég_tnanct‘i"""
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Je zpracovan  systém pravidelného | Pracovni tad, zépisy z hodnoticich [P-D | 1I. |
 hodnoceni zaméstnanct pohovor(i N
Je zpracovan systém priizkumu spoko- | Pokyn tajemnika ¢. 5/2009 P
jenosti a o¢ekavani zaméstnanct

Na ufadé je kladendiiraz na pfiznivé | Provozni néklady a z nich-¢astka urcend |P-D-C
pracevni podminky a na komfortni | na ndkup novych DDP .
vybaveni AR
‘Je pfijata socialni politika, kterd fesi | Kolektivni smlouva, Sociélni fond P-D‘C-A
pracovni_a osobni podminky zamést-

nancl

Silné stranky:

Z ¢innosti na podporu hodnoceni hodnotici tym mUize stanovit tzv. silné stranky, tedy ¢innosti,
které mohou byt dobrou praxi i pro ostatnfi tfady nebo o kterych se domnivd, Ze jsou
zabezpecovany na velmi dobré Urovni.

= Provedeny persondlni audit
= Popis pracovnich pozicf
= Vytvofeny systém hodnoceni

Oblasti pro zlepSovani:

Na zékladé hodnoceni hodnotici tym uréi oblasti pro zlepSovani. Jedna se o nejdulezitéjsi
oblast celého hodnoticiho procesu, protoze z téchto oblasti jsou nasledné po ukonceni
hodnoceni viech kritérif vybirdny oblasti do Planu zlepsovani ¢innosti

= Systém hodnoceni neni pfezkoumavén
= Je vytvofen systém zjistovani spokojenosti zaméstnanct, ale dosud neprobéhlo zadné
Setfeni

Praibéh pfidélovani bodi:

— Hodnotici tym proved| zpracovéani dtikaz(i vzniklych z jednotlivych dil¢ich hodnoceni ¢lend
CAF tymu napt. do tii blokd oznacenych I, 1l a 1ll, kdy blok | = oblast persondlni prace,
blok Il = oblast hodnoceni a 3etfeni spokojenosti zaméstnanct, blok Ill = oblast socialnich
a pracovnich podminek (k problematice rozdéleni do blok(l — viz kapitola Varianty
bodovéni).

— Blok I.: Hodnotici tym konstatoval, Ze u Ufadu existuji presvédcivé dlikazy o planovéni
¢innosti (faze Plan) zahmutych do bloku I a piidélil 58 bodd, velmi presvédcivé dikazy
o realizaci ¢innosti (faze Do) a piidélil 75 bodd, nékolik dtikazt o monitorovani a pre-
zkoumavani ¢innosti (faze Check) a piidélil 40 bodt a nékteré nepresvédcivé dukazy
o existenci krok(l k napravé a zlepsovéni (faze Act) u ¢innosti a pfidélil 25 bodd.

— Blok II.: Hodnoticf tym konstatoval, Ze u Ufadu je nékolik relevantnich ddkazd o planovani
¢innosti (faze Plan) zahrnutych do bloku Il a pridélil 20 bodd, konstatoval déle, Ze existuje
nékolik dtikazt o realizaci ¢innosti (faze Do) a pfidélil 40 bod, Ze existuji predstavy
0 monitorovani a pfezkoumavani ¢innosti (faze Check), a proto bylo pfidéleno pouze
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5 bodu a Ze neexistuji zddné dikazy ani pfedstavy o existenci krok(l k népravé a zlep3o-
vani (faze Act) u ¢innosti a piidélil 0 bodu.

—  Blok Ill.: Hodnotici tym konstatoval, 7Ze u Gfadu existuji pfesvédcivé dlikazy o planovani
¢innosti (faze Plan) zahmutych do bloku 11l a pfidélil 70 bodt, nékolik dtkazti o realizaci
¢innosti (faze Do) a pfidélil 50 bod, déale konstatoval, ze existuji nékolik diikaz( tykajict
se relevantnich oblasti o monitorovéni a pfezkoumavani ¢innosti (faze Check) a pfidélil
40 bodl a 7Ze existuji nékteré diikazy v nékterych oblastech svédcicich o existenci krokd
k ndpravé a zlepsovani (faze Act) u ¢innosti a pfidélil 20 bodu.

— Vypocet primérného poctu bodl pro jednotlivé faze cyklu PDCA byl proveden
nasledovné:

Faze Plan: 58 bodt (blok I) + 20 bodt (blok I) + 70 bodd (blok 1)
= 148 bodu
déleno 3
= primérny pocet bodti faze Plan = 49 bodt

Faze Do: 75 bod (blok 1) + 40 bodt (blok II) + 50 bodd (blok IiT)
= 165 bod
déleno 3
= primérny pocet bodu fdze Do = 55 bodl

Faze Check: 40 bodt (blokI) + 5 bod( (blok I) + 40 bod (blok Iif)
= 85 bodU
déleno 3
= pramérny pocet bodti faze Check = 28 bodl

Faze Act: 25 bodu (blok I) + 0 bodt (blok I) + 20 bodt blok Il
= 45 bodu
déleno 3
= primérny pocet bodu faze Act = 15 bodl

Celkem 147 bodt pro jednotlivé faze cyklu PDCA

Dosazeny prameér bodového hodnoceni uvedeného subkritéria 3.1 je tedy 37 bodu.
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b) bez seskupovani do blok:

1) Vyhodnotte dikazy u provedeného sebehodnoceni daného subkritéria, které vypovidaji
o mife naplnéni faze Plan cyklu PDCA.

2) Dle panelu hodnoceni kritérii pfedpoklad(i pro hodnoceni s jemnym rozlisenim pfidélte
body v rozsahu trovné naplnéni faze Plan.

3) Vyhodnotte dlkazy u provedeného sebehodnoceni daného subkritéria, které vypovidaji
o mife naplnéni faze Do cyklu PDCA.

4) Dle panelu hodnoceni kritérif pfedpokladt pro hodnoceni s jemnym rozlisenim pfidélte
body v rozsahu trovné naplnéni faze Do.

5) Postupuijte stejné u fazi Check a Act.

6) Secttéte bodové hodnoty piidélené pro jednotlivé faze cyklu PDCA a vypoctéte pramér
pro stanoveni bodového hodnoceni daného piikladu.

UKAZKA:
Kritérium 1 Vedeni

Subkritérium 1.1 Zvazte ddkazy o tom, co vedeni organizace déld pro nasmérovdni
organizace vypracovdnim posldni, vize a hodnot

Cinnosti na podporu hodnoceni Dikazy

Poslani tfadu je déano zékonnymi normami — | Z&kon o obcich
vykon pfenesené a samostatné plisobnosti

Vedeni Ufadu poslani Gfadu rozpracovalo do | Dokument Strategické tkoly MeU ze dne
dalsich strategickych dokumentd 1. 1. 2007 — schvéleny vedenim MéU —
vyhodnocovan 2x ro¢né

Byla formulovéna a schvélena vize M&U — | Usneseni rady mésta ¢ 2580/2007
Rychlé a kvalitni sluzby, pifvétivy trad

Byl schvalen harmonogram rozpracovani | Zapis z porady vedeni ¢. 1/2008
vize do konkrétnich bod

Vedeni se zabyvé problémy podfizenych Systém porad, systém podavani podnétl
zaméstnanci, Kolektivni smlouva, Socialni
fond

Utad mé vytvofeny informaéni kanaly, | Systém porad, hodnotici pohovory
prostfednictvim kterych jsou zaméstnanci
seznamovani s poslanim, vizi Gradu

Silné stranky:

Z ¢innosti na podporu hodnoceni hodnotici tym mUze stanovit tzv. silné stranky, tedy ¢innosti,
které mohou byt dobrou praxi i pro ostatni tfady nebo o kterych se domnivd, Ze jsou
zabezpecovany na velmi dobré Urovni.

Utad ma formulovanu vizi
= Poslani ufadu dané zékonem je déle rozpracovéno nad tento rémec (strategické tkoly MéU)
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Oblasti pro zlepsovani.

Na zakladé hodnoceni hodnotici tym urci oblasti pro zlepsovéni. Jedna se o nejdulezitéjsi
oblast celého hodnoticiho procesu, protoze z téchto oblasti jsou nasledné po ukonceni
hodnoceni vech kritérii vybirdny oblasti do Planu zlep3ovani ¢innosti

= Nenf nastaven systém pfezkumu — neni pfezkoumavéno rozpracovéni vize, funkénost
informacnich kanalt

*  Neni sledovéno napliiovéni/sledovéni vize

»  Ufad nemad vlastni systém hodnot

+  Ufad nemé nadefinovanu oblast konfliktu z&jmi nad zékonem stanoveny rdmec

Pridélovani bod:

— hodnotici tym konstatoval, 7e u Ufadu existuje nékolik dtikaz tykajicich se planovani
relevantnich oblasti Gfadu (z hlediska naplnéni faze Plan Ize pfidélit body v rozsahu 31 —
50 bodt) a pfidélil 40 bodi (konkrétni pocet bodl vyjadiuje troveri naplnéni faze Plan
cyklu PDCA v daném rozsahu).

— hodnotici tym konstatoval, Zze u Ufadu existuje nékolik dtkazd o realizaci ¢innosti
uvedeného subkritéria u relevantnich oblasti ufadu (z hlediska naplnéni faze Do Ize
pfidélit body v rozsahu 31 — 50 bod() a piidélil 35 bodt (konkrétni pocet bod vyjadiuje
Uroveri naplnéni faze Do cyklu PDCA v daném rozsahu).

— hodnotici tym konstatoval, ze u Ufadu existuji nékteré dikazy o prezkoumavani
a vyhodnocovani realizace a dopad( ¢innosti uvedeného subkritéria tykajici se pouze
nékolika oblasti tfadu (z hlediska naplnéni faze Check Ize pfidélit body v rozsahu 11 — 30
bodt) a pfidélil 15 bodt (konkrétni pocet bodd vyjadiuje troven naplnéni faze Check
cyklu PDCA v daném rozsahu).

— hodnotici tym konstatoval, Ze u Gfadu nejsou zadné dikazy, ale pouze piedstavy
o ¢innostech vedoucich k provadéni zmén a ke zlepsovani (z hlediska naplnéni faze Act
Ize pfidélit body v rozsahu O — 10 bodt) a pfidélil 5 bodt (konkrétni pocet bod
vyjadiuje Uroven naplnéni faze Act cyklu PDCA v daném rozsahu).

— Soucet bodovych hodnot ptidélenych pro jednotlivé faze cyklu PDCA je:

40 bodt (Plan) + 35 bodt (Do) + 15 bodd (Check) + 5 bodd (Act) = 95 bodd.

Dosazeny primeér bodového hodnoceni uvedeného subkritéria 1.1. je tedy 24 bodd.
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Varianta IIB = bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim po subkritériich

KRITERIA VYSLEDKU:

1) Vyhodnotte v rdmci subkritéria diikazy o vyvoji trendd vysledk( organizace béhem
poslednich 3 let a na zékladé konstatovanych skute¢nosti pfidélte body dle panelu
hodnoceni vysledkd pro hodnoceni s jemnym rozlisenim.

2) Vyhodnotte v rdmci subkritéria dlikazy o splnéni stanovenych cilt v hodnoceném roce
a na zakladé konstatovanych skute¢nosti pfidélte body dle panelu hodnoceni vysledk
s jemnym rozlisenim.

3) Secltéte obé bodové hodnoty a vypoctéte priimér pro stanoveni bodového hodnoceni
daného subkritéria.

UKAZKA:
Kritérium 6 Vysledky orientované na obéana/zdkaznika

Subkritérium 6.1 Dolozte, jakych vysledk( organizace dosahuje v Usili plnit potfeby
a olekdvdni obcand/zdkaznikd, pokud jde o vysledky méfeni spokojenosti
obc&and/zdkaznikd

Na zdkladé provedenych Setfeni prizkumu spokojenosti klientd byly v rdmci dfadu dosaZeny

tyto hodnoty (stupnice 1 az 5, kdy 1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi).

Ukazatele Dosazené hodnoceni v letech | Hodnoceni trendu
2006 2007 2008

Spokojenost vyfizenim Stabilni trend,

zaleZitosti 2,0 19 1,8 mirny pokrok

Spokojenost s provozni

dobou tfadu 2,0 19 1,5 Rostouci trend

Spokojenost s ¢ekaci dobou 2,0 1,8 1,6 Rostouci trend

Spokojenost s kvalitou
a dostupnosti poskytovanych
informaci 1,9 19 2,0 Stabilni trend

Byly stanoveny pro rok 2008 tyto cile:

1. Hodnota ukazatele spokojenost s vyfizenim zalezitosti u Ufadu bude max. 1,5; Cil neby!
splnén (viz hodnota 1,8)

2. Hodnota ukazatele spokojenosti s provozni dobou bude max. 1,5; Cif byl spinén

Hodnota ukazatele spokojenosti s ¢ekaci dobou bude max. 1,8; Cil byl spinén

4. Hodnota ukazatele spokojenosti s kvalitou a dostupnosti poskytovanych informaci bude
max. 1,8; Cil nebyl spinén (viz hodnota 2,0)

W
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Pribéh pfidélovéani bod:

Trendy:

— hodnotici tym konstatoval stabilni trend v ukazateli tykajiciho se image ufadu a spoko-
jenosti s kvalitou a dostupnosti Gfadu a rostoucr trend v ukazateli tykajici se dostupnosti
Ufadu, rostouci trendy v ukazatelich tykajicich se dostupnosti Ufadu pro zékazniky a déle
konstatoval, Ze nelze prokdzat méfeni ukazatell vypovidajicich o zapojeni a participaci
klientd do ¢innosti fadu

— na zakladé konstatovanych skute¢nosti hodnotici tym pfidélil pro Grover vykazovéni
trend(l 55 bod(l (z mozného rozsahu 51 — 70 bodt) s ohledem na pievazujici vykazovani
rostoucich trendi

Cile:

— hodnotici tym v3ak konstatoval splnéni pouze nékterych stanovenych cilti

— na zakladé provedeného zhodnoceni spinéni stanovenych cilt pfidélil hodnotici tym pro
tuto Uroven hodnoceni 45 bodu

Soucet bodovych hodnot ptidélenych pro Uroveri vykazovani trendll a pro Grover splnéni
stanovenych cilli je: 55 bodu (trendy) + 45 bodu (cile) = 100 bodu.
Dosazeny pramér bodového hodnoceni uvedeného subkritéria 6.1. je tedy 50 bodd.

Stupnice 0-10 11-30 31-50 ‘ 51-70 | 71-90 91 - 100
Zadné Negativni | Stabilni trend Rostouci Znacny Pozitivni
méfeni trend nebo mirny trend pokrok | srovnéni viech

TRENDY pokrok vysledkd

s pfislusnymi
\ — / // organizacemi
Pocet bodi 55
Z4adné nebo Vysledky Spinéno SpInéna Spinény V3echny cile
pouze nespliiuji nékolik vétdina viechny splnény
CiLE nepodlozené| stanovené | stanovenych stanove- | stanovené | a porovnavany
informace cile cil nych cila cile s jinymi
organizacemi

Pocet bodil 45

Celkem na 200 100
Potet bodii na 100 50
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PRILOHA &.3
Doporuceni pro zpracovani sebehodnotici zpravy s , klasickym” bodovanim
Charakteristika Ufadu

1.
2. Popis postupu sebehodnoceni
3. Zpracovani jednotlivych pfikladt/subkritérii napiiklad dle nasledujici tabulky

1.1. Nasmérovani organizace vypracovanim jejiho posléani, vize a hodnot
Féze Popis Duikazy Plné
cyklu rozsitent
PDCA (ano/ne)
Plan .
Do .
Check .
Act .

(Zde uvedte bodové hodnoceni) ~ Body:

PIné rozsifeni znameng, Ze dana skute¢nost je zavedena v celém rozsahu a plosné v ramci
celé organizace. V piipadé, ze ,ano” (v rdmci daného stupné cyklu PDCA), mize organizace
pfistoupit k bodovému hodnoceni dané skute¢nosti v rémci nasledné faze PDCA cyklu (byt
popisy ¢innosti mohou byt uvedeny v rdmci celého cyklu PDCA).

4. Bodové hodnoceni za vyuziti panelt hodnoceni kritérif predpokladti a vysledkd

Faze (uroveri)| KRITERIA PREDPOKLADU Pocet bod{i KRITERIA VYSLEDKU Pocet bodii
Vieto oblast nejsme akti. Nemdme z4dné Vysledky se neméif a/nebo nejsou k dispozici zadné informace. 0-10
informace nebo méme pouze diléf informace. 0-10
bez Sirstho kontextu. Vysledky se méii a ukazuji negativni trendy ~
PLAN (planuj) ~ Cinnosti jsou planovény. 1-30 a/nebo vysledky nespliiuji stanovené cile. 1-30
DO (realizuj) | Plénované ¢innosti jsou zavédény a realizovany. 31-50 Vysledky vykazuji nevyrazné trendy nebo mirny pokrok -
CHECK Provéfujeme/prezkoumavame spravnost cinnosti a/nebo jsou spinény nektere stanovené cfle 31-50
(zkontroluj) | azpiisobu provadéni (t. zda déléme spréavné 51-70 Vysledky vykazuji rostouci trendy /
véd sprévnym zplsobem). a/nebo je splnéna vétsina stanovenych cilii. 51-70
ACT (reaguj) | Nazékladé provéfeni/prezkouméni v pripadé " " "
potieby prizptisobujeme (korigujeme) 71-90 Vysledky ukazuji na znatny pokiok V4
nage &innosti. a/nebo jsou spinény viechny stanovené cile. 71-90
Cyklus PDCA | Ve, co délame, tak planujeme, provadime, Byly dosazeny vynikajici a trvale udrZitelné vysledky.
il 4va ribézné plizpu autime 91-100 Vaechny stanovené cile jsou spinény. Porovnani viech klicovych 91- 100
se od druhych. Jsme v cyklu neustélého zlepsovani. vysledkd se srovnatelnymi organizacemi je pozitivni.

5. Definovani silnych stranek a pfilezZitosti pro zlepsovani za vyuziti napiiklad nasledujici
tabulky (nebo tabulky pro SWOT analyzu)

Silné stranky Prilezitosti pro zlep3ovani
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PRILOHA ¢. 4

Doporuceni pro zpracovani sebehodnotici zpravy s bodovanim s jemnym
rozliSenim

1. Charakteristika organizace
2. Popis postupu sebehodnoceni
3. Zpracovani jednotlivych pfikladG/subkritérii napfiklad dle néasledujici tabulky

1.1. Nasmérovani organizace vypracovanim jejiho posléni, vize a hodnot

Faze Popis Duikazy Piné

cyklu rozsiteni
PDCA (ano/ne)

Plan .

Do -
Check .
Act .

Body:

4. Bodové hodnoceni za vyuziti paneld hodnocent kritérii pfedpokladt a vysledkd

. Stupnice ‘ 0-10 ‘ 1-30  31-50 ‘ 51-70  71-90 ‘ 91 - 100

droveh | Dty - Zadne Negativni | Stabilnitrend | Rostouci  Znaény Pozitivni
pros e ganinscem mefeni trend nebo mirny trend pokrok | srovnani vech

TRENDY pokrok vysledkd

S e e

Pocet bodis
Zadné nebo | Vysledky Spinéno Spinéna | Spinény | Vsechny cile
G nespliiuji nekolik vétsina vsechny spinény
CiLE nepodiozené| stanovené  stanovenjch | stanove- = stanovené | a porovnavany
informace dle i njch cili dle s jinymi
organizacemi
Pocet bodii
Celkem na 200
T Potet bodil na 100

5. Definovani silnych stranek a pfileZitosti pro zlepsovani za vyuziti napiiklad nasledujici
tabulky (nebo tabulky pro SWOT analyzu)

Silné stranky Prilezitosti pro zlep3ovani
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PRILOHA .5

Analyza SWOT

SWOT analyza je néstrojem strategického fizeni k rozpoznani silnych (Strengths) a slabych
stranek (Weakness) jako internich faktord tfadu a zjisténi pfilezitosti (Opportunities) nebo
hrozeb (Threats) jako externich faktor( organizace. Analyza provedend s pomoci rémce SWOT
je tedy ucinnym nastrojem prizkumu prostfedi a formulovani strategie tfadu.

Silné stranky — faktor vnitiniho prostiedi

Definice: Sila organizace spocivé v Uspésné aplikaci kompetenci a vyuziti kritickych faktord
Uspéchu, na jejichz zdkladé se vytvéfi konkurenceschopnost” organizace a jeho stabilita nebo
Lproveditelnost” zdméru. Silné stranky je tfeba analyzovat z vlastniho hlediska a z hlediska lid,
s nimiz dané organizace spolupracuje. Déle ve vztahu ke ,konkurentim” organizace —
napfiklad k organizacim, které mohou danou organizaci predstihnout ve svych aktivitdch nebo
nabidce podobného typu sluzeb, s nimiz je pak mozné provést benchmarking.

MozZné otdzky: Jaké mé organizace vyhody? V ¢em je organizace dobra? K jakym relevantnim
zdrojim mé organizace piistup? Jaké jsou podle jinych silné stranky dané organizace?

Slabé stranky (vnitini pfilezitosti pro zlepsovani) — faktor vnitiniho prostiedi

Definice: Slabost organizace spocivé v netispésné aplikaci kompetenci a nevyuziti kritickych
faktord, coz snizuje ,konkurenceschopnost” organizace. Slabé stranky je mozné analyzovat
opét ze dvou pohledt — interniho a externiho, tedy pohled zaméstnanct dané organizace,

vnimani slabych strdnek dané organizace ostatnimi organizacemi, porovnani organizace
s jinymi organizacemi ve smyslu v ¢em jsou ostatni lepsi nez dand organizace.

Mozné otdzky: Co lze v organizaci zlepsit? Co organizace délé $patné? Cemu by se organizace
méla vyvarovat?

Prilezitosti — faktor vnéjsiho prostiedi

Definice: Piilezitost je externi okolnost, kterd muze pozitivné ovlivnit rozhodujici vykonnostnf
parametry organizace a zlepsit jeji ,konkuren¢nf vyhodu”, za ptedpokladu, Ze v organizaci
nebudou vcas provedeny piislusné kroky. Dobré pfilezitosti mohou pochéazet napiiklad ze
zmén v technologiich, ve vladni politice, v socilni politice nebo v mezinarodnich udalostech.
Pfi analyzovani Ize zvazit, zda néjaké pfilezitosti mohou vzejit ze silnych stranek organizace
nebo se Ize zaméfit na slabé stranky organizace a zjistit, zda se néjaké piilezitosti naskytnou
jejich eliminaci.

MozZné otdzky: V tem spocivaji dobré piilezitosti? Jaké jsou zajimavé trendy?

Hrozby - faktor vnéjsiho prostiedi

Definice: Hrozba je externi okolnost, kterd mlze negativné ovlivnit rozhodujici vykonnostni
parametry organizace a snizit jeji ,konkuren¢ni vyhodu”, za predpokladu, e v organizaci
nebudou provedeny véas pfislusné kroky.

Mozné otdzky: Jaké piekazky pro organizaci existuji? Jaké jsou aktivity ,konkurent(”
organizace? Méni se specifikace sluzeb poskytovanych organizac? OhroZzuji pozici organizace
ménici se politické prostfedi? Ma organizace problémy s rozpoétem? Mohou nékteré ze
slabych stranek ohrozit pozici organizace?
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Matice SWOT (pro zaznamenani velmi silnych a slabych stranek, velkych pfileZitosti a zavaz-
nych hrozeb)

Silné stranky Slabé stranky

Uh N =
P WN =

Prilezitosti Hrozby

e UWN =
b WN =
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PRILOHA &. 6

Vzor formulafe pro plan zlepSovani

Plan zlep3ovani 1: (napt. Kritérium 1Vedent)

Cinnost 1.1. Popis &innosti.

Sponzor/Garant: Nejvyssi autorita, kterd odpovidé za danou
¢innost a pozaduje a podporuje konkrétni
¢innost, Ize ji oznacit za koncového uzivatele.

Manazer projektu/cinnosti: Osoba odpovédna za realizaci dané
¢innosti/projektu.
Projektovy tym: Ur¢ené osoby, které maji danou ¢innost

realizovat; mohou to byt lidé uvnitf a/nebo
mimo organizaci.

Kontaktni udaje:
Cil/rozsah:

Zainteresované strany/dopad

Oblasti zlepovani

Alternativni fesenf
Rizika
Potfebné lidské zdroje (pocet osob/dni)

Rozpocet

Datum schvéleni

Datum zahdjenf

Odhadovany konecny termin
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PRILOHAE. 7
Paretiiv diagram

Na zékladé sebehodnotici zpravy a zprdvy nezavislého hodnotitele je vhodné ze skupiny
oblasti ke zlepseni urcit takové priority, kterymi se organizace bude déle zabyvat. Pfedevsim
se hledaji ty priority, které vyznamnym zplsobem pfispéji ke zlepseni vysledk( organizace.
Proto je vhodné zvolit Parettv diagram povazovany za obecnou metodu zjistovani priorit.
Paretliv diagram poskytne potfebny néhled na urc¢eni rozhodujicich faktord uré¢enych pro
zlep3eni a identifikuje tak 20 % faktord, které jsou pficinou 80 % nésledkd. Pravé fesenim
téchto pficin Ize dosdhnout nejlepsiho zlepseni. Paretova analyza doplnéna o grafické
znazornéni podilt jednotlivych piicin na celkovém nésledku (tzv. Lorenzova kiivka) poskytuje
pfehlednost a jednoznacnou vypovidaci schopnost.

Sestaveni diagramu

1. Definovdni ndsledku a shromdazdéni informaci o véech moznych pficinach.

2. Ciselnd kvantifikace jednotlivych pficin — &etnosti. Je mozno vyuzit nékolik zptisobu:
pocet vyskytl, finan¢ni hodnoty (néklady, ztraty), bodovaci techniky (u kvalitativnich
polozek).
absolutni ¢etnost do prvnich dvou sloupct (nézev, hodnota). Dalsi sloupce pak obsahuiji
vypocty kumulované absolutni ¢etnosti, relativni ¢etnosti a kumulované relativni ¢etnosti.
Sled kumulované relativni ¢etnosti poté odhali, které pficiny tvoif rozhodujici mensinu.

4. Sestrojeni diagramu. Diagram tvoff sloupce absolutnich ¢etnosti a hodnot jednotlivych
polozek a Lorenzova kfivka.

5. Vysledek. Pro ty piiciny, jejichz kumulovana ¢etnost dosdhne hodnotu cca 80 9%, jsou ty,
které je nutno fesit. V piipadé ostatnich je mozné je zahrmout do feseni téch zvolenych.
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Priklad Paretova diagramu (imaginarni organizace)

pfi¢iny — problémy piidélené | absolutni | kumulovana | relativni | kumulovana
body Cetnost | abs. ¢etnost | etnost | rel. Cetnost
1. sjednotit systém fizeni Gifadu 10-8-3-1 22 22 24,45 24,45

2. zohlednovat piistup EU pii
poskytovani sluzeb a uvést do

souladu s narodnimi piedpisy 8-3-1 12 34 13,33 37,78
3. rozsitit spolupraci a odbornou
Groven zaméstnanct 5-3-2-1 1 45 12,22 50,00

4. (lastéjsi komunikace manazert
Ufadu se zaméstnanci, zavedeni
novych MP a vysvétleni

jejich piinost 7-3-1 n 56 12,22 62,22
5. zajisténi jednotnosti vykladt

metodickych postupt (MP) 5-3-1 9 66 10,0 72,22
6. sledovani vyvoje prava EU 5-1-1 7 72 7,78 80,0
7. vice vyuzivat tymovou praci 4-2 6 78 6,67 86,67
8. pfehodnotit systém strategie

a planovani 3-2-1 6 84 6,67 93,34

9. aktualizovat webové stranky
(zvetejiovat odpovédi na

nejcastéjsi dotazy) 2-1 3 87 3,33 96,67
10. zlepsit vyuzivani IT

(zvysit pocitacovou gramotnost) 1-1 2 89 2,22 98,89
11. vice vyuzivat outsourcing

(napf-. tvorba webovych stranek) 1 1 90 nm 100
Celkem 90 90 100

Pfi hlasovéani bylo k dispozici celkem 90 bod, pfedstavujici mnozinu problémd, kterym
realizac¢ni tym davé vyznam. Z toho 72 bodd predstavuje 20 % ukold, které fesi 80 % potizi.
V pfikladu jsou uvedeny podle priorit 1 az 6:

Sjednotit systém fizeni tfadu

Zohlednovat pfistup EU pfi poskytovani sluzeb a uvést do souladu s narodnimi predpisy
Rozsifit spolupraci a odbornou Uroveri zaméstnanctl

AN~

Cast&jsi komunikace manazerl Gfadu se zaméstnandi, zavedeni novych MP a vysvétleni
jejich pfinost

5. Zajisténi jednotnosti vykladt metodickych postupt (MP)

6. Sledovéni vyvoje prava EU

Cile navrzené projektovym tymem (Casto Ize prioritnf oblasti slu¢ovat):

Cil 1 Zavést systematicky pfistup k fizeni Gfadu (priority 1, 4 a 5) = 42 bodl
Cil 2 Sjednocovat postupy CR a EU (priority 2 a 6) = 19 bodd
Cil 3 Zvy3ovat odbornou troveri zaméstnanct (priorita 3) = 11 bod(
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