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PREDMLUVA

V celé Evropé je vefejna sprava stdle vice vyzyvana ostatni spole¢nosti k prokazovani
a zlepsovani ji ptidané hodnoty pro udrzeni a rozvoj socidlniho statu. V sou¢asné dobé socio-
ekonomickych krizi a krtd jsou Ucelnost, provozni vykonnost a kvalita vefejnych sluzeb
klicovymi faktory zvlddajicimi ménici se potfeby a ocekéavani ob¢ant a podnikd.

Organizace vefejné spravy jsou pod tlakem této vyzvy jiz mnoho let. Velké Usili vynalozily na
pofizeni novych technologii a metod s cilem zvysit efektivnost vefejnych organizaci, Gi¢elnost
jejich konéni, ekonomickou a socialni odpovédnost. Rizné pfistupy byly vyuzivany napfi¢
nejraznéjsimi typy organizaci vefejného sektoru, a to na evropské, narodni, federalni,
regionalni i mistni trovni. Mnohé z té&chto iniciativ byly Uspésné, jiné se nezdatily, nékdy kvdli
nedostatku uceleného a udrzitelného pfistupu.

Evropska sit organizaci vefejné spravy, kterd je mistem setkavani Ufednikl z ¢lenskych statl
Evropské unie, si uvédomila toto chybéjici spojeni a vyzvala své odborniky, aby vypracovali
holisticky nastroj podporujici vefejnou spravu v jejim Usili o soustavné zlepsovéni. V kvétnu
2000 tak byl predstaveny Spole¢ny hodnotici rdmec (CAF) jako prvni evropsky néstroj fizeni
kvality uzplsobeny a vyvinuty pro vefejny sektor. Je to obecny, jednoduchy, dostupny
a snadno pouzitelny model pro vdechny typy organizaci vefejného sektoru z Evropy, zabyvajici
se vsemi aspekty tzv. excelence organizaci.

Od té doby se jiz vice jak 3000 organizaci vefejného sektoru registrovalo jako uzivatelé
modelu CAF a dalsf tisice z celé Evropy i mimo ni pouzivaji tento néstroj pro své vlastni
potieby. Aby bylo mozné reagovat na jejich nova ocekéavani a pfizptsobit model rozvoji
spole¢nosti a vefejné spravy, byl model CAF dvakrét revidovan, a to v letech 2002 a 2006.
Po Sesti letech prace a zkusenosti s verzi CAF 2006 zde méame novou verzi CAF 2013,
aktualizovanou na zékladé zpétné vazby od 400 uzivateld modelu CAF a od narodnich
korespondentt CAF.

Tato revize model CAF 2013 posilila — je Iépe vybaven pro podporu vefejného sektoru a ku
prospéchu viem zainteresovanym strandm, ob¢antim zejména. Jsou zde hloubéji zakotvené
koncepty, jako je orientace na uzivatele, vykonnost vefejné spravy, inovace, etika, Gcelnost
partnerstvi s jinou organizaci a sociélni odpovédnost, coz by mélo vést k vytvofeni novych
piilezitosti pro dal3i rozvoj organizaci vefejného sektoru.

Tato nové verze je vysledkem intenzivni spolupréce mezi narodnimi korespondenty CAF
¢lenskych statl Evropské unie, podporovanych Evropskym informac¢nim centrem CAF pfi
Evropském institutu vefejné spravy v Maastrichtu (European CAF Resource Centre at the
European Institute of Public Administration (EIPA) in Maastricht).

Ucelem této pfirucky je podpofit zaméstnance vetejné spravy v jejich kazdodennim Usili
o poskytovani kvalitni sluzby. Po celé Evropé jich jiz tisice zapocaly pomoci modelu CAF svoji
cestu k excelenci a prokazaly, ze model CAF funguje. Piijméte nase pozvani, pfidejte se
a starite se ¢leny tohoto dynamického spolecenstvi. Vitejte ve svété ,Total Quality” ve
vefejném sektoru a hodné stésti na Vasi cesté k excelenci!

Evropska sit narodnich korespondenttl CAF
a Evropské informacni centrum CAF pii EIPA
zafi 2012

7






PREDMLUVA

PREDMLUVA ZPRACOVATELU TETO PRIRUCKY

Stejné jako v predchozich letech také nyni v souvislosti s novym modelem CAF
vydanym Evropskym institutem verejné spravy v roce 2013 byla zpracovana tato ¢eska
verze modelu CAF 2013 pro ufady Uuzemnich samospravnych celkll. Cilem této
pfedmluvy je proto v kratkosti pfedstavit model CAF 2013 pro Uzemni samospravné
celky a uvést zasadni zmény v tomto modelu oproti modelu CAF 2006 a zaroveri oproti
modelu CAF 2013 vydaného v EU a nasledné v CR v roce 2013.

Novy model CAF 2013 vydany Evropskym institutem vefejné spravy (anglicka verze):
Nova verze modelu CAF 2013 se stale sklada z 9 kritérii a 28 subkritérii, néktera z nich
v8ak byla pfeformulovana, slou¢ena ¢&i formulovana nové (napfiklad v ramci kritéria 5).
Rozdily uvadi tabulka v pfiloze. Nové jsou rovnéz definovany principy excelence pro
vefejny sektor, v€etné Urovni pro hodnoceni jejich vyspélosti, a to v souladu s
procedurou CAF-Externi zpétna vazba. Zaroven byla z pfiru¢ky odstranéna cela
kapitola o benchlearningu.

Model CAF 2013 vydany NIS-PK v rdamci Narodni politiky kvality (¢eska verze/pieklad):
Ceska verze modelu CAF 2013 je odbornym prekladem anglické verze modelu CAF
2013 (viz vySe), pfinasi vSak jednu zasadni zménu. Tato jedina ale o to dulezitéjsi
zména Ceské verze modelu CAF se tyka oblasti bodového hodnoceni, a to konkrétné
bodovacich paneld vysledk(. 1) V panelu vysledk u klasického bodovani byly
provedeny zmény v popisu nékterych stupn bodovani. 2) V panelu vysledku v pfipadé
bodovani s jemnym rozli§enim byly provedeny také zmény v popisu nékterych stupnu
bodovani, ale jejich dopadem muze byt rozdilny soucet pfidélenych bodu za
vysledkova kritéria/subkritéria/pfiklady. Proto doporuéujeme vénovat dukladnou
pozornost tabulkam bodovacich panelt pro vysledky.

Model CAF 2013 pro Gfady uzemnich samospravnych celki v Ceské republice (tato
pfiru¢ka): Ceska republika je jednou z mala zemi, ktera obecny model CAF vzdy
prfezkoumava a upravuje pro podminky uzemni verejné spravy. Ne jinak to je v pfipadé
modelu CAF 2013. Dlvodem je snaha zlepsit aplikovatelnost obecné pfiruc¢ky v
podminkach Ufadu Uzemni vefejné spravy a napomoci uzivatelim v praci s modelem.
Cilem této pfirucky je proto Uradum Uzemnich samospravnych celkli model CAF vice
pfiblizit, nejen formula¢né, usnadnit jeho pouzitelnost a vysvétlit a upravit v nékterych
pfipadech nesrozumitelné ¢asti modelu. Co tedy model CAF, resp. tato pfirucka
pfinasi?

Struktura modelu a navodné pfiklady: Nejen kritéria, subkritéria a piiklady modelu ale
také celda metodika byla preformulovana do jazyka a slovniku Uradu vefejné spravy v
CR. Hlavni nadstavbou nad ramec anglické a ¢eské verze obecného modelu je véak
doplnéni tzv. ndvodnych pfikladt ke kazdému pfikladu v ramci pfedpokladovych kritérii
(viz odrazky u kazdého ,pfikladu pro hodnoceni®). Navodné odrazky vychazeji z
bohatych zku$enosti ¢leni autorského tymu zpracovatell této pfiru¢ky nabytych v praci
na ufadech uzemni verejné spravy. Jak nazev téchto pomocnych a navodnych odrazek
napovida, neni nutné je chapat direktivné, jejich smysl je ,pouze” upfesfujici a
vysvétlujici, rozhodné nejsou uréeny pro nahrazeni pfikladd pro hodnoceni.

Bodové hodnoceni: Kapitola tykajici se bodového hodnoceni byla piepracovana pro
snaz8i pochopeni systému bodovani, ke klasickému bodovému hodnoceni a
hodnoceni s jemnym rozliSenim bylo stejné jako v pfedchozich pfiru¢kach pro uzemni
vefejnou spravu dopracovano tzv. smiSené bodové hodnoceni, které je uréeno
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zejména pro Ufady zacinajici s aplikaci modelu CAF. Stejné tak byla doplnéna tabulka s
prehledem vyhod a Uskali téchto tfi typt bodového hodnoceni. Neméné dulezitou
zménou v této pfiru¢ce je prepracovani prikladu pro bodovani tak, aby pfiklad vice
vyhovoval podminkdm Uzemni vefejné spravy. UzZivatelim této prirucky také
doporucujeme vénovat pozornost pfiloze, ve které jsou uvedeny konkrétni pfiklady
bodového hodnoceni.

Postup aplikace modelu: Kapitola Postup zlepSovani Gfadu podle modelu CAF byla
revidovana a preformulovana pro Uzemni vefejnou spravu. Zaroven byly doplnény nové
formuléfe pro vlastni hodnoceni a zpracovani sebehodnotici zpravy.

Pfejeme v8em uzivatelim této pfirucky, aby prace s modelem CAF byla diky této
pfiru¢ce uzivatelsky snazsi a zejména aby se model CAF stal prospéSnym vSem.

tym zpracovatell
fijen 2013
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Definice

Spole¢ny hodnotici ramec (CAF, Common Assessment Framework) je nastrojem Total
Quality Management' (TQM — komplexni management kvality), vyvinutym pro vefejny
sektor, inspirovany Modelem excelence Evropské nadace pro fizeni kvality (EFQM®,
European Foundation for Quality Management). Je zaloZzeny na predpokladu, ze
vynikajici vysledky v oblasti vykonnosti organizace, ob&anti/zakaznikd’, zaméstnancti a
spole¢nosti Ize dosahnout prostfednictvim vedeni organizace, které Fidi strategii a
planovani, zaméstnance, partnerstvi, zdroje a procesy. NahliZi na organizaci sou¢asné
z rliznych ahlG: je tak uplatnén holisticky pFistup® pfi analyze vykonnosti organizace.

Hlavni Gcel

CAF je vefejné dostupny, bezplatny a snadno pouZitelny nastroj napomahajici
organizacim vefejného sektoru v celé Evropé vyuzivat techniky fizeni kvality pro
zlepSovani své vykonnosti. CAF byl navrZen tak, aby byl vyuzitelny ve vSech oblastech
vefejného sektoru na evropské, narodni/federalni, regionalni a mistni trovni.

Cilem CAF je stat se katalyzatorem procesu celkového zlepSovani ufadu a ma pét

hlavnich zaméru:

1. Zavést do vefejné spravy kulturu excelence’ a principy TQM.

2. Vyuzivat ve vefejné spravé cely cyklus PDCA® (Plan, Do, Check, ACT).

3. Umoznit sebehodnoceni organizaci vefejného sektoru za Géelem ziskani jejich
diagnézy a stanoveni naslednych opatfeni ke zlepSeni.

4. Pusobit jako most spojujici rizné modely pouzivané v Fizeni kvality, a to jak ve
vefejném tak i soukromém sektoru.

5. Usnadnit benchlearning mezi organizacemi vefejného sektoru.

Utady, které zahajily implementaci CAF, maji ambice dosahovat ve své vykonnosti
excelentnich vysledku a zavést kulturu excelence. Efektivni vyuZziti CAF by ¢asem mélo
vést k rozvoji tohoto typu kultury a mySleni v ramci ufadu.

Struktura modelu CAF

Struktura ¢lenéna do deviti oblasti ur€uje hlavni aspekty, na néz je tfeba se zaméfit pfi
kazdé analyze uradu.

Kritéria 1 az 5 se zabyvaji manazerskymi praktikami Ufadu a nazyvaji se pfedpoklady.
Ty uréuji, co organizace déla a jak pfistupuje ke svym ukolim, aby dosahovala
pozadovanych vysledka.

V kritériich 6 az 9 se hodnoti vysledky dosahované v oblasti ob&anu/zakazniku,
zaméstnancl, socialni odpovédnosti a klicovych vysledkd vykonnosti prostfednictvim
méfeni vnimani® a méfeni dosahované vykonnosti.

'Vice viz ve slovniku uvedeny pojem ,kvalita”.

*Pojem ,0b¢an/zakaznik” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru pirucky.

*\lychézi z predpokladu, 7e viechny vlastnosti néjakého systému (v nasem pfipadé Ufadu) nelze urcit nebo vysveétlit
pouze zkoumanim jeho ¢ésti a Ze celek podstatné ovliviiuje i fungovéni nebo podobu svych ¢asti.

“Pojem ,excelence/vyjimec¢nost” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.

°Pojem ,cyklus PDCA" je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru pirucky.

*Pojem ,méfeni vnimani” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
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INOVACE A UCENI SE

Kazdé kritérium je dale ¢lenéné na subkritéria. Téch je 28 a predstavuji hlavni otazky,
na které je tfeba odpovédét pfi hodnoceni” organizace. Subkritéria jsou dale ilustrovana
,pfiklady pro hodnoceni*, které podrobnéji vysvétluji jejich obsah a naznaduji, kterym
oblastem je tfeba vénovat pozornost pfi hodnoceni, jak organizace naplfiuje pozadavky
subkritérii. Tyto pFiklady reprezentuji dobrou praxi z celé Evropy. Ne vSechny jsou
relevantni pro urady, ale vétSinu z nich Ize pfi sebehodnoceni vyuzit. Pfiklady pro
hodnoceni déle obsahuji tzv. navodné pfiklady (viz jednotlivé odrazky), jejichZ smyslem
je dany pfiklad pouze vice vysvétlit, doplnit a upfesnit, nikoliv jej nahradit. Integrovani
zaveérl z hodnoceni predpokladd a vysledkl do viastniho fizeni Ufadu pak zajistuje
trvaly cyklus inovaci a uceni se, ktery provazi Grfad na jeho cesté k excelenci.

Funkce napfi¢ modelem

Uplatfiovani pfistupu TQM a implementace CAF neznamena jen, Zze vSechny aspekty

fungovani organizace jsou peclivé hodnocené, ale také to, Ze maji na sebe vzajemny

vliv. Je tfeba rozliSovat:

« pfi¢inné vztahy mezi levou ¢asti modelu (pfedpoklady — pfi¢iny) a pravou &asti
(vysledky — nasledky) a

« vztahy v ramci levé ¢asti modelu (pfedpoklady — pficiny)

Propojeni mezi pfedpoklady a vysledky (mezi levou a pravou stranou modelu): Je

zalozeno na vztahu mezi pfedpoklady (pfi€iny) a vysledky (nasledky), stejné jako na

zpétné vazbé od vysledkl k pfedpokladim. Ovéreni vztahu mezi pfi¢inou a nasledkem

ma zasadni vyznam v sebehodnoceni, kde by Uufad mél vzdy zkontrolovat konzistenci

mezi dosazenym vysledkem (nebo Ffadou vysledkd) a "dukazy" zjisténymi u

relevantniho kritéria a subkritéria na strané predpokladu. Takovou konzistenci Ize

"Pojem ,hodnoceni” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveéru pirucky.
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nékdy obtizné ovéfit vzhledem k charakteru uradu, kdy se rGizné pficiny (pfedpoklady)
spole¢né podileji na vytvareni nasledkl (vysledky). V kazdém ptipadé by se pfi
hodnoceni méla ovéfit nalezita zpétna vazba od vysledkl z pravé strany modelu k
prislusnym kritériim na levé strané& modelu.

Propojeni mezi kritérii a subkritérii pfedpoklad( (na levé strané modelu): Vzhledem
k tomu, Ze kvalita vysledkl je do znané miry dana typem a intenzitou vztah( mezi
predpoklady, musi byt tento typ vztah( prozkouman béhem sebehodnoceni. Intenzita
vztahd muaze byt u rlznych organizaci i velice rozdilna a jeji charakter do znaéné miry
uréuje kvalitu ufadu.

Vztahy se samoziejm& neomezuji jen na uroven kritérii, ale pomérné Casto se
podstatné interakce/vztahy projevuji i na trovni subkritérii.

Vyznam diikazid® a méfeni

Sebehodnoceni a zlepSovani Ufadl je velmi obtizné bez spolehlivych informaci
tykajicich se jejich nejriznéjsich funkci. CAF podnécuje shromazdovani a vyuzivani
téchto informaci, ale ty velmi ¢asto pfi prvnim sebehodnoceni nejsou k dispozici. To je
dlvodem, pro¢ je model CAF &asto oznacovan jako ,hodnoceni od nuly®, nebot
poukazuje na oblasti, ve kterych je nutné s méfenim zagit. Cim vice se zlep$uje
vykonnost Ufadu, tim systematictéji a rychleji se shromazduji a fidi informace uvnitf i
vné ufadu.

Spolecny jazyk s podporou slovniku

Rada Ufad(l ma predevsim na podatku prace s modelem problém a nemalé potize
porozumét pouzivané terminologii. Proto CAF vytvari spole¢ny jazyk, ktery umoziiuje
zaméstnancum/uzivateldm modelu navzajem diskutovat potfebné zalezZitosti
konstruktivnim zpisobem. Spoleény jazyk zaroveri podporuje dialog a benchlearning®
mezi organizacemi vefejné spravy na evropské urovni, nebot je jednoduchy a
srozumitelny pro vSechny Ufedniky a zaméstnance. K tomu napomaha i vykladovy
slovnik uvedeny na konci broZury, ktery poskytuje pfesnéjsi definice hlavnich termint a
pojmu. U prvniho vyskytu pojmu v textu pfirucky je uvedena poznamka pod ¢arou s
odkazem na dany pojem ve slovniku.

Jak pouzivat model CAF 2013

Implementaci modelu si mohou Ufady pfizpusobit dle svych specifickych potfeb a
zvyklosti, je nezbytné vyhodnotit vSech 9 kritérii a 28 subkritérii, pouzit jeden z paneld
pro bodové hodnoceni a vychazet z doporu¢eného postupu pro aplikaci modelu.

Doporuceny postup pro aplikaci modelu

Pouziti modelu CAF je pro kazdy ufad novou zkuSenosti. Novi uzivatelé vSak mohou
vyuzit rad a dlouholetych zku$enosti skupiny narodnich expertd CAF obsazenych v
doporuc¢eném postupu pro aplikaci modelu. Ten se sklada z deseti kroku, které jsou

*Pojem ,dCkaz" je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru pifrucky.
°Pojem ,benchleaming” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru pfirucky.
“Vice viz kapitola Postup zlepsovani tfadu podle modelu CAF.
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DESET KROKU KE ZLEPSOVANi ORGANIZACE S VYUZITIM MODELU CAF

FAZE 1: ZAHAJENI PRACE S MODELEM

Krok 1 Krok 2
Rozhodnéte jak organizovat a planovat sebehodnocent Vedte diskuzi o sebehodnoceni

FAZE 2: PROCES SEBEHODNOCEN{

Krok 3 Krok 4 Krok 5 Krok 6
Vytvote jeden nebo vice Zorganizujte skoleni Provedte Vlypracuijte zpravu s popisem
tymu pro sebehodnocenti sebehodnoceni vysledk(i sebehodnoceni

FAZE 3: PLAN ZLEPSOVANI A URCENI PRIORIT

Krok 7 Krok 8 Krok 9 Krok 10
Vypracuijte plan Komunikujte o planu Realizujte plan Naplanujte dalsi kolo
zlepsovéni na zakladé ZlepSovéni zlepsovani sebehodnoceni

sebehodnotici zpravy

Uloha bodovaciho systému

Soucasti modelu CAF je i systém bodovani. Ten vSak ma svoji specifickou roli a nemél
by byt hlavnim cilem sebehodnoceni, tzn. dosahnout co nejvyssiho poctu boda.

Stale plati, Ze hlavnimi vystupy sebehodnoceni je zjisténi silnych stranek a slabych
stranek (pfilezitosti pro zlepSovani) ufadu a s nimi spojena opatfeni ke zlepseni.
Bodové hodnoceni kritérii a subkritérii CAF ma &tyfi hlavni cile:

1. Ukazat, kam zaméfit aktivity pro zlepSeni uradu.

2. Meéfit dosazeny pokrok.

3. ldentifikovat dobrou praxi" pfidélenim vysokého po&tu bodd pfedpokladim a
vysledkim.

4. Pomahat nalézt spravné partnery, od kterych se ufad muaze ucit.

Jsou vyuzitelné tfi zpusoby bodového hodnoceni, a to "klasické bodovani" a "bodovani
s jemnym rozliS§enim" a tzv. ,bodovani smisené“. Vice informaci je uvedeno v kapitole
o bodovém hodnoceni.

Jak ziskat podporu pfi pouZivani CAF 2013

Informace a technicka asistence

Na zakladé rozhodnuti generalnich fediteld odpovédnych za vefejnou spravu v
¢lenskych zemich EU byla v roce 2001 zaloZena sit narodnich korespondentt CAF.
Pro jeji podporu pak vzniklo i Evropské informacni centrum CAF (CAF RC, CAF
Resource Centre) pfi Evropském institutu pro vefejnou spravu (EIPA, European
Institute of Public Administration). Tato sit' je zodpovédna za rozvoj a nasledné
pfezkoumavani modelu CAF na evropské trovni. Clenové sité pravidelné diskutuji o
novych moznostech a strategiich pro Sifeni modelu CAF. Sit také organizuje tzv. ,CAF
User Event” (konference uzivateld modelu CAF), které se opakuji vétSinou po dvou
letech a slouzi pro vyménu dobré praxe pfi vyuzivani CAF.

Narodni korespondenti'* pak maiji vytvaFet vhodné iniciativy podnécujici a podporujici
pouzivani modelu CAF ve svych zemich. Tyto ¢innosti maji nejrizné;jsi charakter — od

"Pojem ,nejlepsi/dobré praxe” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
"V pozici ndrodniho korespondenta zastupuje Ceskou republiku tradiéné zastupce uréeny Ministerstvem vnitra CR,
viz http://www.mvcr.cz/kvalita.
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vytvofeni narodnich informacnich stfedisek po specializované webové stranky, od
narodnich nebo regionalnich projektu k narodnim cenam nebo konferencim kvality.

Evropské informacéni centrum CAF pfi Evropském institutu vefejné spravy v Maastrichtu
ma na starost koordinaci sité narodnich korespondentd a spravu webovych stranek o
modelu CAF: www.eipa.eu/CAF.

Tyto webové stranky jsou zdrojem vSech potfebnych informaci o modelu CAF, slouzi
dale pro registraci novych uzivatel(, prohledavani informaci o stavajicich uzivatelich
nebo nabizeji k vyuziti tzv. CAF e-Tool — elektronicky nastroj pro podporu
sebehodnoceni podle modelu CAF. Také zde naleznete 22 jazykovych verzi modelu,
informace o narodnich korespon-dentech, vSechny publikace souvisejici s modelem,
udalosti, které jsou organizované na narodni &i evropské urovni, a nabidku kurzu
pofadanych EIPA o CAF ¢i TQM.
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OSM ZAKLADNICH PRINCIPU EXCELENCE

OSM ZAKLADNICH PRINCIPU EXCELENCE

Jako nastroj TQM je CAF v souladu se zakladnim konceptem excelence, pavodné
definovanym EFQM, a zavadi tento koncept do vefejného sektoru s cilem zlepsit
vykonnost™ jeho organizaci. Uplatfiovani téchto principd pak tvofi rozdil mezi tradiéni
byrokratickou organizaci a organizaci orientovanou smérem k excelenci.

Zaméfeni se
na ob¢ana /
zakaznika

Rizeni dle
jasnych /
stalych cild

Orientace na
vysledky

Spole¢enska PRINCIPY
odpovédnost EXCELENCE

organizace

Rizeni dle
procest a faktd

Rozvoj
zaméstnanci
a jejich zapojeni

Rozvoj
partnerstvi

Neustale uceni
se, zlepSovani
a inovace

Princip 1: Orientace na vysledky

Organizace se zamérfuje na vysledky. Vysledky jsou dosahovany ke spokojenosti
zainteresovanych stran™ (nadfizené organy, ob¢ané/zakaznici, partnefi a zaméstnanci
organizace) v souladu se stanovenymi cili.

Princip 2: Zaméfeni se na ob¢ana/zakaznika

Organizace se zamérfuje na potfeby stavajicich i potencialnich ob¢ant/zakaznikd.
Zapojuje je do vytvareni produktl, sluzeb a zlepSovani své vykonnosti.

Princip 3: Rizeni dle jasnych/stalych cilG

Tento princip spojuje vizionarské a inspirativni vedeni a podporuje stalost zamérd v
ménicim se prostfedi. Lidfi" jasné definuji poslani, vizi a hodnoty'® a vytvareji a udrzuji
takové vnitfni prostredi, které umoznuje plné zapojeni zaméstnanct pfi plnéni cild

"“Pojem ,vykonnost" je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.

"“Pojem ,zainteresované strany” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru pirucky.
“Pojem lidr" je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.

"*Pojmy ,poslani”, vize" a ,hodnoty” jsou vysvétleny ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
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OSM ZAKLADNICH PRINCIPU EXCELENCE

organizace.

Princip 4: Rizeni dle procest a faktd

Tento princip vychazi z pfedpokladu, ze Zadouciho vysledku Ize dosahnout ucinnéji,
pokud jsou pfislusné zdroje a &innosti fizené pomoci procesu a efektivni rozhodovani
je zalozené na analyze dat a informaci.

Princip 5: Rozvoj zaméstnancl a jejich zapojeni

Zaméstnanci na vSech urovnich hierarchie jsou zakladem organizace a jejich plné
zapojeni umoznuje, aby jejich schopnosti byly vyuzivany ve prospéch organizace.
ProspéSnost zaméstnancl lze maximalizovat podporovanim jejich rozvoje a
zapojovanim, dale vytvarenim prostfedi spole¢né sdilenych hodnot, kultury zalozené
na divéfe, otevienosti, spole¢enské odpovédnosti'” a uznani.

Princip 6: Neustalé u¢eni se, zlepsovani a inovace™

DosazZeni excelence je vyzvou pro status quo, pro uskute¢hovani zmén prostfednictvim
neustalého uceni se, pro nalézani pfilezitosti k inovacim a zlepSovani. Neustalé
zlepSovani by proto mélo byt trvalym cilem organizace.

Princip 7: Rozvoj partnerstvi

Pro dosahovani svych cilti potfebuji organizace vefejného sektoru rozvijet vzajemné
prospésna partnerstvi s dalsimi organizacemi. Organizace a jeji kliCovi partnefi jsou na
sobé vzajemné zavisli a tento vzajemné vyhodny vztah zlepSuje jejich schopnosti
vytvaret spoleCenské hodnoty.

Princip 8: Spole¢enska odpovédnost organizace

Organizace vefejného sektoru musi byt spoleCensky odpovédné, musi dbat o trvale
udrzitelny rozvoj” a pokouset se porozumét a reagovat na oéekavani mistni i globalni
komunity.

Tyto principy excelence jsou zaclenény do struktury modelu CAF, tzn. Ze soustavné
zlepSovani v jeho deviti kritériich ¢asem pfivede organizaci na vysokou uroven
vyspeélosti/excelence. Kazdy princip Ize hodnotit ve ¢tyfech Urovnich vyspélosti a
organizace tak ziskaji pfedstavu o svém postupu k excelenci. Vice informaci o téchto
principech a jejich hodnoceni naleznete v publikaci ,CAF-Externi zpétna vazba“, kterou
vydalo MV CR.

""Pojem ,spole¢enska odpovédnost” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.

"*Pojmy ,uceni se”, ,proces neustalého zlepsovani” a ,inovace” jsou vysvétleny ve slovniku uvedeném v zavéru
prirucky.

“Pojem ,udrzitelny rozvoj" je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zévéru piirucky.
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PROCEDURA CAF-EXTERNIi ZPETNA VAZBA

Procedura CAF-Externi zpétna vazba umoznuje organizacim vefejného sektoru, které
jiz aplikovaly model CAF, vidét vysledky svého usili a ovéfit si zpétnou vazbou uroven
zavedeni CAF a tim i principl TQM. PouZziti této procedury je dobrovolné a ma za cil
dale podpofit uzivatele CAF na cesté ke kvalité jejich organizace a zviditelnit jejich Usili
dovnitf i vné organizace. Nevztahuje se pouze na proces sebehodnoceni ale i na
budouci vyvoj, ktery si organizace zvolila pro vyhledové dosazeni excelence
prostfednictvim uplatfiovani zakladnich principu excelence.

CAF-Externi zpétna vazba ma tyto cile:

Podporovat kvalitu implementace CAF a jeho vliv na organizaci.

Zjistovat, zda jsou v organizaci uplatiiovany hodnoty TQM jako disledek aplikace CAF.
Podporovat a obnovovat entuziasmus zaméstnanct pro neustélé zlepsovani organizace.
Podnécovat vzéjemné srovnavéni a benchlearing.

Oceriovat ty organizace, které se vydaly cestou neustdlého zlep3ovani smérem
k excelenci, aniz by se posuzovala dosazena Urovné excelence.

6. Umoznit Gcast uzivatelll CAF v soutézi o ziskani Stupriti excelence EFQM.

Procedura je zaloZena na tiech pilifich:
Pilif 1: Proces sebehodnoceni

Pilif 2: Proces zlepsovacich akci

Pili¥ 3: lyspélost organizace dle TQM

Organizacim, které pouzivaji model CAF efektivnim zplisobem, muze byt udélena evropska
znacka ,Effective CAF User” (Efektivni uzivatel CAF), kterd je platnd po dobu dvou let.
Organizovani ¢innosti spojenych s procedurou CAF-Externi zpétné vazby™ a udélovanim
znacky Effective CAF User je zcela v kompetenci jednotlivych ¢lenskych zemi EU. Ty pfitom
vychazeji ze spole¢né dohodnutych pravidel, realizace je vsak véci jejich rozhodnuti.
Organizace, které se chtéji uchazet o znac¢ku Effective CAF User, by se mély nejdiive
informovat u svého nédrodniho korespondenta o stévajicich (existujicich) moznostech ve
vlastni zemi.

Vice informacf Ize ziskat na webovych strankdch CAF www.eipa.eu/CAF.

Uk N =

*Procedura  CAF-Externi zpétnd vazba v ¢&eské verzi je zvetejnéna na webovych strankdch MV CR:
http://www.mvcr.cz/clanek/verejna-sprava-podpora-zavadeni-kvality-ve-verejne-sprave.aspx. Informace o systému
realizace procedury CAF-Externi zpétné vazba ve Slovenské republice véetné piirucky jsou zvefejnény na webovych
strankach Uradu pre normalizaciu, metrolégiu a skigobnictvo Slovenskej republiky http://www.unms.sk/?efektivny-
pouzivatel-modelu-caf.
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KRITERIA PREDPOKLADU

KRITERIA PREDPOKLADU

Kritéria 1 az 5 se zabyvaji manazerskymi postupy uplatiiovanymi na ufadu, tzv. "pfed-
poklady". Ty urcuji, co Gfad déla a jak pfistupuje k plnéni svych ukoll pro dosazeni
pozadovanych vysledkd.

Bodové (¢iselné) hodnoceni postuptl (Cinnosti a opatieni) by mélo vychézet z tzv. panelu
pfedpokladii (viz Bodové hodnoceni CAF a panely hodnoceni).
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Kritérium 1: VEDENI

Kritérium 1: VEDENI

Subkritérium 1.1 Nasmérovani fadu vypracovanim poslani, vize a hodnot
Subkritérium 1.2 Rizeni Gfadu, jeho vykonnosti a neustélého zlepsovani™
Subkritérium 1.3 Motivovani a podpora zaméstnancd na Ufadé a vedeni piikladem.

Subkritérium 1.4 Rizenf efektivnich vztahti s politickymi predstaviteli a dalsimi zaintere-
sovanymi stranami

V systému zastupitelské demokracie to jsou voleni politici, kteff stanovuji strategie™ a definuji
cile, kterych chtéji dosahnout v nejriizngjsich oblastech vefejnych politik™. Vedeni Gfadu jim
k tomu poskytuje své doporuceni vychazejici z odbornych znalosti a je zarovert odpovédné za
implementaci a realizaci vefejnych politik. CAF jasné odlisuje roli politickych lidrd a roli
lidrd/manazer Ufadd. Model CAF se soustfeduje na fizeni Gfadu, a nikoli na ,kvalitu”
vefejnych politik, coz je odpovédnost politickd. CAF ale zérover zdUraziiuje nezbytnost dobré
spoluprace mezi obéma stranami za U¢elem spinéni politickych slibt a cilG.

Kritérium 1 se zaméfuje na chovani lidi zodpovédnych za chod Gfadu: na vedeni®. Prace
téchto lidi mé& komplexni charakter. Jako dobif lidii by méli formulovat jasné a jednotné cile
Ufadu. Jako manazefi by méli vytvofit vhodny systém fizeni, ktery umozni Gfadu i jeho
zaméstnancdm? dosahovat vybornych vysledki. A jako facilitatofi by meéli poskytovat
zaméstnanclim podporu a zajistovat efektivni vztahy se véemi zainteresovanymi stranami,
zejména s politiky.

Hodnoceni

Subkritérium 1.1. Zhodnotte, co vedeni Gfadu déld pro nasmérovani Gfadu vypracovanim
poslani, vize a hodnot

Vedeni zajistuje, Ze Uad je fizen podle jasného poslani, vize a zdkladnich hodnot. To znamens,
7e rozviji poslani (Pro¢ existujeme? Jaky je nas mandat?), vizi (Kam chceme sméfovat? Co je
nasim cilem?) a hodnoty (Co fidi nase chovani?), které jsou nezbytné pro dlouhodoby
Uspéch Uradu. Vedeni tuto misi, vizi a hodnoty sdéluje/zvefejriuje a zajistuje jejich realizaci.
Kazdy ufad potfebuje hodnoty, které vytvareji rémec pro vsechny jeho ¢innosti — hodnoty,
které jsou v souladu s jeho poslanim a vizi. Navic musf zvléstni pozornost vénovat hodnotam,
které jsou ve vefejném sektoru zésadni a rozhodujici. Oproti soukromym organizacim, které se
fidi pravidly trzntho hospodafstvi, Ufady musi aktivné prosazovat hodnoty, jako jsou
demokracie, pravni stat, zaméfeni na obc¢ana, rozmanitost a rovnost pohlavi, vhodné pracovni
prosttedi, boj proti korupci, socidlni odpovédnost a zékaz diskriminace. Tyto hodnoty zarover
slouzi jako vzor pro celou spole¢nost. Vedeni musi vytvaret podminky pro uplatnéni téchto
hodnot v tadu.

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

“'Pojem ,proces neustélého zlepsovani” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru pirucky.
“Pojem ,strategie” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.

“Pojem ,vefejnd politika” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.

“Pojem ,vedeni” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru pfirucky.

*Pojem ,zaméstnanci” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru prirucky.
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Priklady pro hodnocent:

111

Formulovéni a rozvijeni poslani a vize Ufadu, na kterém se podileji i zainteresované

strany a zaméstnanci.

Poslani tfadu je minimélné definovéno v zékoné o obcich.

Rozsifil trad své poslani nad ramec zékona?

Méa Ufad zformulovanu vizi?

Byly poslani a vize zpracovény ve spolupraci se zaméstnanci a zainteresovanymi

stranami?

Jakym zptsobem byly poslani a vize schvaleny?

Jak jsou poslani a vize zvefejnény?

Jsou poslani a vize po jejich definovani, schvéleni a zvefejnéni néjakym zplisobem

dale rozvijeny (ve smyslu konkretizace jejich obsahu, vizualizace apod.)?

Stanoveni hodnotového rdmce Ufadu v souladu s jeho poslanim a vizi, ktery

respektuje obecné hodnoty.

= Ma ufad vytvoren vlastni systém hodnot?

= Viychazi tiad pii definovani systému hodnot z poslani a vize?

= Jsou hodnoty sefazeny dle priorit?

= Jsou hodnoty zvefejnény? Uvnitt i navenek Gradu?

= Jakym zpUsobem jsou hodnoty prosazovéany? Jak je sledovano jejich dodrzovani?

= Jak probihd aktualizace hodnotového ramce?

Pozndmka: Neni myslen pouze eticky kodex™.

Zajistovani 3irsi komunikace o poslani, vizi, hodnotédch, strategickych a operativnich

cilech tfadu se véemi zaméstnanci a s dal$imi zainteresovanymi stranami.

* Je vytvofen systém pro seznamovani s poslanim, vizi, hodnotami a cili tfadu?

= Jaké informacni kandly méa urad vytvoreny (systém porad, hodnotici pohovory, jaké
dalsi zpUsoby informovanosti jsou vyuzivany)?

= Jak je prezkoumavéna funkénost informacnich kanald?

Pravidelné pfezkouméavani poslani, vize a hodnot Ufadu zohledriujici zmény vnéjsiho

prostiedi (napf. politické, ekonomické, socio-kulturni, technologické tzv. PEST” analyza

a demografické zmény).

= Je sledovéno/vyhodnocovano naplrovéni poslani/vize a hodnot?

= Je pfezkoumavan obsah poslani, vize a hodnot?

= Jsou stanovena pravidla pro prezkum (jakym zplsobem a jak ¢asto dochdazi
k prezkumu)?

* Je v rdmci prezkumu provadéna i PEST analyza a je pfihlizeno i k demografickym
zméndm?

= Zamysli se Ufad i nad tim, zda a jak zmény ve vnéjsim prostfedi neovlivnily
stanovené poslani, vizi nebo hodnoty tfadu?

Rozvijeni systému fizeni pro zabranéni neetickému chovani, ale také pro podporu

zaméstnanct pfi feseni etickych dilemat, pokud jsou nékteré hodnoty Ufadu ve

vzdjemném rozporu.

= M4 Ufad systémové upravenu obranu proti neetickému chovéni zaméstnanc(?

= Sleduje Ufad napt. pocet stiznosti na nevhodné chovéani zaméstnancd a jak vytvafi
tlak na eliminaci takového chovani?

*Pojem ,etika” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveéru pirucky.
“Pojem ,PEST analyza" je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru pifrucky.
**Pojem , konflikt z&jmad” je jako ,stiet z&jmi" vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru prirucky.

24



Kritérium 1: VEDENI

= M4 Gfad mechanismus pro situace, kdy zaméstnanci musi fesit obtiznou volbu
v pifpadé, Ze se jejich hodnotovy systém dostane do rozporu s hodnotami tfadu?

1.1.6.  Rizeni protikorup¢nich opateni v potencidlnich oblastech konfliktu z&jm@™ a obsahu-
jicich metodické pokyny pro zaméstnance o tom, jak tyto situace fe3it.
= Jsou nadefinovény oblasti konfliktu zajmu nad zakonem stanoveny ramec (zékon

¢. 159/2006 Sb. o stietu zajmu)?
= Jsou stanoveny zasady pro predchazeni konfliktu z&jm(?
= Existuje mechanismus kontroly?

1.1.7. Posilovani vzajemné ddvéry, loajality a respektu mezi lidry/manazery a zaméstnanci
(napt. monitorovanim poslani, vize a hodnot Gfadu nebo pfehodnocenim a Upravou
zésad fizeni).

» Jsou stanovena pravidla?

= Jsou zakotvena ve vnitfnim predpisu Ufadu?

= Jakym zpUsobem se vedeni Gfadu zabyva problémy podfizenych?
1.1.8.  Dalsi vhodné zvolené piiklady.

Pridélte body za pomoci panelu predpokladd.
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Subkritérium 1.2. Zhodnotte, co vedeni Ufadu déla pro fizeni ufadu, jeho vykonnosti
a neustalého zlepSovani

Manazefi rozvijeji, realizuji a monitoruji systém fizeni Gfadu. Vhodné organiza¢ni struktura®
s jasné stanovenymi povinnostmi pro vdechny Urovné zameéstnanct, stejné tak definované
fidici, podptirné a hlavni procesy™ by meély zarucit efektivni realizaci strategie Gfadu pro
dosazeni vystupt a vysledk(®.

Rizeni vykonnosti je zaloZené na stanovovéni méfitelnych cildi pro vystupy a vysledky Gradu.
Integrované systémy fizeni vykonnosti porovndvaji dosazené vystupy a vysledky s vyna-
lozenymi zdroji, coz umoziiuje Fidit Ufad na zékladé raciondlnich dlikazt. To také dovoluje
vykonnost a vysledky pravidelné prezkoumavat.

Manazefi jsou zodpovédni za zlepsovéani vykonnosti. Ovliviiuji budouci vyvoj ufadu
uskutec¢riovanim zmén nezbytnych pro naplnéni jeho poslani. Zakladnim cilem fizenf kvality je
iniciace procesu neustalého zlepsovani. Toho Ize dosdhnout jen na zakladé otevieného
pfistupu k inovacim a uceni se, za coz jsou manazefi také odpovédni.

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

Priklady pro hodnocent:

1.2.1. Stanovovani vhodnych fidicich struktur (Grovné, funkce, odpovédnosti a kompetence™)
a zajistovani systému pro fizeni procesti a partnerstvi®® v souladu se strategii, plano-
vanim a potfebami i o¢ekavéanim zainteresovanych stran.
= M4 Ufad schvédlenou organizacni strukturu (organiza¢ni schéma)?

Jsou definovany jednotlivé trovné fizeni v fadu?

Jakym zptsobem jsou nastaveny odpovédnosti a kompetence v tfadu?

Je stanovena zastupitelnost jednotlivych zaméstnanct?

Jsou vhodné delegovany pravomoci a kompetence?

Je vydany organiza¢ni fad? Je aktualizovan? Prezkouméavan? Na jaky impuls a jakym

zpUsobem?

Jsou fidici procesy popsény v rdmci vnitiniho fidictho systému?

Dochézi prokazatelné v pfipadé potfeby nebo zmény zakon k jejich aktualizaci?

Je pfi tvorbé a aktualizaci vnitiniho fidiciho systému zohledrovéna strategie Gradu

a potreby a oc¢ekavani zainteresovanych stran? A jakym zpUsobem?

1.2.2. Ildentifikovani a stanovovéni priorit pro potfebné zmény ve struktufe, vykonnosti
a fizeni Uradu.
= Jak a kym jsou stanovovany priority v prosazovani zmén?
= Vyvoldva zména priorit i zmény ve strukture, vykonnosti a fizenf tfadu?
= Dochézi k pfezkumu priorit?

1.2.3.  Definovani méfitelnych cilt pro zajisténi vystupt a vysledk( Gfadu na véech jeho
Urovnich a oblastech vyvazujicich potfeby a ocekavéni riznych zainteresovanych stran
v souladu s raznymi potfebami zékaznikd (napf. uplatfiovani rovného pfistupu
k Zendm i muzdim, rozmanitost).
= Jsou stanoveny cile pro jednotlivé Grovné fizeni a jednotlivé ¢innosti Gradu?

» Jsou cile méfitelné ve vztahu k vystuptim a vysledkdm?

“Pojem ,organizacni struktura” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zévéru piirucky.
*Pojem ,proces” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru pirucky.

*'Pojmy ,vystup” a ,vysledek” jsou vysvétleny ve slovniku uvedeném v zavéru pfirucky.
“’Pojem ,kompetence” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru prirucky.

“Pojem ,partnerstvi” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru pirucky.
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1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.

1.2.7.

* Kde jsou definovany cile a tkoly tradu?

= Vyplyvaji ze stanovenych cilti konkrétni tkoly pro jednotlivé trovné fizeni a ¢innosti
Uradu?

= Jakym zpUsobem jsou piendseny tkoly napii¢ ifadem?

= Jsou zohledriovany potieby a ocekavéni zainteresovanych stran v souladu s jejich
rdznymi potfebami?

Rozvijeni manazerského informa¢niho systému®™, do kterého vstupuji informace

z tizeni rizik i z vnitinfho kontrolniho systému a trvalé monitorovéni strategickych

a operativnich cilt Ufadu (napf. prostfednictvim Balanced Scorecard™).

* Je vybudovan manazersky informacni systém na tiadu? Je déle rozvijen?

= Vstupuji do manazerského informacniho systému informace z fizeni rizik a z vniti-
niho kontrolntho systému?

= Je sou¢asti fizent rizik mapa rizik?

= Je provadén monitoring strategickych a operativnich cild?

= Jsou vysledky monitoringu soucasti manazerského informacniho systému?

= Je pfezkoumadvéna funkénost tohoto systému?

Uplatriovani zasad TQM a zavadéni systém fizenf kvality a jejich certifikace, jako je

CAF, EFQM ¢ ISO 90017,

= Zabyvé se Ufad problematikou TQM?

= Zavadi ufad systémy fizenf kvality?

* Je na Ufadé osoba, kterd se systematicky zabyvéa aplikaci metod fizeni kvality (napf.
manazer kvality)?

Formulovéani a piizpsobovani strategie e-governmentu® strategickym a operativnim

ciltm uradu.

= Je vrdmci Ufadu stanovena strategie e-governmentu?

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

= Jakym zpUsobem je vyuZivana strategie e-governmentu k napliiovani strategickych
a operativnich cild tfadu?

= Do jaké miry jsou ve strategii e-governmentu implementovany i otazky fizeni
kvality?

Vytvareni vhodnych podminek pro procesni a projektové fizeni a uplatnéni tymové

prace.

= Uplatriuje ufad principy procesniho fizenf?

» Jsou stanovena pravidla pro projektovou a tymovou praci?

= Je na Ufadé zpracovany piehled projektt a tymd a je dostupny?

= Je zpracovéna vnitfni norma pro uplatfiovani procesniho a projektového fizeni?

= Je sledovéna efektivita tymové prace na uradu?

* Do jaké miry je uplatriovano procesni a projektové fizeni v rdmci fizeni kvality na
Uradé?

Vytvéafeni podminek pro efektivni interni a externi komunikaci jako jednoho z nejdule-

7itgjsich kritickych faktort uspéchu™ tfadu.

= Ma Ufad nastavena pravidla pro interni a externi komunikaci?

**Pojem ,manazersky informacni systém” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
*Pojem ,Balanced Scorecard” neboli BSC je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
*Zkratka ,ISO" jako pojem je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru pirucky.

“’Pojem ,e-government” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.

**Pojem  kritické faktory ispéchu” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
*Pojem ,efektivnost” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveéru pirucky.
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1.2.9.

1.2.10.

1.2.11.

» Jakym zpUsobem je piezkoumavana efektivnost™ komunikace?

Jasné sdélenf zévazku manazer(/lidrd podporovat trvalé zlepSovéni a inovace v Gfadu

tim, Ze budou rozvijet kulturu pro trvalé zlepSovani a inovace a tim povzbuzovat

zaméstnance ke zpétné vazbé.

= M4 Ufad zaveden systém internich inovaci nebo zlepsovéani?

= Jsou soudasti tohoto systému i motivacni pobidky k podavani navrhd na zlepsovani
a inovace?

= Obsahuje tento systém i moznost zaméstnancti podat zpétnou vazbu?

Vedeni diskuze o dlvodech zmén v Ufadu a s tim souvisejicich ocekavanych

dopadech na zaméstnance a piislusné zainteresované strany.

= Jak jsou zaméstnanci a zainteresované strany informovéani o pfipravovanych
zménach a o jejich davodech?

= Je provadén prezkum dostate¢nosti a véasnosti této informovanosti?

* Je sledovéna zpétné vazba od zaméstnancl a zainteresovanych stran na provedené
zmény?

Dal3i vhodné zvolené piiklady.

Pridélte body pomoci panelu predpokladt
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Subkritérium 1.3. Zhodnotte, co vedeni Gfadu déld pro motivovani a podporu zamést-
nancd v Gfadu a vedeni piikladem

Svym osobnim chovanim a fizenim lidskych zdroji® manazefi/lidii motivuji a podporuiji
zaméstnance. Pfitom pUsobf jako vzory, nebot naplriuji stanovené cile a hodnoty a povzbuzuiji
zaméstnance jednat stejnym zplisobem. Manazefi/lidii plnénim svych povinnosti podporuiji
zaméstnance pfi dosahovani jejich cild. Transparentni styl vedeni zalozeny na vzéjemné zpétné
vazbé, divére a oteviené komunikaci motivuje zaméstnance, aby pfispivali k Uspéchu celého
Ufadu. Vedle téchto faktor spojenych s osobnim chovénim manazert/lidrd® mohou byt pro
motivaci a podporu zaméstnancll vyuzity také systémové prvky fizeni Ufadu. Delegovani
pravomoci a odpovédnosti véetné pravni odpovédnosti je hlavni manazerskou dovednosti pro
motivovani zaméstnanctl. Stejné tak pifileZitosti pro osobni rozvoj, vzdélavani, systém pro
oceriovania odmérovéanizameéstnancd.

Toto subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkovych kritérii 6 a 7 a vysledkové
subkritérium 9.1.

Ptiklady pro hodnocent:
1.3.1. Vedeni piikladem v souladu se stanovenymi cili a hodnotami, v¢etné osobniho
chovéni.
= Jakym zplisobem vystupuji vedouci zaméstnanci? Vedou pitkladem? Uvedte
konkrétni ¢iny (napf. v¢asné odevzdavani tkoll dle termind, plnéni slibl, ucast na
vzdélavani, dodrzovani pracovni doby)
» Ridi se vedeni Ufadu smémicemi a zésadami, které samo schvalilo?
1.3.2. Podporovéni kultury vzajemné davéry a respektu mezi manazery/lidry a zaméstnanci
s proaktivnimi opatfenimi proti jakékoliv diskriminaci.
= Panuje v Ufadu atmosféra vzajemné dlvéry a respektu? Je podporovéna a jak?
= Maji zaméstnanci prostor pro vyjadteni svych nazor(?
= Ma ufad definovéna opatfent proti diskriminaci?
1.3.3. Pravidelné informovéni a projednévani klicovych zélezitosti tykajicich se Gfadu se
zamé&stnanci.
= Jsou na Ufadé definovény jasné zasady a odpovédnosti za komunikaci uvnitt ifadu?
» Je nastaven systém predavani informaci?
= Je vytvofen systém pro projednavani kli¢covych zéleZitosti se zaméstnanci?
1.3.4. Podporovani zaméstnancd pfi pInéni jejich povinnost, plant a cild pfispivajicich
k dosazeni cil tfadu.
= Jsou stanoveny povinnosti, plany a cile zaméstnancd?
= Jakym zpUsobem jsou zaméstnanci motivovani pro plnéni svych povinnosti?
= Je zaveden systém hodnoceni zaméstnanct?
1.3.5.  Poskytovani zpétné vazby véem zaméstnancim ke zlepseni vykonnosti tym( i jedno-
tlived.
= Jsou vytvofeny podminky pro zpétnou vazbu (napt. v rémci hodnoticich rozhovord,
v rdmci analyz pInéni tkolt a cilt jednotlive()

“Pojem ,management lidskych zdrojti” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
“'Pojem ,manazer/lidr" je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru pirucky.
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= Vyhodnocuje Ufad, zda poskytovanim zpétné vazby dochazi ke zlepseni vykonnosti?
1.3.6.  Podnécovani, povzbuzovani a posilovani zaméstnancd prostfednictvim delegovani
pravomoci, odpovédnost a kompetenci, véetné pravni odpovédnosti.
= Jsou vytvoreny podminky pro delegovani odpovédnosti a Ukol?
= Jak Ufad stimuluje a povzbuzuje své zaméstnance k ochoté nést i delegovat
pravomoci, odpovédnosti a kompetence?
1.3.7. Podporovani kultury uciciho se Ufadu a podnécovani zameéstnancd k rozvijenf jejich
kompetenci.
= Podporuje tfad kulturu ucici se organizace?
= Ma zaveden systém seznamovani se s dobrymi praxemi jinych Gradd?
= Jak podporuje rozvoj kompetenci zaméstnanct?
1.3.8.  Prokazovani osobni ochoty manazer(/lidrCi pozitivné piijimat navrhy/doporuceni od
zaméstnanc( tim, Ze jim poskytnou konstruktivnizpétnou vazbu.
= Jakym zpUsobem je feSeno predkladani a posuzovéani navrh, podnétti a pfipominek
zaméstnanc(?
= Existuje ochota vedeni tyto ndvrhy pfijimat a fesit je?
= Jsou vytvofeny podminky pro zpétnou vazbu (napt. v rdmci hodnoticich rozhovor,
hodnoceni nadfizeného podtizenymi)?
= Jaké jsou metody pro ziskavani zpétné vazby na Gradu?
1.3.9.  Uzndvéni a ocenovani Usili tyml a jednotlivcd.
= Jaké formy oceriovani na Uradé existuji?
= Je vytvofeny systém odmériovani?
* Jsou uplatiovany i nepenézni formy odmeénovéani?
= Jsou vytvofeny motivacni programy?
1.3.10. Respektovani a feseni individuélnich potieb a osobnich situaci zaméstnancd.
= Jakym zplisobem jsou na Ufadé respektovany individualni potfeby a osobni situace
zamé&stnanc(?
= Jsou vytvofeny podminky pro fedeni individudlnich potfeb a osobnich situaci
zaméstnancl (napf. kolektivni smlouva, hodnotici rozhovory, schranky na podnéty,
moznost vystoupit se svym pozadavkem na poradach)?
1.3.11. Dalsivhodné zvolené piiklady.

Pridélte body pomoci panelu predpokladd.
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Subkritérium 1.4. Zhodnotte, co vedeni Ufadu déla pro fizeni efektivnich vztahl s poli-
tickymi predstaviteli a dalSimi zainteresovanymi stranami

Manazefi/lidfi Ufadu jsou zodpovédni za fizeni vztahll se véemi zainteresovanymi stranami,
které maji zdjem na Gfadu nebo na jeho aktivitdch. Manazefi/lidfi proto vedou cileny dialog
s politickymi pfedstaviteli a dalsimi zainteresovanymi stranami. Vedeni tfadd tak predstavuje
jakési rozhrani mezi danym Ufadem a politickymi pfedstaviteli.

Toto subkritérium popisuje jeden z hlavnich rozdilli mezi vefejnym sektorem a soukromymi
organizacemi. Organizace vefejného sektoru — Ufady se musizaméfovat na vztahy s politickymi
pfedstaviteli z rdznych perspektiv. Na jedné strané se mohou jednotlivi politici, spole¢né
s manazery/lidry Gfadu, podilet na fizeni daného Ufadu a na formulovani jejich cild. Timto
zplsobem Ufady plsobi jako subjekty fizené politickymi predstaviteli. Na druhé strané se
politi¢ti predstavitelé mohou objevit jako specifickd skupina zainteresovanych stran, kterou je
tfeba se zabyvat.

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

Ptiklady pro hodnocent:

1.4.1.  Identifikovani zainteresovanych stran, definovéni jejich hlavnich stévajicich a bu-
doucich potieb a sdileni téchto poznatk v tradé.
= Ma uiad identifikovany zainteresované strany, jejich potfeby?
= M4 systém zjistovani jejich potieb?
= Jsou néjakym zplsobem sdileny poznatky o zainteresovanych stranach a jejich

potfebach v rdmci tradu?

1.4.2. Napoméhani politickym predstaviteldm pfi formulovéni vefejnych politik tykajicich se
Ufadu.
= Jakym zplsobem napomahd ufad politikdm pfi formulovéani vefejnych politik

tykajicich se ufadu?

1.4.3. |dentifikovani, zacleriovani a brani do tvahy vefejné politiky ovliviujici trad.
= Jaké cinnosti, které zahrnuje pojem vefejnd politika, ovliviiuji Gfad a jakym

zpUsobem?

1.4.4. Zabezpecovani toho, aby zdméry a cile tykajici se vystupl a vysledkd tradu byly
v souladu s vefejnymi politikami a politickymi rozhodnutimi a nachazeni shody
s politickymi pfedstaviteli v zajisténi tomu odpovidajicich zdroja.
= Jak jsou identifikované verejné politiky zohlediovény pfi stanovovani cilti a tkold?
= Jak je zabezpeceno nachézeni shody pfi zajistovani zdrojd pro realizaci vefejnych

politik?

1.4.5.  Zapojovani politikdi i dalsich zainteresovanych stran do rozvoje systému fizeni Gfadu.
= Jakym zpUsobem jsou politici a zainteresované strany zapojovéni do systému fizenf

Ufadu (napt. spoluprace pfi realizaci projektl, vzajemné zpétné vazby jako nastroj
— ukazatel kvality ¢innosti)?

1.4.6.  Udrzovani proaktivnich a pravidelnych vztah( s politickymi pfedstaviteli moci vykonné
i zékonodarné.
= Jakymi zpUsoby probihd komunikace a spoluprace mezi Gfedniky a politiky?
= Dochézi k vyhodnocovani jejich vztaht?

1.4.7. Rozvijeni a udrzovéni partnerstvi a kontaktt s dllezitymi zainteresovanymi stranami
(obcané, nevladdni organizace, zajmové skupiny a profesni sdruzeni, primysl, dalsi
orgény vefejné moci, atd.).
= Jaké formy partnerstvi a vazeb jsou uplatiiovany?
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1.4.8.

1.4.9.

1.4.10.

1.4.11.

= Jak je zajisténo jejich udrzovéni a rozvoj?

Podileni se na ¢innostech profesnich sdruzent, spolecenskych organizaci a zajmovych

skupin.

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

» Poskytuje jim Gfad odbornou a metodickou pomoc?

Budovani a zvySovani obecného povédomi, dobré povésti a uznani tfadu a jeho

sluzeb.

Co Ufad délé pro svou dobrou poveést?

Jakym zpUsobem informuje Ufad o své ¢innosti (napf. vydavani vyro¢ni zpravy,

vlastni periodika, webové stranky Uradu, televize)?

Je zpracovana medidlni koncepce Ufadu, véetné pravidel pro komunikaci se zéstupci

médif?

Jsou poradany tiskové konference?

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

= Jsou stanovena pravidla pro jednani a chovani” zaméstnanct se zastupci médif?

Rozvijeni marketingu produktti a sluzeb zaméfenych na zainteresované strany.

= Je v rdmdi Ufadu vyjasnén pojem marketing Uradu?

= Jsou aktivné vyuzivany marketingové nastroje a jakym zplisobem?

= Jakym zpUsobem Ufad sdéluje marketingové zdméry zainteresovanym stranam?

= Do jaké miry se promitaji potfeby zainteresovanych stran do marketingu Gradu?

Dalsivhodné zvolené pfiklady.

Pfidélte body pomoci panelu predpokladt.

“Pojem ,pravidla chovéni” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru pfirucky.
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Kritérium 2: STRATEGIE A PLANOVANI

Subkritérium 2.1  Shromazdovéni informaci o soucasnych a budoucich potiebéch zainte-
resovanych stran, jakoz i informacf relevantnich pro fizenf Gfadu.

Subkritérium 2.2 Rozvijent strategie a planovani s pfihlédnutim ke shromézdénym informa-
cim.

Subkritérium 2.3 Komunikovani a uplatiiovéni strategie a plénovani v rdmci celého Ufadu
ajeho pravidelné piezkoumavani.
Subkritérium 2.4 Planovéni, uplatfiovani a pfezkoumavani inovaci a zmeén.

Naplnéni poslani a vize Ufadu vyzaduje popsani "cesty vpred", kterou chce dany Urad sledovat,
stanoveni cilt, kterych chce dosahnout a zptsobu, kterym bude méfit pokrok pii dosahovani
cli. To vyzaduje jasnou strategii. Formulace strategickych cild v sobé zahmuje proces
rozhodovani, stanovovani priorit na zakladé verejnych politik a jejich cilti a také potieb ostatnich
zainteresovanych stran, s piihlédnutim k dostupnym zdrojim. Strategie definuje vystupy
(produkty a sluzby) a vysledky/dopady, kterych chce doséhnout, pficemz by méla brat do tivahy
i relevantni kritické faktory ispéchu.

Strategie musf byt promitnuta do dalsich zamérd, programi, operativnich plant a méfitelnych
cilti, aby mohla byt tspésné realizovana. Monitorovani a nasmeérovani by mélo byt soucasti
plénovéni, stejné jako pozornost k potfebdm modernizace a inovace, které by pfispély ke
zlep3eni Ufadu. Kritické monitorovani implementace strategie a plénovani by mélo vést,
v piipadé potieby, k jejich aktualizaci azménam.

Hodnoceni

Subkritérium 2.1. Zhodnotte, co Ufad déla pro shromazdovéni informaci o souéasnych
a budoucich potiebach zainteresovanych stran, jakoz i informaci relevantnich pro fizeni
ufadu

Cyklus PDCA (Plan, Do, Check, Act) hraje dlezitou roli ve stanoveni a napliovani strategie
a planovéni v tradu. Cyklus zacina ziskavanim spolehlivych informaci o sou¢asnych a budoucich
potfebéch viech relevantnich zainteresovanych stran, o vystupech a vysledcich Gfadu a vyvoji
vnéjsiho prostiedi. Tyto informace jsou nezbytné pro procesy strategického a operativniho
planovani.Jsou rovnéz nezbytné pro fizeni pldnovanych zlepseni vykonnosti Gifadu.

Podle pfistupu PDCA by se pravidelné prezkumy strategie a planovani mély provadét spolecné
se zainteresovanymi stranami z toho dlivodu, aby se monitorovaly jejich ménici se potfeby
a jejich spokojenost. Kvalita téchto informaci a systematickd analyza zpétné vazby od
zainteresovanych stran jsou nezbytnymi pfedpoklady pro kvalitu zamyslenych vysledkd.

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkového kritéria 6.

Priklady pro hodnoceni:

2.1.1  Identifikovani vdech relevantnich zainteresovanych stran a informovani uvnit Gfadu,
jaké relevantnf zainteresované strany byly identifikovany.
= Jaké mé Ufad zainteresované strany?
= Jakym zptsobem jsou identifikovany relevantni zainteresované strany?
= Jakym zpUsobem je o nich zajisténa informovanost uvnitt Ufadu?

2.1.2  Systematické shromazdovéni, analyzovéni a posuzovani informaci o zainteresovanych
stranéch, jejich potfebach, ocekavénich a spokojenosti.
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= Jakym zplsobem ufad shromaZzduje informace o jednotlivych zainteresovanych
stranach?

= Jak ufad zjistuje jejich potieby, oc¢ekavani a spokojenost? Jsou tyto informace
analyzovany?

= Jakym zpUsobem ufad pracuje s vysledky analyz?

2.1.3  Pravidelné shromazdovani, analyzovéani a pfezkouméavani relevantnich informaci o dd-
lezitych zménach v politicko-pravni, sociélné-kulturni, environmentéini a ekonomické
oblasti, v technologickém a demografickém vyvoji.
= Ma Ufad nastaven systém pro sledovani zmén?
= Jsou informace analyzovény z pohledu jejich zdroje, presnosti, kvality?
= Jakym zpUsobem s nimi Ufad pracuje?

2.1.4  Systematické shromazdovani pfislusnych informaci pro fizeni Ufadu, jako jsou tdaje
o0 jeho vykonnosti.
= Shromazduje Ufad systematicky Udaje o své vykonnosti?
= Analyzuje je a pfijima na zékladé téchto informaci né&jaka opatieni?

2.1.5  Systematické analyzovéni internich silnych strének a piilezitosti pro zlepsovani tfadu
(napt. identifikovani trovné napliiovani TQM pomoci modelt CAF nebo Modelu
excelence EFQM), véetné hrozeb a pfileZitosti (napft. analyza SWOT®, fizeni rizik).
= Jakym zplsobem jsou analyzovany vnitini silné stranky a piilezitosti ke zlepsovani

Ufadu?
= Je analyza provadéna systematicky a jsou jeji vysledky vyuzity pro zlepsovani?
2.1.6  Daldivhodné zvolené piiklady.

Pridélte body pomoci panelu predpokladui.

“Pojem ,analyza SWOT" je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru pirucky.
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Subkritérium 2.2. Zhodnotte, co ufad déld pro rozvijeni strategie a planovani s pfihléd-
nutim ke shromazdénym informacim

Rozvijent strategie Ufadu znamené stanovovani jeho strategickych cilti v souladu s vefejnymi
politikami, potfebami relevantnich zainteresovanych stran, vizemi manazer(/lidr( ufady,
dostupnymi informacemi pro fizeni Ufadu a informacemi o vyvoji vnéjsiho prostiedi.
Strategické priority a rozhodnuti vrcholového managementu by mély zajistit jasné cile tykajici
se vystupl a vysledkl a prostfedky k jejich dosazeni. Stejné tak by se ve strategiich méla
odrazet spolecenskéa odpovédnost tfadu.

Planovéni zahrnuje védomy a metodicky pfistup, ktery fidi dosahovéni strategickych cilt napfic
véemi Urovnémi Ufadu. Nastaveni cilll a ur¢eni podminek, které musi byt spinény k dosazeni
strategickych cilt (na zékladé analyzy rizik a fizeni), hraje dllezitou roli pfi zajisténi efektivni
implementace strategie a pro jeji dalsi rozvoj. Jiz pii planovani by se mély definovat indikatory™
a systém pro monitorovani vysledkd, které budou vyuzity v nasledné realiza¢ni fazi.

Cinnosti spojené s tvorbou strategii a akénich plana® vytvareji rémec pro méfent vysledkd,
které budou hodnoceny ve vysledkovych kritériich zaméfenych na obc¢ana/zékaznika
(kritérium 6), na zaméstnance (kritérium 7), na spole¢enskou odpovédnost organizace
(kritérium 8) a na klicové vysledky vykonnosti (kritérium 9).

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

Piiklady pro hodnocent:

2.2.1. Pteneseni poslani a vize do strategickych (dlouhodobych a stfednédobych)
a operativnich (konkrétnich a kratkodobych) cilti a ¢innosti na zakladé analyzy rizik.
= Jsou poslani a vize pfeneseny do cilli a ¢innosti tfadu?
= Pokud ano, jakym zptsobem?
= Pokud ne, jak se s poslanim a vizi pracuje? Jak jinak jsou napliiovany?
= Dochézi na Ufadé k systematické analyze rizik z hlediska poslanf a vize?

2.2.2. Zapojovéni zainteresovanych stran do rozvijeni strategie a plénovani pro vyvazené
uspokojovani jejich ocekéavani a potfeb.
= Jak se zainteresované strany zapojuji do tvorby strategii, plan(i a stanovovani priorit?
= Jak jsou zjistovany potfeby a oc¢ekavani zainteresovanych stran?
= Jsou tyto potfeby a ocekévéani vyhodnocovény a zapracovévany do strategie

a planovani?

2.2.3. Vyhodnocovani stavajicich ukolli z hlediska vystup(i (poskytované vyrobky a sluzby)
a vysledkt (dosazené efekty ve spole¢nosti) a kvality strategickych a operativnich
plana.
= Jakym zpUsobem jsou vyhodnocovany aktualni tkoly?

* Jsou stanoveny ukazatele® (termin, odpovédnost, néklady, rozpocet atd.) pro
hodnoceni tkol(1?

= Jsou sledovény vystupy a dopady ¢innosti ifadu?

= Jsou ukoly vyhodnocovény z hlediska kvality strategickych a operativnich pland
a jakym zplisobem?

2.2.4. Zajistovani dostupnosti zdrojli na rozvoj a aktualizaci strategie Gfadu.
= Jakym zpUsobem jsou zabezpecovény zdroje?

"

“Pojem ,indikator/ukazatel” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru pirucky.
“Pojem ,akéni plan” je vysvetlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
“Pojem ,indik4tor/ukazatel” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru piirucky.
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2.25.

22.6.

2.2.7.

Viyvazovani ukoll a zdrojt, dlouhodobych a kratkodobych vlivii a pozadavkd od

zainteresovanych stran.

» Posuzuje Ufad redlnost Ukolll z hlediska zdrojd, dlouhodobych a kratkodobych vlivi
a pozadavk{ zainteresovanych stran? Nahodile nebo systémové?

= Jakym zptsobem jsou pfizpsobovany ukoly zdrojtim, vlivim, pozadavkim?

= Jsou na Ufadé provéazany Ukoly s rozpoctem?

= Jak jsou administrativné feseny pozadavky zainteresovanych stran ve vztahu
k realizaci strategickych cili a Ukold?

Rozvijeni politiky spole¢enské odpovédnosti Gfadu a jeji zac¢lenéni do strategie

a planovani uradu.

* Do jaké miry zac¢leriuje Ufad princip spolecenské odpovédnosti do své strategie
a planovani?

= Je ktomuto principu piihlizeno systematicky?

Dalsi vhodné zvolené piiklady.

Pfidélte body pomoci panelu predpokladt.
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Subkritérium 2.3. Zhodnotte, co ufad déla pro komunikovani a uplatiiovani strategie
a planovani v ramci celého ufadu a jeji pravidelné pfezkoumavani

Schopnost tfadu rozpracovavat strategii zavisi nejen na kvalité plant a programd vymezujicich
cile a ocekévané vysledky pro kazdou organiza¢ni Urover, ale také na zaméstnancich Ufadu.
Pfislusné zainteresované strany a zaméstnanci na rliznych organiza¢nich trovnich by proto
méli byt dobfe informovani o zamérech a souvisejicich cilech, aby bylo zaruc¢eno efektivni
a jednotné uplatrovani strategie.

Utad musi rozpracovat strategii pro kazdou svoji troven. Vedeni by mélo zabezpecit, Ze
spradvné procesy, projekty a programy, organizacni struktury jsou zavedené, aby zajistily
efektivni a véasnou implementaci.

Utad by mél dtisledné a kriticky monitorovat uplatriovani své strategie a planovani a v pfipadé
nutnosti upravovat postupy a procesy ¢i aktualizovat a pfizptsobovat strategii dle potteb.

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

Priklady pro hodnocent:

2.3.1.  Uplatriovani strategie a planovani nastavenim priorit, ur¢enim ¢asovych ramc,

vhodnych procest, projektli a organizacni struktury.
= Jakym zpUsobem jsou strategie a plany uplatriovény?
= Jsou strategie a planovani uplatriovany i z hlediska dopadt na jednotlivé procesy na

Grade?
= Je strategie rozpracovéna do dil¢ich cilt a tkold?
» Jsou cile a Ukoly definovany dle principt SMART?
= Je vytvofen funkéni systém pro stanovovani priorit na véech trovnich?

2.3.2. Rozpracovani strategickych a operativnich cilt ufadu do pfislusnych plant a tkolt
organizac¢nich Utvard a jednotlivych zaméstnancd.
= Jak jsou rozpracovany strategie do konkrétnich cilti a tkol(r?
= Jak jsou zaméstnanci Ufadu seznamovéni se strategiemi a operativnimi cili?
= Jsou zaméstnanci informovani o svém podilu na plnéni strategickych cilech?
= Jsou dil¢i tkoly pfifazovany jednotlivym zaméstnanctim Gfadu?
= Jsou stanoveny odpovédnosti a kompetence plnénf tkol?

2.3.3. Zpracovani plant ve vazbé na cile a vysledky pro kazdy organizacni Utvar a ve vazbé
na indikétory urcujici pozadovanou zménu (ocekévané vysledky).
= Piihlizi se pfi tvorbé plant ke stanovenym cildm?
= Je soudasti zpracovéni plant a programd stanoveni indikator(i oc¢ekdvanych

vysledkd?

2.3.4. Efektivni komunikovéni s cilem sitit/sdélovat cile, plany a Ukoly uvnitf tfadu.
= Jak jsou nastaveny komunikacni kandly pro sdélovéni cili, plant a tkolG uvnitt

Ufadu?
= Je nastaven piezkum jejich efektivnosti?

2.3.5. Vyvoj a uplatiiovani metod pro monitorovani, méfeni a/nebo pravidelné hodnoceni
vykonnosti®® Gfadu na viech trovnich (oddélenich, funkcich), které zajistuji imple-
mentaci strategie.
= Jakym zpUsobem Gfad méfi a vyhodnocuje svoji vykonnost z hlediska naplfiovani

strategickych cil(?

“Pojem ,clle SMART" je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru piirucky.
“Pojem ,hodnocenti vykonnosti” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
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» Jsou stanoveny ukazatele vykonnosti pro jednotlivé trovné™ dradu?
2.3.6. Rozvoj a pouzivani metod pro méfeni vykonnosti Ufadu na véech trovnich, pokud jde
0 vztah mezi vstupy a vystupy (efektivnost) a mezi v vstupy a vysledky (G¢elnost)™.
= Jaké metody pouzivd Ufad pro méfeni své vykonnosti z hlediska efektivnosti
a ucelnosti ?
* Jsou stanoveny ukazatele efektivnosti a ti¢elnosti pro jednotlivé trovné Gradu?
2.3.7. Hodnocenf potfeby ménit a zlepSovat strategie a metody plénovani se zapojenim
zainteresovanych stran.
= Do jaké miry a jakym zplsobem mohou zainteresované strany vyjadfit potiebu
zmény nebo zlepdeni strategie a metod planovani?
= Dochézi k vyhodnocovéni jejich podnétd?
2.3.8. Dalsi vhodné zvolené priklady.

Pfidélte body pomoci panelu predpokladti.

“Pojem ,indiktory/ukazatele vykonnosti” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru prirucky.
*Pojem ,iicelnost” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zévéru piirucky.
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Subkritérium 2.4. Zhodnotte, co ufad déla pro planovani, uplatiiovani a pfezkoumavani
inovaci a zmén

Efektivni vefejny sektor potiebuje inovovat a ménit postupy, aby fesil nova ocekavani ze strany

obcant/zékaznik{, zvySoval kvalitu sluzeb a snizoval naklady.

Kinovaci miize dojit nékolika zptsoby:

— uplatriovanim inovativnich metod a procest pfi poskytovani sluzeb nebo produktt, napt.
zapojovanim obcan(l/zékaznikd do procesu navrhovéni a poskytovani sluzby;

— vyuzivanim novych metod fizeni;

— zavadénim inovativnich sluzeb nebo produktt, které maji pro obcany a zékazniky vy3si
pfidanou hodnotu.

Faze navrhu inovace je zasadni pro pozdéjsi rozhodovani, pro béznou "dodéavku" sluzeb a pro

hodnoceni inovaci samotnych. Hlavni povinnosti managementu je proto vytvéret a sdélovat

svlj otevieny a podpurny postoj k ndvrhlim na zlepseni, at pochazeji odkudkoliv.

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

Priklady pro hodnocent:

24.1.

24.2.

24.3.

24.4.

Vytvafeni a rozvijeni nové kultury/prostfedi pro inovace prostfednictvim vzdélavanti,

benchlearningu a zfizovanim vyukovych laboratofi.

Jakym zptsobem ufad podporuje predklédani navrhii vedoucich k inovaci a mo-

dernizaci?

Jakym zptisobem mohou zaméstnanci predklddat své inovacni névrhy a fesenf? Je

to systémové feseno?

Jak jsou zaméstnanci podporovéni a oceriovani za predkladané navrhy na zlepseni?

Je vytvofen systém pro shromazdovani, vyhodnocovani podnétli a pozadavkd,

inovacf?

Je vyuzivan systém vzdélavani, benchmarking® a piiklady dobrych praxi pro

vytvafeni prostfedi pro inovace a modernizace?

Systematické sledovéni vnitfnich indikétori/hybnych sil zmény a vnéjsich pozadavkd

na inovace a zmény.

= Ma ufad vytvofen systém pro sledovéni/zjistovani a vyhodnocovani pozadavk(
a podnétti na inovace a zmény?

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

Projednévéni planované modernizace a inovace a jejich zavadéni s pfislusnymi

zainteresovanymi stranami.

= Jakym zpUsobem jsou zainteresované strany zapojovany do procesu modernizace
ainovace?

= Jak jsou vyuzivany podnéty zainteresovanych stran?

Vybudovéni efektivniho systému pro fizeni zmén™ (napf. projektovy management,

benchmarking a benchlearning, pilotni projekty, monitoring, zprdvy o postupu,

vyuzivani PDCA cyklu).

= Je stanoven a uplatfiovan a rozvijen systém fizeni zmén?

= Jakym zpUsobem jsou promitany zmény v tfadu?

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

*'Pojem ,benchmarking” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
“Pojem ,fizeni zmén" je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru prirucky.
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245.

24.6.

24.7.

2.4.8.

= Jsou sledovéany a vyhodnocovany piinosy realizované modernizace a inovace?

Zajistovani potfebnych zdrojt k provedent plénovanych zmén.

= Jsou zajistovany zdroje potfebné pro realizaci planovanych zmén?

= Jaky je postup pfi planovani zmén v nédvaznosti na zdroje potiebné k jejich
provedeni?

* Je sledovana Ucelnost a efektivnost vynalozenych zdrojd ve vztahu k dosazenému
efektu z realizované zmény?

Vyvazovani piistupt k realizaci zmén iniciovanych shora — dolt a zdola — nahoru.

= Vyhodnocuje Ufad kdo a jak inicioval zmény?

= Dba ufad na vyvazenost jednotlivych pfistup(, vyhodnocuje ji?

= Pfijima opatfeni k vyvézenosti sméru iniciace?

Podpora vyuzivani néstroji e-governmentu s cilem zvysit efektivnost poskytovanych

sluzeb a zvysit transparentnost™ a interakci mezi Gfadem a obcany/zékazniky.

= Jak Ufad vyuzivd ndstroje e-governmentu ke zvyseni efektivnosti a Ucelnosti sluzeb
a transparentnosti svych ¢innostf?

Dal3i vhodné zvolené piiklady.

Pfidélte body pomoci panelu piedpokladt

*Pojem ,transparentnost” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru piirucky.
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Kritérium 3: ZAMESTNANCI

Subkritérium 3.1 Transparentni planovani, fizeni a zlepsovani lidskych zdrojl s ohledem na
strategii a planovani.

Subkritérium 3.2 Zjistovani, rozvijeni a vyuzivani kompetenci zaméstnanct a sladovani cilt
jednotlivet s cili tradu.

Subkritérium 3.3 Zapojovani zaméstnanct rozvijenim otevieného dialogu, udélovanim
pravomoci a podporovanim jejich celkové spokojenosti.

Zaméstnanci jsou pro Gfad jeho nejcennéjéi hodnotou. Utad fidi, rozviji a udéluje
kompetence a pIné vyuziva potencidl svych zaméstnanct na trovni jednotlivcd i celého tradu
s cllem podpoiit svoji strategii, planovéani a efektivni fungovéni svych procest. Respekt
a spravedinost, otevieny dialog, pfidélovani pravomoci, odménovani a uznani, péce a také
zajisténi bezpe¢ného a zdravého prostfedi jsou zdkladem pro ziskani zajmu a Gcasti
zaméstnancll na cesté k excelenci. Rizeni Ufadu a vedeni lidi jsou stéle ddlezitéjsi v dobé
zmén. Rozvoj manazer(, prace s talenty ¢i strategické planovéni lidskych zdrojt jsou pro ufad
rozhodujici a zasadni, protoze zaméstnanci jsou ¢asto jeho nejvétsi investici. Ucelné fizeni
lidskych zdrojd umozriuji Gfadu doséhnout strategickych cild a vyuzit silnych strdnek
zaméstnancd a jejich schopnosti pfispivat k dosazeni strategickych cild. Uspégné fizeni
a vedeni zaméstnanct podporuje jejich zapojeni, motivaci, rozvoj a udrzeni v Ufadu.
V kontextu TQM je dulezité si uvédomit, Ze jen spokojeni zaméstnanci mohou pfivést tfad ke
spokojenym zakazniktim.

Hodnoceni

Subkritérium 3.1 Zhodnotte, co Ufad déla pro transparentni planovani, fizeni a zlepSovani
lidskych zdrojt s ohledem na strategii a planovani

Strategicky a uceleny pfistup k fizeni zaméstnanct, kultura Gfadu a prostfedi na pracovistich
jsou klicovymi ¢astmi strategického pléanovéani. U¢elné fizeni lidskych zdrojii umozZiiuje
zaméstnanctm efektivné pfispivat k napliiovani poslani, vize a cilt ufadu. Subkritérium
hodnoti, zda ufad sladuje své strategické cile s lidskymi zdroji tak, aby tyto byly transparentné
identifikovany, rozvijeny, rozmistovény a zlepsovany pro dosazeni optimélniho Uspéchu. Pta
se, jak se Ufadu daff ziskat a udrzet zaméstnance schopné vytvéfet a poskytovat sluzby
a produkty v souladu s cili stanovenymi ve strategii a v akénich planech, s ohledem na
potfeby a ocekavani zékaznikl. To zahrnuje pravidelné analyzy souc¢asnych a budoucich
potieb lidskych zdrojt, rozvoj a uplatriovani strategie fizeni lidskych zdrojli s objektivnimi
kritérii tykajicimi se ndboru, profesniho rozvoje, podpory, platti, odmérovani a povéfovéani
manazerskymi funkcemi.

Toto subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkovych subkritérii 7.1, 7.2 a 9.1.

Priklady pro hodnocent:
3.1.1.  Pravidelné analyzovani sou¢asnych i budoucich potfeb lidskych zdrojd, s pfihlédnutim
k potfebdm a ocekavanim zainteresovanych stran a ke strategii Gfadu.
= Analyzuje ufad potfebu lidskych zdroji? V pravidelnych intervalech?
= Je vytvofen systém zjistovani potfeb a ocekavani zainteresovanych stran ve vztahu
k lidskym zdrojam dradu?
» Je uvedend analyza provadéna s ohledem na potfeby a ocekavani zainteresovanych
stran a s ohledem na napliiovani strategie Ufadu?
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3.1.2.

3.14.

3.1.5.

3.1.7.

Rozvijeni a uplatiiovani politiky pro fizeni lidskych zdroji zalozené na strategii

a planovani ufadu, s ohledem na kompetence nezbytné pro budoucnost, stejné jako

na socialnf faktory (napf. pruzné pracovni doba, mateiska a rodi¢ovska dovoleng,

studijni volno, rovné piilezitosti, genderové a kulturni rozmanitost, zaméstnavani osob

se zdravotnim postizenim).

= Je zpracovéna koncepce/metodika fizent lidskych zdrojti?

= Je koncepce fizeni lidskych zdrojli v souladu se strategii a planovanim uradu?

= Dochézi k aktualizaci koncepce fizenf lidskych zdrojd v zavislosti na zméné strategie
a planovani?

= Jak koncepce fizenf lidskych zdrojd zohledriuje kompetence zaméstnanct nezbytné
pro jejich pracovni aktivity v budoucnu?

= Jak koncepce fizeni lidskych zdrojt zohledriuje vyse uvedené socialni faktory?

Zajistovani kvalifikovanych lidskych zdrojt (nébor, rozmistovani a rozvoj) a souladu

mezi pravomocemi a odpovédnostmi pro naplriovéani poslani tradu.

= Je nastaven systém pfijimani novych zaméstnancC s ohledem na potiebu zajisténi
jejich kvalifikace, adaptace a dal$iho rozvoje?

= Jsou jasné stanoveny pravomoci a odpovédnosti ve vazbé na napliiovani poslani
Uradu? Jakym zpUlisobem jsou feseny vzniklé nejasnosti?

= Je vyuzivano v souvislosti se stanovenim pravomoci a odpovédnosti zpétné vazby?

Rozvijeni a uplatriovani jasné politiky zahrnujici objektivni kritéria pro nabor, podporu,

platy, odménovani a pfidélovani manazerskych funkc.

= akym zpUsobem je nastaven platovy systém vcetné kritérii? Ma Ufad zpracovan
vnitini platovy predpis?

= Jsou stanovena kritéria pro jmenovéani zaméstnanct do vedoucich funkci?

Podporovani kultury ufadu zamétené na vykonnost (napf. zavedenim transparentnich

pravidel pro odménovéni/ocefovéni zaméstnancl na zakladé dosahovanych

individualnich a tymovych vysledka).

» Je méfena vykonnost zaméstnanc(? Jakym zplsobem?

= Jakym zptsobem jsou oceriovény individudlni vysledky zaméstnanc(?

= Jsou stanovena pravidla pro oceriovani tymovych vysledkd?

Vyuzivani kompetenénich profild, naplni prace a popist funkci™ u zaméstnancd

i manazerd pro:

a) jejich nabora

b) jejich osobni rozvojové plany.

= M4 ufad zpracovany kompetencni profily?

= Jak ¢asto jsou kompetencni. profily vyhodnocovény a aktualizovany?

= Jakym zplsobem vyuziva Ufad pracovni néplné a popisy funkci pfi pfijimani
zaméstnancl?

= Maji zaméstnanci Ufadu osobni rozvojové plany?

= Jsou kompeten¢ni profily, ndpIné prace a popisy funkci vyuzivany pro osobni
rozvojové plany?

Vénovéni zvlastni pozornosti lidskym zdrojim potfebnym pro rozvoj a provoz

e-governmentu a e-sluzeb™ (napf. poskytovanim nezbytnych 3koleni a vytvaienim

vhodného zdzemi).

**Pojem ,popis pracovniho mista” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru pfirucky.
*Pojem ,e-sluzby” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru prirucky.
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» Posuzuje Ufad dostate¢nost a kompetence lidskych zdrojli pro rozvoj a provoz
e-governmentu a e-sluzeb?
= Vénuje Ufad vy33i pozornost lidskym zdrojlim zajistujicim rozvoj a provoz e-govern-
mentu a e-sluzeb?
3.1.8.  Uplatriovani rovného pfistupu, rovnych piileZitosti a nediskriminace z dtvodt pohlavi,
sexudlni orientace, zdravotniho postizeni, véku, rasy a nébozenstvi pfi naboru
a kariérnim rozvoji zaméstnanc.
= Jaké vytvéii ufad predpoklady pro zabezpeceni rovnych piilezitosti v rAmci pfijimant
zaméstnancl a jejich kariémiho rozvoje?
= Vytvaii Ufad podminky pro zaméstnavani potencidlné ,diskriminovanych” osob?
= M4 Ufad stanovena antidiskrimina¢nf pravidla?
3.1.9. Dalsi vhodné zvolené piiklady.

Pfidélte body pomoci panelu predpokladt.
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Subkritérium 3.2 Zhodnotte, co ufad délé pro zjistovani, rozvijeni a vyuzivani kompetenci
zaméstnancl a sladovani cild jednotlivet s cili Gfadu

Dilezitou soucasti subkritéria 3.2 je posouzeni, jak Ufad zjistuje, udrzuje a rozviji kompetence
zaméstnancl. Pokud Gfad vytvéii podminky k tomu, aby jeho zaméstnanci mohli neustale
rozvijet své schopnosti, pfebirat vétsi odpovédnost a vyvijet vétsi iniciativu, zaméstnanci pak
piispivaji k rozvoji pracovisté. Toho Ize dosdhnout tim, Ze vykonnostni cile jednotlivct budou
v souladu se strategickymi cili Ufadu a také zapojenim zaméstnancl do tvorby strategif
a systému tykajicich se jejich vzdélavani, motivovani a odmériovani. V praxi Ize tento
pfedpoklad zahrnout do kompetenéni strategie, popisujici potfeby na rozvoj kompetenci
zaméstnancl a metody, které se k tomu pouziji (napf. u¢eni se od kolegli, vyménné
staze/mobilita, dalsi vzdeélavani).

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnént vysledkového subkritéria 7.2.

Priklady pro hodnocent:

3.2.1.  Zjistovani aktudlnich kompetenci na urovnich jednotlivct i celého Gfadu z hlediska

znalosti, dovednosti a postojd a jejich systematické porovnavani s potfebami Gfadu.

Jsou zjistovany kompetence zaméstnanc(i?

* Jsou posuzovany kompetence zaméstnanct z pohledu potfeb tradu?

3.2.2. Projednévani, stanovovéni a sdélovani strategie pro rozvoj kompetenci. To zahrnuje

plan vzdélavani vychézejici ze soucasnych i budoucich potfeb Gfadu a potfeb

jednotlivca.

Jakym zplisobem jsou stanovovéany budouci potfebné kompetence v rdmci tradu?

Mé Ufad stanovenu strategii pro rozvoj kompetenci svych zaméstnanct?

Jakym zpUsobem je strategie projedndvéna a sdélovana?

Jak je nastaven systém vzdélavani na tradé? Jak je sestavovan plan vzdélavani?

Jakym zptsobem Ufad analyzuje potieby vzdélavani?

Je ziskdvéna zpétna vazba od zaméstnanct ve véci jejich vzdélavani a profesniho

rdstu?
3.2.3. Rozpracovani, schvalovani a pfezkoumavani planti vzdélavani a osobniho rozvoje pro
véechny zaméstnance a/nebo tymy dle pfijaté strategie, s pfihlédnutim k moznosti
vzdélavani a osobniho rozvoje zaméstnancd, ktefi maji ¢aste¢né pracovni Uvazky,
stejné jako zameéstnancl na matefské a rodi¢ovské dovolené. Plany osobniho rozvoje
mohou byt sou¢ésti hodnoticich pohovor(l se zaméstnanci, které mohou poskytnout
vzajemnou zpétnou vazbu a sladit vzajemna ocekavani.
= Jsou plany vzdélavani a plany osobniho rozvoje odvozovany od strategie Gradu?
= Jsou plény vzdélavani a plany osobniho rozvoje pfipravovany i pro zaméstnance
s ¢aste¢nym pracovnim Uvazkem, zaméstnance na matefské nebo rodi¢ovské
dovolené?

= Jsou plany vzdélavani a plany osobniho rozvoje vyhodnocovény, napt. v rdmci
hodnoticich pohovort?

3.2.4. Rozvijeni manazerskych dovednosti, stejné tak jako schopnosti fizeni vztaht se
zaméstnanci, ob¢any/zakazniky a partnery.
= Jakym zpUsobem jsou rozvijeny manazerské dovednosti?
= Jakym zplsobem jsou rozvijeny schopnosti nutné pro fizenf vztaht se zaméstnandi,

obcany/zékazniky a partnery?

3.2.5. Vedeni (zapracovani) a podporovani novych zaméstnanct (napf. prostfednictvim
mentoringu, koucinku nebo individudiniho poradenstvi).
= Je stanoven postup pii ndstupu nového zaméstnance?
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3.2.6.

3.2.7.

3.2.8.

3.209.

3.2.10.

3.2.01.

= Obsahuije tento postup zpUsob zapracovéni nového zaméstnance a jeho podpory?

= Jak probihd na Ufadé adaptacni proces?

Podporovani vnitini a vnéjsi mobility zaméstnancdl.

= Probihd na ufadé mobilita zaméstnancd — napf. v rdmci Ufadu, mezi Gfady, mezi
partnery projektd, v rémci benchmarkingu?

= Dochézi na Ufadé k rotaci zaméstnancd?

= Je vyuzivana forma vyménnych stazi?

Rozvijeni a podporovani modernich zplisobt vzdélavani (napf. vyuzivani multimedif,

socidlnich siti, skoleni pfi praci, e-learningu)

= Jsou vytvofeny podminky pro zavddéni modernich metod vzdélavéni, v¢etné
zajisténi potfebnych zdrojd?

= Je na Ufadé vyuzivana e-learningova forma vzdélavani?

Planovani vzdélavacich aktivit a rozvijeni komunikacnich dovednosti v oblasti rizik,

stietu zajmG*®, f{zeni rozmanitosti, gender mainstreaming” a integrity nebo etiky.

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

» Zafazuje Ufad do plant vzdélavani také vzdélavani na rozvoj komunika¢nich
dovednostf?

= Je vytvofena metodika méfeni spokojenosti klientd Gfadu s jednanim Grednikd
a jsou nasledné po vyhodnoceni pfijiméana opatieni v oblasti vzdélavani?

Hodnoceni dopadt vzdélavéani a rozvojovych programd na pracovisti a zpfistupnéni

obsaht kurzt dalsim koleglim ve vztahu k nékladdim na tyto ¢innosti (stanovenych

jejich monitorovanim a cost/benefit analyzou).

Je vytvoren systém hodnocenf vzdélavacich akcf?

Dochézi pravidelné k vyhodnoceni efektivity vynalozenych nakladti na vzdélavani?

Je hodnocena ucelnost jednotlivych forem vzdélavani?

Zabezpecuje Ufad sdileni obsahtl kurz( ostatnim zaméstnanctim, napfiklad internim

skolenim nebo zpfistupnénim uc¢ebnich materidlti z kurzu?

Prezkoumavani potfebnosti podporovat zeny v kariérnim réstu a v souladu s tim

rozvijet jejich kariérni plany.

» Jsou zeny podporovény Ufadem v kariérnim rdstu? Jakym zptsobem?

Daldi vhodné zvolené piiklady.

Pridélte body pomoci panelu predpokladd.

**Pojem ,stfet z4jmd” je vysvetlen ve slovniku uvedeném v zavéru prirucky.
“Pojem ,gender mainstreamingu” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveéru piirucky.
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Subkritérium 3.3 Zhodnotte, co ufad déla pro zapojovani zaméstnancl rozvijenim
otevieného dialogu, udélovanim pravomoci a podporovanim jejich celkové
spokojenosti

Zapojovani zaméstnancl vytvéii klima, ve kterém zaméstnanci maji vliv na rozhodovéni
a konéni, kterd ovliviiuji jejich préci. To vytvali prostredi, které podporuje posléni, vizi
a hodnoty Ufadu v praxi napt. tim, ze kladné hodnoti a odménuje kreativitu, dobré napady
a mimotadné Usili zaméstnanctl.

Subkritérium se zaméfuje na schopnosti manazerd/lidrd a zaméstnanc aktivné
spolupracovat na rozvoji Ufadu, na pfekonani organizacnich bariér pomoci dialogu a na
vytvéfeni prostoru pro kreativitu, inovace a navrhy pro zlepsovani vykonnosti. Zaméstnancim
by se mélo vychazet vstiic, aby bylo vyuZito jejich plného potencidlu. Spravné uskutecriovani
zaméstnanecké politiky zavisi na véech lidrech a manazerech napfi¢ Ufadem, ktefi by méli
prokazovat, Ze se staraji o zélezitosti zaméstnancl a jejich celkovou spokojenost a 7e aktivné
podporuji kulturu oteviené komunikace a transparentnosti. Angazovanost zaméstnancti mdze
byt ziskédna prostfednictvim formélnich skupin, jako jsou poradni komise, ¢i kazdodennim
dialogem (napt. ndpady na zlepseni). Dobrou praxi je také zavedeni prazkum(™ spokojenosti
a hodnoceni manazert/lidrd pro konkrétnéjsi posouzeni klimatu na pracovistich a pro jeho
zlep3eni.

Toto subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkového subkritéria 7.1.

Priklady pro hodnocent:

3.3.1.  Podporovéni kultury oteviené komunikace a dialogu a povzbuzovéni tymové préce.
= Jsou nastavena pravidla interni komunikace na tfadé?
= Jak je zajisténa zpétnd vazba od zaméstnanc(i o trovni komunikace na tGfadé?
= Jakym zplisobem je podporovana oteviend komunikace zaméstnancd s vedoucimi

pracovniky a naopak?
= Jsou stanovena pravidla pro tymovou préaci na tfadé?

3.3.2. Aktivni vytvéfeni prostfedi pro ziskdvani ndpadl a nadvrhi ze strany zaméstnanct
a vytvafeni vhodnych néstrojt (napf. schémata néavrh(, pracovni skupiny, brain-
storming™).
= Je vytvofen na Ufadé systém pro podavani navrhl na zlepsovéani od zaméstnanct?
= Jsou dobré ndméty a navrhy ocerovany a implementovany do chodu tGfadu?

3.3.3. Zapojovani zaméstnancl a jejich zastupcl (napt. odbort) do tvorby pléng, strategi,
cilti, navrhovani procesti a do identifikace a realizace zlepsovacich aktivit.
= Jakym zpUsobem dochazi k zapojovani zaméstnancl do tvorby pland a strategii,

smérnic, procest?
= Jakym zpUsobem jsou zaméstnanci zapojeni do procesu zlepsovéani?

3.3.4. Nalézéni dohody/shody mezi manazery a zaméstnanci pfi stanovovéni cil(i, v¢etné
zpUsobU jak méfit jejich dosazen.

* Je soucasti stanovovéni cilt diskuse manazerl se zaméstnanci s cilem nalezeni
shody?

= Je soudasti rozhodovani o zplisobu méfeni stanovenych cilt diskuse manazerd se
zaméstnanci s cilem nalezeni shody?

3.3.5. Pravidelné provadéni prizkum@ a analyz nazor zaméstnancd, publikovani

**Pojem ,prizkum” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
*Pojem ,brainstorming” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
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3.3.6.

3.3.7.

3.3.8.

3.309.

3.3.10.

3.3.01.

a poskytovani zpétné vazby o jejich vysledcich/shrnutich/interpretacich/krocich ke

zlepsen.

= Jsou na Ufadé stanovena pravidla ke zjistovani nazorti zaméstnanc(i?

= Jsou zjisténé nadzory zaméstnanct analyzovany?

= Jsou piijimana opatieni na zakladé vysledk( téchto analyz?

= Jsou vysledky analyz a pfijatd opatieni se zaméstnanci projednavany a nasledné
zvefejiiovany?

Umoznéni zaméstnanclim poskytovat zpétnou vazbu svym pfimym nadfizenym

o kvalité jejich fizen.

= Podporuje Ufad zaméstnance v pfedavani zpétné vazby nadfizenym pracovnikiim?

= Jakym zpUsobem poskytuji zaméstnanci zpétnou vazbu?

Zajistovani vhodnych pracovnich podminek v celém ufadu, v¢etné bezpecnosti

a ochrany zdravi pii praci.

= Jakym zpUsobem jsou zabezpecovany vhodné pracovni podminky zaméstnancd?

= Jak ufad pecuje o zdravi svych zaméstnancd? Realizuje néjaké nadstandardni
vyhody?

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

Zajistovani podminek pro vyvéazeny pracovni a soukromy Zivot zaméstnanct (napt.

moznost pizptsobit si pracovni dobu), jakoz i vénovéani pozornosti zaméstnanctim

na ¢aste¢ném Uvazku nebo na matefské ¢i rodi¢ovské dovolené tak, aby byl

informovéni o zésadnich zélezitostech tykajicich se Ufadu a bylo jim umoznéno zapojit

se do systému vzdélavani.

Je na Ufadu piijata sociéInf politika fesici pracovni a osobni podminky zaméstnanc(?

Je vytvofen socialni fond?

Je mozné pfizplsobit individudIni pracovni dobu pfipadnym opravnénym

pozadavkdim jednotlivych zaméstnanc(i? Je zavedena pruzna pracovni doba?

Jsou néjakym zplisobem zaméstnanci na ¢aste¢ném Uvazku nebo na matefské ¢i

rodi¢ovské dovolené informovéni o zélezitostech tfadu?

Jsou néjakym zpUsobem pfipravovani zaméstnanci na rodi¢ovské dovolené na svijj

ndvrat do zaméstnanf?

Vénovani zvldstni pozornosti potfebdm socidlné znevyhodnénych zaméstnanct

a osobam se zdravotnim postizenim.

= Vytvaii Ufad témto zaméstnancdm specifické pracovni podminky?

Vyuzivani program( ¢i metod pro odmériovani zaméstnanct nefinan¢nim zpsobem

(napt. planovéni a vyhodnocovéani zaméstnaneckych benefitd, podporovani sociél-

nich, kulturnich a sportovnich aktivit zaméfenych na zdravi a celkovou spokojenost

zaméstnanc().

= Vlyuzivd Ufad pro ocenéni zaméstnancl nefinan¢ni benefity? Jak a kde jsou
stanoveny?

= Jakym zpUsobem podporuje Ufad volnocasové aktivity zaméstnanc(?

= Zjistuje urad spokojenost zaméstnancl s poskytovanymi benefity?

Dal3i vhodné zvolené piiklady.

Pridélte body pomoci panelu predpokladd.
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Kritérium 4: PARTNERSTVI AZDROJE

subkritérium 4.1  Rozvijeni a fizeni partnerstvi s relevantnimi organizacemi
subkritérium 4.2 Rozvijeni a uplatfiovéni partnerstvi s obcany/zékazniky
subkritérium 4.3  Rizeni financi

subkritérium 4.4 Rizeni informaci a znalosti

subkritérium 4.5 Rizeni technologii

subkritérium 4.6 Rizeni provoznich prostfedk(, zatizeni a budov

Kromé vlastnich zaméstnanct potiebuji tfady k dosazeni svych strategickych a operativnich
cilt v souladu se svym poslanim a vizi i dalsi zdroje. Ty mohou byt materidlni i nemateridlni
povahy, ale viechny musi byt peclivé fizené.

Partnefi podnécuji vnéjsi zaméfeni tfadu a piindseji potfebné odbornosti. Timto zptisobem
jsou klicovd partnerstvi, napf. se soukromymi poskytovateli sluzeb nebo s jinymi
Ufady/organizacemi, ale i s ob¢any/zakazniky, dtlezitymi zdroji pro fadné fungovani uradu,
a proto musf byt peclivé budovany. Podporuji uplatiiovani strategie, planovani a efektivni fizeni
procest. Utady jsou stdle vice vnimany jako soucést fetézce organizaci, které dohromady
spolupracuji na dosazeni konkrétniho vysledku pro obc¢any (napf. v oblasti bezpecnosti ¢i
zdravotnictvi). Kvalita kazdého z téchto partnerstvi ma piimy dopad na vysledek fetézce
— poskytnutou sluzbu ¢&i produkt.

Kromé partnerstvi musi ufad efektivné fidit i tradi¢néjsi zdroje — napfiklad finance,
technologie, zafizenf — aby zajistil jejich ic¢elné fungovani, a déle znalosti, které potfebuje
k dosazeni strategickych cilt. Zdroje znalosti jsou tvofeny znalostmi a zkusenostmi
zaméstnancl Ufadu, jeho strategickych partner(, zakaznikd a ob¢an(.

Spravné vybudované fizeni zdrojU, které je transparentné prezentované, je pro Ufad zasadni
z diivodu zaruceni odpovédného a legitimniho nakladani s dostupnymi zdroji vici riznym
zainteresovanym strandm.

Hodnoceni

Subkritérium 4.1. Zhodnotte, co Ufad déla pro rozvijeni a fizeni partnerstvi s relevantnimi
organizacemi

Za Ucelem realizace svych strategickych cilt musi tfad fidit vztahy s jinymi organizacemi, a to
ve stale slozitéjsim prostiedi neustéle se ménici spole¢nosti. Tyto organizace mohou byt
soukromymi, nevladnimi i vefejnymi subjekty. Utad by tedy mél definovat, kdo jsou jeho
relevantni partnefi. Tato partnerstvi mohou byt rtzné povahy: dodavatelé sluzeb a produkt,
outsourcované (nakupované) sluzby, ad-hoc partnerstvi za t¢elem dosazeni spole¢nych
cild, atd.

Pro Uspéch vefejnych politik v urcité oblasti nebo odvétvi je zasadni spoluprace nejen mezi
orgény vefejné spravy na stejné instituciondlni Urovni (napf. na regiondlni trovni), ale také
mezi organizacemi z rdznych institucionalnich Grovni (statni, regionalni a mistni). Utad by mél
definovat sektorové fetézce, ke kterym patii, a roli, kterou zde hraje, aby byl zajistén uspéch
celych fetézca.

Toto subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkovych subkritérii 6.2. a 9.1.
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Priklady pro hodnocent:

4.1.1.

4.1.6.

4.1.8.

4.1.9.
4.1.10.

Identifikovani kli¢ovych partnerd z privétni, neziskové i vefejné sféry a charakteru

vztaht (napf. odbératel — poskytovatel, dodavatel, spolutviirce, doplrikovy/nahradni

poskytovatel produktu, vlastnik, zakladatel).

= Ma Ufad zpracovanou databézi klicovych partnerd pro jednotlivé oblasti ptisobeni?

= Cleni urad identifikované klicové partnery podle charakteru vztah(?

Uzavirani a zajisténi spravy vhodnych smluv o partnerstvi, které berou do Gvahy rizné

aspekty spolecenské odpovédnosti, jako jsou socio-ekonomické a environmentélni

dopady poskytovanych produktt a sluzeb.

= Je na Ufadé vytvoren systém pro fizeni partnerstvi?

= Jsou s klicovymi partnery uzavirdny odpovidajici smlouvy ¢i dohody?

= Jakym zpCsobem je fesena spréva uzaviranych smluv ¢i dohod?

Podnécovéni a organizovani cilené zaméfenych partnerstvi, rozvoj a realizace

spole¢nych projektt s dalsimi organizacemi vefejného sektoru, které patfi do stejného

sektorového fetézce a riznych institucionalnich trovni.

= Jsou nékteré konkrétni tkoly na tfadu feseny prostfednictvim partnerstvi?

= Ucastni se ufad projektt s jinymi organizacemi vefejného sektoru, napf. projektt
financovanych ze strukturdlnich fondd?

= Jak jsou stanoveny odpovédnosti za pifpravu smluv s partnery?

Pravidelné monitorovani a vyhodnocovéni partnerstvi a jejich vysledkd.

= Je né&jakym zpUsobem nastaveno hodnoceni partnerstvi a jeho Uspésnosti?

= Je systémové upravena oblast kontroly dodrzovani dohodnutych aktivit v rdmci
partnerstvi?

Identifikovani potfeby uzavirat dlouhodobé partnerstvi vefejného a soukromého

sektoru (tzv. PPP, Public Private Partnerships) a rozvijet je tam, kde je to vhodné.

= Zjistuje Ufad potfebu uzavirani partnerstvi vefejného a soukromého sektoru
(tzv. PPP)?

= Jsou nékteré konkrétni Ukoly na Ufadu feseny prostfednictvim partnerstvi vefejného
a soukromého sektoru (tzv. PPP)?

Definovani odpovédnosti kazdého partnera pii realizaci partnerstvi, véetné jejich

kontroly, hodnoceni a prezkouméavani.

= Jsou v rdmci partnerstvi definovany odpovédnosti jednotlivych partner(?

= Je pInéni odpovédnosti jednotlivych partnert kontrolovano? Hodnoceno? Prezkou-
mavano?

Zvy$ovani Urovné Ufadu vyuzivanim moznosti vymény zameéstnanct mezi partnery.

= Umoznuje Ufad rotaci zaméstnancd v rdmci partnerstvi?

= Jsou stanovena pravidla pro rotaci zaméstnancd?

Vymeéna "dobré praxe" s partnery a pouziti benchlearmningu a/nebo benchmarkingu.

* Jsou v rdmci partnerstvi sledovéany tzv. dobré praxe?

= Je Ufad zapojen do benchlearningového / benchmarkingového projektu?

Vybirani spole¢ensky odpovédnych partnert (poskytovateld, dodavatelt)

Dalsi vhodné zvolené piiklady.

Pfidélte body pomoci panelu predpokladd.
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Subkritérium 4.2. Zhodnotte, co ufad déld pro rozvijeni a uplatiiovani partnerstvi
s obc¢any/zakazniky

Ve vefejném sektoru hraji obcané/zékaznici stéle aktivnéjsi roli jako klicovi partnefi. Terminy
obc¢ané/zékaznici odkazuji na proménlivou roli ob¢and, kdy jsou bud zainteresovanou stranou
(obc¢ané) nebo uzivateli sluzeb (zékaznici). Na zapojovani obcan(i/zékaznikl je stale vice
nahlizeno jako na nezbytny nastroj pro zlepseni efektivnosti a Ucelnosti Gfadd. Jejich zpétna
vazba prostfednictvim stiznosti, ndpad(i a podnétli je povazovéna za dulezity impuls ke
zlep3ovani sluzeb a produkt.

Roli ob¢ant/zakaznikli Ize obecné posuzovat ze ¢tyr uhl pohledi: jako spolutvired, spolu-
rozhodovatelt, spoluvyrobct a spoluhodnotiteltt™. Obcané/zékaznici jako spolutviirci maji viiv
na to, co a jak budou Ufady poskytovat za sluzby odpovidajici jejich konkrétnim potiebam.
Jako spolurozhodovatelé se vice zapojuji do rozhodovani, kterd se jich tykaji, a vice se s nimi
ztotozni. Jako spoluvyrobci se budou podilet na procesu poskytovéani sluzeb a zabezpeceni
jejich kvality. A v neposledni fadé se budou jako spoluhodnotitelé vyjadiovat ke kvalité
veiejnych politik a ke sluzbam, které obdrzeli.

V tomto subkritériu se model CAF zaméfuje na zapojovani obcant/zékaznikd do spravy véci
vefejnych a do rozvoje veiejnych politik, jakoZ i na otevienost Gfadu vidi jejich potfebam
a o¢ekavanim. Utad by mél obcany/zékazniky v t&chto rolich podporovat.

Toto subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkovych subkritérii 6.1. a 6.2.

Priklady pro hodnocent:

4.2.1. Zajistovani aktivni informa¢ni politiky (napt. o tom, jak ufad funguje, o struktufe
a procesech Ufadu, o kompetencich riznych vefejnych organti a institucf).
= Jakymi zpUsoby Ufad poskytuje vefejnosti informace o svych ¢innostech a kompe-

tencich?
» Jakym zpUsobem ufad objasriuje kompetence vefejnych organd a instituci?
= Jsou formy predavéni informaci pfizplisobovény potfebdm vefejnosti?
= Je definovdna odpovédnost za systém informovéni?

4.2.2. Aktivni povzbuzovéani potfeby obc¢ant/zékaznikl organizovat se, vyjadfovat své
potfeby a pozadavky a podporovani partnerstvi s obcany, reprezentativnimi skupinami
obcan( a organizacemi sdruzujicimi ob&any.
= Jak ufad podporuje sdruzovani ob¢and?
= Jsou nastavena pravidla pro podporu sdruzovéani ob¢an(?

4.2.3. Podpora zapojovani ob¢antl/zakaznik(l a jejich zastupctl v rdmci konzultaci a aktivni
Ucasti v rozhodovacich procesech na Gradu (spolutvirci a spolurozhodovatelé), napt.
prostfednictvim konzulta¢nich skupin, anket, prizkumU vefejného minéni a krouzkd
kvality.
= Jsou obcané/zakaznici zapojeni do rozhodovani Gfadu v oblasti poskytovani

sluzeb/produkt?
= Organizuje Ufad workshopy, vefejné diskuse s obcany, umoziiuje pfipominkoveé
fizeni k zadsadnim otdzkdm pulsobnosti tfadu, apod.?

4.2.4. Vytvafeni podminek pro aktivni vyhledavani podnétd, ndvrhd a stiznosti obca-
nt/zakazniky, jejich shromazdovani vhodnymi prostedky (napf. ankety, konzulta¢ni
skupiny, dotazniky, schranky na stiznosti, priizkumy vefejného minéni), analyzovani
a vyuzivani takto ziskanych informaci a sdélovéni jejich obsahu.

*Vice viz ve slovniku uvedeny pojem ,Spole¢né navrhovani / Spole¢né rozhodovéni / Spolecnd vyroba / Spole¢né
hodnoceni”
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425.

4.2.6.

4.2.7.

4.2.8.

4.2.9.

= Je vytvofen systém pro piijimani pfipominek a podnétli obc¢antl/zakaznik(?

= Je systémové upraven postup pii shromazdovani, vyfizovani podnétd, pfipominek
a stiznosti obc¢an(i/zékaznikd (napfiklad schranky na podnéty, prostor na webovych
strankach ufadu)?

= Jsou zpfistupriovany potfebné informace o pfipravovanych rozhodnutich na
internetu, v mistnim tisku, na Ufedni desce Ufadu apod. a je k nim umoznéno
pfipominkovani ze strany vefejnosti?

Zajistovani transparentnosti tykajici se fungovani Ufadu, stejné jako jeho

rozhodovacich procest (napf. zvefejiiovanim vyro¢nich zprav, pofadanim tiskovych

konferenci a zvefejifiovanim informaci na internetu).

= Je vytvofen systém predavani informaci o ¢innosti Ufadu za Uc¢elem dosazeni
transparentnosti Ufadu?

= Vydava Ufad vyro¢ni zpravu o své cinnosti nebo jiny souhrnny dokument o ¢innosti
za urcité ¢asové obdobi?

= Ma uiad nastaveny vhodné formy predavéani informaci?

= Jsou stanoveny odpovédnosti za predavani v¢asnych a objektivnich informaci?

= Je provéfovana dostate¢nost informovanosti ob¢an(i/zakaznikd?

Definovani a pfijimani zplsob, jak rozvijet role obc¢anti/zakaznikl jako spoluvyrobct

sluzeb/produktt a spoluhodnotiteld.

= Jsou obcané/zékaznici podporovéni jako spoluvyrobci sluzeb tfadu (tzn. jsou
obcané/zakaznici zapojeni do procesu poskytovani sluzeb a jejich kvality, napiiklad
vyuzivani on-line formulad, objednévkovych systémd)?

* Jsou obc¢ané/zékaznici podporovéni jako spoluhodnotitelé poskytovani a kvality
sluzeb Gfadu (tzn. maji ob¢ané/zakaznici moznost vyjadiovat se k poskytovani
sluzeb a jejich kvalité, napfiklad formou dotaznikového 3eteni, anket)?

Rozvijeni efektivniho fizeni ocekavani obc¢anli/zékaznikll tim, ze se jim vysvétli, jaké

sluzby mohou ocekévat, véetné sady indikatord kvality, napf. prostfednictvim charty

sluzeb pro obcany.

= Deklaruje ufad prava ob¢antl/zakaznikli ve vztahu k poskytovanym sluzbam?

= Jsou stanovené a zvefejnéné standardy jednotlivych sluzeb/produktd?

Zjistovani aktudlnich informaci o tom, jak se vyviji individudlni a spolecenské chovéni

obc¢ani/zékaznikd, aby se zabranilo jiz pfekonanému jednani ¢ poskytovani sluzeb.

= Sleduje a vyhodnocuje tfad vyvoj chovéni ob¢anti/zékaznik( ve vztahu ke sluzbadm
Uradu?

= Sbird ufad informace o vyuzivani jednotlivych sluzeb/produktt z hlediska chovani
obcant/zékaznikd?

Dalsi vhodné zvolené piiklady.

Pfidélte body pomoci panelu predpokladdi.
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Subkritérium 4.3. Zhodnotte, co Ufad déla pro fizeni financi

Schopnost Ufadd vytvaret dodate¢né finan¢ni zdroje muze byt limitovana, stejné tak i jejich
svoboda pii pfidélovani nebo rozdélovani dostupnych finan¢nich prostiedkd na sluzby, které
chtéji poskytovat. Prestoze tfady maji ¢asto malou pravomoc k pfidélovani zdrojt, je pecliva
piiprava jejich rozpoctd, nejlépe ve spolupréci s nadfizenou finan¢ni autoritou, prvnim krokem
k cenové efektivnimu, udrzitelnému a odpovédnému finanénimu fizeni. Podrobné Gcetni
systémy a vnitfni kontrola jsou nezbytné k neustadlému monitorovani nakladd. To je zékladem
pro hodnovérné nakladové Ucetnictvi, které kdyz je potieba, prokazuje schopnost tfadu
poskytovat "vice a lepsi sluzby za nizsi cenu" a vytvaii pfilezitosti pro rychlejsi poskytovani
inovovanych produktt nebo sluzeb.

Toto subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkovych subkritérif 6.2., 7.2. a vysled-
kovych kritérii 8 a 9.

Priklady pro hodnocent:
4.3.1. Sladovani finan¢niho fizeni se strategickymi cili efektivnim, Gc¢elnym a hospodarnym
zplisobem.

* Jsou strategické cile stanovovény s ohledem na moznosti finan¢nich zdroja?
» Jsou pii napliovani strategickych cil posuzovany efektivita, icelnost a hospodar-
nost® vynakladani finan¢nich prostiedk(?
4.3.2. Analyzovani rizika pfilezitosti pfi finan¢nim rozhodovani.
= |dentifikuje fad rizika v rémci finan¢niho fizenf?
= Jsou vypracovavény a analyzovény rlizné varianty fesenf pfi finan¢nim rozhodovéni
z pohledu moznych rizik?
4.3.3. Zajistovani rozpoctové a finan¢nf transparentnosti.
» Reéi Ufad transparentnost ve vztahu k vydajtim z rozpo¢tu vztahujicim se k ¢innosti
Uradu?
Je nastaven vnitfni kontrolni systém fizeni financi?
Pfispiva vnitini kontrolnf systém k transparentnosti finan¢nich tokd?
Jsou v rdmci Ufadu zvefejrovany zésadni finanéni dokumenty (napf. rozpocet,
zévérecny Uclet, plany investic, provozni vydaje, vysledky vnitinich finanénich
audit)?
Je vnitfnim pfedpisem upraven postup pfi zadavani vefejnych zakazek, tam kde to
nenf upraveno pravnimi predpisy?
4.3.4. Zajistovani nakladové efektivniho, tcelného a hospodarného nakladani s finan¢nimi
prostfedky pomoci efektivniho finanéné nékladového Ucetnictvi a controllingu.
= M4 Ufad nastaveno finan¢né nékladové tcetnictvi a controlling tak, aby bylo mozno
sledovat, zda je nakladani s finan¢nimi prostiedky efektivni, ti¢elné a hospodamné?
* Jsou nastavena pravidla pro efektivni, (icelné a hospoddmé vynakladani finan¢nich
prostredkd?
= Jak urad fesi pfistup k volnym finan¢nim zdrojam, k ziskavani finan¢nich zdrojd, ke
Ihatdm splatnosti zavazkd a nésledné ke spravé pohledavek?
= Jsou pifijata kritéria pro hodnoceni hospodarného, efektivniho a tcelného vykonu
Ufadu a jsou pravidelné vyhodnocovana?

*'Pojem ,hospodamost” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru piirucky.
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4.35.

4.3.6.

4.3.7.

4.3.8.

4.3.9.

Zavadéni systémU rozpoctového a nékladového planovani a monitorovéni (napf.

viceleté rozpocty, projektové rozpoctovéni, rozpoctovani energii, rozpolty na

genderovou problematiku).

= M4 Ufad zaveden systém rozpoctového a nékladového plénovani a monitorovani?
A jakym zplisobem?

» Pouzivd Ufad néjakou inovac¢ni formu rozpo¢tového planovéani?

» Ucastni se Gfad benchmarkingovych projektt tykajicich se fizeni financi?

Delegovéni a decentralizovani odpovédnosti za fizenf financi a jejich vyvazovéni

s centralnim controllingem.

= M4 ufad nastaven vnitini systém, ktery zahrnuje delegovéni odpovédnosti za
hospodafeni s finan¢nimi prostredky?

= Provadi ufad kontrolu naplrovéni odpovédnosti za hospodafeni s finan¢nimi
prostfedky?

Finan¢ni fizeni zaloZzené na analyze naklad(i/pfinost, udrzitelnosti a etice.

= Vyuzivé Ufad pfi fizenf financi analyzu nakladd a piinost, napt. prostfednictvim
analyzy nékladi a pifnost® (CBA)?

* Bere Ufad pfi finan¢nim fizeni v Uvahu otézku udrzitelnosti? Otézku etiky?

= Vyuzivd Ufad v téchto souvislostech formu projektového fizeni?

Zaclefiovani Udajt o vykonnosti do rozpoctovych dokumentd, jako jsou informace

o cilech pro zajistént vystup( a vysledkd.

= Jsou v rozpoc¢tovych dokumentech uvddéna nefinan¢ni vykonnosti data (napf.
terminy, Ihaty, kvalitativni a kvantitativni pozadavky)? Jakym zplisobem?

» Je pfi fizeni projektd vyuzivana tzv. matice logického ramce™ (Log Frame Matrix)?

Dal3i vhodné zvolené piiklady.

Pridélte body pomoci panelu predpokladu.

’Pojem ,analyza nakladdi a piinost” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru pirucky.
“*Pojem ,matice logického ramce” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveéru piirucky.
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64
I

Subkritérium 4.4. Zhodnotte, co Urad déla pro fizeni informaci a znalost

Je dulezité, aby byly v Gfadu identifikovany pozadavky na informace a znalosti dtlezité pro
dosazeni strategickych cilGi a pro pfipravu na budoucnost. Tyto potfebné znalosti a informace
by mél urad ziskavat systematickym zptisobem, mély by byt sdileny viemi zaméstnanci, ktefi
je potiebuji, a mély by zlistavat v Uradu, poté co zaméstnanci odejdou. Zaméstnanci by méli
mit okamzity piistup k pifslusnym informacim a znalostem, které potiebuji pro efektivni vykon
své prace. Utad by mél také zajistit sdileni zésadnich informaci a znalosti s kli¢ovymi partnery
a dalsimi zainteresovanymi stranami podle jejich potieb.

Toto subkritérium je pfedpokladem pro naplnéni vysledkového kritéria 9.

Priklady pro hodnocent:

4.4.1. Rozvijeni systému pro fizeni, uklddani a vyhodnocovani informaci a znalosti v Ufadu
v souladu se strategickymi a operativnimi cili.

* Je na Ufadé vytvoren systém pro fizeni, ukladani a hodnoceni informaci?
= Jakym zpUsobem ufad fidi znalosti?
= Zohledriuje systém pro fizeni informaci a znalosti cile tradu?

4.4.2. Efektivni ziskdvani, zpracovévéni a vyuzivani externé dostupnych informaci a jejich
ukladant.
= Jakym zptsobem jsou ziskavény informace z externich zdroj?
= Jsou na Ufadé vyuzivany hodnovérné zdroje informaci?
= Je vytvofen systém pro zpracovavéni, pfedavéani, ukladani a vyuzivani externé

ziskanych informacf?

4.4.3. Neustdlé monitorovani informaci a znalosti v Ufadu, zabezpecovéni jejich aktualnosti,
spravnosti, spolehlivosti a bezpec¢nosti; zaroveri i jejich sladovani se strategickym
planovénim a soucasnymi i budoucimi potfebami zainteresovanych stran.
= Je systémové feSeno monitorovani informaci a znalosti v ifadu?
= Jaké nastroje pouziva Ufad pro zabezpeceni aktudlnosti, spravnosti, spolehlivosti

a bezpe¢nosti informaci a znalosti?
= Jsou zndmy potteby zainteresovanych stran a jsou tyto informace a znalosti vyuzity
pfi strategickém planovanf?

4.4.4. Rozvijeni vnitfnich kandl( pro kaskddové sifenf informaci v celém Gfadu, aby vsichni
zaméstnanci méli pfistup k informacim a znalostem tykajicich se jejich tkolt a cild
(intranet, informacni bulletin, ¢asopis, apod.).
= Jakym zpUsobem probihd na Gradé sifeni informacf a znalosti?
= Jsou v rdmci Ufadu zvefejnény zasadni dokumenty (napf. strategické dokumenty,

vnitini smérnice, rozpocet, zavéretny Gcet, plany investic, provozni vydaje)?

4.45. Zabezpecovéni trvalého predévani znalosti mezi zaméstnanci Gfadu (napt. mentoring,
koucink®, pisemné pifrucky).
= Jak je zabezpeceno piedavani znalosti mezi zaméstnanci?
= Jsou jako mentofi, kouc¢ové vyuzivani zaméstnanci Gfadu?

**Pojmy ,informace”, ,znalosti” a ,fizeni znalosti” jsou vysvétleny ve slovniku uvedeném v zaveéru pirucky.
*Pojmy ,mentoring” a ,koucink” jsou vysvétleny ve slovniku uvedeném v zaveru piirucky.
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4.4.6.

4.4.7.

4.4.8.

Zabezpecovani piistupu a vymeény piislusnych informaci a dat se véemi zaintere-

sovanymi stranami systematickym a uzivatelsky pfatelskym zptisobem, s pfihlédnutim

na specifické potieby viech ¢lent spole¢nosti, jako jsou starsi osoby, osoby se

zdravotnim postizenim, apod.

= Jakym zpUsobem jsou informace piedavany zainteresovanym stranam?

= Prihlizi utad pfi zvoleni zplsobu pienosu informaci ke specifikim jednotlivych
zainteresovanych stran?

Zajisténi uchovéni klicovych informaci a znalosti v Ufadu i v pfipadé odchodu jejich

nositelt — zaméstnanct z tfadu.

= Jak je zabezpeceno ptedavani znalosti (napf. proskolovani zastupct, nastupcd,
predavaci protokoly) a jejich uchovani?

Dalsi vhodné zvolené piiklady.

Pfidélte body pomoci panelu predpokladd.
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Subkritérium 4.5. Zhodnotte, co Ufad déla pro fizeni technologii

Informa¢ni a komunika¢ni technologie (ICT) a dalsi technologie Ufadu je tfeba fidit tak, aby
podporovaly jeho strategické a operativni cile, a to udrzitelnym zplisobem. Pokud jsou fizené
v souladu se strategii, mohou byt dllezitymi nastroji pro zlepsovani vykonnosti Gfadu a pro
rozvijeni e-governmentu. Kli¢ové procesy Ize vyrazné zlepsit vhodnym zavedenim pfislusnych
technologii. E-sluzby (on-line sluzby) mohou poskytované sluzby ucinit lépe piistupnymi pro
zékazniky a vyrazné snizit jejich administrativni zatéz. Moderni administrativni systémy ICT
mohou umoznit efektivnéjsi vyuzivani zdrojd.

Toto subkritérium je pfedpokladem pro napInéni vysledkovych subkritérii 7.2. a 9.1.

Priklady pro hodnocentf:

4.5.1. Navrhovani a fizeni technologif v souladu se strategickymi a operativnimi cili.

* Do jaké miry mé Ufad vypracovanou strategii v oblasti pouzivani technologif?
A piihlizi zarover ke strategickym cildm tfadu?

= Provédi se analyzy vyhodnosti pouzivani technologickych fesenf?

* Vyuzivaji se dobré praxe z jinych tfadd?

4.5.2. Implementace, monitorovani a hodnoceni nakladové efektivnosti pouzivanych
technologii. Doba navratnosti investic by méla byt dostate¢né kratka a k jejimu méfenti
by se méla uzivat spolehliva metrika.
= Jsou nastavena pravidla pro efektivni, Gi¢elné a hospodamé vynakladani finan¢nich

prostfedkd pii pofizovani technologif?

4.5.3. Zajisténi bezpecného, Gcelného a efektivniho zplsobu vyuzivani technologii, se
zvlastnim dlrazem na dovednosti zaméstnancdl.
= Ma Ufad zpracovany zasady vyuzivani technologii s dirazem na bezpec¢nost?
= Je pii pofizovéni technologii pocitano i se zaskolenim jejich obsluhy?
= Maji zaméstnanci moznost doplnit si své dovednosti potfebné k efektivnimu

vyuzivani technologif?

4.5.4. Efektivni pouzivani vhodnych technologif napt. pfi:

— fizeni projektti a ukold;

— fizeni znalost;

— podpofe vzdélavani a zlepsovani ¢innost;

— podpofte interakce se zainteresovanymi stranami a partnery;

— podpote rozvoje a udrzovani vnitfnich a vnéjsich sluzeb.

Vyuzivéd Ufad ve vyse uvedenych oblastech vhodné technologie?

Vyhodnocuje tfad efektivnost vyuzivanych technologif?

Sleduje ufad tzv. dobré praxe v této oblasti?

4.5.5. Definovani, jak Ize ICT vyuzit ke zlepseni pii poskytovani sluzeb, napt. pouzitim metod
z podnikové sféry pro fizeni informaci ve vefejné spravé.

* Maji odpovédni zaméstnanci Ufadu prehled o vyvoji a uplatnéni novych technologi
iv jinych sférach?

= Jsou takovéto informace aplikovany pro vyuziti ICT vedoucimu ke zlepseni
poskytovanych sluzeb?

45.6. Vyuzivani ICT a ziskdvani potfebnych zdrojii pro poskytovéani inteligentnich
a efektivnich e-sluzeb vedoucich ke zlepsovani poskytovanych sluzeb zakaznikam.
= Jsou v komunikaci se zainteresovanymi stranami vyuzivany on-line formulare nebo

jiné elektronické néstroje?

“Pojem ,néakladové efektivnost” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
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4.5.7. Vénovéni trvalé pozornosti technologickym inovacim a v pfipadé potfeby piezkou-
mavani politiky v této oblasti.
= Maji odpovédni zaméstnanci Ufadu pfehled o vyvoji a mozném uplatnéni novych
technologii v praxi Gfadu?
= Posuzuje ufad oblast technologickych inovaci?
4.5.8. Zabyvani se socidlné-ekonomickymi a environmentalnimi dopady ICT, napt. nakladani
s prazdnymi tonery, snizovani dostupnosti sluzeb pro ty, kdo nepouzivajf ICT.
= Je separovén elektronicky odpad?
= Jsou sluzby/produkty Gfadu dostupné i pro informac¢né negramotné obcany/zé-
kazniky?
4.5.9. Daldi vhodné zvolené piiklady.

Pfidélte body pomoci panelu predpokladui.
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Subkritérium 4.6. Zhodnotte, co tfad déla pro fizeni provoznich prostiedkd, zafizeni

a budo

Vv

Utady musi pravidelné vyhodnocovat stav infrastruktury, kterou maji k dispozici. Dostupnou
infrastrukturu je tfeba spravovat Ucelné, nakladové efektivnim a udrzitelnym zplsobem tak,

aby slo
materia

uzila potfebam zakaznikl a podporovala pracovni podminky zaméstnanct. Jaké
ly (z hlediska udrzitelného rozvoje) Urad pouziva a jak ovliviiuje Zivotni prosttedi, jsou

také kritické faktory Uspéchu v tomto subkritériu, stejné jako spolecenska odpovédnost tfadu.
Toto subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkovych subkritérii 7.2. a 9.2.

Priklady pro hodnocenti:

4.6.1. Vyvazovani nakladové efektivnosti infrastruktury s potfebami a oc¢ekavanim zamést-
nancll a ob¢ant/zakaznikd (napf. centralizace vs. decentralizace kancelafskych/kon-
taktnich mist, rozmisténi mistnosti, dostupnost vefejné dopravy).

* Probihé pravidelné vyhodnoceni piinost vyplyvajicich z centralizace ¢i decentra-
lizace pracovist tfadu?

= Jsou k tomuto Ucelu vyuzivana dotaznikova Setfeni spokojenosti jejich uZivateld?

» Jsou vyuzivana alternativni feseni pro zajisténi provoznich prostiedkd, zafizeni
a budov?

4.6.2. Zajistovani bezpe¢ného, Ucelného a efektivniho vyuzivani kanceléaskych prostor (napt.
velkoprostorové kanceléfe versus jednotlivé kanceldte, mobilni kancelafe) na zakladé
strategickych a operativnich cild, s pfihlédnutim k potfebdm zaméstnanc(i, mistni
kultufe a fyzickym omezenim.

* Analyzuje Ufad pocty a technické vybaveni jednotlivych pracovist s ohledem na
strategické a operativni cile Ufadu a na potfeby zaméstnanct?

= Vyuziva Ufad ke stanovovani cilli v oblasti technického zabezpeceni i srovnévacich
analyz?

4.6.3. Zajistovani Ucelné, nakladové efektivni a udrzitelné udrzby pouzivanych budoy,
kancelafi, zafizeni a materiald.

» Jak Ufad zajistuje efektivni udrzbu budov, kanceléfi a vybaveni?
* Vlyhodnocuje Ufad moznosti outsourcingu (napf. externi zajisténi uklidu)?

4.6.4. Zajistovani Ucelného, nakladové efektivniho a udrzitelného vyuzivani dopravnich
a energetickych zdrojl a jejich optimalizace.
= Vyhodnocuje tfad pravidelné provoz sluzebnich vozidel, vyuziva i jiné dopravni

prostredky?
= Zjistuje ufad efektivitu vyuzivanych zplsobt dopravy?
» Je zpracovén energeticky audit” na budovy, ve kterych je umistén Gfad?
* Vyuzivé Ufad obnovitelné zdroje energii a alternativni paliva?
= Optimalizuje ufad odbér energif?

4.6.5. Zajistovani vhodné fyzické dostupnosti budov v souladu s potfebami a oc¢ekdvanim
zaméstnancl a obcant/zékaznikl (napft. bezbariérovy piistup, dostupnost parkovéni
nebo vefejné dopravy).
= Analyzuje Ufad dostupnost a pfistup do svych budov?
= Analyzuje Ufad vhodnost rozmisténi jednotlivych pracovist z ohledem na charakter

agend a s ohledem na zékaznika?
* Je zabezpecen dostatek parkovacich moznosti v dosahu Ufadu pro zaméstnance
a obcany/zékazniky?
“’Pojem ,audit” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
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4.6.6. Rozvijeni komplexni ¢innosti pfi fizeni nakladani s hmotnym majetkem, véetné jeho
bezpecné recyklace/likvidace, napt. pfimym pofizenim nebo subdodévkami.
= Je stanoven systém spravy a udrzby hmotného majetku?
= Jsou plénovéany nékupy a investice do hmotného majetku a jeho Udrzba?
= Je systémové upraveno nakladani s nepotifebnym a nepouzitelnym majetkem?
4.6.7. Poskytovéani vlastnich zafizeni a budov mistni komunité.
= Jsou zafizeni a budovy Ufadu vyuzivany vefejnosti?
4.6.8. Dal3i vhodné zvolené priklady.

Pfidélte body pomoci panelu predpokladti.
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Kritérium 5: PROCESY

Subkritérium 5.1 Soustavné identifikovani, navrhovéni, fizeni a inovovani procest, do
kterych Ufad zapojuje zainteresované strany

Subkritérium 5.2 Rozvijeni a poskytovani sluzeb/produktl orientovanych na obc¢ana/zékaz-
nika
Subkritérium 5.3 Koordinace procest napfi¢ ifadem a s dalimi relevantnimi organizacemi

Na kazdém ufadu probihd mnoho procestl. Kazdy proces je uspofddanym souborem

vzdjemné propojenych ¢innosti, které pfeméniujf zdroje nebo vstupy efektivnim zpisobem do

sluzeb (vystupt) a dopadti na spole¢nost (vysledkd).

Rozlisuji se tfi typy procest, které plsobi, Ze fad pracuje efektivné v zavislosti na jejich kvalité

a v zavislosti na kvalité jejich vzajemného plisobeni:

= hlavni procesy — realizuji poslani a strategii Ufadu, jsou tak rozhoduijici pro poskytovani
produkt(i nebo sluzeb;

= fidici procesy — nutné pro fizeni Gfadu a

= podpurné procesy — poskytuji potfebné zdroje.

Model CAF hodnoti pouze kli¢ové procesy mezi témito tfemi typy procest, jmenovité ty, které

efektivné pfispivaji k dosahovani poslani a strategie Ufadu.

Kritérium 5 se zabyvé predevsim hlavnimi procesy, zatimco kritéria 1 a 2 se zabyvaji fidicimi

procesy a kritéria 3 a 4 podplrnymi procesy. Pro organiza¢ni jednotky s horizontalni

plsobnosti, jako je napiiklad Utvar strategii, fizent lidskych zdrojd ¢i finan¢ni odbor, jsou jejich

fidici a podpuirné ¢innosti samoziejmé soudasti jejich hlavnich procesd.

Ucelny a efektivni dfad identifikuje své hlavni procesy, které provédi s cilem poskytovat své

sluzby (vystupy) a uplatnit svdj vliv (vysledky) s pfihlédnutim k ocekavani ob¢ant/zékaznikd

a jinych zainteresovanych stran a v souladu se svym poslanim a strategii. Povaha téchto

hlavnich procest v Ufadech se muize zna¢né lisit, od relativné abstraktnich ¢innosti, jako je

napfiklad podpora rozvoje politik nebo regulace ekonomickych aktivit, az po velmi konkrétni

¢innosti pii poskytovani sluzby.

Potfeba vytvéfet rostouci hodnoty pro obc¢any/zékazniky a daldf zainteresované strany

a potfeba zvySovat svoji efektivnost jsou dvé z hlavnich pficin pro existenci procest rozvoje

a inovaci. Rostouci zapojovéni obc¢anti/zékaznikd do vefejné spravy, jak je popsano v tvodu

subkritéria 4.2 (obc¢ané jako spolutvirci, spolurozhodovatelé, spoluvyrobci a spolu-

hodnotitelé), podnécuje Gfady k neustalému zlep3ovani procest, pficemz se vyuziva

i méniciho se prostiedi v mnoha oblastech, jako jsou technologie, ekonomika a populace.

Hodnoceni

Subkritérium 5.1. Zhodnotte, co Ufad déla pro soustavné identifikovani, navrhovani, fizeni
a inovovani procest, do kterych zapojuje zainteresované strany

Toto subkritérium zkouma, jak procesy podporuii strategické a operativni cile tfadu a jak jsou
rozpoznavany, navrhovany, fizeny a inovovany. Zptisob, jakym jsou manazefi a zaméstnanci
Ufadu jakoZ i rizné externi zainteresované strany zapojovani do navrhovani, fizeni a inovovéni
procest, je velmi dulezity pro kvalitu procest, a to je nutné peclivé analyzovat.

Toto subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkovych kritérii 6, 7, 8, 9.
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Priklady pro hodnocenti:

5.1.1.

5.1.2.

5.1.6.

5.1.7.

Priibézné identifikovani, mapovani®, popisovani a dokumentovéni procest.

= Mé uad pojmenovany procesy?

= M4 Ufad nastaven systém pro mapovani, popisovani a dokumentovani vybranych
proces(i?

Identifikovani tzv. vlastnikd procest® (4. osob, které fidi viechny kroky v procesu)

a pfidélovani jim odpovédnosti a pravomoci.

* Jsou k definovanym procestim pfifazeni vlastnici procest s vymezenim jejich
kompetenci?

Analyzovani a hodnoceni procesd, rizik a kritickych faktord spéchu, s pfihlédnutim

k ciltm ufadu a ménicimu se prostredi.

= Jakym zpUsobem jsou procesy provézany s cili tradu?

= Jsou procesy aktualizovéany s ohledem na zmény vnitfnich nebo vnéjsich
podminek?

» Jsou pravidelné vypracovavany analyzy jednotlivych agend a celého tfadu s cilem
pfezkumu efektivnosti stavajicich procest a dale provedenych zmén?

= Jak je vyuzita mapa rizik pro hodnoceni procesd?

= Jsou v Ufadu stanoveny kritické faktory uspéchu?

Planovani a fizenf procest podporujicich strategické cile tak, aby byly dosazeny

pozadované vysledky.

= Jsou v Ufadu definovany klicové procesy, tedy takové, které podporuiji strategické
cile?

= M4 Ufad systém pro fizeni proces(, ktery zajisti dosahovani pozadovanych vysledkd?

Zapojovéani zaméstnancl a relevantnich externich zainteresovanych stran do

navrhovani a zlepsovéni procest na zakladé méfeni jejich efektivnosti, tcelnosti

a dopadu (vystupti a vysledkd).

= Ma Ufad vytvofen systém meéfitelnych ukazatel(, které vypovidaji o ucinnosti
a efektivité procest?

= Jsou ziskané vystupy z méfeni podkladem pro dalsi zlepsovani procesti nebo jejich
zménu?

= Jak Ufad zapojuje zaméstnance a externi zainteresované strany do navrhovéni,
zlepSovani nebo zmén procesti?

= Jsou pro toto zapojovani vytvoreny adekvétni podminky?

Pridélovani zdroj procestim na zakladé miry jejich piinosu pfi napliovéani

strategickych cilG dradu.

= Provadi ufad posuzovéni dulezitosti jednotlivych procest z hlediska strategickych
clla?

= Jsou vysledky tohoto posouzeni podkladem pro pfidélovani zdroja?

= Jakym zpUsobem Ufad vyhodnocuje efektivitu pfidélovani zdrojd procestim?

Zjednodusovéni procest v ramci navrhovani zdvaznych pravidel (zmén pravnich

norem), jestlize je to mozné.

= Jsou stavajici procesy pezkoumavany z hlediska pozadavkd pravnich predpisti?

= Je snizovani nadbyte¢né administrativy prostfednictvim optimalizace procest
feSeno systémove?

**Pojem ,mapa procestl” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveéru pirucky.
*Pojem ,vlastnik procesu” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
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5.1.8.

5.1.9.

5.1.10.

5.1.11.

Stanovovani vykonnostnich cilt orientovanych na zainteresované strany a imple-

mentovani indikdtord vykonnosti pro sledovéani tcelnosti procesd (napf. obc¢anské

charty, kontrakty vykonnosti/dohody o trovni sluzeb).

= Jakym zpUsobem Ufad stanovuje cile orientované na zainteresované strany?

= Ma Ufad vytvofen systém méfitelnych ukazatell pro vyhodnocovani ucelnosti
proces(?

Monitorovani a hodnoceni vlivu ICT a e-sluzeb na procesy na tfadu (napt. z hlediska

efektivnosti, kvality, icelnosti).

= Sleduje uiad vliv ICT na procesy?

= Vyhodnocuje tfad vliv e-sluzeb na procesy?

= Vlyhodnocuje Ufad piinosy a dopady u jednotlivych forem elektronické komunikace
(napf. elektronické spisové sluzby, call-centra, diskusniho féra na internety,
objednavkového a vyvoldvaciho systému)?

Inovovani procest na zakladé pravidelného narodniho a mezinarodniho bench-

learningu, vénujiciho velkou pozornost piekazkém inovaci a potfebnym zdrojtim.

= Vlyuziva Ufad benchlearning pro posuzovéni a naslednou inovaci procest?

= Mé Ufad nastaven systém pro pravidelny benchlearning?

Dal3f vhodné zvolené piiklady.

Pridélte body pomoci panelu predpokladu.
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Subkritérium 5.2. Zhodnotte, co Ufad déld pro rozvijeni a poskytovani sluzeb/produktd
orientovanych na ob¢ana/zékaznika

Subkritérium 5.2 hodnoti, jak ufad vyviji a poskytuje své sluzby/produkty za Gcelem
uspokojovani potfeb obcan(i/zakaznikd jejich zapojovanim. Vyuzivanim odbornosti a kreativity
obcan(l a obcanské spole¢nosti se bude posilovat efektivni, icelny a inovativni vefejny sektor
a poskytovani adekvatnich vefejnych sluzeb za pfiméfenou cenu.

Za Ucelem zvySovani kvality sluzeb a produktd mdze byt tloha ob¢ant/zakaznikl velmi

prospésnd ve tfech drovnich:

= zapojovanim reprezentantli ob¢ant/zékaznikll a jejich sdruzeni nebo nahodilych skupin
obc¢anti do navrhovéni a hodnoceni sluzeb a produktti tradu (obc¢ané/zakaznici jakozto
spolutvirci a spoluhodnotitelé);

= posilovanim vlivu ob¢ant/zdkaznikl pfi rozhodovani o druhu poskytovanych sluzeb
a produktt (ob¢ané/zékaznici jakozto spolurozhodovatelé);

= spolupracovanim s obc¢any/zakazniky pfi implementovéni sluzeb a produktl nebo
posilovanim role ob¢ant/zakaznikl pfi realizaci sluzeb a produkt(l jimi samotnymi
(obcané/zékaznici jakozto spoluvyrobci).

Sluzba, na jejimz poskytovéni se spolupodili ob¢ané/zakaznici, zvysuje Uroven kvality a jeji

stabilitu, nebot poskytnuti sluzby se stava spole¢nym produktem a takovy zplsob poskytnuti

sluzby se stéva viditeln&jsim, srozumitelnéjsim a tudiz legitimnéjsim a uspokojivéjsim.

Toto subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkovych kritérii 6 a 8.

Piiklady pro hodnocent:

5.2.1.  Identifikovani vystupt (sluzby a produkty) z hlavnich procesti.
= Které sluzby/produkty jsou vystupy z hlavnich procest? Jakym zplisobem jsou

sledovény?

5.2.2. Zapojovani obcan(i/zékazniki do navrhovani a zlepsovéni sluzeb a produktt (napf.
pomoci priizkumd, zpétné vazby, zdjmovych skupin, dotaz(i zaméfenych na vhodnost
sluzeb ¢i produktll) a jejich celnosti pfi zohlednéni napt. genderové problematiky,
aspektll rozmanitosti.
= Jakym zplsobem jsou obcané/zékaznici zapojovani do navrhovéni a zlepsovani

sluzeb/produktt?
= Jsou realizovany prazkumy, ankety a jiné s moznosti podat navrh ke zlepseni sluzeb
Uradu?

5.2.3. Zapojovani obc¢antl/zékaznikd a dalsich zainteresovanych stran do vytvateni standardi
kvality pro sluzby a produkty (vystupy z procestl), které odpovidaji jejich ocekavanim
a jsou Ufadem zvladnutelné.
= Jsou v rdmci Ufadu stanoveny standardy kvality jim poskytovanych sluzeb?
= Zapojuje Ufad vefejnost systematicky do hodnoceni kvality svych sluzeb a definuje

na zakladé vysledk( priizkum( standardy kvality?

5.2.4. Zapojovéani obcan(i/zakaznikd do poskytovani sluzeb a pfipravovani obc¢ant/zé-
kaznikd jakoz i zaméstnanct na tento novy vztah a ménici se role (ob¢ané/zékaznici
jako spolutvtirci, spolurozhodovatelé, spoluvyrobci, spoluhodnotitelé).

* Provadi Ufad prizkumy s cilem zapojovat obéany/zakazniky do poskytovani sluzeb?

= Jakym zplisobem ufad prezentuje vystupy z téchto prizkumd ob¢antim/zakaz-
niktim a také zaméstnanctim?

= Jakym zpUsobem Ufad fesi dané vystupy s obcany/zékazniky a zaméstnanci?
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5.25.

5.2.6.

52.7.

5.2.8.

5.2.9.

Zapojovani obcantl/zékazniké do navrhu a vyvoje novych typl interaktivnich sluzeb

a poskytovani informaci a efektivnich komunika¢nich kanald.

= Jakym zpUsobem jsou obc¢ané/zékaznici zapojeni do rozvijeni stavajicich a na-
vrhovani dalsich informacnich zdroja?

= Jakym zpUsobem zjistuje Ufad spokojenost s informacnimi zdroji?

= Zabyvé se Ufad systematicky moznosti zavadét interaktivni sluzby pro obcany/za-
kazniky?

Zabezpecovéani dostupnosti vhodnych a spolehlivych informaci s cilem pomahat

obc¢antim/zakaznikim a podporovat je, stejné jako je informovat o provadénych

zménach.

= Jakym zpUsobem Ufad poskytuje ob¢antim/zakazniktim relevantni informace?

= VWyhodnocuje ufad vhodnost zplsobt poskytovani informaci a jejich relevantnost?

Zlep3ovani dostupnosti Ufadu (napf. pruzna provozni doba, dokumenty v rliznych

formach — napt. v papirové i elektronické verzi, vhodné jazyky, plakaty, brozury,

Braillovo pismo, audiovizudini tabule).
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Provadi v této oblasti dostate¢ny benchlearning a prizkum dobrych praxi jinych

Urad?

Zafazuje problematiku dostupnosti Ufadu do prazkum spokojenosti ob¢andi/za-

kaznika?

Vénuje Ufad dostate¢nou pozornost rozvoji elektronické komunikace s obca-

ny/zékazniky?

Zabezpecuje vzdélavani svych zaméstnanct v elektronické komunikaci?

= Reaguje Ufad na potieby obcant/zdkaznik( napfiklad operativnim zvysenim
provozni doby? Nebo zménou provozni doby?

Vlypracovani systému zpétnych odpovédi na dotazy a systému na vyfizovani stiznosti.

= Ma ufad vytvoren funkéni systém pro pfijimani, vyfizovani podnétd, pfipominek
a stiznostf?

= Vyhodnocuje pravidelné pfijaté podnéty, ptfipominky a stiznosti a pfijimé opatfent
v této oblasti?

Dalsi vhodné zvolené piiklady.

Pfidélte body pomoci panelu predpokladi.
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Subkritérium 5.3. Zvazte dikazy o tom, co uUfad déld pro koordinaci procest napfi¢
ufadem a s dal3imi relevantnimi ufady/organizacemi

Toto subkritérium hodnoti, jak jsou procesy koordinovany v rdmci Gfadu a s procesy jinych
organizaci plsobicich ve stejném fetézci. U¢elnost Gfadd ¢asto zavisi do zna¢né miry na
zpUsobu, jakym spolupracuji s ostatnimi organizacemi, s nimiz tvofi jakysi fetézec pro
poskytovani sluzeb zaméteny na spolec¢ny vysledek. Tyto prolinajici se procesy jsou ve vefejné
spravé bézné. Je velmi dllezité uspésné integrovat fizeni téchto procest, protoze na tom
znacné zavisi jejich Ucelnost a efektivnost.

Subkritérium je predpokladem pro naplnéni vysledkového kritéria 6 a vysledkového
subkritéria 9.1.

Priklady pro hodnoceni:

5.3.1.  Definovéni fetézce pro poskytovani sluzeb, do kterého urad nélezi, a jeho partnerd.
= Mé uad definované sluzby, které jsou zajistovany fetézcem organizaci?
= Ma uiad pro tyto sluzby rozklicovany jednotlivé soucasti fetézce?
= Definuje Ufad své partnery?

5.3.2. Koordinovani a propojovani procest s klicovymi partnery v soukromém, nevlddnim
a vefiejném sektoru.

» Ma Ufad v rdmci definovanych partnert identifikovany klicové partnery?
= Jakym zpUsobem Ufad zajistuje propojent vlastnich procest s klicovymi partnery?

5.3.3. Vytvaieni a rozvijeni spole¢ného systému s partnery v fetézci pro poskytovani sluzeb
s cilem usnadnit vymeénu dat.
= Ma Ufad nastaven systém pro spolupraci s partnery v fetézci definovanych sluzeb?

» Redi tfad jeho rozvoj s ohledem na zlepgeni vymény dat mezi partnery v daném
fetézci?

5.3.4. Ziskavani poznatkd v roli ob¢ana/zékaznika v jinych organizacich s cilem najit feseni
pro zlepseni koordinace (sladéni) procesti na svém Gfadé a pro prekonévani organi-
zacnich prekézek.
= Podnécuje Ufad své zaméstnance k ziskavani poznatkd v jinych organizaci v roli

obcana/zékaznika a k jejich predavani na Gfadé?
= Jakym zpGsobem Ufad tyto poznatky sbird a vyhodnocuje?
= Viyuziva Ufad téchto poznatk( pro zlepsovéni vlastnich procest?

5.3.5. Vytvafeni pracovnich skupin napifi¢ organizacemi/poskytovateli sluzeb k feseni problémd.
= Existuji na Ufadé pracovni tymy sestavené ze zéstupcll organizaci v fetézci a partnerd?

5.3.6. Vytvéfeni pobidek (a podminek) pro manazery a zaméstnance k rozvijeni procest
napfi¢ organizacemi (napf. rozvoj sdilenych sluzeb a spole¢nych procesi mezi
rdznymi Gtvary).

* Podporuje a motivuje Ufad své zaméstnance pro zlepSovéani procesl napfic
organizacemi?
= Jakeé jsou pro to vytvoreny podminky?

5.3.7. Vytvéfeni kultury pro praci pfesahujici bézny ramec fizeni, vymykajici se zab&hlym
stereotypdm myslent, koordinujici procesy v celém Gfadu nebo rozvijejici procesy
napfi¢ Gfadem (napf. upfednostriovat sebehodnoceni celého ufadu ne? jen
jednotlivych Gtvard).
= Podporuje a motivuje Ufad své zaméstnance pro pfekonavani dosavadnich zvyklosti?

5.3.1.  Dalsi vhodné zvolené piiklady.

Pfidélte body pomoci panelu predpokladti.
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KRITERIA VYSLEDKU

Pocinaje kritériem 6 se pozornost hodnoceni piesouva od kritérii pfedpokladl k oblasti
kritérii vysledk. V prvnich tfech vysledkovych kritériich se hodnoti vnimani: co si
o ufadu mysli jeho zaméstnanci, ob¢ané/zéakaznici a spole¢nost. V kritériu 9 Gfad
hodnoti interni ukazatele vykonnosti, které indikuji miru napInéni stanovenych cilg,
a dosazenych vysledka.

Hodnoceni vysledkd vyzaduje odlisny soubor odpovédi, proto se odpovédi u vy-
sledkovych kritérii hodnoti podle panelu hodnoceni vysledkl (viz bodové a hodnotici
panely modelu CAF).

V ramci hodnoceni vysledkovych kritérii jsou sledovéna jednak tzv. tvrda data,
tj. konkrétni hodnoty sledovaného ukazatele (bez popisu stavu) a jednak zcela
konkrétni hodnoty ziskané z vysledkd vlastnich méfeni spokojenosti. Jedna se tedy
o konkrétni ¢iselné hodnoty vyuZitelné pro sledovani trendt ¢i plnéni pfedem daného
cile.
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Kritérium 6: OBCANE/ZAKAZNICI — VYSLEDKY

Subkritérium 6.1 Méfeni vnimani (vysledky v Usili pInit potfeby a ocekavéani obc¢anti/zé-
kaznik( prostfednictvim méfeni vnimant)

Subkritérium 6.2 Méfeni vykonnosti (vysledky v Usili pInit potfeby a ocekavani zakaznikd
a obcan( prostfednictvim méfeni vykonnosti)

Pojem obcan/zékaznik je komplexni oznaceni reflektujici vztah mezi Gfadem a vefejnosti. Na
osobu, které je sluzba ur¢ena, mé byt nahlizeno jako na ob¢ana, tedy ¢lena demokratické
spole¢nosti s pravy a povinnostmi (napf. darovy poplatnik, politik). Tatdz osoba je rovnéz
zékaznikem, a to nejen v piipadech, kdy je pfijemcem sluzeb, ale také v situacich, kdy si plni
své povinnosti (dafiovy poplatnik nebo poplatnik pokut) s prdvem na spravedlivé vyiizeni
a korektni jednént, i s ohledem na opréavnéné zajmy Ufadu. Vzhledem ke skute¢nosti, Ze tyto
dva pfipady nelze v praxi vzdy jednozna¢né oddélit, je tento slozity vztah oznacovan
,obc¢an/zékaznik".

Ob¢ané/zékaznici jsou adresati nebo pfijemci aktivit tfadu — sluzeb a produkttl. Urad musi
obcany/zékazniky definovat, aniz by se zaméfil jen na primarni uzivatele poskytovanych
sluzeb.

Kritérium 6 sleduje vysledky, kterych Gfad dosahuje v oblasti spokojenosti ob¢anti/zakaznikd
s jeho sluzbami a produkty. CAF rozliSuje mezi vnimanim a vysledky méfeni. Pro ufad je
dllezité méfit spokojenost obéantl/zakaznikd (tj. vnimani vysledkd). Zarover musi Ufad v této
oblasti méfit vlastni pracovni vysledky, a to prostfednictvim internich ukazatel(i pracujicich
s internimi daty, které vypovidaji o mife spokojenosti obéan(i a zakaznikd. Usili tfadu vedouct
ke zlepsovani vysledkl internich ukazatelt by pak mélo vést ke zvyseni spokojenosti
obc¢ant/zékaznika.

Subkritérium 6.1. Vyhodnotte, ¢eho Ufad doséhl v Usili plnit potieby a o¢ekavani obca-

nt/zékaznikl prostfednictvim vysledkG méfeni vnimani

Piimé méfeni spokojenosti nebo vnimani obcanl a zédkaznikd je velmi ddlezité. Rozumi se

tim oslovovat dotéené obcany a zdkazniky s cilem ziskat pfimou zpétnou vazbu a pfimé

informace o rtznych otézkach tykajicich se fadu a jeho vykonnosti. Méfeni vnimani je
realizovano na zékladé vytvorenych predpokladt Gfadu, pfi¢emz informace o objektivni mite
vnimani a spokojenosti poskytuji pfimo obc¢ané/zékaznici. Vétsinou se informace od obcant

a zakaznikl ziskdvaji prostfednictvim prizkumd. Ty jsou dopliiovény o prizkumy parciélnich

cflovych skupin a uZzivatel.

Toto subkritérium pak posuzuje, jestli tfad realizuje méfeni a vyhodnocuje vysledky téchto

méren.

Priklady pro hodnocentf:

Vysledky méteni vnimani tykajici se:

6.1.1.  Celkové image Ufadu a jeho vefejné reputace (napf. piételské a spravedlivé jednanti,
otevienost, srozumitelnost poskytovanych informaci, ochota zameéstnanct naslouchat,
sluzby recepce, flexibilita a schopnost nalézat individualni fesent);

6.1.2. capojeni a Ucasti ob¢ana/zékaznika do préace a rozhodovacich procesti tfadu;

6.1.3. dostupnosti (napf. prostfednictvim vefejné dopravy, bezbariérovych pfistupd, ve
smyslu provozni a ¢ekaci doby, one-stop-shop, nakladti na sluzby™);

“Poznamka: Mysli se tim vlastni naklady ob¢ana/zakaznika.
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6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

6.1.7.

6.1.8.
6.1.9.
6.1.10.
6.1.11.

transparentnosti (napf. v oblastech fungovani tfadu, dot¢enych prévnich ptedpisd,
rozhodovacich proces tfadu);

produktt a sluzeb (napf. kvalita, spolehlivost, dodrzovéani norem kvality, doba projed-
navéni/vyfizeni, kvalita poradenstvi poskytovana obcantim/zakaznikim, pfistup
k Zivotnimu prostted);

diferenciace sluzeb v ndvaznosti na rlizné potteby obcanti/zakaznik( (napt. pohlavi,
vék);

dostupnosti informaci ve smyslu: mnozstvi, kvality, spolehlivosti, transparentnosti,
srozumitelnosti, vhodnosti pro cilovou skupiny, atd.;

spravného prejimani informaci obcany/zékazniky;

frekvence dotaznikovych prizkum(i ndzori ob¢anti/zékaznik(i na ufad;

Urovné davéry vefejnosti v(ici Gradu a jejim produkttim/sluzbam;

dalsich vhodné zvolenych piiklad.

Pridélte body pomoci panelu vysledka.
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Subkritérium 6.2. Vyhodnotte, ¢eho Ufad dosahl v Gsili plnit potieby a ocekavani
zakaznikd a ob¢ant prostiednictvim vysledkd méfeni vykonnosti

Kromé piimého méfeni spokojenosti obcant/zdkaznikl je mozno kvalitu sluzeb
poskytovanych obc¢antim/zakaznikim méfit pomoci internich ukazatel(. Interni ukazatele
pracuji s méfitelnymi Udaji (napt. délka zpracovani pozadavkd, ¢ekaci doba, pocet stiznostf).
Toto méfeni poskytuje informace o kvalité sluzeb a moznostech jejich zlepsovani. CAF nabizi
piehled pfiklad( internich ukazatel vykonnosti odpovidajici pozadavkdm obc¢ant a zakaznika.

Vysledky tykajici se zapojeni ob¢anil/zékaznika:

6.2.1. Rozsah zapojeni zainteresovanych stran do navrhovani a poskytovani sluzeb
a produktti a/nebo struktury rozhodovacich procest.

6.2.2. Pocet pfijatych a realizovanych névrhi.

6.2.3. Rozsah vyuziti novych a inovativnich zplisobtl jednani s obcany/zakazniky.

6.2.4. Indikdtory zaméfené na obcany/zakazniky stanovené v souladu s genderovymi
aspekty a kulturni a socidlni rozmanitost.

6.2.5. Rozsah pravidelného piezkumu, za Ucasti zainteresovanych stran, sledujictho plnéni
jejich ménicich se potieb.

Viysledky tykajici se dostupnosti tfadu:

6.2.6. Provozni doba dle typu sluzby (povahy organiza¢ni jednotky).

6.2.7. Cekaci doba spojena s poskytovanim sluzeb.

6.2.8. Naklady vynaloZené na sluzby.

6.2.9. Dostupnost informaci o manazerské odpovédnosti za dané sluzby.

Vysledky tykajici se transparentnosti poskytovanych sluzeb a produktd:

6.2.10. Pocet informacnich kanalt a jejich efektivnost.

6.2.11. Dostupnost a pfesnost informaci.

6.2.12. Dostupnost informaci o vykonnosti Ufadu, spInéni ciltl tfadu a dosazenych vysledcich

6.2.13. Pocet intervenci ombudsmana.

6.2.14. Rozsah Usili, které tfad vynakladé pro zlepseni dostupnosti, presnosti a transparent-
nosti informaci.

Viysledky indikator( vypovidajicich o kvalité poskytovanych sluzeb a produktt:

6.2.15. Pocet zadosti a doba jejich vyfizeni.

6.2.16. Pocet vracenych piipadl vyfizenych s chybami (chybnych rozhodnuti) a/nebo
pfipadll vyzadujicich opakované zpracovani/kompenzaci.

6.2.17. Dodrzovéni zvefejnénych standard(i poskytovanych sluzeb (napf. pravni predpisy).

6.2.18. Dalsi vhodné zvolené piiklady.

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

Subkritérium 7.1 Méfeni vnimani (vysledky v Usili pInit potieby a oc¢ekavani zaméstnanct
prostfednictvim méfeni vnimani)

Subkritérium 7.2 Méfeni vykonnosti (vysledky v Usili pInit potfeby a oc¢ekavani zaméstnanct
prostfednictvim méfeni vykonnosti)

Vysledky ve vztahu k zaméstnancim jsou vysledky, kterych Gfad dosahuje z hlediska
kompetenci, motivace, spokojenosti, vnimani a vykonnosti vlastnich zaméstnancu. Kritérium
rozliSuje dva typy vysledkd orientovanych na zaméstnance: jde jednak o méfeni trovné
vnimani (prostfednictvim napf. dotaznikd, prizkumd, zajmovych skupin, posudk, rozhovort,
konzultacf se zastupci zaméstnanct(l) a dale o méfeni vykonnosti, které pouziva sam tfad na
monitorovani a zlepsovani spokojenosti zaméstnancd a vysledku jejich vykonnosti.

Subkritérium 7.1 Vyhodnotte, ¢eho Gfad doséhl v Gsili plnit potieby a otekavani zamést-

nanct prostfednictvim vysledkd méfeni vnimani

Toto subkritérium hodnoti, zda zaméstnanci vnimaji Gfad jako atraktivni pracovisté a zda jsou

motivovani odvadét kazdodenné pro Ufad co nejlepsi praci. Je dulezité, aby vsechny tfady

systematicky méfily vnimani zaméstnancd, tedy jaky ndzor maji zaméstnanci na samotny Gfad

a na jeho produkty a sluzby.

Priklady pro hodnocent:

Vysledky tykajici se celkového vnimani zaméstnanci:

7..0. Image a celkovd vykonnost ufadu (pro spole¢nost, obcany/zékazniky, ostatni
zainteresované strany).

7.1.2.  Zapojeni zaméstnancl do rozhodovacich procest a jejich znalosti o poslani, vizi
a hodnotéch uradu.

7.1.3.  Zapojeni zaméstnanct do zlepsovacich aktivit.

7.1.4. Povédomi zaméstnanct ve vécech moznych stietll zdjmu a vyznamu etického
chovéni.

7.1.5.  Mechanismy konzultaci a dialogu.

7.1.6.  Spole¢enska odpovédnost Ufadu.

Vysledky tykajici se vnimani managementu a systému fizeni:

7.1.7.  Schopnost vrcholového a stfedniho managementu fidit Gfad (napf. stanovovéni cild,
pfidélovéni zdrojt, hodnoceni celkové vykonnosti, strategie rozvoje lidskych zdrojt)
a komunikovat o tom.

7.1.8.  Planovani a fizeni rliznych procest v tfadu.

7.1.9.  Rozdélovani ukolt a systém hodnoceni zaméstnanca.

7.1.10. Rozsah a kvalita ocerovani individudlniho a tymového Usili.

7.1.11. Piistup Gfadu ke zménam a inovacim.

Vysledky tykajici se vnimani pracovnich podminek:

7.1.12. Atmosféra na pracovisti (napf. vyfizovani stiznosti, feSeni konflikt nebo personélnich
problémd, mobbing” na pracovisti) a organiza¢ni kultura™ (napf. podpora soucinnosti
mezi organiza¢nimi Utvary).

""Pojem ,mobbing” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
”Pojem , organiza¢ni kultura” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru pfirucky.
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7.1.13. Pfistup k socidlnim otazkam a jejich feseni (napt. flexibilita pracovni doby, sladéni
pracovniho a soukromého Zivota, ochrana zdravi).

7.1.14. Zabezpecteni rovnych piilezitosti, spravedlivého zachazeni a jednani v tfadu.

7.1.15. Uspotadani pracovisté a vhodnych pracovnich podminek.

Viysledky tykajici se vnimani moznosti kariérniho rlistu a rozvoje dovednosti:
7.1.16. Systematické budovéni kariéry a rozvoj kompetendi.

7.1.17. Stimulovéni a zplnomocriovani™.

7.1.18. Pristup ke vzdélavani a kvalita vzdélavéani ve vztahu ke strategickym cildm tradu.
7.1.19. Dalsi vhodné zvolené priklady.

Pfidélte body pomoci panelu vysledku.

“Pojem ,zplnomocnéni” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveru pirucky.
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Subkritérium 7.2. Vyhodnotte, ¢eho ufad doséhl v usili plnit potfeby a ocekavani
zaméstnancd prostfednictvim vysledk méfeni vykonnosti

Méreni vykonnosti zaméstnanct se realizuje prostfednictvim vnitfnich vykonnostnich
ukazateld. Ty umoziuji Ufadu méfit vysledky tykajici se chovéni zaméstnancd, jejich
vykonnosti, rozvoje dovednosti, motivace i miry jejich zapojeni v Ufadu. Tyto vysledky jsou
zjistovany pievazné pomodi internich pracovnich evidenci (napf. nemocnost, fluktuace, pocet
stiznosti zaméstnanct, pocet navrhd na inovace).

Piiklady pro hodnocent:
Vysledky tykajici se:

7.2.1.
7.22.
7.2.3.
7.2.4.
7.25.
7.2.6.

7.2.7.

7.2.8.
7.29.
7.2.10.

7.2.11.

indikatort sledujicich chovéani zaméstnancl (napt. mira absenci nebo nemocnosti,
mira fluktuace zaméstnanc(, pocet stiznosti, pocet dn stévky);

indikator(i sledujicich motivaci a zapojeni zaméstnanct (napf. mira zapojeni do prlizku-
md mezi zaméstnanci, pocet ndvrh( na inovace, Ucast v internich diskusnich skupinach);
indikatord sledujicich (osobni) vykonnost zaméstnancl (napf. vysledky pracovniho
hodnoceni zaméstnanct);

miry zapojeni zaméstnanct do zlepsovacich ¢innosti;

Urovné vyuzivani informacnich a komunikacnich technologii zaméstnanci;

indikatord sledujicich rozvoj dovednosti zaméstnanct (napf. Uc¢ast a mira Uspésnosti
vzdélavacich aktivit, ic¢elnost vynalozenych prostiedk(l na vzdélavani);

indikétort sledujicich schopnosti zaméstnancl jednat s obcany/zékazniky a reagovat
na jejich potieby (napt. pocet hodin $koleni vénovanych dovednostem pfi jednani
s obcany/zakazniky, pocet stiznosti obc¢anti/zékaznikd na chovéni zaméstnanc,
méfeni pfistupu zaméstnancl k ob¢antim/zakaznikam);

Cetnosti ocenovani jednotlivcd a tymd;

poctu stiznosti (ohlaseni) na rozpory v etickém chovani (napf. mozny stret z4jmu);
Cetnosti dobrovolnych Gcasti na akcich spojenych se sociélni odpovédnosti, které
podporuje Ufad;

Dal3i vhodné zvolené piiklady.

Pridélte body pomoci panelu vysledkd.
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Kritérium 8: SPOLECENSKA ODPOVEDNOST — VYSLEDKY

Subkritérium 8.1 Méfeni vnimani (vysledky spolecenské odpovédnosti Gfadu prostied-
nictvim méfeni vnimani)

Subkritérium 8.2 Méfeni vykonnosti (vysledky spole¢enské odpovédnosti Ufadu prostfed-
nictvim méfeni vykonnosti)

Stézejni poslani Ufadu je vzdy zaméfeno na takové kategorie potieb, které pini ocekavani
spole¢nosti. Vedle hlavniho posléni by mél tfad zabezpecovat odpovédné chovani ve smyslu
ekonomického, socidlniho a environmentélniho udrzitelného rozvoje spole¢nosti na mistni,
narodni a mezinarodni Grovni. To mdZe zahrnovat pfistup a piispévek Ufadu ke kvalité Zivota,
ochrané Zzivotniho prostredi, zachovéavani globdlnich zdrojd, rovnym pracovnim piilezitostem,
etickému chovani, komunitnimu rozvoji na mistni trovni.

Hlavnim rysem spolecenské odpovédnosti je vile ufadu jednak integrovat socidlni
a ekonomické aspekty do svého rozhodovani (kritérium 2), a déle reagovat na dopady
vlastnich rozhodnuti a aktivit na spole¢nost a zivotni prostfedi. Spolecenskad odpovédnost by
méla byt nedilnou soucasti strategie uradu. Strategické cile by mély byt kontrolovény
z hlediska spolecenské odpovédnosti tak, aby se zabranilo nechténym nasledkdm.

Vykonnost Ufadu ve vztahu ke spolecenstvi, ve kterém pusobi (mistni, nérodni a mezi-

narodni) a jeji dopad na Zivotni prostiedi je rozhodujici slozkou pfi méfeni jeji celkové

vykonnosti. Urad pracujici na své spole¢enské odpovédnosti bude zlepgovat:

1. Svou povést a image vU¢i obcanské spole¢nosti;

2. Svou schopnost ziskdvat a udrzet si zaméstnance, jejich motivaci a angazovanost;

3. Své vztahy s mistnimi podniky, dal3imi organizacemi vefejného sektoru, médii, dodavateli;
obcany/zakazniky a komunitou, ve které plsobi.

Méfeni zahrnujf jak kvalitativni/kvantitativni ukazatele vnimani (8.1.) tak kvantitativni indi-
kétory (8.2.)

Mohou zahrnovat:

= etické, demokratické a participativni chovani Gfadu;

= udrzitelnost Zivotniho prostied;

= kvalitu Zivota;

= hospodafsky dopad chovéni tradu.

Subkritérium 8.1. Vyhodnotte, ¢eho tfad doséhl z hlediska vlastni spole¢enské odpovéd-
nosti, prostfednictvim vysledk(i méfeni vnimani

Méfeni vnimani se zaméfuje na vnimani dopadd cinnosti Ufadu komunitami na mistni,

narodni nebo mezinarodni trovni. Toto vnimani Ize ziskat prostfednictvim rliznych zdrojg,

véetné prlizkum, zprav, tiskovych konferenci, nevladnich instituci, obc¢anskych spolecenstvi,

piimé zpétné vazby od zainteresovanych stran a okolnich subjektd, atd.

Toto vniméni signalizuje Ucelnost socidlni a environmentdlni strategie Gfadu. Zahrnuje v sobé

hledisko transparentnosti, dopadu na kvalitu Zivota a kvalitu demokracie, etického chovani

viici ob¢antim, piistupu a vysledkd vlivu na zivotni prostredi atd.

Priklady pro hodnocent:

8.1.1.  Vefejné minéni o dopadech ¢innosti Gfadu na kvalitu Zivota ob¢ant/zékaznikd (napf.
zdravotni vzdélavéani, podpora sportovnich a kulturnich aktivit, i¢ast na humanitérnich
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8.1.6.

8.1.7.

8.1.9.
8.1.10.

akcich, specifické akce zaméfené na znevyhodnéné skupiny lidi, kulturni aktivity
oteviené pro vefejnost).

Povést Ufadu (napf. jako zaméstnavatele nebo podporovatele mistni/globalni
spole¢nosti).

Vnimani ekonomického dopadu ¢innosti Ufadu na spole¢nost na mistni, regionélnf
nebo mezindrodni Urovni (napf. podporovani/zatraktivnéni mistnich malych
podnikatelli, budovéani vefejnych komunikaci nebo vefejné dopravy slouzici také jiz
existujicim hospodéfskym subjektiim).

Vnimani pfistupu Gfadu k environmentalnim problémtm (napf. méfeni ekologické
stopy Ufadu, hospodafeni s energiemi, snizovéni spotfeby elektfiny a vody, ochrana
proti hluku a znecisténi ovzdusi, podpora mobility prostfednictvim méstské hromadné
dopravy, nakladani s nebezpecnymi odpady).

Vnimani dopad ¢innosti Ufadu na udrzitelnost spole¢nosti na mistni, nérodni nebo
mezinarodni Grovni (nakupovani fair trade vyrobkd, produktl s vicendsobnym
pouzitim, produktt z obnovitelnych zdroj, atd.).

Vnimani dopadt ¢innosti tfadu na spole¢nost, pokud jde o kvalitu demokratické
spoluti¢asti ob¢and na mistni, ndrodni nebo mezinarodni Urovni (napf. oteviené
konference, konzultace a rozhodovaci procesy o moznych dopadech ¢innosti Gradu
na bezpecnost, mobilitu).

Nézor Siroké vefejnosti na otevienost, transparentnost a etické chovani tfadu (striktni
dodrzovéni zdsad/hodnot vefejné sluzby, jako je rovny piistup, kontinuita chovéni, atd.).
Vnimani zapojeni do spole¢nosti, ve které Grad pasobi, prostfednictvim finan¢ni nebo
jiné podpory, organizovéani kulturnich nebo spolecenskych akci, atd.

Vnimani Gfadu médii v oblasti spole¢enské odpovédnosti.

Dalsi vhodné zvolené piiklady.

Pridélte body pomoci panelu vysledkd.

78



Kritérium 8: SPOLECENSKA ODPOVEDNOST — VYSLEDKY

Subkritérium 8.2. yhodnotte, ¢eho Ufad dosahl z hlediska vlastni spole¢enské odpovéd-
nosti, prostiednictvim vysledk méfeni vykonnosti

Méfeni vykonnosti se orientuje na organizacni opatfeni zvolena za tcelem sledovani,
porozuméni, pfedvidani a zlepsovani vykonnosti ve spole¢enské odpovédnosti. Toto méfeni
by mélo dat jasnou predstavu o Ucelnosti pfistupt Ufadu ke spolec¢enské odpovédnosti. Mize
se jednat o etické jednani, iniciativy a vysledky prevence zdravotnich rizik, iniciativy
orientované na vyménu zkusenosti, iniciativy pro zachovéni zdrojd a snizeni negativnich
dopadi na Zivotni prostiedi, atd.

Piiklady pro hodnocenti:
Indikatory spolec¢enské odpovédnosti

8.2.1.

8.2.2.
8.2.3.

8.2.4.

8.2.5.

8.2.6.

8.2.7.

8.2.8.

8.2.9.

8.2.10.

8.2.11.

Cinnosti Gfadu na zachovani a udrZeni zdrojd (napf. zapojeni spolecensky
odpovédnych dodavatell, stuperi dodrzovani ekologickych norem, pouzivéni
recyklovanych materialCi, pouzivani ekologicky Setré dopravy, snizeni dopadt hluku,
snizeni spotfeby napt. vody, elekttiny, plynu ve vefejnych sluzbach).

Kvalita vztahti s pfislusnymi orgény, skupinami a zastupci komunity.

Mnozstvi a vyznam pozitivnich a negativnich mediélnich zprav (pocet ¢lankd, jejich
obsah).

Podpora vénovana socialné znevyhodnénym obc¢andm (napf. podil poskytnuté
pomoci na celkovych vydajich, pocet pfijemct pomoci).

Podpora zaméstnavéni a integrace etnickych mensin a znevyhodnénych osob (napf.
realizace specifickych program(i/projektti zamétenych na etnické mensiny).

Podpora mezindrodnim rozvojovym projektdm a tcast zameéstnancl ve filantro-
pickych aktivitach.

Podpora obcanské angazovanosti obcanti/zakaznikd, dalsich zainteresovanych stran
a zaméstnanc(l.

Produktivni vyména poznatk( a informaci s ostatnimi subjekty (pocet otevienych
konferenci, pocet intervenci ve vnitrostétnich ¢i mezindrodnich debatéch).

Programy pro obcany/zakazniky a zaméstnance zaméfené na prevenci zdravotnich
rizik a Uraz(l (pocet a typ preventivnich programu, vzdélavani o zdravé vyzivé, pocet
zapojenych osob a pomér nakladd ke kvalité téchto program).

Vysledky meéfeni spole¢enské odpovédnosti Ufadu (napf. prostfednictvim extra-
finan¢niho ratingu™, ziskem ocenéni za spole¢enskou odpovédnost).

Dalsi vhodné zvolené piiklady.

Pfidélte body pomoci panelu vysledkd.

“Pojem ,extra-finan¢ni rating” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru prirucky.
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Kritérium 9: KLICOVE VYSLEDKY VYKONNOST]

Subkritérium 9.1  Externi vysledky: Vystupy a vysledky vztazené k cildm
Subkritérium 9.2 Intemni vysledky: Urover efektivnosti

Klicové vysledky vykonnosti” se vztahuji k zakladnim, méfitelnym oblastem, ur¢ujicim

Uspésnost Ufadu v kratkodobém a dlouhodobém horizontu. Tyto vysledky ukazuji na

zpusobilost politik a procest dosahovat cild a zamér stanovenych v poslani, vizi

a strategickém plénu uradu. Kritérium 9 je orientovdno na schopnost Ufadu dosahovat

klicovych vysledk( vykonnosti.

Kli¢ové vysledky vykonnosti se ¢lent:

1. Externi vysledky: Vystupy a vysledky vztazené k cilm zaméfené na propojeni s/mezi
poslanim a vizi (kritérium 1), strategii a planovanim (kritérium 2), procesy (kritérium 5)
a dosazenymi vysledky ve vztahu k externim zainteresovanym stranam.

2. Interni vysledky: Uroveri efektivnosti zamé&fena na propojeni se zaméstnanci (kritérium
3), na partnerstvi a zdroje (kritérium 4), procesy (kritérium 5) a dosazené vysledky pfi
budovéni organizacni excelence.

Subkritérium 9.1. Vyhodnotte vysledky, kterych ufad doséhl z pohledu vystupt a dopadu
vné Ufadu vztazenym k cildim Gfadu

Externi vysledky méfi Ucelnost napliovani strategie tfadu z hlediska schopnosti uspokojovat
ocekavéani vnéjsich zainteresovanych stran, a to v souladu s poslanim a vizi Ufadu. Kazdy trad
by mél posoudit, do jaké miry byly spinéné cile kli¢covych aktivit stanovené ve strategickém
planu z pohledu vystupt — sluzeb a produkt, a vysledk(/dopadd — vlivu klicovych aktivit na
externi zainteresované strany a spolecnost tak, aby mohla efektivné zlepsovat svou vykonnost.

Priklady pro hodnocent:

9.1.1.  Vysledky z hlediska vystupt (mnoZstvi a kvalita poskytovanych sluzeb a produkt).

9.1.2. Vysledky z hlediska vysledk/dopadt (Ucinky poskytovanych vystupl ve formé sluzeb
a produktd na spole¢nost a pfimé pifjemce).

9.1.3. Uroven kvality poskytovanych sluzeb nebo produkt(i v porovnani s normami
a pfedpisy.

9.1.4. Mira pInéni uzavienych smluv/dohod mezi institucemi a Ufadem.

9.1.5.  Vysledky kontrol a auditt na vystupy a vysledky/dopady.

9.1.6. Vysledky benchmarkingu (komparativni analyza), pokud jde o vystupy a vysledky/do-
pady.

9.1.7. Podil inovaci sluzeb/zbozi na zlepsenti vystupt.

9.1.8. Dalsi vhodné zvolené priklady.

Pfidélte body pomoci panelu vysledkd.

”Pojem ,klicové vysledky vykonnosti” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zaveéru piirucky.
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Subkritérium 9.2. Vyhodnotte vysledky, kterych tifad doséhl z pohledu tGrovné efektivnosti
uvniti Ufadu

Interni vysledky se vztahuiji k efektivnosti, G¢innosti internich procesti a hospodarnosti chodu
Ufadu. Zahrnuijf fizenf procest (napf. produktivita, ndkladové efektivnost nebo pochyben),
finan¢ni vykonnost (efektivni vyuzivani finanénich zdrojt, shoda s rozpoc¢tem), efektivni
vyuzivani zdroju (partnerstvi, informacni technologie, atd.), schopnost zapojeni zaintereso-
vanych stran v Ufadu, vysledky vnitinich kontrol a audit.

Priklady pro hodnocenti:

9.2.1.
9.2.2.

9.2.3.
9.2.4.
9.2.5.

9.2.6.

9.2.7.
9.2.8.

9.2.9.

9.2.10.
9.2.11.
9.2.12.

Odezva manazer(/lidr(i na naméfené vysledky a zjisténi, v¢. managementu rizik.
Efektivnost fizeni dostupnych zdrojt, véetné lidskych zdrojd; fizeni znalosti, zafizeni
a budov optiméInim zptsobem (vstup proti vystupu).

Vysledky vykonnosti pii zlepSovani a inovacich produktt a sluzeb.

Vlysledky benchmarkingu (komparativni analyza).

Ucelnost uzavienych partnerstvi (napt. irover naplnéni uzavfenych partnerskych
dohod, spole¢nych aktivit).

Pfidana hodnota informac¢nich a komunika¢nich technologii ke zvyseni efektivity,
snizeni administrativni zatéze, zlepseni kvality sluzeb (snizeni vydajd, méné
papirovani, spolupréce s dalsimi poskytovateli, pizplisobivost, Uspora ¢asu).

Vysledky méfeni z provedenych kontrol a auditd funkénosti tfadu.

Vysledky Ucasti v soutézich, ocenéni za kvalitu a fizenf kvality, certifikace systému
Fizeni kvality (Evropské cena kvality, Narodni cena CR za kvalitu atd.).

PInéni rozpoctu a financnich plana.

Vysledky kontrol a auditt finan¢niho fizeni.

Nékladova efektivnost (vysledky dosazené pii nejnizsich moznych nékladech).

Dal3i vhodné zvolené piiklady.

Pridélte body pomoci panelu vysledka.
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BODOVE HODNOCENIi CAF A PANELY HODNOCENI

Bodové hodnoceni (t¢Z bodovani) je soucasti provadéni sebehodnoceni podle modelu CAF
a je vyjadreno pfidélenim urcitého poctu bodl dle touto metodikou stanovenych zplisobd pro
jednotliva subkritéria, piipadné pro jednotlivé piiklady. Piidéleny pocet bodd ma odrazet miru
napliovéani cyklu PDCA v Gfadu u pedpokladovych kritérii a vysledky méfeni trend(i spolu
s vyhodnocenim naplnéni pfedem stanovenych a méfitelnych cilt tfadu u vysledkovych kritérii.
O zptsobu bodového hodnoceni rozhodne tfad v rdmci rozhodovéni o podobé procesu
sebehodnoceni (viz kapitola Deset krokd ke zlepsovéni organizace s vyuzitim modelu CAF).

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

Jeho vysledkem by mélo byt pfedevsim odhalovani piileZitosti pro zlepsovani v jednotlivych
oblastech ¢innosti Gfadu a s tim spojené snahy o nepfetrzité zlepsovani.

Vzhledem k tomu je vhodné vlastni proces bodovéani nepieceriovat, ale vnimat tuto pomérné
obtiznou ¢ast sebehodnoceni jako pomucku, kterd by méla Gfad nasmérovat k lepsimu
pochopeni stavajictho stavu, k odhaleni souvislosti mezi naplfiovanim piedpokladl
a dosahovanim vysledkd, které nejsou vzdy zcela ziejmé. V neposledni fadé jsou empirické
hodnoty (redlné hodnoty podlozené dlkazy) méfeni dosazeného pokroku vhodnym
argumentac¢nim nastrojem k prosazovani zmeén.

Cile bodového hodnoceni

Cilem implementace modelu CAF by nemélo byt vysoké bodové hodnoceni, které neni

podepfeno relevantnimi ddikazy o dosazené Urovni naplnéni pfedpokladt a o dosazenych

vysledcich v Ufadu.

Pridélovani bod jednotlivym subkritériim a kritériim modelu CAF ma ¢tyfi cile:

1. Poskytovat informace a ukazovat smér aktivitdm vedoucim ke zlepsovani.

2. Meéfit dosazeny pokrok, pokud je sebehodnoceni dle modelu CAF provadéno pravidelné.
Mysli se tim kazdoro¢né nebo jednou za dva roky. Uvedené také potvrzuji zkusenosti
z implementace ostatnich metod zvy3ujicich kvalitu.

3. Rozpoznat dobrou praxi na zakladé vysokého bodového hodnoceni predpokladd
a vysledkd. Vysoké bodové hodnoceni vysledkd obvykle svéd¢i o uplatfiovani dobré praxe
v oblasti pfedpokladi.

4. Napomahat pfi vyhledavéani vhodnych partnerd, od nichz je mozné ucit se (bench-
marking: porovnavat se; benchlearning: vzajemné se (po)ucit).

V souvislosti s benchlearningem je nutné doplnit, ze porovnani bodovych vysledkt ma

omezenou hodnotu a inklinuje k rizikGim, pfedevsim je-li porovnani realizovano bez pomoci

zkusenych a vyskolenych externich poradcti, kteii by postupovali homogenné pii ovéfovani

u rtznych instituci vefejného sektoru. Hlavnim cilem benchlearningu je porovnavéani riznych

zplsobU zabezpeleni predpokladli a dosahovani vysledkd. Ovéfené bodové hodnocenf

muze tedy byt vychozim bodem benchlearningu a pak mtze benchlearning pfispét ke

zlep3ovani.

Jak bodové hodnotit? (zpiisoby bodového hodnoceni)

Model CAF umozriuje dva zptsoby bodového hodnoceni. U bodového hodnocent kritérif

pfedpokladll je zakladem cyklus PDCA. U bodového hodnoceni vysledkovych kritérii je

zékladem hodnoceni trend( a splnéni nastavenych cildi.
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1. Klasické bodové hodnoceni predstavuje souhrnné zhodnoceni kazdého subkritéria, a to
zafazenim do konkrétni faze cyklu PDCA pii bodovém hodnoceni kritérii pfredpokladu. Pri
bodovém hodnoceni vysledkovych kritérii je posuzovéno, jakym smérem se vyviji trendy
hodnocenych skute¢nosti nebo dosazenti stanovenych cil(i, pfipadné oboj.

2. Bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim naproti tomu umozriuje Ufadim detailnéjsi
analyzu subkritéria. Dovoluje bodové hodnotit v rdmci kazdého subkritéria vechny faze cyklu
PDCA (PLANUJ, REALIZUJ, KONTROLUJ A REAGUJ) pii hodnoceni kritérii predpokladd. Pfi
bodovém hodnoceni vysledkovych kritérii umoziiuje posuzovat samostatné vyvoj trendd
a samostatné plnéni cild.

1. Klasické bodové hodnoceni

Toto kumulativni bodové hodnoceni napomahd organizacim nejen analyzovat cyklus PDCA,
ale pfispivad k nasmérovéani organizace k cilové orientované a fizené kvalité. V panelu
hodnoceni pfedpoklad( Ize dosdhnout troveri PDCA pouze tehdy, jsou-li soucasti trvalého
zlepsovéni benchlearningové/benchmarkingové aktivity. V panelu hodnoceni vysledkl se
rozlisuje hodnoceni trendt a spInéni nastavenych cilCi.

1.1.Klasické bodové hodnoceni - panel pro kritéria pfedpokladii

Faze (Groveri) KRITERIA PREDPOKLADU Pocet bodi
V této oblasti nejsme aktivni.
Méme velmi omezené nebo 7adné informace 0-10
PLAN (planuj) Cinnosti v této oblasti plénujeme (mame plan). 11-30
DO (realizuj) Implementujeme/realizujeme (plan) planované ¢innosti. 31-50
CHECK Kontrolujeme/pfezkoumavame, zda déldme spravné
(zkontroluj) véci spravnym zplsobem. 51-70
ACT (reaguj) Na zakladé kontroly/prezkumu v piipadé potieby
upravujeme nase ¢innosti 71-90
Cyklus PDCA Ve, co déldme, také planujeme, realizujeme a pravidelné
piezkoumdavame a u¢ime se od druhych.
V této oblasti je aplikovany cyklus trvalého zlepsovani. 91 - 100
Pokyny pro bodovani

= Bodovéani umozriuje pfidéleni O — 100 bodu. Stobodové $kéla umozniuje blize vymezit
Uroveri rozvoje a implementace v dané oblasti.

= ZpUsob klasického bodového hodnoceni je kumulativni: pro dosazeni urcité hodnoty
bodového hodnoceni — v rdmci urcité faze cyklu PDCA (napt. CHECK) musf byt naplnény
pfedchdzejici faze cyklu PDCA (v tomto piipadé PLAN a DO).
Vyberte Uroven cyklu PDCA, kterou dosahujete: PLAN, DO, CHECK nebo ACT. Specifikujte
stupen faze cyklu PDCA, ktery je u posuzované skute¢nosti naplnén; piiklad: Je-li v rédmci
posuzované skute¢nosti hodnocena Urovert CHECK, je k dispozici bodové hodnoceni
v rozsahu 51 az 70 bodU; o vy3i bodového hodnoceni v tomto rozsahu se rozhoduje podle
toho, jak jsou pozadavky na tuto Uroven v Ufadu napliiovany;
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=V panelu hodnoceni predpokladl Ize doséhnout piné faze (Grovné) cyklu PDCA (bodové
hodnoceni 91 az 100 bodt) pouze v piipadé, kdy soucasti cyklu trvalého zlepsovéni jsou

benchlearningové/benchmarkingové aktivity.

1.2. Klasické bodové hodnoceni - panel pro kritéria vysledki

PANEL VYSLEDKU KLASICKE BODOVE HODNOCENI Bodové hodnoceni
Vysledky se neméif a/nebo nejsou k dispozici z4dné informace. 0-10
Vysledky se méfi a ukazuji negativni trendy a/nebo vysledky

nespliiuji stanovené cile. 11-30
Vysledky jsou konstantni nebo vykazuiji mirny

pokrok a/nebo jsou splnény nékteré stanovené cile. 31-50
Vysledky vykazuiji rostouci (pozitivni) trendy a/nebo

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

véechny stanovené cile. 71-90
Jsou dosahovény vyjimecné a trvale udrzitelné vysledky.

Vechny stanovené cile jsou spinény. Porovnani viech kli¢ovych 91-100
vysledkl se srovnatelnymi organizacemi jsou pozitivni.

Pokyny pro bodovani

Pfi tomto zpusobu bodového hodnoceni jsou hodnoceny trendy dosahovanych vysledkd

a/nebo mira plnénf stanovenych métitelnych cild.

*  Kazdému subkritériu pfidélte body od O — 100 podle stupnice rozdélené do Sesti trovni.
U kazdé urovné je posuzovano, jakym smérem se vyviji trendy hodnocenych skute¢nosti

a/ nebo dosazeni stanoveného cile, pfipadné oboji.

= Trendy Ize hodnotit u skute¢nosti vykazanych za obdobi miniméiné 3 let.

2. Bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim

Toto hodnoceni je paralelnim zplisobem hodnoceni, které 1épe hodnoti redlnou situaci
Ufadu. Pfi sebehodnoceni kritérii pfedpokladt se ukazuje, 7e napf. fada organizaci vefejného
sektoru sice ¢innosti provadi (faze DO), ale bez pfedchoziho plénovani (faze PLAN). P
hodnoceni vysledkovych kritérii umozriuje posuzovat samostatné trendy a samostatné cile

a jejich plnéni.
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Pokyny pro bodovani:

=V panelu hodnoceni ptedpokladt se duraz klade predevsim na cyklus PDCA a pokrok
pfedstavuje spiréla, kde v kazdé jeji otd¢ce mlze dojit ke zlep3eni v kterékoliv fazi cyklu:
PLAN — planuj, DO — realizuj, CHECK — kontroluj a ACT — reaguij.

= Tento zpUsob umozniuje bodovat viechny faze cyklu PDCA ,samostatné”; poskytuje vice
informaci o oblastech, ve kterych je zlepsovani nejvice potiebné.

= Benchlearningové/benchmarkingové aktivity se bézné zohledriuji na nejvyssi trovni viech
téchto fazi.

= Pfi vlastnim bodovéni je tfeba posoudit, zda existuji dikazy o naplnéni jednotlivych fazi
cyklu PDCA a podle miry naplnéni hodnocené faze zafadit odpovidajici pocet bodd do
pfislusného sloupce. To tedy znamené: pfi posuzovéni jednotlivych oblasti daného
subkritéria vyhodnotit, zda ¢innosti v pfislusné oblasti aktivit ifadu jsou planovany (P), jsou
provadény — realizovany (D), zda je provadén pfezkum naplriovani plant a zptsob
a ucinnost jejich realizace (C) a zda na zékladé provedeného piezkumu doslo k provedeni
zmén (A).

= Podle miry (¢etnosti neboli poctu dikazli vztahuijicich se k fazi P, k fézi D, k fazi C a k fazi A)
naplnéni jednotlivych fazi cyklu (PDCA) u vdech hodnocenych oblasti daného subkritéria se
pfifadi pocet bodl pro kazdou fazi cyklu (PDCA) v piislusném tadku tabulky v rozsahu
bodt vybraného sloupce tabulky. Podrobnéji viz pfiloha ¢. 3.

= Vysledné bodové hodnoceni posuzované skute¢nosti je dosazeno vypoctem praméru
(vydélenim 4) ze véech pfidélenych bodl pro jednotlivé faze.

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

2.2. Bodové hodnoceni s jemnym rozliSenim - panel pro kritéria vysledkii

Stupnice 0-10 11-30 31-50 51-70 71 -90 91 - 100
Zadne Negativni Konstantni Trvaly Znactny Pozitivni
méfeni trend vysledky nebo pokrok pokrok vysledky

TRENDY mirny pokrok (pozitivni Z porovnani

trend)

s relevantnimi
\ = / /7( organizacemi

Pocet bodti

Zadné Vysledky Spinéno Spinény SpInéna Splnény
nebo nespliuji nékolik mélo nékteré vétdina vsechny
CiLE nahodné stanovené | stanovenych relevantni |relevantnich| stanoveny
informace cile cila stanovené |stanovenych cile
cile cilt

Pocet bodu
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Pokyny pro bodovéni:
V panelu hodnoceni vysledkovych kritérii se oddélené posuzuie, jak se trendy sledovanych
hodnot (vysledkd) uradu vyvijely béhem minimalné poslednich tif let a jak byly spinény
cile v poslednim (hodnoceném) roce;

= Panel hodnocenf vysledkl ukazuje, zda je potiebné spise dbat o urychleni rdstu trendd
nebo se sousttedit na splnéni cilli.

= Pridélte bodové hodnoceni dosazenym trendim na stupnici od O do 100 ¢lenéné do
6 Urovni.

= Pfidélte bodové hodnoceni dosazenym ciltim za posledni rok na stupnici od O do 100
¢lenéné do 6 urovni.

= Vysledné bodové hodnoceni posuzované skutecnosti je stanoveno souctem bodu za
hodnoceni trendu a dosazeni cile a vydélenim 2.

Varianty bodového hodnoceni

Model CAF umoziiuje nékolik variant bodovani.

Z hlediska zplsobu pfidélovani bodi (tj. u predpokladovych kritérii vyjadiujicich miru
napliovéani cyklu PDCA v organizaci a u vysledkovych kritérii vyjadiujicich vysledky méfeni
trend( spolu s vyhodnocenim naplnéni stanovenych méfitelnych cilt) Ize bodovat:

— klasickym zpGsobem (1) nebo

- s jemnym rozlisenim™ (I).

Z hlediska zvoleného zplsobu provadéného sebehodnoceni (ij. vypracovani hodnoceni
po subkritériich nebo az do trovné jednotlivych pfiklad() Ize bodovat:

- po piikladech (A) nebo

— po subkritériich (B).

V pfipadé Gfadl zacinajicich se sebehodnocenim podle modelu CAF je mozné zvolit
kombinaci bodového hodnocent:

— smiSené bodové hodnoceni (llI).

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

Varianty bodového Hodnoceni po piikladech Hodnoceni po subkritériich
hodnoceni A B

Klasické bodové
hodnoceni 1A IB
|

Bodové hodnoceni
s jemnym rozlienim A 1B
|

Smisené bodovani
]} 1}

"Viz predchozi kapitola pojednévajici o druzich bodového hodnocent.
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— Varianta IA
— Varianta IB
— Varianta lIA
— Varianta lIB

— Varianta Il

klasické bodové hodnoceni po prikladech;

klasické bodové hodnoceni po subkritériich;

bodové hodnoceni s jemnym rozlisenim po piikladech;

bodové hodnoceni s jemnym rozlisenim po subkritériich (dale v rozlisent
se seskupovanim nebo bez seskupovani do blok);

smisené bodové hodnoceni Ize pouzit ve vyjimecném piipadé; znamena
hodnocenf kritérii pfedpokladt podle bodového hodnoceni s jemnym
rozlisenim a bodové hodnoceni kritérii vysledkt prostfednictvim
klasického bodovéni; vyhodné je pro organizace v prvnim nebo druhém
roce sebehodnoceni v pfipadé, ze u vysledkl nelze vyhodnotit trendy
(organizace tak mlze provadét bodové hodnoceni na zakladé
vyhodnoceni plnéni cild) nebo naopak pokud nemé& organizace
stanoveny cile, mlze provadét bodové hodnoceni na zakladé
vysledovanych trend(l.

Bodové hodnoceni s jemnym rozlisenim po subkritériich (varianta 1I1B) Ize navic provadét

dvéma zpUsoby:

a) se seskupovéanim do blokd (11Ba) nebo
b) bez seskupovani do blokd (lIBb).

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

Detailni vysvétleni veetné piikladt jednotlivych variant bodového hodnoceni uvadi pfiloha ¢. 3.
Nésledujici tabulka uvadi prehled hlavnich vyhod a nevyhod jednotlivych variant bodového

hodnoceni.
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Varianty bodového hodnoceni

Hodnoceni po pfikladech

Hodnoceni po subkritériich

A B
1A IB
Vyhody: Vyhody:
= rychly a pfehledny zplsob bodového | = méné pracné a méné ¢asové naroc¢né
hodnoceni Nevyhody:
» u vysledkd Ize hodnotit bud na zdkladé | = méné vypovidajici
vysledovanych trendd bez stanoveni | = vétsi ndroky na analyticky pfistup
Klasické cil nebo naopak
bodové | Nevyhody:
hodnoceni | * obtizné prokazatelné, mélo podrobné
I posouzeni naplnéni jednotlivych fazi
cyklu PDCA
* nemotivuje organizaci ke stanoveni cilli
nebo naopak k dosahovéni rostouciho
trendu
1A 1B
Vyhody: a) se seskupovanim do blokd
= umoziuje provedeni detailni analyzy | Vyhody:
Urovné naplnéni jednotlivych fézi cyklu | = méné pracné nez hodnoceni po pfi-
PDCA kladech pii zachovéni dostate¢né pod-
Bodové Nevthdy: o o robnosti analyzy trovné naplnéni fazi
prei— velmi pracné a ¢asové naro¢né PDCA
s jemnym Nevyhody:
. * obtizné sestavovani blokd jako kon-
rozlisenim o e ca
" senzu ¢lend ho<'jn'ot|c1ho tymu

b) bez seskupovéni do blokd

Vyhody:

* méné pracné nez seskupovani do
blokt pfi dosazeni vy3si vypovidaci
schopnosti oproti bodovani klasickym
zplisobem

Nevyhody:
relativné velké mira zobecnéni

1]
Smisené | Vyhody:
bodové |- detailni analyza pfedpokladi s moznosti volby hodnoceni vysledk bud pouze na
hodnoceni | zékladé sledovéni trendli nebo na zékladé plnéni stanovenych cild
1 Nevyhody:
= nejednotny piistup vede k riziku zkresleni vysledk bodového hodnoceni
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Faze 1: Zahdjeni prace s modelem
Krok 1:  Rozhodnéte jak organizovat a plénovat sebehodnocent
Krok 2:  Vedte diskuzi o sebehodnoceni

Féze 2: Proces sebehodnoceni
Krok 3:  Viytvorte jeden nebo vice tymU pro sebehodnoceni
Krok 4:  Zorganizujte skoleni
Krok 5:  Provedte sebehodnoceni
Krok 6:  Viypracuijte zpravu s popisem vysledkd sebehodnoceni
Faze 3: Plan zlepsovani a uréeni priorit
Krok 7: Vypracuijte plan zlepsovéni na zékladé sebehodnotici zpravy””
Krok 8:  Komunikujte o planu zlepsovani
Krok 9:  Realizujte plén zlepsovani
Krok 10: Naplénujte dal3f kolo sebehodnoceni

Proces trvalého zlepSovani muze byt navrzen a realizovan vice zpUsoby. Velikost Ufadu, jeho
parametry, které poméhaji urcit nejvhodnéjsi zplisob realizace. V této kapitole je definovan
proces skladajici se z deseti krokd trvalého zlepsovani dle modelu CAF a je vhodny pro vétsinu
Ufad(. Je dulezité zdUraznit, Ze navrzeny postup vychdzi ze zkusenosti mnoha Gradd, které
model CAF pouZivaji. Kazdy proces zlepSovani je svym zplsobem unikatni, a proto by mél byt
tento ndvod vnimdan spiSe jako inspirace pro zaméstnance odpovidajici za realizaci
sebehodnocenti, a ne jako pfesny postup.

Po ukonceni sebehodnoceni dle modelu CAF a realizaci planu zlepsovéni mohou uzivatelé
pozéadat o CAF-Externi zpétnou vazbu. UZivatelé modelu CAF, kteffi maji zajem o detailngjsi
pohled na jednotlivé kroky procesu implementace modelu CAF a chté&ji byt komplexné
seznameni s jeho prvky, podle kterych je hodnoceni realizovdno, doporu¢ujeme piirucku
CAF-Externi zpétné vazba pfistupnou na webové strance MV CR.

FAZE 1 - Zahajeni prace s modelem CAF

Krok 1
ROZHODNETE JAK ORGANIZOVAT A PLANOVAT SEBEHODNOCEN|

Pro tspésny priibéh procesu sebehodnoceni je rozhodujici velké odhodlani a soulad zamért
vrcholového managementu a zaméstnanct tradu.

Zkusenosti mnoha Gfadd ukazuji, Ze pro vznik spole¢ného zévazku a vlastnického vztahu je
velmi dulezité ziskat jednozna¢né rozhodnuti vrcholového managementu v rdmci cilené
diskuze se zainteresovanymi stranami. Rozhodnuti musi jednoznac¢né vyjadfovat ochotu
vrcholového managementu se na tomto procesu podilet, a to uznanim pfidané hodnoty
sebehodnoceni a zarukou otevienosti vi¢i novym poznatkdim, respektu k vysledkim
a pfipravenosti zahdjit zZlepSovani.

"Pojem ,sebehodnotici zpréva” je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zavéru piirucky.
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S tim souvisi potfeba vy¢lenit zdroje nezbytné k profesionalnimu provedeni sebehodnocent.
Poznatky o moznych ptinosech sebehodnoceni podle modelu CAF (viz kapitola Uvod: Hlavni
Ucel), informace o struktufe modelu a sebehodnoticim procesu jsou bezpodmine¢nymi prvky
k zabezpeceni prvotni informace, na zakladé které vrcholovy management rozhodne. V3ichni
vrcholovi manazefi by méli byt presvédceni o téchto pfinosech od samotného pocatku.

Prizkum 2011 - Divody vyuZivdni modelu CAF

Nejdilezitéjsimi divody pro uzivdni modelu CAF jsou vSechny vnitini hybné sily.
Nejvyznamnéjsi hybnou silou je identifikace silnych stranek a oblasti (pfileZitosti)
pro zlepsovadni; nejméné vyznamnou hybnou silou jsou finanéni pfekdzky. Jsou to
presné ty stejné davody, které byly identifikovdny v roce 2005. Organizace chtéji
pouzivat model CAF v prvé fadé pro vlastni ucely a zlepSovdni své organizace —
coZ je presné cilem tohoto sebehodnoticiho ndstroje.

V této fazi je nezbytné, aby jeden nebo vice zaméstnancli na sebe vzali odpovédnost za
zajisténi t&chto zékladnich principl. Jako dobry ndpad se jevi obrétit se na organizaci, kterd
odpovida za rozsifovani modelu CAF v dané zemi (viz webova stranka www.eipa.eu/caf)
a pozadat ji o prezentaci modelu CAF nebo ziskat informace od dalsich organizaci, které jiz
tento model pouZivaji a jsou ochotné podélit se o své zkusenosti.

S cilem podpofit zaméstnance podilejici se na sebehodnoceni je dulezité s nimi diskutovat
dfive, nez bude realizace sebehodnoceni schvéalena. Kromé& obecnych vyhod, které
sebehodnoceni piinasi, se ukazuje, Ze mnoho zaméstnancli povazuje model CAF za
vybornou pfilezitost Iépe poznat sviij Ufad a aktivné se zapojit do jeho rozvoje. Pro nékteré
Ufady muize byt dulezité ziskat pred realizaci sebehodnoceni souhlas externich
zainteresovanych stran. Mdze jit o politiky nebo vy$$i management Uradu, ktefi se podileji na
manazerském rozhodovéni. Klicové externf zainteresované strany mohou sehrdvat urcitou roli
také pfi samotném procesu sebehodnoceni, zejména pfi shromazdovéani Udajd, a zéroven
mohou byt potencidlnimi pifjemci pfinost zmén.

Uvodni planovéni sebehodnoceni

Proces sebehodnoceni muze zadit, jestlize bylo rozhodnuto o jeho realizaci. Jednou ze
zékladnich ¢asti tohoto rozhodnuti je definovéni rozsahu a pfistupu k sebehodnoceni.

Casto kladenou otazkou byva, zda proces sebehodnoceni musi zahrnovat cely Gfad nebo zda
jej mohou provadét pouze jednotlivé Utvary, napfiklad jednotlivé odbory nebo useky.
Sebehodnoceni mohou provadét jednotlivé Utvary, ale ke skute¢né smysluplnému
posuzovani viech kritérii a subkritérii potfebuji dostate¢nou autonomii v rdmci Gfadu, tzn.
vlastni poslani a podstatnou zodpovédnost za lidské zdroje a finanéni procesy. V téchto
pfipadech je potiebné zvazovat pfi hodnocenf relevantni vztahy dodavatel/zékaznik a rovnéz
vztahy zainteresovanych stran mezi vybranym Gtvarem a zbyvajici ¢asti Gfadu.

Doporucuje se, aby management tfadu rozhodl o vybéru konkrétniho panelu bodového
hodnoceni. Model CAF nabizi dva zptisoby bodového hodnoceni. Utad by si mél vybrat na
zékladé toho, kolik ¢asu hodld bodovému hodnoceni vénovat a podle Grovné vlastnich
zkusenosti a vyspélosti”.

®Obecné Ize oznatit klasické bodové hodnoceni za méné pracné, uzivatelsky piivétiveéjsi a vhodngjsi pro Ufady
za¢inajici s modelem CAF (takovy Ufad vétsinou nemulze hodnotit tfileté trendy nebo nema zkusenost se
stanovovanim cilti a sledovanim jejich plnéni). Toto klasické bodovani mé vak i své nevyhody, napfiklad neposuzuje
podrobné (detailné) cyklus PDCA a nemotivuje Gfad ke stanovovani cilt nebo sledovani trendll v piipadé
vysledkovych kritérii. Hodnoceni s jemnym rozlidenim je sice vice obtizné, ale je vice analytické, potlacuje nevyhody
klasického bodovani, aviak vyzaduje vyssi znalost prace s modelem.
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DaleZitym krokem vrcholového vedeni je v této fazi jmenovani projektového manaZzera
procesu sebehodnoceni. Ukoly projektového manazera jsou nésledujici:

podrobné planovani projektu, véetné procesu komunikace;
= komunikace a konzultace o projektu s vybranymi zainteresovanymi stranami;
= organizovani skoleni ¢lent CAF tymu;
shromazdovéni potfebnych materidlt a diikaz(;
= aktivni Ucast v sebehodnoticim tymu;
= pomoc pii dosahovéni konsenzu;
= zpracovéni zavére¢né verze sebehodnotici zpravy;
= podpora managementu organizace pfi stanovovani priorit a ndvrhu planu zlepsovani.

Néroky kladené na manazera projektu jsou vysoké. Tato osoba musi velmi dobfe znat svUjj
Ufad i model CAF a rovnéz musi védét, jak napomaéhat procesu sebehodnoceni. Volba
spravného manazera projektu, ktery t€mito znalostmi disponuje a mé dlvéru managementu
Ufadu i ostatnich zaméstnanc(, je jednim z klicovych rozhodnuti, které maze ovlivnit kvalitu
a vysledek sebehodnoceni.

Nékteré Ufady nejsou obezndmeny s terminologii a piiklady pouzivanymi v modelu CAF, nebo
se s nimi ve své bézné praxi vibec nesetkavaji a nemohou je tedy vyuzivat piimo. Tento
problém je nutné fesit jiz na zac¢atku celého projektu sebehodnoceni — v momentu sezna-
movani zaméstnancl s modelem CAF. Pozdéji to miZe pfedstavovat piekazku v procesu
sebehodnoceni. Redenim mize byt také Gcast na skoleni o modelu CAF pfizplisobeného
podminkdm ufadu. Je také dobré si nejprve zjistit, zda s pfizplisobenim modelu CAF
podminkdm Ufadu ma jiz zkusenosti néktery srovnatelny ufad. Tyto informace muze
poskytnout té7 organizace zodpovédna za rozdifovani modelu CAF v daném staté nebo CAF
Resource Centre pfi EIPA.

Krgk 2 .
VEDTE DISKUZI O SEBEHODNOCENI

Velmi dulezitym krokem je vytvofeni planu komunikace zaméfeného na viechny
zainteresované strany projektu se zvldstnim ddrazem na stfedni management Ufadu a jeho
zameéstnance.

Komunikace je zékladni oblasti véech projektti zménového managementu, predevsim pokud
Ufad realizuje proces sebehodnoceni. Pokud komunikace o Ucelu sebehodnoceni
a souvisejicich ¢innostech nenf jasné a pfiméfend, bude sebehodnoceni pravdépodobné
povazovano ,pouze za dalsi projekt” nebo za ,cviceni managementu Ufadu”. Rizikem pak je,
7e se tyto domnénky za¢nou automaticky napliovat vzhledem k nizké ochoté stfedniho
managementu a dalsich zaméstnanct piné se angazovat ¢i zapojit do sebehodnocent.

UZivatelé CAF-Externi zpétné vazby: Vyznam komunikace pfi navdzdni
partnerstvi se zaméstnanci je vSeobecné podceriovdn

Ddlezitym zdvérem prizkumu uZivatelt modelu CAF je, Ze vSeobecné jsou Urady
nedostatecné stanovené priority v ramci komunikace ve vztahu k zaméstnancim
v pribéhu sebehodnoceni. Zjisténi ukazuji, Ze k hlavnim pfinosim modelu CAF
patii zvyseni drovné informovanosti a komunikace na dradé. A to za piedpo-
kladu, Ze management a zaméstnanci zodpovédni za sebehodnoceni jsou aktivni
a jiz od pocdtku procesu komunikuji s ostatnimi zaméstnanci a stfednim
managementem o Ucelu a potencidlnich pfinosech sebehodnoceni.

V¢asnd informovanost zaméstnancl a vedeni Gfadu mlze u nékterych z nich vzbudit zdjem
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piimo se podilet na praci CAF tymu. V idedlnim pfipadé by k aktivni Gcasti méli byt
zaméstnanci adekvatné motivovani. Pravé osobni motivace by méla byt hlavnim dlivodem
k jejich zapojeni. Zaméstnanci musi mit zcela jasnou piedstavu o tom, co je cilem procesu
sebehodnoceni: zlepsovani celkové vykonnosti ufadu. Komunikaci v rdmci procesu
sebehodnoceni CAF je tfeba zaméiit na vysledky vyhodné pro véechny zainteresované strany,
zaméstnance a obcany/zékazniky.

Srozumitelnd a jednotnéd komunikace ve vztahu ke véem zainteresovanym stranam v priibéhu

podstatnych fazi projektu sebehodnoceni je klicem k zajisténi Gspésného prabéhu projektu

a nasleduijicich ¢innosti. Manazer projektu spolu s vrcholovym managementem Ufadu musi

tuto komunika¢ni politiku podpofit a zaméfit se na nasleduijici otazky:

1. Jaky pfinos mé sebehodnoceni?

2. Procje prioritou?

3. Jak je sebehodnoceni propojeno se strategickym planem tradu?

4. Jak je sebehodnoceni propojeno se vieobecnym Usilim zlepsovani vykonnosti Ufadu,
napf. prostfednictvim zavadéni inovaci a zmén?

Komunika¢ni plan by mél také rozlisovat a posuzovat nasledujici prvky: cilové skupina, sdélent,

pifijemce, odesilatel, ¢etnost, nastroje.

FAZE 2 - Proces sebehodnoceni

Krok 3
VYTVORTE JEDEN NEBO ViCE TYMU PRO SEBEHODNOCENI

CAF tym by mél byt nejreprezentativnéjsim vzorkem tfadu. Obvykle zahrnuje zaméstnance
z rlznych GtvarQ, funkci, Grovni a s rGznymi zkusenostmi. Cilem je vytvofit tym co nej-
efektivnéjsi a schopny poskytnout detailni a co nejpresnéjsi pohled na tfad zevnitt.

Dosavadni zkudenosti ukazuji, ze CAF tym tvofi 5 az 20 ¢lenti. Nicméné z hlediska efektivniho
a neformélniho stylu prace se doporucuje, aby tym mél cca 10 ¢lend.

Pokud je ufad skutecné velky, je dobré vytvorit vice nez jeden CAF tym. V tomto piipadé musi
néavrh projektu specifikovat zptisob koordinace ¢innosti téchto CAF tym. Cleny CAF tymu je
tfeba vybirat nikoli pouze podle jejich odborné kvalifikace, nybrz podle toho, nakolik jsou
obezndmeni s Gfadem, a podle jejich osobnich schopnosti (napf. analytické a komunika¢ni
schopnosti). Ucast v tymu je dobrovolnd, ale za kvantitu, riiznorodost a dévéryhodnost CAF
tymu zUstava odpovédny manazer projektu a management Uradu.

Manazer projektu muze byt zaroveri vedoucim CAF tymu, coz usnadriuje kontinuitu projektu,
ale zéroven je nutné vyvarovat se stietu zajma. Dllezité také je, aby vsichni ¢lenové CAF tymu
byli pfesvédceni o schopnosti vedouciho CAF tymu vést diskuse spravedlivé, oteviené
a efektivné, coz umozni, aby se do procesu mohl zapojit kazdy. Vedouctho CAF tymu obvykle
volf ¢lenové tymu. Nezbytnym predpokladem pro efektivni jednéni CAF tymu je fungujici
sekretariat, vhodné zdzemi pro jednéni a podpora informacnich a komunika¢nich technologif.
Castym dotazem byva, zda ¢leny CAF tymu maji byt i vrcholovi manaZefi Gtadu. Vzdy to zavisi
na kultufe a tradici Ufadu. Pokud se zéstupci vedeni Ufadu aktivné zapoji, pak mohou
poskytovat dalsi informace a zvysuje se pravdépodobnost, 7e podpofi néslednou
implementaci stanovenych aktivit pro zlepsovani. Zvysuje se také rliznorodost a zastoupenti
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v CAF tymu. V piipadé, ze kultura Gfadu toto nepodporuje, mé-li jeden nebo vice ¢lent CAF
tymu pocit, Ze se nemohou na projektu vhodné podilet a svobodné diskutovat, mize byt
kvalita sebehodnoceni ohrozena.

Krok 4: . )
ZORGANIZUJTE SKOLENI

Informovanost a skoleni managementu

Dobrovolné zapojeni vrcholového a stfedniho managementu i ostatnich zainteresovanych
stran do vzdélavéni o sebehodnoceni dle modelu CAF mUze byt pfinosem pro projekt.
Prohloubi védomosti a pochopeni konceptu TQM a modelu CAF.

Informovanost a skoleni CAF tymu

Cilem skoleni CAF tymu je sezndmit jeho ¢leny s modelem CAF, jeho cili a podstatou procesu
sebehodnoceni. Pokud byl manazer projektu vyskolen jiz dfive, je dobré, aby se do $koleni
aktivné zapojil. Kromé teoretického vykladu musf skoleni zahrnovat také prakticka cviceni, kterd
Gcastnikaim pfiblizi zésady fizenf kvality a umozni jim vyzkouset si dosahovéani konsenzu,
v opa¢ném pifpadé mohou byt tyto pojmy a zpUisob prace pro vétsinu ¢lend nezndmé.

Pro tyto Ucely je mozné vyuzit kazdoro¢ni kurzy pro vycvik lektorl a podobné aktivity, které
pordda CAF Resource Centre pfi EIPA a které probihajici v fadé evropskych zem!.

Pro hodnoceni organizace co nejefektivnéjsim zplisobem je zapotiebi pfipravit pro CAF tym
seznam relevantnich dokumentt a informaci, coz usnadni i pochopeni podstaty modelu CAF
(hodnoceni podle modelu CAF musi byt vzdy zaloZzeno na dlikazech). Pfiprava tohoto
seznamu by mélo byt tkolem projektového manazera. Proto jiz pro Skoleni CAF tymu je
vhodné mit seznam k dispozici.

V rdmci skoleni ¢i procvicovani prace s modelem je vhodné hodnotit jedno subkritérium
z kritérii predpokladl a jedno odpovidajici subkritérium z kritérif vysledkd. To CAF tymu umozni
|épe pochopit, jak funguje sebehodnoceni dle modelu CAF. Je tfeba dosahnout konsenzu
v otdzce hodnoceni dlikazl o silnych strdnkéch a oblastech vyzaduijicich zlepseni a ve
zplsobu piidélovani bodu.

K dalsim relevantnim aktivitdm, které by si mél CAF tym procviCovat a které ve fazi sestaveni
sebehodnotici zpravy usetii cas, je ziskani spole¢né predstavy o kli¢ovych zainteresovanych
stranach Ufadu, pro které je jeji ¢innost nejdlezitéjsi: obcané/zékaznici, politici, dodavatelé,
partnefi, manazefi a zaméstnanci. Rovnéz je tfeba jasné vymezit, které nejdulezitéjs
sluzby/produkty jsou témto zainteresovanym strandm poskytovany nebo od nich ziskavany
a které klicové procesy toto zajistuji.

Krok 5 3 ]
PROVEDTE SEBEHODNOCENI

Clenové CAF tymu jsou vyzvani, aby s vyuzitim pfislusnych dokumentd a informaci
poskytnutych manazerem projektu pfedloZili hodnoceni ufadu presné podle jednotlivych
subkritérii. Pfi hodnoceni musi vychazet z vlastnich poznatkll a zkudenosti s praci
a fungovanim Gfadu. Clenové CAF tymu zformuluji nejddlezit&jsi diikazy o silnych strankach
a oblastech pro zlepsovani. Oblasti vyzadujici zlepseni by mély byt formulovany co
nejpfesnéji, aby bylo jednodussi navrhnout dalsi postup. Nésledné by méli své zjisténi shrnout
a kazdé subkritérium v souladu s vybranym panelem hodnoceni bodové ohodnotit.

Pfi individualnim hodnoceni musi byt k dispozici vedouci CAF tymu a odpovidat na pfipadné
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dotazy ¢lent CAF tymu. Mze rovnéz koordinovat zjisténé zavéry pii piipravé na jednani

o konsenzu.

Dosazeni konsenzu v tymu

Po individualnim zhodnoceni se tym musi co nejdfive sejit a dohodnout, co povazuije za silné

stranky Ufadu a které oblasti za pfileZitosti ke zlepsovéni a jak bude jednotlivé subkritéria

bodovat. Pro dosazeni konsenzu je nezbytny otevieny dialog, na kterém je zalozeno uceni se

ze zkudenosti. Je totiz velmi dllezité pochopit, pro¢ existuji rozdily, pokud jde o silné stranky,

oblasti vyzadujici zlepseni a o bodovéni. Pofadi hodnoceni jednotlivych kritérif mize urcit CAF

tym, nenf strikiné povinné postupovat pfi hodnoceni podle pofadi jednotlivych kritérii. Je ale

doporucovéno drzet logiku modelu a propojeni souvisejicich kritérit.

Hledani konsenzu

Pfi hledéni konsenzu je mozné pouzit metodu ¢ty kroku:

1. Kazdy ¢len CAF tymu individuding prezentuje viechny identifikované ddkazy tykajici se
silnych stranek a oblasti vyzadujicich zlepseni, a to pro kazdé sukritérium.

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

3. Prezentovani rozdild individualnich bodovych hodnoceni u viech subkritérii,

4. Dosazeni konsenzu o zavére¢nych vysledcich bodového hodnoceni.

Dobte pfipravené jednéni ze strany vedouciho CAF tymu (napf. shromézdéni dlezitych
informaci, koordinace jednotlivych hodnocenf) pfispé&je k hladkému prabéhu jednéni
a vyznamne usetii cas.
Zpétnd vazba od uZivatelii modelu CAF: piidand hodnota diskusi
Vétsina uZivatelG dosdhla konsenzu v diskusich. Samotnd diskuse je casto
vnimdna jako skutecnd pfidand hodnota sebehodnoceni: sebehodnoceni jako
konecny vysledek je vic nez pouhy soucet individudinich ndzord. Odrdzi spole¢-
nou myslenku CAF tymu a timto zptisobem zlepsuje a jde za hranici subjektivnich
individudlnich ndzord. Uprfesnéni dikazi a objasnéni souvislosti riznych
pohledi na silné stranky a oblasti pro zlepSovdni je ¢asto povaZovdno za
hodnotnéjsi vystup neZli bodové hodnoceni.

Klicovou Ulohu hraje vedouci CAF tymu, ktery odpovida za priibéh celého procesu a za
dosazeni konsenzu v rdmci CAF tymu. Diskuse musi vzdy vychdzet z jasnych dikazd
o provedenych ¢innostech a z dosazenych vysledkd. Model CAF obsahuje pfehled
relevantnich piikladd, ktery maji pomoci pfi nalézani piislusnych dtikazd. Tento piehled neni
vycerpavajici, neni ani povinné hodnotit vsechny pfiklady, pouze ty, které jsou pro tfad
dulezité. CAF tym muze doplnit jakékoli dal3i piiklady, které jsou podle néj pro tfad relevantni.
Priklady maji nazornéji vysvétlit obsah subkritéri s cilem:

= zjistit, jak Urad plni pozadavky vyjadiené v subkritériu;

= napomahat pii hledani dlikazd;

= ukdzat na dobrou praxi v dané oblasti.

Jak bodovat

Model CAF umozriuje dva zplsoby bodového hodnoceni: klasicky” pfistup a hodnoceni
,S jemnym rozlisenim”. Oba zplsoby bodovéni tato pfirucka podrobné vysvétluje. Klasické
bodové hodnoceni se doporucuje pouzit tehdy, nema-li Gfad vlastni zkusenosti se
sebehodnocenim a/nebo s piistupy TQM. Tzv. smisené hodnoceni viz pfislusné kapitola.

Doba realizace sebehodnoceni
Porovnani skute¢né a planované délky realizace sebehodnoceni, vychézejici z provedenych
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prazkum, ukazuje, ze dva az tii dny je na provedeni spolehlivého sebehodnocenti piilis kratka
doba, zatimco deset a vice dnf je doba dlouhd. Nenf proto snadné navrhnout idedlni ¢asovy
harmonogram pro sebehodnoceni podle modelu CAF, a to s ohledem na mnozstvi riznych
okolnosti, které ovlivriuji pribéh sebehodnoceni. Jedna se napt. o zaméry managementu, ¢as,
zdroje a dostupné odborné znalosti, dostupnost Udajd, ¢as a informace tykajici se
zainteresovanych stran a také politické tlaky. Pro vétsinu Uradu je viak standardni doba do péti
dnd, a to véetné individudiniho hodnoceni a jednéni o konsenzu.

Vétsina ufadt dokoncila cely proces implementace modelu CAF béhem tif mésicl, véetné
pfipravy, sebehodnoceni, formulace zavér( a vypracovani planu zlepsovani.

T mésice od rozhodnuti realizovat sebehodnoceni az po vytvoreni akéntho plénu zlepsovéni
dle modelu CAF se zdaji byt idedlni dobou pro udrZeni soustfedéni se na projekt. Je-li doba
delsi, hrozi pokles motivace a zdjmu véech zainteresovanych stran. Mlze se také zménit
dosavadni situace v Ufadu, na konci procesu sebehodnoceni mlze byt jind nez na zacatku.
V takovém pifpadé hodnoceni ani bodovani jiz nemusi odrézet redlny stav. Vzhledem k tomu,
7e zlepsovani tfadu s vyuzitim modelu CAF je nepfetrzity dynamicky proces, je aktualizace
Udajl a informaci béznou soucasti tohoto procesu.

Krok 6
VYPRACUJTE ZPRAVU S POPISEM VYSLEDKU SEBEHODNOCENI

Typické sebehodnotici zpréva by méla sledovat strukturu modelu CAF (viz Pfiloha ¢. 4) a obsa-
huje nésledujici ¢asti:

= silné stranky a oblasti vyzadujici zlepseni u véech subkritérii podlozené piislusnymi ddkazy;
= bodové hodnoceni stanovené dle pfislusnych panelti hodnocent;

= ndméty pro zlepsovani.

Aby mohla byt sebehodnotici zprava pourzita jako zaklad pro realizaci zlepSovéni, je nutné, aby
vrcholovy management Ufadu tuto zprévu oficidlné pfijal, v idedlnim pfipadé potvrdil
a schvalil. To vyzaduje dodrzovani formélnich pravidel pfi predkladani materidlu manage-
mentu Ufadu, jako je napf. interni pfipominkové fizeni. Tyto procesy mohou byt dalsim
zdrojem dodatec¢nych informaci a mohou pfispét k objektivité sebehodnotici zpravy. Pokud
dobfe fungovala komunikace, nemélo by to pfedstavovat zadny problém. Vrcholovy
management musi znovu potvrdit svij zavazek realizovat zlep3ovani. V této fazi je také dllezité
komunikovat hlavni vysledky sebehodnoceni se zaméstnanci a ostatnimi ztc¢astnénymi
zainteresovanymi stranami.

FAZE 3 - Plan zlepSovani a uréeni priorit

Krok 7
VYPRACUIJTE PLAN ZLEPSOVANi NA ZAKLADE SEBEHODNOTICi ZPRAVY

Zpétnd vazba od uZivatelii modelu CAF: nedostatek méreni

Mnoho ufad( se potykd v priitbéhu prvni implementace modelu CAF s pre-
kdzkami. Nedostatek méreni je zjevné nejvétsim problémem mnohych organizaci
vefejné sprdvy, které realizuji sebehodnoceni poprvé a tyto zkuSenosti se
ndsledné odrazi v prvnim pldnu zlepSovdni v podobé nastaveni systému méieni
na uradé.
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Aby byl spInén hlavni Gicel pouziti modelu CAF, proces sebehodnoceni by mél jit nad rémec
pouhého sepsani zpravy o sebehodnocent. Projekt musi tudiz piimo vést k sestaveni akéniho
planu zlepsovani s cilem zvysit vykonnost Gradu.
Akéni plan zlepsovani je jednim z hlavnich cild sebehodnoceni dle modelu CAF a zéroven
prostfedkem, jak poskytnout pro strategické planovéani tfadu nezbytné informace. Akéni plan
zlep3ovani musf pfedstavovat integrovany plan na zvyseni vykonnosti Gfadu jako celku.
Logika planu je nésledujici:
1. Je to systematicky integrovany plan aktivit pro komplexni fungovani Gfadu.
2. Je vysledkem zprévy o sebehodnoceni, takze vychézi z dikazd a Udajd poskytnutych
vlastnim Ufadem, pficemz nejdUlezitéjsi aspekt predstavuji jeho zaméstnanci.
3. Je zaloZen na silnych strankdch Gfadu, fesi jeho pfilezitosti pro zlepsovani a reaguje na
kazdou z nich pfislusnymi opatfenimi.
Stanoveni prioritnich oblasti zlepSovani
Pfi piipravé planu zlepsovani mize vedeni Ufadu zvézit pouziti strukturovaného pfistupu,
zahrnujiciho tyto otazky:
= Kde chceme byt za dva roky v souladu s celkovou vizi a strategii ifadu?
= Jakd opatfent je tfeba piijmout, aby byly tyto cile dosazeny (definice strategie/Ukol()?
Proces vytvafeni akéniho planu zlepsovani ma byt strukturovany: management po dohodé se
zainteresovanymi stranami:
= shromazduje napady na zlepsovani ze zpravy o sebehodnoceni a tfidi je podle
jednotlivych témat;
= analyzuje oblasti vyzadujici zlepSeni a navrzené podnéty a poté formuluje aktivity
zlepSovani s ohledem na strategické cile uradu;
= stanovuje priority aktivit zZlepsovani — prostiednictvim dohodnutych hledisek hodnoti jejich
dopad (maly, stfedni, velky) v oblastech, kde je nutné zlepsent, napf::
= strategicky vyznam aktivit (kombinace dopad(l na zainteresované strany, na vysledky
Ufadu, na interni/externi zviditelnénr),
= jednoduchost implementace aktivit (podle stupné obtiznosti, potfebnych zdrojt
a rychlosti realizace)
= piifazuje jednotlivym aktivitdm vlastnika, stanovi ¢asovy harmonogram a dilezité etapy,
ur¢uje potfebné zdroje (viz Pfiloha ¢. 5).
Pro pfehlednost mdze byt uzite¢né propojit probihajici aktivity zlepsovani se strukturou
modelu CAF.
Jednim ze zplisob( stanoven( priorit je kombinace:
1. Urovné bodového hodnoceni u kritéria nebo subkritéria, které umoznuje udélat si
pfedstavu o vykonnosti organizace ve véech oblastech a
2. klicovych strategickych cild.
Doporuceni
Zatimco sebehodnoceni s vyuzitim modelu CAF je povazovéno za zacatek dlouhodobé
strategie zlepSovani, hodnoceni musi upozortiovat, které oblasti Ize fesit relativné rychle
a snadno. Jejich feseni pomuze zvysit divéryhodnost programu zlepsovéni a piedstavuje
okamzitou navratnost investic z hlediska ¢asu a vzdélavéani, je rovnéz impulsem k dal$imu
pokracovani — ispéch plodi dal3i tspéch.
Dobrou praxi se ukazuje byt zapojeni zaméstnancd, ktefi provadéli sebehodnoceni, do
pfipravy a realizace zlep3ovéni. Osobné to mohou chépat jako formu odmeény a posilent jejich
sebed(ivéru a moralky. Mohou se také stét inicidtory dalsiho zlep3ovani.

98



POSTUP ZLEPSOVANi URADU PODLE MODELU CAF

Clenové CAF tymu
Clenové CAF tymu investuji do sebehodnoceni mnoho energie, a to obvykle nad
ramec vlastnich pracovnich povinnosti. Na pocdtku své prdce v CAF tymu maji
¢asto zaméstnanci pochybnosti o smysluplnosti viastni dlohy, o zapojeni
managementu, o zabezpeceni otevienosti a Cestnosti, atd. Po &ase, kdyz vidi, Ze
se véci berou vdzné, zvysuje se jejich motivace a jakési nadseni a nakonec
prebiraji plnou odpovédnost za vysledky. Maji potencidl stdt se nejvice
motivovanymi kandiddty pro zlepsovatelsky tym realizujici zlepSovani a pri
jedndni s nimi by tato tloha méla byt brana v Gvahu.
Akeni plan zlepsovani vyplyvajici ze sebehodnoceni dle modelu CAF je tfeba zaclenit do
procesu strategického planovéni a zapojit ho do celkového managementu tradu.

Krok 8 ) L
KOMUNIKUJTE O PLANU ZLEPSOVANI

Komunikace je jednim z rozhodujicich faktord uspéchu sebehodnoceni a realizace
naslednych aktivit zlepsovani. Prostfednictvim komunikace se v pfislusnou chvili pomoci
piislusného prostfedku poskytuji uréené cilové skupiné adekvatni informace, a to nejen pred
nebo béhem sebehodnoceni, nybrzi po ném.

Sam Ufad rozhoduje o tom, zda zpravu o sebehodnoceni zpfistupni, ¢i nikoli, ale je dobrou
praxi vdechny zaméstnance informovat o vysledcich sebehodnocent, tj. o jeho hlavnich
zévérech, oblastech, ve kterych je nutné naplanovat a zrealizovat zlepsovéni. Jestlize nenf
sebehodnotici zpréva zvefejnénd, mlze Ufad ztratit moznost vytvofit vhodny zéklad pro
zménu a zlepSovani.

Pii kazdém sdélovani vysledkl se osvédcuje zdliraznit to, co organizace déld dobfe a jak se
chce déle zlepsovat — existuje mnoho UfadU, které povazuji své silné stranky za samozfejmost
a nékdy zapominaji nebo si ani neuvédomuyji, jak ddlezité je ocenit ispéch.

Krok 9 ) o
REALIZUJTE PLAN ZLEPSOVANI

Jak je uvedeno v kroku 7, formulace akéniho planu zlepsovéani je velmi dulezitd. Mnohé
piiklady v modelu CAF je mozné povazovat za prvni krok ke zlepsovani. Existujici pfiklady
dobré praxe a néstroje fizenf |ze spojit s riznymi kritérii daného modelu.

Pfi realizaci akéniho planu zlepsovani je tfeba uplatnit vhodny a konzistentni pfistup, vychazet
z procesu monitorovani a hodnoceni, vysvétlit terminy a pfedpokladané vysledky, u kazdé
¢innosti zlepSovani urcit odpovédnou osobu (“vlastnika”) a v pifpadé komplexnich opatfenf
posoudit alternativni scénéfe.

Kazdy proces fizeni kvality vychézi z pravidelného monitorovani implementace a hodnoceni
vystupl a vysledkd. Monitorovani umozriuje upravovat prabéh realizace v souladu s plany
a nasledné hodnotit to, co bylo dosazeno (vystupy a vysledky) a jejich celkovy dopad. Pro
hodnoceni zlepsovéni je nutné stanovit zplisoby méfeni vykonnosti (indikatory vykonnosti,
faktory uspéchu, atd.). Organizace mohou pro aktivity zlepsovani vyuzivat cyklus Plan — Do —
Check — Act (PDCA). Pro jejich maximalni pfinos musi byt aktivity zlepsovéni zaclenéné do
proces( organizace.

Implementace aké¢nich pland zlepsovani ulehcuje nepfetrzité pouzivani manazerskych
nastroju, jako je Balanced Scorecard, prizkumy spokojenosti zékaznik a zaméstnanc,
vykonnostni management”, atd. (viz ndsledujici schéma).

"Pojem ,vykonnostni management” nebo ,fizeni vykont" je vysvétlen ve slovniku uvedeném v zévéru piirucky.
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Model CAF - Cinnosti zlep$ovani

Vykonnostni management
BSC (Balanced Scorecard)
Charty ob¢ana nebo

Vykonnostni managemant
Investors in People

sluzeb PD (profesio_nélm’ r0zVvoj) Préizkumy Praizkumy
Benchmarking krouzky kvality zaméstnancli obéanti/zakaznika
) 4 N ("
Zaméstnanci Zamc’estnanCI
- vysledky
—
. ¢ané Kli¢cové
, Strategie chang[ .
Vedeni N . . Procesy zakaznici vysledky
a planovani rsledk . .
— vysledky vykonnosti
— —
) )
Partnerstvi Spole¢nost
a zdroje — vysledky
G J .
Poslani Rozpotet, Info &innosti 1SO 14 000 Benchmarking
Rozvoj Ucetnictvi CRM (management Audity
Benchmarking vztah( se zakazniky) BSC
Benchmarking
Uzivatelské pfiru¢ky
ISO 9000
Krouzky kvality
BSC
Krok 10

NAPLANUJTE DALSi KOLO SEBEHODNOCENI

Monitorovani pokroku a opakovéni hodnoceni

Po zformulovani planu zlep3ovani a zahéjeni realizace zmén je dulezité presvédcit se, ze tyto
zmény pUsobi pozitivné a nemaji negativni dopad na dfive dobfe funguijici tfad. Né&které
Ufady zahrnuly pravidelné sebehodnoceni do procesu planovani ¢innosti — jejich hodnoceni
jsou nacasovana tak, aby poskytovala informace o kazdoro¢nim stanovovani cilli a finan¢nich
prostfedcich.

Vzor formuléfe pro plén zlepsovéni je uveden v Pfiloze ¢. 5.

Na zakladé sebehodnoceni podle modelu CAF stale vice zemi organizuje soutéze na bazi
modelu CAF. Sebehodnoceni podle modelu CAF muze byt zdkladem pro uznéni podle
Modelu excelence EFQM — Levels of Excellence (www.efgm.org).
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SLOVNIiK POIMU

A

Akéni plén (Action plan)
Dokument obsahujici plan tkolt, ur¢eni odpovédnosti, implementacni cile (napf. tkoly,
zévazné terminy) a nutné zdroje (napt. ¢as, finance).

Analyza nakladd a vynostl (Cost Benefit Analysis)

Cost benefit analyza posuzuje projekt/¢innost z hlediska spole¢enskych pfinost pro obec,
region, a to napfiklad z hlediska vlivu na zaméstnanost, zivotni prostfedi, poptavku regionu
apod. CBA je nezbytnou a nutnou soucasti véech 7adosti o dotaci ze strukturélnich fondu
Evropské unie. Tento dokument je dllezity zejména z tohoto dlvodu, protoze umozriuje
pfijmout projekt, ktery nemusf byt z hlediska ekonomické a finan¢ni analyzy pfijatelny, ale
z hlediska piinosu pro spole¢nosti mé velky vyznam. Jedna se zejména o projekty do
infrastruktury, Zivotniho prostredi (napt. COV, kanalizace, vodovod).

Analyza SWOT (SWOT Analysis)
Analyza silnych a slabych stranek, piilezitosti (potencidlnich vyhod) a ohrozeni (potencidlnich
rizik) organizace.

Audit (Audit)

Nezévislé odborné hodnoceni zaméfené na piezkoumani a vyhodnoceni ¢innosti organizace

a jejich vysledkd. Nejbéznéjsimi audity jsou finan¢nf audit, provozni audit, audit ICT, audit

shody a audit fizent. Lze rozlisit tfi Urovné auditu:

* internf kontrola — vykondvédna managementem;

= interni audit — provddény nezdvislym Utvarem organizace, ktery se kromé provadéni
kontroly souladu s pfedpisy miize podilet rovnéz na kontrole efektivity interniho fizent
organizace;

= externi audit — provddény nezavislym k auditu oprévnénym organem.

Balanced Scorecard — BSC, Systém vyvazZenych ukazateld (Balanced Scorecard)
Balanced Scorecard je soubor méfitek kvantitativniho hodnoceni rozsahu Uspésnosti
organizace v realizaci poslani a strategickych cild organizace. Tento systém tvofi ¢tyfi hlediska:
inovace a uceni se (zaméstnanci), vnitini procesy, zakaznici a fizenf financi. Tyto ukazatele
jsou vzajemné propojené pies vztahy pfi¢ina — nasledek. Tyto vztahy jsou zalozené na
pfedpokladu, Ze budou permanentné monitorovany. BSC je také uzite¢ny komunikacni néstroj
managementu pro informovani zaméstnancl v organizaci a jinych zainteresovanych stran
o realizaci strategickych plant. Balanced Scorecard je pouzivan evropskymi organizacemi
vefejného sektoru stéle ¢astéji. Nutno pfipomenout, Ze metoda Balanced Scorecard mize byt
vyuzitd v rdmci hodnoceni dle modelu CAF.

Benchlearning (Benchlearning)
Proces uceni se, jak zlepsovat ¢innost sdilenim poznatk(, informaci a nékdy i zdroju. Je
povazovén za efektivni zplsob zavddéni organiza¢nich zmén.

Benchmarking (Benchmarking)
Existuje vice definici benchmarkingu, nicéné klicovym pojmem ve vztahu k benchmarkingu
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je ,porovnavani se s ostatnimi”. Benchmarking je porovnavani s jinymi organizacemi a pou-
¢enf se ze zjisténych skute¢nosti. V praxi benchmarking obvykle oznacuje:

= pravidelné porovnavéni rliznych aspektt vykonnosti (¢innosti a procesy) s organizacemi,
které podle obecného minéni uplatriuji dobrou praxi;

» identifikovani vykonnostnich rozdil;
nalézani novych piistupt vedoucich ke zlepseni vykonnosti;

= implementace zlepsent;

= monitorovani pokroku a pfezkouméani piinosd.

Referen¢ni nebo méfici standard pro srovnavéni je oznacovan jako ,benchmark”. Benchmark
je tedy zméteny dosazeny vykon (Uspéch) vysoké trovné (nékdy oznacovan jako ,nejlepsi ve
své kategorii”), referencni nebo méfici standard pro srovnavéni, nebo troveri vykonnosti, ktera
je uznana jako standard nejvyssi kvality (standard excellence) pro urcity konkrétni proces.
Benchmarking je obvykle v evropskych organizacich vefejného sektoru zaméfen na ucenf se,
a to v podobé tzv. benchleamingu.

» Strategicky benchmarking (Strategic benchmarking)

Strategicky benchmarking je pouzivan pii zlep3ovani celkové vykonnosti organizace a vychazi
ze zkoumani dlouhodobych strategii a obecnych pfistupt, které umoznily t¢m vykonnym
uspét. Zahrnuje srovnani aspekt(i vysoké trovné, jako jsou hlavni kompetence, vyvoj novych
sluzeb/produktli, zména v rovnovéaze cinnosti nebo zlepSovéni schopnosti fesit zmény
v daném prostredi.

Brainstorming (Brainstorming)

Pouziva se jako néstroj tymové prace pro ziskavani novych ndpadt bez jakychkoli omezeni
a béhem kratké doby. Nejdulezitéjsim pravidlem je nepfipustit ve fazi hledani napadd
jakoukoli kritiku.

(¢

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

= Strategické cile (Strategic Objectives)
Globalni cile pro stfednédobé a dlouhodobé cile, ukazuji smér, kterym se organizace chce
vydat. Popisuje kone¢né vysledky nebo dopady, které chce dosahnout.

* Operativni cile (Operational Objectives)
Jsou to konkretizované strategické cile, napf. na Urovni Utvaru. Operativni cile je mozno
okamzité transformovat v soubor ¢innostf a tkold.

Cile SMART (SMART objectives)

Cile obecné udavaji, ¢eho chce organizace doséhnout. Cile stanovené jako SMART by mély
splnovat zékladni charakteristiky, tzn. byt:

= Specific — konkrétni — pfesné vystihujici, ¢eho chce organizace dosahnout;

= Measurable — méfitelné — s kvantitativné stanovenymi cili;

= Achievable — dosazitelné;

= Realistic — realistické — jsou k dispozici dostate¢né zdroje?

= Timed — ¢asové ohrani¢ené — terminované.
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Cyklus PDCA (PDCA cycle)
Demingv ¢tyifazovy cyklus, jehoZ dodrzovani je podminkou trvalého zlepsovant:
= Plan — PLANUJ (faze navrhovani)
Do — DELEJ (vykonna faze)
= Check — KONTROLUJ (kontrolni faze)
Act — ZAVED (faze aktivizuijici, pfizptisobovaci a korekéni).
Klade ddraz na to, ze programy zlepsovani musi zac¢inat peclivym planovanim, musi pfejit do
efektivnich ¢innosti, musf byt kontrolovany a piipadné pfizptsobovény a musi opét vést
k peclivému planovani bez preruseni cyklu.

D

Dobré praxe (Good practice)
Viz pojem Nejlepsi / dobrd praxe.

Dukaz (Evidence)
Informace na podporu tvrzeni nebo faktu. Diikaz je nezbytny pii formovéni jasného zavéru
nebo kone¢ného tsudku.

Efektivnost (Efficiency)

Vystupy ve vztahu ke vstupim nebo néakladtim. Efektivnost a produktivita mohou byt
povazovény za totéz. Produktivita mize byt méfend souhrnné, kdy zahrnuje vdechny vstupni
slozky produkce (celkova produktivita) nebo dil¢i produktivita soustfedujici se na konkrétni
oblast vstupt (napf. produktivita prace nebo produktivita kapitalu).

e-government (e-Government)

Vyuzivani informac¢nich a komunikacénich technologii (ICT) ve veiejné spravé. Ve spojeni
s organiza¢nimi zménami a novymi dovednostmi pfispiva ke zlepsovani vefejnych sluzeb
a demokratickych procest a zarover zvySuje podporu vefejnych politik. E-government déava
pfedpoklad k docileni lepsi a G¢inng&jsi vefejné spravy. Mdze zlepsit rozvoj a implementaci
vefejnych politik a pomoci vefejnému sektoru vyrovnat se s potencidlnimi protichidnymi
pozadavky na vétsi mnozstvi lepsich sluzeb pfi zachovani sou¢asného vyuzivani zdrojd.

e-sluzby (e-Service)
Vefejné sluzby poskytované prostiednictvim informacnich a komunika¢nich technologii.

Etika (Ethics)

Spole¢né hodnoty a normy, k nimz se hlési organizace pii plnéni svych tkold. Tyto hodnoty
a normy, které mohou byt vyslovné uvedeny nebo jen implicitné predpokladany, urcuji, jaké
chovani je z morélntho hlediska povazovano za sprévné, nespravné, dobré ¢i $patné. Hodnoty
slouzi jako moralni zasady, zatimco normy mohou vyjadfovat také to, co je v dané situaci
spravné z pravniho a morélniho hlediska.

Excelence / Viyjimecnost (Excellence)

Nejlepsi praxe pfi fizeni organizace a dosahovéni vysledkd na zékladé souboru pozadavk
Total Quality Management formulovanych EFQM, kterymi jsou: orientace na vysledky,
zaméfeni na zékaznika, vedeni a konstantni fizeni cile pomoci procest a faktl, zapojeni
zaméstnancl, neustélé zlepsovéani a inovace, vzajemné vyhodna partnerstvi a spolecenska
odpovédnost organizace.
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Extra—finan¢ni rating (Extra—financial rating)

Extra—finan¢ni rating hodnoti Uroveri zévazku organizace v oblasti lidskych prav, pracovnich
podminek a zaméstnanc(, socidlniho dialogu, ochrany Zivotniho prostiedi, spravy a zapojeni
organizace do rozvoje spole¢nosti. Uvedené pojmy se tykaji investord, ktefi sméfuji sva
rozhodnuti do ¢innosti, jejichz dopad muze ohrozit ekologickou rovnovéhu a které jim umozni
zapojit se do spolecenského pokroku a posilovani transparentnosti a etiky podnikani.
Organizacim vefejné spravy, které maji schopnost puljcovat si na trzich, mlze agenturni
hodnoceni spole¢enské odpovédnosti prostiednictvim extra-finan¢niho ratingu pomoci ziskat
pUjcku z fondl socidlni odpovédnosti (SRI: Social Responsible Investment).

G

Gender mainstreaming (Gender mainstreaming)

Dle definice sestavené Radou Evropy gender mainstreaming spociva v (re-)organizaci,
zlep$eni, rozvoji a evaluaci rozhodovacich procest s cilem, aby aktérky a aktéfi, ktefi se
podileji na politickém usporadani, zohledriovali ve viech oblastech a na v3ech trovnich rovné
postaveni zen a muz{.” Princip gender mainstreamingu je zaloZen na tom, Ze genderové
otdzky predstavuji zdsadni kritéria pfi feSenf socidlnich, hospodarskych, politickych
a organiza¢nich problém(i.

H

Hodnoceni (Evaluation)
Zkoumani, zda provedené ¢innosti maji zédouci Ucinky a zda by jinymi postupy bylo mozno
doséahnout lepsiho vysledku s nizsimi naklady.

Hodnoceni / hodnoceni vykonnosti (Appraisal/Performance appraisal)

Hodnoceni vykonnosti je chdpano v souvislosti s fizenim v organizaci. Systém fizeni

organizace obvykle obsahuje hodnoceni individuélni vykonnosti zaméstnanc(. V praxi

umozriuje monitorovat vykonnost Utvaru i celkovou vykonnost organizace, a to agregaci

individuélnich vykonnosti na rtiznych Grovnich fizeni organizace. Hodnotici rozhovor mezi

zaméstnancem a jeho piimym nadfizenym je nejcastéjsim zptisobem hodnoceni vykonnosti.

V priibéhu rozhovoru vedle predmétného hodnoceni vyvstavaji dalsi aspekty zaméstna-

neckého vztahu, zahrnujici pracovni védomosti a kompetentnost, umozniujici identifikaci

vzdélavacich potieb. V komplexnim managementu kvality je cyklus PDCA zaloZeny na trvalém

zlepsovani aplikovan téz na individudlni Grovni: PLAN — plénuj tkoly na dalsi obdobf; DO —

realizuj ukoly; CHECK — ovéfyj realizaci v rdmci hodnotictho rozhovoru a pokud je to nutné

ACT — reaguj a pfizplsob cile, prostredky a kompetence pro nésledujici obdobi.

Existuje nékolik zptisobt jak zvysit objektivitu hodnocent vykonnosti:

= vzestupné hodnoceni, kdy manazefi jsou hodnoceni jim piimo podfizenymi zaméstnanci,

= 360stupriové hodnoceni, kdy jsou manazefi hodnoceni z rtznych uhli pohledu:
nadiizenymi manazery (vrcholovi manazefi), kolegy na stejné trovni managementu
(manazefi-kolegové), ostatnimi zaméstnanci (podfizeni zaméstnanci) a zakazniky.
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Vrcholovi manazefi

v

Manazefi — kolegové -} Manazer/jednotlivec

Podfizeni zaméstnanci

A s

Hodnota (Value)

Hodnota muze mit penézni, socialni, kulturni a mravni obsah. Moralni hodnoty jsou vice
méné univerzélni, zatimco kulturni hodnoty se mohou ménit podle organizaci, stejné jako
podle zemi. Kulturni hodnoty v organizaci by mély byt vztazeny k poslani organizace. Kulturni
hodnoty neziskovych organizaci se mohou zfetelné odlisovat od hodnot podnikatelskych
subjektd.

Hospodarnost (Economy)

Hospoddarnost a Uspornost znamena fizenf finan¢nich prostfedk( véetné snizovani nakladl
prostfednictvim efektivnéjsich nakupt a finan¢nich Uspor, aniz by doslo ke zhorseni kvality
vystupt a cilli.

Indikator / ukazatel (Indicator)

Ukazatel, ktery méii vliv, napt. dasledky urcité aktivity.

= Indikatory/ukazatele vykonnosti (Performance indicators)
Existuje mnoho provoznich ukazovatelt pouzivanych v organizaci vefejné spravy za
Ucelem: monitorovani; pochopent; predikovani; zlepsovani funkénosti a vykonnosti.
Pro méfeni organiza¢ni vykonnosti je pouzivano nékolik pojmd: dopady, ukazovatelé,
indikatory, parametry. Nicméné terminologie neni dilezita, je mozné pouzivat terminy
vlastni a dulezité pro danou organizaci. Pfi pouziti Paretova principu lze zjistit, ze 20 %
aktivit organizace zabezpecuje 80 % jejich vysledkd. Proto je ddlezité méfit alespon
vykonnost téch procesU, které tvofi zaklad zabezpeceni pozadovanych vysledka.

= Kli¢ové indikatory/faktory vykonnosti (Key performance indicators)
Jedna se o nejdlezitéjsi indikatory pro méfeni vykonnosti kli¢ovych procest obsazené
zejména v kritériich 4 a 5 modelu CAF, které velmi pravdépodobné ovliviiuji efektivitu
a Ucelnost klicovych vysledkd vykonnosti organizace. Dobrym piikladem spokojenosti
zékaznikl mohou byt méfeni v kritériu ob¢an/zakaznik — orientace na vysledky, ve vztahu
k procestim slouzicim k zabezpecovéni sluzeb a produktti pro ob&any/zékazniky.

Informace (Information)
Informace je soubor Udajl setfidénych tak, aby vytvarel zpravu; Gdaj majici urcity vyznam.
Obecné Ize té7 informace definovat jako dané fakta, nebo ziskana uc¢enim se — né¢eho nebo
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od nékoho. Piiklady: pravo, pravidlo, legislativa, postup, referat, ndvod, mail, e-mail, ¢lanek,
pokyn, prezentace, zprava, schéma, formulat, obsah knihy nebo ¢asopisu, plan.

Inovace (Innovation)

Proces realizace novych sluzeb nebo zlepseni stavajicich sluzeb za pouziti novych nebo
zlepsenych procest, néstroji a systému ¢&i vzajemného plsobeni lidi. Organizace muze byt
oznacena za inovativni, kdyZ danou ¢innost (Ukol) vykonavé novym zplisobem, nebo kdyz
nabizi svym zékaznikdim novou sluzbu nebo sluzbu odlisnou formou.

ISO (1SO)

ISO (Mezinérodni organizace pro standardizaci) je celosvétova (sitovd) organizace, kterd
stanovuje mezindrodni normy vyzadované obchodem, stdtem a spole¢nosti; tyto normy
podporuji partnerstvi v odvétvich, které je budou vyuZzivat; osvojuji transparentni postupy
respektujici narodni faktory a jsou vydavany s celosvétovou plsobnosti. ISO normy uréuji
pozadavky na technologie produktd, sluzeb, procest, materidlt a systémi, stanovuji pravidla
pro spravné hodnocenf shody, manazerské a organiza¢ni postupy.

K

Kli¢ové vysledky vykonnosti (Key Performance Results)

Vysledky, kterych organizace dosahuje na zékladé své strategie a planovani v souvislosti
s potfebami a pozadavky rlznych zainteresovanych stran (externf vysledky), a vysledky
organizace, pokud jde o jeji fizeni a zlepsovani (interni vysledky).

Kompetence (Competence)

Kompetence zahrnuji osobni védomosti, schopnosti, dovednosti a postoje, uplatriované
v pracovnich situacich. Paklize je jednotlivec zptsobily tspésné plnit tkoly, je povazovan za
kompetentniho na urcité drovni.

Konflikt zajma (Conflict of Interest)
Viz pojem Stet zajm0

Konsenzus (Consensus)

Termin konsenzus znamend dosdhnout shodu. Konsenzus obvykle nésleduje v prvni fazi
sebehodnoceni, kdy jednotlivi hodnotitelé na spole¢ném setkani porovnavaji a diskutuji
vlastni hodnoceni s bodovym hodnocenim. Tento proces obvykle kon¢i dosazenim shody
jednotlivych hodnotiteld na spole¢ném hodnoceni a kone¢né verzi sebehodnotici zpravy.

Koucink (Coaching)

Koucink pfedstavuje jednu z nejvyuzivanéjsich metod vzdélavani a rozvijeni zaméstnancd.
Hlavni myslenkou koucinku je forma spoluprace kouce a kouc¢ovaného, kdy se kou¢ pta
a vhodnymi otdzkami sméruje koucovaného ke ,spravnému cili. Kou¢ by nemél radit ¢ fikat
své nazory (to je podstatou mentoringu) — jen se ptét. To na kouc¢ovaném je, aby si svou
spravnou odpovéd nasel sdm. Kou¢ by mél vést jedince k objevovani zdrojti saém v sobé
a zvy$ovat tak jeho motivaci k vykonu. Cilem koucinku je podpofit pracovnika v jeho
samostatnosti a kompetentnosti k vykonu préace. Koucink mé ale pozitivni vliv i na vy3si
spokojenost zaméstnancd v praci a atmosféru celé organizace.

Kritické faktory uspéchu (Critical Success Factors)

Podminky, které musi byt pfednostné spinény, aby mohl byt dosazen plénovany strategicky
cil. Uptednostriuje ty klicové aktivity nebo vysledky, ve kterych je bezpodmine¢né nutné
dosahnout priimérnou/uspokojivou vykonnost, aby byla organizace tspésna.
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Kvalita — v kontextu vefejného sektoru (Quality - in the context of public sector)

Poskytovéni sluzeb vefejnosti trvalym zplsobem, spliiujici soubor danych charakteristik:
specifické pozadavky (zékon, legislativa, smérnice);

= ocekavani obc¢an(/zékaznikd;

= ocekavani ostatnich zainteresovanych stran (politické, finan¢ni, institucionalni, zaméstna-
necké).

Pojem kvalita se postupné rozvijel:

* Rizeni kvality (Quality Control)
Kontrola kvality se zaméfuje na fizeni produktu/sluzby, na zékladé stanovenych popist
a norem. Metody statistické kontroly kvality (metody vzorkovani) se vytvarely v letech 1920
-1930.

= Zabezpecovani kvality (Quality Assurance)
Zabezpecovani kvality se zaméfuje na hlavni procesy, aby garantovaly kvalitu produktu
nebo sluzby. Zabezpeceni kvality zahrnuje kontrolu kvality. Tato koncepce se pouzivé od
roku 1950 a velmi se vyuzivala v letech 1980 — 1990 pomoci souboru norem 1SO 9000,
nynf se jiz nevyuziva. Nahradila ji koncepce komplexniho fizenf kvality.

= Komplexni management kvality nebo management kvality (Total Quality
Management or Quality Management)
Komplexni management kvality (TQM) je filosofie managementu, kterd zahrnuje
organizaci jako celek (hlavni, podptrné i fidici procesy) z pohledu zodpovédnosti
a zabezpecovani kvality jejich produktl/sluzeb a procest, a to trvalym hledanim
zlepsovani efektivnosti vlastnich procest na kazdé drovni. TQM prostfednictvim
holistického pfistupu méa vymezit vétsinu oblasti organizace k zajisténi potieb a pozadavk
zékaznikd. Tento pfistup zahmuje i zainteresované strany. Koncepce TQM je uplatriovéna
od roku 1980. Komplexni management kvality (TQM), management kvality (QM) nebo
komplexni kvalita (TQ) jsou totozné koncepce, i kdyz néktefi autofi mezi nimi délaji rozdily.
TQM je filosofie fizeni zaméfena na zékaznika vyuzivajici analytické néstroje a tymovou
praci, kterd vyzaduje angazovanost véech zaméstnancd. Existuje nékolik typt modell
TQM, z nichz nej¢astéji pouzivanymi jsou Model excelence EFQM, model CAF, model
Malcolma Baldrige (USA), ISO 9000.

= Systém managementu kvality (Quality Management System — QMS)
Soubor koordinovanych ¢innosti usmérfiujici a fidici organizaci s cilem trvalého zlepsovani
Ucelnosti a efektivnosti ve své vykonnosti.

L

Lidr (Leader)

Tradi¢né je pojem lidr" spojovén s osobou zodpovédnou za fizeni organizace — v této
pfiru¢ce viz pojem manazer/lidr. Termin lidr je osobou, kterd prostfednictvim vlastnich
dovednosti predstavuje v urité oblasti vzor pro ostatni. Lidrem je osoba, kterd skute¢né stoji
v ¢ele skupiny, nejen forméalné diky postaveni nebo pravomoci, nybrz také neformélné,
protoze takovy ¢lovék dokaze strhnout lidi svym smérem.

Management/fizeni lidskych zdrojii (Human Resources Management)

Rizeni, rozvijeni a vyuzivani poznatkd, dovednosti a celkového potencidlu zaméstnancti
organizace s cilem podpoitit politiku, pldnovani ¢innosti a efektivni fizeni procest organizace.
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Management znalosti (Knowledge Management)

Znalostni management je explicitni a systematicky management celozivotnich znalosti
— a s nimi souvisejicich procest, rozsifovani, vytvareni, organizovéni, pouzivani a vyuzivani. Je
dllezité uvédomit si, Ze znalosti obsahuijf jak nevyslovené znalosti (obsazené v lidské mysli),
tak explicitni znalosti (koncentrované a zaznamenané jako informace v databazi informaci,
dokumentech atd.). Dobré znalostni programy se vénuji procestim rozvoje a pfenosu obou
zé&kladnich forem. Pro vétsinu organizaci jsou nejdulezitéjsi znalosti: o zékaznicich, procesech,
produktech a sluzbach pfizplisobenych potfebdm uzivatelli, zaméstnancich, historii orga-
nizace, zdrojll organizace, vztazich a ¢innostech, méfeni a fizeni vzdélanostniho kapitalu.
Znalostni management pouziva fadu rtiznych postupll. Obecné k nejcastéjsim patii: tvorba
a hledani; sdileni a u¢eni se (spole¢nosti si vyménuji zkusenosti), organizovani a mana-
gement.

Manazer/lidr (Manager/Leader)

Manazer je zodpovédny za dosahovani cilli svéfené mu organizacni jednotky s vyuzitim
kolektivu spolupracovnikt a poskytnutych zdrojd, véetné tvir¢i icasti na stanoveni cilll a jejich
zajisténi. To znamend, Ze manazerem je vedouci pracovnik, ktery vzdy zodpovidé za chod
dané organizace. Manazer pracuje prostfednictvim svych podfizenych, zodpovida za jejich
praci, motivuje je a snazi se o soulad potieb jejich i potfeb firmy. Aby se ¢lovék stal
manazerem, musi mit pfislusné znalosti a dovednosti. Ne kazdy mé v sobé pfirozenou
autoritu a dovednost vést ostatni, tudiz ne kazdy manazer je lidrem. Viz rovnéz pojem Lidr.

Manazersky informacni systém (Management Information System)

Zajistuje operativni informace pro management organizace na zakladé pravidelného méfeni
dosahovani cilti, rizik, méfenti kvality, internich auditd, systému vnitinich kontrol a informaci ze
sebehodnocen.

Mapa procest (Process Map)
Grafické zndzornénf posloupnosti ¢innostf vznikajici mezi procesy.

Matice logického rémce (Log Frame Matrix, Logical Framework Matrix)

Logicky rédmec pfedstavuje jakousi ,nésténku” projektu. Jedna se o matici sestavajici z 16 ¢asti,
pficemz kazda z nich zobrazuje specifickou podminku a je logicky svdzdna s okolnimi
podminkami. Jestlize jsou véechny podminky v souladu, logickd pravdépodobnost Uspésné
realizace projektu je vysokd. Logicky rdmec obsahuje 4 horizontalni kategorie cild (tj. Obecny
piinos projektu; Hlavni cil projektu; Vystupy; Aktivity) a 4 vertikaIni kategorie podminek
(tj. Rovina cili; Ukazatele; Zplisoby ovéfeni; Predpoklady/rizika).

Mentoring (Mentoring)

Metoda pro profesni rozvoj na zékladé piikladu a zkusenosti Gspésné osobnosti. Mentoring
spociva ve spolupréci dvou lidi, kdy je jeden na vy3si Grovni (md lepsi know-how,
vypracovany skill apod.). Mentor radi a predava své znalosti na mentorovaného. Mentoring se
typicky hodi pro adaptacni procesy nové nastupujicich zaméstnanct ¢i sdileni internich
védomosti v organizaci.

Méfeni vnimani (Perception Measurement)
Méreni subjektivnich dojm a nazord jednotlived nebo skupin, napt. vnimani kvality produktt
nebo sluzeb.

Mobbing (Mobbing)
Jednéd se souhrmné o nejriznéjsi formy komplikovénf Zivota na pracovisti. Typickym rysem pro
takové chovanf je rafinovanost, skrytost a zakefnost. Existuji rizné metody, jak urcit, zda se
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jedna o mobbing. V rdmci nékterych pojeti se mezi mobbing zafazuje i sexudlni obtéZovani na
pracovisti. Jakousi podskupinu mobbingu pak tvofi bossing — teror na pracovisti v podani
nadfizeného pracovnika.

Mystery shopping (Mystery shopping)

Je kvalitativni metoda vyzkumu, kterd méfi kvalitu sluzeb nebo kdy se ziskavaji informace
o produktech a sluzbach vlastni ¢ konkurenéni organizace. Mystery shopper je vyzkumnik,
fiktivni zakaznik, ktery vystupuje jako normalni zakaznik. Jeho tkolem je nakup vyrobku ¢i
zéjem o sluzbu, kladeni otézek, registrace stiznosti nebo hrani ur¢ité role. Ziskava zpétnou
vazbu o svych zkusenostech.

Néakladova efektivnost (Cost Effectiveness)

Vztah mezi efekty, které jsou predpokladdané cili organizace a naklady vynalozenymi na jejich
dosazeni — pokud mozno véetné spole¢enskych néakladd.

Viz také pojem Ucelnost.

Nasledné piezkoumani (Follow up)

Po procesu sebehodnoceni a zméndach v organizaci se naslednym pfezkoumanim zjistuje,
které ze stanovenych cilti byly spinény. Na zékladé analyzy mohou byt zahajeny nové iniciativy
a v souladu s novymi okolnostmi upravena strategie a planovani.

Nejlepsi / dobra praxe (Best/Good practice)

Mimotadné vykony, metody ¢i pfistupy, které vedou k vyjime¢nému uspéchu/vysledku.
Nejlepsi praxe je relativni pojem a nékdy oznacuje zcela inovativni nebo zajimavé postupy,
které byly identifikovany vné organizace pomoci benchmarkingu ¢i benchlearningu. Kdyz neni
mozné jednoznacné oznacit nejlepsi praxi, pouziva se termin dobra praxe.

(o)

Ob¢an/zakaznik (Citizen/Customer)

Termin obcan/zakaznik odkazuje na komplex vztah( mezi vefejnou spravou a vefejnosti.
Osoba, pro kterou jsou sluzby urceny, je ob¢anem; ¢len demokratické spole¢nosti s pravy
a povinnostmi (poplatnik dani, politicky ¢initel). TaZ osoba je rovnéz zékaznikem, a to nejen ve
smyslu spotfeby sluzby, pak je povazovana za pfijemce sluzby, ale také v rdmci plnéni svych
povinnosti (platba dani nebo pokut), pak mé oprdvnéni stran vefejné spravy ocekdavat
nestrannou a zdvofilou sluzbu poskytnutou bez zanedbéni zajmd jeho vlastnich.

Odpovédnost (Accountability)

Odpovédnost spociva v ruceni konkrétniho subjektu v rdmci jemu delegovanych a jim
pfijatych povinnosti za svéfené zdroje a je spojena s povinnosti podavat zpravy o jejich plnéni.
Zaméstnanci, ktefi pfijali odpovédnost, jsou tedy povinni odpovédét na otazky a podavat
zpravy o zdrojich a ¢innostech, které jsou v jejich kompetenci, véetné predkladani zprav
opravnénym osobdm.

on-line sluzby (e-Service)

Viz pojem e-sluzby.

Organizace poskytujici vefejné sluzby / vefejna sprava (Public Service Organisation /
Public Administration)

Vefejnd sprava je instituce, organizace sluzeb nebo systém, ktery je politicky fizen
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a kontrolovan volenou vefejnou moci (narodni, federalni, regiondlni nebo mistni). Zahrnuje
organizace, které se zabyvajf tvorbou politik a prosazovanim prava, tj. zélezitostmi, které piimo
nepatii mezi sluzby.

Organizacni kultura (Organisational Culture)

Souhrnny pfehled zptsobt chovani, etiky a hodnot, které jsou ptedavéany, uplatiiovany
a upevriovany zameéstnanci organizace a které jsou ovliviiovéany nérodnimi, socio-politickymi
a pravnimi tradicemi a systémy.

Organizacni struktura (Enterprise architecture)

Organiza¢ni rdmec pro planovéni procest, pouzivd se na podporu vlastnich strate-
gickych/operativnich cild. To zahrnuje charakteristiku procest, informaci a informacnich
systém vytvérejici uceleny systém pro dosahovani cilli organizace.

P

Partnerstvi (Partnership)

Spolupréce s jinymi stranami na komer¢ni nebo nekomercni rovni zaméfend pro dosazeni
spole¢ného cile, pficemz se vytvaii pfidand hodnota pro organizaci, jeji zakazniky a zaintere-
sované strany.

PDCA cyklus (PDCA cycle)
Viz pojem Cyklus PDCA.

PEST analyza (PEST Analysis)

Predstavuje ,politickou, ekonomickou, spole¢enskou a technologickou analyzu” a kopiruje
ramec makro-environmetalnich faktor( a spocivajici v podrobném ptezkoumani environ-
mentélnich slozek strategického managementu. Déale se pouzivd STEER (hodnoceni
spolecensky kulturnich, technologickych, ekonomickych a regula¢nich faktorl) nebo PESTLE
(politicka, ekonomicka, sociologickd, technologicka, pravni a environmentalni). Pfedpoklada
se, ze organizace schopnd provéfovat vlastni prostiedi a hodnotit potencidlni zmény, bude
|épe piipravena na zmény neZli jeji konkurence.

Popis pracovniho mista (Job description)

Souhrnny prehled funkce (popis Ukolt, odpovédnosti, znalosti, kompetenci a schopnosti).
Popis pracovniho mista je zadkladnim nastrojem managementu lidskych zdrojd. Je
konstitutivnim prvkem znalosti, analyz, komunikace a dialogu. Pfedstavuje druh vymezeni
mezi organizaci a nositelem funkce. Navic je kli¢covym faktorem vykonu zaméstnavatele a také
zaméstnancl, kteff si takto uvédomuji odpovédnost (dle B. Dubois and K. Rollot).

Poslani (Mission)

Popis smyslu existence organizace. Popis toho, ¢eho by organizace méla doséhnout pro své
zainteresované strany. Poslani organizace vefejného sektoru vychéazi z vefejné politiky a/nebo
mandatu vyplyvajiciho ze zékona. Konecné cile, které si organizace klade v rdmci vlastniho
poslani, jsou formulovény v jeji vizi a transformovany do strategickych a operativnich cild.

Postup / Procedura (Procedure)
Stanoveny podrobny a konkrétni postup, jak provadét piislusné cinnosti.

Pravidla chovani (Code of Conduct)

Konkrétné nebo implicitné vyjadiend pravidla pro standardy chovani jednotlivct, profesnich
skupin, tymd nebo organizaci. Mohou se vztahovat na konkrétni ¢innosti, jako je napiiklad
audit nebo benchmarking, a ¢asto odkazuji na etické normy.
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Pravidlo 5E — Ué&elnost / Efektivnost / Hospodarnost / Etika / Zivotni prostiedi
(Efficiency / Effectiveness / Economy / Ethics / Environment)

Pravidlo 3E (hospodérnost, efektivnost a tic¢elnost), které je vyuzivano ve vefejné spravé, bylo
doplnéno o etiku a zivotni prostfedi, v dlsledku toho vzniklo tzv. Pravidlo 5E, které je
vyuzivdno v managementu kvality.

NAKLADOVA EFEKTIVNOST

: !
_cie A zdojc JMN Croosii S Vistupy Sl Vsledelydopad
P | P —,

Proces (Process)
Proces je definovan jako soubor navazujicich ¢innosti, které transformuji soubor vstupt na
vystupy a vysledky a tim pfidavaji hodnotu.

Proces neustélého zlepSovéni (Continuous Improvement Process)
Neustale zlepSovani procest z hlediska kvality, hospodarnosti nebo doby jejich trvani. Do
tohoto procesu by mély byt obvykle zapojeny viechny zainteresované strany organizace.

Priizkum (Survey)
Shromazdovéni udajd tykajicich se nazord, postojd ¢i znalosti od jednotlived nebo skupin.
Casto je k Ucasti vyzvan jen reprezentativni vzorek populace ¢i cilové skupiny.

Rozmanitost (Diversity)

Rozmanitost souvisi s rozdilnosti. MGze se tykat rozdill v hodnotéch, postojich, kulture,
filosofii nebo ndbozenském presvédceni, ve znalostech, dovednostech, zkusenostech
a v zivotnim stylu skupin nebo jednotlivc v rdmci urcité skupiny. Rozdily se vyskytuji také na
zékladé rovnosti muz( a Zen, narodniho nebo etnického pavodu, postizent ¢i véku. Ve vefejné
spravé je diverzita povaZovéana za odraz spole¢nosti, které poskytuje sluzby.

Rizeni lidskych zdroj& (Human Resources Management)
Viz pojem Management lidskych zdroj.

Rizeni vykonu (Performance Management)
Viz pojem Vykonnostni management.

Rizeni zmén (Change Management)

Rizeni zmén obsahuje nejen tvorbu potifebnych zmé&n v organizaci, obvykle vyplyvajici
z vysledku moderniza¢nich a reformnich programd, ale také jako podpora pribéhu zmén.
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Rizeni znalosti (Knowledge Management)
Viz pojem Management znalosti.

S

Sebehodnotici zprava (Self-assessment Report)

Zpréva popisujici vysledky sebehodnoceni. Musi obsahovat silné strénky a oblasti pro
zlepSovani organizace. M(ize také obsahovat (nepovinné) ndvrhy na nékteré klicové projekty
zlep3ovani.

Shora dol(i (Top—down)
Tok informaci a rozhodnuti z vy$sich trovni organizace k nizsim Grovnim.

Sit (Network)
Neformalni organizace/aktivita spojujici lidi nebo organizace, kterd mtze, ale nemusi mit
formaini fidici strukturu. Clenové sit¢ obvykle sdileji spole¢né hodnoty a zajmy.

SMART cile (SMART objectives)
Viz pojem Cile SMART.

Spolecenska odpovédnost (Social Responsibility)

Spolecenské4 odpovédnost je zévazek organizaci soukromého a vefejného sektoru podilet se
na udrzitelném rozvoji a spolupracovat se zaméstnanci, zainteresovanymi stranami, mistnimi
komunitami a Sirokou vefejnosti ve snaze zlepsit kvalitu zivota. Cilem je pfinést vyhody jak
organizacim tak celé spole¢nosti.

Spole¢né navrhovani / Spole¢né rozhodovani / Spole¢na vyroba / Spole¢né hodnoceni
(Co-design / Co—decision / Co—production/ Co—evalution)

Obecné je mozné roli obcanl/zékaznikd vidét ze ctyf uhlG pohledu: spolutvirce,
spolurozhodovatele, spoluvyrobce a spoluhodnotitele. Jako spolutvdrci maji vliv na obsah
a pribéh vefejnych sluzeb vefejné spravy poskytovanych v souladu se specifickymi potfe-
bami. Jako spolurozhodovatelé by méli mit obcané vétsi moznost vstupovat do rozhodovani,
které méa na né dopad. Jako spoluvyrobci jsou ob¢ané zapojeni do procesu poskytovéni
sluzeb a jejich kvality. Nakonec, nikoliv v3ak v posledni fadé, jako spoluhodnotitelé, kdy se
obcané vyjadiuijf ke kvalité vefejnych politik a sluzeb, jejichz jsou pfijemci.

Spréva (Governance)

Stézejni zéklady dobré vefejné spravy jsou podminény pfislusnou soustavou pravomoci
a kontroly. Ta uréuje: povinnost informovat o dosahovani cilli, transparentnost ¢innosti
a rozhodovacich procest vi¢i zainteresovanym strandm, efektivnost a Gcelnost, vnimavost ke
spolecenskym potiebam, predjimani problém( a trend(i a respektovani zékon( a pravidel.

Strategie (Strategy)
Dlouhodoby plan ¢innosti se stanovenymi prioritami, ur¢eny k dosazeni hlavniho ¢i celkového
cile nebo k naplnéni poslani.

Stiet zajma (Conflict of Interest)

Sttet/konflikt z&jm0 ve vefejném sektoru oznacuje konflikt mezi zavazkem viici vefejnosti
(vefejny zéjem) a soukromym zdjmem zaméstnance ve vefejnych sluzbach, tam kde by
soukromy zéjem mohl nepatfi¢cné ovlivnit plnéni jeho povinnosti. | kdyz zaméstnanec
prokazatelné nepochybi, stfet z4jm0 muze vyvolat dojem, Ze byl aplikovany nesprévny postup,
a to pak snizuje davéru v jeho schopnost fadné jednat.
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SWOT (SWOT Analysis)
Viz pojem Analyza SWOT.

T

Termin / doba (Term)
Casovy Usek, ve kterém maji byt dosazeny vysledky. Kratkodoby — obvykle kratsi nez jeden
rok. Sttednédoby — obvykle jeden az pét roktl. Dlouhodoby — obvykle delsi nez pét let.

TQM - Komplexni management kvality (TQM - Total Quality Management)
Viz pojem Kuvalita.

Transparentnost (Transparency)

Transparentnost znamena otevienost, komunikaci a odpovédnost. K transparentnim
procedurdm se fadi vefejnd jednani, vykazy zvefejriujici informace finan¢niho charaktery,
legislativa o svobodé informaci, rozpoctové prehledy, audity, atd.

u

Utelnost (Effectiveness)
Ucelnost vyjadiuje vztah mezi stanovenym cilem a dosazenym vysledkem, efektem nebo
dlsledkem.

Uceni se (Learning)

Ziskavani a pochopeni znalosti a informaci, které mohou vést ke zlepseni nebo zménam.
Priklady téchto aktivit zahrnuji benchmarking, benchlearning, interné i externé provadéna
hodnoceni a/nebo audity a prizkumy nejlepsi praxe. Mezi pfiklady individudiniho ucenf se
zahrnuiji Skolent a rozvoj dovednosti.

= Uici se prostiedi (Learning Environment)
Prostfedi dané komunity, ve kterém probihd proces uceni se prostfednictvim ziskavani
védomost, jejich sdilent, diskusi o dobré praxi.

= Uici se organizace (Learning Organisation)
Organizace, jejiz zaméstnanci kontinudlné zvy3uji vlastni kapacitu pro dosazeni
pozadovanych vysledkd, ve které se prosazuji nové a progresivni postupy mysleni, kde je
dan volny prostor tymové snaze a kde se zaméstnanci celé organizace neustéle vzdélavaji.

Udrzitelny rozvoj (Sustainable development)
Rozvoj, ktery pIni soucasné potieby, aniz by snizoval potfeby budoucich generaci.

Ukazatel (Indicator)
Viz pojem Indikétor.

Vv

Vedeni (Leadership)

Je zplisob, jakym manazefi/lidi rozvijeji a pomahaji napliiovat poslani a vizi organizace.
Vedeni reflektuje rozvijeni hodnot nutnych k dlouhodobé Uspésnosti organizace a jejich
uplatriovéani prostfednictvim vhodnych aktivit a chovéni. Ukazuje na osobni angazovanost pro
funkeni, rozvijejici se, odpovédny a prezkouméavany systém managementu organizace a jeho
stabilni schopnost pfijimat zmény a inovace. ,Vedeni” jako takové ukazuje na skupinu lidrd,
kteff vedou organizaci.
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Vefejna politika (Public Policy)
Cileny postup vlddnich orgdnt a fednik(, ktefi se zabyvaji zélezitostmi vefejného zéjmu.
Zahmuje ¢innost viddnuti — aktivitu, nec¢innost, rozhodovéni, nerozhodovéni a moznost volit
mezi konkurenénimi moznostmi.

Vefejna sprava (Public Administration)
Viz pojem Organizace poskytujici vefejné sluzby.

Vize (Vision)
Dosazitelnd predstava o tom, co chce organizace délat a kam chce sméfovat. Ramec této
predstavy je dan poslanim organizace.

Vlastnik procesu (Process Owner)

Osoba odpovédna za provadéni a zlepsovani procesu, piipadné za jeho navrhovéni,

koordinaci a za¢lenéni do organizace. Tato odpovédnost mUze zahrnovat:

= Pochopeni procesu: Jak se provadi v praxi?

= Zaméfeni se na proces: Jak zapadé do $irsi vize? Kdo jsou interni a extern zainteresované
strany a naplriuji se jejich ocekavani?V jakém vztahu je proces k jinym procestm?

= Sdélovani informaci o procesu internim a externim zainteresovanym strandm.

= Monitorovani a méfeni procesu: Do jaké miry je proces Ucelny a efektivni?

= Pouzivani metody benchmarkingu: Jak to délaji v jinych organizacich a co se od nich
mUlzeme naucit?

= Predvidani procesu: Jakd je dlouhodobd vize procesu a co musime délat pro jeji naplnéni?

= Podavani zprév o procesu: Co konkrétné Ize zlepsit? Kde jsou slabé stranky a jak se na né
zaméfit?

Pouzivanim vyse uvedenych krokd mdze vlastnik procesu doséhnout trvalého zlepsovani

procesu.

Vliv (Impact)
Ucinky a dutsledky moznych a skute¢nych cinnosti, intervenci nebo politik na vefejny,
soukromy a neziskovy sektor.

Vstup (Input)
Jakékoliv druhy informaci, znalosti, materiald a dalsi zdroje pouzivané pro zajisténi produkce.

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

Vlykonnostni management (Performance Management)

Vykonnostni management je interaktivni fidici model zalozeny na dohodé. Tézisté spocivé ve
schopnosti zG¢astnénych stran vzajemné hledat rovnovahu mezi dostupnymi zdroji a jimi
dosazenymi vysledky. Zakladni myslenkou organiza¢niho vykonnostniho managementu je na
jedné strané co nejlépe dosdhnout vyrovnanosti zdrojl a cilt a na druhé strané zajistit
efektivnost a kvalitu; zabezpecit, ze potfebné vysledky jsou dosazeny nékladové efektivnim
zpUsobem.

Viysledek (Outcome)

Celkovy Ucinek, ktery maji vystupy na pfimé pifjemce a zainteresované strany (interni
a externi) nebo $irdi spole¢nost. Pfiklad vystupu a vysledku: Pfisnéjsi podminky pro drzeni
stelnych zbrani vedou k tomu, Ze se vydava méné zbrojnich prikazd. Vystupem je tedy mensi
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pocet vydanych zbrojnich priikazd. Vysledkem je mensi pocet stielnych zbrani ve spole¢nosti.
Dusledkem téchto vysledki je vy3si bezpecnost a pocit bezpedi.

Viystup (Output)

Bezprostiedni vysledek/vysledky procesu. Rozlisuje se mezi meziprodukty a koncovymi
vystupy, v prvnim pfipadé se jedna o produkty, které v rémci organizace poskytuje jeden Utvar
druhému, ve druhém pfipadé vystupy sméfujf ven z organizace; pozdéji to souvisi s piimymi
pifjemci vystupd. Tito pifjemci mohou byt z hlediska organizace vnitini nebo vnéjsi.

YA

Zainteresované strany (Stakeholders)

Zainteresované strany jsou vsichni ti, kdo maji finan¢ni ¢i jiny zéjem na tom, aby organizace
byla Uspé3nd. Interni a externi zainteresované strany se mohou ¢lenit do ¢tyf skupin: politické
orgény; obcané/zékaznici; zaméstnanci organizace; partnefi. Pfiklady zainteresovanych stran:
tvarci politickych rozhodnuti, ob¢ané/zakaznici, zaméstnanci, spole¢nost, kontrolni organy,
média, partnefi atd. VIadni organizace jsou také zainteresovanou stranou.

Zaméstnanci (People)
V8echny osoby zaméstnané v organizaci; zahrnuiji jak zaméstnance na plny i ¢aste¢ny pracovni
Uvazek, tak i zaméstnance na dobu ur¢itou®.

Zdola nahoru (Bottom up)
Smér toku napt. informaci nebo rozhodnuti od nizsi Grovné managementu k vy3si Grovni.
Opakem je tok shora dold (top-down).

Zdroje (Resources)

Zdroje zahrnuji znalosti, lidské zdroje, kapital, budovy nebo technologie, které organizace
vyuzivé k plnéni svych cilt a kol

Znalosti (Knowledge)

Znalosti mohou byt definovany jako informace ovlivnéné zkusenostmi, souvislostmi,
vysvétlenimi a Gvahami. Znalosti jsou vysledkem transformace prace, které byla vynalozena na
danou ¢ast informace. Znalosti jsou odlisovény od dat nebo informaci, které pojme kognitivni
kapacita ¢lovéka.

Priklad: vycvik, know-how, odborné znalost, technické poznatky.

Zplnomocnéni (Empowerment)

Metoda, kterd posiluje pravomoc jednotlivce nebo skupiny v rémci rozhodovaciho procesu.
Mdze byt uplatnéna vici ob¢antim nebo zaméstnanclim, ktefi jsou zapojovani, a je jim
udélen urcity stuperi autonomie v ramci jejich ¢innosti piipadné pii rozhodovani.

“veetné v CR osob pracujicich na zaméstnanecké dohody.
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PRILOHY

PRILOHA &. 1 Porovnani struktury modelu CAF 2006 a modelu CAF 2013

PREDPOKLADY

CAF 2006

CAF 2013

Kritérium 1: Vedeni

Zvazte dlkazy o tom, co vedeni organizace déla
pro...

Subkritérium 1.1

Nasmérovani organizace vypracovanim poslani, vize
a hodnot

Kritérium 1: Vedeni
Zhodnotte, co vedeni organizace déla pro ...

Subkritérium 1.1
Nasmérovani organizace vypracovanim poslani, vize
a hodnot

Subkritérium 1.2
Vlytvoreni, zavedeni a rozvijeni systému pro fizeni
organizace, vykonnosti a zmén

Subkritérium 1.2
Rizeni organizace, jeji vykonnosti a neustalého
zlep3ovani

Subkritérium 1.3
Motivovéani a podporu zaméstnanct v organizaci
a vedeni pitkladem

Subkritérium 1.3
Motivovéani a podporu zaméstnancti v organizaci
a vedeni pitkladem

Subkritérium 1.4

Rizeni vztaht s politiky a jinymi zainteresovanymi
stranami s cilem zajistit sdilenou odpovédnost
Kriterium 2: Strategie a planovani

Zvazte dukazy o tom, co organizace délé pro ...
Subkritérium 2.1

Shromazdovani informaci o sou¢asnych

a budoucich potfebach zainteresovanych stran

Subkritérium 1.4

Rizent efektivnich vztahd s politickymi predstaviteli
a daldimi zainteresovanymi stranami

Kriterium 2: Strategie a planovani
Zhodnotte, co organizace délé pro ...
Subkritérium 2.1

Shromazdovani informaci o sou¢asnych a budou-
cich potiebéch zainteresovanych stran, jakoz

i relevantnich informaci pro fizenf organizace

Subkritérium 2.2

Vypracovani, rozvijeni, pfezkoumani a aktualizace
strategie a jak planuje s ohledem na potieby
zainteresovanych stran a dostupné zdroje

Subk_ritérium 2.2

Rozvijeni strategie a planovéni s piihlédnutim ke
shroméazdénym informacim

Subkritérium 2.3
Uplatriovéni strategie a planovani v rdmci celé
organizace

Subkritérium 2.3

Komunikovén{ a uplatfiovani strategie a planovani
v ramci celé organizace a jejf pravidelné
prezkoumavani

Subkritérium 2.4

Planovani, uplatriovani a prezkoumavani
modernizace a inovace

Kriterium 3: Zaméstnanci

Zvazte dlkazy o tom, co organizace déld pro ...
Subkritérium 3.1

Transparentni planovéni, fizeni a zlepsovani lidskych
zdroju s ohledem na strategii a planovani

Subkritérium 2.4

Planovani, uplatriovani a pfezkoumavani inovaci
azmeén

Kriterium 3: Zaméstnanci

Zhodnotte, co organizace déla pro ...
Subkritérium 3.1

Transparentni planovani, fizenf a zlepsovani lidskych
zdrojd s ohledem na strategii a planovani

Subkritérium 3.2
Zjistovéni, rozvijeni a vyuzivani kompetenci zamést-
nanctl a sladovéni cildl jednotlived s cili organizace

Subkritérium 3.2
Zjistovani, rozvijeni a vyuzivani kompetenci zamést-
nanct a sladovani cilti jednotlivct s cili organizace

Subkritérium 3.3
Zapojovéani zaméstnancl rozvijenim oteviené
komunikace a udélovanim pravomoci

Subkritérium 3.3

Zapojovéani zaméstnanc rozvijenim otevieného
dialogu a udélovanim pravomoci a podporovanim
jejich celkové spokojenosti
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Kriterium 4: Partnerstvi a zdroje

Zvazte dukazy o tom, co organizace déla pro...
Subkritérium 4.1

Rozvijeni a uplatiovani klicovych partnerskych
vztah(

Kriterium 4: Partnerstvi a zdroje
Zhodnotte, co organizace déla pro...
Subkritérium 4.1

Rozvijeni a fizeni partnerstvi s_relevantnimi
organizacemi

Subkritérium 4.2
Rozvijeni a uplatriovani partnerstvi se

Subkritérium 4.2
Rozvijeni a uplatriovani partnerstvi

§ubkritérium 4.4
Rizeni informaci a znalosti

zakazniky/obcany s obcany/zékazniky
Subkritérium 4.3 Subkritérium 4.3
Rizeni financi Rizeni financi.

§ubkritérium 4.4
Rizeni informaci a znalosti

Subkritérium 4.5
Rizeni technologif

Subkritérium 4.5
Rizen technologif

Subkritérium 4.6

Rizeni provoznich prostfedkd, zafizeni a budov
Kritérium 5: Procesy

Zvazte dukazy o tom, co organizace déld pro ...
Subkritérium 5.1

Soustavné identifikovani, navrhovani, fizeni

a zlepsovani procest

Subkritérium 4.6

Rizeni provoznich prostiedkd, zafizeni a budov
Kritérium 5: Procesy

Zhodnotte,co organizace délé pro ...
Subkritérium 5.1

Pravidelné identifikovani, navrhovani, fizeni

a inovovéni procest, do kterych zapojuje
zainteresované strany

Subkritérium 5.2
Rozvijeni a poskytovani sluzeb / produktt
orientovanych na zékaznika/obcana

Subkritérium 5.2
Rozvijeni a poskytovani sluzeb / produktt
orientovanych na obcana/zakaznika

Subkritérium 5.3
Inovovani procest zapojenim zakaznik(/obc¢anl

Subkritérium 5.3
Koordinaci procesti napii¢ organizaci a s dalsimi
relevantnimi organizacemi
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VYSLEDKY

CAF 2006

CAF 2013

Kritérium 6:

Vysledky orientované na zékaznika/ob¢ana

Dolozte, jakych vysledkd organizace dosahuje v Usil
plnit potieby a ocekavani zakaznik(i/obcant, pokud
jdeo...

Subkritérium 6.1

Vysledky méfeni spokojenosti zakaznik(i/obcant

Kritérium 6:

Vysledky orientované na obcana/zékaznika
Vyhodnotte, ¢eho organizace dosahla v Usili pInit
potieby a o¢ekavani zakaznikt a obcand,
prostfednictvim vysledkd...

Subkritérium 6.1

Méfeni vnimani

Subkritérium 6.2

Hodnoty ukazatelt méfeni orientovanych na
zakaznika/ob¢ana

Kritérium7: Zaméstnanci - vysledky

Dolozte, jakych vysledkd organizace dosahuje v Usil
plnit potieby a o¢ekavani zaméstnancd, pokud
jde...

Subkritérium 7.1

O vysledky méfeni spokojenosti zaméstnancti

Subkritérium 6.2
Méreni vykonnosti

Kritérium7: Zaméstnanci - vysledky
Vyhodnotte, ¢eho organizace dosahla v Usili pInit
potieby a o¢ekavani zaméstnancd prostiednictvim
vysledka ...

Subkritérium 7.1

Méfeni vnimani

Subkritérium 7.2
Hodnoty ukazateld vysledk( organizace tykajici se
zaméstnancd

Kritérium 8: Spolecnost - vysledky

Dokazte, jaké vysledky organizace dosahuje
z hlediska vlivu na spole¢nost, pokud jde ...

Subkritérium 8.1
O vysledky méfent vlivu na spole¢nost v oblastech
dulezitych pro zainteresované strany

Subkritérium 7.2
Méreni vykonnosti

Kritérium 8: Spolecenska odpovédnost -
vysledky

Vyhodnotte, ¢eho organizace dosahuje z hlediska
vlastni spolecenské odpovédnosti, prostednictvim
vysledka...

Subkritérium 8.1

Méfeni vnimani

Subkritérium 8.2

Hodnoty ukazatelt vykonnosti ve spole¢enské
oblasti stanovené organizaci

Kritérium 9: Kli¢ové vysledky vykonnosti
Dolozte dtikazy o dosazeni definovanych cilt
organizace, pokud jde o ...

Subkritérium 9.1

Externi vysledky: vystupy a dopady vztazené k cildm

Subkritérium 8.2
Méreni vykonnosti

Kritérium 9: Klicové vysledky vykonnosti
Zvazte vysledky, kterych organizace doséhla

z pohledu...

Subkritérium 9.1

VWstupt a dopadti vné organizace vztazenym
k cilim organizace

Subkritérium 9.2
Interni vysledky

Subkritérium 9.2
Urovné efektivnosti uvniti organizace
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PRILOHA ¢.2 Cyklus PDCA (Demingiiv zlep3ovaci cyklus)

Cyklus PDCA znézortiuje proces trvalého zlepsovéni kvality. V modelu CAF je soucésti panelu
hodnoceni predpoklad(i a mél by byt také pouzit v rémci plnéni akéniho planu zlepsovan.
Cyklus PDCA tedy pfedstavuje jednoduchou metodu zlepsovani s universalnim pouzitim.

Cyklus PDCA se znazortiuje:

Faze cyklu:

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

2.faze: Realizovat (Do) — probiha realizace planu podle stanovaného postupu véetné
sledovani priibéhu feseni méfenim hodnot stanovenych ukazatelC.

3.faze: Piezkoumat (Check) — probiha ovéfeni, zda bylo rozhodnuti spravné, zda feseni
reagovalo na klicové pficiny a zda vedlo k planovanym vysledktim; je nutné si také uvédomit,
7e realizace zlep$eni nemusi vidy znamenat pfepoklédany pfinos a pfipadné pfijeti
napravnych opatfeni znamena navrat do 1. faze.

4.faze: Reagovat (Action) — na zékladé 3. faze je nutné potvrzené feseni zakotvit v Ufadu
jako standardni postupy a trvale osvoijit tak, aby bylo zamezeno opakovéni nezadoucich stav(.
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PRILOHA ¢. 3 Piiklady zpracovani sebehodnotici zpravy véetné bodového hodno-
ceni dle jednotlivych variant

Varianty zpracovani sebehodnotici zprévy véetné bodového hodnoceni (bodovani) vychazi
z nésledujici tabulky:

Varianty sebehodnoceni po piikladech | sebehodnoceni po subkritériich
bodového hodnoceni (A) (B)
Klasické
bodovani 1A 1B
|
Bodovani
s jemnym rozlisenim A 1B
Smisené bodovani
m m

Varianta IA = Vypracovani sebehodnotici zpravy po pfikladech s klasickym
bodovanim

KRITERIA PREDPOKLADU:
1) Provedte sebehodnoceni u daného piikladu, uvedte dtkazy na podporu sebehodnocent
a pfistupte k bodovému hodnoceni (bodovani).

2) Vyhodnotte dlikazy u provedeného sebehodnoceni daného piikladu, které vypovidaji
o mife naplnéni faze Plan cyklu PDCA.

3) V piipadé naplnéni faze Plan v celém rozsahu hodnocené skute¢nosti (tj. pfi ziskani
plného poctu bodt v dané fazi), provedte posouzeni féze Do a stejné pokracujte
u zbylych fazi cyklu PDCA.

4) Pokud jste konstatovali, Ze posuzované faze neni naplnéna v celém rozsahu hodnocené
skutec¢nosti, nelze pokracovat v posuzovani vyssich fazi cyklu PDCA.

5) Dle panelu hodnoceni kritérii predpokladt pfidélte body v rozsahu trovné té faze cyklu
PDCA, ke které jste v ramci posuzované skute¢nosti (piikladu) dospéli.
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UKAZKA: Kritérium 1 Vedeni

Subkritérium 1.1. Zhodnotte, co vedeni tfadu délé pro nasmérovani Gfadu vypracovanim
jejiho poslani, vize a hodnot

Priklad 1.1.1. Formulovani a rozvijeni posléni a vize tfadu, na kterém se podileji
i zainteresované strany a zaméstnanci.

Cinnosti na podporu hodnoceni PDCA

Poslani Gfadu neni rozsifeno nad rémec zékona.
Na poradé tajemnika s vedoucimi odbor(i byla jmenovéna pracovni skupina
pro formulaci vize Gfadu. Na zékladé pInéni tohoto utkolu Gfad na konci
celého procesu formuloval vizi ve znéni: ,Klientsky privétivy drad
zabezpecujici své sluzby na profesiondini drovni.”
Na formulaci vize se podileli zaméstnanci i vytipované zainteresované strany.
Navrh vize Ufadu schvdlilo jeho vedeni a prostiednictvim vedoucich odbort PD
byl zaméstnanctim vysvétlen jeji obsah a pozadavky jejiho napliiovéni.
Vedenf rozhodlo o sezndmeni ob¢and s vizi Ufadu a ulozilo tajemnikovi
zajistit jeji zvefejnént.
Dikazy:

= Zapis z porady tajemnika s vedoucimi odbort ze dne...

= Dotaznikové Setfeni mezi zaméstnanci a zainteresovanymi stranami

¢. 5/2012 a jeho vyhodnoceni (umisténo na www.xy.eu)
= Zépis z porady vedeni ze dne...

Bodové hodnoceni pfikladu: 45

Obdobnym zptisobem Utfad proved| vyhodnoceni ostatnich piikladd subkritéria 1.1.,
tj. pitklad 1.1.2 az 1.1.7. (k tomu: Ufad by se mél v tomto typu hodnoceni vyjadrit ke vsem
piikladtim, tzn. provést sebehodnoceni kazdého piikladu a to i v pfipadé, Ze dané ¢innosti
Urad doposud neprovadi nebo uvést, ze dany pfiklad pro néj neni relevantni, a proto se jim
,nezabyva")

Silné stranky
= Ufad ma formulovénu svou vizi — na formulaci se podileli zaméstnanci i zaintereso-
vane strany

Oblasti pro zlepSovani
» Komunikace o strategickych cilech se zainteresovanymi stranami
= Stanoveni hodnotového rédmce Ufadu jako soucast standardu sluzeb

Bodové hodnoceni subkritéria

Pribéh pfidélovani bodl pfi hodnoceni piikladu 1.1.1.

— Hodnotici tym konstatoval, Ze Ufad planuje ¢innosti spojené s formulaci a rozvijenim vize
v celém rozsahu této oblasti a je naplnéna faze Plan cyklu PDCA.

— Na zékladé vyjmenovanych ¢innosti pro podporu hodnoceni a na zakladé ddkazd Ize
konstatovat, Ze vétsina planovanych ¢innosti je rovnéz realizovana (je napliiovéna faze Do
cyklu PDCA). Zbyvéa naplnit tkol sezndmeni ob¢and s vizi Ufadu. Faze Do nenf tedy
naplnéna v celém rozsahu hodnocené oblasti.
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— Déle tym konstatoval, Ze doposud nebyl proveden pifezkum Ucinnosti plénovanych
a realizovanych ¢innosti (tj. nejsou ddkazy pro napliiovani stupné Check cyklu PDCA)
a proto nedoslo ani k realizaci zddné zmény v tomto sméru (tj. naplriovani stupné Act
cyklu PDCA).

Faze (Groveri) KRITERIA PREDPOKLADU Pocet bod(i |  Pridéleny
pocet bodi
V této oblasti nejsme aktivni.
Méme velmi omezené nebo
7adné informace. 0-10
PLAN (planuj) Cinnosti v této oblasti planujeme (mame plan). 11-30
DO (realizuj) Implementujeme/realizujeme (plén) planované ¢innosti. 31-50 45
CHECK Kontrolujeme/pfezkoumavame, zda déldme spravné
(zkontroluj) védci spravnym zpUsobem. 51-70
ACT (reaguj) Na zékladé kontroly/pfezkumu v pfipadé potteby
upravujeme nase ¢innosti. 71-90
Cyklus PDCA Vse, co déldme, také planujeme, realizujeme a pravidelné
prezkoumavame a u¢ime se od druhych.
V této oblasti je aplikovany cyklus trvalého zlep3ovani. 91 - 100

Na zékladé provedeného posouzeni a vyhodnoceni stanovil hodnotici tym bodovy rozsah na
drovni 31 — 50 bodu. Konstatoval tedy 100% naplnéni planovanych ¢innosti (faze Plan)
a podle miry napInéni stupné realizace ¢innosti (faze Do) piidélil kone¢nych 45 bodu.

Varianta IA = Vypracovani sebehodnotici zpravy po pfikladech s klasickym
bodovanim

KRITERIA VYSLEDKU:

1) Uvedte hodnoty provddénych méfeni, piipadné sledovanych ukazatell a zjisténych
vysledkd

2) Vyhodnotte dlikazy o vyvoji trendl vysledkd organizace béhem poslednich 3 let a/nebo
o splnéni stanovenych cilti v hodnoceném roce (popf. v hodnoceném obdobi, pokud
probihd hodnoceni za deldi ¢asovy Usek nez 1 rok)

3) Na zékladé konstatovanych skute¢nosti pfidélte body dle panelu hodnoceni kritérii
vysledkd

UKAZKA: Kritérium 6 Ob&ané/zakaznici - vysledky

Subkritérium 6.1. Méfeni vniméni. Vyhodnotte, ¢eho Ufad dosahl v usili plnit potieby
a ocekavani zakaznik a ob&and, prostiednictvim vysledkd méfeni
vnimani.

Priklad 6.1.1. Vysledky méfeni vnimani tykajici se celkové image ufadu a jeho vefejné
reputace (napf. pfatelské a spravedlivé jednani, otevienost, srozumi-
telnost poskytovanych informaci, ochota zaméstnanc(i naslouchat, sluzby
recepce, flexibilita a schopnost nalézat individualni fesent)
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Na zakladé provedenych Setfeni prizkumu spokojenosti klientd byly v rémci Gfadu dosazeny
tyto hodnoty (stupnice 1az5 od 1 = nejlepsi do 5 = nejhorsi).

Dosazené hodnoceni v letech Hodnoceni trendu

2011 2012 2013
Vysledky méfeni vnimani vysledky vykazuji
pratelského a spravedlivého jednéni 2,1 19 1,8 mirny pokrok
Vysledky méteni vnimani srozumi- vysledky vykazuji
telnosti poskytovanych informaci 2,6 1,8 1,6 mirny pokrok
Vysledky méfeni vnimani schopnosti 1,8 2,0 1,9 Vysledky jsou
nalézat individudIni feseni konstantni

Utad si stanovil v hodnocené oblasti tyto cile:

1. Dosdhnout hodnoty ukazatele vnimani pratelského a spravedlivého jednéni v roce 2013
max. hranice 2; Cil byl spInén (viz hodnota 1,8).

2. Hodnota ukazatele vniméni srozumitelnosti poskytovanych informaci doséhne v roce 2013
hodnoty max. 1,5; Cil nebyl spInén (viz hodnota 1,6).

3. Hodnota ukazatele vnimani schopnosti nalézat individuélni feseni bude v roce 2013 nizsi
nez 2; Cil byl spInén ¢aste¢né (viz hodnota 1,9).

Priibéh pfidélovani bodt pii hodnoceni piikladu 6.1.1

— Vzhledem k tomu, Ze Ufad stanovil konkrétni méfitelné cile a méfeni bylo provadéno
v obdobi nejméné 3 let, hodnotil tym splnéni stanovenych cilli a zérover vyhodnotil
trendy.

— Hodnotici tym piti hodnoceni TRENDU vysledkii méfeni konstatoval mirny pokrok
v hodnoceni vnimani pfatelského a spravedlivého jednéani, v hodnoceni vnimani
srozumitelnosti poskytovanych informaci konstatoval také mirny pokrok a v hodnoceni
vnimani schopnosti nalézat individuélni feseni konstantni vysledky.

— Pfi hodnoceni spinéni CILU pak mohl hodnotici tym konstatovat spinéni dvou stano-
venych cil(, jeden cil spinén nebyl (tedy byly spinény nékteré stanovené cile, ne vechny)

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

Hodnoti se trendy a/nebo spinéni cilli.

Je tedy moznost volby hodnoceni trendd a splnéni cild nebo hodnocent jen trend( (pokud
pfedem nejsou stanoveny cile), ¢i naopak jen spinént cilti (pokud nejsou sledovany trendy).
Hodnotici tym v tomto pfipadé hodnotil trendy a zéroveri splnéni cild:

— Trendy vykazuji mirny pokrok nebo jsou konstantni
— Jsou splnény nékteré stanovené cile (vétsina)

124



PRILOHY

KRITERIA VYSLEDKU Pozet boda | PHd&leny

pocet bodu

Vysledky se neméti

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

Vysledky se méif a ukazuji negativni trendy

a/nebo vysledky nesplriuji stanovené cile. ™~ 11-30

Vysledky jsou konstantni nebo vykazuji mirny _ N
pokrok a/nebo jsou splnény nékteré stanovené cile. = 31-50 50 bodd
Vysledky vykazujf rostouci (pozitivni) trendy / 51— 70

a/nebo je spInéna vétsina stanovenych cild.

Vysledky ukazuji na znacny pokrok 71— 90

a/nebo jsou splnény vdechny stanovené cile.

Jsou dosahovény vyjimecné a trvale udrzitelné vysledky.

VSechny stanovené cile jsou spinény. 91 — 100

Porovnani vSech klicovych vysledkl se srovnatelnymi
organizacemi je pozitivni.

Na zakladé konstatovanych skute¢nosti pfidéli tym body v rozsahu 31 — 50, tedy 50 bodt
(konkrétni pocet bodt by mél vyjadiovat miru naplnéni hodnocené Urovné vykazovani trend(i
a/nebo splnéni cil).

Varianta IB = Vypracovani sebehodnotici zpravy po subkritériich s klasickym

bodovanim

KRITERIA PREDPOKLADU:

D)

Provedte sebehodnoceni u daného subkritéria, uvedte dlikazy na podporu sebehod-
noceni, vyjmenujte silné stranky a oblasti pro zlepsovéani a pfistupte k bodovému
hodnoceni (bodovan).

2) Vyhodnotte dlikazy u provedeného sebehodnoceni daného subkritéria, které vypovidaji

o mife napInéni féze Plan cyklu PDCA.

3) V piipadé naplnéni faze Plan v celém rozsahu hodnocené skute¢nosti provedte

4

5)

posouzeni faze D (Do) a stejné pokracuijte u zbylych fazi cyklu PDCA.

Pokud jste konstatovali, Ze posuzované faze neni naplnéna v celém rozsahu hodnocené
skute¢nosti (subkritéria), nelze pokracovat v posuzovani vyssich fazi cyklu PDCA, a to
i pfesto, 7e existuji diikazy o nékterych zménach cinnosti, které se provadi na zakladé
pfezkumu. To znamend, pfi nenaplnéni faze Check v celém rozsahu nelze u klasického
bodovani pfidélit body v rozsahu stupné Act.

Dle panelu hodnoceni kritérii pfedpokladd pfidélte body v rozsahu trovné té faze cyklu
PDCA, ke které jste v rdmci posuzované skute¢nosti (subkritéria) dospéli.
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UKAZKA: Kritérium 1 Vedeni

Subkritérium 1.1. Zhodnotte, co vedeni tfadu délé pro nasmérovani Gfadu vypracovanim
jejiho poslani, vize a hodnot

Cinnosti na podporu hodnoceni PDCA

Posléni Gfadu nent rozsiteno nad rémec zékona.

Na poradé tajemnika s vedoucimi odbort byla jmenovana pracovni skupina
pro formulaci vize Ufadu. Na zékladé plnéni tohoto tkolu tfad na konci
celého procesu formuloval vizi ve znéni: ,Klientsky privétivy drad
zabezpecujici své sluzby na profesiondlni trovni.”

Na formulaci vize se podileli zaméstnanci i vytipované zainteresované strany.
Névrh vize Ufadu schvélilo jeho vedeni a prostiednictvim vedoucich odbort
byl zaméstnanclim vysvétlen jeji obsah a pozadavky jejiho naplrovani.
Vedeni rozhodlo o sezndmeni ob¢and s vizi Ufadu a ulozilo tajemnikovi PD
zajistit jeji zvefejnén.

Dikazy:
= Zapis z porady tajemnika s vedoucimi odbort ze dne...
= Dotaznikové Setfeni mezi zaméstnanci a zainteresovanymi stranami
¢. 5/2012 a jeho vyhodnoceni (umisténo na www.xy.eu)
= Zapis z porady vedeni ze dne...

Utad nema (mimo zékonem upraveného etického kodexu zaméstnanc(i)
stanoven vlastni hodnotovy ramec. Ale definovani systému hodnot Gradu je
jednim z bodu ze schvéleného Planu zlepsovani, ktery je rozpracovén do
jednotlivych ukolt. P
Dikazy:

= Plan zlepsovani

Urad ma vytvoren systém pro seznamovani (smérem dovnitf i vné Gfadu)
s vizl a stanovenymi cili Ufadu. Jeho soucasti je systém porad na jednotlivych
urovnich fizeni, systém hodnoceni zaméstnanc(, je systémové upravena
publicita fesici informovanost ob¢ant v této oblasti.

Dochéazi k pravidelné kontrole dodrzovani systému porad spocivajici
v ovéfovani jejich funkénosti ve vztahu k pozadovanému toku informacf. PDC

Dikazy
= Organiza¢nf fad
= Strategie publicity (dokument zpracovany Gfadem)
= Audit systému porad

Na zakladé podnétl a ptipominek ¢asti zaméstnancl a vefejnosti ke
srozumitelnosti a jednoduchosti vize je naplanovén jeji prezkum. Utad dospél
k zavéru, ze je tfeba pravidelné prezkoumavat aktudlnost vize vcetné
schopnosti jejiho naplnéni. K tomu byla na Ufadé stanovena pravidla P
pfezkumu.

Dikazy:
= Zapis z porady tajemnika s vedoucimi odbor(i
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Utad klade diiraz na etické chovani zaméstnancd. V rémci toho mé systémove
upraveno sledovani stiznosti na chovani tfednik(. Pocet a opravnénost
stiznosti jsou evidovéany, vyhodnocovany a na zakladé jejich feseni jsou
pfijiméana opatfeni k eliminaci takovychto situaci.

Dikazy:
= Smémice o fedenf stiznosti
= Stanoviska vedoucich zaméstnanct ke stiznostem na neetické chovani
podfizenych predkladana tajemnikovi tfadu
= Dokument Soubor cilti a tkoll Gfadu pro rok.... a dokument
Vyhodnoceni souboru cill a tkolt

PDCA

Silné stranky

vané strany
= Systém pro vyfizovani stiznostf
= Ovéfovani funkénosti systému porad na jednotlivych trovnich fizeni

« Utad ma formulovanu svou vizi — na formulaci se podileli zaméstnandi i zaintereso-

Oblasti pro zlepsovani
= Komunikace o strategickych cilech tifadu se zainteresovanymi stranami
= Stanoveni hodnotového rémce Ufadu jako soucasti standardu sluzeb
= Pfezkum vize, vizualizace vize
» Podpora zaméstnancl pfi fesent jejich etickych dilemat
= Stanoveni zdsad pro predchézeni konfliktu z&jm0 zaméstnancd

Bodové hodnoceni subkritéria

42

Priibéh pfidélovani bodt pii hodnoceni subkritéria 1.1.

— Hodnotici tym konstatoval, Ze ¢innosti Gfadu v rdmci uvedeného subkritéria jsou:

= planovéany (je naplnéna faze Plan),
= Castecné realizovany (féze Do je naplnéna ¢astecné),

= (Castecné piezkoumadvény a v jednom piipadé dochazi na zékladé prezkumu k realizaci

zmén (faze Check je naplnéna ¢aste¢né, faze Act ojedinéle),

— Hodnotici tym tedy dospél k zavéry, ze ¢innosti odpovidajici obsahu subkritéria 1.1. Gfad
planuje v celém rozsahu hodnocenych skute¢nosti. Konstatoval, Ze realizace planovanych
¢innosti probiha z¢asti, stejné tak jako jejich prezkum. K realizaci zmén dochazi pouze

v jedné z hodnocenych ¢innosti.

— Vzhledem k faktu, Ze faze Do neni naplnéna v celém rozsahu hodnocenych skute¢nosti
hodnotici tym jiz nehodnotil miru naplnéni fézi Check a Act a stanovil bodovy rozsah na

Grovni 31 — 50 bodd.
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Faze (Groveri) KRITERIA PREDPOKLADU Pocet bod(i |  Pfidé&leny
pocet bodtl
V této oblasti nejsme aktivni.
Méme velmi omezené
nebo 7adné informace. 0-10
PLAN (planuj) Cinnosti v této oblasti plénujeme (méme plan). 11-30
DO (realizuj) Implementujeme/realizujeme (plan) planované ¢innosti. 31-50 42
CHECK Kontrolujeme/pfezkouméavame, zda déldme spravné
(zkontroluj) véci spravnym zplsobem. 51-70
ACT (reaguj) Na zékladé kontroly/pfezkumu v pfipadé potfeby
upravujeme nase ¢innosti. 71-90
Cyklus PDCA Ve, co délame, také planujeme, realizujeme
a pravidelné prezkoumavame a uc¢ime se od druhych.
V této oblasti je aplikovany cyklus trvalého zlepsovani. 91 - 100

— Podle miry naplnéni stupné realizace ¢innosti (faze Do) pfidélil hodnotici tym pro
subkritérium 1.1. kone¢nych 42 body.
Varianta IB = Vypracovani sebehodnotici zpravy po subkritériich s klasickym
bodovanim

KRITERIA VYSLEDKU:

1) Uvedte hodnoty provadénych méreni, ptipadné sledovanych ukazateld a zjisténych
vysledkd

2) Vyhodnotte dikazy o vyvoji trendd vysledkd organizace béhem poslednich 3 let a/nebo
o splnéni stanovenych cilti v hodnoceném roce (popt. v hodnoceném obdobi, pokud
probihd hodnoceni za del3i ¢asovy Usek nez 1 rok)

3) Na zakladé konstatovanych skute¢nosti pfidélte body dle panelu hodnoceni kritérii
vysledkd

UKAZKA: Kritérium 6 Obéané/zakaznici - vysledky.
Subkritérium 6.2 Vyhodnotte, ¢eho ufad dosahl v usili plnit potfeby a ocekavani
zékaznik( a ob¢and, prostfednictvim vysledkd méfeni vykonnosti
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Ukazatele Dosazené hodnoceni v letech Hodnoceni
2011 ‘ 2012 ‘ 2013 trendu

Vysledky tykajici se zapojeni ob¢an(i/zékaznik

Pocet pfijatych a realizovanych navrh( 10 15 15 Mirny pokrok

obcanti/zékaznikd konstantni vysledky

Vysledky tykajici se dostupnosti Giradu

Provozni doba Uradu 35h. 35h. 35h. Konstantni
tydné tydné tydné vysledky
Cekaci doba na vybranych pracovitich 30.min | 25 min. 25 min Mirny pokrok,
konstantni vysledky
Zvefejnéni informace o manazerské Ne Ano Ano Rostouci (pozitivni)
odpovédnosti za danou sluzbu v rdmci uvétdiny | uvsech trend

odboru na internetu a u kazdého
pfislusného pracovisté

Vysledky tykajici se transparentnosti poskytovanych sluzeb

Pocet informacnich kanal(i pro poskytovani 4 4 6 Negativni trend
informaci o vykonnosti titadu
a kvalité poskytovanych sluzeb

Pocet opravnénych intervenci ombudsmana 2 0 4 Negativni trend

Vysledky indikdtord, vypovidajicich o kvalité poskytovanych sluzeb

Primeérné doba vyfizeni zadosti (pocet dntr) 25 23 20 Rostouci (pozitivni)
trend

Podil zrusenych rozhodnuti odvolacim 2% 5% 5% Negativni trend,

orgdnem z divodu procesniho pochybeni konstantni

urednika k celkovému poctu rozhodnuti vysledek

Utad si stanovil v hodnocené oblasti tyto cile:

AOWN =

. Pocet piijatych a realizovanych navrht obcant/zékaznikd — cil nestanoven

. Provozni doba tfadu bude zvy$ena na minimalné 37 hodin tydné — cil nesplnén

. Cekaci doba na vybranych pracovistich nepfekro¢i 25 minut — cil splnén

. U v8ech pracovist bude zvefejnéna informace o manazerské odpovédnosti za danou

sluzbu — cil spInén

. Pocet informacnich kandlt pro poskytovani informaci o vykonnosti tGfadu a kvalité

poskytovanych sluzeb = minimalné 5 — cil spInén

6. Pocet opravnénych intervenci ombudsmana = 0, cil nesplnén
7.
8. Podil zrusenych rozhodnuti odvolacim orgdnem z dtivodu procesniho pochybeni tednika

Primeérna doba vyfizeni zadosti bude < 22, cil spInén

k celkovému poctu rozhodnuti < 5%, cil splnén

Praibéh pfidélovani bod pfi hodnoceni subkritéria 6.2
Hodnoceni trend(:

hodnotici tym konstatoval negativni trendy u 2 méfeni,

negativni trend resp. konstantni vysledek u 1 méfeni

dale hodnotici tym zaznamenal konstantni vysledky, resp. mirny pokrok u 3 méfeni
a rostouci (pozitivni trendy) pak byly zjistény u 2 méfeni
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Hodnoceni cilti:
—hodnotici tym konstatoval splnéni 5 cilti z celkového poctu 7 oblasti, u kterych trad
stanovil dosazeni konkrétnich méfitelnych cilt

KRITERIA VYSLEDKU Potet bodii p'gfégﬂfg 'ﬁ
Vysledky se neméri 0-10

a/nebo nejsou k dispozici 7zddné informace. -

Vysledky se méfi a ukazuji negativni trendy

a/nebo vysledky nesplriuji stanovené cile. ™~ 11-30

Vysledky jsou konstantni nebo vykazuji mirny pokrok

a/nebo jsou splnény nékteré stanovené cile. et 31-50

Vysledky vykazuiji rostouci (pozitivni) trendy

a/nebo je splnéna vétsina stanovenych cilti. / 51-70 >4
Vysledky ukazuji na znacny pokrok

a/nebo jsou splnény viechny stanovené cile. /y 71-90

Jsou dosahovény vyjimecné a trvale udrzitelné vysledky.

V8echny stanovené cile jsou spinény. 91 — 100

Porovnani véech klicovych vysledkd

se srovnatelnymi organizacemi je pozitivni.

Na zékladé rekapitulace zjisténych skute¢nosti hodnotici tym dospél k zavéru, ze méfeni
tykajici se vyvoje trend(l u sledovanych ¢innosti Gfadu ukazuji ve vétsiné piipadt na pozitivni
vysledek (j. ufad dosahuje konstantnich vysledkd ¢i mirného pokroku nebo rostouciho
trendu). Pfi sou¢asném vyhodnoceni splnéni stanovenych cilti za sledované obdobi (rok
2013) pfidélil hodnotici tym po dosazeni konsensu kone¢nych 54 bodu.

Varianta IIA = Vypracovani sebehodnotici zpravy po piikladech s bodovanim
s jemnym rozliSenim

KRITERIA PREDPOKLADU:

1) Provedte sebehodnoceni u daného piikladu, uvedte diikazy na podporu sebehodnoceni
a pfistupte k bodovému hodnoceni (bodovani).

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

3) Dle panelu hodnoceni kritérif pfedpoklad(i pro hodnoceni s jemnym rozlisenim piidélte
body v rozsahu trovné naplnéni faze Plan.

4) Vyhodnotte dlkazy u provedeného sebehodnoceni daného pfikladu, které vypovidaji
o mife naplnéni faze Do cyklu PDCA.

5) Dle panelu hodnoceni kritérii pfedpokladt pro hodnoceni s jemnym rozlisenim pridélte
body v rozsahu trovné naplnéni faze Do.

6) Postupuijte stejné u fazi Check a Act.

7) Sectéte bodové hodnoty piidélené pro jednotlivé faze cyklu PDCA a vypoctéte pramér pro
stanoveni bodového hodnoceni daného piikladu.
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UKAZKA: Kritérium 3 Zaméstnanci

Subkritérium 3.1. Zhodnotte, co Ufad délé pro transparentni planovani, fizeni a zlepSo-
vani lidskych zdroja s ohledem na strategii a planovéni

Priklad 3.1.1. Pravidelné analyzovani soucasnych i budoucich potieb lidskych
zdrojti, s pfihlédnutim k potfebam a o¢ekavanim zainteresovanych
stran a ke strategii Ufadu.

Cinnosti na podporu hodnoceni PDCA

Utad pravidelné analyzuje potteby lidskych zdrojti — minimaln& 1x roéné je
pfezkoumadvana organiza¢ni struktura Gfadu i z hlediska persondlniho
zabezpeceni. Na zakladé provedené analyzy tajemnik ufadu predklada
orgdnlim mésta (radé mésta) ndvrh na Upravu organiza¢niho fadu, jehoz
soucasti podoba organiza¢ni struktury tfadu je.

Analyza potteb lidskych zdrojd je provddéna na zékladé vysledkd zjistovani PDCA
spokojenosti a potfeb zainteresovanych stran (zejména obcanli mésta)
a rovnéz s ohledem na potfeby naplfiovani stanovené rozvojové strategie
Ufadu. Do procesu provadéni zmén v oblasti planovani a fizeni lidskych zdrojt
véak v nékterych piipadech zasahuje nutnost fesit aktudlni potteby, napf.
vlivem zmén v legislativé, bez ohledu na stanovenou strategii ¢i ocekévani
obcant/klientd. Na zékladé posouzeni efektivnosti a komplexnosti
provadénych analyz pfistoupil Gfad v roce 2013 k ¢aste¢né Upravé
nastavenych procesu.

Dikazy:

= Zépisy z jednani porad vedoucich odbort, vedeni tfadu a rady mésta

= Organizacni fad a organizacni schéma

= Dotaznikové Setfeni mezi zainteresovanymi stranami ¢.8/2013 a jeho
vyhodnoceni (umisténo na www.xy.eu)

Bodové hodnoceni pfikladu: 51

Obdobnym zptsobem ufad proved! vyhodnoceni ostatnich pfiikladd subkritéria 3.1.,
tj. prikladi 3.1.2. az 3.1.8. (k tomu: Ufad by se mél v tomto typu hodnocent vyjadfit ke viem
piikladim, tzn. provést sebehodnoceni kazdého piikladu, a to i v pfipadé, ze dané ¢innosti
Ufad doposud neprovadi nebo uvést, ze dany pfiklad pro néj neni relevantni, a proto se jim
,nezabyva")

Silné stranky
* Pravidelné vyhodnocovani potieb lidskych zdrojd (analyza i s ohledem na potfeby
zainteresovanych stran)

Oblasti pro zlepSovani
= Provézanost strategickych cill Ufadu s potfebami a oc¢ekévanimi obcant/zékaznikl
a s analyzou potfeb lidskych zdrojti

Bodové hodnoceni subkritéria ‘
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Pribéh pfidélovani bod pii hodnoceni piikladu 3.1.1.

Hodnotici tym konstatoval, e u Ufadu existuji velmi presvédcivé dlikazy o planovani
¢innosti v celém rozsahu hodnocenych skute¢nosti napfi¢ uftadem. Tedy, ze planovani
procest analyzovéani soucasnych i budoucich potfeb lidskych zdrojd je zaloZzeno na
potiebéach a ocekavanich obcantl/zékaznik(l. Hodnotici tym proto pfidélil 85 bodd pro tuto
fézi cyklu PDCA (z hlediska naplnéni faze Plan Ize pfidélit body v rozsahu 71 — 90 bodu
a tento konkrétni pocet bodl vyjadiuje Uroven naplnéni faze Plan cyklu PDCA v daném
rozsahu).

Hodnotic tym dale konstatoval, Ze u Ufadu existuji presvédcivé dlikazy o realizaci ¢innosti
hodnocenych skute¢nosti tykajici se vétsiny oblasti plisobnosti Ufadu. Realizace ¢innosti
tykajicich se analyzovani soucasnych i budoucich potteb lidskych zdrojd je provadéna
definovanymi postupy se stanovenim odpovédnosti za jednotlivé kroky. Pro tuto fazi cyklu
PDCA piidélil hodnotici tym 63 bodt (z hlediska naplnéni faze Do lze pfidélit body
v rozsahu 51 — 70 bodU a tento konkrétni pocet bod( vyjadiuje troveri naplnéni faze Do
cyklu PDCA v daném rozsahu).

Hodnotici tym rovnéz konstatoval, ze byl proveden ptezkum realizace hodnocenych
skute¢nosti pfi zohlednéni relevantnich aspektd a Ze pro toto tvrzeni existuje nékolik
dlikazli. Po dosazeni koncensu pfidélil hodnotici tym pro tuto fazi cyklu PDCA 35 bodu
(z hlediska naplnénti faze Check Ize piidélit body v rozsahu 31 — 50 bodt a tento konkrétni
pocet bod vyjadtuje troven naplnéni faze Check cyklu PDCA v daném rozsahu).

Pfi hodnoceni naplnéni faze Act, tj. provaddéni zmén v procesech hodnocenych skutec¢nosti
vedoucich ke zlep3eni hodnotici tym konstatoval, Ze u Gfadu existuji nékteré nepfesvédcivé
dutkazy a pridélil 21 bodl (z hlediska naplnéni faze Act Ize pfidélit body v rozsahu 11 — 30
bodl a tento konkrétni pocet bodl vyjadiuje troven naplnéni faze Act cyklu PDCA
v daném rozsahu).

Soucet bodovych hodnot ptidélenych pro jednotlivé faze cyklu PDCA je:
85 bod (faze Plan)
+ 63 bod (faze Do)
+35 bod (faze Check)
+21 bod (faze Act)
=204 bodu.

Dosazeny priimér bodového hodnoceni uvedeného piikladu 3.1.1. subkritéria 3.1. je tedy
51 bodi.
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Varianta IIA = Vypracovani sebehodnotici zpravy po pfikladech s bodovanim
s jemnym rozliSenim

KRITERIA VYSLEDKU:

1) Uvedte hodnoty provadénych méfeni, pfipadné sledovanych ukazatell a zjisténych
vysledkd

2) Vyhodnotte dtikazy o vyvoji trendt vysledk( organizace béhem poslednich 3 let a na
zékladé konstatovanych skute¢nosti pfidélte body dle panelu hodnoceni kritérif vysledkd
pro hodnoceni s jemnym rozlidenim

3) Vyhodnotte diikazy o spInéni stanovenych cilt v daném roce nebo v hodnoceném obdobi
a na zakladé konstatovanych skute¢nosti pfidélte body dle panelu hodnoceni kritérif
vysledkl s jemnym rozlisenim

4) Sectéte obé bodové hodnoty a vypoctéte primér pro stanoveni bodového hodnoceni
daného piikladu

UKAZKA: Kritérium 6 Ob&ané/zakaznici - vysledky.

Subkritérium 6.1 Vyhodnotte, ¢eho ufad dosahl v Gsili plnit potieby a o¢ekavani obca-
nd/zakaznikl prostfednictvim vysledkd méfeni vnimani

Ptiklad 6.1.7. Vysledky méfeni vnimani dostupnosti informaci ve smyslu: mnozstvi,
kvality, spolehlivosti, transparentnosti, srozumitelnosti, vhodnosti pro
cilovou skupinu, atd.;

Na zékladé provedenych 3Setfeni prizkumu spokojenosti klientl byly v rémci Ufadu dosazeny
tyto hodnoty (stupnice 1az 5, kdy 1 = nejlepsi, 5 = nejhors):

Ukazatele Dosazené hodnoceni v letech Hodnoceni trendu
2011 2012 2013

Vniméani (spokojenost) mnozstvi Mirny pokrok

poskytovanych informaci 19 19 1,8

Vniméani (spokojenost) kvality Mirny pokrok,

poskytovanych informaci 2,6 2,3 2,3 konstantni vysledek

Vniméni (spokojenost) spolehlivost 1,9 1,9 2,0 Konstantni

poskytovanych informacf vysledky

Vnimani (spokojenost) transparent- 2,5 3,0 3,2 Negativni trend

nost poskytovanych informaci

Vniméni (spokojenost) srozumitel- 2,5 27 30 Negativni trend
nost poskytovanych informaci

Vnimani (spokojenost) diferenciace 3,0 2,8 2,5 Trvaly pokrok
poskytovanych informaci pro rtizné
cilové skupiny

(handicapovani, seniofi)
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Utad si stanovil v hodnocené oblasti tyto cile:

1.

2.

3.

v

Ve vniméni (spokojenosti) mnozstvi poskytovanych informaci dosdhnout hodnoty1,5;
Cil nebyl spInén (dosazeno hodnoty 1,8)

Ve vnimani (spokojenosti) kvality poskytovanych informaci dosahnout hodnoty 2,0;
Cil nebyl spInén (dosazena hodnota 2,3)

Ve vniméani (spokojenosti) spolehlivosti poskytovanych informaci dosahnout hodnoty 2,0;
Cil byl spInén (dosazeno hodnoty 2,0)

. Ve vnimani (spokojenosti) transparentnosti poskytovanych informaci dosahnout hodnoty

2,5. Cil nebyl spIlnén (dosazeno hodnoty 3,2)

. Ve vnimani (spokojenosti) srozumitelnosti poskytovanych informaci doséhnout hodnoty

2,5. Cil nebyl spInén (dosazeno hodnoty 3,0)

. Ve vnimani (spokojenosti) diferenciace poskytovanych informaci dle rliznych cilovych

skupin dosahnout hodnoty 2,5. Cil byl spInén (dosazeno hodnoty 2,5).
ramci bodového hodnoceni vysledk pfi provadéni sebehodnoceni po piikladech

bodovanim s jemnym rozlienim hodnotici tym posuzoval samostatné jak trendy, tak spinéni
cild, a to nasledovné:

Hodnoceni trend(:

Hodnotici tym pfi hodnoceni vysledkd méfeni konstatoval negativni trend u 2 méfeni
(vnimani transparentnosti a srozumitelnosti poskytovanych sluzeb), 3 x konstantni
vysledky ¢i mirny pokrok u méfeni vnimani mnozstvi, kvality a spolehlivosti poskytova-
nych informaci, a trvaly pokrok u 1 méfeni (vnimani diferenciace poskytovanych
informaci).

Na zékladé konstatovanych skutecnosti pfidélil hodnotici tym 36 bodd pro Urovern
hodnoceni vyvoje trendd (v rdmci hodnocené trrovné bylo mozno pfidélit body v rozsahu
31— 50 bodu, konkrétni pocet bodti by mél vyjadfovat miru naplnéni hodnocené trovné
vykazovani trend().

Hodnoceni cil:

Hodnotici tym konstatoval, Ze z provedenych 6 méfeni vnimdni dostupnosti informacf
spliiuji pouze 2 vysledky stanovené cile.

Na zékladé posouzenf stavu pInéni stanovenych cilti pfidélil hodnotici tym 32 bod pro
tuto Uroven hodnocent cilti(v rdmci hodnocené trovné bylo mozno piidélit body v rozsahu
31 — 50 bodU, konkrétni pocet bod by mél vyjadfovat miru splnéni stanovenych cilt —
v tomto pifpadé mohou byt voditkem pro stanoveni konkrétni miry naplnénosti odchylky
dosazenych hodnot vysledkt od planovanych hodnot).

Soucet bodovych hodnot piidélenych pro Uroveri vykazovéani trendd a pro troveri splnéni
stanovenych cilli je: 36 bodU (trendy) + 32 bodt (cile) = 68 bodu.

Dosazeny primér bodového hodnoceni uvedeného piikladu 6.1.7. subkritéria 6.1. je tedy
34 bodi.
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Stupnice 0-10 11 - 30 31 -50 51-70 | 71 -90 91 - 100
Zadné Negativni Konstantni Trvaly Znat¢ny Pozitivni
méfeni trend vysledky pokrok pokrok vysledky

TRENDY nebo mirny (pozitivni Z porovnani

pokrok trend) s relevantnimi
\ — / // organizacemi
Pocet bodi 36
Z4adné nebo Vysledky Splnéno Spinény SpInéna Spinény
nahodné nespliiuji | nékolik malo nékteré vétsina viechny
CiLE informace stanovené | stanovenych relevantni | relevantnich| stanovené
cile cila stanovené | stanovenych cile
cile cila

Pocet bodli 32

Celkem na 200 68
Pocet bodii na 100 34

Varianta IIB = Vypracovani sebehodnotici zpravy po subkritériich
s bodovanim s jemnym rozliSenim

KRITERIA PREDPOKLADU

a) se seskupovanim do blok:

1) Pfistupte k sebehodnoceni u daného subkritéria a k uvedeni ddkazd na podporu
sebehodnoceni, a to na zékladé rozhodnuti o hodnoceni ¢innosti s naslednym
bodovanim pomocdi tzv. ,seskupeni do blokd”.

2) Pro detailngjsi posouzeni miry naplnéni jednotlivych fazi cyklu PDCA celého rozsahu
hodnocenych skute¢nosti daného subkritéria provedte syntézu dikazd vzniklych
z jednotlivych dil¢ich sebehodnoceni (z hodnoceni jednotlivych ¢lent CAF tymu)
a zpracujte je do nékolika ,blokd”, na kterych se musi shodnout cely CAF tym, kdy
v ,utvofeném bloku” spolu hodnocené skute¢nosti tematicky souvisi.

3) Vyjmenujte silné stranky a oblasti pro zlepsenf a pfistupte k bodovému hodnoceni
(bodovéni).

4) Vyhodnotte dtkazy u provedeného sebehodnoceni daného ,bloku”, které vypovidaji
o mife naplnéni faze Plan cyklu PDCA.

5) Dle panelu hodnoceni kritérii predpokladd pro hodnoceni s jemnym rozlisenim pridélte
body v rozsahu trrovné naplnéni faze Plan.

6) Vyhodnotte dikazy u provedeného sebehodnoceni daného ,bloku”, které vypovidaji
o mife naplnéni faze Do cyklu PDCA.

7) Dle panelu hodnoceni kritérif pfedpoklad(i pro hodnoceni s jemnym rozlisenim pfidélte
body v rozsahu trovné naplnéni faze Do.

8) U pifedmétného bloku postupuijte stejné u fazi Check a Act.

9) Obdobné vyhodnotte dikazy o mife naplnéni jednotlivych fazi cyklu PDCA u ostatnich
vytvorenych ,blokd”.

10) Sectéte bodové hodnoty pfidélené pro jednotlivé ,bloky” za kazdou fazi cyklu PDCA
a vydeélte poc¢tem hodnocenych bloku. Tak ziskéte primérny pocet bodd jednotlivych fazi
cyklu PDCA.
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11) Pro stanoveni bodového hodnoceni daného piikladu sectéte primeéry bodd jednotlivych

fazi cyklu PDCA a vydélte 4.

UKAZKA: Kritérium 2 Strategie a planovani

Subkritérium 2.1

Zhodnotte, co ufad déla pro shromazdovani informaci o soucasnych

a budoucich potfebach zainteresovanych stran, jakoz i relevantnich
informaci pro fizeni ufadu.

Cinnosti na podporu hodnoceni

Dukaz

Utad provedl identifikaci zalnteresomnych
stran .

Dokumenty zpracova'nejednotllvyml odbory
Uradu .

Vedoucim odberd byl ulozen ukol zajistit
informovapost o relevantnich zaintereso-
vanych stranach v rémci svych odborti

Zapis z porady tajemnika Ufadu s vedoucnmn
odborti

Utad ma stanoven systém shromazdovani
informaci o relevantnich zainteresovanych
strandch veetné zjistovani jejich ocekavani
a potfeb prostiednictvim pravidelného
" provadént getfent jejich spokojenosti a
ocekavani

Nafizenf tajemnika k realizaci systému Setfent

spokojenosti a o¢ekavani zainteresovanych
stran

Analyzou zjisténych informaci o zaintere-
sovanych stranach byli povéfeni vedouci
jednotlivych odbord. Na zakladé nedostatec-
népozornosti vedoucich odbord vénované
této problematice rozhodl tajemnik dradu
o provadéni analyz odborem majicim v gesci
vnéjsi vztalty.,

Rozhodnuti tajemnika Ufadu ¢. ... ze dne

S vysledky analyz maji povinnost pracovat
vedouci odbort, aviak &xistuje velmi mélo
dlikaz(i o provadéni této ¢innosti =«

L

Pracovni naplné vedoucich odborli , -+

.
.
.

Je zpracovan systém Jpravidelrieho
shromaz.doVanl informaci 0 zménach v pravni
oblasti a demografickém vyvoji. Jeho realizaci
+ zajistuji stanovené odbory Uradu

Organiza¢nitad ~ ~ ° e,

Je zpracovan systém vyhodnocovani
nastalych zmén. S provedenymi analyzami
jsou pnslusm.vedouo zaméstnanci
seznamovani prostrednictvim-intranejy, |

Pokyn tajemnika ¢. 5/2013

L
P
..---'

Utad systematicky shromazduje tidaje” o'své
vykonnosti na zaklad& vyhodnocovan
stanovenych cilid a akold pro jednotlive
arovné. Vysledky jsou analyzovany na Grovni
jednotlivych stupit fizeni tfadu a v rémci

L 'stanoveni tkol(i na dalsi obdobi jsou
pfijimana piislusna opatfeni

Vyhodnoceni C|lu a dkold v kmgi systemu
hodnoceni zaméstnanct ..

.

.

*Prostfednictvim implementace modelu CAF
jSeu pravidelné a systematicky hodnoceny
silné*stranky tfadu'i oblasti pro zlepSovéni
a na zaklade fohoto hodnocenf zacinaji byt
pfijimana opatrehl'vedouu ke zlepseni
¢innosti Uradu.

Implementace modelu CAF

137



PRILOHY

Silné stranky:

Z ¢innosti na podporu hodnoceni hodnotici tym  stanovil silné stranky, tedy ¢innosti, které

mohou byt dobrou praxi i pro ostatni Ufady nebo o kterych se domnivd, Ze jsou zabezpeco-

vany na velmi dobré trovni.

= Systém shromazdovani informaci o relevantnich zainteresovanych stranach vcetné
zjistovani jejich ocekéavani a potfeb.

= Stanoveni konkrétnich méfitelnych cilt a tkolt pro vsechny Grovné Gfadu a jejich
pravidelné vyhodnocovént.
Implementace modelu CAF s cilem zlepsenf kvality poskytovanych sluzeb Gradem.

Oblasti pro zlepSovani:

Na zakladé hodnoceni hodnotici tym definoval oblasti pro zlep3ovéni. Jedna se o nejdtle-
Zit&j8i oblast celého hodnotictho procesu, protoze z téchto oblasti jsou nésledné po ukonceni
hodnoceni véech kritérii vybirany oblasti do Planu zlepsovani ¢innosti.

»  Prace s vysledky analyz informaci o zainteresovanych stranéch.

= Posouzeni (pfezkum) efektivnosti systému stanovovani a vyhodnocovéani plnéni tkold
a cflt ufadu na jednotlivych drovnich.

= Shromazdovéni relevantnich informaci o dllezitych zménach v sociélné-kulturni,
environmentalni a ekonomické oblasti v rémci plisobnosti Gfadu a informaci o techno-
logickém vyvoji.

Praibéh pfidélovani bod pfi hodnoceni subkritéria 2.1.

— Hodnotici tym proved| zpracovani dtikaz( vzniklych z jednotlivych dil¢ich hodnoceni ¢lend
CAF tymu do tii blokt oznacenych |, Il a lll, kdy blok | = oblast identifikace a shro-
mazdovani informaci o relevantnich zainteresovanych stranéch, blok Il = oblast shro-
mazdovani informaci o dlezitych zménach ve vyjmenovanych oblastech, blok Il = oblast
shromazdovéni informaci o vykonnosti Ufadu a analyzovani jeho silnych stranek a oblasti
pro zlepsovani.

— Blok I.: Hodnotici tym konstatoval, Ze u Gfadu existuji velmi pfesvédcivé dikazy o pla-
novani ¢innosti ve véech hodnocenych oblastech (faze Plan) zahrnutych do bloku |
a pfidélil 75 bod(, presvédcivé dikazy o realizaci ¢innosti ve vétsiné hodnocenych oblastf
(faze Do) a ptidélil 65 bod, nékolik dtikazti o monitorovéni a prezkoumavéni ¢innosti
v relevantnich oblastech (faze Check) a pfidélil 36 bod( a nékteré nejasné piedstavy
o existenci krok(l k ndpravé a zlepsovéni (faze Act) u hodnocenych cinnosti a pridélil 26
bod.

— Blok I.: Hodnotici tym konstatoval, Ze u Gfadu je nékolik dutkaz(i o planovéani relevantnich
¢innosti v hodnocené oblasti (faze Plan) zahrnutych do bloku Il a pfidélil 47 bodu,
konstatoval déle, 7e existuji nékteré nepfesvédcivé dikazy o realizaci ¢innosti v hodnocené
oblasti (faze Do) a pfidélil 30 bodd, Ze existuji nejasné piedstavy o monitorovani
a pfezkoumavani ¢innosti (faze Check), a proto bylo pfidéleno pouze 5 bodd, a 7e
neexistuji zadné ddkazy ani pfedstavy o existenci krok(l k napravé a zlepsovani (faze Act)
u ¢innostf a pfidélil 1 bod.

— Blok Ill.: Hodnotici tym konstatoval, Ze u tfadu existuji velmi pfesvédcivé diikazy o pla-
novani ¢innosti (faze Plan) zahrnutych do bloku Il a pfidélil 76 bodu, presvédcivé dikazy
o realizaci ¢innosti v hodnocenych oblastech (faze Do) a pfidélil 61 bod(, déle konstatoval,
7e existuje nékolik dtikazd tykajici se relevantnich oblasti o monitorovani a pfezkoumavani
¢innosti (faze Check) a pfidélil 40 bodl a 7Ze existuji zatim nepfesvédcivé dikazy
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v nékterych oblastech svédcicich o existenci krokt k népravé a zlepsovéni (faze Act)
u ¢innosti a pfidélil 30 bodu.
— Vypocet primérmého poctu bodl pro jednotlivé faze cyklu PDCA byl proveden
nasledovné:
Faze Plan: 75 bodt (blok I) + 47 bodt (blok II) + 76 bod( (blok 1)
= 198 bod
déleno 3
= prlimérny pocet bodt faze Plan = 66 bodil
Faze Do: 65 bodu (blok I) + 30 bod (blok I1) + 61 bod (blok 1)
= 156 bodu
déleno 3
= priimérmny pocet bodti féze Do = 52 bodi
Faze Check: 36 bodt (blok I) + 5 bodu (blok I) + 40 bodu (blok IiT)
= 81 bodu
déleno 3
= primérny pocet bodt féze Check = 27 bod

Faze Act: 26 bodl (blok I) + 1 bod (blok II) + 30 bod (blok IiT)

= 57 bod

déleno 3

= prdmérny pocet bodti faze Act = 19 bodt
Celkem 164 bod( pro jednotlivé faze cyklu PDCA

déleno 4

= primérny pocet bodu véech fazi cyklu PDCA = 41 bodt

Vysledny primér bodového hodnocenf subkritéria 2.1 je tedy 41 bodd.
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b) bez seskupovani do blok:

1) Provedte sebehodnoceni u daného subkritéria, uvedte diikazy na podporu sebehod-
noceni, vyjmenujte silné stranky, oblasti pro zlep3ovani a pfistupte k bodovému

hodnoceni (bodovani).

2) Vyhodnotte diikazy u provedeného sebehodnoceni daného subkritéria, které vypovidaji

o mife naplnéni féze Plan cyklu PDCA.

3) Dle panelu hodnoceni kritérii pfedpokladt pro hodnoceni s jemnym rozlisenim pfidélte

body v rozsahu trovné naplnéni faze Plan.

4) Vyhodnotte dikazy u provedeného sebehodnoceni daného subkritéria, které vypovidaj

o mife naplnéni faze Do cyklu PDCA.

5) Dle panelu hodnoceni kritérii pfedpoklad pro hodnoceni s jemnym rozlisenim pfidélte

body v rozsahu trovné naplnéni faze Do.
6) Postupujte stejné u fazi Check a Act.

7) Settéte bodové hodnoty piidélené pro jednotlivé faze cyklu PDCA a vypocltéte prameér

pro stanoveni bodového hodnoceni daného pifkladu.

UKAZKA: Kritérium 4 Partnerstvi a zdroje
Subkritérium 4.4 Rizeni informaci a znalosti

Subkritérium 4.4. Zhodnotte, co Ufad déla pro fizeni informaci a znalosti

Cinnosti na podporu hodnoceni

PDCA

Na Ufadé je vytvofen a realizovan systém pro interni predavéani informaci
prostfednictvim intranetu, porad vedeni, porad tajemnika s vedoucimi
odbord, porad jednotlivych odbori a oddéleni a porad tajemnika se
zaméstnanci zafazenymi do jednotlivych odbor@ a prostfednictvim sdilenych
Ulozist dat. Ve vnitfnich pfedpisech a nafizenich jsou jasné definovany
informac¢ni kandly. Na zékladé posuzovani G¢innosti vytvoteného systému
dochazi priibézné k jeho tpravam.

Dtikazy: OR, zapisy z porad, intranet

PDCA

Pro potieby fizeni znalosti zaméstnancl je vytvoren systém vzdélavani Graduy,
jeho soucasti jsou plany vzdélavani jednotlivych zaméstnanct. Vzdy po
skonceni vzdélavaciho cyklu (= kalendaini rok) provadi povéfeny zamést-
nanec ve spolupréaci s vedoucimi odborl vyhodnoceni plnéni plant
vzdélavani a pifpadné k jejich Upravé.

Dtikazy: Plany vzd&lavani, OR

PDCA

Existuje systém interniho $koleni, ktery je soucasti vnitiniho predpisu.
Tajemnikem Ufadu bylo provedeno hodnoceni nastaveného systému
s konstatovanim jeho velkého piinosu v této oblasti ¢innosti Gradu.

Dtlkazy: Smérnice tajemnika ¢. 1/2011 k zajisténi odborného rozvoje
(vzdélavani) zaméstnancl mésta

PDC

Sdileni informaci je zajisténo prostrednictvim zapist z jednotlivych porad,
prostfednictvim intranetu, e-mailové posty a sdilenych diskd. Vedouci odbor(
na zakladé ukolu tajemnika posoudit tuto oblast konstatovali dostate¢nost
nastavenych mechanismu.

Dikazy: Zapisy z porad, Portél Gfednika

PDC
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Je vytvoren systém internich kandll pro predavéni informaci napfi¢ ufadem,|  PDC
systém umozriujici piistup viech zaméstnanct k informacim a znalostem,
které potiebuji pro plnéni svych Ukoll. Vysledky Setfeni ocekavani
zaméstnancl v této oblasti ukazaly potiebu pifehodnoceni nastaveného
systému.

Dakazy: Sdilené disky, intranet

Predavani znalosti pii pfijeti nového zaméstnance a pfi rozvazani pracovniho| PDCA
poméru zaméstnance je systémové upraveno. Na zékladé analyzy provedené
v rdmci studia jedné ze zaméstnankyn ufadu bylo pfistoupeno k inovaci
postupl i k Upravé souvisejicich dokumentd.

Diikazy: Pokyn tajemnika Gfadu ¢. 8/2010, kterym se stanovi zavazny postup
pfi pfijeti nového zaméstnance a pfi rozvazani pracovniho poméru
zameéstnance

Je systémové upraveno zastupovani kazdého zaméstnance po dobu jeho| PDCA
nepfitomnosti (coz je podminéno sdilenim a pfedavanim informaci mezi
zaméstnanci). Soucasti systému je povinnost vedoucich odbord pravidelné
posuzovat funkénost pfijatych opatfeni, véetné pfijimani relevantnich krokd
k realizaci zmén.

Dukazy: OR, pracovni naplné

Informace jsou pfedavany i formou internich $koleni, kdy zaméstnanci PD
pfedavaji ostatnim kolegim nabyté znalosti.

Dukazy: Smérnice tajemnika ¢ 1/2011 k zajisténi odborného rozvoje (vzdé-
[&vanf) zaméstnancl

Byl vytvoren a je realizovan systém zajistujici poskytovani informaci o novych|  PDC
pravnich predpisech, které se dotykaji cinnosti ufadu pro vsechny
zaméstnance. \lysledek Setfeni oc¢ekdvani zaméstnancll v této oblasti ukazal
spokojenost s nastavenym systémem.

Dukazy: Zapisy z PVO, pracovni naplr povéfeného pravnika

Utad zabezpecuje poskytovani informaci ZS prosttednictvim www stranek,| PDCA
Radni¢nich listl, Moravského informa¢niho kanalu, informacni sluzby,
regiondIni informacni sluzby, hromadné korespondence, mailovych zprav,
letakl, sms brany, vyvések v okrajovych ¢astech mésta, Gfedni desky. Na
zékladé podnétt obc¢anti doslo k nékterym zménadm poskytovani informaci
pfedevsim v okrajovych ¢astech mésta.

Duakazy: www.xy.eu, Radni¢ni listy, Aplikace hromadné korespondence,
Utedni deska, Intranet, Aplikace sms brany

V nékterych pfipadech dochézi k individualnimu informovani ob&anti/klientt PD
formou telefonickych upozornéni, mailovych upozornéni, korespondence, sms
/prostiednictvim sms brany/.

Dukazy: Aplikace hromadna korespondence, aplikace sms brany, aplikace
umoziujici na webu mésta sledovat priibéh zpracovani zédosti o fidi¢ské
prikazy

V rdmci Bl dochézi i mj. k vzajemnému srovnavani Gfad(l i v oblasti tykajici se|  PDC
zpUsobtl informovanosti vefejnosti.
Dikazy: Zépisy z jednani Bl
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Silné stranky

= Hromadna korespondence

Objednavkovy a vyvoldvaci systém
Systém interniho Skoleni
Sms bréna

Oblasti pro zlepSovani
= Reseni systému fizeni informaci pro handicapované klienty (info na webu

= Moznost zvefejnéni informaci o prabéhu, stavu vyfizeni zadosti, podani

pro nevidomé, CD s namluvenymi zivotnimi situacemi, standardy na
OSPOD)

Bodové hodnoceni subkritéria 62,9

Pribéh pfidélovani bod pii hodnoceni subkritéria 4.4.

Hodnotici tym konstatoval, ze u Ufadu existuji velmi piesvédcivé dlikazy tykajici se
planovani véech oblasti tfadu (z hlediska naplnéni faze Plan Ize pfidélit body v rozsahu
71-90 bodll) a pfidélil 77,5 bodd (konkrétni pocet bodd vyjadiuje Uroveri naplnéni faze
Plan cyklu PDCA v daném rozsahu).

Hodnotici tym konstatoval, ze u Ufadu existuji velmi presvédcivé dikazy o realizaci viech
¢innosti uvedeného subkritéria (z hlediska naplnéni fze Do Ize pfidélit body v rozsahu
71-90bodU) a piidélil 74,1 bodl (konkrétni pocet bodt vyjadiuje Uroveri naplnéni faze
Do cyklu PDCA v daném rozsahu).

Hodnotici tym konstatoval, 7e u Ufadu existuji pfesvédcivé dikazy tykajici monitorovani
definovanych procest u tohoto subkritéria pomoci relevantnich ukazatelt (z hlediska
naplnéni fdze Check Ize pfidélit body v rozsahu 51-70 bod() a pidélil 57 bod( (konkrétni
pocet bod vyjadiuje troven naplnéni faze Check cyklu PDCA v daném rozsahu).

Hodnotici tym konstatoval, Ze u tfadu je nékolik dtkazd, které dokladaji, Ze po obdrzeni
vysledkd kontroly ¢innosti spadajicich do daného subkritéria tfad pravidelné realizuje
¢innosti zaméfené na napravu a zlepsovéani (z hlediska naplnéni faze Act Ize pfidélit body
v rozsahu 31-50 bodu) a pfidélil 43 bodt (konkrétni pocet bodl vyjadfuje troveri
naplnéni faze Act cyklu PDCA v daném rozsahu).

Soucet bodovych hodnot pfidélenych pro jednotlivé faze cyklu PDCA je:
77,5 bodt (Plan) +74,1 bodt (Do) + 57 bodti (Check) + 43 bodl (Act) = 251,6 bodu.

Dosazeny pramér bodového hodnoceni uvedeného subkritéria 1.1. je tedy 62,9 bod.
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Varianta IIB = Vypracovani sebehodnotici zpravy po subkritériich s bodovanim
s jemnym rozliSenim

KRITERIA VYSLEDKU:
1) Uvedte hodnoty provadénych méfeni, pfipadné sledovanych ukazatell a zjisténych
vysledka.

2) Vyhodnotte v rdmci subkritéria dtikazy o vyvoji trendd vysledk( organizace béhem
poslednich 3 let a na zakladé konstatovanych skutecnosti ptidélte body dle panelu
hodnoceni vysledkd pro hodnoceni s jemnym rozlisenim.

3) Vyhodnotte v ramci subkritéria dtikazy o splnéni stanovenych cilt v hodnoceném roce
a na zékladé konstatovanych skute¢nosti pfidélte body dle panelu hodnoceni vysledkd
s jemnym rozligenim.

4) Settéte obé bodové hodnoty a vypoctéte primér pro stanoveni bodového hodnoceni
daného subkritéria.

UKAZKA: Kritérium 6 Ob&ané/zakaznici - vysledky

Subkritérium 6.1. Vyhodnotte, ¢eho trad doséhl v Gsili plnit potieby a o¢ekavani
obéanti/zakaznikd, prostiednictvim vysledkt méfeni vnimani

Popis vysledk

1. Vysledky méfeni vnimani kvality a spolehlivosti sluzeb uradu
Rok Dosazené hodnoty
2011 2,1
2012 21
2013 19
Cil: dosahnout hodnoty minimalné 2,2 — splnéno Trend: konstantni vysledky, mirmy pokrok

2. Vysledky méfeni vnimani mnozstvi a kvality poskytovanych informaci.

Rok Dosazené hodnoty
2011 2,5
2012 23
2013 2,2
Cil: doséhnout hodnoty minimalné 2,3 — spinéno Trend: mimy pokrok

3. Vysledky méteni trovné davéry obcanti/zékaznik vici tradu

Rok Prlimérné dosazena hodnota
2011 1,626

2012 1,653
2013 2,127

Cil: dosazeni préimérné hodnoty 1,8: 2011 — splnéno, 2012 — splnéno, 2013 — nesplnéno
Trend: negativni

Bodové hodnoceni subkritéria 55
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Pribéh pfidélovani bod pfi hodnoceni subkritéria 6.1.

Trendy:

Hodnotici tym konstatoval konstantni vysledky az mirny pokrok v ukazateli tykajiciho
mérfeni vnimani kvality a spolehlivosti sluzeb ufadu, mirny pokrok ve vysledcich
mérfeni vnimani mnozstvi a kvality poskytovanych informaci a dale konstatoval
negativni trend v celkovych vysledcich méfeni Urovné davéry ob&anu/zakaznikl vici
uradu. Na zakladé konstatovanych skutecnosti hodnotici tym pfidélil pro droven
vykazovani trendt 35 bodl (z mozného rozsahu 31 — 50bodud) s ohledem na
prevazujici vykazovani rostoucich trendd.

Cile:

— hodnotici tym konstatoval spInéni vétsiny relevantnich stanovenych cild

— na zakladé provedeného zhodnoceni splnéni stanovenych cilt pfidélil hodnotici tym

pro tuto Uroveri hodnoceni 75 bod{ (z mozného rozsahu 71 — 90 bod()

Soucet bodovych hodnot pfidélenych pro Uroven vykazovani trendd a pro uroven
spInéni stanovenych cill je: 35 bodu (trendy) + 75 bodu (cile) = 110 bod.
DosazZeny pramér bodového hodnoceni uvedeného subkritéria 6.1. je tedy 55 bod.

Stupnice 0-10 11 -30 31 -50 51-70 71 - 90 91 - 100
Zadné Negativni Konstantni Trvaly Znaény Pozitivni
méfeni trend vysledky pokrok pokrok vysledky

TRENDY nebo mirny (pozitivni) z porovnani

pokrok trend s relevantnimi
\ — / organizacemi
Pocet bodil 35
Z4adné nebo Vysledky Splnéno Splnény Splnéna Spinény
nahodné nespliiuji | nékolik malo nékteré vétsina vsechny
CiLE informace stanovené | stanovenych | relevantni | relevantnich| stanovené
cile cil stanovené | stanovenych cile
cile cild

Pocet bodli 75

Celkem na 200 110
Pocet bodii na 100 55
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rvo

PRILOHA ¢. 4 Vzory formulaft pro sebehodnoceni
Vizor A Vzor formuléfe pro sebehodnoceni — pfedpokladova kritéria

Kritérium 1: Vedeni

Subkritérium 1.1. Zhodnotte, co vedeni tfadu dél4 pro nasmérovéni Gfadu vypracovanim
jejiho poslani, vize a hodnot

Cinnosti na podporu hodnoceni PDCA’

V této ¢asti popiste (zhodnotte) oblasti (¢innosti, skute¢nosti) odpovidajict
obsahu daného subkritéria (nebo jeho ¢asti). Voditkem mohou byt metodikou
uvedené priklady. Cinnosti na podporu hodnoceni je vhodné popsat stru¢ng,
nikoli véak heslovité.

Z provedeného hodnoceni by viak mélo byt ziejmé, zda a v jakém rozsahu
jsou ¢innosti pldnované, popf. realizované, prezkoumavané a na zékladé
pfezkumu ménéné — tj. mira a Urover naplnéni jednotlivych stupritit PDCA
cyklu.

Dakazy:
Jako duikazy je mozno uvadét odkaz na vnitini predpisy, na webové stranky,
zapisy z porad, systémové aplikace apod.

Dikazy:

Silné stranky
Uvedte napf. ¢innosti, opatieni apod., které povazuje hodnotici tym za silnou stranku Gradu

Oblasti pro zlepsovani
Tj. oblasti, ve kterych podle ndzoru hodnoticiho tymu je mozné, zddouci zlepseni, a to:
— jako celky, tzn. doposud oblast neni feSena nebo fesena ¢astecné (dileim zplisobem)
— oblast je fesena pouze v nékteré fazi cyklu PDCA (napt. v pfipadé, Ze jsou ¢innosti
ve fézi Pa D a dosud nedoslo na faze Ca A)

Bodové hodnoceni subkritéria

“Uvedte, do jaké miry je naplnén u jednotlivych ¢innosti na podporu hodnoceni cyklus PDCA (napt, pokud je
¢innost planovana, pak uvedte P, pokud je ¢innost planovana a realizovana, pak uvedte PD atd.).
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Schéma B: Vzor formuléfe pro sebehodnoceni — vysledkova kritéria
Kritérium 6: Vysledky orientované na ob¢ana/zakaznika

Subkritérium 6.1.  Vyhodnotte, ¢eho tfad doséhl v Gsili pInit potieby a o¢ekavéni
obcanti/zékaznikd, prostiednictvim vysledkd méfeni vnimani

Vysledky

Nepopisujte na tomto misté sebehodnoceni predpoklady pro dosazeni vysledkd!
Uvedte ,tvrdd” data, tj. konkrétni vysledky (nejlépe formou tabulky, grafu apod.).

Piiklad: Utad se rozhodl, 7e vysledek bude hodnocen na zakladé tohoto ukazatele:
Provadénti Setfeni spokojenosti obéan(i/zékaznik — pocet 3etfeni

Dosahované hodnoty je mozno uvést do tabulky, grafu

Cil pro uvedeny hodnoceny ukazatel: nestanoven, O

cil splnén O, cil nesplnén O

Shora uvedend data vykazuji tento trend:

74dné méfeni (nebo trend nelze z dosud méfenych hodnot vysledovat) [J; negativni trend OJ ;
konstantni vysledky nebo mirny pokrok [J; trvaly pokrok (pozitivni trend) [J; zna¢ny pokrok [J;
pozitivni vysledky z porovnani s relevantnimi organizacemi (J”

Piiklad: Utad se rozhodl, e vysledek bude hodnocen na zékladé tohoto ukazatele:

Dosazena hodnota vysledku 3etfeni spokojenosti ob¢anti/zékaznik( s kvalitou poskytovanych sluzeb
Gfadem (stupnice 1-5, kdy 1 piedstavuje nejvy33i spokojenost, 5 nejniz3i spokojenost)

Dosahované hodnoty je mozno uvést do tabulky, grafu
Cil pro uvedeny hodnoceny ukazatel: nestanoven [,

cil spinén [, cil nesplnén [

Shora uvedend data vykazuji tento trend: zadné méfeni (nebo trend nelze z dosud méfenych
hodnot vysledovat) [, negativni trend [, konstantni vysledky nebo mimy pokrok [J, trvaly pokrok
(pozitivnitrend) [, zna¢ny pokrok [, pozitivni vysledky z porovnéni s relevantnimi organizacemi [1¥)
Souhrnné hodnoceni za celé subkritérium 1.1.:

Cile pro uvedenou oblast (subkritérium): nestanoveny [, stanoveny [

a vysledky nesplnuji stanovené cile [J, spInéno nékolik malo stanovenych cild [J, splnény
nékteré relevantni stanovené cile [, splnéna vétSina stanovenych relevantnich cilt [J,
splnény vechny stanovené cile (1"

Shora uvedend data (za subkritérium) vykazujf tyto trendy: Zadné méfeni (nebo trend nelze
z dosud méfenych hodnot vysledovat) [J, negativni trend [, konstantni vysledky nebo mirny
pokrok [, trvaly pokrok (pozitivni trend) [J, znaény pokrok OJ, pozitivni vysledky z porovnani
s relevantnimi organizacemi [1”

Bodové hodnoceni subkritéria

“zagkrtnéte vyhovujic

Pozndmka k hodnoceni cild: Pfi hodnoceni celého subkritéria mlize nastat fada situaci, kdy exaktni vysledky budou
,nerozhodné”. Napf. u subkritéria budou sledovany 2 vysledky a u jednoho bude cil stanoven a u druhého nikoli.
Pak bude na uvézeni hodnoticiho tymu, aby vyhodnotil miru ddlezitosti vysledka.
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PRILOHY

PRILOHA ¢&. 5 Vzor formulafe pro plan zlepSovani

Plan zlep3ovani 1: (napt. Kritérium 1Veden)

Cinnost 1.1.

Popis ¢innosti.

Sponzor/Garant:

Nejvy$si autorita, kterd odpovidé za danou
¢innost a pozaduje a podporuje konkrétni
¢innost, Ize ji oznacit za koncového uzivatele.

Manazer projektu/¢innosti:

Osoba odpovédné za realizaci dané
¢innosti/projektu.

Projektovy tym:

Ur¢ené osoby, které maji danou cinnost
realizovat; mohou to byt lidé uvniti a/nebo
mimo organizaci.

Kontaktni udaje:

Cil/rozsah:

Zainteresované strany/dopad

Silné stranky definované
v sebehodnotici zpravé

Oblasti pro zlepSovani definované
v sebehodnotici zprave

Alternativni feSeni

Rizika/omezeni

Potfebné lidské zdroje (pocet osob/dni)

Rozpocet

Datum schvaleni

Datum zahajeni

Predpokladany termin ukonceni
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