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4. Popis Feseni

Méstsky Gfad Valasské Klobouky usiluje o neustalé zvySovani kvality svych sluzeb, které s sebou
prinasi spokojenost klientd, jez je pro urad jednou z nejddlezitéjSich vyznavanych hodnot. Za timto
Ucelem bylo v roce 2010 implementovano sebehodnoceni podle modelu CAF 2009 (po dfive uZivaném
modelu CAF 2006) a v navaznosti na lonsky ak¢ni plan doslo k zavedeni mnohych zmén a inovaci.
ProtoZze radnice pracuje na své komunikaci a image, pripravila dalsi rocnik dotaznikového Setreni
spokojenosti obc¢anli, pomoci kterého méfila spokojenost jak s praci a vykonnosti radnice, tak také
s komunikaci, otevrenosti, transparentnosti, dlivéryhodnosti, profesionalitou, kvalitou prace a dalSimi
aspekty jednotlivych odbordi. Hodnocen byl i méstsky Ufad jako celek a pfinos mésta ke kvalité Zivota
obyvatel. Setfeni vzbudilo u verejnosti znacny zajem, coz se projevilo ve vysokém mnozstvi
odevzdanych dotaznikd, které zajistily objektivni a reprezentativni vzorek, z jehoz nazoru Ize usuzovat
o vefejném minéni a obecné spokojenosti obcand s vykonnosti méstského Gfadu. S vysledky byl
seznameni jak zastupci vedeni, vedouci pracovnici a zaméstnanci vSech odborl, tak také samotni
obcané. I nadale se s nimi bude pracovat pfi koncepci strategie a rozvoje méstského uradu. Na externi
dotaznikové Setfeni navazalo také pravidelné interni Setfeni spokojenosti zaméstnancd.

Druhym bodem, ktery je soucasné jednim z nejddlezitéjSich Ukoll lonského akéniho planu, bylo
vytvoreni kompletniho prehledu o poskytovanych sluzbach, ocekavanych pribézich Zadosti,
potfebnych naleZitostech pfi jednanich a vyfizovanich a dalSich okolnostech. Vznikla Charta sluzeb
obcana, ktera je nejen nastrojem pro zlepseni kvality sluzeb, ale zajiStuje také lepsi orientaci
v agendach a umoznuje odbordm, aby se vice soustfedily na vazbu s klientem. Chartu sluzeb jsme
umistili na webové stranky mésta, kde slouZi jako prehledny manual, v némz klientm predkladame
zakladni informace o poskytovanych sluzbach, jejich drovni, Ihdtach, pravech a povinnostech Zadatell
a podobné.



V ramci procesd zlepSovani komunikace, public relations a budovani corporate identity méstského
Uradu doslo v letosnim roce k nejvyraznéjsi zméné u webovych stranek, které byly zcela proménény a
inovovany. Zlepsila je jak jejich prehlednost a grafika, tak také uZzivatelsky komfort a informacni
pfinos. Vzniklo nékolik novych rubrik a na titulni strané jsou prezentovany nejaktudlnéjsi zpravy
z radnice a déni ve mésté. Web se tak stal pruznym a aktivnim nastrojem informovani, zdrojem
oficialnich zprav a informaci z odbord. Spliiuje pfitom veskeré naroky na pristupnost pro slabozraké a
handicapované, i zakonné povinnosti o sdélovani informaci.

K dalsim bodtm, které byly zakéniho planu naplnény, patfi zejména realizace nékolika e-
learningovych kurz{ pro zaméstnance napfi¢ odbory, a to z oblasti eGovernmentu, datovych schranek
a podobné. Vybranym zaméstnanclim byl pfipraven také e-learning ke zvySovani jejich specializace
v ramci vykonavané agendy. Dale bylo realizovano prezen¢ni vzdélavani urednikd ke zvySovani
pocitacové gramotnosti a dalsi kurzy dle potfeb odborl. Vedle toho byl akéni plan splnén i v bodech
zpracovani metodickych pokynl pro zadavani vefejnych zakazek i zpracovani zavéreCné zpravy
z grantového Fizeni a spoluprace mésta se subjekty mistniho neziskového sektoru.

4.1 Podstata Feseni:

Podstatou feSeni je realizace takového komplexu zlepSeni sluzeb, ktery prokazatelné zajisti nejen vyssi
spokojenost obcant, ale také zvySeni Urovné a kvality jednotlivych procesl interniho chodu Gfadu.
Z lonského akéniho planu doslo k realizaci nejddlezitéjsich krokl, dalSi opatfeni jsou jesté
pfipravovana tak, aby byl dosazen co nejlepsi vysledek. Podporou v Fizeni téchto inovativnich proces(
je samotna implementace modelu CAF 2009, ktera z novéjsiho a aktualizovanéjsiho pohledu fesi
fungovani jednotlivych oblasti, které prehledné déli do dil¢ich kritérii.

4. 2 Dlivod a cile FesSeni (vCetné doloZeni jejich méfitelnosti):

Dlvodem k volbé uvedenych opatieni ke zvySovani kvality byl predevsim jejich ucel vzhledem k Usili o
zvySeni kvality poskytovanych sluzeb a k souvisejicimu narlistu spokojenosti klientl. Méstsky Grad
Valasské Klobouky realizoval nasledujici nejddlezitéjsi kroky:

- Implementace modelu CAF 2009 - cilem realizace sebehodnoceni podle aktudlnich kritérii,
priprava sebehodnotici zpravy a akéniho planu, jenz postihne vSechny dilezité oblasti Fizeni a
fungovani Uradu, které je potfeba zdokonalit a rozvinout. Méfitelnost zajisténa diky souvisejicim
dotaznikovym Setfenim — z hlediska Ucasti respondentd, stejné jako z hlediska hodnoceni Tymu pro
CAF.

- Vznik Charty sluzeb obcana - cilem poskytnout klientdim prehlednou a srozumitelnou formou
komplexni informace o poskytovanych sluzbach, vyfizovanych Zadostech a podobné, a to véetné vSech
potfebnych nalezitosti, IhGt, pravomoci atd. Prostfedek k pfimému plsobeni na interakci klienta
s Uradem, velka dlezitost pro jeho spokojenost. Méfitelnost zajiSténa prostrednictvim vyhodnoceni
sledovanosti navstévnosti webovych stranek — rubriky ,Potfebuji si vyfidit", ktera informace z Charty
sluzeb obcana poskytuje v elektronické podobe.

- Nové webové stranky www.valasskeklobouky.cz - cilem pfipravit novy a vysoce interaktivni
prostifedek aktualniho informovani uZivatell, a to v souladu s corporate identity mésta a za zachovani
vSech dllezitych poZadavkl na moderni webové stranky. Jednotna komunikace PR zajistuje rychlou
informovanost ob¢ant a predavani oficialnich zprav. Méfitelnost zajiSténa prostfednictvim vyhodnoceni
navstévnosti stranek, a to jak navstévnosti celkové, tak i dil¢i u jednotlivych rubrik ¢i sekci.

- E-learningové vzdélavani zameéstnancli — cilem zajistit ¢asové i nakladové efektivni zplsob
pribézného vzdélavani zaméstnancl vSech odbord o aktualnich problematikach. Realizovany také
dalsi nové prezencni kurzy, méfitelnost zajisténa jak jejich vyhodnocenim u tutora, tak i prezenc¢nimi
listinami ucastnik@ Skoleni, popf. navstévnosti e-learningu.



4.3 Implementace reseni:

Zainteresované strany - podle jednotlivych oblasti realizovanych krokd Slo o tyto
zainteresované strany: klienti méstského Uradu, vedeni méstského Ufadu a vedouci zaméstnanci,
zaméstnanci odbor(, uzivatelé webovych stranek, Siroka verejnost.

Odpovédnost za FeSeni — prevzali manaZefi jednotlivych Cinnosti akéniho planu, garantem
tajemnik M&U Val. Klobouky Ing. Karel Svach, MPA.

Podpora FeSeni ze strany vedeni — byla piné deklarovana jak starostou Ing. Daliborem
Manisem, MPA, tak i tajemnikem Ing. Karlem Svachem, MPA.

Podpora FeSeni ze strany zameéstnancti — prokazana vysokou Ucasti na dotaznikovém Setfeni,
spolupraci pfi pfipravé Charty sluzeb obcana, Ucasti na Skoleni k administraci novych webovych
stranek, zapojenim do e-learningové iniciativy apod.

Pfekazky — vzhledem k ekonomické situaci predstavovaly prekazky predevSim rozpoctové
moznosti méstského Ufadu, i presto bylo vZdy nalezeno feSeni k realizaci danych opatfeni.

Uspéchy - Uspéchl bylo dosaZzeno jak v uvedenych nejdilezitéj$ich bodech procesu zlepSovani
kvality sluzeb a zvySovani spokojenosti klientll, tak i v dil¢ich procesnich zménach v ramci
planovani, fizeni a kontroly chodu méstského Gfadu — viz. Formular CAF a Sebehodnotici zprava.

Vysledky feseni

Jaké byly hlavni vysledky (uvést pokud mozno kvalitativni i kvantitativni ukazatele)?

K hlavnim vysledkdm provedeného sebehodnoceni dle modelu CAF 2009 patfi dosazeni
celkovych 69,1 bodl. Vramci jednotlivych dotaznikovych Setfeni je mozno kvalitativni
vysledky dolozit vyslednymi zpravami (v ptilohach). Kvantitativni ukazatele naplfiuje Ucast
respondentli, kterych bylo v pfipadé dotaznikového Setfeni spokojenosti obcanli 188 a
v pfipadé Setfeni spokojenosti zaméstnanct 43. Dil¢i kvantitativni ukazatele jsou taktéz
zachyceny v prilohach. Dalsi vyrazny vysledek predstavuje Uspéch novych webovych stranek,
které od jejich spusténi v zati 2010 do 15. fijna 2010 navstivilo vice nez 63 000 uZivateld.

Jaké nastroje pro jejich méfeni jste pouzili a jak hodnovérné jsou dlikazy?
K méfeni bylo pouzito jak statistickych nastrojd pfi vyhodnocovani vysledkd dotaznikovych
Setfeni, tak také analyzy navstévnosti stranek pomoci administratorskych nastrojd redakéniho
systému.

Vyskytly se néjaké specifické faktory, které mohly ovlivnit Gspéch tohoto Feseni?
Ke specifickych faktor@im, které mohly ovlivnit odpovédi respondentd pfi dotaznikovém Setfeni
spokojenosti obcanl, patfil predevSim blizici se termin voleb do méstského zastupitelstva.
Projevit se to mohlo vétsi kriti¢nosti ve vztahu k vysledkim, vykonnosti a kvalité prace radnice
a volenych zastupci.

Projevil se néjaky vedlejsi negativni Ci pozitivni ucinek?
Vedlejsi ucinky se neprojevily.

Inovativnost a prenositelnost dobré praxe!

V ¢em spodiva inovativnost tohoto feseni? Jak se lisi od jinych ¢i podobnych aplikaci/pfistup@?
MdZe byt/bylo jiz toto FeSeni preneseno/aplikovano v jiné organizaci ¢i sektoru? Pokud ano, které
jeho zakladni prvky? Nebo jste v tomto pfipadé sami vyuZili dobrou praxi od jinych organizaci?
Jaké nejdlleZitéjsi poznatky/zkuSenosti jste pfi realizaci feSeni ziskali?

Jaké je Vase doporuceni pro ty, ktefi se zajimaji o implementaci tohoto feSeni ve své organizaci?

1 Vyplni pouze uchaze¢ o cenu MV za inovaci ve vefejné sprivé



- Souhlasite s prezentaci Vaseho feSeni na nadchazejici Narodni konferenci kvality ve verejné
spravé a v Casopise Verejna sprava jakozto s prezentaci dobré praxe?

7. Prilohy

Priloha I Sebehodnoceni Méstského Ufadu Valasské Klobouky 2010

Priloha II Akeni plan zlepsovani Méstského Ufadu Valasské Klobouky 2010

Priloha III Formular CAF — ZlepSovani organizace pomoci sebehodnoceni

Priloha IV Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni spokojenosti zaméstnancti 2010

Priloha V Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni spokojenosti ob¢anll s praci radnice 2010
Datum: 13. 10. 2010

Podpis:

Ing. Lenka Zvonkova, manazerka CAF

Ing. Karel Svach, MPA, tajemnik Méstského Giadu Valasské Klobouky

Pozn.: V pfipadé ceny udilené za implementaci modelu CAF musi byt pfilohou zavérecné zpravy
sebehodnotici zprava CAF a na ni navazuijici akéni plan zlepSovani. Sebehodnotici zprava musi
obsahovat popis naplnéni minimalnich kritérii pro udéleni daného stupné Ceny MV za model
CAF. Pokud jsou vySe uvedené informace soucasti sebehodnotici zpravy, Ize na né pouze
odkazat.



