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4. Popis reseni

Za UCelem neustalého zvySovani kvality sluZzeb a pInéni poslani Méstského Uradu Valasské Klobouky,
které je podminkou pro spokojenost klientli, coz je jedna z nejdileZitéjSich vyznavanych hodnot, bylo
v roce 2011 implementovano sebehodnoceni podle modelu CAF 2009 (po dfive uzivaném modelu CAF
2006) a v navaznosti na lonsky akcni plan doslo k zavedeni mnohych zmén a inovaci.

Vzhledem ktomu, Ze radnice pracuje na své komunikaci a image, pripravila jiz tfeti rocnik
dotaznikového Setfeni spokojenosti obcanli, pomoci kterého méfila spokojenost jak s praci a
vykonnosti radnice, tak také skomunikaci, otevienosti, transparentnosti, ddvéryhodnosti,
profesionalitou, kvalitou prace a dalsimi aspekty jednotlivych odbor. Hodnocen byl méstsky Urad jako
celek a pfinos mésta ke kvalité Zivota obyvatel. Dotaznik byl distribuovan prostrednictvim
Valasskoklobouckého zpravodaje a dostupny byl také na webovych strankach mésta. Dotaznik dostal
zmén oproti predchozim letdim z obsahového hlediska, tim Ze byly pfidany polozky k hodnoceni, které
se dotazovaly na spokojenost obc¢anl s fungovanim méstské policie, Valasskoklobouckych sluzeb, na
spokojenost se socialnimi sluzbami, zdravotnimi sluzbami, materskymi a zakladnimi Skolami a
stfednimi Skolami, ¢imz byla ziskana zpétna vazba i o fungovani organizaci zfizovanych méstem.
Jednalo se o prvni mérfeni spokojenosti obCanl s plisobenim uvedenych organizaci ve mésté Valasské
Klobouky.

Mezi obCany stoupa zajem o toto dotaznikové Setieni, coZ potvrzuje kazdoroCné se zvySujici pocet
respondentll, letos bylo odevzdano 253 vyplnénych dotaznikd, které predstavuji dostatecné
reprezentativni vzorek podavajici validni informace o vefejném minéni. Oproti minulym rocnikim
dotaznikového Setfeni v letosnim roce obcané do dotaznikd vepisovali slovni hodnoceni, postfehy,
nazory a také kritické pfipominky. Stejné jako dotazniky, tak také vSechny dalSi postiehy a nazory
obcand, jsou pro méstsky Urad cennou zpétnou vazbou, ktera je vyuzivana v ramci procest zvySovani



kvality ve vefejné spravé a vede k napliiovani poslani Uradu, kterym je spokojeny obcan. VSechny
postfehy, nazory a hlavné kritické prfipominky byly pfedany kompetentnim pracovnikim méstského
Ufadu, ktefi se jimi zabyvali. Na otazky bylo zodpovézeno na strankach Valasskoklobouckého
zpravodaje v rubrice ,Zeptali jste se".

S vysledky byli seznameni jak zastupci vedeni, vedouci pracovnici a zaméstnanci vSech odbord
prosttednictvim porad a intranetu, dale pak obcané, prostrednictvim mistniho zpravodaje a umisténim
podrobnych vysledkli na webu mésta. I nadale se s nimi bude pracovat pfi koncepci strategie a
rozvoje méstského Ufadu. Na externi dotaznikové Setfeni navazalo také pravidelné interni Setfeni
spokojenosti zaméstnancd.

Jednim z bodl akcniho planu zlepSovani 2010 bylo zlepSeni dotaznikového Setfeni spokojenosti
oblanl predevsim ve fazi sbéru dotaznikli, aby byla zajisténa anonymita autorll odevzdanych
dotaznikli. Novinkou byla moznost vyplnit a odeslat dotaznik v elektronické podob€. DalSim novym
momentem byla spoluprace s Ceskou postou, s.p., pobocka Valasské Klobouky, kdy obcané mohli
vyplnéné dotazniky vhazovat bezplatné do postovnich schranek, coz zvysilo dostupnost odevzdavani
dotaznikl predevsim obfanlim mistnich Casti MiroSov, Lipina a Smolina. Dale bylo mozné vyplnéné
dotazniky odevzdavat do nové zfizené schranky, ktera je umisténa na budové méstského Gradu a je
pfistupna po dobu 24 hodin denné. Z pdvodnich osmi sbérnych mist, ktera byla vyuZivana v letech
2009 a 2010, byla zachovana jen dvé a to v méstském informacnim centru a v méstské knihovné.

V ramci procesti zlepSovani komunikace, public relations a budovani corporate identity méstského
Uradu dochazi k pravidelné aktualizaci webovych stranek, které spliiuji veskeré naroky na pristupnost
pro slabozraké a handicapované, i zakonné povinnosti o sdélovani informaci. Za dlezitou soucast
verejného minéni je povaZzovana i rubrika ,Anketa", kterd dava moznost obCandm vyjadrit se
k aktudlnimu déni ve mésté.

Druhym bodem lofiského akéniho planu, byla priprava tvirdéi platformy pro vznaseni podnétti, napad
a inovaci ze strany zaméstnanct smérem k vedeni méstského Ufadu s cilem vytvofeni mechanismu
pro oteviené pfinaseni novych podnétd a napadd, dale pak zdokonaleni procesl dialogu a konzultace
namétld formou profesiondlné vedenych setkani, které se uskutecriuje realizovanim ,Personalni
strategie, kompetencnich modell a pland na vzdélavani®, ktery je zajiStovan z Operacniho programu
Lidské zdroje a zaméstnanost. Po vstupnim workshopu se vSemi zaméstnanci mésta, probéhlo
vzdélavani vedoucich, rovnéz byl proveden benchmarking procesti na jednotlivych odborech a
vypracovan personalni audit pozice pracovnika, vCetné kompetencniho profilu vedoucich pracovnikd.
Neformalni charakter interni kultury podpofil i spolecny zajem a zapojeni témér 95% zameéstnanct
méstského Ufadu do programu Adopce na dalku, k pomoci konkrétnimu ditéti v jeho vzdélavani.

Inovativnim prvkem pii komunikaci s vefejnosti je nové zfizena schranka meéstského Ufadu na
podnéty, pripominky a stiznosti obcand, ktera je umisténa pfi vstupu do budovy a jeji vyuZiti je pro
obcany po dobu 24 hodin denné a na jejimz zakladé byla zfizena nova rubrika ve Valasskoklobouckém
zpravodaji ,Zeptali jste se", kde je na podnéty reagovano odpovédnym pracovnikem.

K dalsim bodd@m, které byly z ak¢niho planu naplnény, patfi zejména zavedeni jednotného evidenc¢niho
systému pro vyfizovani podnétd, stiznosti a pfipominek obcand, s cilem jejich sjednoceni a nasledného
analyzovani problém{, se kterymi se obcané na Ufad obraceji. Vysledky analyzy se vyuZivaji
k predchazeni nezadoucim stiznostem.

Mimo akcni plan zlepsovani 2010 se podafrilo zrealizovat dvanact elektronickych aukci (dale jen e-
aukce) a tim uspofit 14,8 mil. K¢ Zvlastni iniciativy bylo zavedeno poradani Klobuckych
hospodarskych trhl, vzdy dvakrat za mésici, které je pIné financovano z Revolvingového fondu
Ministerstva zivotniho prostfedi. Radou mésta byla schvalena Vize mésta Valasské Klobouky, jako
zévazny dokument, uskutecnilo se vzd&lavani zastupiteld zprogramu ,Vzd€lany zastupitel®
poradaného Svazem mésta a obci Ceské republiky. Byla vytvorena jednotna ,Koncepce Skolstvi®, ve
které se mésto zavazalo podporovat jejich stabilitu, vysokou Uroven a kvalitu zazemi. Dokument
definuje Skolstvi jako jeden z pilitl prosperity mésta, ¢imz jej stavi mezi priority rozvoje a vzajemné
spoluprace. V soucasné dobé je dokoncovana realizace technologického centra, které ma za cil
vytvoreni bezpeceného Ulozisté pro elektronicka data méstského Urad a vSech obci spravniho obvodu
ORP. Vsechny realizované aktivity vedou k vétsi propagaci Uradu, ke zlepSeni spoluprace s neziskovym
sektorem a v neposledni fadé k zapojeni Siroké Casti vefejnosti do déni ve méste.,



4.1 Podstata reseni:

Podstatou feSeni je prijeti takovych opatfeni, které vedou ke zlepSeni komplexu sluzeb, jenz
prokazatelné zajisti vyssi kvalitu jednotlivych procesd internich chodl Gfadu a tim vyssi spokojenost
obfanl. Z akcniho planu zlepSovani 2010 dosSlo k realizaci nejddleZitéjSich krokd, jakymi byly
zjednoduseni sbéru dotaznikl, zfizeni nového komunikacniho modelu (schranka méstského Gfadu),
zahdjeni realizace projektu ,Personalni strategie, kompetencni modely a plany vzdélavani®, zavedeni
jednotného evidencniho systému pro vyfizovani podnétli, stiznosti a pripominek. K rozpracovanym
Ukollm z akéniho planu zlepSovani pro rok 2010 patfi strategicky rozvoj aktivit MA 21, rozvoj
spoluprace s verejnosti napf. verejné projednavani komunitniho pléanovani, planovani socialnich
sluzeb, vefejné projednavani strategického planu mésta, dale pak Uzemniho planu mésta a
v neposledni fadé také verejné besedy se stavebniky o pfipravovanych stavebnich lokalitach, vCetné
dalSich opatfenich, aby byl dosazen co nejlepsi vysledek. Podporou v fizeni téchto inovativnich
procestl je samotna implementace modelu CAF 2009, ktera z novéjsiho a aktualizovanéjsiho pohledu
feSi fungovani jednotlivych oblasti, které prehledné déli do dil¢ich kritérii. Mezi Ukoly, které se
nepodafilo z loriského akéniho planu realizovat je koncepce jednotného informacniho mista v recepci
nového sidelniho objektu z dfvodu omezeného mnozstvi financnich prostiedkll, které byly na
rekonstrukci budovy vyclenény, s tim, Ze se hleda novy zplsob financovani na spinéni i tohoto bodu
akéniho planu zlepSovani.

4. 2 Divod a cile Feseni (véetné dolozeni jejich méfitelnosti):

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

- Virtualni aukcni sin — cilem realizace je finan¢ni a Casova Uspora pii uskuteCnovani vybérovych
fizeni, dale pak transparentnost a nediskriminacni pristup pfi vybérovych fizeni a vyrazné snizeni
nakladl na realizované zakazky. Méfitelnost je dolozena znacnou financni Usporou realizovanych
zakazek. Podrobné je projekt zpracovan v zavérecné zpravé z resSeni inovace.

- Implementace modelu CAF 2009 - cilem realizace sebehodnoceni podle aktudlnich kritérii,
priprava sebehodnotici zpravy a akéniho planu zlepsovani, jenz postihne vsechny dllezité oblasti fizeni
a fungovani Ufadu, které je potfeba zdokonalit a rozvinout. Méfitelnost je zajisténa diky souvisejicim
dotaznikovym Setfenim — z hlediska UcCasti respondentd, stejné jako z hlediska hodnoceni Tymu pro
CAF.

~Personalni strategie, kompetenc¢ni modely a plany vzdélavani® — cilem provést
benchmarking procesli na jednotlivych odborech a vypracovat personalni audit pozice pracovnika,
vCetné kompetencniho profilu jednotlivych vedoucich pracovnikll, ¢imZ je splnéna méfitelnost u
zavedeného modelu.

- ZFizeni nového komunikac¢niho modelu — cilem poskytnout ob¢anlim moznost své nazory,
podnéty, pripominky a stiznosti predavat prostfednictvim nové zfizené schranky méstského uradu,
pristupné po dobu 24 hodin. Na vSechny, véetné anonymnich je kompetentnimi pracovniky méstského
Uradu reagovano, pokud neni uveden adresat odpovida se prostfednictvim nové zfizené rubriky ve
Valasskoklobouckém zpravodaiji ,Zeptali jste se". Méfitelnost — evidence prispévkd do schranky mésta.

- Zavedeni jednotného evidencniho systému pro vyfizovani podnétli, stiznosti a
pripominek — s cilem sjednoceni vSech pfipominek, stiznosti a podnétd obcantll, které na Urad
prichazi v pisemné, elektronické podobé, popf. Ustnim podani. Diky jednotnému systému je mozné
obcana fesit jako celek a ne jako jeho dil¢i problémy. Méfitelnost inovativniho feSeni je jednak
prostiednictvim elektronické spisové sluzby a u anonymnich dotazll je vedena manualni evidence
mimo spisovou sluzbu.

- Vybudovani technologického centra — cilem je vybudovani TC ORP jako infrastrukturniho
zazemi pro e-Government ve spadovém Uzemi ORP, pro poskytovani spisovych sluZeb s rozhranim na
datové schranky v souladu s platnou legislativou, upravit informacni a procesni systém MeU, aby tvofil
interoperabilni systém, fungoval efektivné a byl eGON ready — pfipraven na zvySujici se pozadavky na
technické podminky pfi elektronizaci verejné spravy. Méfitelnym se stane pocet obci spravniho



obvodu, popf. organizaci, které budou elektronického Ulozisté vyuzivat. Vybudovani je hrazeno z
Integrovany operacni program a z 15% se na financovani podili mésto.

- E-learningové vzdélavani zaméstnancli — cilem zajistit Casové i financné efektivni zplsob
priibéZného vzdélavani zaméstnanci v souladu se zakonem o Ufednicich. Vzdélavani probiha v souladu
se vzdélavacimi plany jednotlivych zaméstnancd.

- Vize mésta Valasské Klobouky — cilem vytvoreni vizi a pfijeti za zavazny dokument mésta je
deklarovat Siroké verejnosti k jakym cilim sméfuje prace Mésta Valasské Klobouky, Méstského Uradu
Valasské Klobouky, v¢etné vSech organizaci zfizenych méstem.

4.3 Implementace Feseni:

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

Odpovédnost za FeSeni — prevzali manazefi jednotlivych Cinnosti akcniho planu, garantem
tajemnik M&U Val. Klobouky Ing. Karel Svach, MPA, starosta mésta Ing. Dalibor ManiS, MPA.

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

Podpora FeSeni ze strany zameéstnancti — prokazana vysokou Ucasti na dotaznikovém Setieni,
které bylo v porovnani s predchozim rokem o tfetinu vysSi, zapojenim do e-learningového
vzdélavani a v neposledni fadé také dobrovolnym zapojenim se do vSech akci, které mésto
v rdmci svych aktivit pofada a nebo je spoluporadatelem.

Prekazky — pri realizaci a implementaci ak¢niho planu zlepSovani 2010 byly rozpoctové moznosti
méstského Ufadu, vzhledem k soucasné ekonomické situaci.

Uspéchy — Uspéchd bylo dosazeno jak ve vySe uvedenych nejdileZitéj$ich bodech procesu
zlepSovani kvality sluzeb a zvySovani spokojenosti klientl, tak i v dil¢ich procesnich zménach
v ramci planovani, fizeni a kontroly chodu méstského Ufadu — viz. Formular CAF a Sebehodnotici
zprava. Mezi dalsi Uspéchy patfi uznani za 1. misto ve Zlinském kraji v kategorii ,, Otevienost
Ufadu® za nejvySsi poCet Ufednich hodin, udélena tydenikem Ekonom Mésto pro byznys, dale
Ocenéni v oblasti ZP - Osvédceni o Uspore emisi a Certifikat o tfidéni odpadu (viz. pfiloha).

Mésto svym aktivnim zapojenim do akci celostatniho vyznamu (Den Zemé, Uklidme svét, Den
mobility) zvySuje kvalitu Zivota ve mésté a posiluje povédomi kaZzdého obcana za stav Zivotniho
prostreni, coz pfinasi velky vyznam predevsim u détské populace, ktera si tim formuje hodnotovy
Zebricek.

Vysledky Feseni

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

K hlavnim vysledk@im provedeného sebehodnoceni dle modelu CAF 2009 patfi dosazeni celkovych
73,6 bodl. Vramci jednotlivych dotaznikovych Setfeni je mozno kvalitativni vysledky doloZit
vyslednymi zpravami (v prilohach). Kvantitativni ukazatele naplriuje UcCast respondentd, kterych
bylo v pripadé dotaznikového Setfeni spokojenosti obcanll 253 a v pfipadé Setfeni spokojenosti
zaméstnancl 74. Dilci kvantitativni ukazatele jsou taktéZ zachyceny v pfilohach, obsahuijicich jak
prehledné tabulky, tak grafy. K dalsSim méfitelnym uUspéchlim v ramci zlepSovani komunikace,
public relations a budovani corporate identity patfi poCet uZivatell webovych stranek mésta, ktery
v od fijna 2010 do Fijna 2011 dosahl poctu 397021 uZivatell, coz je vice nez 1080 denné, jako i 12
podnétl z fad obcand, ktefi vyuzili pro komunikaci s Uradem schranku méstského Uradu.



7.

Jaké nastroje pro jejich méreni jste pouzili a jak hodnovérné jsou dlikazy?

K méfeni bylo pouzito statistickych nastrojli pfi vyhodnocovani vysledkd dotaznikovych Setfeni,
sebehodnoceni, analyzy navstévnosti stranek pomoci administratorskych nastrojd redakéniho
systému.

Vyskytly se néjaké specifické faktory, které mohly ovlivnit ispéch tohoto Feseni?

Ke specifickych faktorim, které mohly ovlivnit odpovédi respondentl pfi dotaznikovém Setfeni
spokojenosti obCant patfi jak obsahlost dotaznikd, tak i obtiZznost posuzovat vSechna pracovisté
méstského Gradu z hlediska hodnot, které by mély byt reprezentovany jednotlivymi pracovniky.
Projevil se néjaky vedlejsi negativni i pozitivni Gcinek?

Vedlejsi Gcinky se neprojevily.

Inovativnost a prenositelnost dobré praxe’
V ¢em spociva inovativnost tohoto feSeni? Jak se lisi od jinych ¢i podobnych aplikaci/pristup?

M0ze byt/bylo jiz toto feSeni preneseno/aplikovano v jiné organizaci ¢i sektoru? Pokud ano, které
jeho zakladni prvky? Nebo jste v tomto pfipadé sami vyuZili dobrou praxi od jinych organizaci?

Jaké nejdilezitéjsi poznatky/zkusenosti jste pfi realizaci feSeni ziskali?
Jaké je Vase doporuceni pro ty, ktefi se zajimaji o implementaci tohoto feSeni ve své organizaci?

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

Prilohy

Priloha I Sebehodnoceni Méstského Uradu Valasské Klobouky 2011

Priloha II AkCni plan zlepsovani Méstského Ufadu Valasské Klobouky 2011

Priloha III Formular CAF — ZlepSovani organizace pomoci sebehodnoceni

Priloha IV Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni spokojenosti zaméstnancli 2011

Priloha V Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni spokojenosti obCant s praci radnice 2011
Priloha VI Osvédceni o Uspore emisi

Priloha VII Certifikat o tfidéni odpadu

Priloha VIII Uznani za otevrenost Uradu

Datum: 24. 10. 2011

Podpis:

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

Pozn.: V pfipadé ceny udilené za implementaci modelu CAF musi byt prilohou zavérecné zpravy
sebehodnotici zprava CAF a na ni navazujici akéni plan zlepSovani, pripadné vyhodnoceni plnéni
predchoziho akéniho plédnu zlepSovani. Sebehodnotici zprdva musi obsahovat popis naplnéni
minimalnich kritérii pro udéleni daného stupné Ceny MV za model CAF.

Pokud jsou vySe uvedené informace soucasti sebehodnotici zpravy, Ize na né pouze odkazat.

1 Vyplni pouze uchazeé o cenu MV za inovaci ve vefejné sprivé
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