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1  Uvod

1.1 Administrativni d &leni CR, Karlovarsky kraj a jeho krajsky G ¥ad

Kraj je vy$Sim Uzemnim samospravnym celkem, ktedypravo na samospravu, ma vlastni majetek a vlastni
piijmy. Je samostatnspravovan organy kraje (zastupitelstvo, rada,nfejt krajsky tad). Kraj vykonava
samostatnou gsobnost (spravuje své zalezitosti) #mesenou jsobnost (statni spravu, jejiz vykon je jeho
orgarim zakonem ssren).Ceska republika se administratévéli na 14 krai.

Krajsky Gad jako orgén kraje plni Ukoly v samostatn&eingsenéjsobnosti.

Karlovarsky kraj lezi na zapad'ech.Velikosti, pstem obci i obyvatel p&tmezi malé kraje . Jeho rozloha (3
314 km2) zabira 4,25 % Uzetieska. Krajsky fad Karlovarského kraje ma sidlo v Karlovych Vareehgho

Cele stojiteditel a mé& fiblizng 300 zamstnand.

1.2 Zapojeni Uradu do metod kvality

metody CAF. Na zakladdobrych zkuSenosti giposem tohoto nastroje zvySovani kvalityejaych sluzeb

bylo provedeno i v nasledujicich letech 2005 —7286behodnoceni pomoci CAEetre vytvoreni akinich
plani. DalSi metodou kvality, kterou@d pouziva od roku 2005 je benchmarking, resp.lleaming.



1.3 Realizace piizkumii a jednotna evidence Ukal z nich vyplyvajicich

Zavedeni metody CAF bylo prvnim impulzem pro restizpizkumu spokojenosti, tedy realizaci projektu
zantteného na ziskani informaci od zainteresovanych sticllem zlepSit kvalitu poskytovanych sluzeb.riPrv
cilovou skupinou byli zagstnanci krajského fadu. Pézkum jejich spokojenosti byl realizovan prozatim
Ctyrikrdt. Postupd diky nabyvani zkuSenosti s kvalitou vyvstala feba komunikace i s jinymi
zainteresovanymi stranami, ale zanmbuepotieba pfizkumi zanmétrenych na konkrétni oblastinnosti Gadu.
Od roku 2004 bylo zrealizovanakolik prazkumi a spudtno reékolik projekti s cilem zvySeni kvality sluzeb
pomoci nandti, napad a dobrych praxi odiznych zainteresovanych skupin, které Ize ¥izdo dvou hlavnich
skupin :

- Prizkumy zangiené na zainteresované strany

- Prizkumy zangtené na konkrétrifinnosti Gadu
Vysledky vSech przkumi jsou nasled® zpracovany ve forgh navrhi na dkoly, které jsou schvalovany
feditelem dadu a z#azeny do akniho planu zlepSovani. Tento centralni systéitazani Ukal se velice
0os\edcil pro svoji gehlednost a malé riziko opomenuti realizace jedryath Gkol.

2  Prizkumy zamérené na zainteresované strany
2.1 Prizkumy interni (uvnit¥ Ufadu)

21.1 Prazkum spokojenosti zanéstnanai

Jak jiz bylo uvedeno, v roce 2004 byl proveden pprizkum spokojenosti zagstnané. Nyni jiz tedy dad ma
kontinualni data zétyt let. VSechny pizkumy byly provedeny anonymni metodou a zpracovgmagovnim
tymem CAF. V letoSnim roce pro zvySeni kvality wst byl pfizvan ke konzultacim i externi sociolog.
Po kazdém pizkumu probiha setkani vSech zmtmané s feditelem tiadu, na kterém jsou prezentovany
vysledky pfizkumu a na kterém zaravemaji vSichni zarsstnanci moznost otéené diskuze. i#hos &chto
setkani je tedy pro @élstrany velky.

Dobré& praxe : Tato pravidelna setkantippivaji k wtSi informovanosti za#stnand, nebd jejich napini nejsou
jen vysledky uvedenéhojmkumu, ale i séleni o probihajicicki chystanych zrnach v choduitadu. Nedilnou
soutasti jsou i diskuze o problémech, které gsmmance trapdi navrzich na zlepSenfiznych oblasti. Tento fakt
je i velkym ginosem proreditele diadu, ktery ma tak moznost v rdmci nehierarchickénlwikace poznat
nazory, stiznosti, ndpadytadovych zaréstnand.

2.2 Priazkumy externi (vné Gfadu)
221 Prizkum spokojenosti zastupitei se sluzbami krajského iadu
222 Prazkum spokojenosti starosti obci se sluzbami krajského fadu

2.2.3 Priazkum spokojenostirediteli PO se sluzbami krajského Badu
VSechny tyto pizkumy byly uskuténéné v letoSnim roce ve spolupraci s externi firmobyly zantreny
predevSim na oblasti poskytovanych sluzeb aéniShangtt, podrétt od cilovych skupin, jak tyto sluzby
zefektivnitéi rozSkit.
Dobréa praxe : Urad ziskal mnoho podti na zavedeni novych sluzeb jako ihap
— vytvoieni centralni databaze instrukci, zprav, pdkgebo formul& tykajici se spoluprace s vybranymi
cilovymi skupinami
— vytvoieni na www strankach kraje diskusniho forgengho pro zastupce, kde by jednotlivi zastupcingdio
skupin mohli probirat konkrétni problémy tykajieijsjich¢innosti
— rozSteni nabidky odborného Skoleni v_oblastech:
— projektovérizeni aterpani dotaci a graink fondi EU a narodnich forid
— ekonomické oblast

- pravo

2.2.4  Prizkum spokojenosti olani ktefi navstivili Gfad v pritbéhu sledovaného obdobi

Prizkum prolghl v letoSnim roce a byl zaffeny zejména na kvalitu poskytnuté sluzby a provaahézitosti,
jako je dostupnostiadu,éekaci doba, provozni dobyadu, orientani systém atp.



Dobra praxe: Na zéklad dotazu na pouzity dopravni prismiek bylo zji&no, ze iiad neni dote dostupny
verejnou dopravou a byl zahajeno jednéni s dopravaéekem posileni spéjjedoucich k adu.

3  Prazkumy zaméirené na konkrétni oblasti¢innosti Uiradu
V ramci nangta vyplyvajicich z aplikace metody CAF, tedy sebeludmi, ale i vyplyvajici zdZné prace
Uradu bylyo za &lem zjiStni sokasného stavu a nasledného zlepSeni provedeno nmmiiumi a analyz,
které Ize shrnou dditzakladnich oblasti :

— Oblast chodu tadu

— Oblasteinnosti provadnych pro obce

— Oblasteinnosti provadnych pro stéat

3.1 Oblast chodu (fadu

Implementaci modelu CAF zcela logicky doSlo i kipbt srovnani se s jinymi. Vzhledem k tomu, Ze k&raj
a tedy krajskychitadi je vCR pouze 14, byla zde velkdilgZitost se spot@é srovnat, inspirovat afpdat si své
dobré praxe. Proto Grémiuiediteli krajskych dadi v roce 2005 rozhodlo o sestaveni mezikrajské praco
skupiny, ktera pomoci benchlearningtippavuje na zakla#l jejich zadani ukazatele pro jednotlivé oblasti.
Prozatim byla shroma&da data za roky 2004-2006 a to zejména o nakladetiastech:
— Lidské zdroje
- Kancel&ské poteby a telefonie
— Autoprovoz
- Informatika
Reditefim , ale i pracovnikm, ktefi maji tyto oblasti na starosti, se tim dostalomieptinosného srovnani
s ostatnimi ¥ady a to nejen ve vynakladanych p¥edtich, ale i systémech fungovani. OvSem jakoétjv
ptinos je zde prostor pragdavani dobré praxéni, ktefi ve vzadjemném porovnavani dopadnou nejlépe.
Vysoka efektivita této spoluprace vedéalitele k rozhodnuti roz% sledované oblasti o daldi:t
- metodickd pomoc
— vnittni predpisy
— stiznosti a petice
Dobréa praxe :
— oblast lidskych zdrdi (nag. vyuzivani vlastnich zagstnand jako lektofi, poskytovani prostoru pro
odbornou praxi studeintz vlastnich PO...)
— oblast autoprovozu (n&pzavedeni centralniho elektronického systéimeni autoparku, népvadit
"stard" vozidla na PO, ale prodavat, instalovat GRE$eém...)
- oblast kancei&kych poteb a telefonie (u pevnych linek nastavit volbu poskromé hovory a platbu
za 1t strhavat formou srdzky ze mzdy, nastavit limityabilnich telefoi...)
— oblast informatiky (zadavani vSech pozadaykostednictvim HelpDesku, umoZznit z&stnaném
vzdéleny pistup do posty...).

3.2 Oblast ¢innosti provadénych pro obce

Utad ve vztahm k obcim provaditzné druhyéinnosti, jde nafiklad o metodickou pomoc, organizovani
setkani starostéi tajemniki obci, kontrolni¢innost, p#adani Skoleni pro zastupce obci atmnost, ktera je
nejen nabizena, ale i provdih u nej¥tSiho pdtu obci, jecinnost kontrolni, konkréthprezkum hospodani
obci. Tento pezkum jsou obce na zakkadakona povinny si zajistit a krajskyaa, pokud je jimi osloven, je
povinen tento fezkum na migtvykonat. Karlovarsky kraj ma 132 obci, z nichZz @& moznost vyuziva. Na
zakladt tohoto faktu sdéeditel tadu rozhodl vybrat dle gt obyvatel, okresu a vysledlkredeslych kontrol 35
obci, jejichz starosty osobmavstivili ugeni zangstnanci tiadu s cilem progtdnictvim neformalniho pohovoru
Zjistit jejich spokojenosti piipadné pipominky k €mto kontrolam. Vysledkem bylo nejen z§st jejich
spokojenosti s fiibéhem kontrol, ale zarovie mnoho jinych nargtt z dalSich oblasti.

Dobra praxe:

Rozhodnutim provést osobnim pohovorentizeum spokojenostistardsts kontrolni ¢innosti provadnou
Ufadem byly ziskany nejen informace o téionosti, ale Bhem rozhovoru byl prostor i pro diskuzi o jinych
dinnostech a moznostech jejich zlepSeni.




3.3 Oblast ¢innosti provadénych pro stat

Vykon prenesené jsobnosti, tedy pkni Gkolki v oblasti statni spravy, ma svym objemem a &ésti na lidské
a finaréni zdroje stoupajici tendenci. Protoiseitelé krajskych fadi rozhodli vytvdit pracovni skupinu, ktera
by tuto problematiku sledovala. Sp#ié sesbirana data jsou pak od roku 2004 zpracova@iedné spolné
analyzy a pedavana Asociaci kréj(sboru hejtmain, kteri tak maji uceleny material pro jednaniigsusSnymi
rezorty a vliadou.

Dobré& praxe: Spojeni vSechiadi k analyze spolsého problému v oblasti financovéni prace vykonavamaiji
pro stat se vytvidl nastroj nejen pro vyjednavani, ale i pro zamézasoupajici byrokracie (n&stu agend).

4 Akéni plan zlepSovani

Akeni plan zlepSovani je standardni &sti metody CAF a v této souvislosti byl také okur@004 vytvéen.
Na z&klad CAFu, ale i soudZr¢ s nim na zaklagjinych impulgi probihaji vySe zmimé piazkumy, ze kterych
vyplyvd mnoho podéti na zlepSeni a navaznych GkoAby nedochézelo k dupli¢it nesplgni Ukolu apod.,
jsou vSechny zahrnuty do jediného dokumentu adiakjni plan zlepSovani.

Dobra praxe:

Pouzit akni plan zlepSovani jako jediny sp&iey dokument pro vSechny obla&timetody zvySovani kvality

5 Shrnuti

Komunikace s partnery na vSech Urovnich je velsmnym nastrojem pro zvySovani kvality poskytovanych
sluzeb. Krajsky fad Karlovarského kraje tento nastéagto pouziva a na zakkachnoha zkusenosti si vytkib
systém z&éeneni zrealizovanych fizkumi, jehoZ souasti je i evidence nafti a s nimi spojenych Ukl
do jednoho aéniho planu zlepSovani. Systém mé thlavni gednosti:
— Inspirace : svoji strukturou vybizi k&wa Uhtim pohledu:
— zangfit se na cilovou skupinu , kde hlavnim cilem jekatanformace o jejich spokojenosti
a nangtech na zlepseni
— zan®fit se na konkrétni oblasginnosti , kde hlavnim cilem je spoéfe feSeni problematiky
a nalezeni nejlepsi praxe
— Prehlednost, kontrolovatelnost : faaeni kal do jednoho akniho planu snizuje riziko opomenut
jejich realizace, neligplan obsahuje pro kazdy Ukol konkrétni odfminé osoby a termin sgini.

=

Tuto dobrou praxi Ize dopotit vSem, ktéi se kvalitou zabyvaji, zejménént pokraiilejSim, ktei aplikuji vice
metod a vystupy ziznych piizkumi ¢i projekti (uskut&nénych s partnery zacélem zvySeni kvality sluzeh)
eviduji odclere.
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