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Predmluva vydavatele
Spokojenost obfana smyslem a cilem moderni vefejné spravy

Utednik podobné jako policista byvéa oblibenym teréem vtipii. Piesto obé& profese (pokud od-
hlédneme od individudlnich selhdni) pfindseji pro obfana vyznamny uzitek — vytvateji pod-
minky, rdmec pro jeho aktivity a bezpecny zivot. Zpusob vytvareni téchto podminek do znac-
né miry urcuje charakter vefejné spravy a ten se vyviji — od vrchnostenské vefejné spravy
v totalitnich rezimech po moderni vefejnou spravu jako sluzbu ob¢anovi.

Spokojenost obCana v totalitnich rezimech je vynucovana politickym tlakem a represemi, jen
tak Ize docilit ¢i 1épe vynutit sta procent hlasti pro vladnouci stranu. V demokratickém systé-
mu, kdy hlas obCana rozhoduje volby, se zpétnd vazba o zplisobu ¢innosti vefejné spravy
z hlediska konkrétnich potieb ob¢ana stava nezbytnosti.

Spokojenost obc¢ana je individuélni kategorii ménici se v ase. Kazdy jedinec miize konkrétni
situaci €i stav hodnotit odlisné ve vztahu ke své Zivotni situaci a své Zivotni zkuSenosti. Dnes
pozitivné hodnocena uroven poskytovanych sluzeb mtize byt predmétem ostré kritiky za né-
kolik let. Niz§i troven poskytovanych sluzeb v jednom misté mtze byt pozitivné¢ hodnocena
vzhledem ke zlepSené trovni proti pfedchozimu obdobi nebo vzhledem k objektivné nizsim
potfebam obcanii daného mista. Vyssi uroven sluzeb dosazend v jiném misté miize byt pred-
métem kritiky vzhledem ke stagnujici urovni ¢i objektivné vy$sim potfebam obcanti dané¢ho
mista.

vvvvvv

tech muze byt v jednom misté¢ hodnocena obCany pozitivné a v druhém negativné. Diivodem
muze byt nedostateCna prezentace nabidky sluzeb ¢i medidlni zkresleni dané ,,rozmazanim
jednoho ndhodného selhani®.

Vyse uvedené problémy by nemély vést k rezignaci — jestlize je spokojenost relativni a ovliv-
nuje ji tolik obtizné ovlivnitelnych faktor — tak jak si s ni mame poradit? Naopak s védomim
slozitosti dané problematiky feSeni spokojenosti obCani vyzaduje cilevédomy a systematicky
pristup, zalozeny na tfad¢ princip definujicich dobfe fungujici vefejnou spravu. Mezi tyto
principy patfi transparentnost a otevienost. Pokud jsou rozhodovaci postupy veiejné spravy
piehledné, pokud se obané mohou vyjadfit ke svym prioritam v rdmci mistnich podminek,
pak jsou naplnény pfedpoklady pro vytvaieni jejich spokojenosti.

Jsou ¢i nejsou obcané spokojeni? Obecnou odpoved’ daji volby jednou za ¢tyfi roky. Nicméné
volby ptfedstavuji velmi obecnou zpétnou vazbu. Pro feSeni konkrétnich potreb a odstranovani
konkrétnich nedostatkil je k dispozici cela fada jemnéjSich metod a néstroji, které umoziuji
ziskat informaci o spokojenosti ob¢anti bezprostfedné a které tedy také umoziuji zlepSovat
kvalitu sluzeb pro ob¢any kontinualné. A prave pro Vas, ktefi povazujete vefejnou spravu za
sluzbu obcanovi, ptipravil pan Ing.Pacek, tajemnik Méstského uradu Vsetin (z iniciativy Mi-
nisterstva vnitra) praktickou piiru¢ku o tom jak s métenim spokojenosti zacCit. Vétime, ze jeji
smysl bude naplnén jejim vyuzitim ve Vasi ¢innosti a ve zlepSovani kvality sluzeb obcaniim i
jejich spokojenosti

Doc.Ing. Jiti Marek, CSc.
Reditel odboru modernizace veiejné spravy

Ministerstvo vnitra



1. Uvod

Jsme schopni dosahovat vynikajicich vysledku?

Kazdy starosta mésta, hejtman kraje, tajemnik ¢i feditel ufadu by asi chtél, aby jeho mésto,
kraj nebo Ufad dosahovaly vynikajicich vysledkt. Naptiklad: kvalitni cesty a dopravni ob-
sluznost, vybornou sit’ §kol, socidlnich ¢i zdravotnickych zatizeni, vykonny a efektivni urad,
zvysujici se kvalitu zivota pro své obCany atd. .... a hlavné v neposledni fadé mit spokojené
ob¢any. Co je vsak zdkladem k dosazeni vynikajicich vysledkii? Cesta k tomu je znalost sou-
vislosti (vazeb). Védéni o souvislostech je tFeba poloZit jako neotFesitelny zaklad a za
smérnici pro Fizeni, zlepSovani i dosahovani stanovenych cilii. Model CAF (vice viz kapi-
tola 13) ukazuje celou fadu takovychto souvislosti. K tomu patii i Setfeni spokojenosti obc¢a-
nt, zékaznikl Gfadu, zaméstnancl. Tato Setfeni ndm poskytuji zp€tnou vazbu o pozadavcich,
predstavach, o¢ekavanich naSich obcanti a zakaznikl ufadu. A mame-li zdjem také ocekavani
zaméstnancu.

Pokud vam tato publikace pomuze nékteré vazby rozkryt, splnila svlij ucel.

O ¢em je tato publikace?

Jadrem publikace jsou praktické priklady Setfeni spokojenosti, které se pouzivaji v praxi ve
vefejné sprave. Prvnich pét kapitol se zabyva vysvétlenim, co je spokojenost a pro€ je dulezité
ziskavat zpétnou vazbou od obc¢ant, zdkaznikli nebo zaméstnancii. Praktické piiklady Setfeni
spokojenosti jsou v kapitolach 6 az 10. Nasleduji kapitoly popisujici navaznost jednotlivych
metod kvality a vykonnosti na Setfeni spokojenosti. Pokud se domnivate, ze o efektivnim,
kvalitnim ¢i vykonném fizeni Gfadu vite dost, mizete je v klidu preskocit.

Vazeny a mily Ctenafi, text, ktery mate v rukou, neni dokonaly. Je kompromisem mezi sro-
zumitelnosti a odbornosti. Pokud patfite k expertiim na metody kvality nebo Setfeni spoko-
jenosti, omlouvam se vam. Né&které pasaze u vas ziejm¢ vyvolaji shovivavy Gsmév. V textu
jsme se totiz snazili davat piednost praktickym ptikladiim, jednoduchosti a srozumitelnosti na
ukor odborné terminologie. Pokud patfite k lidem pracujicim ve veFejné spravé, je nutné
se omluvit i vam — neodpustil jsem si vysvétlit potfebné pojmy a snazil jsem se ukazat vhodné
souvislosti. Text je tedy delsi nez by byl, pokud bych uvad¢l jen praktické priklady.

At patfite k vySe uvedenym ¢i jinym zajmovym skupinam, ptedpokladdm, Ze publikaci Ctete
proto, ze mate zajem, chut’ nebo potfebu ménit nasi vetejnou spravu k lepsimu. Dékuji vam za
to a drzim vam palce.

Podékovani

Pfedné chci podekovat vsem svym kolegiim ve mésté Vsetin, at’ zastupitelim, tak Gredni-
kim. Vytvafi vyborny tym, ktery umoziiuje v praxi provadét postupy zde uvedené. Dékuji 1
vsem kolegiim z dalSich iFadii, organizaci ¢i ministerstev a expertiim na kvalitu ¢i udrzi-
telnost rozvoje. Svymi zkuSenostmi, radami, ndméty ¢i postfehy nam pomahali pfi ovéfovani
zde uvadénych postupti €1 vysvétlovani souvislosti. Podékovani patti tézZ Ministerstvu vnitra,
diky némuz mohla byt publikace napsana a vydana. Dékuji téZ své Zen€ a mym Ctyfem dé-
tem, ktefi mne doma obklopuji laskou, laskavosti a porozuménim.

fijen 2005, za kolektiv autorti Ing. Milan Pacek, MBA.



2.Proc¢ se zabyvat spokojenosti
2.1 Co je spokojenost a jak ji definovat?

Spokojenost je slovo, se kterym se v kazdodennim zivoté setkavame casto. Pokud se zeptate,
co presné si pod timto pojmem lidé ptedstavuji, dostanete fadu odpovédi typu: ,,No to je prece
jasné — spokojenost znamena ,,byt v pohodé“ nebo ,,nemit starosti“ nebo ,,spokojeny jsem,
kdyz se mi dafi“ nebo také ,kdyz jde vSe podle mych ptedstav a podobné. DalSich podob-
nych moznosti je velmi mnoho. VSechny vySe uvedené reakce vyjadiuji niazor ¢lovéka na
jeho vnimani toho, s ¢im je ¢i neni spokojen. Neboli vnimani toho, do jaké miry byly splnény
jeho pozadavky (nebo piredstavy, o¢ekavani) na situaci, kterou proziva nebo na sluzbu, ktera
je mu poskytovana. Odpovida-li skute¢nost jeho ocekavani je spokojen, neni-li jeho oceka-
vani z vétsi miry naplnéno, je nespokojen.

Jak miZzeme spokojenost jednoduse definovat? V normé ISO 9000 [1] miiZeme najit tuto de-
finici spokojenosti:

Z toho lze odvodit:

Spokojenost ob¢ani s zivotem a dénim v obci, regionu ¢i kraji je vnimani téchto obcani
tykajici se stupné splnéni jejich pozadavki na kvalitu Zivota ve mésté€, regionu ¢i kraji. Pojmu
kvalita zivota se vice vénuje kapitola 2.2.

Spokojenost zakazniku uradu je vnimani téchto zakaznikl tykajici se stupné splnéni jejich
pozadavki na poskytovanou vetejnou sluzbu/ produkt.

Spokojenost zaméstnancii je vnimani zameéstnanct tykajici se stupné splnéni jejich ocekava-
ni a pozadavkil na pracovni podminky, na jejich piisobeni ¢i plnéni tkold, na fizeni ufadu atd.

Kde viude se s Setfenim spokojenosti miZeme setkat?

- Seteni spokojenosti patii k nastrojim zjistovani zp&tné vazby. Pouziva se ve vech me-
todach kvality (vice viz kapitoly 12 a 13). Popisem postupli o ziskdvani zpétné vazby o
tom, zda jsou zékaznici ufadu nebo obcané mésta/ kraje spokojeni, je hlavnim cilem této
publikace.

- Je vhodné jej pouzivat pokud uplatiiujeme ve svém meésté, regionu ¢i kraji Mistni Agendu
21, komunitni planovani, projekt Zdravé mésto nebo dalsi aktivity souvisejici s praci
s vefejnosti, participaci, komunikaci a zapojovanim vetejnosti do rozhodovacich procest
(vice viz kapitola 4.1 a 6.1 nebo www.nszm.cz).

- Obecné je Seteni spokojenosti také mastrojem marketingu vcetné konceptu méstského
marketingu (vice viz [2] nebo [3]).

- Vyzkumy veFejného minéni véetné riznych Setfeni spokojenosti provadi na urovni celé
republiky fada organizaci. Napfiklad na strdnkach Centra pro vyzkum vefejného minéni
(soudasti Sociologického ustavu AV CR — www.cvvm.cas.cz) je mozné se seznamit
s vysledky celé tady Setfeni, které se tykaji spokojenosti. V tiskovych zpravach se docte-
me o spokojenosti s Zivotem v misté bydlisté, o spokojenosti ob¢anti s fungovanim demo-
kracie, o spokojenosti s politickou situaci, spokojenosti s osobnim zZivotem a obavy vefej-
nosti, spokojenosti s Zivotnimi podminkami v misté bydlisté a podobné. Jako ptiklad je na
obrazku €. 1 uvedena spokojenost s zivotnim prostfedim v misté bydlisté, kterd byla pub-
likovana v roce 2005 [4].

- Samoziejmé se s ovefovanim spokojenosti setkdvame v fadé dalSich pifipadech. Vzdyt



neformalni zjistovani spokojenosti pouziva kazdy — kdyz chceme néco koupit, ptame se
znamych, jak jsou s touto véci spokojeni, nebo zjistujeme spokojenost jinych s mistem
dovolené, spokojenost s restauraci, spokojenost s praci a mnoho dalSich moZznosti.

Z publikace ,,Zivotni prostiedi v CR“ [4] plyne, Ze za poslednich 15 let vzrostla spokojenost
obyvatel se stavem zivotniho prostfedi v misté bydlisté tfikrat a v soucasnosti prevazuje (61%
v roce 2005). Nazor vetejnosti je zaloZzen zejména na osobni zkuSenosti. Na pocatku 90. let
méli ob¢ané ve svém blizkém okoli zfetelné dikazy nizké kvality Zivotniho prostfedi (koufici
kominy, Spinavou vodu v fekach, Cast¢ smogové situace pii zimnich inverzich, zejména
v severnich Cechach a na severni Moravé). V souc¢asnosti viditelné zne¢isténi pokleslo a okoli
svého domova lidé posuzuji napt. podle moznosti tfidit odpad, podle zlepseni kvality povr-
chové vody (Cistirny odpadnich vod byly postaveny témét ve vSech obcich nad 5000 ekviva-
lentnich obyvatel — ¢iSténi odpadnich vod se tyka 78% obyvatel). Potfebu ochrany Zivotniho
prostiedi indikuji vice katastrofické udalosti typu povodni v Ceské republice v letech 1997 a
2002 nebo tsunami v Thajsku v prosinci roku 2004.

Obrazek 1: Spokojenost obcanii s Zivotnim prostredim v misté bydlisté 1992 — 2005 (v %)

80

70

60

50

40 \ ~

30 ~

20| v\
; v\/\/\
0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

AR I I % o o O L L b H
_\_q%\%Acb_\_qu OSOA%\ Aq.\s\ A%*}Cg’(o\%\(,b@\g S Q\AQAQ

2.2 Spokojenost je relativni

,»Vnimani* (viz definice spokojenosti) je na prvni pohled néco velmi iracionalniho, obtizné
uchopitelného. Vniméani je spojeno s city a pocity. Proto neni snadné spokojenost méfit.
Kdyby to snadné bylo, nemusela by vznikat ani tato publikace.

Jak je to vlastné€ s racionalitou ¢i iracionalitou ¢lovéka? To vystizné popsal profesor Jaro-
slav Vencalek z Ostravské university [5]: ,,Uzasny je Clovek jako celek, jako jednota fyziolo-
gickych organii a soucasné plejada nehmotnych prvkd, tvoticich lidskou bytost. Nejde pfitom



o pouhy soubor ¢i souhrn hmotnych (racionalnich) a nehmotnych (iraciondlnich) ¢asti lidské
existence, ale pfedevsim, a zejména jde o princip vzajemné provazanosti racionalnich a iraci-
onalnich prvku lidské existence, ktera podminuje spokojeny zivot ¢lovéka na Zemi.*“ Vztahy,
které maji na spokojenost vliv, probihaji ve dvojim prostfedi — ve vnitinim prostiedi ¢loveka
(fyzicka podstata, intelekt, duchovni Groven) a ve vnéjSim prostiedi (pfiroda, ostatni lidé a
jejich socialn¢ ekonomické aktivity).

Spokojenost patii k tak zvanym ,,mékkym* indikatorim. Co to znamena? Jde o vnimani
zakaznik®l ¢i ob&antl, do jaké miry jsou &i nejsou plnéna jejich oéekavani. Cili, jak uz bylo
feceno, jde o pocity a city. Na rozdil od toho ,,tvrdé* indikatory vyjadiuji — pokud jsou vhod-
n¢ zvoleny - objektivni skutecnosti. U kvality zivota jde naptiklad o miru nezaméstnanosti,
pramérné platy, ekologickou stopu, dostupnost sluzeb, hustotu silni¢ni sité, dopravni obsluz-
nost, pocet parkovacich mist na obyvatele sidlisté atd.

V praxi to vSak mlze znamenat, Ze i v mistech, kde je dle ,,tvrdych* indikatorti niz8i kvalita
zivota (vysSi nezaméstnanost, horsi dostupnost atd.) mize byt vyssi spokojenost s kvalitou
Zivota a naopak. Spokojenost je tedy velmi ,,relativni“. Cim to mize byt? Divodt mize byt
celé fada, naptiklad:

- naro¢nosti nebo naopak skromnosti lidi nebo jejich ,,naturelem®.

- schopnosti ,,umét prodat i to malo“. Nékterd mésta (nebo obecné organizace vetejného sek-
toru) nemaji nijak vyrazné vysledky, ale dokazi vyborn¢ komunikovat se svymi obCany ¢i
zakazniky. Tyto organizace si totiz uvédomuji, Ze lidé obvykle nereaguji dle skutecnosti, ale
reaguji na své predstavy o této skutecnosti. A predstavy jsou vyrazné ovliviiovany médii.

- zlepSenim nebo pfipadné zhorSenim, které se projevilo od posledniho Setfeni. V mistech, kde
kvalita zivota je dlouhodob¢ vysokd, mohou mit horsi vysledky métfeni spokojenosti nez mis-
ta, kde sice jsou dle ,.tvrdych® indikatord stale hor$i podminky, ale v posledni dobé doslo
k jejich vyraznému zlepSeni. V takovémto piipad¢ lidé reaguji na kladnou zménu, kterou jesté
maji v zivé paméti.

I pfes tato omezeni nam Setfeni spokojenosti poskytuje dobrou zpétnou vazbu. Zejména muze
byt duleZité pii posuzovani ifelnosti ¢i nedelnosti nékterych aktivit. Ze spokojenost 1ze
takto vnimat, potvrzuje 1 ptistup Nejvyssiho kontrolniho ufadu. V tiskové zpravé zvetejnéné
na www.nku.cz dne 2.7.2004, kterd se tykd kontrolni akce ¢. 03/35 [6] je uvedeno:
., V dusledku nedostatecnych zaveérecnych zprav o realizaci projektu, nizkého poctu viastnich
provedenych kontrol a neprovddéni (resp. nevyZadovdni provadéni) Setieni spokojenosti
klientii s poskytovanymi sluZbami dotovanymi v ramci Narodniho planu pro vyrovnavani
prileZitosti nema Ministerstvo zdravotnictvi potfebnou zpétnou vazbu ve vztahu k dotovanym
projektum. Neni tak zajisténo sledovani ucelnosti projektii, a tedy ani alokace dotacnich pro-
stredkii ve prospéch téch nejucelnéjsich.

2.3 Vliv naS$i ¢innosti na spole€nost a Zivotni prostredi

Jaky je vliv nami poskytovanych sluzeb nebo nasich aktivit na spolecnost a Zivotni prostiedi?
Kazdy ziejmé odpovi, Ze se timto v ramci dané legislativy dostatecné zabyva. Napiiklad pfi
investi¢nich akcich vétSiho rozsahu se provadi EIA, u projektti podavanych do fondd EU se
obvykle vyzaduje analyza ndkladl a pfinosti (Cost-benefit analyza), provadéji se energetické
audity budov a Ize nalézt dalsi ptiklady.

V literatuie se muzeme setkat:

- se spokojenosti s vystupem nasi ¢innosti (output).
- se spokojenosti s vlivem sluzby na spolecnost a Zivotni prostfedi (outcom). U vlivli mi-



zeme také fici, ze z obecného hlediska jde o vliv na kvalitu zivota v daném kraji ¢i obci.

K porozuméni rozdilu je mozné pouzit nasledujici obrazek, ktery popisuje procesni piistup a
jeho vztah ke spokojenosti. Vice o procesnim pftistupu se lze docist v kapitole 12.6. Vysledky
procest, kterymi ufad (organizace vefejného sektoru) zabezpecuje své sluzby, maji vliv na
spokojenost zdkaznikil / ob¢ant. Vysledky procestt maji vSak také vliv na zivotni prostiedi,
vliv na spolecnost. ObCané¢ ¢i zakaznici mohou byt s témito vlivy na spolecnost ¢i Zivotni pro-
stiedi spokojeni ¢i nespokojeni.

Obrazek 2: Spokojenost a procesni pristup

< VIZE, STRATEGIE A PLANY

Zpétna vazba
N :

Ridici procesy fm——— [I[L
Poradavk (fizeni zdroji, rozpodet, V}”Sledky i Vliv (dopad) na: |
Yy méfeni, odméfiovani ...) o ! SDOkOienost |
z4kaznikd/ ob- procesu: I - — |
San . 1 -zakaznika |
anu \ Hlavni procesy Kvalitni sluzba | 1}  sesluzbami |
. a ] ) (hodnototvorné nebo tyka- (pfipadné produkt ) - ob¢anu |
zainteresovanych jici se zékaznika / ob&ana) s kvalitou zivota :

stran v . —— e — g ————
(+pozadavky zikonil - Zména kvality 1 ¥ .+ 'l“!e Vﬁ‘fy: .
udrFitelny rozvoi )’ Zivota Ina zwotnlvprostredl, naj
Y| {Podpiirné procesy vobei/kraji | !, Spolecnost, ..
= 1+ spokojenost s timto |

(ITC, nakup, ...) i

Hospodarnost

VSTUP PROCESY VYSTUP

»la »
Ll ] »

»la
« Ll ]

Ml ste e N, “ s
. Ptilezitosti pro méfeni (monitorovani) a zlepSovani

Na prvni pohled se mize zdat, Ze spokojenost se sluzbou a spokojenost s vlivem této sluzby
na zivotni prostfedi ¢i spolecnost je totéz nebo Ze je to jen ,hra se slovy“. Pro vysvétleni je
tteba uvést piiklad:

Setieni spokojenosti — méstska hromadna doprava:

- spokojenost s vystupem sluzby: Jako pasazér MHD mne zajimaji tyto znaky sluzby (vysvét-
leni ke znakiim sluzby viz kapitola 3.3): dostupnost — vzdalenost zastavek, Cetnost spojii a
jejich ndvaznost, prostfedi autobusu a zastavek, bezpecnost autobusu, vstiicnost a zptisobilost
fidiCe, cena jizdenky. Pokud tyto znaky sluzby spliiuji mé ocekavani, je pravdépodobné, Ze
budu spokojen. Cili mne zajimaji vystupy sluzby.

- spokojenost s vlivem sluzby: Pokud bydlim u autobusového nadrazi, autobusem jezdim ma-
lo, bude mne zajimat spise jaky vliv ma tato sluzba na Zivotni prostredi, ptipadné na spolec-
nost. Tedy kolik hluku autobusy ud¢laji, zda je u nadrazi ,,dychatelné®, zda c¢ekarna neslouzi
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jako noclezisté¢ bezdomovcii, zda je kolem nadrazi Cisto atd. K tomu bude vazana ma spoko-
jenost ¢i nespokojenost.

Z tohoto ptikladu je patrné, Ze je rozdil mezi spokojenosti s vystupem sluzby a spokojenosti
s vlivem sluzby. Ne vzdy je vSak rozdil takto patrny.

Cela tato kapitola 2.3 je zde zafazena i proto, abychom pii tvorbé otazek v dotaznicich pro
Setfeni spokojenosti dokazali ,,tuto drobnou nuanci® rozlisit. Je tedy rozdil, ptdme-li se, jak
jsou obcané spokojeni s kvalitou Zivota nebo jak jsou obcané spokojeni s vlivem ufadu na
kvalitu zivota. Pokud chceme toto pfi Setieni rozliSovat, je vzdy tfeba podat vysvétlujici ko-
mentaf. V ptikladech v této publikaci uvadénych se ptame na spokojenost se sluzbou nebo na
spokojenost s kvalitou zivota.

2.4 Spokojenost a sniZzovani byrokracie

Za zminku stoji vztah spokojenosti zastupitelli nebo spokojenosti zdkaznikii ufadu
k byrokracii. Mtizeme slySet, Ze voleni zastupci a nékdy téz zédkaznici ufadu nejsou spokojeni
s praci Gfadu, protoze je pfili§ pomaly, ma komplikované postupy vyfizovani, je v ném mno-
ho ufednikl — zkratka je pro n¢€ slozity a ,,byrokraticky*. Lze tedy fici, ze volaji po jednodu-
chosti. To je jisté opravnény pozadavek. Skutec¢né jednoduchost pii vykonu statni spravy i pfi
plnéni tkolti samospravy je ,,sestrou” spokojenosti. Jenze jednoduchost vznika vidy az
z porozuméni celku v jeho mnohotvarnosti a porozuméni potfebnych souvislosti. Znalost
souvislosti je nesmirn¢€ cenna! Pokud chceme tc¢inné bojovat za snizovani byrokracie, je nut-
né porozumét fungovani ufadu jako celku a pochopit vSechny potifebné souvislosti (vazby).
Pak mizeme dosahnout vynikajicich vysledki a udélat vyznamné kroky ke spokojenosti.

2.5 Pro¢ nestaci jen mérit stiZnosti?

Jen 4 % nespokojenych lidi si stéZuje

StiZznosti jsou projevem nizké miry spokojenosti. Avsak pocet stiznosti nebo petic, piipad-
né pocet opravnénych stiznosti nemutize byt jedinym a uz vibec ne rozhodujicim ukazatelem
miry spokojenosti zdkaznikii/ obCand. Proc? V literatute se uvadi, ze u firem reklamuje jen
cca 4% nespokojenych zakaznikd. Ti ostatni sice nereklamuji, jsou vSak nespokojeni, svoji
nespokojenost Casto Sifi dal a zejména — nakupuji u konkurence. Jenze u vetejnych sluzeb
vyjma nékterych (napf. oveéfovani podpisii provadi obecni tifad, ale také notafi) neni prvek
konkurence. Kvili neochotnému, nabru¢enému ¢i nekvalifikovanému Urednikovi se Cloveék
ptece nepiestéhuje do jiného mésta. Mohou tedy uvadeéna 4% platit 1 pro verejnou spravu? Ve
slovenské publikaci ,,Marketing pro samospravy — komunikace s vefejnosti* [3] se uvadi: ,, ...
jen 4% nespokojenych lidi si stéZzuje. Na kazdou stiznost ptipada 26 dalSich nespokojenych
lidi. Jesté horsi je, ze 65 — 90% nespokojenych lidi, kteti si nestézuji, ztraceji divéru vici
tomu, kdo sluzbu poskytuje. Na druhé strané, kdyz si lidé sté¢zuji a jejich problém je rychle
vyfeSeny, aZ 82% z nich to dokéaZe ocenit loajalnosti, ditvérou a vérnosti.*

StiZnosti a naSe legislativa

Kompetence stanovit pravidla pro feSeni petic a stiznosti jsou v zakoné o obcich uréeny radé
mésta. Ve véci stiznosti musi pravidla respektovat vyhlasku ¢. 150/1958 (plati do
31.12.2005). Novy spravni tad (zédkon ¢. 500/2004 Sb.) mluvi o vykonavani ,,dobré vetejné
spravy*“. Problematiku stiznosti upravuje § 175. Od 1.1.2006 by tak pravidla rady pro feseni
stiznosti méla novy spravni fad respektovat.
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Ptiklad pravidel pro vyfizovani stiznosti dle vyhlasky ¢. 150/1958 je ptilohou €. 3 na konci
této publikace.

Pokud mésto ¢i kraj vydava vyrocni zpravu, mélo by vyhodnoceni stiznosti byt jeji soucasti.

Analyzy a indikatory stiZnosti

Utelem analyzy stiznosti je nalezeni pfi¢in nespokojenosti stézovatelil. Pokud jsou nalezeny
pric¢iny, Ize pfijmout u€inna opatieni.

Jako vhodny nastroj pro analyzu stiznosti se jevi pouZiti vyvojového diagramu. Ten nim
pomuze zobrazit jednotlivé kroky. Chceme-li pouzit vyvojovy diagram pro analyzu stiznosti,
mél by obsahovat tyto kroky (obvyklé pro analyzy zlepSovani):

- sbér informaci o problému
Obrazek 3: Pouziti vyvojového
diagramu pro analyzu stiznosti

vySetieni pfic¢in — naptiklad pomoci dia-
gramu pficin a nasledkt (viz obrazek 4

a pﬁtha C. 1) Zlepsit Casté stiznosti ob¢ant sidlisté
Sychrov na mnozstvi psich exkrementti

- stanoveni hlavnich pfi¢in

[
- stanoveni opatieni v
Shromazdéni informaci
- provedeni vyhodnoceni po stanovené - 0 stiznostech
dobg&. zda piiieti tfeni pfi 1 - 0 poctu psu v lokalité
0DC, Zda prijctt opatreni prinesio _ 0 Eetnosti uklidi
ocekavané Zlepéeni - 0 mnozstvi stojant na sacky atd.

- nedoslo-li ke zlepSeni, cyklus se opakuje. VySetfeni Castych stiznosti

pomoci diagramu pficin a
nasledku

Jsou hlavni
priciny zjevné?

A jaké indikatory ¢i ukazatele si zvolit pro

vyhodnocovani stiznosti? Bude to naptiklad: ano

a) Pocet stiznosti (priklady): Hlavni priciny:
- maly pocet stojant
- nizka cetnost kontrol strazniky

- pocet podanych stiznosti tykajici se

¢innosti uradu ro¢né - sidlisté je Cisténo obvykle jako posledni
- pocet opravnénych stiznosti tykajici se Onatrent \

- C oy patieni:

¢innosti uradu ro¢né - dodat 4 stojany

, « s ,v , L ., , |-zahrnout do planu kontrol straznika
- pI‘OCGl’ltO opravnenych stiznost1 tyka.] IC1  |. yysava na psi exkrementy bude pracovat ne 8,

se ¢innosti utfadu ale 12 hodin denné (zrychli se tklid)
- stanovit indikator ke sledovani

- pocet opravnénych stiznosti na ‘

p racovnika Vyhodnoceni:

- pocet opravnénych stiznosti na jednotlivé |-pocetstiznosti

, - zkracena lhita Cistoty
UtVal'y - pocet kontrol straznikt
- indikator

- Cetnost stiznosti k podobnym oblastem

Y

- Cetnosti dle zptuisobu podani (schranka duvéry, Dotlo ke
pisemné podéani, e-mail, zdznamem osobng¢, zlepseni?
zaznamem telefonicky, .....) ‘

b) Lhiita pro vyfizovani stiznosti (pfiklady): ‘ Trvalé zavedeni do viech sidlist ‘

- primérna lhita pro vyftizeni stiznosti
- pocet ptipadl, kdy dojde k piekroceni stanovené lhiity
c¢) Reakce na stiznosti (ptiklady):

- pocet opatteni prijatych na zaklad¢ stiznosti
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Obrazek 4: Diagram pricin a nadsledkil

KATE GORIE KATEGORIE

Fricina

/

EATE GORIE EATEGORIE

2.6 Vykonnost a kvalita versus spokojenost
2.6.1 Kyvalita versus vykonnost

Pti posuzovani kterékoli vefejné sluzby mizeme vysledky hodnotit podle kritérii:
- kvalita pro zakaznika této sluzby (zahrnuje dostupnost véetn¢ casoveé)

- vykonnost vetejné sluzby

- naklady vynaloZené na tuto sluzbu.

Ctvrtym kritériem je spokojenost zékazniki a spokojenost zaméstnanci.

Pfi¢emz je jasné, Ze vykony / néklady = produktivita.

Pti posuzovani téchto Ctyft kritérii (kvalita — vykonnost — néklady - spokojenost) vetejné sluz-
by je tfeba brat v tvahu, ze cilem vetejné spravy je zvysovat kvalitu Zivota ob¢ant (viz kapi-
tola 12.2). Kvalita, vykonnost a spokojenost s konkrétni vetejnou sluzbou mohou pfispét
k napliiovani tohoto cile.

Nejprve se budeme vénovat vztahu kvality, vykonnosti a nakladd na vetejnou sluzbu. To
zobrazuje tabulka ¢. 2. Idedlni stav je, kdyZ se vSechna 3 kriteria zlepSuji, cilem je zlepsit
alespoii jedno z kritérii. Negativni vyvej je, kdyz se zhorSuje 1 nebo vice kritérii.

V prikladu (cil 1) v tabulce byla zvolena strategie u této konkrétni vetejné sluzby:

- zlepsit kvalitu (to mlze naptiklad znamenat zkratit c¢ekaci lhiity, lhiity objednédvani nebo
primérnou dobu vyfizovani, snizit pocet stiznosti, snizit pocet potvrzenych odvolani atd.).

- soucasn¢ zvysit vykonnost této sluzby (napiiklad to mize znamenat zvysit pocet ukont na
pracovnika, realizovat vice investi¢nich akci stdvajicimi pracovniky a podobné.).

- soucasn¢ zajistit stavajici troven naklada.

U cile 2 v tabulce je uveden jiny piiklad strategie konkrétni vetejné sluzby:

- zajistit soucasnou uroven kvality a vykonnosti

- za soucasného snizeni nakladd na tuto sluzbu (snizeni mzdovych ndkladl nebo ostatnich
nakladi na zajistovani této sluzby).
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Tabulka 1: Vztah kvalita — vykonnost — naklady verejné sluzby

kvalita vykonnost

Idedlni situace ) )
Priklady stanoveni cilii: cil 1 nebo ) )
0 0

™ 0
mnoho dalSich kombinaci
J

0 \!

mnoho dalSich kombinaci

T rist  pokles 0 stagnace ™ vyrazny rast

To co je zde uvedeno zni velmi jednoduse. V praxi to vSak nese mnoho problémii:

- v organizacich vefejné spravy je ¢astou Spatnou praxi, Ze se ani jedno z téchto kritérii dosta-
tecné neméFi (nebo nemonitoruje).

- nebo se méti (napt. maklady) na uUrovni ufadu a ne na urovni jednotlivé sluzby.
K dostate¢nému sledovani nakladi je potieba zavést manazerské ucetnictvi a jasné defino-
vat jaké informace, jak Casto a pro¢ potfebuji. Tuto situaci ve sledovani nakladii by mohl
vyrazné zlepsSit promyslen¢ vybudovany systém finan¢ni kontroly dle zdkona o financni
kontrole. Obvykle se vSak tento systém omezi jen na provadéni auditd. Nestal se tak mos-
tem ke skuteénému finanénimu controllingu, ktery je odvozen od strategie a postihuje
vSechny potifebné vazby (strategie — operativa, naklady — vykonnost — kvalita — spokojenost,
vysledky — ptfedpoklady pro vysledky, Gcelnost — efektivnost — hospodarnost).

- neméri se vykonnost procesii (veiejné sluzby) a jednotlivych pracovnikl. Nejsou stanove-
ny cilové hodnoty vykonnosti a nejsou propojeny s odménovanim nebo jsou stanoveny na-
prosto nekonkrétné. K vykonnostnim parametram fadime napft. pocet ukonli na pracovnika,
pocet vedenych spisii na pracovnika, pocty rozhodnuti na pracovnika, pocty investic atd.
Obvykle u zddného pracovnika nevystacime s jednim parametrem. Obvykle je tfeba mit vi-
ce vykonnostnich parametri. Velkym problémem je, jak nastavit (napf. u prenesené¢ho vy-
konu statni spravy) hranice vykonu. Velkou pomoci je, pokud provadime benchmarking —
porovnadvani se srovnatelnymi organizacemi za ucelem uceni se od druhych. Povéfené urady
III. stupné se mohou zapojit do ,,Benchmarkingov¢ iniciativy*, kterd jim v této oblasti mtze
vyrazné pomoci (viz www.benchmarking.vcvscr.cz/). Benchmarking je popsan v kapitole
12.3. Provazani vykonnostnich parametrti se strategii dle BSC je zminéna v kapitole 12.4.

- kvalita je Casto naprosto ,,pehlizena® nebo je na kvalitu pohliZzeno jen jako na dostupnost
sluzby. Je to mimo jiné dano tim, ze nejsou vymezeny kvalitativni znaky jednotlivych slu-
zeb (dostupnost ¢asova i mistni, spolehlivost hodnocena napt. pomoci poctu zrusenych roz-
hodnuti, zplisob piijeti a zachazeni, komunikace, kompetentnost a porozuméni zaméstnan-
cl, vhodnost prostiedi a vybaveni atd.) — znaky viz kapitola 3.3.

- pokud se méfi naklady — vykonnost — kvalita, nehleda se vliv téchto parametrii na spokoje-
nost zékaznikl/ ob¢and.
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2.6.2 Kbvalita a vykonnost ve vztahu ke spokojenosti zikazniki

Spokojenost je v podstaté¢ vnimana kvalita (obecné také vnimana cena). Co to pro nas ve ve-
fejné spravé znamend? Ziejmée to, ze je nutné zvysSovat kvalitu zivota ob¢anti a poskytovat
kvalitni a vykonné sluzby, ale soucasné je nezbytné se postarat o to, aby nasi ob¢ané a zdkaz-
nici toto také vnimali — byli spokojeni. Z toho plyne nasledujici doplnéni tabulky o sloupec
spokojenost ob¢anil/ zakazniki. Do tabulky je také doplnén sloupec spokojenost zameést-
nanct. Hlavni diraz je vSak kladen na spokojenost zdkazniki. Jak jiz bylo feceno, vynikaji-
cich vysledkil je mozné dosdhnout jen pomoci védéni o souvislostech — porozuméni vazbam,
kter¢ tabulka ukazuje.

Naprostého idealu bychom dosahli, pokud by se ndm soucasné dafilo:

- naplnovat ocekéavani zdkaznikd/ obfant (zvysSovat jejich spokojenost)

- zvySovat spokojenost zaméstnancl, coz znamena zlepSovat jejich vniméni tykajici se
stupné splnéni jejich pozadavkll na pracovni podminky a fizeni ufadu.

- soucasn¢ snizovat ndklady, zlepSovat kvalitu a zvySovat vykonnost.

Tabulka 2: Vztah kvalita — vykonnost — naklady verejné sluzby

Spokojenost | Spokojenost
zakazniki zameéstnanca

naprosty ideal ) J T
Ptiklady:cil 1 nebo 0 0 0
cil 2 nebo 0 J 0

) 0

naklady vykonnost

0
mnoho dalSich kombinaci
0 0
d T

mnoho dalSich kombinaci

Zajima bézného obcana vykonnost Giradu? V podstaté piilis ne. Lidem vadi vSak nevykon-
nost a velmi vyrazné nekvalita — jako naptiklad pomalost, nekompetentnost pfi jednani, ne-
promyslené investi¢ni akce, nefunkéni sluzby atd. To se vyrazné projevuje na jejich spokoje-
nosti.

Podobné jako na obrazku 10 v kapitole 5 je zobrazen cilovy segment spokojenost zakaznikl —

spokojenost zaméstnancii, je vhodné stanovit dalsi cilové segmenty:

- pokud je v organizaci méfena také vykonnost (napf. pocet ikonl na pracovnika), je mozné
provést hodnoceni pomoci cilového segmentu spokojenost zakaznikl/ ob¢anti — vykonnost
ufadu. Pfipadné spokojenost zaméstnancli — vykonnost ufadu (viz obr. €. 5).

- obdobn¢ lze zobrazit segment kvalita — spokojenost nebo naklady — spokojenost.
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Obrazek 5: Cilovy segment vykonnost — spokojenost

Cilovy segment

-

R0 % 100 %o 120 %
Vykonnost

Spokojenost zaméstnanci

Vykonnosti se tato publikace nema prostor dostatecné vénovat. Samospravné trady zapojené
do ,,.Benchmarkingovém iniciativy* (viz www.vcvscr.cz/benchmarking) se problematikou
vykonnosti agend zabyvaji.

Na tomto misté je nutné¢ zminit jesSté jeden dualezity faktor ovliviiujici spokojenost obcant/
zakaznikl. Jde o zpisob komunikace s vefejnosti (ve véci kvality Zivota je dulezité uplatno-
vat zasady Mistni Agendy 21) a medializace ¢innosti. Lid¢ totiz obvykle nereaguji na sku-
teCnost, ale na svoji pfedstavu o skutecnosti. Pokud chceme zvySovat spokojenost obcantl, je
kromé teseni vySe uvedenych vazeb (vykonnost — naklady — kvalita — spokojenost) vhodné
zapojovat vetejnost do rozhodovacich procest (napf. pomoci projektu ,,Zdravé mésto, kraj*,
komunitni planovani socialnich sluzeb, obecné Mistni Agenda 21) a zabyvat se systematickou
medializaci toho, co provadime (k tomu je nutné mit vysledky vhodné k medializaci — zkratka
bez prace nejsou kolace).

2.7 Pribéh z naseho Skolstvi: To té nemusi zajimat!

Uvédomujeme si, kdo jsou nasi zdkaznici? Mame se viibec o spokojenost zakaznikli organi-
zaci vefejné spravy zajimat? Maji pravo naSi zékaznici na smysluplné otazky? Ziejmé se
snadno shodneme, Ze ano. Ze to ale t&m, ktefi ve vefejné spravé pracuji nemusi byt vzdy pii-
jemné, popisuje nasledujici ptibeh, ktery se stal ve Skole dcefi mych pratel:

Paja chodi tretim rokem na osmileté gymndazium. Jde ji to snadno a studium ji bavi. Pdja se
rada vse uci v souvislostech, pak vse snadnéji pochopi — pochopené je vidy trvalejsi nez ,,na-
biflované*. V hodiné biologie vysvétlovala pani ucitelka jména Zivocichu Zijicich ve vodé.
Vyklad byl ,, suchy* a nikoho ldtka prilis nezajimala. Paja se prihlasila a po vyzvé ucitelky se
zeptala: ,,K cemu nam to bude?*“ Odpoved’ pani ucitelky byla prekvapive striktni: ,, To té ne-
musi zajimat! “ Jenze Paju to zajimalo. Proto si dovolila odpovédet: ,, Ale mne to zajima, kdyz
se to musim naucit. *“ Reakce byla: ,, Bud’ potichu, pokud nechces dostat poznamku!* ....
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3.Co je vhodné pred Setfenim vyjasnit

Pti ptipravé Seteni spokojenosti je tieba se vyporadat alespon s témito otazkami:

3.1 Proc chceme provadét Setfeni spokojenosti?

Wew 7’

Nejcastéjsim davodem pro zahajeni Setfeni spokojenosti je snaha zjistit nebo ovérit zpét-
nou vazbu, tedy jak naSi obCané a zédkaznici vnimaji praci ufadu, poskytované sluzby ¢i kva-
litu Zivota v obci/ kraji. Provadime-li Setfeni pravidelné, mizeme vidét, zda opatieni, kterd
provadime, maji na zvysujici se spokojenost vliv.

Spokojenost obcant ¢i zakaznikd patii ke kli¢ovym méFitkiim vztahujicim se k vizi a stra-
tegii mésta/ kraje, ufadu ¢i obecné kazdé organizace vetejného sektoru. Spole¢né s dalSimi
klicovymi ukazateli (u mésta napf. mira nezaméstnanosti, pocet obyvatel, ekologicka stopa,
dostupnost sluzeb, mira zadluzenosti, podil provoznich vydaji k celkovym zdrojim atd. —
vice viz kapitola 12.4 zabyvajici se BSC) dava obraz o Uspésnosti prace predstavitelli obce,
kraje ¢i organizace veiejn¢ho sektoru. Takovato pruhlednost vSak nemusi byt kazdému pred-
staviteli piijemnd. Dobrou praxi ve vetfejné spravé je vydavani vyro€nich zprav. Vysledky
spokojenosti maji byt do vyro¢ni zpravy zahrnuty.

Nekteti predstavitelé samosprav uvadéji, Zze jsou vtak castém a intenzivnim kontaktu
s obcany, ze dobfe znaji jejich predstavy a ocekavani. Pro tyto pfedstavitele je Setfeni spoko-
jenosti prilezitosti ovéfeni vlastniho pozorovani. Pokud pouziji metodiku, kterou akceptuji i
jiné samospravy (napf. dle kapitoly 6.2), maji moZnost porovnat se s jinymi a inspirovat se
jejich postupy (benchmarking — viz kapitola 12.3.). To mtize byt velkym impulsem pro zlep-
Sovani prace radnice.

Setteni je také vhodné provadét jako soucdst podkladé pro rozhodovani o struktufe tifadu,
jeho reorganizaci ¢i optimalizaci, o poskytovanych sluzbach. Totéz plati pro pfipravu podkla-
da k optimalizaci Skolskych, socidlnich a jinych zafizeni, fungovani MHD a podobnych roz-
hodnuti. U rozhodnuti majicich vliv na kvalitu Zivota je podstatné zapojit vefejnost do rozho-
dovacich procest (napt. komunitni planovani, Mistni Agenda 21, projekt Zdravé mésto atd.).

Vysledky Setfeni mohou také byt jednim z podkladii pro odméfiovani zaméstnanci. To je
idedlni ptipad — cilovy stav pro organizace veiejné spravy. Bude-li zaméstnanctim zélezet na
spokojenosti jejich zakazniki, kvalita sluzby a hlavné vnimani zakaznikd o této sluzbé, se
vyrazné zlepsi. K dalSim parametrim pro odménovani patii podavany vykon, kvalita prace,
plnéni tkold. Motivacni programy pro zaméstnance jsou kratce popsany v kapitole 10.3 a
prilohach 16 — 18.

3.2 Co chceme zjisStovat — eho a koho se Setieni tyka?

Kazdé provadéné Setfeni s sebou neodd¢litelné nese ndklady a naroky na zdroje. Proto je ve
fazi ptipravy nutné jasné si definovat nase ocekavani a divody (pro¢ provadime) a také jasné
vymezit ¢eho a koho se ma Setieni tykat (kdo jsou naSi zakaznici). Napiiklad u mésta ¢i
kraje je tieba vymezit, zda se ma Setfeni tykat:

- kvality zivota obfant (metodika viz kapitola 6.2) nebo

- se ma tykat zédkazniki Gtadu (Ci organizacni slozky, ptispévkové organizace atd.) jako celku
(metodika viz kapitola 7.1) nebo jen

- spokojenosti zakaznikl konkrétniho procesu, ¢innosti ¢i poskytované sluzby.

Také je vhodné stanovit, zda se jedna o Setieni, které budeme pravidelné opakovat nebo jde
jen o jednorizové Setieni.

Pokud u opakovanych méfeni chceme kromé trendu mit k dispozici také porovnani se srovna-
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telnymi organizacemi je vhodné pouZivat obecné doporucenou metodiku (jako je napf.
indikator A1 spokojenost obcanti — viz kapitola 6.2) nebo se na metodice se srovnatelnymi
ufady dohodnout.

U vétSich organizaci vefejného sektoru jako je kraj nebo mésto, obvykle nevysta¢ime jen
s jednim indikiatorem Setfeni spokojenosti. Pro rozhodovéani na trovni kraje ¢i mésta je
dalezité mit k dispozici opakovana Setieni napiiklad:

- Setfeni spokojenosti obcantl. Postup a metodika je soucasti kapitoly 6.2.

- Setfeni spokojenosti starosti spravniho obvodu (starostli obci povéfenych tradt na tizemi
kraje) s Cinnosti ifadu. Naméty pro postup a metodiku je soucasti kapitoly 8.1.

- Setfeni spokojenosti tajemnikd na izemi kraje s metodickou Cinnosti kraje, Setfeni spokoje-
nosti feditelll $kol s metodickym fizenim a podobné.

- Setfeni spokojenosti zakaznikl jednajicich na ufadé (po jednotlivych odborech ¢i odd¢le-
nich). Postup a metodika je souc¢asti kapitoly 7.1.

Krom¢ pravidelnych méteni, u kterych sledujeme trend vysledka se v praxi objevuje potieba

-----

patfit napft. Setfeni se spokojenosti se vzhledem ndmésti, spokojenosti s www strankami, spo-
kojenosti s konkrétni sluzbou ¢i procesem atd.

3.3 Jaké znaky jsou pro zjiStovani podstatné?

Abychom pii Setfeni spokojenosti zjiStovali objektivni zpétnou vazbu, je tieba charakterizo-
vat sluZzbu pomoci jejich znaki. Znaky musi byt pro zdkaznika zjistitelné. MUZeme je roz-
délit na kvantitativni (zakaznikem méfitelné) nebo kvalitativni (zdkaznikem hodnotitelé ¢i
porovnatelné).

Tabulka 3: Priklady obecnych znaku sluzeb

Priklad znaku sluzby | BliZ8i charakteristika

Dostupnost Mistni - geografickd (naptiklad vzdalenost od zastavek MHD a od
parkovisté pro zakazniky, dostupnost klientskych pracovist’, orien-
tatni systém v budové atd.), Casova (napt. doba otevieni, pocet
ufednich hodin tydné atd.), dostupnost pro handicapované osoby,
dostupnost moZznosti pro stiznosti atd.

Spolehlivost Sluzba se provede v dohodnutém case (dobg), sluzba se provede ve
stanoveném standardu (spravnym zpusobem), bez chyb a pravnich
nedostatkll (naptiklad vysoky pocet zrusenych rozhodnuti odvola-
cim organem vyjadiuje nizkou spolehlivost).

Cekaci doba Doba cekéni ve fronté, doba objednani. Obvykle se hodnoti pri-
mérnd hodnota.

Doba vyftizeni Doba potiebna pro vyfizeni, miize zahrnovat také cekaci dobu. Ob-
vykle se hodnoti priimérnd hodnota.

Kompetence a zpliso- | Schopnost zaméstnancii aplikovat znalosti, zkuSenosti, odbornost a

bilost schopnosti pti poskytovani konkrétni sluzby.

Ptijeti, zachdzeni a Vstiicnost, respekt, vlidnost, ohleduplnost, vhodnost obleceni a

porozumeéni prostiedi, péCe o zdkaznika, znalost individuélnich ¢i specifickych
ptani riznych zékaznik.

Komunikace Schopnost informovat a naslouchat zdkaznikiim a ob¢aniim, vyjas-

néni podminek dialogu.
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Jistota a bezpecCnost

Bezpecnost budov a zatfizeni, kde je sluzba poskytovana, finan¢ni
jistota, dodrzovéni hygienickych predpist (napi. WC).

Prostredi

Prosttedi praktické a pfijemné pro zakaznika a efektivni poskytova-
ni sluzby.

Technické vybaveni

Vybaveni potiebnou vypocetni a jinou technikou, kapacity, stav a
staii techniky, zplisob udrzby.

Dtivéryhodnost

Proslulost (image) ufadu ¢i organizace vetejného sektoru.

DalSich ptikladi mtize byt celd fada. Znaky je vZdy tieba definovat pro konkrétni sluzbu.
Pti definovani znakt je vhodné dotazovat se zakaznik1, co je pro n¢ diilezité. Nebo se alespon
pokusit vcitit do ocekavani zakaznikl. Jeden miij znamy kdysi ddvno vyjadiil své ocekdvani
takto — ,,KdyZ jdu na urad ptipadam si jako v pohddce o kohoutkovi a slepicce. Nez néco vy-
fidim, béham z jednéch dveti do druhych. A jesté k tomu po mé vyzaduji dokumenty, které by

si snadno mohli zajistit sami. Je to hrozné ...

V podstaté jde o pocet navstév ¢i mist k vyfizeni.

. Tento znak ve vySe uvedené tabulce chybi.

K definovani znakl je mozné pouzit nékteré ze sedmi nastroji vedeni nebo sedmi nastroji
Fizeni kvality (viz kapitola 12.7.3). Na nasledujicim obrazku je pouzit ptiklad vyuziti dia-
gramu afinity pro seskupeni niméta tykajici se znaki sluZeb do logickych celki. Diagram
tedy slouzi k ujasnéni a utfidéni si myslenek. Obvykle se pouziva po tymové definici znakt
(naptiklad brainstorming).

Obrazek 6: Priklad pouziti diagramu afinity pro analyzu a vizualizaci znakii sluzby

Znaky sluzby - vyFizeni Zadosti

y

A 4

A 4

hodiny, ...)

- bez pravnich
vad

Mame-li stanoveny znaky sluzby, je mozné pfistoupit k sestaveni dotazniku.

. Zpisobilost, T
Dostupnost Spolehlivost komunikace ])V?ba ’ Prostiedi
a zachéazeni vyrizeni
- geograficka - rychlé vytize- - profesionalita - ¢ekaci lhuta - moznost sed-
(umisténi ufadu, || ni - vlidnost, ochota - doba od poda- nuti a komfort
orientace ado- || _ pezchybné a ohleduplnost ni zadosti ¢ekani
Stupnost v ramet || pro7hodnutf - diivérnost k vydani roz- - piijemny inte-
budovy...) . . . !
» e 1o || - vzdy stejné - hodnuti riér
- Casova (ufedni , s
podminky - - vhodné klima

- tiché podmin-
ky

3.4 Jaky postup a metodiku zvolime?

Dalsim krokem je stanovit postup a metodiku Setfeni. Obvykle v§echna provadéna Setfeni

jsou anonymni. Je tFeba si mimo jiné vyjasnit:

- Jakou metodiku zvolime, jak Casto, kde a jakym zptisobem budeme provadét, jak budeme
hodnotit (piiklad stupnice pro hodnoceni je na obr. €. 8).

- Kdo bude zabezpecovat (sami nebo pies najatou agenturu).

- Jaké zdroje (finan¢ni, lidské) mame k dispozici atd.

19




Na nésledujicim obrazku je znazornén projekt a cyklus opakovaného Setfeni. Projekt prove-
deni Setfeni mizeme rozdé¢lit na Ctyti faze:

1.

Planujte: Vlastné jde o zodpovédéni otazek - proc, co, jak, kdy, u koho, s kym zjistovat.

Tuto fazi velmi zjednodusi, pokud se rozhodneme pouzit jiz existujici ovéfenou metodiku
a ziskame si reference od Uradu, které jiz Setieni provadéji.

2. Udélejte, co jste naplanovali: Je provadéci fazi Seteni. Patii k ni také shromazdéni vy-
sledkt. Zel néktera Setieni kon¢i touto fazi — pfilezitost pro zmény a zlepSovani se tim
ztrati. Planovani a provedeni Setfeni se tato publikace vénuje.

3. Analyzujte: Analyzovat je tfeba vysledky, hledat jejich pficiny a pomoci analyzy nalézt
oblasti pro zmény a zlepSovani. K tieti fazi se pouzivd napiiklad SWOT analyza.
K analyze jsou také vhodné vyvojovy diagram, analyza pfi¢in a nasledkii, diagram afinity
a dal$i nastroje patfici k ,,Sedmi nastrojim vedeni a ,,Sedmi ndstrojiim fizeni kvality*
(viz kapitola 12.7.3). Vystupem z analyzy ma byt soubor navrhii na zmény a opatieni.

4. Proved’te: Zdanlivé nadbytecnd faze. Ale naplanované zmény a opatfeni je nutno pro-
vést. To znamend piidéelit k navrhlim na zmény a opatfeni odpovédnosti a terminy. A dale
zajistit provedeni a ovéfeni provedeni. Plan opatieni a vysledky Setfeni je vhodné pifimé-
fenym zplisobem zvefejnit.

Obrazek 7: Projekt a cyklus Setreni spokojenosti
1. Plénujte
(proc, co, jak, CyKklus etFeni
kdy, u koho, koi .
s kym zjisfovat) spokojenosti
4. Proved'te Projekt Set- 2. Uddlejte
(zmény, 0patfen1’ a <:| reni SpOkOje- |:> (Setfeni a shromazdéte
proved’te zvetejnéni) nosti vysledky)
3. Analyzujte
(vysledky a oblasti
pro zmény a zlep-
Sovani)
Poznamky:
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Do slovniku na konci publikace jsou zatfazeny dilezité pojmy tykajici se provadéni Setfeni
jako je standardizace zptusobu dotazovani, zakladni soubor, vybérovy soubor atd.

Setieni spokojenosti je proces jako kazdy jiny. M4 svého zadavatele, své vstupy, jednotli-
vé ¢innosti, vystupy, pozadavky na zdroje, monitorovaci parametry. Problematika proces-
niho piistupu je popsana v kapitole 12.6 a zejména v publikaci ,,Rizeni procesti vykonu
statni spravy* [7], kterou je mozné si vyzadat na MV CR, odboru modernizace vefejné
spravy. Vzor procesni mapy pro Setfeni spokojenosti je piilohou 8.

Projekt a cyklus Setfeni vychazi z obecného cyklu zlepsovani PDCA (viz kapitola 12.7) a
je velmi podobny s projektem a cyklem benchmarkingu (viz obrazek 29 v kapitole 12.3).



3.5 Chceme zjiStovat jenom trend nebo se také budeme
porovnavat s jinymi?

Velmi mnoho Setfeni, kterd se provad¢ji jsou jednorazova. Vedeni potiebuje zjistit nazor ve-
fejnosti pro konkrétni rozhodnuti — najme se agentura nebo se Setfeni zada vlastnim lidem,
provede se Setfeni a tim to skonc¢i. N¢kdy je zajem Setfeni opakovat, ale zjisti se, Ze metodika,
postup a otazky nejsou pro opakovana méfeni vhodné. Nebo se chceme porovnat se srovna-
telnymi organizacemi a teprve nyni zjistime, Ze nase postupy jsou s nimi neporovnatelné. Ve
vSech téchto piipadech jsme podcenili fazi planovani (ptipravy) Setfeni.

Vzdy se vyplati pFipravovat Setieni podle obecné doporuc¢ovanych metodik. Snizime tim
naklady na provedeni Setfeni (nevymyslime vymys$lené) a vytvotime zaklad pro sledovani
trendu vysledkii a porovnavani se s ostatnimi. Kdyz jsme diskutovali s nasimi vlamskymi
partnery, jak se provadi u nich sledovani dilezitych indikéatord vztahujicich se ke kvalité Zivo-
ta, predvedli ndm systém sledovani stejnych indikatorti pro kraj, region a mésto. Bylo tedy
mozné hodnotit trend svych vysledki, porovnat je s regionem a krajem, porovnat je se srovna-
telnymi organizacemi. Tento piistup umoziuje velmi vyrazné Setfit vetejné prostiedky. Snad-
no je mozné nalézt dobré praxe — ucit se od druhych (benchmarking). Vice o benchmarkingu
se muzeme docist v kapitole 12.3.

Pfi porovnavani s jinymi je mimo jiné dilezit¢ dohodnout stupnici pro hodnoceni spokoje-
nosti. Moznosti je vice a jsou podrobné popsany v publikaci ,,Modely méieni a zlepSovani
spokojenosti zakaznik* [8]. Publikaci lze ziskat bezplatné v Informac¢nim stiedisku Néarodni
politiky jakosti (viz www.npj.cz). V praxi samospravnych ufada se ukazuje, Ze nejjednodussi
a hlavné nejsrozumitelnéjsi pro zdkazniky/obCany je pouzivat hodnoceni jako ve Skole. Tedy
jednicka znamena ,,velmi spokojen®, pétka znamena ,,velmi nespokojen‘ (viz nésledujici ob-
razek).

Obrazek 8: Osvedcena stupnice pro hodnoceni spokojenosti

1 — velmi
spokojen

2 — spokojen

3 - ani spokojen,
ani nespokojen

4 — nespokojen

5 - velmi
nespokojen
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4. Spokojenost ob¢anit s kvalitou Zivota a zakazni-
ki s verejnymi sluzbami
4.1 Kbvalita Zivota a spokojenost ob¢anii

Meéfit spokojenost obCana s kvalitou zZivota neni snadné. Jedno z moznych feSeni je vyuzit
indikator ,,Spokojenost obcanti* v ramci Evropské sady indikator udrzitelného rozvoje (viz
kapitola 6.1). Vizualizace vysledkt dle tohoto indikatoru je na nasledujicim obrazku (zdroj:
WWWw.timur.cz).

Obrazek 9: Zobrazeni Setrent spokojenosti dle Evropského indikatoru udrZitelného rozvoje

A1. Jak jste spokojen{a) s vasi obci, jako s mistem, Kde Zijete a pracujete?
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Na trovni mésta ¢i kraje je dulezit¢ usilovat o zvySovani kvality Zivota pri respektovani
zasad udrZitelného rozvoje. Kvalita zivota je pojem, ktery je kazdému ziejmy, ale obtizn¢ se
popisuje. Pro¢ tomu tak je? Je to dano tim, Ze pro jedmotlivce znamena kvalita Zivota
v podstaté jeho predstavu o naplnéni osobniho §tésti. Jednim z navodi, jak osobniho $tésti
dosahnout fika pfislovi: ,,Zachovavej krb svych myslenek Cisty, zalozi§ tak mir a budes $t’as-
ten.” Predstava kazdého jednotlivce o osobnim Stésti je vSak jina. Jinak feCeno jde o jeho
osobni spokojenost nebo nespokojenost s tim, jak se mu ve mésté ¢i regionu Zije. Do toho
vstupuje celd tada faktorti. Napiiklad jeho osobni ¢i rodinnd situace, zdravi, spokojenost
s bydlenim, spokojenost s praci, s vyuzivanim volného ¢asu, s okolnim prosttedim, sousedské
vztahy, spokojenost se sluzbami ve mésté¢ a podobné. Samoziejmé, ze k témto faktorim patii i
¢innosti a sluzby, na které ma mésto piimy vliv — napft. Cistota mésta, svoz odpadi, odklizeni
sn¢hu, udrzba komunikaci, ¢innost $kol a dalSich méstskych organizaci, prace aradu ....

Pro skupinu ob&ani (napiiklad obce, regionu ¢i kraje) mize byt za kvalitu zivota povazova-
na jejich spokojenost s napliiovanim jejich pozadavkil (o¢ekévani, potieb) na podminky pro
zivot v dané obci, regionu ¢i kraji. Ke zjistovani pozadavkl a spokojenosti skupin obcanil je
vhodné pouzivat krom¢ anket, dotaznikovych Setfeni a obdobnych béznych metod také vetej-
na projedndvani, kulaté stoly, praci ve skupinach, akéni planovaci vikendy a podobné (meto-
dy komunitniho planovani nebo Mistni Agendy 21, vice viz www.nszm.cz nebo
WWW.cenia.cz).
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4.2 Odpovédnost za spokojenost s veFejnymi sluzbami

Krajské €i obecni samospravy zabezpecuji celou fadu sluzeb. Nékteré pfimo zejména pro-
stfednictvim ufadu nebo neptimo prostiednictvim rtiznych poskytovateld (vice viz ptiloha 2).
Ke sluzbam poskytovanym pifimo muzeme pfiifadit napiiklad pieneseny vykon statni spravy
(spravni agendy), metodickou pomoc vuci piispévkovym organizacim, prondjem nebytovych
prostor, sluzby socidlniho charakteru, potadani rtiznych kulturnich ¢i spolecenskych akci a
celou fadu dalSich. VSechny tyto vetejné sluzby maji své zakazniky, ktefi jsou ¢i nejsou se
sluzbou spokojeni.

Jak lze tedy verejnou sluzbu definovat?

. Verejnymi sluzbami jsou sluzby poskytované ve verejném zdjmu. Jsou vytvoreny, organizo-
t vany nebo usmernovany statem, krajem nebo obci k zajistovani potieb verejnosti. :

Odpovédnost za poskytované sluzby

Odpovédnost za spokojenost konkrétniho zdkaznika (naptiklad zadatele o registraci vozidla,
vydani stavebniho povoleni atd.) nese pracovnik, ktery danou sluzbu (vykonu statni spravy
nebo samospravy) na uradé zabezpecuje.

Odpovédnost za kvalitu a spokojenost zakazniku té které vefejné sluzby (naptiklad matri¢niho
uradu, stavebniho ufadu, svozu odpadu, spravy hibitova atd.) nese zejména vedouci, ktery
stoji v Cele utvaru, ktery sluzbu poskytuje. Odpovédnost za kvalitu prace a spokojenost za-
kaznikl celého méstského uradu nese starosta, pfenesené pak tajemnik ufadu. U krajského
ufadu feditel. Odpovédnost za spokojenost zakaznik a za kvalitu Skoly, nemocnice, knihovny
€1 jiné piispévkové organizace jeji feditel atd.

Odpovédnost za soubor téchto sluzeb a spokojenost s nimi v daném tizemi — tedy i za kvalitu
zivota obyvatel — nesou zastupitelé (obce, kraje) a samoziejmé z hlediska celého statu vlada a
poslanci parlamentu.

K rozhodnuti, zda poskytovat vefejné sluzby piimo obci (krajem) nebo

- ji zfizenou ptispévkovou organizaci nebo

- zaloZenou pravnickou osobou (napf. s.r.0., obecné prospésna spolecnost, ...) nebo

- na smluvnim zéklad¢ (outsourcing),
je zapotiebi provést analyzu, ktera by méla obsahovat analyzu procesi a pokud je to mozné i
Setfeni ocekdvani a spokojenosti zakaznikd.
Abych mohl rozhodnout jaka Setfeni spokojenosti zédkaznikl potiebuji, musim nejprve po-
jmenovat oblasti poskytovanych sluzeb a jejich zakazniky. K tomu muze poslouzit dale uva-
déné ¢lenéni vefejnych sluzeb vychazi z piilohy III. usneseni vlady CR &. 848/2003 k analyze
vetfejnych sluzeb [9]. Text kapitoly 4.3 je zpracovan pievazné z pohledu obce.

4.3 Oblasti verejnych sluZzeb a naméty k Setfeni

Stat, kraj ¢i obec garantuji, dozoruji, zabezpecuji nebo poskytuji sluzby v celé fad¢ oblasti.
Predstavitelé statu, kraji a obci nesou prenesené odpovédnost za spokojenost zakazniki téch-
to sluzeb. K vetejnym sluzbam fadime sluzby v téchto oblastech:

1. Socialni sluzby

Popis: Patii k nim sluzby pro staré a zdravotné znevyhodnéné obcany, pro déti, mladez a ro-
diny, pro vyloucené osoby a komunity. NejcastéjSim poskytovatelem téchto sluzeb je ne-
ziskovy sektor (cirkevni organizace, obCanska sdruzeni, obecné prospésné spolecnosti atd.) a
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prispévkové organizace ziizované obcemi nebo kraji.

Naméty k Setfeni spokojenosti:

- Evropsky indikator A1 (viz kapitola 6) zahrnuje i spokojenost se socialnimi sluzbami.

- K Setieni spokojenosti uzivateli 1ze po uprave pouzit metodiku popsanou v kapitole 7.1.

- Setieni spokojenosti uZivatelii téchto sluzeb navazuje na Ministerstvem prace a socidlnich
véci vydané doporucené standardy kvality socidlnich sluzeb. Je v z4jmu obce 1 jejich obca-
nt, aby poskytovatelé tyto standardy ve svych organizacich zavedli. Obce a kraje Casto pfi-
spivaji na provoz téchto sluzeb a mohou tedy poskytnuti svého ptispévku podminit uplatiio-
vanim standardt kvality a provadénim Setfeni spokojenosti uzivateltl.

- K optimalizaci socidlnich sluZzeb se pouziva komunitni pldnovani socialnich sluzeb. Proces
optimalizace probihd za ucasti vefejnosti (zejména uZivatelé, poskytovatelé, garanti)
z hlediska kvality a efektivnosti na Gizemi mésta, mikroregionu nebo kraje. Setfeni spokoje-
nosti by mélo byt jeho soucasti.

2. Oblast zdravotnictvi

Popis: VétsSina téchto sluzeb patii do plisobnosti statu a kraji. Zdravotnické zatizeni mohou
ziizovat nebo provozovat také obce, neziskové i ziskové organizace.

Naméty k Setfeni spokojenosti:

- Evropsky indikator A1 (viz kapitola 6) zahrnuje i spokojenost se zdravotnimi sluzbami.

- K Setieni spokojenosti pacientil 1ze po tprave pouzit metodiku popsanou v kapitole 7.1.

- V posledni dobé¢ se zde stale Castéji uplatituji metody kvality dle ISO. Zdravotnicka zatizeni
se kvalitou a tim i spokojenosti pacientiéi zabyvaji velmi intenzivné a v fadé nemocnicich
pusobi manazeti kvality a zmén.

- Z hlediska kvality zivota vyhlasila WHO (Svétova zdravotnickéd organizace) celou fadu ko-
munitnich projektd (napft. ,,Zdravé meésto a region®, ,,Zdrava skola“ - vice informaci viz
www.nszm.cz), které prispivaji ke zlepSovani zdravi a kvality Zivota obyvatel v rdmci projek-
tu ,,Zdravé mésto a region* je doporucovano sledovat spokojenost obcantl.

3. Skolstvi, télovychova, sport a spolky

Popis: K jednoznacné ptisobnosti, kterou stat prenesl na obce, patii predskolni vzdélavani a
zakladni Skolstvi. Obce nekdy téz zajistuji volnocasové aktivity, specialni a umélecké skol-
stvi. Stiedni Skoly patii do ptisobnosti krajli, vysoké Skoly do plisobnosti statu. Ztizovatelé
Skol v§ak mohou byt i dalsi subjekty ziskového i1 neziskového charakteru.

Aktivity télovychovy, sportu, mladeze a spolkil jsou Casto spolufinancovany piispévky obci a
kraj. Nékteré tyto sluzby jsou hrazeny z rozpoctii obci nebo rozpocti piispévkovych organi-
zaci obci (méstsky bazén, koupalisté, zimni stadiony, sportovisté atd.). Ke spokojenosti obca-
nu s kvalitou Zivota mlze vyrazné ptispét partnerstvi obce a kraje s t€émito organizacemi.

Naméty k Setfeni spokojenosti:

- Evropsky indikator A1 (viz kapitola 6) zahrnuje i spokojenost s matefskymi, zakladnimi i se
sttednimi Skolami.

- K Setfeni spokojenosti uzivateli sportovnich zatizeni (napf. navstévnikil krytého bazénu) 1ze
po upraveé pouzit metodiku popsanou v kapitole 7.1.

- Do ramcového programu rozvoje Skoly by méla byt zapracovana i problematika kvality.
Také existuje fada projekti a programti, které se problematiky spokojenosti dotykaji (napii-
klad projekty Détskych ¢i studentskych parlamenti, projekt WHO ,,Zdrava skola®). Vyskytuji
se 1 prvky aplikaci dle ISO. Ve vSech téchto ptipadech se diskutuje o ziskavani smysluplné
zpétné vazby — napi. pomoci Setfeni spokojenosti.

4, Oblast zaméstnanosti

Popis: Mira nezaméstnanosti je vyznamnym indikatorem kvality Zivota. Piisobnost v této
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oblasti ma stat prostfednictvim ufadd prace. Utady prace se systematicky zabyvaji zlepsova-
nim kvality svych sluzeb. Nékteré obce ve spolupraci s Ufady prace a dalS§imi partnery zpra-
covavaji samostatné programy a aktivity k podpofe zaméstnanosti. Ve snizovani nezameéstna-
nosti mohou pomoci i fondy EU (napi. Operacni program Rozvoje lidskych zdrojt). Pro za-
meéstnanost v regionu mohou mit vyznam krajské rady rozvoje lidskych zdroju.

Naméty k Setieni spokojenosti:

- Evropsky indikator A1 (viz kapitola 6) zahrnuje i spokojenost s moznostmi zaméstnani.

- K Setfeni spokojenosti nezaméstnanych registrovanych na ufadu prace lze po upravé pouzit
metodiku popsanou v kapitole 7.1.

5. Kultura a cestovni ruch

Popis: Obce a kraje ¢asto ziizuji knihovny, muzea, galerie, informacni turistickd centra, domy
kultury a dalsi obdobna zafizeni. Podileji se na potadéani kulturnich, spole¢enskych nebo turis-
tickych akci a také se podileji na zabezpecovani profesionalniho nebo neprofesionalniho
umeéni, regionalni ¢i narodnostni kultufe a ochrané pamatek. Ke spokojenosti obcant
s kvalitou zivota mlize vyrazné pfispet partnerstvi obce nebo kraje s témito organizacemi.

Naméty k Setfeni spokojenosti:

- Evropsky indikator A1l (viz kapitola 6) zahrnuje 1 spokojenost s moznostmi provozovat své
zaliby a konicky, vyZzaduje se hodnoceni kvality sportovnich a kulturnich zafizeni.

- K Setfeni spokojenosti navstévnika kulturnich zafizeni, ¢tenaia knihoven atd. 1ze po Uprave
pouzit metodiku popsanou v kapitole 7.1.

6. Doprava

Popis: Obce zabezpecuji dopravni obsluznost v ramci své obce (naptiklad formou méstské
hromadné dopravy) a podileji se na dopravni obsluznosti v ramci kraje. Obce jsou téZ odpo-
védné za udrzbu mistnich komunikaci. Dopravni obsluZznost mésta a regionu, kvalita a hustota
silni¢ni sit€ v izemi vyrazné ovliviiuji spokojenost obcant s kvalitou Zivota.

Naméty k Setfeni spokojenosti:

- Evropsky indikator Al (viz kapitola 6) zahrnuje i spokojenost s méstskou hromadnou do-
pravou.

- Zpétnou vazbu o spokojenosti poskytuje také Evropsky indikator B6 - Cesty déti do a ze
Skoly (fesi zptisob dopravy déti).

- K Setfeni spokojenosti uzivateld hromadnych prostfedkti 1ze po Gpravé pouzit metodiku
popsanou v kapitole 7.1.

7. Vnitini véci (spravni ¢innosti), policie, soudnictvi

Popis: Stat a jeho organizace, méstské a krajské Gfady poskytuji v této oblasti celou fadu
spravnich ¢innosti — pfeneseny vykon statni spravy, naptiklad registrace vozidel, matrika,
stavebni Ufady, zivnostensky ufad ...

Obce se také podileji na zabezpeceni vefejného poradku prostiednictvim obecni policie (Za-
kon €. 553/1991 Sb., o obecni policii), dale plni roli v rdmei integrovaného zachranného sys-
tému vcetné pozarni ochrany (Zakon ¢. 133/1985 Sb., o pozarni ochran¢€) a ochrany obyvatel-
stva. Rozhodujici sluzby — naptiklad Policie CR, soudy — patfi do piisobnosti stétu.

Naméty k Setieni spokojenosti:
- Postupy v této publikaci uvadéné jsou vhodné pro Setfeni spokojenosti kvality zivota a spo-
kojenosti s praci samospravnych urad.

8. Zivotni prostiedi a regionalni rozvoj

Popis: Cela rada kompetenci patii do ptisobnosti kraji a statu. Obce v oblasti zivotniho pro-
sttedi zabezpecuji sbér a tfidéni komunalnich odpada, podili se na osvété a ekologické vycho-
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ve¢, zabezpecuji ¢innosti v ochrang ptirody a krajiny. Obce zabezpecuji kromé svozu odpadi i
dalsi , komunalni* sluzby (naptiklad vefejné osvétleni, Cistotu mésta, pohfebnictvi, odklizeni
sn¢hu atd.), které mizeme prifadit do této oblasti. Mésta si k zabezpeceni téchto ,,komunal-
nich® sluzeb zfizuji ptispévkové organizace nebo zakladaji spolecnosti.

Z hlediska regionalniho rozvoje je jednim z hlavnich nastroji pro vyvazeny rozvoj uzemi
uzemni plan. Déle je to plan strategického rozvoje obce/ kraje. Stanovit spravné priority na
tirovni obce nebo kraje k dosahovéni spokojenosti obyvatel je velmi naroény proces. Uzemni
plan i strategicky plan ma respektovat zasady udrzitelného rozvoje.

Naméty k Setfeni spokojenosti:

- Evropsky indikator A1 (viz kapitola 6) zahrnuje 1 spokojenost s kvalitou okolniho Zivotniho
prostiedi.

- Stéle Castéji uplatiiuji ,,komunalni* firmy systémy kvality a Setrnosti k ptirod¢ dle ISO 9001
a ISO 14001. Norma ISO poZzaduje zabyvat se Setfenim spokojenosti zdkaznikd.

- M¢ésta/ kraje zacinaji pfi strategickém planovani uplatinovat metodu vyvazenych ukazateli
(Balanced Scorecard viz kapitola 12.4). Spokojenost ob¢anti patii k zdkladnim indikéatortim.

- Za standard kvality v oblasti prace s vefejnosti a udrzitelného rozvoje 1ze povazovat Mistni
agendu 21 (MA 21). Jeji velmi zdafilé uplatnéni v podminkach CR je metodika Néarodni sit&
zdravych mést. Provadét Setieni spokojnosti obCant je touto siti doporucovano.

9. Sluzby v oblasti technické infrastruktury a sprava majetku

Popis: K témto sluzbam fadime zasobovani elektiinou, plynem, energiemi — obce Casto patii
k investorim staveb. Podobné mulize byt obec investorem, vlastnikem nebo i1 provozovatelem
v oblasti vodniho hospodafstvi — zasobovani vodou, odvadéni a &isténi odpadnich vod. Radna
péce o majetek patii k dilezitym ¢innostem kazdé obce a kraje. Uplatﬁovéni zasad kvalitniho
fizeni a systematickeho pfistupu vede k vyssi efektivité a kvalite. Cast majetku si obce nebo
kraje spravuji piimo. Cast je spravovana na zakladé smluv. Ugelovy majetek spravuji riizné
organizace zfizované nebo zalozené obci ¢i krajem.

Naméty k Setfeni spokojenosti:

- Spréva majetku byva soucasti tfadu — vSechny déale uvadéné postupy lze tedy pouzit.

- Rada zaloZenych organizaci a poskytovateltl sluzeb uplatiiuji systémy kvality a Setrnosti
k ptirodé¢ dle ISO. Norma ISO poZaduje zabyvat se Setfenim spokojenosti zdkazniki.

10. Informacni sluzby, spoje, obrana

Popis: Obrana statu, poStovni a telekomunikacni sluzby zajistuje nebo dozoruje stat. Stejné
tak hraje hlavni roli v informacnich sluzbach (vefejnopravni televize, rozhlas). Dale je dulezi-
ty zakon €. 106/1999. Z hlediska kvality je dilezity zakon €. 365/2000, o informacnich systé-
mech vefejné spravy, ktery umoziuje vydavani standarda (Standardy ISVS). Jeden z nich se
naptiklad tykd zivotniho cyklu informacnich systémi. Dalsi se zabyva zvetejiiovanim vybra-
nych informaci, podle nichz by informace o kazdé poskytované vefejné sluzbé méla byt pii-
stupna obcaniim.

Naméty k Setfeni spokojenosti:

- V oblasti poskytovani informaci je vhodné provadét dalsi dil¢i Setfeni (napf. spokojenost
s obsahem a vzhledem internetovych stranek, spokojenost s poskytovanim informaci
v radni¢nich novinéch atd.)
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5. Uvod ke spokojenosti zaméstnanci

Zjistovat zpétnou vazbu od zaméstnanct vyZaduje vyzralost na obou stranach — tedy u vede-
ni organizace i u zaméstnancil. Setfeni se provadgji anonymné. Vedeni musi byt pfipraveno i
na velmi kritické reakce. Jde o nastaveni zrcadla. N&kteti vedouci to téZce nesou. Kritika neni
ale nejvétsim problémem. Nékteti nevyzrali zaméstnanci si pletou Setieni spokojenosti s Sanci
1&¢it si svllj komplex ménécennosti, ventilovat svoji zlobu, vyuzit je pro pomluvy .... I proto
je vhodné kombinovat Setfeni spokojenosti s dal§imi néstroji — napiiklad motivacnimi pro-
gramy, provadénim hodnoticich pohovori, pravidelnym informovanim o zasadnich otdzkach
(zpravodaje, vyjezdni porady atd.), zapojovani zaméstnanci do tvorby a pfipravy strategii a
dalezitych ¢innosti, diskusemi se zaméstnanci.

Cilem organizaci je mit spokojené zédkazniky a obany. Spokojeny zaméstnanec je pro dosa-
zeni tohoto cile dulezity. Urady, které si toto uvédomuji Setfeni spokojenosti zaméstnancti
provadéji a spokojenost zaméstnanct fadi ke strategickym indikéatoram.

Dobrou praxi je stanovit si vztah mezi spokojenosti zikaznikl a spokojenosti zamést-
nanci — definovat cilovy segment, ve kterém se chceme nachazet. Nésledujici obrazek zob-
razuje skutenost Vsetina. Méstsky ufad Vsetin méti od roku 2004 spokojenost zaméstnanct
dle metodiky uvedené v kapitole 10.1. V roce 2005 jsme dosahli spokojenost 2,85. Spokoje-
nost zékaznikli afadu méfi cca 2x mésicné dle metodiky uvedené v kapitole 7.1. Primérna
spokojenost z téchto méteni za obdobi leden az fijen 2005 je 1,68. V grafu je nas vysledek
zobrazen. Je ziejmé, Ze k dosazeni cilového segmentu ndm schéazi vétsi spokojenost nasich
zaméstnancl.

Obrazek 10: Zpusob stanoveni klicového vysledku pomoci cilového segmentu (spokojenost
zaméstnancii - spokojenost obcanii)

Cilovy segment

I

____________ O Vysledek Vsetina

Spokojenost zaméstnanctl

B TR S

5 2.5 1

Spokojenost ob&ani

Pokud je v organizaci méFena také vykonnost, je mozné provést hodnoceni pomoci cilového
segmentu spokojenost zaméstnancii — vykonnost ufadu. TotéZ plati o segmentu spokojenost
zaméstnancl — kvalita prace (napiiklad pomoci auditu pracovist’ dle kapitoly 11).

Po provedeném Setieni je (v souladu s cyklem na obrazku 34) potieba provést analyzu a na-
vrhnout opatfeni. Zaméstnanci maji byt s vysledky a navrZzenymi opatfenimi sezndmeni.
Podrobné;i se této problematice — z hlediska praktického ptikladu — vénuje kapitola 10.
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Spokojenost zaméstnancii je vyznam hybnou silou kazdé organizace. Spokojenost velmi
uzce souvisi se schopnosti Ufadu spravnym zplisobem meotivovat vSechny lidi (Ufedniky i
neufedniky) v tfadu. Najit v dneSni rychlé a ndrocné dob¢ ¢k na ziskani plného zapojeni za-
meéstnanct je nesnadné. Jeden z konceptd, ktery se jevi jako Uspé$ny je popsan v knize ,,Re-
spektovat a byt respektovan® [10], odkud je pievzat nasledujici obrazek. Priklady motivacnich
programil jsou v kapitole 10.3.
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Obrazek 11: Motivacni nastroje v konceptu ,, Respektovat a byt respektovan “

Spolec¢nost pro mozkové kompatibilni vzdélavani
Vinohradska 109, 130 00 Praha 3
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Pracovni material Spolecnosti MKV pro ucastniky kurzd
~Respektovat a byt respektovan” a ,Cesty k efektivni vyuce”



6. Priklad Setreni spokojenosti ob¢anii — Evropsky
indikator A1

6.1 Evropska sada indikatoru udrzitelného rozvoje

Pro¢ pouzivat tuto sadu?

Pti Setfeni spokojenosti je jisté velkou vyhodou, pokud kromé trendu (¢ili vysledki hodnot za
nékolik obdobi) miizeme provést porovnani (benchmarking) se srovnatelnymi organizacemi.
To vSak vyZaduje vynaloZit nemalé Usili k sestaveni a domluvé pottebné metodiky. Tuto na-
mahu (vlastné lidské a financni zdroje) si miiZeme uSetiit, pokud pouzijeme jiz existujici
osvédcenou metodiku. K nim patii i Evropska sada indikatorti udrzitelného rozvoje.

Co je Evropska sada indikatori udrzitelného rozvoje ?

Slovo indikator (ukazatel, métitko) mnoho lidi dési. Pfitom je nas zivot s indikatory neoddéli-
teln¢ spjat. Nez jdeme ven, divame se na teplomér, na mobilu mame indikator stavu baterie
nebo signalu, v auté sledujeme rychlost, stav paliva atd. Vysledky, které takto ziskavame au-
tomaticky pouzivame k béznym rozhodnutim. Je az s podivem, Ze jeden a tentyz Clovek si
nedokaze predstavit fizeni auta bez ukazatele rychlosti, indikatoru paliva, teploty, ale pfi fize-
ni ufadu ¢1 mésta se udajné bez méteni, indikatorti a vysledkti obejde. Pii fizeni je dilezité
sledovat kli¢ové (rozhodujici) indikatory. U meésta, regionu ¢i kraje je mozné za kli¢ové po-
vazovat to, co je dileZité pro spokojeny Zivot obcant. Obvykle nevysta¢ime s jednim indi-
katorem, ale musime sledovat n¢kolik — celou sadu indikatord. Inspiraci ndm mize byt Ev-
ropska sada indikatorti udrzitelného rozvoje.

Indikatory udrzitelného rozvoje slouzi k zjistovani (monitorovani) stavu a zejména k zjisténi
trendu. Pouziti Evropské sady indikatorii umoziuje také srovndvani mezi meésty, regiony a
ptipadné kraji. Vytvafi tim zakladnu pro benchmarking. Tato ¢ast textu vychdzi z Technické
zpravy Evropské komise nazvané ,,Spole¢né evropské indikatory* [11] vydané v unoru 2000.
Prehled indikatora je uveden v nésledujici tabulce:

Tabulka 4: Evropska sada indikatoru udrzitelného rozvoje

Cislo Nizev indikatoru

A Zakladni indikatory (povinné)

Spokojenost ob¢ant s mistnim spole¢enstvim.

Al : . . .
Spokojenost obcanii s rysy samospravy.
Mistni pFispévek globalnim klimatickym zménam.
A2 .
Emise CO,
Mobilita a mistni pFeprava cestujicich.
Denni vzdalenosti prepravy a zpiisoby dopravy.
Ad Dostupnost mistnich vefejnych parki a sluZeb.
Pristup k zdakladnim sluzbam a parkiim
AS Kvalita mistniho ovzdusi.

Pocet dni s dobrou kvalitou ovzdusi.

B Dopliikové indikatory (dobrovolné)

Cesty déti do a ze Skoly.
B6 .
Zpiisob dopravy.

Udrzitelné Fizeni mistni samospravy a mistniho podnikani.

B7 , L L . s o L
Podil organizaci uplatiujicich environmentalni a socialni metody rizeni.
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BS Hluk

Podil populace vystavené skodlivemu hluku v prostredi.
B9 Udrzitelné vyuzivani pady

Udprzitelny rozvoj, obnova a ochrana piidy.
B10 Vyrobky propagujici udrzitelnost

Podil spotieby vyrobkii s oznacenim ekologicky.

Propagaci této sady v CR ma na starosti ,,Tymova iniciativa mistniho udrZitelného rozvoje®,
zkracen¢ TIMUR. Vice informaci lze najit na www.timur.cz. Tam lze také ziskat informace o
jednotlivych metodikach indikatorti a vysledky zapojenych mést a regiond.

Obrazek 12:  Internetoveé stranky iniciativy TIMUR.

2R Tymovd iniciativa pro mistni udrZiteln¥ rozvoj - Microsoft Internet Explorer

Soubor  Uprawy  Zobrazic  Oblbené  Nastroje  Mapovida .#

Q= - © - [¥ B & ) Hiedat 57 obibens 47 =2- & - ) &

Adresa @ RikEp: { . tinur, czf

I I s _ty a ini istni udrZitelny rozvoj
TIMUR
Spoledné evropské

indikatory
Partnierska mésta

v | B3 rret | odiazy >

Dokumenty
Akbuality
odkazy

Mapa stranek

wyslediy sledowani

Burza indikatord

Titulkonwy indikator - graf
Titulkowy indikator - tabulka
Indikétory spokajenosti

#édna odpoved'
m velmi nespokoien
m mirné spokojen

= mirné spokojen

m velmi spokojen

Witoria-Gastez
[ESP]
Blagoevrad
[B3]
Maribar [SLO]
Birmingham
[G8]
vaetin [CZ]
Chrudim [CZ]
Zanoran [CZ]
Haodanin [CZ]
Krnav [CZ]
Yelké Mezifici
Tiehit [CZ]

a Hotovao

Aby vysledky mohly byt srovnatelné v ramci jednoho mésta v ¢ase (trend) a soucasné srovna-
telné v rdmci ostatnich mést, je pro kazdy indikator stanovena podrobna metodika. Spole¢né
evropské indikatory jsou mysleny jako dopliikové k indikatoriim dohodnutym na regionalni ¢i
mistni urovni. Napfiklad v rdmci procesu strategického planovani pomoci metody vyvaze-
nych ukazatelti — Balanced Scorecard — viz kapitola 12.4

Co je udrzitelny rozvoj a Mistni Agenda 21

Pojem udrzitelny rozvoej je definovan riznymi zpisoby. Nize uvedena definice je pievzata ze
zdroji Néarodni sité Zdravych mést (viz http://www.nszm.cz/):

: Udritelny rozvoj je zaloZen na integraci a rovnovize cilii ekonomickych, socidlnich a eko-
¢ logickych. UdrZitelny rozvoj predstavuje takovy rozvoj, ktery uspokojuje potieby soucasné
i generace bez ohrozovani moznosti budoucich generaci :
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Z definice plyne, ze kvalita zivota nesmi rast ,,bezbfeze”. Znamena to, Zze nesmi rist na ukor
budoucich generaci. Soucasné ma byt vyvazena ze tii hledisek - hlediska ekonomického, so-
cidlniho 1 ekologického. Oba pojmy — kvalita Zivota, udrzitelny rozvoj — jsou tizce spojeny
s Mistni Agendou 21 (MA 21). Co je vlastné Mistni Agenda 21? MA 21 byla stanovena OSN
v roce 1992 jako soucast dokumentu Agenda 21. Definice MA 21 (Zdroj: CEU):

i MA 21 je

i - ndstroj pro uplatnéni principii udrzitelného rozvoje na mistni a regiondlni vrovni.

i - proces, ktery prostrednictvim: :
i zkvalitiovani spravy véci verejnych, strategického planovani (Fizeni), zapojovani verejnosti
: a vyuzivani vSech poznatkii o udrZitelném rozvoji v jednotlivych oblastech, :
i zvySuje kvalitu Zivota ve vSech jeho aspektech a 3
i sméFuje k zodpovédnosti obéanii za jejich Zivoty i Zivoty ostatnich bytosti v prostoru

Poctlve uplatiiovani Mistni Agendy 21 umoZiiuje zjistovat potfeby a ocekavani obcanii
v daném uzemi (vCetné jejich spokojenosti), projednat je s nimi a zapojovat obCany do rozho-
dovani. To vSe systematicky a pfi respektovani udrzitelného rozvoje. Mistni Agendu 21 nelze
povazovat pouze za dil¢i metodu, ale je rdmcem, ve kterém se vefejna sprava na mistni a re-
giondlni urovni zkvalitiuje. Z definice MA 21 plyne, ze MA 21 je proces, ktery vede k cili
vetejné spravy — tedy ke zvySovani kvality zivota pii respektovani principti udrzitelného roz-
voje. Velmi uspésnou aplikaci principi MA 21 a dalSich zasad je metodika Narodni sité
Zdravych mést (NSZM, viz www.nszm.cz). V metodice je kladen diraz také na zdravi,
zdravy zivotni styl, zivotni prostfedi — to vSe vyrazné ovliviiuje spokojenost ob¢anti a kvalitu
zivota.

Obrazek 13: Metodika Narodni site Zdravych mést (zdroj: NSZM)

»Good governance — Dobré vliadnuti“ L1

[ 2000; OSN ] ==
Projekt Zdravé mésto WHO —
[ 1988; OSN-WHO; Zdravi 21 ] |

Mistni Agenda 21
[ 1992; OSN; Agenda 21 ]

Metodika NSZM

Pro mésta, ktera postupuji dle metodiky NSZM je vyhodou, Ze jsou osvobozena od hloubani
nad tim, jak se s t€mito programy vyrovnat, pomahaji si a inspiruji se navzajem. Také nemusi
tak Casto vymyslet vymyslené. To se potvrdilo i pii pilotnim zkouSeni indikatoru A1 — spoko-
jenost ob¢ant, ktery se ovéioval soucasné u Hodonina, Vsetina a Chrudimi.

6.2 Indikator Al: Spokojenost obanu - popis a metodika
6.2.1 Metoda Setfeni

Prvni indikator z Evropské sady indikéatort je ,,Spokojenost obant‘. Udrzitelny rozvoj ma tfi
pilife — ekologicky, ekonomicky a socialni. Spokojenost ob¢anti mésta/ regionu/ kraje dle
tohoto indikatoru se vaze ke vSem tfem pilifam.
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Cela metodika méfeni je uvedena v ptilohach ¢.4 (Metodika dotaznikového prizkumu) a ¢.5
(Metodicky list: Indikator Al). Tyto pfilohy a nasledujici tabulka a obrazky vysledkt (v na-
sledujici kapitole 6.2.2) jsou pievzaty z www.timur.cz, kde je mozné ziskat dalsi informace.

Metoda Setfeni vychazi ze sbéru representativniho vzorku dat. Spokojenost se zjistuje po-
moci Setfeni na zaklad¢ dotazniku, ktery vyplituji samotni ob¢ané (pfedem dany pocet obca-
ni — ndhodny vybér). Néahodny vybér osob garantuje dobrou representativnost vybérového
souboru. Pocty ziskanych odpoveédi by mély v zavislosti na velikosti sidla dosahovat hodnot:

- mésta s poCtem obyvatel pod 20 tisic: 700 odpovédi
- meésta s pocCtem obyvatel v rozmezi 20 tisic az 100 tisic: 850 odpovedi
- mésta s poctem obyvatel nad 100 tisic: 1000 odpoveédi.

Cely text metodiky je ptilohou €. 4 a 5.
Stupnice pro hodnoceni je stanovena od 0 (velmi nespokojen) k 10 (velmi spokojen).

Cetnost provadéni méfeni: V metodice je uvedeno, e se Setfeni ma provadét kazdé 2 roky.
To je vhodné Cetnost v okamziku, kdy jiz mame za sebou nékolik méfeni — tedy zname trend.
Z toho divodu je vhodné provadét zpocatku méteni kazdy rok (ziskat alesponl 4 méteni) a pak
pokracovat co 2 roky.

Niéklady na provedeni Setfeni: Protoze se jevi jako nevhodné, aby tazateli, ktefi zajistuji
navratnost dotaznikli byli pracovnici Gfadu, 1ze odhadnout, ze néklady na tazatele a vyhodno-
ceni dotaznik® bude predstavovat cca 50 tis. K¢.

6.2.2 Dotaznik

Dotaznik pro Setfeni spokojenosti, ktery v ramci pilotniho ovéfovani pouzila mésta Chrudim,
Vsetin a Hodonin je ptilohou €. 5.

Oproti standardnimu dotazniku byla podrobnéji rozepsana otazka ¢islo 4 tak, aby umoznovala
piimé hodnoceni ufadu, méstské policie, ,,technickych® ¢i ,, komunélnich* sluzeb a dalSich
vetejnych sluzeb. Otdzka 4 dotazniku byla tedy doplnéna o pod body 4.a) az 4.h), které
v ptivodnim dotazniku nejsou. Cést dotazniku:

4) Jak jste spokojen se zakladnimi vetfejnymi sluzbami? Z toho jak jste spokojen se:
. a) zdravotnimi sluzbami?
. b) socidlnimi sluzbami?
. ¢) matefskymi a zakladnimi Skolami?
. d) stfednimi Skolami?
. €) meéstskou hromadnou dopravou?
. f) fungovanim Méstského uradu Vsetin?
. g) fungovanim Technickych sluzeb Vsetin (svoz odpadu, tklid mésta, ...)?
. h) fungovanim Méstské policie?

R N R N i

24

jsou uvedeny v nasledujici tabulce. Z tabulky je patrné, ze ncktera mésta (Krnov, Trebic),
ktera se pro Setfeni spokojenosti obCant také rozhodla, neprovadéji Setfeni u dopliujicich
otazek.

Vysledky plynouci spokojenosti s méstskou policii, fungovanim ,,technickych® ¢i ,,komunal-
nich® sluzeb, ufadu a spokojenost s méstskou hromadnou dopravou ve 4 meéstech ukazuje
obrazek nasledujici za tabulkou.

32



Tabulka 5: Vysledky spokojenosti zapojenych mést

Jak jste spokojen s:
Vsetin| Chrudim|Hodonin|Krnov A}; ezi'li‘:tfé'i Tiebi¢
mezilidskymi vztahy v obci 6,60 | 6,61 6,29 | 5,89 | 6,90 | 6,46
g:’g]i:;o“ml provozovat své zaliby a ko- 6.87 | 7.04 693 | 6,05 | 684 | 6.80
zakladnimi vefejnymi sluZbami 6,85 6,58 6,96 - 7,18 | 6,48
- zdravotnimi sluZbami 7,03 6,69 7,20 - 7,45 -
- socialnimi sluzbami 6,81 6,69 6,67 - 7,51 -
- matefskymi a zakladnimi Skolami 7,12 7,82 7,60 - 8,31 -
- stfednimi Skolami 7,33 7,62 7,34 - 7,77 -
- méstskou hromadnou dopravou 6,20 | 4,95 7,40 - 6,27 -
- fungovanim Méstského uradu 6,89 6,47 7,00 - 6,95 -
- fungovanim Technickych sluZeb 6,94 7,26 7,16 - 7,16 -
- fungovanim méstské policie 6,36 6,06 6,43 - 6,37 -
kvalitou okolniho Zivotniho prostredi 7,18 6,76 6,27 597 | 6,75 | 6,93
moznostmi zaméstnani ve vaSem mésté | 3,43 4,18 3,06 | 232 | 455 | 2,87

moZnostmi ucastnit se mistniho plino-
vani, rozhodovani ¢i projednavani
Rok napinéni indikdtoru 2004 | 2004 2004 | 2005 | 2005 | 2005

Poznamka: Stupnice pro hodnoceni: 0 — velmi nespokojen, 10 — velmi spokojen.

5,33 | 4,64 544 | 3,09 | 5,59 | 4,80

Obrazek 14: Vysledky doplnénych otazek — spokojenost s uradem, méstskou policii atd. (zdroj
www.timur.cz)

Jak jste spokojen s: el
| | | | W Hodonin
fungovanim Méstske Chruditn
palicie’? Waetin
1 | | | |
fungavénim Technickych |ttt
sluzeh?
T | | | |
fungovénin Mestsicho  itiiiiiiihnhshnnhnshnhnnh
OFadu?
T | | | |
mestskou hromadnou
dopravau’?
: : : :
2,00 3,00 4,00 500 &, 00 7,00 a0

33



6.3 ZkuSenosti a vzory

A jaké jsou zkuSenosti s méfenim spokojenosti dle metodiky tohoto indikatoru? V CR se
méteni spokojenosti ob¢anti dle tohoto indikatoru zacalo provadét v roce 2004. Seznam mést
a jejich vysledky je mozné najit na www.timur.cz. ZkuSenosti s uplatiovanim metodiky jsou
dobré. Vyhodou je, Ze je ze strany sdruzeni TIMUR zabezpecovano metodické vedeni. Tento
postup také umoznuje provadeét porovnavani mezi mésty, protoze sdruzeni TIMUR zveiejnuje
vysledky na svych www (www.timur.cz). Nejsou to vSak vSechny vysledky, které zapojena
meésta ziskaji, ale jen ty hlavni. Nékteré vysledky vztahujici se k Setfeni spokojenosti, které
nejsou zvetejiovany na www.timur.cz zobrazuji nasledujici obrazky.

V ptilohéch jsou uvedeny potiebné vzory pro provedeni Setfeni (metodika, dotaznik).

Obrazek 15: Spokojenost s kvalitou vybranych verejnych sluzeb

Zhodnot'te prosim kvalitu nasledujicich sluzeb (0-nejhorsi, 10 nejlepsi)
Knihowny 7,L$9
Kultumni domy

Muzea a vystawni siné

Divadla a kina

Sportowni zafizeni 7,16

0,00 100 200 300 400 500 6,00 700 800 9,00
Obrazek 16: Spokojenost s dostupnosti verejnych sluzeb
Jak dostupné jsou nasledujici zakladni sluzby (0-nejméné, 10 nejvice)
Verfejna doprava
Verfejné Skoly 8,07
Policie
Socialni sluzby
Nemocnice .SE
Prakticti 1ékafi 8,24
0,60 1 ,60 2,60 3,60 4,60 5,60 6,60 7,60 8,60 9,00
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7. Priklad Setfeni spokojenosti zakazniku uradu (or-
ganizace verejného sektoru)
7.1 Popis a metodika

Postup méieni: Jde o velmi jednoduché méfeni celkové spokojenosti zakaznikii Gradu (ne-
bo jakékoli organizace vetejného sektoru). Spokojenost ¢i nespokojenost je vztazena ke kon-
krétnimu ukonu, kvili kterému zakaznici navstivili urad. Navstévnik uradu na dotazniku za-
Skrtne odbor (v nékterych ptipadech i oddéleni), ktery navstivil a soucasné hodnoti svoji spo-
kojenost znamkou jako ve Skole. Stupnice pro hodnoceni: 1 — velmi spokojen, 2 — spokojen,
3 — ani spokojen, ani nespokojen, 4 — nespokojen, 5 — velmi nespokojen. V dotazniku je také
(jako nepovinny udaj) prostor pro piipadné naméty, ptipominky.

Meéfieni se provadi v prostoru vychodu z radnice po dobu dvou hodin obvykle v Gfedni den.
Ma-li instituce vice vychodi ¢i budov, stoji u kazdého z nich osoby povérené predavat formu-
lafe dotaznikli a pfebirat vyplnéné dotazniky. Vyplnéni trva nékolik sekund. Je anonymni.
Procesni mapa Setfeni spokojenosti je ptilohou €. 8.

Cetnost méreni je cca 2x mési¢ne. Samoziejme je mozné provést také jen jednorazove.

Néklady na provadéni jsou minimélni (ndklady na kopirovani dotaznikd, Cas sbéract dotaz-
nikil — cca u kazdé budovy 2 osoby po cca 3 hodinéch)

Dotaznik a pokyny pro vyplnéni jsou ptilohou 7.
7.2 ZKuSenosti a vzory

Kdo tuto metodiku pouziva:
- Me¢feni spokojenosti podle této metodiky provadi Méstsky tifad Vsetin.

- Tento postup méfeni je pouzivan také v mezinarodnim Benchlearningovém projektu, do
kterého jsou zapojena mésta Martin (Slovensko), Sopron (Mad’arsko), Vsetin. Projekt bézi
pod patronaci Ministerstva vnitra CR.

- Tato metodika byla pfijata jako ,,dobra praxe* v ramci Benchmarkingov¢ iniciativy — sku-
pina B (viz www.vcvscr.cz).

ZKkuSenosti:

Meéieni je velmi jednoduché na organizaci. Je srozumitelné pro ob¢any (zndmkovani jako ve

Skole). Néklady na né¢j jsou minimalni. Protoze vysledky jsou k dispozici prakticky okamzité

(zvetejnéni pro vedouci odborti nasledujici den po méteni), 1ze si okamzité ptijimat opatieni

v pfipadé horsi primérné zndmky odboru, ¢i konkrétni pfipominky nebo kritiky obcana.

Vysledky méteni ve méstech Vsetin, Martin a Sopron ukazuji, ze zdkaznici radnic jsou s praci

urfadu mnohem spokojenéjsi, nez se ocekavalo.

Nasledujici obrazky umoziuji vizualizaci vysledki méfeni:

- Obrazek €. 17 zobrazuje primérné znamky vsetinského ufadu za prvnich devét méteni. Je
vidét, ze primérné vysledky kolisaji mezi velmi spokojen az spokojen, tedy v rozmezi
1,34 az 1,91. Primérny pocet vyplnénych dotaznikli na jedno méteni je cca 140.

- Porovnani vysledki mést Martin — Vsetin — Sopron je vidét na obrazku €. 18. Méteni bylo
provadéno v kvétnu a ¢ervnu 2005.

- Na obrazku €. 19 jsou vizualizovany vysledky méteni podle jednotlivych odbort.
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Obrazek 17: Vysledky meéreni spokojenosti zakaznikii - Vsetin

Vyhodnoceni spokojenosti ob&anii s praci M&EU Vsetin - pramé&r

1,91 1,91
1.86 1,74

146 1,60 1.56 1,55

1,34

MéE¥enf 1. MEFeni 2. Mé&EFenf 3. MEFenf 4. Mé&Fenf 5. M&EFeni 6. Mé&ErFenf 7. Mé&EFeni 8. Mé&Fenif 9.

Obrazek 18: Porovnani vysledkit Martin — Vsetin - Sopron

O 1. méfeni
3 M 2. méfeni
. 0O 3. méfeni
] 2,00
1 1,50 1.83 1,46 160 156  L68 3, _L30
Martin Vsetin Sopron

Obrazek 19: Porovnani vysledkii jednotlivych odbori

Vyhodnoceni spokojenosti ob&ani s praci MEU Vsetin

54 O7. méfeni

B 8. méfeni

09. méfeni

2,00 1,83

. 1,83
1,757 632

1,521,57
1,49

0.,00.
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8. Priklady Setieni spokojenosti starostii (tajemnikii)
spravniho obvodu

8.1 Popis a metodika

Postup méreni:

Jde o velmi jednoduché dotaznikové Setieni. Starostové ¢i tajemnici spravniho obvodu vy-
jadtuji svoji spokojenost €1 nespokojenost s jednotlivymi odbory ufadu v téchto oblastech:

- jednani a vystupovani ttednik

- kvalita poskytnuté sluzby nebo vykonu statni spravy

- terminovost a rychlost plnéni pozadavki.

Tyto oblasti Setfeni a trend vysledki (rok 2003 a 2004) ukazuje nasledujici obrazek.

Obrazek 20: Trend vysledkii Setreni spokojenosti starostii spravniho obvodu

3
[ 2003
B 2004
2 -
1,40
1.27 1,32 1,29 1,33 1,33 1,27
1,18
1 -
o
Jednani a vystupovani Kvalita poskytnuté Terminovost a rychlost Pramérna znamka
ufednika sluzby, vykonu statni plnéni pozadavka ufadu
spravy

V dotazniku je také (jako nepovinny udaj) prostor pro ptipadné naméty, ptipominky. Hodno-
ceni spokojenosti je vhodné spojit naptiklad s poradou starostti spravniho obvodu. Zkusenosti
ukazuji, Ze byt je na vraceni dotazniku prostor 14 dni, fada z nich je ochotna a schopna vypl-
nit dotaznik na misté. Vyplnéni trva nékolik minut. Zalezi na kazdém, zda uvede jméno své
obce nebo ne. Pokud neuvede, neni mozné odpovédét na piipadné pripominky. Pravodni do-
pis a dotaznik je ptilohou €. 9.

Stupnice pro hodnoceni:

Hodnoceni spokojenosti se provadi znamkou (stupnice jako ve skole):

1 — vyborna spoluprace nebo vyborny vykon statni spravy

2 — dobra spoluprace nebo dobry vykon statni spravy

3 — ani dobr4, ani Spatna spoluprace

4 — §patna spoluprace, chybnost, neochota nebo $patny vykon statni spravy

5 — velmi Spatné spoluprace, chybnost, neochota nebo velmi Spatny vykon statni spravy
N — nehodnotim (nemém s timto odborem zadny kontakt).

Pokud starosta ¢i tajemnik nechce nema s nékterym odborem zadny kontakt nebo odbor ne-
chce hodnotit, m& moznost neprovadét hodnoceni (vyznaci ,,N*).

Cetnost mé¥eni: je dostatedné provadst 1x roéné. Samoziejme je mozné provést také jen jed-
norazove.

Néklady na provedeni jsou prakticky nulové (kopirovani dotazniki a jejich vyhodnoceni mo-
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hou zajistit vlastni zaméstnancti).

Dotaznik a pokyny pro vyplnéni jsou ptilohou 9.

8.2 ZkuSenosti a vzory

Setteni podle tohoto postupu provadi Vsetin. V obdobné podobé je vsak provadi fada dalsich
urada.
ZkuSenosti s provadénim:

Vsetin ma se Setfenim dobré zkusenosti a ma k dispozici tidaje od roku 2003. Setieni je velmi
jednoduché. Je srozumitelné (zndmkovani obdobné jako ve Skole). Nenese prakticky zadné
naklady. Umoziiuje hodnoceni tfadu jako celku, ale také jednotlivych odborti.

V nésledujici tabulce jsou uvedeny cCiselné vysledky spokojenosti s jednotlivymi odbory tta-
du za rok 2004. Graficky tyto vysledky zobrazuje posledni obrazek.

Tabulka 6: Ciselné vysledky Setieni spokojenosti starostii spravniho obvodu dle odborii

Jednani avy- | Kvalita poskythuté | Terminovost a Primarna zn4
stupovani sluzby, vykonu rychlost pInéni rulr(n erha znam-
. s n Kot < x o a odboru
odbor: ufednikd statni spravy pozadavkil
O.sprav.agend 1,3077 1,2857 1,3571 1,3168
Vnitfni sprava 1,2222 1,3750 1,5000 1,3657
Financni O. 1,5000 1,3333 1,4000 1,4111
O. spravy majetku 1,2500 1,7500 1,7500 1,5833
O.soc.véci 1,2727 1,2727 1,2727 1,2727
Stav.ufad a UP 1,1429 1,1333 1,2667 1,1810
O.zZiv.prostredi 1,1667 1,1538 1,3846 1,2350
0.8kol.a kultury 1,4545 1,4545 1,6000 1,5030
Investi¢ni O. 1,2222 1,2222 1,2500 1,2315
Zivnost.Ufad 1,111 1,2500 1,2222 1,1944
Interni audit 1,6000 1,8000 1,8000 1,7333
Pramér Gradu 1,2650 1,3231 1,4003 1,3295

Obrazek 21: Vizualizace vysledkii jednotlivych odborii za rok 2004

Spokojenost starostii spravniho obvodu s jednotlivymi odbory

3
2,5
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9. Priklad Setfeni spokojenosti zastupiteli
9.1 Popis a metodika
Postup mérenti:

Jde o velmi jednoduché dotaznikové Setfeni tykajici se spokojenosti zastupitell s jednanim
tfednikd, piipravou podkladt a dale s praci odboru. Setfeni je anonymni. Je viak mozné, aby
se zastupitelé podepsali. Hlavnim problémem je presvédcCit zastupitele, aby byli ochotni hod-
noceni provést. Zastupitelé vyjadiuji svoji spokojenost ¢i nespokojenost s jednotlivymi odbo-
ry ufadu v téchto oblastech:

- jednani a vystupovani utfednikt

- odbornost a kvalita podkladl pro jednani zastupitelstva (pro zastupitele)

- hodnoceni prace odboru jako celku.

Tyto oblasti Setfeni ukazuje nasledujici obrazek.

Obrazek 22: Spokojenost zastupitelit s jednanim urednikii, pripravou podkladii a praci odboru

4
Celkové hodnoceni spokoienosti titadu
3 .
2 u
1,2401 1,1692 1,2403 1,2165
1 u
0 T T
Jednéni a vystupovani Odbornost a kvalita  Hodnoceni prace odboru Primérna zndmka ufadu
ufednikt podkladii pfedkladanych jako celku
zastupitelim

V dotazniku je také (jako nepovinny udaj) prostor pro piipadné ndméty, pfipominky. Vyplné-
ni trvd né€kolik minut. Zalezi na kazdém, zda uvede své jméno nebo ne. Pokud neuvede, neni
mozné odpoveédét na piipadné ptripominky. V pfiloze €. 10 je text usneseni zastupitelstva,
¢ast divodové zpravy a dotaznik.

Stupnice pro hodnoceni:

Hodnoceni spokojenosti se provadi znamkou (stupnice jako ve Skole):

1 — vyborna spoluprace nebo vyborny vykon statni spravy

2 — dobra spoluprace nebo dobry vykon statni spravy

3 — ani dobr4, ani Spatna spoluprace

4 — Spatnd spoluprace, chybnost, neochota nebo Spatny vykon statni spravy

5 — velmi $patna spoluprace, chybnost, neochota nebo velmi Spatny vykon statni spravy
N — nehodnotim (nemém s timto odborem zadny kontakt).

Cetnost méreni: je dostatecné provadét 1x roéné. Samoziejme je mozné provést také jen jed-
norazove.

Naklady na provedeni jsou prakticky nulové (kopirovani dotazniki a jejich vyhodnoceni mo-
hou zajistit vlastni zaméestnanci)
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Dotaznik a pokyny pro vyplnéni jsou ptilohou €. 10

9.2 ZKkuSenosti a vzory

ZKkuSenosti:

Neni snadné presvédcit zastupitele, aby hodnoceni provadéli. Vsetin zacal hodnoceni prova-
dét v roce 2003. V roce 2004 sice zastupitelstvo opakovani Setfeni schvalilo, ale pocet vrace-
nych dotazniki byl tak maly, Ze nebylo mozné provést vyhodnoceni.

Setfeni je velmi jednoduché a nenese prakticky zadné naklady. Umoziuje hodnoceni Gifadu
jako celku, ale také jednotlivych odbort.

Na nasledujicim obrazku jsou uvedeny c¢iselné vysledky spokojenosti zastupitela s jednotli-
vymi odbory utfadu za rok 2003.

Obrazek 23: Vizualizace vysledkii jednotlivych odboru za rok 2003

O Jednani a vystupovani uredniku
1,8 B Odbornost a kvalita podklad(i pfedkladanych zastupitelim
OHodnoceni prace odboru jako celku
16 OPrimérna znamka odboru
1,4 —l .
1,2 1 = — - = T
1 4 | - | | | - | - | L - | |
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0,6 11 — — — — — — — — — — — -
0,4 1 — — — — — — — — — — — -
0,2 1 — — — — — — — — — — — -
0 4 1
Q> > SO ] > X N
& ‘@fb O £ & O ‘@b Q\\d O @ R g
S g S N = ° & S S ~ & &
\° o N & Y & © N & & & Q
g Q{b {\\,&0 Q\(\ fb\ﬁ e} A& &Q . \{_O\ Q\\QJ /\/\4{\ {\@
o S & s 0 o N
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Poznamka: stupnice je jako ve Skole 1 — vyborna spoluprace, 5 - velmi Spatné spoluprace,
chybnost, neochota.
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10.Priklad Setfeni spokojenosti zaméstnancu
10.1 Popis a metodika

Postup méreni:

Nize uvedeny postup vysel (byl pfevzat) od Ministerstva vnitra CR. Postup a metodika byly
vyvinuty v ramci twiningového projektu. Jde o komplexni Setieni spokojenosti zaméstnancii
uradu (nebo jakékoli organizace vetejného sektoru). Pivodni metodika byla upravena.

Zésady pro hodnoceni (text odpovida postupu Méstského tradu Vsetin):

a)

b)

Hodnoceni je anonymni a provadi kazdy pracovnik samostatné. Nechce-li napsat ptipo-
minky propiskou pfimo do dotazniku, mize je predem napsat na pocitaci s odkazem,
k ¢emu se vztahuji (ptiklad: pfipominky k A: ......... )

Dotaznikové Setfeni po organizacni strance zajiStuje odbor kanceléafe starosty. Vyplnéni
dotazniku (hodnoceni zaméstnanci) probiha v ramci dvou dnt — jeden den jsou dotazniky
rozdany, druhy den do 17.00 hod jsou vyplnéné dotazniky ptedany pracovniky do uzavie-
né ,,schranky* oznacené Dotaznikové Setreni v oddéleni IC budova Me&U Svarov 1080,
Vsetin nebo na podatelné v budové ul. Mostecka ¢p. 303, Vsetin.

Vyplnéné dotazniky budou vyhodnoceny za cely ufad, tak aby byla zachovéna anonymita.
Vyhodnocovani dotazniki se mohou zc¢astnit dva zastupci odborové organizace (ZO OS-
SO0).

Metodika, postup a vyhodnoceni $etfeni spokojenosti zaméstnanci M&U je shodna
s metodikou pro rok 2004, kdy byla projednana s odborovou organizaci.

Zpusob stanoveni celkové znamky:

Vyhodnocuje se mira spokojenosti s danou oblasti A az .

Obecna spokojenost obsahem prace

Oblast tizeni

Vztahy v organizaci

Komunikace v organizaci

Osobni perspektiva

Pracovni prostredi

Hodnoceni pracovniho vykonu

Hodnoceni mésta Vsetin jako zaméstnavatele

Hlavni hodnoty organizace

Kazda oblast A. az I. ma stejnou vahu tedy 1/9=0,1111. Pfiklad pro stanoveni véhy:
Oblast A ma celkovou vahu 0,1111. Pocet otazek v oblasti A je 6, takze kazda otazka
v oblasti A méa vahu 0,0185.

Znamka se stanovuje pro jednotlivé otazky (praimér vSech odpovédi) v oblasti, dale za
ufad jako celek.

Vyhodnoceni se provede tak, ze do listu Excelu jsou vepsana hodnoceni jednotlivych ota-
zek (co sloupec to 1 respondent),

Poznamky, ptfipominky, naméty jsou ptipsany souhrnné ke konkrétnim otazkam.

~ZomEUOws

S vysledky Setfeni za ufad jako celek po jednotlivych otdzkéach jsou sezndmeni prostied-
nictvim intranetu vSichni zamé&stnanci.

Stupnice pro hodnoceni:

Hodnoceni spokojenosti se provadi znamkami (obdobn¢ jako ve Skole) 1 az 5, kde 1 znamena velmi
spokojen, 2 — spokojen, 3 — ani spokojen, ani nespokojen, 4 - nespokojen a 5 velmi nespokojen.

41



Cetnost méreni: 1x rocné. Samoziejme je mozné provést také jen jednorazove.

Néklady na provedeni Setfeni jsou velmi nizké (naklady na kopirovani dotaznikii, Cas pro
sesbirdni a vyhodnoceni dotaznikli. Lze odhadnout, Ze vyhodnoceni (zpracovani vysledki a
piepis namétil) zabere cca 2 pracovni dny. Mnohem vice ¢asu zabere provedeni analyzy vy-
sledk, ndvrh opatieni a jejich realizace.

Priivodni dopis zaméstnancti, dotaznik, ptiklad vyhodnoceni a vizualizace vysledki jsou pii-
lohami ¢. 11 — 14.

10.2 ZkuSenosti a vzory

Kdo tuto metodiku pouziva:

- Méfeni spokojenosti podle piivodni metodiky provedlo Ministerstvo vnitra CR. Dle této
upravené metodiky provadi etfeni Méstsky uiad Vsetin a dalsi Gfady v CR.

- Tento postup méfeni bude pouzivan také v mezinarodnim Benchlearningovém projektu,
do kterého jsou zapojena mésta Martin (Slovensko), Sopron (Mad’arsko), Vsetin. Projekt
b&Zi pod patronaci Ministerstva vnitra CR.

- Tato metodika byla pfijata jako ,,dobra praxe* v ramci Benchmarkingové iniciativy — sku-

pina B (viz www.vcvscr.cz).
ZKkuSenosti:

Vsetin ma s Setfenim dobré zkuSenosti a provadi jej kazdoro¢né od roku 2004. ,,Spokojenost
zaméstnanc byla zastupiteli mésta Vsetin zahrnuta mezi kliCové strategické ukazatele na
urovni mésta (vice o strategickém planovani pomoci BSC kapitola 12.4, v ptiloze €. 15 je
popis ukazatele ,,Spokojenost zaméstnancti®). Méfeni neni slozité zorganizovat. Je pro za-
meéstnance srozumitelné (znamkovani jako ve skole). Néklady na n¢j jsou nizké. Dulezita jsou

opatteni, ktera ufad na zakladé Setfeni ptijme.

Dalsi informace viz ptilohy ¢. 10 — 15.

10.3 Motivaéni programy

Schopni, vykonni, kvalifikovani, ochotni, vstficni zaméstnanci jsou pro kazdou organizaci
vefejného sektoru pozehnanim. Takovi zaméstnanci jsou hybnou silou uspéchu. Jak vSak za-
pojit a motivovat zamé&stnance? Spokojenost a motivace jdou ,,ruku v ruce. Castym opatie-
nim po provedeni Setfeni spokojenosti je zamySleni se nad systémem odménovani a motivace.

V této publikaci neni mnoho prostoru pro podrobny popis motivacnich systému. Protoze jde o
velmi dilezitou véc, byly do ptiloh zafazeny tyto naméty nebo vzory:

,Formulaf pro uspéch tydne / mésice™ — ptiloha €. 16

,Formulaf Programu snizovani nakladl a zvySovani vynosu‘ — ptiloha ¢. 17

,Pravidla Programu snizovani nédkladii a zvySovani vynost‘ — ptiloha ¢. 18

42



11. Jak predchazet stiznostem: Audit pracovist
11.1 Popis a metodika
Co je audit pracoviSt’ - postup:

Problematice stiznosti se obecn¢ vénuje kapitola 2.5. Trend spokojenosti a trend stiznosti je
vhodné vzdy vyhodnocovat soucasné. A je viibec mozné predchazet ucinné stiznostem? Sa-
moziejme, ze ano. Jednou z moznosti, jak jim pfedchazet je audit pracovist’ a vyhodnocovani
stiZznosti.

Oc¢ vlastné jde? Kazdy odbor prochazi 1x méesi¢né auditem, ktery hodnoti:

A. Pracovisté a dodrzovani stanovenych zdsad ze strany zaméstnancii (napiiklad vhod-
nost obleceni, vzhled kancelafi, uspofadani spisti, piepojovani telefonli, zalohovani
dat, aktualnost internetu ....)

B. Reakeci na stiznosti a vysledky vnéjsich kontrol.

Hodnoceni probiha tak, Ze interni auditor piesné podle pfedem danych kritérii (viz pfiloha €.
19 a 20) vyhodnocuje miru naplnéni ¢i nenaplnéni téchto kritérii v okamziku provadéni audi-
tu. Zaméstnanci predem nevi, kdy bude audit provadét. Ve mzdovém piedpise Gradu je vSak
stanoveno, ze 1/3 osobniho pfiplatku a odmén je zavisla na kvalité prace. Kvalita se hodnoti
pomoci auditu pracovist’ a stiznosti. Prekroceni vysledné znamky (pro rok 2004 nad 2,0) by
znamenalo pro pracovniky snizeni osobniho pfiplatku na jedno Ctvrtleti. Na nasledujicim ob-
razku je patrné, Ze se k této hranici zadny odbor nedostal (primérna znamka). Na obrazku ¢.
26 je vidét, ze nejhorsi mésicni hodnota byla 1,93 (zptisobeno Spatnymi vysledky kontroly
kraje).

Obrazek 24: Vysledky auditu pracovist za rok 2004 dle odboru

Audit pracovist’ (pramér 2004)

1,36 1,36 i / 1,39 1,28 1,29
P ] aas— L1260 40 [ 125 122 7

Auditni zndmka
5

090 T T T T T T T
OSA OKS FO OSUM OSV OVUPD OZP OSaK OIR O0Z0 Pramér

ZKkratky odborii

Stupnice pro hodnoceni:

Hodnoti se samostatné kazda oblast (viz ptiloha ¢. 19 — formulaf auditu), kterd ma stanovenu
svoji vahu. Vysledna zndmka vznikne jako vazeny pramér. Hodnoceni se provadi znamkou
dle jasn¢ danych kritérii (viz ptiloha €. 20). Znamkovani je jako ve Skole — nejlepsi je 1, nej-
horsi je 5.

Cetnost méreni: 1x mésicné. Samoziejme je mozné provést také jen jednorazove.
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Néklady na provedeni nejsou vysoké. Proskolenému auditorovi zabere provedeni auditu cca
deseti odbora véetné vyhodnoceni a zvefejnéni vysledkii max. 1 pracovni den.

Formulaf pro hodnoceni je ptilohou €. 19 a kritéria pro hodnoceni jsou ptilohou €. 20.

11.2 ZkuSenosti a vzory

Audit pracovist’ dle této metodiky provadi od roku 2004 kazdy mésic M&U Vsetin. Ukézalo
se, ze dodrzovani fady drobnych zasad (napt. pfepojovani telefond, oznaCovani kancelaie pti
odchodu, aktualnost internetu, vhodnost obleceni atd.) se vyrazné zlepsilo. Staré¢ indidnské
prislovi fika: ,,Dokonalost se sklad4 z malickosti. Ale dokonalost neni malickost!* Podobné je
to 1 se spokojenosti nasich zdkaznikt a kvalitou odvadéné prace. Spokojenost a kvalita jsou
tvofeny z celé fady zdanlivych malickosti, které kdyz funguji, vytvaii harmonicky celek.
Nasledujici obrazky zobrazuji vysledky.
Obrazek 25: Audit pracovist — prumeérné znamky za urad v jednotlivych mésicich

v Audit pracovi$t’ (mé&siéni pramér 2004)
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12. Spokojenost a metody kvality
12.1 Co je to kvalita?

12.1.1 Zabyvate se Kkvalitou a vykonnosti? Vyzkum v zemich EU potvrzuje, Ze
»jdete spravnym smérem*

Pii provadéni Setfeni spokojenosti se diive €1 pozdé€ji neobejdeme bez dalSich nastrojii nebo
metod kvality. Radime k nim model CAF, EFQM, ISO, benchmarking, procesni piistup, cyk-
lus PDCA, Mistni Agendu 21, BSC atd. Ve vSech téchto metodach je spokojenost obcanti
jednim z klicovych piistupii. Samostatné se vénujeme spokojenosti a modelu CAF (kap. 13).
V modelu CAF je kladen na Setfeni spokojenosti zakaznikli/ obCanii a Setfeni spokojenosti
zaméstnancl znacny diraz.

V ramci zemi EU provadél EIPA (Evropsky institut pro vefejnou spravu: www.eipa.nl) vyzkum
zkuSenosti s modelem CAF a dalSimi metodami kvality. Z této studie [12] z tabulky €. 7 plyne
nasledujici poradi soucasné¢ho a budouciho pouzivani nastroji fizeni kvality a vykonnosti
v organizacich vetfejné spravy (v prizkumu se objevilo celkem 23 riznych metod ¢i néstroji
pro zvySovani kvality a vykonnosti).

Tabulka 7: Poradi pouzivani nastroju kvality v ramci EU

Pouziti pred nebo sou- | Piedpoklidané pouZiti
Pouzivany nastroj ¢i metoda kvality | €asné€ s CAF — potadi dle | v budoucnu — potadi
cetnosti pouziti dle Cetnosti pouziti
ISO 9001 s certifikaci i bez ni 1. 8.-9.
Setieni spokojenosti zakaznikil 2. 2.
Externi ¢i interni audity 3. 6
Setieni spokojenosti zamé&stnanci 4. 1
Projektové fizeni 5. 3.
Balanced Scorecard 6. 4.

Z vyzkumu plyne, Ze vétSina organizaci uplatitujici CAF pouziva nebo planuje i jiné metody
kvality. Soucasné je ziejmé, Ze Setfeni spokojenosti zakaznikl i spokojenosti zaméestnancu se
umistili na pfednich mistech — vlastn¢ na prvnim a druhém misté z hlediska ptfedpokladané¢ho
pouziti v budoucnosti.

12.1.2 Pojem Kkvalita ve vefejné spravé

V normé ISO 9000 [1] se miizeme docist: ,,Organizace jsou zavislé na svych zakaznicich a
proto maji rozumét soucasnym a budoucim potiebam zdkaznikii, maji plnit jejich pozadavky a
snazit se predvidat jejich o¢ekavani.*

K ptfedvidani ocekavani je nezbytné mit zpétnou vazbu od ob¢anl/ zakaznikl. Zpétnou vazbu
muzeme ziskat pomoci metod kvality a také pomoci Setfeni spokojenosti.

Nejprve je nutné vysvétlit nékteré pojmy a souvislosti, zacneme pojmem kvalita:

. Kvalita ve verejné spravé je mira (stupen) napliiovani opravnénych poZadavkii:

t - zdkaznikii na poskytovanou verejnou sluzbu nebo

i - obcanit na kvalitu Zivota v dané obci, regionu ci kraji.

Pricemz:

- Zakaznici (GCastnici spravniho fizeni, zadatelé na Gfad€, ndjemnici nebytovych prostor més-
ta atd.) ocekavaji, ze jejich zadost nebo potieba sluzby bude vytizena rychle, bez pravnich a
jinych nedostatkdl, v poZzadovaném standardu. Setfeni spokojenosti zékazniki viz kapitola 7.
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Pti Setfeni spokojenosti je nezbytné vymezit si, kdo je nasim zdkaznikem a definovat jednotli-
vé skupiny zakaznikl (ptiklady poskytovatelti a zakaznikl — viz pfiloha €. 2). Setfeni se ma
tykat zejména nasich klicovych zakaznik.

- Ob¢ané ocCekavaji, ze dojde ke zvySovani kvality zivota v jejich obci, kraji nebo regionu.

Je nezbytné se rozhodnout, zda pfti Setfeni spokojenosti oslovime:
- ndhodnym vybérem obecné obcany (viz metodika Evropského indikatoru spokojenosti ob-
¢ant A1 — kapitola 6) nebo
spokojenost ob¢anti budeme zjistovat zprostfedkované ptes jejich zastupce (napi. starosty
spravniho obvodu nebo zastupce organizaci — kapitola 8) nebo
- budeme zjistovat spokojenost jednotlivych skupin ob¢anti (napt. obyvatelé sidlist, spor-
tovci, rodide déti na ZS atd.).

- Verejné sluzby jsou sluzby poskytované ve vetejném zajmu (vice viz kapitola 4.2 a 4.3).

- Opravnéné pozadavky:

-Zakaznikl: Opravnénost nebo neopravnénost pozadavkl zdkaznikii je v fadé ptipadt dana
zakonnymi normami nebo pomoci standardu. Napiiklad Zadosti o vyplatu socialni davky
nemuze byt vyhovéno z divodu nesplnéni podminek. Nebo Cast zdravotni péce je hrazena
pacientem, protoze je nadstandardni.

-Obcanti: Opravnénost nebo neopravnénost pozadavki obéanfi na kvalitu zivota je limito-
vana opravnénosti pozadavkl ostatnich obcant, finan¢nimi a ostatnimi zdroji, které jsou
k dispozici, zdkonnymi normami a zasadami udrzitelného rozvoje. Naptiklad ne v kazdé
obci muze byt Skola, nemocnice, poveteny trad II1. stupné atd.

Jaky je vlastné rozdil mezi pojmem kvalita a pojmem spokojenost?

Vyse je uvedeno, ze kvalita je mira (stupeil) naplilovani opravnénych pozadavki. Spokojenost
je vnimani toho, do jaké miry (v jakém stupni) jsou pozadavky napliiovany (viz kapitola
2.1.). Spokojenost se nemusi tykat jen kvality, ale mize se tykat také ceny (s ohledem na cha-
rakter vefejnych sluzeb je pro zékaznika vnimani ceny méné diilezité nebo dokonce zcela ne-
dualezité). Spokojenost je na rozdil od kvality vzdy spojena s city a pocity. Lidé obvykle nere-
aguji na skutecnost, ale na svoji predstavu o této skutec¢nosti. Proto je dilezité¢ ziskavat od
obcanti a zdkaznikli zp€tnou vazbu o tom, jak jsou jejich ocekavani a pozadavky napliovany.
Jednou z u€innych zpétnych vazeb je Setfeni spokojenosti.

12.2 Spokojenost a cil verejné spravy
12.2.1 Co je cilem verejné spravy?

Proc€ je tfeba popisovat tak zdanlivé jednoduchou véc jako je ,,cil vefejné spravy*? Zkusenosti
ukazuji, ze ne vSichni maji v této véci zcela jasno. Je tézké hovofit s nékym, kdo jako
,vSeznalek vi vSe nejlépe” nebo je radéji ,,hasi¢em svych vlastnich pozari®, o smysluplnosti
ziskavat zpétnou vazbu od obc¢anil/ zdkaznikli nebo o pfinosu pouzivani metod kvality ¢i pii-
nosu strategického planovani. Pfitom kvalitni fizeni ufadu (nebo kterékoli organizace veirejné
spravy) — ma-li nasim ob¢anim ¢i zdkazniklim pfinaset uzitek — musi vychazet z potieb dané-
ho tzemi (spravné stanovenych strategickych priorit) a soucasné¢ efektivné a kvalitné zvladat
vSechny operativni tkoly. Jinak feCeno, kvalitni fizeni ma vychdzet z cile vefejné spravy.
Soucasné je tieba prizpusobit tento cil mistnim podminkdm. To neni mozné bez toho, ze cili
porozumime:

. Cilem verejné spravy je:

i - zwySovat kvalitu Zivota obcanii pii respektovani zasad udrZitelného rozvoje a soucasné

- zvySovat vykonnost a kvalitu uradem (organizaci verejné spravy) poskytovanych verej-
nych sluzeb. E



Cil je zobrazen pomoci modelu na obrazku ¢. 27

Leva ¢ast modelu piedstavuje zvySovani kvality zivota pii respektovani zasad udrzitelného
rozvoje (kvalita Zivota viz 4.1, udrzitelny rozvoj viz kapitola 6), prava ¢ast modelu predstavu-
je zvySovani kvality a vykonnost poskytovanych veiejnych sluzeb.

Leva ¢ast modelu se tyka vSech ob¢anli mésta. O kvalité zivota vypovida napFiklad indika-
tor spokojenosti obfanii (viz kapitola 6), mira nezaméstnanosti, dostupnost sluzeb atd.
K tomu, abychom zjistili, co je pro obCany dulezité¢ a jakd maji ocekavani, mésto (region,
kraj) systematicky zjistuje a komunikuje potfeby obcant (jde o takzvané uplatnovani Mistni
Agendy 21). Potfeby ob¢ani se promitnou do strategie a priorit mésta. Aby strategie ,,neskon-
¢ila v Supliku‘ a skutecné prinesla uzitek, musi radnice svoji strategii efektivné fidit — napfi-
klad pomoci metody Balanced Scorecard (BSC). Tento pfistup umozni radnici ,,délat spravné
vect®.

r w

Prava &ast se tyka zadkazniki sluzeb, které poskytuje pfimo tfad nebo mésto (naptiklad zada-
teli o vydani Zivnostenského opravnéni, registrace vozidla, ovéfeni podpisu, zdjemctli o pro-
najem nemovitosti, najemnikl v obecnich bytech, navstévnikii méstského kina, koupalisté
atd.). Spokojenost zakaznikii téchto sluzeb ziskavame naptiklad pomoci Setieni spokojenosti
popsaného v kapitole 7. Méstem poskytované sluzby miizeme zlepSovat uplatiovanim metod
kvality jako je CAF, ISO, benchmarking atd., coz ufadu umozni ,,d¢lat véci spravnym zpiiso-

13

bem*.

Obrazek 27: Model ,, Cil verejné spravy “

Cil verejné spravy

v v
Zvysovat kvalitu zivota pii
respektovani udrzitelného --------
rozvoje
v v
Tyka se zakazniki
téchto sluzeb

Zvysovat kvalitu a
vykonnost vetejnych sluzeb

Tyka se vSech ob&anii

v v
Lze ji vyjadfit naptiklad jako Lze ji vyjadtit naptiklad jako
spokojenost ob&anii nebo spokojenost zdkaznikidi nebo
pomoci indikatorti udrzitelného pomoci auditu sluzby nebo
rozvoje. porovnanim s nejlepSimi.
v v

Jak to Fe§ime?
Meésto zjistuje potieby
napiiklad pomoci Mistni
agendy 21, (Zdravé mésto) €--—-—————-
-Mg¢sto tidi svoji strategii

Jak to FeSime?
Utad uplatituje systém kvality a
vykonnosti dle ISO, CAF,
provadi Benchmarking atd.

naptiklad dle Balanced
Scorecard (BSC)
- v
D¢lat spravné véci R Délat véci spravné
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12.2.2 Délat spravné véci spravné

Piistup vydany OSN v roce 2000 pod nazvem ,,Good governance“ (dobré¢ vladnuti) Ize
v naSich podminkach uplatnit jako ,,D¢lat spravné véci spravne*.

Snahou vetejné spravy je naucit se délat spravné véci (zvysSovani kvality zivota pii respekto-
vani udrzitelného rozvoje) spravnym zpiisobem (kvalitné, levné a v€as). Zni to velmi jedno-
duse, ale v kazdodenni praxi je k tomu nutnd tvrda, vytrvala a systematicka prace volenych
zastupct, Ufednikll a partnert radnice.

b {13

Model ,,Dé¢lat spravné véci spravné® je zobrazen na nasledujicim obrazku. ,,D¢€lat spravné
véci® zobrazuje leva elipsa (umét fidit strategii), ,,délat véci spradvnym zplisobem® prava
elipsa (umét fidit operativu). Snahou je zvétSovat pranik, cili délat co nejvice spravnych
véci spravnym zpusobem. Bez ziskdvani zpétné vazby od ob&ani/ zakaznikii je nemoZné
tento model efektivné uplatnit. Zpétné vazby (jako je i Setfeni spokojenosti) o tom, s ¢im
jsou ¢i nejsou spokojeni, co povazuji za spravné veci a jak jich dosdhnout, jak vnimaji kvalitu
zivota a aktivity uradu (¢i obecné organizace vetejné spravy) a podobné.

Obrazek 28: Model ,, Délat spravné véci spravne

Snahou je Délat spravné

/ zvétiovat véci spravné
prinik

tlak fidime
napftiklad

tlak fidime
napi.pomoci

Délat spravné

BSC I Délat véci pomoci CAF
Véfl spravné
4
(Umét fdit zvySovat kvalitu kvalitng, levné&, (Umét dit
strategii) Zivota véas operativu)

Zakladnu vytvari:
Respektovat zasady udrzitelného rozvoje
Znat moznosti a podminky - zdroje, zavazky, majetek, vztahy, pozice,...
Komunikovat a zapojovat verejnost do rozhodovani (MA 21, Zdravé mésto)
Respektovat etické principy - poctivost, otevienost, prihlednost, nekorup¢nost, ...

Co vytvéii zakladnu (ramec) v tomto modelu? Zakladnu vytvaii uplatiovani udrzitelného
rozvoje, systémovy pristup, partnerstvi, komunikace a zapojovani vetejnosti do rozhodovani
(vCetné Setfeni spokojenosti). Pouzivani téchto zasad pfi fizeni mésta (regionu, kraje) pomaha
zjistit, co jsou ,,spravné veci® — neboli zjistit priority obanli v daném tzemi a efektivné o
nich s ob¢any komunikovat. To vse fesi Mistni Agenda 21 (MA 21) - naptiklad uplatiiova-
na dle projektu Zdravé meésto (viz www.nszm.cz). Nékdy je tento pfistup také nazyvan jako
,.néstsky marketing“. Déle je nezbytné, aby zastupitelé i Ufednici respektovali etické prin-
cipy, znali své mistni moznosti, zdroje a podminky.

Silny tlak ke zvétSovani priniku (viz obrazek ¢. 28) l1ze vytvotit kombinaci Benchmarkingu:

- s metodou vyvazenych ukazatelit (BSC) ve strategické roving,

- se sebehodnocenim dle modelu CAF (ptipadné s ISO) v operativni roving.

Kli¢ové vsak je, porovnéavat nebo fesit to, co zajima obCany. Zejména jde o kvalitu Zivota
daného mésta, regionu, kraje. A s tim je uzce spojena spokojenost obcanti.
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12.3 Spokojenost a benchmarking

Benchmarking je porovnavani své organizace s jinymi za ucelem nalezeni dobré praxe. Je to
metoda zlepSovani pomoci uceni se od druhych. Cilem je naucit se tuto dobrou praxi od
druhych misto toho, abychom ji slozit¢ vymysleli ¢i draze nakupovali od poradenskych firem.
Vhodnym pouzivanim benchmarkingu se proto mizeme vyhnout mnoha chybam, nebudeme
vymyslet vymyslené, mizeme se rychleji rozvijet, zlepSovat, Setfit penize atd. Benchmarking
pomuze také ovérit si, zda vysledky, které zastupitelé ¢i vedeni radnice pozaduje po Uradu,
jsou nastaveny spravné. Pokud pouzijeme pro Setfeni spokojenosti (zdkaznika / obcant, za-
méstnancil) obecnou metodiku, je mozné pro ziskani inspirace pouzit benchmarking. Snadné&ji
pak najdeme odpovédi na otazky, proC jsou €1 nejsou nasi obcané spokojeni, kde jsou divody
nespokojenosti zaméstnancii atd.

Jak se lis§i benchmarking od bézného porovnavani? Jde o aktivni porovnavani s odvozenim
ponaucenti - z vysledki se formuluji podnéty pro dalsi ¢innost a rozvoj.

Protoze jde o porovnavani s jinymi, coz mize byt citlivé, je dilezité dohodnout se s ostatnimi
na etickém kodexu benchmarkingu.

Cyklus benchmarkingu

V publikaci ,,Benchmarking ve vetejné spravé®™ [13] je podrobné popsan sedmi krokovy cyk-
lus benchmarkingu. V literatute se setkate také se ctyt krokovym cyklem, ktery vypada takto:

Obrazek 29: Cyklus a projekt benchmarkingu

1. Plinujte Cyklus .
(co, jak, kdy, benchmarkingu
s kym provadeét)

1T

4, Zaved’te 2. Shromazdéte

(nejlepsi postupy <:| Projekt |:> (vysledky a nejlepsi

ptizptisobené pro vas benchmarkingu postupy)

urad) @

3. Analyzujte
(vysledky a oblasti pro

zlepSovani)

Srovnate-li tento obrazek s obrazkem €. 7 ,,Projekt a cyklus Setfeni spokojenosti® v kapitole
3.4. jsou tyto cykly podobné.

Kde uplatnit benchmarking?

Benchmarking je uplatnitelny jak ve strategické rovin¢ (strategicky benchmarking), tak
v operativni roviné (procesni nebo vykenovy benchmarking), souc¢asné je mozné jej uplatnit i
uvnitf ufadu (porovnavani mezi odbory). Klicové vSak je, porovnavat to, co zajima obcany.
Zejména jde o kvalitu Zivota daného mésta, regionu, kraje a o spokejenost obcanii
s kvalitou zivota (viz Evropsky indikator A1 — kapitola 6). Pro své pfednosti, byl benchmar-
king zvolen jako jedna z klicovych metod pro zlepSovani vefejné spravy v ramci EU.

Dalsi informace o benchmarkingu Ize ziskat v publikaci ,,Benchmarking ve verejné spra-
vé&“ [13], kterou vydalo Ministerstvo vnitra.
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12.4 Spokojenost a BSC

12.4.1 Co je Balanced Scorecard ?

Chceme-li opravdu vykonné fidit Gifad ¢i jakoukoli organizaci, aplikujme spravnym zplisobem
metodu Balanced Scorecard (zkracené BSC). Nezbytnou podminkou vSak je neochvéjna pod-
pora vedeni. Pro¢? Metoda fesi strategickou i operativni rovinu fizeni (to ale neni nic mimo-
fadného) a pomoci souboru vyvazenych ukazatelii je Usili organizace nasmérovano stanove-
nym smérem. Jen tam, kde je veSkeré usili smérovano jednim smérem se mohou vykonat
skutetné velké véci. Tuto jiz tisice let starou poucku o dosahovani stanovenych cilii vSak
malo organizaci vetejného sektoru dokdze v praxi uplatiiovat. V bézné praxi Casto nejsou vy-
jasnény priority, strategie ,,se¢ navzajem poziraji (odporuji si), neni jasné, co je povazovano
za uspéch nebo jaké jsou cilové hodnoty, uptfednostiuji se naléhavé, ale nékdy nedulezité vé-
ci, misto prevence se uptednostiiuje ,,haseni pozara* a fada dalSich problémt. V tom vSem by
nam spravné uplatnénd metoda BSC méla pomoci.

Autofi metody jsou S.Kaplan a P.Norton. Metoda vznikla v USA a je pouzivana nejen v USA,
ale i v Evropé s velkymi Gspéchy v podnicich i vefejné spravé. Do cestiny se bud’ nepieklada
viubec nebo se setkdme s nazvy ,,Metoda vyvazenych ukazateli* nebo ,,Metoda vyvazeného
uspéchu‘ a podobné. K souboru vyvazenych ukazateli fadime také spokojenost obant nebo
spokojenost zakaznik.

Jadrem metody BSC je soubor vyvazenych indikatori (z hlediska terminologie CAF ,klico-
vych vysledki®). Pfed uplatnénim metody BSC je tieba si vyjasnit vizi a strategické priority.
Ukolem metody neni stanovit vizi a strategie, ale zajistit jejich naplnéni.

Logiku metody BSC vysvétluje nésledujici obrazek. Na vizi a jednotlivé strategie mésta, kraje
nebo ufadu pohlizime ze Ctyt perspektiv, které musi byt vyvazeny.

Obrazek 30: Metoda BSC pro organizace verejného sektoru

Vime, co chtéji obfané/zdkaznici? Co
musime udé€lat, aby byli spokojeni?

Cyklus zlepSovani 5 '

strategického Obcanska

planovani (Zakaznlgka) Jaké zdroje musime za-
perspektiva

jistit, aby byli obcané
spokojeni?

Financ¢ni per-
spektiva

Perspektiva
uceni se a
ristu

STRATEGIE

Co vSechno s¢€
musime naucit,
abychom to zvladli?

A 4

Jakymi procesy zajistime
spokojenost obcant a do-
statek zdroju?

Perspektiva
internich pro-
cestl
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12.4.2 Jak metodu uplatnit v samospravé
Metoda umozni vytvoieni piehledné strategické mapy na jedné stran¢ A4 (viz obrazek €. 31).

Obrazek 31: BSC — priklad strategické mapy pro mésto

Vsetin, srdce Vala¥ska — pFijemné mésto
k Zivotu, praci a zibavé; usilujici o
zvySovani kvality Zivota p¥i respektovani
udrZitelného rozvoje

Pracovni pFileZitosti
Bezpedné mésto

Zdravé a piivab-
né mésto

Dostupné
bydleni

PileZitosti k vyuZiti
volného ¢asu

Obdan, klient

Motivuiici Dostupné sluzby, péte, L Odpovidajici

otivujici vzd¥ldvani a mo¥nosti Moznosti pro bydleni a upra- Prevence
pracovmi spolkového, kulturniho zdravy Zivotni vené mésto a bezpeg-
prileZitost a duchovniho Zivota styl a sportovini nost

Hospodairnost a
financovani aktivit

Utelné hospodaieni s
finan¢nimi prosti‘edky
a majetkem mésta

Zodpovédné financova-
ni a financovani z riz-
nych zdroji

Interni procesy

Partnerstvi k realizaci z4-
mérii, podnikani a vzdéla-
nosti; podpora
spolkii a neziskovych orga-
nizaci

Kvalitni ¢innost radnice,
méstské policie, technic-
kych sluZeb, vlastnich
$kolskych, kulturnich,
sportovnich a ostatnich
zaFizeni

Promyslena piipra-
va a realizace inves-
ti¢nich akef

Udeni se a rist

Rozvijeni dovednosti a
znalosti, zavadéni novych
metod a efektivnich tech-
nologii

Posilovani prostiedi
spoluprace, divéry
a zodpovédneosti

Zdokonalovani proce-
su komunitniho plidno-
véni a projektového
Fizeni

Nahofte strategické mapy je vize mésta. Pokud ma vedeni pfedstavu o vizi a sméfovani (v
tomto muze velmi pomoci uplatnéni Mistni Agendy 21), je tfeba fici, jakym zptsobem chce
oné vize dosédhnout, tedy jaké stanovuje strategie (druhé fada ovall). Strategickd témata jsou
sycena perspektivou obfana a zikaznika. Spokojenost obcani miizeme ptifadit bud’ k této
perspektivé nebo (tak jako u nize popsaného piikladu) k vizi mésta. Aktivity pro obCany/ za-
kazniky je tfeba financovat, a tak na perspektivu obfana navazuje perspektiva finanéni. V ni
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se setkdme s tématy spojenymi se zajiStovanim financovani pro nadfazenou perspektivu.
Veskeré dosud popsané aktivity jsou zajistovany perspektivou intermich procesi. Nic
z dosud uvedeného neni mozné realizovat bez lidi, jejich rozvoje a ptisluSnych technologii —
to fesi perspektiva ueni se a rustu.

Pro kazdy oval je vytvofen urcity pocet méfitek (indikatora), ktera zachycuji pozitivni, pii-
padné negativni vyvoj tspéSnosti dan¢ho tématu. K méetitkim se stanovuje jednoznacnd me-
todika. Pocet métitek zavisi na mistnich podminkach (za pifiméfeny lze u mésta povazovat 25
az 35 mefitek). Pouzivaji se i dosud nepostizené, tzv. mékké faktory (spokojenost, kvalita

poctu. Vzniklou tabulku méritek potom nazyvame Balanced Scorecard:

Tabulka 8: Priklad souboru méritek strategickych temat

Yw7r

Soubor méritek strategickych témat

Strategické téma MeéFitko (indikator)
Vize 0.1 Index spokojenosti ob¢anii
0.2 Ekologicka stopa

0.3 Pocet obyvatel mésta

Obcan, klient

o PP 1.1 Mira nezaméstnanosti
1.Motivujici pracovni prilezitost

1.2 Dopravni dostupnost v souvisl. se zaméstnanosti

2.Dostupné sluzby, péce, vzdélavani a moz-
nosti spolkového, kulturniho a duchovniho | 2.1 Dostupnost vybranych sluzeb a péce
Zivota.
3.Moznosti pro zdravy zivotni styl a sporto- | 3.1 Indikéator zdravi obyvatelstva

vani 3.2 Moznosti pro zdravy Zivotni styl
4.0dpovidajici bydleni a upravené mésto 4.1 Index kvality Zivota na sidlisti

5.1 Pocit bezpeci (%)

5.2 Pocet akci k prevenci (kriminalita, doprava)
5.3 Pocet timrti a irazli chodci pii dopr. nehodach
5.4 Index stability infrastruktury

5.Prevence a bezpec¢nost

Hospodéarnost a financovani aktivit
6.1 Mira zadluZenosti vs. mez (+ %)

6.Zodpoveédné financovani a financovani 6.2 Podil provoznich vydajii vii¢i zdrojim (%)

z rtiznych zdroji 6.3 Objem ziskanych dotaci vs. Rozpocet (K¢, %)
6.4 Penize nékoho jiného investované ve mésté (K<)
7.1 Vyuzivani majetku

7.U&elné hospodateni s prostiedky a majet- | 7.2 Cena vybrané¢ho majetku mésta (K¢&)

kem mésta 7.3 Vyhodnoceni ucelnosti a efektivnosti pti

hospodarteni s finan¢nimi prosttedky
Interni procesy

8.Promyslena piiprava a realizace investi¢- | 8.1 Plocha zon a jejich vyuziti (m?)

nich akei 8.2 Pocet pfipravovanych a realizovanych projektt
9.Kvalitni ¢innost radnice,Mé&stské policie, | 9.1 a) Hodnoceni vykonnosti - benchmarking
Technickych sluzeb, vlastnich skolskych, 9.1 b) Hodnoceni dle metody CAF

kulturnich, sport. a ostatnich zafizeni. 9.2. Audit pracovist’ v€etné stiZnosti
10.Partnerstvi k realizaci zaméru, podnikani
a vzdélanosti; podpora spolkti a NNO

10.1 PInéni Ak¢niho planu zdravi a kvality zivota

W
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Ueni a st -

11.Posilovani prostredi spoluprace, duvery a 11.1 Index spokojenosti zam&stnanci

zodpovédnosti
12.Zdokonalovani procesu komunitniho 12.1 Pocet projekti
planovani a projektového tizeni 12.2 Naplnéni podminek komunikace s vefejnosti

13.1 Pocet nové zavedenych metod a technologii
13.2 Index zptisobilosti
13.3 Pocet piijatych zlepsovacich navrhi

13.Rozvijeni dovednosti a znalosti, zavadé-
ni novych metod a efektivnich technologii

V uvedeném piikladu je vidét, ze pro fizeni na trovni mésta jsou pouzivany:

- index spokojenosti obcant (méfitko 01 vztahujici se k vizi)

- audit pracovist’ véetn¢ stiznosti (métitko 9.2 vztahujici se k perspektivé internich procesi)
- index spokojenosti zaméstnancii (métitko 11.1 vztahujici se k perspektivé uceni se a rustu).

Dalsi postup:

- Scorecard mésta v dalsi fazi projektu ,,rozlozime™ na jednotlivé odbory ufadu, méstskou
policii, ptispévkové organizace, spolecnosti atd. Scorecard odboru je vzdy odvozen od stra-
tegickych cili a méfitek mésta, podle ptispévku daného odboru. Tim zajistime méteni pii-
spévku jednotlivych podtizenych tvart ke strategii celého mésta. Misto spokojenosti obcanti
(postup dle kapitoly 6), kterd se vztahuje k urovni mésta, miizeme na trovni odbori uplatnit
spokojenost zékaznikt ufadu (postup dle kapitoly 7).

- Z takto vytvorenych scorecardi potom mtizeme odvodit tzv. osobni scorecardy, na nichz
uvedeme méftitka pro konkrétniho pracovnika. Osobni scorecardy potom propojime se sys-
témem odménovani.

- Pribéznou aktualizaci strategické mapy, méftitek i osobnich cilii podporujeme strategické
uceni, piivedeme strategii do kazdodenniho Zivota a zajistime spravné sméfovani naseho usili.

Hlavnimi pfednostmi BSC jsou:

a) prehlednost: strategickd mapa je na jedné stran¢ formatu A4,

b) vyvaZenost: nefikdme jen co chceme pro obCany realizovat, ale také za jakych finan¢nich
podminek, pomoci jakych procest a také, co se pro to musime naucit,

c) meéFitelnost: 1ze stanovit relativné maly pocet métitek

d) vytvaii zakladnu pro odménovani (méieni vykonu a kvality prace).

12.5 Spokojenost a ISO

Co je systém kvality dle ISO ?

V poslednich letech se systém kvality dle ISO stal béZznym standardem v ¢eskych podnicich a
stale vice se s nim mizeme setkat 1 v organizacich vetfejné spravy. Cetnost vyskytu potvrdil i
vyzkum provadény organizaci EIPA (viz tabulka ¢. 7 v kapitole 12.1).

Systém je popsan v certifikaéni normé ISO 9001. Inspiraci pro zvySovani kvality a vykonnos-
ti najdeme v norm¢ ISO 9004. Systém kvality lze zavadét soucasné se systémem Setrnosti
k ptirodé dle ISO 14001. Provadéni Setfeni spokojenosti norma piedpokladd. Norma ISO
9000 (definuje zakladni principy a pojmy) stanovuje také termin spokojenost jako ,,vnimani
zakaznika tykajici se stupné splnéni jeho pozadavka“.

Co je vlastng systém kvality dle ISO? Zjednodusené miizeme fici, Ze jde o systém kontrol a
prevenci. Zakladni model procesné orientované organizace je na nésledujicim obrazku.



Obrazek 32: Model procesné orientovaného systému rizeni

Meustale zlepiovani systému kvalitniho
fizeni : -
, . Zalcaznicy f
Zalktaznict f obEané a
c}bt:ane a Powinnost Zalntereso-
zalnftereso- managetnenty vané strany
vane strany J _ 2 r s
IManagement hEfeni, analfza =™
zdrofi a zlepiovani
& ' , spokoje-
Potadavky V.Emena lewality r r poko
na L Zivota, poskytnut Vysledek | nost
vefejne sluZby

Co nazyva norma jako asp&né Fizeni? Usp&iné vedeni a fungovani organizace (u nds tiradu)
vyzaduje, aby byla fizena systematickym a jasnym (tedy i proti korupcnim) zplsobem.
Uspéch (u mésta spokojeni obcané s kvalitou Zivota) mize byt vysledkem zavadéni a udrzo-
vani takového systému fizeni, jehoZz cilem je neustalé zlepSovani efektivnosti a u¢innosti ¢in-
nosti (u uradu vykonu statni spravy a plnéni ukoli samospravy) organizace (uradu) a to na
zaklad¢ toho, Ze jsou respektovany potieby zainteresovanych stran (obcan, dodavatelé a part-
neri, stat, priroda).
Norma ISO vychazi z téchto osmi zasad kvalitniho Fizeni:

1. Zaméteni na zékaznika/obcana (zahrnuje zjistovani spokojenosti zakaznika/ obCana)
. Vedenti a fizeni zamé&stnancii
. Zapojeni zaméstnancti
. Procesni ptistup
. Systémovy pfistup k fizeni
. Neustal¢ zlepSovani
. Ptistup k rozhodovani zakladajici se na faktech
8. Vzajemne¢ prospesné dodavatelské (a partnerské) vztahy

12.6 Spokojenost a procesni pFristup

~N N D W

Zékladni model, ktery popisuje procesni pfistup, je zobrazen na obrazku €. 2 (kapitola 2.3).
Procesy miiZeme rozdé&lit na hlavni, fidici a podptirné. Hlavni procesy jsou ty, které nesou
pridanou hodnotu nebo se ptimo tykaji zdkazniki ¢i obcant. U krajskych a obecnich ufradi je
mozné rozdélit hlavni procesy na dvé skupiny - na procesy prenesené¢ho vykonu statni spravy
a na procesy vykonu samospravy. Snahou radnic je, aby vysledky procesti byly co nejlepsi.
Bez ziskavani zpétné vazby od zikaznikii / oblani, ale neni zi‘ejmé, zda vysledky jsou
kladné ¢i ziporné vnimany — zda jsou ob¢ané a zikaznici spokojeni.

Procesni mapa pro méfeni spokojenosti zdkaznika uradu je ptilohou €. 8.

A co je procesni pristup?

Procesni pristup je zahrnut jako jeden ze zakladnich piistupti do vétSiny metod zlepSovani.
V CAF je obsazen v kritériich pfedpokladt. Jeden z druhtt benchmarkingu je procesni. V ISO
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je procesni ptistup jednim z osmi zakladnich principl. Reengineering je zjednodusené pre-
stavba procest od zédkladu. V BSC je procesni pfistup zahrnut zejména do perspektivy inter-
nich procesi. Mistni Agenda 21 je proces, ktery zkvalithovanim spravy véci vetfejnych, stra-
tegického fizeni, zapojovani vetejnosti a vyuzivani vSech poznatkl o udrzitelném rozvoji zvy-
Suje kvalitu zivota.

V normé ISO 9000 [1] se o procesnim piistupu do¢teme toto: ,,Pozadovaného vysledku se
dosdhne mnohem u¢innéji, jsou-li ¢innosti a souvisejici zdroje fizeny jako proces.*

O¢ tedy v procesnim pristupu jde? ZjednoduSen¢ mizeme fici, ze na organizaci (ufad) se

divame jako na systém vzajemn¢ provazanych procesu. Tento pohled nam umozni naptiklad:

- najit klicové procesy, které vyrazné ovlivituji kvalitu a vykonnost. Témto procestim je pak
mozné vénovat mimotradnou pozornost. K t€émto procesum patii napiiklad rozpoctovy
proces, komunikace se zdkazniky / obCany, proces strategického planovani, realizace vy-
znamnych investic, vytvareni partnerstvi atd.

- najit kritickd mista v rdmci jednotlivych procesi, které¢ snizuji vykonnost (tato mista se
nazyvaji ,,hrdlem* nebo ,,uzkymi misty*). Proces, ktery vyrazné snizuje vykonnost se na-
zyva kritickym procesem.

- najit pfili§ drahé nebo malo vykonné procesy

- ukdzat potfebné vazby vcetné vyznamu ziskavani zpétné vazby od zékaznikii / obfani atd.

- zlepsit odpovédnost pracovniki za jednotlivé Casti procest

A jak lze definovat proces? Nasledujici definice je pfevzata znormy ISO 9000: Proces je
soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné plsobicich €innosti, ktery preménuje vstupy na
vystupy.

Obrazek 33: Schéma procesu

Ptilezitosti pro méteni nebo zlepSovani
AN

r I
ZDROIJE

YYvyy

Pozadavky Vstup
zakaznika/
obcCana

Spokojenost
) Vysledek ) ikazmikas
procesu obcana

Cinnost 1
Cinnost 2
Cinnost 4
Cinnost 5

< Cinnost 3

NS J
Soubor c¢innosti - proces

Postup procesu
(napf. ve formé€ procesni mapy)

Dalsi informace je moZné ziskat v publikaci ,,Rizeni procest vykonu statni spravy* [7], vyda-
lo MV CR, tsek vefejné spravy. Zde je také mozné si tuto publikaci vyzadat

12.7 DalSi uplatiiované metody

V praxi se miizeme setkat jeSté s mnoha dal§imi metodami nebo nastroji pro zvySovani kvali-
ty a vykonnosti. Ve vSech se v n¢jaké podobé setkame se ziskdvanim zpétné vazby od naSich
zakaznikli/ obcand. Nejcastéji praveé pomoci Setifeni spokojenosti. V této publikaci se dotkne-
me kratce jeSté — cyklu zlepSovani PDCA a reengineeringu. Zavér této kapitoly je vénovan
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sedmi nastroji fizeni kvality a sedmi nastroji vedeni.
12.7.1 Cyklus zlepSovani PDCA

Utady, které uplatiiuji model CAF, znaji tento cyklus velmi dobfe, protoZe je souéasti panelu
hodnoceni predpokladii (viz publikace ,,Model CAF*“[14, 15]).

Cyklus zlepSovani PDCA je také oznac¢ovany jako ,,Deminglv cyklus®“. Jedna se o jednodu-
chou metodu zlepSovani s universalnim pouzitim (jak pro zlepSovani plnéni tikolli samospra-
vy, tak pro pfeneseny vykon statni spravy). Pomoci tohoto cyklu mizeme fidit jakoukoli
zménu, jakykoli plan vCetné planu opatieni vzniklych z Setfeni spokojenosti.

Cyklus PDCA je zobrazeni procesu trvalého zlepSovani.
Obrazek 34: Cyklus PDCA

1.Planui (Plan)

4. Pojisti 2.Proved (Do)

vysledky (Act) :

3.0vér (Check)

Jednotlivé faze cyklu:

"6

1. faze ,,Planuj!“ (Plan) = Co a jak (jaky pfistup) chceme zlepSovat (sestav plan).

2. faze ,Proved!* (Do) = Realizace naplanovaného (zaved’ plan do praxe).

3. faze ,,Ovér!™ (Check) = Prezkoumej - Doséhli jsme cilli a poZzadovanych vysledkd? (pro-
ved’ pfezkoumani, sestav kontrolni plan a proved’ jej).

4. faze ,Pojisti vysledky!” (Act) = Jaké opatieni musim zavést ke zlepSeni ¢i opakovanému
dosazeni vysledka? (proved opatteni).

12.7.2 Je reengineering zazra¢nym lékem?

Cilem reengineeringu by mélo byt dosazeni zmény, kterd pfinese vyrazné vyssi vykonnost,
kvalitu nebo efektivitu a v idealnim piipad¢ také spokojenéjsi zdkazniky a obc¢any.

V praxi se muzete setkat s tim, ze se nékdo chlubi, ze provedli UspéSné reengineering uradu
¢1 jiné instituce. KdyZ se zaCnete vyptavat, zjistite, ze na zaklad¢ analyzy procest, provedené
poradenskou firmou (obvykle jde o 1. zakdzku poradenské firmy ve vefejné sprave) sloucili
nebo rozdélili nékolik odbort, pievedli organizacni slozku mimo tfad, zacali pouZzivat out-
sourcing (v podstaté zajistovani vybranych sluzeb dodavatelsky), popsali procesy, odstranili
duplicity.... Tim vS§im ,,uetfili* nékolik pracovniki. Zjistite, Ze pod pojmem ,,reengineering*
spravnym zpusobem uplatnili procesni pfistup nebo klasicky cyklus zlepSovani PDCA.

Co je tedy reengineering? Pro naSe potieby pouZijeme upravenou definici od autorti této
metody (Hammer, Champy) [16]:

Reengineering znamena zasadni piehodnoceni a radikdlni rekonstrukci procesi organizace
vetejné spravy (napiiklad Ufadu) tak, aby mohlo byt dosazeno dramatického zdokonaleni
z hlediska kritickych méfitek vykonnosti, jako jsou naklady, kvalita, sluzby a rychlost.
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Sami autofi protkali definici velmi silnymi ptivlastky, jako je ,,zdsadni* a ,,radikéIni. Z toho
jednoznacéné plyne, Ze reengineering neni nic pozvolného, ale Ze se jedna o zasadni skoko-
vou zménu. Zménu k lepSimu. Slovy autorti ,,dramatické zdokonaleni“. A to je jeden
z problémul reengineeringu — tento namahavy skok ne vzdy kon¢i zlepSenim. Je-li firma
v zoufal¢ situaci (v€fme, Ze to neni piipad organizaci vefejné spravy), mize byt reengineering
jedinou moznou metodou, jak firmu zachranit. Proto je tato metoda spiSe vhodné pro podnika-
telskou sféru, v€etné podnikl ovladanych statem, kraji ¢i obcemi.

12.7.3 Sedm nastroji Fizeni kvality a sedm nastroju vedeni

Nasledujici dvé tabulky zobrazuji ptehled nastrojii, které se pouzivaji pro zlepSovani procest,
analyzy, vizualizaci a snadn¢j$i porozuméni problémt. Nejznamé;jsi z téchto nastrojl je vyvo-
jovy diagram. V této publikaci je pouzit diagram pficin a nasledkii (obrazek €. 4, ptiloha ¢.
1), diagram afinity (obrazek €. 6).

Tabulka 9: Sedm nastroju vizeni kvality

Nastroj Aplikace

Vyvojovy diagram pomaha rozumét tomu, jak proces probihd (nebo by mél probi-
hat) tim, ze jej stratifikuje do jednotlivych krok

Formulaf pro sbér dat shromazd’uje udaje o dané situaci, utfiduje je a zprehlednuje

Diagram pfi¢ina-nasledek |zobrazuje a utfid'uje v souvislostech vSechny mozné pficiny a
subpfticiny, které ovliviiuji dany nasledek

Paretiiv diagram zobrazuje podil kazdé poloZzky na celkovém ucinku a tim nazna-
cuje event. priority pii feseni

Bodovy diagram znazoriiuje a event. potvrzuje zavislost mezi dvéma souvisejicimi
soubory dat

Histogram zptistupiiuje a zprihledituje ve formé sloupkového diagramu

neptehledné zaznamy rozsahlych ¢iselnych udaji o jednom jevu,
ktery vykazuje variabilitu, a zobrazuje momentalni stav

Regula¢ni diagram zobrazuje vyvoj sledované veli¢iny v Case a tim poskytuje infor-
mace o stabilité ¢i nestabilité procest

Tabulka 10: Sedm nastrojit vedeni

Nizev nastroje Stru¢ny popis pouziti nastroje Fizeni kvality

Diagram afinity seskupeni a utfidéni velkého poc¢tu napadi a informaci k danému
tématu

Relaéni diagram urceni vztaht pficina-ndsledek mezi jednotlivymi informacemi

Stromovy diagram znazornéni souvislosti mezi tématem a jeho skladebnymi prvky

Maticovy diagram odhaleni vzajemnych souvislosti mezi riznymi dimenzemi pro-
blému

Analyza maticovych dat odhaleni skrytych vztahti v maticovém diagramu

Rozhodovaci diagram identifikace potencidlnich problém, které by mohly pfi feSeni
situace nastat

Sitovy diagram uréeni Casové posloupnosti jednotlivych krokl feseni problému

Publikaci [17] popisujici zpiisoby pouziti téchto nastroji je mozné si vyzadat v Informacnim
sttedisku Narodni politiky jakosti (viz pfehled publikaci na www.npj.cz).
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13. Spokojenost a model CAF a
13.1 Co je CAF ?

13.1.1 Co znamena CAF?

Kdyz jsem poprvé uslysel, Zze se v CR pfipravuje pouzivani ,.kaf* a ze nékteré krajské titady
budou , kafiste™, myslel jsem si: ,,A co ma byt? U nas taky pijeme kafe!* Od t¢ doby uplynuly
4 roky a model CAF uplatituje v CR kolem 50 organizaci vetejné spravy....

Co tedy zkratka CAF znamena?

C

A The Common Assessment Framework = Spolecny ramec pro hodnoceni
F

CAF je cesta k efektivnimu, kvalitnimu ¢i vykonnému uradu ¢i jakékoli organizaci vetej-
ného sektoru. CAF je také cesta k tradu ,,dobré sluzby“. Tedy k vykonnému tfadu, ktery
ma spokojené zékazniky, obCany, ale také zaméstnance. Proc¢? Je to tim, Ze model CAF:

COMMON ASSESSMENT
FRAMEWORK

- Je spole¢ny (gommon) nastroj pro inovace a zlepSovani (kvality, efektivnosti a vykonnosti
ufadu, stejné jako spokojenosti jeho zakaznikl a zaméstnancti) vSech druhti organizaci ve-
fejného sektoru v ramci celé EU.

- Je sebehodnotici (Assessment) metodou — umoziuje provést bodové hodnoceni vysledkii,
které¢ ufad dosahuje k obanlim/ zakaznikli (napi. jejich spokojenost), k zaméstnanctim
(produktivita, spokojenost atd.), vysledkiim vlivu na zivotni prostfedi a spolecnost, klico-
vych vysledkil vykonnosti. Stejn¢ tak umoziuje provést i hodnoceni predpokladi pro do-
sahovani téchto vysledkd.

- Je rAmcem (Eramework) pro efektivni, kvalitni, vykonné vedeni a fizeni ufadu, pro strate-
gické 1 operativni planovani, pro fizeni lidskych zdrojt, fizeni partnerstvi a zdroja, procest,
inovaci i zmén. CAF je také ramcem pro hledani a dosahovani klicovych cilt (vysledkit).

13.1.2 Jak je model sestaven?

Model je zaloZen na provedeni sebehodnoceni deviti kritérii. Téchto 9 kritérii tvofi ramec
modelu CAF. P¢t z nich se tyké predpokladi pro dosahovani vysledki (tedy jak musime fidit,
jak uplatiovat strategii, jak motivovat a fidit zaméestnance, jak pracovat se zdroji a budovat
partnerstvi, jak Fdit procesy). Ctyfi kritéria se tykaji samotnych cili (vysledkil) viiéi zakazni-
kim / obCaniim, zaméstnanctm,

vlivu na spoleénost a Predpoklady Vysledky
Zivotni prostiedi, D
klicové vysledky vy- 3. Zamdstnanci .
Yo el 7. Zaméstnanci -
A dp (Fizeni lidskych |4 1 ‘o AL
konnosti Gradu. zdroji) vysledky
Obrazek 35: Ve ¢ 5. B 9.
Zobrazenl’ modelu @isob a 2. Strategie Procesy 6. Ob&ané / Kli¢ové
(zpis: gil SRR . . .
CAF [ 14 15 ] systém L a planovani ¢ (Fizeni |4p zikaznici-  |qp| vysledky
’ fizent) procest vysledky dinnosti a
a a zmén) a vykonnosti
- 4. Partnerstvi - o+ sls);)l‘:elélZol;:- -
a zdroje visledky

Inovace a uceni
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Jednotliva kritéria se skladaji ze subkritérii (t€ch je celkem 27) a ty z jednotlivych ptiklad
otazek (indikétord). Model ma cca 250 prikladl (otazek).

Obrazek 36: Clenéni kritérii predpokladii na subkritéria (zdroj Patrick Staes)

Kriteria
1 VEDEMNIL
(zplOscbh a systém Hzeni)
STRATEGIE
2 &
PLANOWVANIL
3 ZAMESTNANCI |
(Fizeni lidskych zdrojii . - .
Oblasti vyzadujici pozornost:
Priklady (indikato
PARTNERETVI ¥ L ry)
4 & (nepovinné)
ZDROJE = dobra praxe

FPEOCESY
s Fizeni procesi a zmé&n)

Dvé€ z 27 subkritérii maji pfimo ve svém nazvu slovo ,,spokejenost. Jde o subkritérium 6.1
Vysledki méteni spokejenosti zakaznikti a o subkritérium 7.1 Vysledkli méteni spokoje-
nosti zaméstnancii a motivace.

Jak CAF vznikl a kde 1ze ziskat informace?

CAF je vysledkem spoluprace ministri EU odpovédnych za vefejnou spravu. Original publi-
kace k modelu CAF byl vypracovan s cilem piedstavit druhou verzi CAF na 2. konferenci
kvality ve vefejné sprave, kterd se konala v Dansku v roce 2002. Anglickou originalni verzi
CAF lze stdhnout na adrese www.2qconference.org.

(jieské vydani CAF a dalsi informace lze ziskat na odboru Modernizace vetejné spravy, MV
CR  (http://www.mvcr.cz/odbor/moderniz/koncepce/kvalita.html) nebo na webové strance
Néarodniho informac¢niho stfediska pro podporu jakosti (Www.npj.cz).

wr_ 7

Kdo CAF nej¢astéji pouziva?

V CR je nejvice pouzivan samospravnymi uiady (méstské/ krajské). CAF je v8ak navrzen k
pouziti ve vSech ¢astech vetejného sektoru, je aplikovatelny na narodni, krajské i mistni tirov-
ni. Narodni politika jakosti vydava k uplatiovani metodiky v samospravnych ufadech publi-
kaci ,,Jak efektivné uplatnit CAF v samospravnych ufadech soubor ptiklada* [15].

Jaké jsou nejcastéjsi problémy pri uplatiiovani modelu CAF?

Byt se uvadi, ze model poskytuje jednoduchy, relativné snadno pouzitelny rdmec, vyskytuje

se pii jeho pouzivani v samospravnych ufadech fada problémd, naptiklad:

- Nejasnost, zda se hodnoti mésto / kraj nebo ufad (Iépe zacit tfadem).

- Vedeni ufadu neni ochotno vytvofit podminky pro pfipravu a provedeni sebehodnoceni,
piipadné pro realizaci akéniho planu, ktery vyplyne z hodnoceni.

- Tlak vedeni na dosazeni vyssiho hodnoceni za kazdou cenu (piece si ,,netrhneme ostudu®).

- Neexistence jasné vize. Vize mésta / kraje je ,,bez pfevodového miistku* vydavana za vizi
uradu (ptiklad vize aradu: Kvalitné a efektivné zajistovat strategie, cile a ukoly samospravy
pii respektovani zasad udrzitelného rozvoje. Kvalitné a vykonné zajistovat pireneseny vy-
kon statni spravy.).
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- Neprobéhne dostatecné proskoleni koordinatora CAF nebo tymu, nepochopeni otazek, ne-
pochopeni ne¢kterych pojmu. Naprosté nepochopeni smyslu pirezkoumani.

- Ne¢co se déla, ale neni diikaz. Presto hodnotitelé ptitfadi vyssi znamku.

- Jakékoli srovnavani je vydavano za benchmarking (Jak se 1i$i benchmarking od b&zného
porovnavani? Jde o aktivni porovnavani s odvozenim ponauceni — z vysledki se formuluji
podnéty pro dalsi ¢innost a rozvoj.).

- Tvrzeni, Ze popisovat procesy neni tieba — vSe je v zdkonech.

- Skoro nic se neméfi, pokud se meti, neni jasné, zda jde o klicové vysledky.

- Nem¢éii se postup k udrzitelnosti nebo ke kvalité Zivota

- Nemc¢fii se spokojenost obCanil/ zdkazniki, ani spokojenost zaméstnanct.

13.2 Spokojenost ob&anii/zakazniku dle CAF
(subkritérium 6.1)

13.2.1 Patii spokojenost ob¢anii a zakaznikid do modelu CAF?

Ve vsech ptiruckach moderniho fizeni podniki najdeme, ze ,,Cilem je spokojeny zakaznik
firmy*. Plati to i pro organizace vetejn¢ho sektoru? Jak se s tim vypotadal model CAF? Od-
povédi jsou velmi snadné. Samospravné urady poskytuji celou fadu sluzeb, maji tedy své za-
kazniky. Pecuji také o kvalitu zivota v daném uzemi, a ta se tyka spokojenosti v§ech obcant.
Proto je samoziejmé problematika spokojeného zakaznika/ ob¢ana pIné do modelu CAF za-
¢lenéna, konkrétné¢ vysledky spokojenosti obcanli/zdkaznikli jsou obsahem subkritéria 6.1.
Spokojenost ¢i nespokojenost obCanti s fungovanim mésta Ci kraje se projevuje ve volbach jen
jednou za &tyfi roky. Setieni spokojenosti je viak uéelné provadét mnohem astéji.

Kdo jsou a jaké maji ofekavani zdkaznici ifadu v ramci CAF?

Zakaznici jsou piijemci ¢i uZivatelé¢ Cinnosti, produkti nebo sluzeb organizaci vetejného
sektoru. V ptipad¢ uradu jde o zdkazniky ptfenesen¢ho vykonu statni spravy (napiiklad zada-
telé na ufad¢, ucastnici spravniho fizeni atd.) a o zdkazniky pii plnéni ukoli samospravy (na-
priklad najemci nebytovych prostor, zajemci o koupi pozemku atd.).

Zakaznici ocekavaji, Ze jejich Zadost nebo potieba sluzby bude vytizena rychle, bez pravnich
a jinych nedostatki, v pozadovaném standardu.

Jak lze ¢lenit v modelu CAF skupiny ob¢ani a jejich ofekavani?

Clenéni riznych skupin ob&anii mize byt mnoho: napi. podle bydliité (ob&ané centra més-
ta, sidlist’ a mistnich ¢asti), podle bydleni (v rodinném ¢i jiném domé, v ndjemnich ¢i vlast-
nich bytech, na ubytovné, bezdomovci atd.), podle véku (seniofi, lidé v produktivnim véku,
rodiny s malymi détmi, mladi, mladez, déti atd.), podle prace (zaméstnanci, diichodci, neza-
méstnani, OSVC atd.) nebo podle zajmi (cyklisté, sportovci, fanousci hokeje, zahradkafi,
chovatel¢, milovnici kultury atd.) a mnoho dal$ich ¢lenéni.

Obcané nemusi od ufadu odebirat zddnou konkrétni sluzbu, ale o€ekavaji, ze dojde ke zvy-
Sovani kvality Zivota v jejich obci, regionu nebo kraji.

13.2.2 Popis prikladii (otazek) subkritéria 6.1 — vysledky spokojenosti zakazni-
kii/ob¢ant

Subkritérium 6.1 se tyka spokojenosti obcant a zdkazniki. V nasledujici tabulce je vzdy v
levém sloupci uveden text daného ptikladu dle modelu CAF (cely text CAF Ize ziskat na
www.npj.cz). V pravém sloupci - ,,Naméty na klicové vysledky, ukazatele - silné/slabé stranky* -
jsou uvedeny pro inspiraci mozna feSeni v samospravnych ufadech.
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Tabulka 11: Naméty na klicové cile pro subkritérium 6.1 (spokojenost zakaznikii)

Ptiklady dle CAF jsou:

Naméty na klicové cile (vysledky), ukazatele - silné/slabé stran-
ky:

a. vysledky tykajici se

celkové image organiza-

ce, napriklad:

celkova uroven spoko-

jenosti s vykonnosti

organizace

- vlidnost a nestrannost
pri jednanich

- Vstricné a aktivni cho-

vani

flexibilita a schopnost

resit jednotlive situace

- otevienost zméndm

- hledani podnétii a
shromazdovani mysle-
nek pro zlepsovani

- vliv uradu na kvalitu
Zivota zdkaznikii / ob-

canu

Systém Setfeni spokojenosti obcantli / zakazniki muze dle pod-
minek konkrétniho krajského ¢i méstského uradu vypadat jako
kombinace téchto jiz v praxi samospravnych ufadi pouzivanych
opakovanych Setfeni:

- index Setfeni spokojenosti obcanli mésta / kraje dle Evropské-
ho indikatoru Al vcetné spokojenosti s ¢innosti Ufadu jako
celku (viz kapitola 6)

- index Setfeni spokojenosti starostll (tajemnikil) spravniho ob-
vo-du s fungovanim ufadu (vstiicnost, odbornost, dostupnost,
rychlost vykonu statni spravy) po jednotlivych odborech (viz
kap. 8)

- index spokojenosti obci s metodickou pomoci po jednotlivych
odborech

- index spokojenosti zastupitelll s praci tfadu (vstficnost, odbor-
nost, rychlost atd. vykonu samospravy) (viz kapitola 9)

- vysledek celkové spokojenosti klientii-zakaznikli konkrétni
agendy jednajicich na Gfadé¢ (viz kapitola 7)

Dalsi ptiklady pro dil¢i vysledky métfeni spokojenosti napi-.:

- s denni komunikaci se zakazniky v IC, recepci

- s individudlnim pfistupem k zédkaznikovi

- s otevienosti Gfadu vic¢i zménam, pozadavkiim na zménu (na-
ptiklad zména Gfednich hodin)

- s informacemi na www

b. vysledky tkajici se

angazovanosti:

- usili o zapojeni zdkaz-
nikit / obcanii do navr-
hovant sluzeb nebo
produktit a do procesu

Spokojenost s angazovanosti obCanil obsahuje index spokojenos-

ti obCant dle Evropské sady indikatord Al (viz kap. 6)

Dalsi ptiklady pro dil¢i vysledky métfeni spokojenosti napi-.:

- s mirou zapojeni zékazniki do navrhu a ptipravy sluzeb a pro-
dukti

- s mirou zapojeni zakaznikli do procesu rozhodovani

rozhodovani
C. vysledky tykajici se Spokojenost s dostupnosti je zahrnuta do systému Setfeni spoko-
dostupnosti: jenosti ob¢anll / zdkaznikl popsané u pismene a.:

- oteviraci a ¢ekaci doby

- mnozstvi a kvalita pou-
zZitelnych, dostupnych a
transparentnich infor-
maci

- usili zamérené na ad-
ministrativni zjednodu-
Seni a vyuzivani jedno-
duchého jazyka

- index spokojenosti obcanit mésta / kraje dle Evropského indi-
katoru A1 véetn€ spokojenosti s dostupnosti,

- index Setfeni spokojenosti starostl (tajemniktll) spravniho ob-
vodu s fungovanim ufadu (zahrnuje dostupnost)

- vysledek celkové spokojenosti klientii-zakazniki konkrétni
agendy jednajicich na ufad¢

Dalsi ptiklady pro dil¢i vysledky métfeni spokojenosti napi-.:

- s tfednimi hodinami pro vefejnost

- s moznosti automatizované¢ho vyuzivani sluzeb (napiiklad pro-
sttednictvim internetu)
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umisténi budov (bliz-
kost verejné dopravy,
parkovaci moznosti
atd.)

- s dostupnosti informaci, mnozstvim, kvalitou dostupnych in-
formaci

- se srozumitelnosti poskytovanych informaci (naptiklad s meto-
dickymi pfiruckami a vyklady zakonit)

- s dostupnosti budovy, pfipadné kontaktnich mist Gfadu (napfi-
klad MHD, moznost parkovani) v¢etné dostupnosti pro zdra-
votn¢ postizené

- s informovanim o umisténi budovy (naptiklad smérové tabule,
mapa na webové strance)

Systém opakovanych méteni, ktery toto zahrnuje viz pismeno a.
Dalsi ptiklady pro dil¢i vysledky méteni spokojenosti napf.:

- s kvalitou sluzeb a produktt ufadu

- s plnénim stanovenych pozadavkl ve smlouvach, dohodach a

d. visledky tikajici se

produktii a sluzeb:

- kvalita, spolehlivost,
soulad se standardy

kvality a s deklaracemi | ro¢nich planech
prav uZivatelii nebo - s informovanosti o stanovenych cilech ufadu ve vztahu
obcanii k dobam vytizovani
- doba vyFizovani - s kvalitou poradenstvi
- kvalita rad poskytova- | - S plnénim ocekavani zdkaznikl
nych zakaznikovi / ob-
canovi

13.3 Spokojenost zaméstnancu
(subkritérium 7.1)

13.3.1 Seti‘eni spokojenosti — zpétna vazba od zaméstnanci

Model CAF dava na spokojenost velky diiraz. A to jak na spokojenost zdkazniki/ obcanti, tak
na spokojenost zaméstnanci. Spokojenosti zaméstnancu se zabyva subkritérium 7.1.

Ve smyslu CAF patii k ,lidem v afadu® vSichni zaméstnanci (v samospravnych ufadech
ufednici 1 neufednici ve smyslu zakona o ufednicich) a ti, ktefi pfimo nebo nepfimo poskytuji
sluzby zékaznikim (mtize zahrnovat pracovniky na dohodu o provedeni prace ¢i pracovni
¢innosti, bezplatné stazisty nebo rekvalifikanty, studenty vykonévajici praxi atd.).

Toto kritérium by mélo zahrnout spokojenost vSech lidi v tfadu a mélo by byt svazano s krité-

riem fizeni lidskych zdrojt.

Pro ufady je diilezité, aby pifimo zaznamenavaly vysledky ve vztahu k zamé&stnanctim, tykajici

se predstav zaméstnancii uGfadu o jeho poslani, o pracovnim prostiedi, fizeni ufadu,

o systémech fizeni ufadu, kariérnim postupu, rozvijeni osobnich dovednosti a o produktech a

sluzbéch, které urad poskytuje.

K zaznamenavani spokojenosti pouzivaji ufady obvykle prizkumy zaméstnancti, mohou vsak

také vyuzivat jiné nebo doplikové nastroje (naptiklad hodnotici pohovory).

13.3.2 Popis prikladi (otizek) subkritéria 7.1 — vysledky méfeni spokojenosti
zaméstnancii a motivace

Subkritérium 7.1 se tyka spokojenosti zaméstnanct. V nésledujici tabulce je vzdy v levém

sloupci uveden text daného piikladu dle modelu CAF (cely text CAF lze ziskat na

www.npj.cz). V pravém sloupci - ,,Naméty na klicové vysledky, ukazatele - silné/slabé stranky* -
jsou uvedeny pro inspiraci mozna feSeni v samospravnych ufadech.
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Tabulka 12: Naméty na klicové cile pro subkritérium 7.1 (spokojenost zaméstnancti)

Piiklady dle CAF jsou: Nameéty na klicové cile (vysledky), ukazatele - silné/slabé stranky:
a. vysledky tpkajici se Ptiklad dotazniku k méfeni spokojenosti pracovnikll pouzivaného v praxi
celkové spokojenosti pra- samospravnych trada je prilohou 12.

covniki- Pokud jej nepouzijete, nasleduji piiklady pro inspiraci, jak fesit vysledky

s celkovou image or-
ganizace

s celkovou vykonnosti
organizace

S vyznamem prinosu
organizace pro spolec-
nost

se vztahy organizace s
obcany a spolecnosti

s urovni angazovanosti
v organizaci a jeji po-
slanim

prizkumu spokojenosti:

- s celkovou image ufadu

- s dosahovanim stanovenych cilt

- s celkovou praci na tfadu

- s vyznamem piinosu pro spolecnost

- s vytvofenim prostoru na zlepSovani vztahu se zakazniky
- s vytvofenim prostoru na komunikaci se zakazniky

- se zapojenim do vypracovavani poslani a vize

- se zapojenim do strategickych uloh uradu

- se zapojenim do formulovani cilti vlastniho usili

b. vysledky tkajici se
spokojenosti pracovnikii
s vedenim a se systémy
Fizeni:

vrcholové vedeni a
stiedni uroven vedeni
organizace (napr. je-
Jjich schopnost Fidit
urad a komunikovat)
dohoda o ukolech, sys-
téemy hodnoceni pra-
covniki, ocenovani,
stanovovani cilu

a hodnoceni vykonnos-
ti, odménovani usili
Jjednotlivcu a tymii
navrhovani procesii
organizace

pristup organizace ke
zménam a modernizaci

Ptiklad dotazniku k méfeni spokojenosti pracovnikii pouzivaného v praxi

samospravnych ufadu je ptilohou 12.

Pokud jej nepouzijete, nasleduji priklady pro inspiraci, jak fesit vysledky

prizkumu spokojenosti:

- zameéstnancl s vrcholovym vedenim vzhledem na odborné znalosti,
uroven fizeni, komunika¢ni schopnosti a manazerské schopnosti

- zaméstnancl s vedenim stfedni Grovné

- vysledky prizkumu spokojenosti zaméstnancli se systémy fizeni na
ufadu

- s méfenim vykonnosti, se systtmem hodnoceni, ocefiovanim individu-
alniho a tymového usili, se stanovovanim cila

- se zapojenim zaméstnancii do navrhovani procesi v Gfadu

- se stimulovanim a zapojenim do inovace pracovnich postupt a zlepSo-
vani metod na feSeni pracovnich uloh

C. vysledky tykajici se
spokojenosti pracovnikii

s pracovnimi podminka-
mi:

navrh pracovisté
pracovni prostiedi a
kultura organizace
rekreacni zarizeni

Ptiklad dotazniku k méfeni spokojenosti pracovnikll pouzivaného v praxi

samospravnych trada je prilohou 12.

Pokud jej nepouzijete, nasleduji piiklady pro inspiraci, jak fesit vysledky

prizkumu spokojenosti:

- sergonomii pracovisté, s moznosti ovliviiovat uspotfadani vlastniho
pracovisté

- s pracovni atmosférou

- s interni komunikaci
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- pristup k socidlnim - s vyhodami v socialnim fondu

otazkam a otdzkam Zi- | - s tim, jak Ufad Setii zdroje a chrani zivotni prosttedi

votniho prostiedi - s etikou vztahti
- Fizeni stejnych prilezi- |~ S nabidkou pruznosti pracovni doby a moznosti harmonizovat praci
s rodinnym Zivotem a osobnimi zaleZitostmi

tosti a Cestné jednani A _ ) . 5 i
- s tim, jak ufad pfistupuje k osobnim problémiim zaméestnanct

v organizaci

- flexibilita pracovnich
hodin a moznost sladit
prdci s rodinnym Zivo-
tem a osobnimi zadleZi-
tostmi

- zpusob, jakym organi-
zace resi problémy
pracovniki

Ptiklad dotazniku k méfeni spokojenosti pracovnikii pouzivaného v praxi

samospravnych ufadu je ptilohou 12.

Pokud jej nepouzijete, nasleduji priklady pro inspiraci, jak fesit vysledky

prizkumu spokojenosti:

- s tim, jak ufad poskytuje ptilezitosti na vzdélavani a moznost pracovni-
ho postupu

d. vysledky tékajici se
motivace a spokojenosti
pracovniku s profesnim
rustem a rozvojem do-
vednosti:

- 7izeni lidskych zdrojii

(napr. vycvik a prilezi-
tosti profesniho riistu)
motivace pracovnikii
znalosti pracovnikii o
cilech organizace
ochota prijimat zmény
ochota vyvijet zvlastni
usili pri zvlastnich
okolnostech

- s tim, jak ufad motivuje k rozvoji schopnosti zaméstnanct

- s tim, jak ufad zprostfedkovava zaméstnanciim védomosti a znalosti o
cilech ufadu v oblasti fizeni lidskych zdroji

- s motivaci za vynaloZzené zvysSené pracovni usili v pfipadé¢ mimotad-
nych okolnosti

- s podminkami a motivaci na vynalozeni zvySeného usili

€. vysledky tykajici se
spokojenosti pracovnikii
s moznostmi zapojit se
do:

Ptiklad dotazniku k méfeni spokojenosti pracovnikii pouzivaného v praxi
samospravnych ufadu je ptilohou 12.

Pokud jej nepouzijete, nasleduji priklady pro inspiraci, jak fesit vysledky
prizkumu spokojenosti:

- se zapojenim zaméstnancii do rozhodovacich procest

- procesu rozhodovani
- Cinnosti zlepSovani
- mechanismu poraden-

- se zapojenim do zlepSovani ¢innosti v tfadu
- smoznosti konzultaci a konstruktivniho dialogu mezi zaméstnanci
navzajem a mezi zameéstnanci a nadfizenymi

stvi a dialogu
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14. Zavér
Co piSi, to prozivam.

Kdyz jsem se pfipravoval na psani této publikace, myslel jsem si, Ze to nebude zadny pro-
blém. M4 plvodni pfedstava, ze svoji praktickou zkusenost se ziskavanim zpétné vazby se
Setfenim spokojenosti obCanil, zdkaznikll a zaméstnancli vyvazim potiebnou davkou smyslu-
plné teorie, se zacala rozplyvat v nedohlednu. M¢l jsem sto chuti se na psani této publikace
,vykaslat. Cili se omlouvam viem zastinciim teoretickych p¥istupt, modelovani, statistic-
kych metod atd. — nem¢l jsem dost sil toto vSe do textu zahrnout. Asi proto, ze to, co pisi,
prozivam na ,,vlastni kiizi“ — sedim v ,,horkém kiesle* tajemnika méstského tradu.

Mnohokrat jsem propotil koSili pfi vysvétlovani zastupitelim, co je to ,ten postup
s nesmyslnym nazvem benchmarking?*, pro¢ je ,,trapim* sestavovanim tabulky vyvéazenych
ukazatelli, k cemu ndm je, kdyz Setfime jejich spokojenost ....

Ti1 roky mi trvalo, nez jsem splnil starostovo zadani, Ze nestoji o ,,strategii do Supliku‘ na sto
stranach, ale Ze chce strategii mésta na jednom listu formatu A4....

Mnoho noci jsem prosedél nad systémem fizeni Gfadu, optimalizaci ¢innosti, motivacnimi
programy, vykonnostnimi parametry....

Nescetnekrat mne ni¢ila malomyslnost a marnost, kdyz véci, které¢ mély dobfe fungovat, ne-
fungovaly viibec nebo skoro viibec. Nebo kdyZz mi ob¢ané ,,otloukali o hlavu®, Ze méme sys-
tém kvality dle ISO, ale pfesto to ¢i ono neni v poradku ....

Po prvnim Setfeni spokojenosti zaméstnanct jsem litoval toho, Ze jsem jej zadal provést. Dvé
hodiny jsem se prochazel no¢ni krajinou, nez mi doslo, Ze chyby jsou na obou stranach .....

Ale mnohem &astgji jsem prozival, Ze vie, co Gfad déla, dava smysl. Ze byt’ klopytame, jdeme
spravnym smérem a vysledky to potvrzuji. Bez ziskavani zpétné vazby, bychom postupovali
mnohem mnohem pomaleji. K dosahovani dobrych vysledkt je nezbytné mit osvicené nadii-
zené¢ (v mém piipad¢ starostu, mistostarosty, radni a zastupitele), kvalifikované, schopné,
vstiicné a trpélivé spolupracovniky. A zejména spokojené obCany mésta a regionu.

Jak dél se Setfenim spokojenosti

Setteni spokojenosti je vhodny nastroj pro ziskavani zpétné vazby od zakaznikti/ob&ant a také
od zaméstnanct. Pokud ndm ma pfinéset uzitek, méla by po Setfeni ndsledovat analyza, navrh
opatfeni, seznameni s vysledky, provedeni zmén, dalsi kolo Setfeni. Sledovanim trendu mii-
zeme vidét, zda provadéné zmeény a opatfeni maji vliv na spokojenost, kvalitu, vykonnost.

Jeste vetsi uzitek nam miize prinést, pokud vice tfad bude provadét Setfeni podle stejné me-
todiky — je mozné provést porovnani, hledat nejlepsi praxi a ucit se od jinych. To ndm muize
usSettit mnoho penéz nebo jinych zdroji.

Pokud sledujeme trend a porovnavame se s jinymi organizacemi Cekaji nés jesté dalsi dva
kroky: Za prvé - zahrnout spokojenost obCant, spokojenost zakaznikt uradu, spokojenost
zamestnanc mezi klicové sledované ukazatele, podle nichz hodnotime, zda jsme ¢i nejsme
uspésni. To neni snadné, protoze je k tomu u mésta/ kraje nutny konsenzus zastupitelt. Druhy
krok je jesté obtiznéj$i — mit odvahu propojit vykonnostni parametry, kvalitativni parametry a
vysledky spokojenosti obcantl/ zdkaznikii s odménovanim zaméstnanct. Pokud ufednikovi
bude zélezet na vlastnim vykonu, na kvalit¢ prace a na spokojenosti jeho zdkaznikii, zménime
vefejnou spravu na vykonny, efektivni a kvalitné fungujici samoucici se organismus.

Za kolektiv autort: Ing. Milan Pucek, MBA milan.pucek@mestovsetin.cz
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Slovnik

Analyza ndkladi a vynost (Cost - Benefit Analysis - CBA)

Metodicky postup analyzujici veskeré negativni dopady (Costs) a pozitivni dopady (Benefits) na
zkoumany subjekt. Jedna se tedy o zhodnoceni kladnych a zapornych efektli plynoucich napiiklad
Z investice.

Dotcené strany (stakeholders)

Dotcenymi stranami (n€kdy téz prekladano jako zainteresované strany) jsou vSichni, kdo maji zjem,
at’ finan¢ni nebo nikoli, na ¢innostech organizace vetejného sektoru, napf. zakaznici/ob¢ané, klienti,
pracovnici, Sirokéa vefejnost, inspekéni organy, média, dodavatelé atd. Nadfizeni, napt. vlada, repre-
zentovana volenymi (nebo jmenovanymi) vedoucimi pracovniky, a nadfizené vladni organizace, jsou
rovnéz dotéenymi stranami. VSechny dotcené strany vSak nemaji stejné postaveni.

Ekologicka stopa organizace

Patii k zakladnim indikatorim udrzitelného rozvoje. Vyjadiuje, jak velkou plochu by organizace ve-
fejného sektoru (Skola, ufad atd.) pottebovala k obnovée vSech zdrojii a energii, které spotfebuje. Vyja-
diuje se v globalnich hektarech.

Hospodirnost prostiedia (Economy)
Hospodamosti je takové pouziti vetejnych prostiedkii k zajisténi stanovenych tkolt (poslani) s co

Tvvr

slani). Definice ptevzata ze zdkona o finan¢ni kontrole.

Indikatory udrZitelného rozvoje

Evropska sada indikatord udrzitelného rozvoje byla stanovena Evropskou komisi za uc¢elem sledovani
a porovnavani vysledkd, které maji vyznamny vliv na udrzitelnost rozvoje. Aby vysledky mohly byt
srovnatelné v rdmci jednoho mésta/kraje v Case (trend) a soucasné srovnatelné v rdmci ostatnich meést,
je pro kazdy indikator stanovena podrobna metodika. Spolecné evropské indikatory jsou mysleny jako
dopliikové k indikatorim dohodnutym na regionalni ¢i mistni Grovni. Vice informaci viz
www.timur.cz

ISO 9001:2000
Systém kvality a vykonnosti dle ISO je systémem kontrol a prevenci. Systém kvality (ISO 9001) lze
budovat také jako integrovany se systémem Setrnosti k ptirodé (ISO 14 001).

Kvalita (quality) téZ jakost

Kuvalita je znak sluzby/ produktu. Kvalita ve vefejné spravé je mira napliitovani opravnénych pozadav-
k:

- zdkazniki na poskytovanou vetejnou sluzbu/ produkt nebo

- ob¢and na kvalitu Zivota v dané obci, regionu ¢i kraji.

Kvalita Zivota

Pro jednotlivce je kvalitou Zivota napliiovani jeho osobnich pozadavkl v jednotlivych oblastech lid-
ského byti (ve fyzické, socialni, duchovni rovin¢). Piedstava kazdého jednotlivce napliiovani téchto
pozadavku je vSak jina. Jinak feCeno jde o jeho osobni spokojenost nebo nespokojenost s tim, jak se
mu ve mésté, regionu C¢i statu Zije. Do toho vstupuje cela fada faktord. Naptiklad jeho osobni ¢i rodin-
na situace, zdravi a dusevni pohoda, spokojenost s bydlenim, spokojenost s praci, s vyuzivanim volné-
ho casu, sokolnim prostfedim, sousedské vztahy atd. a také spokojenost s vefejnymi sluzba-
mi/produkty ve mésté nebo regionu, kde Zije.

Mapa procesi (process map)

Grafické nebo jiné znazornéni (¢i popis) souboru ¢innosti (tkont), které se uskute¢iiuji v ramci proce-
su. Mapa muze dale obsahovat vstupy a vystupy, parametry méteni, odpovédnosti, zdroje, parametr
zlepSovani atd.

Metody Fizeni kvality a vykonnosti

K témto metoddm fadime napiiklad CAF, procesni fizeni, ISO, Reengineering, EFQM, benchmarking,
Balanced Scorecard (BSC), PDCA cyklus, Mistni Agendu 21 atd.

Mistni Agenda 21 (MA 21)

MA 21 je

- nastroj pro uplatnéni principt udrzitelného rozvoje na mistni a regionalni trovni.
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- proces, ktery prostfednictvim:

- zkvalitiovani spravy véci vetejnych,

- strategického planovani (fizeni),

- zapojovani vefejnosti a
vyuzivani vSech poznatkti o udrzitelném rozvoji v jednotlivych oblastech
zvySuje kvalitu Zivota ve vSech jeho aspektech a
smétuje k zodpovédnosti obcanil za jejich zivoty i Zivoty ostatnich bytosti v prostoru a Case. (Pevzato
CEU, viz WWW.CEU.CZ)
Nejlepsi praxe (best practice)
Prvotfidni vykonnost, metody nebo pfistupy, které vedou k vyjimeéné vykonnosti. Nejlepsi praxe je
relativni pojem a nékdy oznacuje inovaéni postupy nebo zajimavé praktiky v fizeni a fungovani orga-
nizace, které byly identifikovany pomoci benchmarkingu. Nekdy je vhodnéjsi hovoftit o ,,spravné pra-
xi*“ (good practice), ponévadz si nikdo nemuze byt jist, zda neexistuje lepsi.
Proces (process)
Proces je soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné piisobicich Cinnosti, ktery pfeménuje vstupy
na vystupy (nebo vlivy), ¢imz se pfidava hodnota. Povaha procest v organizacich vetejného sektoru se
muze velmi liSit, od relativné abstraktnich Cinnosti, napt. podpory rozvoje koncepce nebo regulace
ekonomickych aktivit, az po velmi konkrétni ¢innosti pii poskytovani sluzby nebo produktu.

Reengineering (business process re-engineering)

Reengineering znamena zasadni pfehodnoceni a radikalni rekonstrukci procesti organizace vetejné
spravy (naptiklad ufadu) tak, aby mohlo byt dosazeno dramatického zdokonaleni z hlediska kritickych
méfitek vykonnosti, jako jsou naklady, kvalita, sluzby a rychlost.

Spokojenost
Spokojenost je vnimani zékaznika tykajici se stupn€ splnéni jeho pozadavku.

Standardizace zptisobu dotazovani

Zajisténi totoznych podminek pii ziskavani odpovédi od vSech dotazovanych (napf. jde o stejné znéni
otazek, stejného prostiedi, urcitého zavazného ¢asového rozmezi apod.)

SWOT analyza (SWOT analysis)

Analyza silnych stranek (Strength), slabych stranek (Weakness), prilezitosti (Opportunities) a rizik
(Threats) organizace vetrejn¢ho sektoru. Ptilezitosti jsou mozné vyhody, rizika neboli ohrozeni jsou
mozné obtize. Silné a slabé stranky jsou vnitini vlivy, prilezitosti a rizika jsou vnéjsi vlivy.

Ulelnost prostiedkii

Ucelnosti je takové pouZiti vetejnych prostiedki, které zajisti optimalni miru dosazeni cili pii plnéni
stanovenych ukolt (poslani). Definice pievzata ze zakona o finan¢ni kontrole.

UdrZitelny rozvoj

Udrzitelny rozvoj je zalozen na integraci a rovnovaze cili ekonomickych, socialnich a ekologickych.
Udrzitelny rozvoj ptedstavuje takovy rozvoj, ktery uspokojuje potieby soucasné generace bez ohrozo-
vani moznosti budoucich generaci uspokojovat své vlastni potieby. Vice viz www.nszm.cz.

Verejné minéni

Nazory veiejnosti na aktuélni otazky, zjisténé prizkumem

Vefejné sluzby/produkty

Vetejné sluzby jsou sluzby poskytované ve vefejném zajmu. Jsou vytvofeny, organizovany nebo
usmériiovany statem, krajem nebo obci k zajist'ovani potieb vetfejnosti. K vetfejnym sluzbam fadime
napiiklad zdravotni, socialni sluzby, Skolstvi, policie, vykon statni spravy a samospravy atd.
K vefejnym produktim patii naptiklad dopravni a dalsi infrastruktura, vefejné budovy, prostranstvi,
sportovisteé atd.

Vize (vision)

Vyjadfuje, kam chceme jit, zejména jak dosahnout poslani. Je dosazitelnym snem o tom, co chce or-
ganizace vefejného sektoru délat a kam chce smétovat.

Vliv (outcome)
Vliv (neboli nasledek, dopad), ktery maji vystupy (sluzba/ produkt) na spolecnost nebo na Zivotni
prostfedi. Za produkt 1ze povazovat také investice (napf. do infrastruktury).
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Vybérovy soubor

Mnozina jednotek redln¢ zahrnutych do vyzkumu, které jsou ze zdkladniho souboru vybrany nékterou
z vybérovych metod

Vystup (output)

Okamzity vysledek, kterym mutze byt bud’ produkt nebo sluzba. K produktim lze ptifadit také investi-
ce (napf. budovy, infrastrukturu atd.) Existuje rozdil mezi Gitvarovymi nebo mezi operacnimi vystupy a
koncovymi vystupy, pfi¢emZ mezioperacni vystupy jsou sluzby/ produkty dodavané z jednoho ttvaru
do druhého v ramci organizace veifejného sektoru a koncové vystupy jsou vystupy dodavané jinému
subjektu mimo organizaci.

Zikaznik/ ob&an (customer/citizen)

Termin zakaznik/obc¢an se pouziva pro zdiraznéni dvojiho vztahu vefejné spravy k uzivatelim vetej-
nych sluZzeb na strané jedné a na strané druhé ke vSem ¢leniim spole¢nosti, ktefi jako obc¢ané a danovi
poplatnici maji zajem na sluzbach/ produktech, jejich vystupech nebo vlivech (napt. vliv na kvalitu
zivota, udrzitelnost rozvoje atd.).

Zikladni soubor
MnozZina jednotek (nejCastéji osob), které se potencialné mohou stat objektem sociologického vyzku-
mu (napf. Setfeni spokojenosti)
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Priloha 3: Pravidla Rady mésta Vsetin pro prijimani a vyFizovani stiZnosti
(platné do 31.12.2005)

§1
Ulel pravidel
Tato pravidla upravuji postup pfi vyfizovani stiznosti a oznameni (déle jen stiznosti) doru¢enych Més-
tu Vsetin, jeho organtim a organiza¢nim slozkam.
§2
Obecn4 ustanoveni
(D Stiznosti na &innost Méstského ufadu Vsetin (dale jen M&U Vsetin) a organizaénich slozek
Meésta Vsetina a na zaméstnance, ktefi jsou v nich zatrazeni, ptijimaji a eviduji:
a) Utvar interniho auditu M&U Vsetin, je-li stiznost podana pisemné
b) piislugné odbory M&U Vsetin, je-li stiznost podana ustné
2) Utvar interniho auditu M&U Vsetin informuje tajemnika M&U Vsetin o podanych pisemnych
stiznostech a zajistuje vasné a fadné vyiizeni stiznosti. Se souhlasem tajemnika M&U Vsetin mii-
7e¢ Utvar interniho auditu postoupit vyfizeni stiznosti vedoucimu odboru & organizaéni slozky, do
jejichZ ptisobnosti pfedmét stiznosti nalezi.

3) Vedouci odborti podavaji tajemnikovi M&U v ptipadé potieby navrhy na pfijeti opatieni
k naprave ¢innosti M¢U Vsetin v souvislosti s vyfizovanim podanych stiznosti.
4 Stiznosti na ¢innost M¢stské police Vsetin a na zaméstnance zafazené do M¢stské policie

Vsetin pfijima a eviduje velitel Méstské policie Vsetin, ktery zajist'uje jejich spravné a vcasné vy-
fizeni. Velitel méstské policie Vsetin informuje o pfijatych stiznostech neprodlené starostu mésta.
®)) Stiznosti na tajemnika M&U Vsetin a velitele Mé&stské policie vyfizuje starosta mésta.
§3
Pfijimani stiZnosti
(1) Stiznosti se pfijimaji kazdy pracovni den v pracovni dob¢.
(2) Stiznosti mohou stézovatelé podéavat pisemné¢ nebo ustné.
§4
Lhiity pro vyFizeni stiZnosti

(1) Kazda stiznost musi byt prozkoumana a vyfizena urychleng.

(2) Lze-li vytidit ustni stiznost ihned pfi jejim podani, vyfidi ji pracovnik, ktery ji pfijal. Stiznosti,
které nemohou byt takto vyfizeny a Gstni stiznosti na pracovniky zatazené do prislusného odboru,
pieda pracovnik k vytizeni vedoucimu odboru.

(3) Pisemné stiznosti a Gstni stiznosti, které nelze vyridit pfi jejich podéani, musi byt vyfizeny do 30
dnti ode dne, kdy byly doruceny. Obsahuje-li stiznost navrh, pfipominku nebo podnét musi byt
stiznost vyfizena nejpozdéji do 60 dnd, jde-li o plisobnost zastupitelstva mésta do 90 dnti od do-
rudeni. Tyto lhity lze piekrodit jen ve vyjime&nych piipadech a se souhlasem tajemnika M&U
Vsetin, v ptipad¢ stiznosti na ¢innost Méstské policie Vsetin se souhlasem starosty meésta.

(4) Stiznost na rozhodnuti spravniho organu, ze které je patrno, Ze sté¢Zovatel nevycerpal vSechny
fadné opravné prostiedky a ze jejich lhita k jejich podani neprosla, musi byt neprodlené postou-
pena piislusnému spravnimu organu k rozhodnuti o opravném prostredku a stéZzovatel o tom uve-
domén.

(5) Opakuje — 1i stéZzovatel stiznost je nutné pfezkoumat, zda piivodni stiznost byla spravné vyfizena
a o vysledku podat stézovateli zpravu. Neobsahuji-1i jeho dalsi stiznosti v téZe véci novych sku-
tecnosti, neni nutno je op€tovné prosetrovat.

§5
DalSi zasady pro vyFizovani stiznosti

(1) Pfi proSetrovani stiznosti je nutno vychazet s jejiho obsahu bez zfetele na to, kdo ji podal a proti

komu sméfuje. VSechny body stiznosti musi byt fadné a odpovédné prosetieny.

(2) Stiznost nesmi byt postoupena k vyfizeni zaméstnanciim, proti kterym stiznost smétuje.

(3) Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo jestlize je to v zajmu spravedlivého

vyfizeni stiznosti, postoupi se k proSetfeni jen opis stiznosti bez uvedeni jména stézovatele.

(4) Vyzaduje-li to povaha stiznosti, muZze byt pfi Setfeni slySen stéZovatel, jakoZ i osoby proti kterym

stiznost sméruje.
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(5) O ustnich jednanich pfi proSetiovani stiznosti sepiSe zaméstnanec prosetiujici stiznost zapis, po-
kud o to pozada néktery z ti¢astnikd jednani. Zapis musi obsahovat jména vSech osob jez se jedna-
ni zGcastnily, stru¢né a vystizné vyli¢eni prib&hu a vysledku jednani, jakoz i dolozku, Ze Gcastnici
jednani byli s obsahem zépisu sezndmeni. Zapis podepise zaméestnanec provadejici Setfeni a vSich-
ni ucastnici fizeni. Pokud néktery ucastnik odmitne podepsat zapis nebo nesouhlasi s jeho obsa-
hem, poznamena se to s uvedenim divoda.

§6

Informovani o vyFizeni stiznosti

(1) O vytizeni stiznosti musi byt stézovateli podana zprava ve lhiitach stanovenych v § 4 téchto pravi-
del, a to 1 v pfipadé, Ze pii proSetieni bylo zjisténo, Ze stiznost neni opravnéna.

(2) Je-li stiznost podana Ustné a stéZovatel netrva na pisemné zpraveé, mize byt sté¢Zovateli odpovéze-
no ustni formou.

(3) Pisemnou zpravu o vyfizeni stiznosti podava stézovateli Utvar interniho auditu.

§7
Opati‘eni k napravé
Tajemnik je povinen neprodlen¢ provést opatfeni potfebna k odstranéni zévad zjisténych pii prosetio-
vani stiznosti. Utvar interniho auditu sleduje realizaci opatfeni potiebnych k odstranéni zjisténych
zavad a po jejich odstranéni o tom vyrozumi stézovatele. V ptipadé¢ Méstské policie Vsetin provadi
piislusna opatieni starosta mésta.
§8
Evidence stiZnosti

(1) Evidence doslych a tstné podanych stiznosti musi byt vedena tak, aby:

a) obsahovala datum podéni, jméno, piijmeni a adresu stézovatele, oznaceni organu nebo oso-
by, proti které stiznost sméfuje, predmét stiznosti, kdy a komu byla stiznost pfedana
k prosetfeni nebo vyfizeni, vysledek Setfeni, opatfeni k zjednani napravy, data podani zprav o
prijmu a vyfizeni stiznosti a vysledky kontroly, jak byla splnéna opatfeni k naprave.

b) poskytovala udaje dulezité pro hodnoceni doslych a vyfizenych stiznosti podle odst.3 § 8
téchto pravidel

c¢) umoznovala soustavnou kontrolu v€asnosti a spravnosti vyiizovani stiznosti

(2) Stiznosti a spisovy material tykajici se jejich vyfizovani se zakladaji oddélen¢ od ostatnich spist.
Vytizuje-li stiznost vedouci odboru nebo vedouci organizacni slozky piedaji spisovy material
Utvaru interniho auditu.

(3) Stiznosti se eviduji u Utvaru interniho auditu, kde se stiznosti zapisuji do knihy doslych stiznosti,
jsou zde dale vedeny origindly stiznosti, podkladové materialy pro jejich projednédni a originaly
doporucenych dopisti, kterymi bylo odpovézeno sté¢Zzovateliim o zplsobu vyfizeni stiznosti.

(4) Utvar interniho auditu a velitel Méstské policie Vsetin jsou povinni vypracovat nejméné jedenkrat
ro¢né zpravu o doslych, vyfizenych a nevyfizenych stiznostech s rozborem jejich obsahu, pii¢in
zjisténych zavad a s uvedenim opatfeni provedenych k napravé. Zpravy projednava Rada mésta
Vsetina.

§9
Zavéretna ustanoveni

(1) U stiznosti na Cinnosti pfi vykonu pfenesené plsobnosti obce, se postupuje podle vyhlasky ¢.
150/1958 U.1., o vyfizovani stiznosti, oznameni a podnéti pracujicich, a t&chto pravidel. V piipadé
rozdilné ipravy ma piednost ustanoveni vyhlasky &. 150/1958 U.L.

(2) Tato pravidla pro pfijimani stiznosti schvalila Rada mésta Vsetina na svém 21. zasedani
dne19.8.2003 pod ¢j. R/21/44 a plati od 19.8.2003

Ve Vsetiné dne od 19.8.2003

Jiti Cunek
Starosta méesta Vsetina
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Priloha 4: Metodika dotaznikového prizkumu
Obecny uvod - indikéatory 1,3, 6 a 10

Uvod

Existuji rozdilné techniky sbéru dat, které riznou mérou zahrnuji ucast vetejnosti — od nizké
urovné az po vysoky stupen participace obCand, kdy se pouzivaji metody, které spojuji kla-
sické metody sbéru dat s aktivni ucasti obanli (seminéafe, po kterych nasleduje dotaznikovy
prizkum zaméfeny na specifickd témata, atd. ).

Metoda zde navrzend vychazi ze sbéru representativniho vzorku dat, na zédklad¢ dotazniku,
ktery vypliuji samotni obcané (pfedem dany pocet ¢lenti domacnosti, viz. ¢ast “Vzorek™.

Dotaznikovy vyzkum podle této metodiky umoznuje ziskat potfebné informace pro vypocet
indikatort 1, 3, 6 a 10.

V idedlnim piipad€ se vSechna Setfeni k t¢émto 4 dotazniklim provadi najednou, za tcelem
snizeni nakladl a ¢asu potfebného k dotazovani.

Distribuce dotazniki

Dotazniky mohou byt doruceny do domacnosti prostfednictvim soukromého kuryra ¢i za-
meéstnance tradu nebo pomoci postovni sluzby. Uziti zaméstnance Gfadu pro distribuci se je
lepsi v pfipadé, ze obecni/méstsky trad chece zviditelnit svou péc¢i o Zivotni prostfedi a udrzi-
telny rozvoj. V pripad¢ rozesilani postou se doporucuje ptilozit vysvétlujiciho dopis podepsa-
ny starostou/primatorem meésta. Dopis by mél obsahovat stru¢nou informaci o indikatorech
jako o diilezitém prvku procesu rozhodovani o rozvoji mésta a udrzitelnosti.

Samotné distribuci také mize predchazet telefonické oznamenti, které zpravidla zvysi motiva-
ci dotazanych k pozitivni odpovédi na pruzkum.

Shér dat

Data je moZné sbirat 3 riznymi zpiisoby:

a) Pomoci vyskoleného pracovnika: tato metoda umoziuje primarni kontrolu kvality dat;

b) Pomoci telefonniho rozhovoru: doporucujeme, aby termin rozhovoru byl domluven pie-
dem a dotaznik dorucen k respondentovi pfed vlastnim rozhovorem;

¢) Rozesilkou postou: v tomto pfipad¢ je nutné oslovit vétsi vzorek dotdzanych, nebot je
nutné zajistit, aby pocet navracenych dotaznikii vyhovoval pozadavku na reprezentativ-
nost vzorku podle velikosti mésta/obce (viz. niZe). Je nutné pocitat s tim, zZe ndvratnost by
pii tomto typu vyzkumu méla byt alespon 30 %.

Vzorek

1. Prvnim krokem je vybér respondentll z databaze voli¢l (registru obyvatel). Je nutné zajistit
plnoletost oslovenych. Doporucuje se zvolit dva respondentské soubory o stejné velikosti,
z nichz jeden bude slouzit jako zaloZni.

2. Druhym krokem je identifikace rodin, k nimZ ndlezi vybrani jedinci. Neni mozné vybrat

dva ¢leny z jedné rodiny (v pfipad¢, Ze v prvnim vzorku bude dva ¢lenové jedné rodiny, bude
druhy ¢len nahrazen osobou se stejnym potfadovym Cislem ze zalozniho souboru).
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Néhodny vybér osob garantuje dobrou representativnost vybérového souboru. Pocty ziska-
nych odpovédi by mély v zavislosti na velikosti sidla dosahovat hodnot:

- sidla s poctem obyvatel pod 20 tisic: 700;
- sidla s po¢tem obyvatel v rozmezi 20 tisic az 100 tisic: 850;
- sidla s poctem obyvatel nad 100 tisic: 1000.

Minimalni velikost vybérového souboru je bez ohledu na velikost obce 500 respondentt.

Dale se musi brat v vahu 30 az 35% podil téch, ktefi neodpovi, proto doporuc¢ujeme pouzit
vzorek pfiblizné o 50% vyssi neZ je uvedeno v pfedchozim odstavci (tedy 1500 misto 1000,
atd.). V ptipad¢, Ze nedojde k navyseni velikosti vybérového vzorku, je nutné zajistit alespon
90-95% navratnost.

V ptipadé, Zze vybérovy vzorek nereprezentuje socio-demografickou strukturu obyvatel mésta,
vysledky by mély byt vazeny, aby bylo reprezentativnosti v otazce véku, pohlavi a geografic-
ké distribuce dosazeno.

V ptipad¢ Setfeni v rdmci administrativniho uzemdi, které je vétsi nez uzemi jedné obce a od-
povida napt. sdruzeni obci ¢i mikroregionu, je nutné pouzit metodu “sdruzené¢ho vzorkovani.”

Tato metoda vyzaduje vytipovani homogennich dil¢ich uizemi v ramci daného SirSiho admi-
nistrativniho celku (s ohledem na relevantni proménné, jako je geograficka distribuce obyva-
tel, velikost populace, atd.).

Nasledné je mozné vybrat ze dvou moznosti:

a) Pro kazdé dil¢i tizemi je zvolen odpovidajici centroid (ktery v tomto piipadé odpovida
obci vykazujici obdobné charakteristiky jako pfredmétné tizemi). Vybér respondentt
pak probihd v ramci tohoto centroidu, takze vysledky mohou byt extrapolovany na ce-
1€ Gzemi.

b) Vyzkum a vybér respondentl je proveden v rdmci celého homogenniho dil¢iho tzemi.
Tato metoda vychazi z predpokladu, ze obce, které tvoii Sirsi celek, jsou si podobné
natolik, Ze mohou byt posuzovany jako jeden celek.

Definice/identifikace respondentii

Indikator 1:  vybrani jedinci

Indikator 3:  kazdy Clen rodiny za sebe (jeden dotaznik pro jednu osobu)

Indikéator 6:  rodice, pokud jsou v rodin¢ skolou povinné déti

Indikator 10: ¢len rodiny, ktery je zodpovédny za nakupovani a pochizku pro celou rodinu
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Priloha 5: Metodicky list: Indikator A.1

A
= o 4 , 4
'I'I —_ UH Nizev: SPOKOJENOST OBCANU S MISTNIM SPOLECENSTVIM
ITI Titulkovy indikator: Primérna spokojenost s mistnim spoleCenstvim

Ukazatel: Uroveii spokojenosti obéanti (obecné a s ohledem na riizné rysy fungovani obce)

1. Definice

,»Obcané* jsou lidé s trvalym bydlistém v ramci administrativnich hranic dané obce. V ptipadé zajmu
piedstavitelti obce (a jsou-li k dispozici dalsi zdroje), mize se prizkum rozsitit i na dalsi obcany -
napf. na dojizd¢jici za praci i turisty. Tato data je pak ale nutné vyhodnotit oddélené od hlavnich vy-
sledku (tj. téch, které se tykaji obyvatel obce).

,»Spokojenost™ se méfi na stupnici od 0 do 10.

Zakladni rysy dotazovani jsou popsany v dokumentu: Metodika dotaznikového prizkumu
Obecny tvod — indikatory 1, 3, 6 a 10.

,»Obec™ predstavuje geografické izemi spravované mistnim ufadem. Pokud by se néktera sledovana
hlediska (napft. spokojenost s pfirodnim prostfedim, zamé&stnanost, atd.) vztahovala pouze na blizké
okoli nebo na oblast v&tsi nez je rozloha samospravy, musi to by v dotazniku uvedeno a pii vyhodno-
ceni vysvétleno.

2. Otazka

I.  Jak jsou ob¢ané spokojeni se svou obci, jako mistem, kde ziji a pracuji? I1. Jak jsou obcané spo-
kojeni s jednotlivymi rysy fungovani obce?

II.  Jak obcané hodnoti rizné rysy fungovani obce, a ktery z téchto rysi vnimaji jako nejdalezitéjsi z
hlediska kvality jejich zivota?

3. Souvislosti

Kvalita zivota ob¢antl je dilezitou soucasti udrzitelné spolecnosti. Znamend moznost zit v takovych
podminkach, které zahrnuji bezpecné a cenové pfijatelné bydleni, dostupnost zékladnich sluzeb
(Skolstvi, zdravotnictvi, kultura, atd.), zajimavou a uspokojujici praci, kvalitni zivotni prostedi (jak
pfirodni, tak antropogenni) a realnou moznost ucastnit se mistnim planovani a rozhodovani. Nazor
obcantl na tyto otazky predstavuje dtlezité métitko celkové spokojenosti s danym mistem, takze je to
dulezity indikator mistni udrzitelnosti.

Samoziejmé, Ze tyto aspekty nepokryvaji celou problematiku kvality zivota a spokojenosti (napf.
spokojenost spojena s pocitem soudrznosti s danou obci, mezilidskych vztahi, kvality osobniho zZivo-
ta apod.), ale je dulezité vzit v ivahu ty faktory kvality zivota, které jsou pfimo ovliviiovany mistni,
narodni a/nebo evropskou politikou.

Vseobecné blaho a spokojenost obcant jsou vyznamové $irsi terminy, které funguji spise jako obec-
né cile ramujici jednotlivé strategie.

Zahrnuté principy trvalé udrzitelnosti: 1, 2,4, 5, 6

4. Cile
Pro tento indikator neexistuji zadné piesné cile, jen obecné povédomi, Ze kvalita Zivota ob¢ant a je-
jich spokojenost s mistem kde Ziji patfi k dalezitym prvkam udrzitelnosti.
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5. Jednotky méreni

L % rozdéleni (¢isté hodnoty pro danou €asovou periodu) jednotlivych urovni spokojenosti;

1L procentni skore spokojenosti s jednotlivymi rysy fungovani obce vazené podle dulezitosti,
kterd je jim ud¢lena;

111 procentni skore vztazené k riiznym aspektim kazdého posuzovaného rysu.

6. Frekvence méreni
Jednou za dva roky.

7. Metoda a zdroje sbéru dat
Metodika sbéru dat je popsdna v dokumentu: Metodika dotaznikového prizkumu
Obecny uvod — indikatory 1, 3, 6 a 10.

Informace dulezité pro vyhodnoceni indikatoru 1 se nachazeji na uvod dotazniku (demografické uda-
je - pohlavi, veék, zaméstnani).

8. Forma vyhodnoceni/prezentace vysledki

A) Pro reportovani na evropskou udrovei

I.  VSeobecna/celkova spokojenost (otazka 1a, 1b)

Tabulka znazornujici procentudlni zastoupeni odpoveédi na avodni otazku dotazniku. Obecny komen-
tai k hlavnim vysledkiim (vzajemné srovnani distribuce odpovédi, event. srovnani s vysledky obdob-
nych prizkumi v jinych méstech).

II. Spokojenosti s jednotlivymi rysy fungovéani obce (otazky 2 - 7)

Tabulka znazoriujici procentualni skoére spokojenosti s jednotlivymi rysy fungovani obce vazené
podle dulezitosti, ktera je jim udélena. Obecny komentat k hlavnim vysledkiim (porovnani vysledki
u riiznych zapojenych mést).

[II. Hodnoceni jednotlivych aspektii kaZdého posuzovaného rysu

Tabulka zndzornujici vysledky hodnoceni jednotlivych aspektti kazdého posuzovaného rysu (ve for-
meé % skore). Obecny komentai k hlavnim vysledkiim (porovnéani vysledkti u rGznych zapojenych
mest).

B) Vyhodnoceni na mistni arovni

Je vhodné doplnit vySe uvedené spolecné ,,evropské* ¢asti dotazniku mistné specifickymi otazkami,
které budou reflektovat mistni podminky a priority. Tyto doplitkové tidaje je pak vhodné vyhodnotit
a interpretovat tak, aby vysledky byly vyuZitelné pro mistni planovani nebo v procesu mistni Agendy
21. Je velmi dulezité vysvétlit (pomoci tabulek a komentai), pro¢ obcané nejsou s uréitymi vécmi
spokojeni (specifické komentaie k odpovédim ob¢anli na oteviené otazky o divodech jejich nespo-
kojenosti s danym problémem). Vhodné je setfidit tyto odpovédi i podle véku, pohlavi a povolani,
pokud je prizkum veden s timto cilem (oddélené tabulky s propojenimi mezi vékem, socio- ekono-
mickym postavenim, pohlavim a urovni spokojenosti).

9. Piiklady podobného pouziti

Rizné variace tohoto indikatoru byly pouzity v mnoZstvi mistnich iniciativ. Mésto Leicester (VB)
méti celkovou spokojenost obcantl s okolim na zékladé odpovédi na jedinou otazku kladenou v mist-
nich priizkumech. Indikator se vyhodnocuje ve forme ¢isté procentualni hodnoty respondentt, jejichz
odpovéd’ byla ,,velmi spokojen(a)* nebo ,,celkem spokojen(a)®, minus procento odpovédi ,,velmi ne-
spokojen(a)* nebo ,,spiSe nespokojen(a)“. Kromé jiz zminénych odpovédi mohou respondenti odpo-
vedét ,,ani spokojen(a), ani nespokojen(a)“. Tato odpoveéd’ se nezapocitava do Cisté hodnoty.
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10. Aktualni otazky/dalsi vyvoj

Z rozboru prvniho kola prizkumu se objevilo mnozstvi nedofeSenych otazek.

1. Mohlo by byt prospésné zahrnout do prizkumu dalsi hlediska ovliviujici Groven kvality Zivo-
ta spole¢nosti.!

2. 'V ptipadé mnoha sledovanych rysi se posuzované tizemi lisi od izemi spravovaného danym
ufadem.?

3.V mnohych ptipadech mohou byt z prizkumu odstranény nékteré sluzby vyuzivané jen ¢asti
populace (napi. Skoly), coz umozni vétsi koncentraci na sluzby poskytované populaci jako
celku; nebo jinak, tyto prizkumy mohou probéhnout (jako hloubkové studie) na menSim
vzorku sou¢asnych a potencialnich uzivateld.?

Budouci diskuse miize zahrnout nékteré dalsi piistupy (odlisné od piistupu, ktery je navrzen timto
indikatorem) podobné tém, které pouzili pfi 31. indikatoru projektu TERM podpofeném EEA
(povédomi a postoj vic¢i ohroZeni zivotniho prostiedi sektorem dopravy) a pii prizkumu EUROBA-
ROMETER (Generalni direktorat pro Zivotni prosttedi) (,,Divody stiznosti na stav mistniho Zivotni-
ho prostiedi®, kdy uvazuje ,,objem dopravy* jako jednu z moznych odpovédi).

11. Kli¢ova slova

Spokojenost, mistni komunita/samosprava, bydleni, zaméstnanost, pfirozené prostredi, vybudované
prostiedi, sluzby, Gcast verejnosti, osobni bezpecnost.

! Predchozi priizkumy v této oblasti zdiiraznily vyznam arovné spokojenosti v souvislosti se spole¢enskymi
vztahy v rdmci mistni komunity (jejich sila, kvalita, atd.). Ke vnimani kvality Zivota v ramci mistniho spole-
Censtvi také pfispiva dostupnost sit¢ spolklli (formalnich i neformalnich), které poskytuji podporu, spolecnost
¢i sluzby (vefejné a soukromé) — tj. kvalita obcanské spolecnosti. Testovaci faze (béhem které mohou respon-
denti sami urovat dalsi hlediska) mize poskytnout zajimavé odpovedi na tuto otazku.

2Toto je ptipad dostupnosti a kvality pFirodnich zdroji (obecné jsou spoleéné vnimané, protoze zahrnuji velké
uzemi) a pracovnich prilezitosti (alespon v ptfipadé komunit nalezejicim k méstskym aglomeracim). V téchto
pripadech je uzite¢né pii formulaci otazky specifikovat, k jakému Gzemi se otazka vztahuje.

3 S odkazem piedevsim na ty proménné, které se vztahuji ke sluzbadm poskytovanym uréitym spole¢enskym
skupinam (napf. Skoly, socidlni sluzby), situace, zda respondenti tyto sluzby vyuzivaji, velmi vyrazné ovlivituje
jejich vnimani spokojenosti a tudiz mize zna¢né ovlivnit jejich odpovédi a nasledné celkovy vysledek.
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Priloha 6: Dotaznik — Indikator A.1

TT

Spokojenost ob¢anii s mistnim spole¢enstvim TIMUR

Obecné informace

a) Pohlavi: [ ] muz [ ] Zena mistni ¢ast
b) Vek
¢) Zamdstnini [ | student [ ] zamé&stnany [ ] nezaméstnany [ ] dichodce

1.a)  Jak jste spokojen(a) s vasi obci, jako s mistem, kde Zijete a pracujete?
(Vyberte prosim pouze jednu moznost)

[] velmi spokojen
[] mirné& spokojen
[ ] mirn& nespokojen
[] velmi nespokojen

1.b) Vyjadrete aroveil vasi spokojenosti na bodové stupnici (0 velice nizka, 10 velmi vysok4)
Skére:

Prosim ptifad’te ke kazdé otazce bodové skore (podobné jako v predchozi otdzce 0 velice nizka spoko-
jenost, 10 velmi vysoka)

2) Jak jste spokojen s mezilidskymi vztahy ve vas$i obci?

3) Jak jste spokojen s moZnostmi provozovat své ziliby a koni¢ky?
4) Jak jste spokojen se zakladnimi veFejnymi sluZbami?

Z toho jak jste spokojen se:

4, a) zdravotnimi sluzbami?

4. b) socidlnimi sluzbami?

4. c¢) materskymi a zakladnimi §kolami?

4. d) stiednimi Skolami?

4. ¢) méstskou hromadnou dopravou?

4. f) fungovanim Méstského diadu Vsetin?

4. g) fungovanim Technickych sluZeb Vsetin (svoz odpadu, dklid mésta, ...)?
4. h) fungovanim Mé&stské policie?

5) Jak jste spokojen s kvalitou okolniho Zivotniho prostiedi?

6) Jak jste spokojen s moZnostmi zaméstnani ve vaSem mésté?

7) Jak jste spokojen s moZnostmi ti¢astnit se mistniho planovani,
rozhodovani ¢i kulatych stoli?

Nyni prosim sefad’te dané oblasti/polozky v zavislosti na vaSem osobnim hodnoceni duleZzitosti (1=
nejvice dilezity, 6 = nejméné dulezity)

Poradi
mezilidské vztahy
moznost uplatnit vase zajmy a zaliby
zékladni vetejné sluzby
kvalita okolniho Zivotniho prostiedi
moznost zaméstnani
moznost ucasti na mistnim planovani (napf. Gzemni plan, mistni Agenda 21)
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Prifadte prosim hodnoceni na Nyni prosim zopakujte totéz pro otdzky
Skale mezi 0 (nejméné) a 10 b) az g) tak, Ze do druhého sloupce
(nejvice) kazdé poloZce v tomto (¥)napisete cislice 1 a 2 pro nejdiilezi-
sloupci k otdzkam b - g): tejsi a druhou nejdilezitéjsi alternati-
vu
b) Jak bezpeéné je podle vas:
(10 = bezpecné az 0 = nebezpecné) )

Byt pfes den doma s nezamknutymi dvefmi? ...
Nechat pfes noc oteviené okno? .
Chodit v noci po hlavnich ulicich?
Chodit v noci po vefejnych prostranstvich?

c) Zhodnotte prosim kvalitu nasledujicich sluzeb:
(10 = kvalitni aZz 0 = nekvalitni)
Sportovni zafizeni .
Divadlaakina
Muzea a vystavni sine¢
Kulturnidomy
Knihovny

d) Jak dostupné jsou nasledujici zakladni sluzby
(10 = dobré az 0 = $patné)
Prakti¢ti 1ékati
Nemocnice .
Socidlni sluzby
Policie
Skoly
Veftejna doprava

e) Zhodnot'te kvalitu nasledujicich polozek:
(10 = kvalitni az 0 = nekvalitni)

Vetejné parky a zahrady, zelen obecné L
Zastavéné prostory (zastavéné plochy, vystavba ve mésté) .................
Odvoz odpadi a ¢isténi ulic
Kvalitaovzdwsi
Hluénostvnoei
Hlu¢nostvedne

f) Jaky je vas nazor na nasledujici moznosti:
(10 = dobré az 0 = $patné)

Moznost odborné rekvalifikace L
Podpora novym podnikatelskym zaméram ...

Urovei nezaméstnanosti ve vasiobci ...
Hospodateni s majetkem obce
Utelné a vyvazené uziti piijméobce ..
Spokojenost s investicnimi akcemi mésta (park, ndmesti, ...) .................

g) Zhodnotte prosim nasledujici moznosti VaSeho zapojeni do rozhodovani ve vasi obci:
(10 = vysoké aZ 0 = nizké)

Podilet se na mistnim planovacim procesu (pfiprava uzemniho planu apod.) .................
Stat se Clenem zajmovych organizaci, spolkd .
Podavat pfimé zadosti/dotazy na mistniutad
Ucast v komunélnich volbach/referendech ..
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Priloha 7: Dotaznik pro méfeni spokojenosti zakazniki uradu
a informace pro obany

Hodnoceni spokojenosti obfania - anonymni Poznamky a pripominky (nepovinné)
budova ufadu Svarov 1080, datum: kritika, naméty, misto pro pochvalu

1

Matrika - Odbor spravnich

agend velmi spokojen

Finanéni odbor

» pokladna spokojen

Odbor kancelafe starosty 3

ani spokojen,
ani nespokojen

Odbor spravy a udrzby
majetku

Odbor vystavby, zem.
planovani a dopravy

4

Odbor zivotniho prostiedi nespokojen

Odbor skolstvi a kultury 5

Odbor investic a rozvoje velmi nespokojen

®® ® O © 00

Obecni %i : ¢ GFad
P s AN Oddéleni, poznamka:

Vysveétlivky k vyplnéni dotazniku jsou

UTtvar internfho auditu . " i
na druhé strané tohoto formulaie

Vazeni obCané,

zaddme vas laskavé o vyplnéni jednoduchého dotazniku, ktery se tykd vasi spokojenosti
s praci Méstského uradu.

Vyznacte, prosim, odbor, na kterém jste jednali a ohodnotte svou spokojenost znamkou 1 - 5.
Do kolonky oddéleni mate moznost vypsat oddéleni nebo jméno konkrétniho pracovnika, se
kterym jste jednali.

MuZete také napsat své naméty, kritiku, pochvaly. Pokud mate z4jem, aby vam bylo odpoveé-
zeno, je potieba k ndméetim ¢i kritice vypsat jméno a vasi adresu.

Vyplnéni tohoto dotazniku slouzi ke zlepSovani prace radnice.

Dékujeme za ochotu.

Pravidla pro vyhodnoceni spokojenosti ob¢ani

1. Hodnoceni je anonymni.

2. Dotazovani pro hodnoceni spokojenosti obcanti bude probihat v tydennich az ¢trnactiden-
nich intervalech.

3. Setteni probiha v obou budovéch (2 pracovnici na Svarové a 2 pracovnici na Mostecké
budou v ureny den stat u hlavniho vchodu a hodinu, maximalné¢ dvé hodiny rozdavat
formulare pro hodnoceni.

4. Hodnoceni spokojenosti bude probihat v tfedni dny.

. Dozor nad vybérem dotazniki i nad jejich zpracovanim ma ttvar interniho auditu.
6. Utvar interniho auditu informuje o vysledcich hodnoceni na poradach vedoucich odbort.

N
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Ptiloha ¢. 9

Priloha 9: Priivodni dopis a dotaznik pro méreni spokojenosti
starosti spravniho obvodu

Meéstsky urad Vsetin
STAROSTA MESTA

vyfizuje: Stanislav Kocourek

telefon: 571 491 534

e-mail: stanislav.kocourek@mestovsetin.cz
datum: 2006-01-26

Spokojenost s praci Méstského uiadu Vsetin

Véazena starostko, vazeny starosto,

zadam vas laskaveé o vyplnéni nasledujiciho dotazniku. Dotaznik slouzi k vyhodnoceni vasi
spokojenosti s praci jednotlivych odbort M&U Vsetin.

Podnéty od vas maji slouzit ke zlepseni prace Gtadu pro obce spravniho obvodu.

Pokud jste se s ¢innosti daného odboru nesetkali, napiste N (nehodnotim).

Hodnoceni provadéjte znamkou:

1 — vyborna spoluprace nebo vyborny vykon statni spravy

2 — dobra spoluprace nebo dobry vykon statni spravy

3 — ani dobr4, ani Spatné spoluprace

4 — Spatnd spoluprace, chybnost, neochota nebo Spatny vykon statni spravy

5 — velmi $patna spoluprace, chybnost, neochota nebo velmi Spatny vykon statni spravy
N — nehodnotim (nemém s timto odborem Zadny kontakt)

Vyplnény dotaznik odevzdejte do ... na sekretariat starosty nebo na ttvar interniho auditu.
Informace vam poskytne St. Kocourek (Gtvar interniho auditu) tel.: 571 491 534, email:
stanislav.kocourek@mestovsetin.cz.

Na tohoto pracovnika se miizete obratit, pokud vés budou zajimat vysledky tohoto dotazniko-
vého Setfeni.

Dékujeme za spolupraci

Piiloha: dotaznik

Jifi Cunek
starosta mésta
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C. |Odbor Hodnoceni | Hodnoceni | Hodnoceni

Odbor spravnich agend
Odbor kancelafe starosty

Finan¢éni odbor
Odbor spravy a udrzby majetku
Odbor socialnich véci

AN ARl Bl I e

Odbor vystavby, izemniho pla-
novani a dopravy

Odbor Zivotniho prostiedi
Odbor skolstvi a kultury
Odbor investic a rozvoje
10. | Obecni zivnostensky urad
11. | Utvar interniho auditu

o e

Poznamka: (kritika, ndméty na zlepSovani, misto pro pochvalu. Vypsat, kterého odboru se
tykd)

Nepovinné: (ptivitame, pokud vyplnite. Pokud zlistane nevyplnéno, nebudeme moci odpove-
d¢t na vaSe ptipadné kritické ptipominky)

Nazev obce:

Datum:

Podpis:
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Priloha 10: Hodnoceni spokojenosti zastupitelii s praci uradu

Néavrh na usneseni:

Zastupitelstvo mésta Vsetin

schvaluje

postup vyhodnocovani spokojenosti s praci Gfadu zastupiteli mésta.

Diivodova zpriva
Meéstsky urad Vsetin prosel certifikaci systému jakosti a Setrnosti k prirodé. K dulezitym prvkim sys-
tému patii hodnoceni zpétné vazby od starostd spravniho obvodu a od zastupitelt.
Hodnoceni uradu starosty spravniho obvodu probéhlo v ¢ervnu 2003 — vysledna tabulka viz nize — a
bude probihat 1 — 2x ro¢né.
Hodnoceni zpétné vazby od zastupiteld navrhujeme provadét 2x ro¢né dle v pfiloze uvedeného dotaz-
niku. Hodnoceni zahrnuje jen praci tfadu bez hodnoceni starosty a mistostarosti. Pokud bude zastupi-
telstvem mésta postup pfi hodnoceni zpétné vazby schvalen, predaji zastupitelé v piiloze uvedeny
dotaznik na ZM zapisovatelce nebo jej dodaji do tydne na tutvar interniho auditu. Dotazniky, které
nebudou na utvar interniho auditu dodany do 14 dnd od zasedani ZM, nebudou do hodnoceni zahrnu-
ty.
Vyhodnoceni dotaznikli zabezpeci ttvar interniho auditu a piedlozi zpravu o vyhodnoceni radé mésta.
Zastupitelé budou se souhrnnym vysledkem hodnoceni seznameni na dal$im zastupitelstvu.

Vyhodnoceni spokojenosti s praci M&U Vsetin

Jednani a vystupovani | Kvalita poskytnuté sluz- | Terminovost a rych- Primérna
urednikii by, vykonu stitni spravy | lost plnéni poZadavkii | znamka odboru
Odbor Hodnoceni Hodnoceni Hodnoceni Hodnoceni
OSA 1,2857 1,4615 1,6154 1,4542
KS 1,1000 1,3000 1,3000 1,2333
FO 1,1429 1,1429 1,1429 1,1429
OSUM 1,1429 1,2857 1,4286 1,2857
osv 1,0909 1,1818 1,1818 1,1515
OVUP 1,1765 1,4706 1,4118 1,3529
0ZP 1,0588 1,2353 1,3125 1,2022
0SaK 1,2308 1,2308 1,3077 1,2564
10 1,1429 1,1429 1,1429 1,1429
0ozZU 1,2500 1,3750 1,2500 1,2917
Primér 1,1621 1,2826 1,3093 1,2514
41 Celkové hodnoceni spokojenosti aifadu
34
21 11621 1,2826 1,3023 12514
14
] T T T T
Jedridni a Eovalita poskytnuté  Terminowosta  Prbmémd zndaka
wystuponednd shuzhyr, wkonn rychlost plnénd odhom
ifednild statnd spravy poiadakid
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Piiloha ¢. 10

Spokojenost s praci M&U Vsetin za obdobi 11. 11. 2002 — 30. 9. 2003

Hodnoceni provadéjte znamkou:

1 — vyborna spoluprace nebo vyborny vykon statni spravy

2 — dobra spoluprace nebo dobry vykon statni spravy

3 — ani dobr4, ani $patna spoluprace

4 — $patna spoluprace, chybnost, neochota nebo Spatny vykon statni spravy

5 — velmi $patna spoluprace, chybnost, neochota nebo velmi Spatny vykon statni spravy
N — nehodnotim (nemam s timto odborem zadny kontakt)

Jednani a vystupova- Odborflosvt a k‘tahta P Lt Hodnoceni prace od-
-z 5 kladi predkladanych -
ni diedniki e 1o boru jako celku
zastupiteliim
Odbor (vedouci odboru) Hodnoceni Hodnoceni Hodnoceni

Odbor spravnich agend (Vale-
rie Ondfejova)

Kancelaf starosty
(Stanislava Konecna)

Finan¢ni odbor
(Jana Matochova)

Odbor spravy a udrzby majet-
ku (Antonin Janota)

Odbor socialnich véci
(Alena Bekova)

Odbor vystavby, uzemniho
planovani a dopravy
(Renata Hrbackova)

Odbor Zivotniho prostredi
(Jiti Trezner)

Odbor skolstvi a kultury (Vé-
ra Goldova)

Odbor investic a rozvoje (Jo-
sef Stastny)

Obecni  zivnostensky urad
(Daniela Lukyova)

Odbor statni socialni podpora
(Marie Kubikova)

Utvar interniho auditu (Ro-
bert Rafaj)

V ptipad¢ hodnoceni znamky 3 nebo 4 vypiste diivod (vzdy pro konkrétni odbor)

Ke zlepSeni podminek pro praci zastupiteli navrhuji:
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Priloha ¢. 11

Priloha 11: Privodni dopis pro méreni spokojenosti zaméstnancu

MESTO VSETIN

TAJEMNIK

nase zn.:
vyfizuje: Juticova
telefon: 571 491 502

e-mail: klara. juricova@mestovsetin.cz
datum: 2005-04-12

Vazeni kolegové,

Zastupitelstvo mésta Vsetin schvalilo na svém zasedani dne 2.11.2004 pod c¢islem usneseni Z/19/21
Strategické planovani

1. strategii mésta Vsetin dle strategické mapy

2. soubor méfitek strategickych témat

3. cilové hodnoty a metodiky méteni

V souvislosti s plnénim vySe uvedeného usneseni Zastupitelstva mésta Vsetin probéhne v souladu se
schvalenou metodikou Setieni spokojenosti zaméstnancd.

Strategické planovani

Perspektiva: Uceni a rust
Strategické téma: Posilovani prostiedi spoluprace, divéry a zodpovédnosti
Meéritko: 11.1. Index spokojenosti zamestnancti

Spokojenost zaméestnancii patii mezi zakladni faktory ovlivityjici dosahovani stanovenych cili organi-
zace. Mezi Clenskymi staity EU je proto méfeni spokojenosti zaméstnancli povazovano za zakladni
nastroj moderniho zpusobu fizeni lidskych zdroju, které souvisi s fizenim vykoni a procest prispivaji-
cich ke zvySeni efektivnosti a kvality sluzeb.

Meteni spokojenosti pracovniki je i diilezitym motivacnim nastrojem, tj. moznosti zaméstnancti vyja-
drit pfi zabezpeCeni anonymity své nazory a postoje, coz vede za predpokladu zpétné vazby od vedeni
k vétsi identifikaci s cili organizace a ke zlepSeni pracovniho klimatu.

Vysledky prizkumu spokojenosti na pracovisti:
= ukazuji stavajici stav postojli, osobnich pocitii, motivaci pracovnik,
= vyhodnocuji jednotlivé aspekty pracovniho prostiedi, které maji dopad na vykon jednotlivci,
organiza¢nich jednotek (titvart, odbort i odd¢leni),
= odréazeji atmosféru v daném pracovnim prostiedi,
= pfedpovidaji trendy v dané organizaci,
= pomahaji vedoucim pracovnikd uvédomit si aktualni vyvoj v problematice lidskych zdrojt.
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Vystupy podavaji zaméstnanctim a vedeni organizace obraz o pracovnim klimatu organizace. Zjisténé
skute¢nosti jsou podnétem k dal§im diskusim, namétiim, navrhovani zmén.

Pro vedouci pracovniky jsou zavéry dotaznikového Setfeni zdrojem informaci o aktualnim stavu
a trendech vyvoje v oblasti lidskych zdroji.

Vystupy maji pomahat fidicim pracovniktim pfijimat opatieni vedouci ke zkvalitnéni fizeni lidskych
zdroju.

Dotaznik vychazi z metodiky zpracované Ministerstvem vnitra CR pro Setfeni spokojenosti pracovni-
ki vefejné zpravy. Setfeni navazuje na zavedeny systém kvality dle ISO, tukol stanoveny
v sebehodnoceni dle modelu CAF a strategickou mapu mésta Vsetina.

Instrukce k vypliiovani dotazniku

Kazdy pracovnik vypliiuje dotaznik samostatné. Vyplnéné dotazniky predejte do uzaviené ,,schranky*
oznacené Dotaznikové Setfeni v oddéleni Informaéniho centra budova M&U Svarov 1080, Vsetin
nebo do uzaviené ,schranky” ozna¢ené Dotaznikové Setfeni na podateln& v budoveé ul. Mostecka €.
303 do stiedy 20.4.2005 do 17.00 hod.

Vyplnéni dotazniku by nemélo trvat déle nez 30 minut, vyplnéni dotazniku lze provést v rdmci pra-
covni doby.

Pro méteni spokojenosti jsou v dotazniku zvoleny moznosti odpoveédi na zaklade¢ klasického Skolniho
znamkovéni 1 az 5.

e Jednotlivé tématické okruhy jsou uvedeny slovy: "Jak jste spokojen(a) s:"

e 'V pfipad¢ potieby uptfesnéni nékterych otdzek je jejich formulace vysvétlena poznamkou.

e Na konci tematického okruhu lze pfipojit Vase pozndmky a piipominky.

Odpovezte prosim na otazky pomoci Skolniho znamkovani (1 az 5), kde 1 znamena velmi spokojen(a)
a 5 velmi nespokojen(a). K rozliseni miry Vasi spokojenosti miiZete pouzit vSechny stupné klasifikace.
U kazdé otdzky vyznacte kiizkem pouze jednu odpoved. K vyplnéni dotazniku nepouzivejte cervenou
barvu. Znamkujte prosim samostatné.

K odivodnéni znamky mizete vyuzit fadek Poznamky/pripominky/naméty na zlepsSeni. Nechcete-li
napsat ptipominky propiskou pfimo do dotazniku, mlizete je napsat na pocitaci s odkazem, k ¢emu se
vztahuji (pfiklad: pfipominky k A: ......... ) Znamkujte prosim samostatneé.

Ve Vsetine dne 12.4.2005

Ing. Milan Pucek, MBA
tajemnik
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Priloha 12: Dotaznik pro méreni spokojenosti zaméstnancu

A) Obecna spokojenost s obsahem prace

Jak jste spokojen(a) s(se) : Hodnoceni

1. jasnym zamétenim cila , tykajicich se Vaseho pracovniho vykonu| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
a dalSich pracovnich cilti? *

moznostmi ovlivilovat svou praci?

moznostmi ovliviiovat strategii organizace? **

rozmanitosti Vasi pracovni napIne?

mirou zodpovédnosti, kterd se vaze k VaSim pracovnim tkoliim?

el e e
NSRRNSR SR |\ )
W[ W[L|w|w
BB R
(N RV RO, KV R0

kompetencemi, kterymi disponujete?

#[S[A[R[S]O

/ Dotaz sméruje k individudlnim ukoliim a cilim.

"Vim jasné, co se ode mne ocekava, jake jsou mé ukoly a cile?

** / Dotaz sméruje k mozZnosti vyjadrovat se ke strategii a strategickym dokumentium a moz-
nosti je ovliviiovat

Poznamky/pripominky/naméty na zlepseni:

B) Oblast Fizeni

Jak jste spokojen(a) s(se) : Hodnoceni

7. podporou, které¢ se Vam dostava od piimého nadiizené¢ho? 1 |23 ]41]S5
8. zpétnou vazbou, kterou ziskavate na zaklad¢ vykonané prace? 11231415
9. béznou organizaci prace ve svém odboru? 1|23 ]41]S5
10. celkovym fizenim odboru, kde pracujete? 1 |23 ]41]S5
11. Skolenim a poskytovanim informaci k systému fizeni kvality? 11231415
Poznamky/pripominky/naméty na zlepSeni:

C) Vztahy v organizaci

Jak jste spokojen(a) se : Hodnoceni

12. spolupraci a atmosférou v odboru, kde pracujete? 1 |23 ]41]S5
13. spolupraci mezi odbory? 1 |23 ]4]S5
Poznamky/pripominky/naméty na zlepseni:

D) Komunikace v organizaci

Jak jste spokojen(a) s : Hodnoceni

14. prithlednosti / otevienosti a tokem informaci v odboru? 11231415
15. s tokem informaci od vedeni ufadu k jednotlivym odbortim? 1 |23 ]41]S5

Poznamky/pripominky/naméty na zlepseni:

93




Priloha ¢. 12

E) Osobni perspektiva

Jak jste spokojen(a) s : Hodnoceni

16. postupem své kariéry do soucasnosti? 2 131415

17. poskytovanymi moznostmi vzdélavani, vycviku a rozvoje? 2131|1415

18. vyuzitim Vasi kvalifikace, pracovniho potencialu? 2131415

Poznamky/pripominky/naméty na zlepseni:

F) Pracovni prostredi

Jak jste spokojen(a) s(se) : Hodnoceni

19. stavem pracovniho prostfedi na vlastnim pracovisti? 2131415

20. stavem technického vybaveni pracovisté? 2 |3 14]5

Poznamky/pripominky/naméty na zlepseni:

G) Hodnoceni pracovniho vykonu

Jak jste spokojen(a) s(se) : Hodnoceni

21. provadénim hodnoceni pracovniho vykonu jednotlivce? 213415
(vykonnostni parametry)

22. platem s ohledem na praci, kterou vykonavate ? 2131415

23. pracovni vykony, které podavate? 2 31415

24. ostatnimi vyhodami poskytovanymi zaméstnavatelem ? 2 131415
(stravenky, pruznd pracovni doba, socidlni fond ....)

25. se syst¢émem odménovani dle vnitiniho platového predpisu 2 131415

Poznamky/pripominky/naméty na zlepseni:

H) Hodnoceni mésta Vsetin jako zaméstnavatele

Jak jste spokojen(a) s : Hodnoceni

26. Méstem Vsetin jako svym zaméstnavatelem? * 2131415

* / Dotaz sméruje k hodnoceni instituce ve které pracujete

Poznamky/pripominky/naméty na zlepseni:

I) Hlavni hodnoty organizace

Jak jste spokojen(a) s hodnotami, které organizace v ramci svého Hodnoceni

plisobeni spliiuje tak, aby :

27. byl respektovan ¢loveék a jeho schopnosti? 2131415

28. byla respektovana spoluprace a otevienost /prithlednost? 2 31415

Poznamky/pripominky/naméty na zlepseni:
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Priloha 13: Priklad hodnoceni vysledkii méfeni spokojenosti zaméstnanci

2004 | 2005 | 2004 | 2005 | 2004 | 2005
— ortimés prdmes PRUMER |prumer |prumer |prumer
oblast ek miiol SR s TR i R
jasmjm zaméfenim cill, tykajicich se Vaseho pracovniho
vykonu a dalsich pracovnich cili? 2,26) 2,00
A . 2/moznostmi ovliviovat svou praci? 281 284
) Obecnd o m :
. 3/moznostmi ovliviovat strateqii organizace? 3900 380
spokojenost s TNy — 267 | 24
. 4{rozmanitosti Vasi pracovni naplne? 198 2,08
obsahem prace - o m .
| mirou zodpovédnosti, kterd se vaze k Vasim pracovnim
ikolum? 233 200
b|kompetencemi, kterymi disponujete? 21 I
7 podporou, které se Vam dostava od primého nadiizeného? 268 248
8|zpetnou vazhou, kterou ziskavate na zaklade vykonané prace?
B) Oblast fizeni 285 | 214 LY
9|héznou organizaci prace ve svém odboru? ’ ’ 205 200
10|celkovym fizenim odhoru, kde pracujete? 201 2718
11|skolenim a poskytovanim informaci k systému fizeni kvality? M 219
() Vztahyv | 12|spolupraci a atmosférou v odboru, kde pracujete? 265 | 252 209 240
organizaci | 13[spolupraci mezi odbory? ’ ’ 201 264
D) Komunikace v | 14|prihlednosti / otevienosti a tokem informaci v odhoru? 331 | 346 309 289
organizaci | 15|s tokem informaci od vedeni ifadu k jednotlivjm odhoriim? 2|28 | ™ ’ 354 343
F} Osobn 16| postupem své kariéry do soucasnosti? 201 240
perspekiva 17| poskytovanymi moznostmi vzdélavani, weviku a rozvoje? 232 | 250 | 266 247
18 |vyuzitim Vasi kvalifikace, pracovniho potencialu? 239 252
F) Pracovni | 19|stavem pracovniho prostredi na vlasthim pracovisti? 260 | 275 26! 246
prostiedi | 20|stavem technického vyhaveni pracovigté? ’ ’ 270 302
2 provadenim hodnoceni pracovniho vwkonu jednotlive?
fwykonnostni parametry) 3| 348
G) Hodnoceni | 22|platem s ohledem na praci, kterou wykondvate ? 309 3N
pracovniho | 23|pracovni vykony, které podavate? 288 | 315 | 177 164
vykonu 3 ostatnimi vyhodami poskytovanymi zaméstnavatelem
?{stravenky, pruzna pracovni doba, socialni fond ... 2600 394
25 |se systémem odménovani dle vnitiniho platového piedpisu 3400 3
H) Hodnoceni
mesta Vsetin jako | 26|Méstem Vsetin jako swm zamestnavatelem?
zamestnavatele 34 | 20 144 2M
I) Hlavni hodnoty | 27|byl respektovan clovék a jeho schopnosti? 351 | 399 349 3
organizace | 28|byla respektovana spoluprace a otevienost /priihlednost? ’ ’ 382 333
pocet piipominek
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Priloha 14: Priklad vizualizace (grafy) vysledkii

Pomér odpovédi 2004
1 velmi
5 nespokojen(a) spokojen(a)
10% 12%

4 méné
nespokojen(a)
18%

2 vice
spokojen(a)
30%
3 spokojen(a)
30%
Pomér odpovédi 2005
1 velmi
5 nespokojen(a) spokojen(a)
13% 16%
4 ménd
nespokojen(
16%
2 vice
spokojen(a)

29%
3 spokojen(a)
26%

Pomér odpovédi

900
800 P D

700 A

fo— N\

EZS y/ ~_

/ N

400 >
300 7 \

~
200
100
0 1 velmi 2 vice 4 méné
spokojen(a) spokojen(a) 3 spokojen(a) nespokojen(a) 5 nespokojen(a)
2004 325 824 849 490 280
2005 370 659 595 365 294
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Priloha 15: Spokojenost zaméstnanci jako méritko ve strategii dle BSC

Perspektiva: Uceni a rlst

Strategické téma: Posilovani prostiedi spoluprace, divéry a zodpo-
veédnosti

Méritko: 11.1 Index spokojenosti zaméstnancti

Spravce méritka za méstsky BSC: Odbor kancelar starosty — Stanislava Konecna

Hodnota rok 2004 - plan: nebyl stanoven

Hodnota pro rok 2004 - skuteénost: 2,91

Hodnota pro rok 2005 - plan 2,8

Cilova hodnota pro r. 2010: 2,5

Cilova hodnota pro r. 2020:

Popis méritka :
Me¢fitko index spokojenosti zaméstnancii vypovida o vnimani organizace jejimi zaméstnanci.
Je ukazatelem udavajicim Ciselné vyjadreni miry spokojenosti zaméstnancii organizace na nasledujici
oblasti v okamziku vypliovani dotazniku Setieni spokojenosti pracovnikii:

Obecna spokojenost obsahem prace

Oblast fizeni

Vztahy v organizaci
. Komunikace v organizaci

Osobni perspektiva

Pracovni prostiedi

Hodnoceni pracovniho vykonu

Hodnoceni mésta Vsetin jako zaméstnavatele

Hlavni hodnoty organizace

POPOZZC A

MeéFitko ovliviiuje:
Mgetitko je ovlivnéno mirou pravdivosti odpovédi respondentti na jednotlivé otazky

Vypolet méfitka :

je dan schvalenou metodikou k ,,Dotaznikovému Setfeni spokojenosti zaméstnancti“, vyhodnocuje se
mira spokojenosti s oblasti A az B za urad jako celek.

Index spokojenosti je aritmetickym pramérem vSech znamek.

1 — velmi spokojen

2 — vice spokojen

3 — spokojen

4 — mén¢ spokojen

5 - nespokojen

Zdroj &erpani dat:
jsou vysledky dotaznikového Setfeni spokojenosti pracovnikd.

Cilova hodnota:
dosahnout miry spokojenosti zaméstnancti 2,5

Perioda vyhodnocovani:
1 x roné
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Priloha 16: Formular pro uspéch tydne / mésice

Navrh na aspéch

o tydne (xx —xx 2004) 0 mésice '
VSETIN
- Pokyny pro vyplnéni: Vyplnujte jen silné oramovanou cast. Vyplnény formular odevzdejte
- uuspéchu tydne nejpozdeji nasledujici utery do 10 hodin manazeru jakosti (S.Kocourek)
- u uspéchu mésice prvni utery v mésici do 10 hodin (vSechny uspéchy tydne jsou automa-
ticky zarazeny, neni nutné davat znovu).

Odbor Predkladatel, datum, podpis Projednino s VO (anoxne)

Popis uspéchu — odpovédét na co? kdo? kde? kdy? jaky prinos? ¢im dokladame?
Popis:

Kdo? (tesitel):

Jaky piinos?: vy¢islitelny v K¢:
nevycislitelny (popsat):

Cim dolozime?:

Vyhodnoceni (Ddle jiz nevypliiujte)
Lze povazovat za Gspéch: 0 ano O ne:
Posuzujeme zejména:
Vyznam tspéchu pro ufad, mésto
Vy¢islitelné piinosy (v K<)
Nevycislitelné piinosy

Napliovani cilt a priorit tfadu a mésta

Prispévek ke kvalité Zivota

Umisténi v ramci tydne/ mésice Hodnotitel, datum, podpis
Podklad pro mzdovou tétarnu a pro tesitele.
Odménu za o uspech tydne ve vysi 500,- K¢
0 uspech mésice ve vysi 2000,- K¢
vyplat'te:
Ve Vsetiné€ dne: Ing. Milan Pucek, tajemnik

98



Piiloha ¢. 17

Priloha 17: Formular ,,Programu sniZovani niakladi a zvySovani vynosu“

Program sniZovdni nakladii a zvySovdni vynosu

pomoci uspory z inovaci a ndvrhit na racionalizacni opatreni '

VSETIN

Mre

Predkladatel (jméno, pFijmeni, podpis)

Datum

O SniZovani naklada

0 ZvySovani vynosi

Obdobi zvySeni vynosii / snizeni niakladi

Vyjadreni v K¢é

Popis a vypocet ¢astky

Stanovisko FO, pripadné dalsi stanoviska

Pracovni skupina

0 PFijeti navrhu

0 Zamitnuti navrhu

Stanovena vySe odmény

Dalsi komentay
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Priloha 18: Pravidla ,,Programu sniZovani niklada a zvySovani vynosi*

Diivodova zprava

Zastupitelstva mésta Vsetin dne 2. 11. 2004 piijalo na svém zasedani toto usneseni:
Zastupitelstvo mésta Vsetin
- schvaluje
program snizovani ndkladi pomoci uspory z inovaci a navrha na racionali-
zacni opatteni dle diivodové zpravy
- povéruje
radu mésta dopracovat a schvalit zdsady tohoto programu dle divodové
Zpravy

Rada mésta Vsetin byla povéfena dopracovat zasady tohoto programu. Oproti materidlu v ZM

se dopracovani tyka:

- doplnéni Programu o problematiku zvySovani vynosii (odména bude vyplacena nejen v
piipad¢ Gspory, ale také v ptipadé¢, kdy diky novému postupu bude dosazeno vyssich vy-
nostt). Podrobnéji viz bod 2.2 Programu.

- Byl doplnén zptisob podavani navrhii — viz bod 2.4 Programu

- Bylo doplnéno vyhodnocovani a schvalovani navrhti — viz bod 2.5 Programu

- Dtlezité je navrzeni pracovni skupiny pro vyhodnocovani navrhli — tajemnik, vedouci FO,
urceny mistostarosta, uréeny radni, zastupce utvaru interniho auditu.

Piehled podanych navrhii na uspory a vynosy bude k dispozici na jednani Rady mésta.

Program sniZovani naklada a zvySovani vynosi pomoci uspory z inovaci
a navrhii na racionaliza¢ni opatieni

Zastupitelstvo mésta Vsetin usiluje o zvySovani kvality Zivota svych ob¢anli a zvySovani kva-
lity a vykonnosti radnice, ptispévkovych organizaci mésta, zaloZenych nebo zfizenych spo-
le¢nosti. Program ,,snizovani nékladl a zvySovani vynosii pomoci uspory z inovaci a navrhi
na racionaliza¢ni opatfeni* jsou dal$im krokem, ktery ma k tomuto ptispét.

A) Cile a cilové hodnoty programu ,,SniZovani ndakladii pomoci uspory 7 inovaci a ndavrhi
na racionalizaéni opatieni“ a ,,ZvySovdni vynosii uplatnénim novych pracovnich postu-
pit a metod

1. Cilem tohoto programu zastupitelstva mésta Vsetin je:

- Jit prikladem a vyslat jasny signal, ze smysluplné snizovani nakladd patii k dilezitym
prioritam zastupitelstva.

- Vytvofit prostiedi motivujici pro hledani uspor prostredkil z rozpoctu mésta Vsetin, zjed-
noduSovani ¢innosti, snizovani byrokracie atd. Program by mél umoznit zapojeni zamé&st-
nancu a pripadné poradenskych firem do hledani moznosti tspor.

- Vytvofit tlak na pfislusné organy a zakonodarce, aby podobny program vyhlasila také.
Vykon statni spravy se fidi zdkony. ZjednoduSovanim zakont lze usetfit mnoho prostied-
ku pti vykonu statni spravy pro ufady, ale také pro jednotlivé obCany.

- Uspotené prostiedky pouzit na zvySovani kvality zivota obCan a zejména ke snizovani
nezaméstnanosti a rozvoj podnikani ve mésté Vsetin.
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2. Podminky programu:

2.1 SniZovani nikladid pomoci tspor

Uspora:

Za usporu ve smyslu tohoto programu se povazuje snizeni nakladi vic¢i rozpoctu meésta
Vsetin, které bylo prokazatelné dosazeno na zéklad¢ predlozené¢ho navrhu, po odecteni vsech
nakladi spojenych s realizaci navrhu. Prokazatelnost Gspory musi odsouhlasit mésto.

Za usporu nakladt ve smyslu tohoto programu nelze povazovat:

- navrhy na neprovedeni akce navrzené v rozpoctu (vyjimky povoluje rada)

- rozdil mezi rozpoctovanymi néklady akci a vysoutézenou cenou (vyjimky povoluje rada)

2.2 ZvySovani vynosi uplatnénim novych pracovnich postupii a metod

Vynos:

Za vynos ve smyslu tohoto programu se povazuje uplatnéni novych pracovnich postupt a
metod, jejichz realizaci bylo prokazateln¢ dosazeno vysSich vynosi, po odecteni vSech nakla-
da spojenych s realizaci navrhu. Prokazatelnost vynosu musi odsouhlasit mésto.

Za vys$i vynos ve smyslu tohoto programu nelze povazovat:

- vynosy dosazené zménou cen, sazeb poplatkli

- pohledavky vymozené doposud uplatiovanymi pracovnimi postupy

2.3 Kdo je opravnén piredkladat navrhy:

a) vsSichni zaméstnanci mésta Vsetin, zaméstnanci piispévkovych organizacich, zaméstnanci
zalozenych spolecnosti,

b) v radou stanovenych ptipadech téz pravnické osoby a fyzické podnikajici osoby.

2.4 Zpisob podavani navrhu:

Navrh se podavéa na stanoveném formulaii na Utvar interniho auditu. Ten posoudi tplnost
navrhu a nebude-li navrh Gplny nebo srozumitelny, vrati jej predkladateli k doplnéni. Vzor
formulare je ptilohou diivodové zpravy. Formulaf Ize ménit dle potieby a praxe.

2.5 Vyhodnocovani a schvalovani navrhii:

Utvar interniho auditu zabezpeéi ke kazdému navrhu pisemné stanovisko FO a dle potieby
dalsi stanoviska tak, aby bylo mozné navrh pfijmout nebo zamitnout. Na zaklad¢ stanovisek
je také mozno pozadat predkladatele o doplnéni.

O pfijeti nebo zamitnuti ndvrhu rozhoduje pracovni skupina poctu 5 osob ve sloZeni: tajem-
nik, vedouci FO, ur€eny mistostarosta, urceny radni, zastupce utvaru interniho auditu.
Pracovni skupina rozhoduje konsensem, pfipadné hlasovanim.

O vysledku rozhodnuti informuje pfedkladatele pracovnik utvaru interniho auditu.

B) Zasady pro vyplaceni odmén dle tohoto programu:

Pro zaméstnance se vyplati z prokazatelné a oboustranné odsouhlasené uspory a prokazatel-
nych oboustranné odsouhlasenych vynost jednoho roku ¢éastka stanovena dle niZze uvedené
tabulky formou odmény k hrubé mzd¢€. Obdobi, za které se pocita uspora nebo vynos, je jeden
rok. O stanoveni za¢atku a konce tohoto obdobi (zda hodnotime zpétné nebo doptedu) rozho-
duje pracovni skupina dle bodu 3.5 Programu.

Rozpocet mésta na platy se povysi o vyplacené nebo planované odmeény.
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Stanoveni vySe odmény pro zaméstnance (hruba mzda):

Prokazatelna odsouhlasend ispora nebo vynos

Odmeéna z dosazené ispory

1.000 —9.999 K¢

30% z dosazené uspory

10.000 —49.999 K¢

3000,- K¢ + 25% z ¢astky nad 10 000,- K&

50.000 — 99.999 K¢

13 000,- K¢ + 20% z ¢astky nad 50 000,- K¢

100.000 —499.999 K¢

23 000,- K& + 12% z ¢astky nad 100 000,- K¢

500.000 — 1 mil K¢

71 000,- K¢ + 8% z ¢astky nad 500 000,- K&

Nad 1 mil K¢

111 000,- K& + 5% z ¢astky nad 1 mil. K¢

Stanovena odména miize byt vyplacena jednorazové nebo po Céastech v terminu stanoveném

tajemnikem.

Ing. Milan Pacek, MBA
tajemnik
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Piiloha ¢. 19

Audit pracovist’
{Ohlast Auditni znamla Vaha Soufin
Pracovnici 0,10
Vhodnost obletend 0,10 0,00
Kancelare 030
Cellkeowry wehled, uspofadant, uklizenost,
nezakoufenost, pijemne prostfedi, vietns 0,25 0,00
chodeb, podminky pro navitéwioy
Tnventérnd seznam 0,05 0,00
Npisy 0,10
System uspofadand, wehled a uklizenost, 0.10 0.00
vietng spisovny, dodriovand grafilk manuély ' '
Dodrzovani zasad (predpisi) 030
COiznat ovand kancelaf 0,10 0,00
Prepojovani telefont 0,10 0,00
Zalohovand dat 0,05 0,00
Dstatni - nakladani = odpady 0,05 0,00
Informace 0,20
Alrtalnest mformact na mternetu 0,06 0,00
Almalnost onentatniho systérmu 0,07 0,00
Alrtalnost nasténel 0,07 0,00
Soutet 1,00 0,00
Stiznosti, vnéjsi Kontroly
Ohblast Anditni znamka Vaha Soufin
Stitnosti 0,80
SHEnost 0,80 0,00
Vysledky vnéjsich kontrol 0,20
Wsledloy wnéjdich kontrol 0,20 0,00
Soutet 1,00 0,00
Celkové hodnoceni
Oibhlast Auditni namka
Audit pracovist 0,00
Stidnosti, vnéji kontroly 0,00
Celkova snamka 0,00

103



Piiloha ¢. 20

Priloha 20: Kritéria pro hodnoceni auditu pracovist’

Pracovnici

Vhodnost obleceni

1) VSichni pracovnici obleCeni vhodné (muzi: kalhoty, kosile, pfip. s kravatou; Zeny: sukné, kalhoty,
svetiiky, halenky, Saty). Plati pro ufedni dny.

2) Vsichni pracovnici vhodné obleCeni (muzi: kalhoty, ¢erné rifle, kosile, polokosile; zeny: sukné,
kalhoty, cerné rifle, halenky, svetry).

3) 1 pracovnik odboru oble¢en nevhodné.

4) 2 pracovnici oble¢eni nevhodné.

5) Vice jak 2 pracovnikd oble¢ena nevhodné.

Pro vymezené skupiny pracovnikil nastaveno mirnéji.

KanceliaFe a chodby

Celkovy vzhled, usporadani, uklizenost, nezakoutenost, piijemné prostiedi, véetné chodeb, podminky
pro navstévniky

1) Cely odbor v poradku vcetné chodeb, piijemné prostiedi pro navstévniky.

2) 1 kancelaf na odboru ne zcela v poradku.

3) Jednotlivé kancelaie odboru v poradku s vyjimkou chodby (napf. nevhodné prostiedi pro navstév-
niky).

4) 1 kancelaf na odboru ne zcela v pofadku + nevyhovujici chodba.

5) 2 a vice kancelafi ne zcela v poradku.

Poradek = uklizenost, nezakoufenost, celkové uspotfadani v kancelafi, ptijemné prosttedi pro navstév-
niky)

Inventérni seznam

1) Vsichni pracovnici maji v potfadku vybaveni kancelafe dle inventarniho seznamu.
3) 1 pracovnik odboru nema vybaveni dle inv. seznamu v potadku.

5) 2 a vice pracovnikil odboru nema vybaveni dle inv. seznamu v poradku.

Spisy

Systém usporadani, vzhled a uklizenost, v€etné spisovny + grafik manual

1) U vSech pracovniki vse v potadku, vcetné spisovny, pracovnici dodrzuji grafik manual.

2) U vSech pracovnikl v§e v potadku, veetné spisovny, ale pracovnici nedodrzuji grafik manual.
3) U 1 pracovnikti vzhled nebo uspotadani v neporadku.

4) U 2 pracovniki vzhled nebo uspotadani v nepotradku.

5) U 2 a vice pracovnikil vzhled nebo uspofadani v nepotradku, véetné spisovny

DodrZovani zasad (p¥edpisii)

Oznacovani kancelafi

1) Vsichni zaméstnanci oznacuji dvete pfi nepfitomnosti dle pfedepsaného vzoru.

2) Vsichni zaméstnanci oznacuji dvete pfi nepfitomnosti, ale ne dle pfedepsaného vzoru.
3) 1 zaméstnanec odboru nedodrzuje oznacovani dvefi pfi nepfitomnosti.

4) 2 zaméstnanci odboru nedodrzuji oznac¢ovani dvefi pfi nepfitomnosti.

5) 3 a vice zamé&stnanct odboru nedodrzuji oznacovani dvefi pii nepiitomnosti.

Prepojovani telefonti

1) Vsichni pracovnici pfepojuji své telefony.
3) 1 pracovnik telefon nepiepojuje.

5) 2 a vice pracovnici telefon neptepojuji.
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Zalohovani dat

1) Vsichni pracovnici zélohuji a v intervalu dle pfislusné smérnice (1x tydn¢).
2) Vsichni zaméstnanci zalohuji, ne dle intervaldl, ale aspon 1x mési¢né.

3) 1 pracovnik odboru zalohuje v intervalu del$im nez 1 mésic.

4) 1 pracovnici odboru nezalohuji viibec (obdobi delsi nez 6 mésici).

5) 2 a vice pracovnikl nezalohuje viibec (obdobi delsi nez 6 mésict).

Ostatni — nakladani s odpady

1) Vsichni pracovnici dodrzuji environmentalni zasady.

3) 1 pracovnik odboru environmentalni zasady nedodrzuje.

5) 2 a vice pracovnici odboru environmentalni zasady nedodrzuji.

Informace

Aktualnost informaci na internetu

1) Informace o odboru na internetu jsou aktualni a vhodn¢ strukturované.

3) Informace o odboru na internetu nejsou aktualni, ale jejich aktualizace je feSena.
5) Informace o odboru na internetu nejsou aktualni a jejich aktualizace neni feSena.

Aktudlnost orienta¢niho systému

1) Orienta¢ni systém na odboru na internetu je aktudlni a vhodné strukturovany.
3) Orienta¢ni systém na odboru neni aktualni, ale jeho aktualizace je feSena.

5) Orientacni systém na odboru neni aktualni a jeho aktualizace neni fesena.

Aktualnost nastének

1) Nasténky na odboru jsou aktuélni a vhodné strukturované.

3) Nasténky na odboru nejsou aktualni, ale jejich aktualizace je feSena.
5) Nasténky na odboru nejsou aktualni a jejich aktualizace neni fesena.

StiZnosti, zruSena rozhodnuti, vnéjsi kontroly

Stiznosti na ¢innost tfadu

1) Zadné opravnéné stiznosti na innost odboru za posledni 1 mésic, stiznosti feseny v terminech.
2) Vsechny stiznosti jsou feSeny v terminech.

3) 1 nefeSena opravnéna stiznost (nad 30 dni + od minulého auditu).

4) 2 nefeSené opravnéné stiznosti (nad 30 dni + od minulého auditu).

5) Vice jak 2 nefeSenych stiznosti (nad 30 dni + od minulého auditu).

Vnéjsi kontroly

1) Vnéjsi kontroly nezjistily zddné nedostatky anebo drobné, které byly vyieSeny na misté.
2) Vng&jsi kontroly zjistily drobné nedostatky, které jsou feseny.

3) Vn¢;jsi kontroly zjistily drobné nedostatky, které nejsou feseny.

4) Vnéjsi kontroly zjistily zavazné nedostatky, které jsou feseny.

5) Vnéjsi kontroly zjistily zavazné nedostatky, které nejsou feSeny.
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