U1

PRIRUCKA KVALITY
MAGISTRATU MESTA
CHOMUTOVA

magistrat "3‘:’ :

Chomutov, ¢erven 2011

GF 2011
homutov

Magistrat mésta Chomutova, Zborovska 4602, 430 28 Chomutov
Telefon: 474 637 111, Fax: 474 652 777, podatelna@chomutov-mesto.cz, http://www.chomutov-mesto.cz



http://www.chomutov-mesto.cz/

Uvod

Trvalou filozofii statutarniho mésta Chomutova (dale jen mésto), uplatfiovanou fadu let, je
proces modernizace poskytovanych sluzeb a zvySovani jejich kvality. Jde pfedevsim o systém
otevreny, privétivy a zakaznicky orientovany, ktery pfispiva k lepSimu vyuZiti sluZzeb obcany.
Jiz v minulosti mésto pfristoupilo k fadé opatreni, kterd vedla ke zvySeni vykonnosti a
efektivnosti kazdodenni ¢innosti Magistratu mésta Chomutova (ddle jen magistrat).

Metody rizeni kvality na magistratu

2003 — 2011 — Benchmarking aradu . typu

2004 - 2006 — CAF

2006 — European Enterprise Award — Cena za omezeni byrokracie
2006 — Charty pro obcany

2006 - O lidech s lidmi

2007, 2008 — Chytry urad

2008 — The Best 2008 KPMG

2009 — ECMG Komunikacni projekt roku

2010 — MasterCard Ceska centra rozvoje

2005, 2006, 2007 — Inovace v Uzemni verejné spravée

Motto

Usilujeme o to, aby nas klient vnimal jako partnera, se kterym spolupracuje na spolecné

Véci.

Vize

Chceme byt modernim, otevienym, privétivym a zdkaznicky orientovanym ufadem
opirajicim se o vSestranné vzdélané, vnitiné motivované a se strategii ztotoinéné
zaméstnance, tedy respektovanou instituci, kterd bude efektivné, profesionalné a vstricné

vykonavat vefejnou spravu.
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Cile magistratu vyplyvajici z jeho vize

Nasim cilem je neustdlé zlepSovani kvality sluzeb poskytovanych klientlm magistratu,
zkvalitiovani ¢innosti pfi spravé meéstského majetku a trvalé zvySovani kvality Zivota v rdmci
udrzitelného rozvoje pfi hajeni vefejného zajmu.

Logo a jeho provazanost na motto a vizi
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Magistrat je urad ......... 1

Magistrat ma zameéstnance... 2

Magistrat bude vykonavatspravu ... 3



Politika kvality magistratu
Tym odpovédny za zavadéni managementu kvality
Projektovy tym odpovédny za dalsi rozvoj systému managementu kvality pracuje ve sloZeni:

e predstavitel vedeni pro kvalitu
e manazer kvality
e vedouci Ufednici a zaméstnanci odpovédni za:
a) pravni zplsobilost systému
b) informacni systém
c) finanéni fizeni, rozpocet a finanéni kontrolu

Mimo plnéni ukoll vyplyvajicich z pfislusnych pravnich predpis(, tj. plnéni ukoll v oblasti
samostatné a prenesené plsobnosti, patfi mezi dlouhodobé cile zejména:

e zkvalitiovani komunikace s ob¢any a médii

e zavadéni novych verejnych sluzeb pro obcéany
e trvalé zefektiviiovani procesi na magistratu
e tvorba strategickych plant

e pohled magistratu na Zivotni prostredi

e transparentnost zadavani verejnych zakazek

1.Zavazek managementu

Vedeni magistratu odpovida za aplikaci obecnych zasad, které prinaseji trvalé zlepseni,
udrzuji optimalni strukturu pro funkci Zivého organismu magistratu, utvari podminky pro
odstranovani systémovych neshod a zabezpecuje odstranovani jejich pricin.

Vedeni magistratu se zavazuje zajistit podminky a prostfedky pro posilovani a trvaly rozvoj
systému kvality na magistratu. Zakladni podminkou je zajisténi financnich zdroji a jejich
ucelné investovani do rozvoje uradu a jeho &innosti, tedy do lidskych, ekonomickych a
technickych zdrojd. Jejich optimalni vyuZivani ddle posili spokojenost klientl, jakoZz i
zaméstnancl magistratu.

Jednd se zejména o podminky a prostfedky pro:

e prohlubovéni a zvySovani kvalifikace vSech zaméstnancu, v€. jejich motivace
e tymovou priaci a pfiznivé mezilidské vztahy

e kvalitni interni komunikaci

e kvalitni technologické a technické zazemi

e vhodné a dlstojné pracovni prostredi

e proinovacni atmosféru

e zajiSténi bezpecnosti prace a zdravi pfi praci



2. Dusledné naplriovani strategickych cilt

Vedeni magistratu aktivné napomaha plnéni poslani a cili Gfadu (cile budou stanoveny
vidy na pfislusny rok).

Vychozimi dokumenty magistratu jsou v oblasti vykonu samostatné pusobnosti:

Ramcova strategie rozvoje mésta Chomutova do roku 2020

Programové prohlaseni

Rozpoctovy vyhled

Koncepce a strategie rozvoje ICT MMCH, ktera je rozpracovdana do dil¢ich dokumentd.

V oblasti vykonu prenesené plsobnosti upravuji jeji vykon prislusné pravni predpisy.

Do strategickych plan( zahrnujeme ukazatele, které monitoruji postup naplfiovani
strategickych cil( a také vize mésta. Ukazatele aktualizujeme jednou rocné. Jsou stanoveni
garanti plnéni pland. Zaméstnanci Uradu jsou zapojeni do procesu naplfiovani politiky kvality
prostfednictvim vedoucich Utednik( nebo pfimou Ucasti v realizac¢nich tymech vedeni mésta.

3. Zaméreni na klienta

Vedeni magistratu pecuje o vSestranny rozvoj mésta a uspokojovani potieb jeho obéand.
P¥i plnéni stanovenych ukolu chrani verejny zajem vyjadieny v zakonech.

Klientem je pro nds kazda fyzickd i pravnickd osoba, ktera vyuziva sluzeb naseho magistratu.
V oblasti vykonu samospravy a prenesené pulsobnosti chapeme obcany mésta jako své
primarni klienty. Neustdlym zlepSovanim naSich sluzeb a jejich rozsifovanim dal posilime
spokojenost klientl a podobné tim i image magistratu u verejnosti.

Podle potfeb a s ohledem na nové trendy ve verejné spravé budeme pruzné reagovat na
nové pozadavky klienta.

Pti uplatiovani této politiky jsou sledovany pozadavky klientli, stanovovdna specifikace
téchto pozadavkll a sledovano napliovani pozadavk( obcanl s cilem zvySovat jejich
spokojenost. Sledovany a vyhodnocovédny jsou odezvy obcanli na rozsah a uroven
poskytovanych sluzeb. Pfi komunikaci s obcany je pak uplatfiovdn osobni pfistup a
informovanost, vlidné, vstficné a ochotné jednani a podporovan partnersky pfistup zalozeny
na vzajemné dlvére a spolupraci.

Cilem je, aby klient odchdzel s dobrym pocitem, Ze pro jeho spokojenost bylo udéldano
maximum. To znamen3, Ze feseni pozadavk( a podnétli musi soucasné:

e odpovidat obecné zavaznym pravnim predpisiim,
e spliovat pozadavky a oéekdvani klienta,

« minimalizovat pusobeni vnéjsiho vlivu.

Klientdm garantujeme hospodarné a efektivni zachazeni s majetkem s minimalnimi dopady
na zivotni prostiedi a rovnéz tak péci o jeho zachovani a rozvoj.



4. Zameéstnanci
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Vedeni magistratu vytvari podminky pro soustavné udrzovani, zvySovani a prohlubovani
kvalifikace zaméstnancii magistratu na vSech urovnich s cilem zajistit kvalitni obsluhu
obcant.

Kazdy zaméstnanec uUrfadu nese osobni odpovédnost za kvalitu poskytovanych sluzeb,
provadénych ¢innosti a feSeni pozadavkU a ukol(.

Je povinnosti a zajmem kaZdého zaméstnance soustfedit se na zvySovani své kvalifikace a
odborné pfipravenosti.

Vedeni magistratu se zavazuje vytvaret kvalitni pracovni podminky a pfispivat tim ke
stabilizaci a spokojenosti zaméstnancUl. Jeho trvalym cilem je rozvijet u zaméstnancl pocit
sounaleZitosti s magistratem a vytvaret odpovidajici podminky ke spole¢nému plnéni
vytycenych cild.

Zaméstnanec magistratu jako motivovany profesional
e motivujeme a vzdélavame nase zaméstnance
e pravidelné zjistujeme potieby a nazory nasich zaméstnanct
e zlepSujeme interni komunikaci a spolupraci

Pro zabezpecovani kvality vyZzaduje vedeni magistratu od zaméstnanct:
e tymovou praci a udrzovani kvalitnich mezilidskych vztah(
e kreativitu pfi zkvalithovani a zdokonalovani pracovnich postup( i pracovniho prostredi
e osobni zodpovédnost za kvalitu odvedené prace
e soustavné plnéni pracovnich povinnosti pfi dodrzeni obecné zavaznych i vnitfnich
pravnich predpist
e dodrZzovani pracovni kazné a pravidel bezpecnosti prace
e aktivni pfistup k prohlubovani a zvySovani kvalifikace
e reprezentativni a korektni vystupovani uvnitt i navenek Gradu
e soustavnou snahu o hospodarnost zajistovanych agend, ¢innosti
e okamzité informovani vedeni pfi podezieni z korupcéniho jednani

5. VZAJEMNE PROSPESNE DODAVATELSKE VZTAHY, PARTNERSTVI
A ZDROIJE

Vedeni magistratu se zavazuje, Ze bude dbat na vytvareni podminek k efektivni spolupraci
se smluvnimi partnery (dale jen dodavateli) a k vytvofeni podminek pro objektivitu
a transparentnost pfi zadavani verejnych zakazek.

Vzadjemna dlvéra a prospésny vztah mezi uradem a jeho dodavateli je vedenim magistratu a také
vedenim mésta chapano jako zaklad pro schopnost poskytovat klientlim vysoce kvalitni sluzby.



V procesu trvale aplikujeme tyto postupy:

e dodavatelské subjekty jsou pravidelné hodnoceny

e v souladu se stanovenymi poZadavky preferujeme konkurenceschopné dodavatele

e zakldddme si na dlouhodobych a oboustranné vyhodnych smluvnich vztazich a na vzajemné
spolupraci se vsemi partnery

e dodavatele vybirdme v souladu s principy transparentnosti, rovného zachdzeni a zakazu
diskriminace

e pravidelné zjistujeme potfeby a nazory nasich klient(

e zlepSujeme komunikaci se vSemi nasimi partnery a prezentaci nasi prace

6. PROCESNI PRISTUP

Pro dosaZeni nasich zaméru a splnéni naro¢nych cilli pouzivame nastroje procesniho fizeni.
Procesy monitorujeme, hodnotime a neustale zlepSujeme.

Procesy magistratu maji nejriznéjsi charakter, od relativné abstraktnich Cinnosti, napf. podpora
rozvoje politiky nebo Fizeni hospodarskych cinnosti, az po c¢innosti velice konkrétni, jako je
poskytovani sluzeb.

Ve vSech pfipadech aplikujeme tymovou prdci, kterd garantuje vystupy a dopady naSich sluzeb,
pficemzZ na prvnim misté bere v Uvahu ocekavani klientd.

Ve své Cinnosti, ve spolupraci s vedenim mésta, aplikujeme pfistup na tfech drovnich:
1. Zapojeni zastupct klient( do vlivu na poskytované sluzby (pracovni skupiny, komise a vybory).
2. Spoluprace s klienty pro kvalitu poskytovanych sluzeb (setkani s obcany, panelové diskuse).

3. Zmocnéni klientQ, aby vyuzivali sluzby — produkty nebo k nim méli pfistup (GSM brany, e-mailové
informace).

V procesnim pristupu vnimame dvé kritické podminky pro zvyseni kvality fizeni magistratu: zdroj
vnéjsich informaci (zapojeni magistratu a zaméstnanci do profesnich uskupeni a transformace
vnéjsich pozitivnich prikladd do vnitini struktury a procest) a zdroj vnitfnich informaci z trvalého
hodnoceni ¢innosti odbor a zaméstnancl (uplatfiovan pravidelny systém spoleénych porad vedeni
mésta a vedeni magistratu, porad tajemnika magistratu, porad odbor().

Nastroje procesniho pristupu k trvalému zlepSovani celkové vykonnosti magistratu:

identifikace proces( a jejich vlastnikt

pravidelné prezkoumavani proces( a jejich naplriovani

e prijimani ndpravnych a zejména preventivnich opatreni pfi zjiSténi neshody v procesech
monitoring probihajicich procesl

hledani cest k trvalému zlepSovani



7. ZAVER

Zakladnim dokumentem politiky kvality je Pfirucka kvality Magistratu mésta Chomutova,
ktera je zdvaznd pro vSechny zaméstnance a je zvefejnéna na webovych strankach mésta.

Odpovédnosti:

Védomi odpovédnosti za spInéni cili v politice kvality je pfeneseno na vSechny zaméstnance
magistratu, je zakladnim pilifem kultury naseho magistratu. Zaméstnanci tento zavazek
pfijimaji dobrovolné s odpovédnosti za své pracovni vykony.

Zajisténi kvality procest v fizeni magistrdtu a plnéni cilG politiky kvality je pfimou
odpovédnosti vedoucich urednika.

Audit procesu probiha ve dvou urovnich hodnoceni. Prabézny systém sledovany vedoucimi
uredniky s vyhodnocenim na poradach odboru a ro¢ni audit procest, ktery je zapracovan do
rocni Souhrnné zpravy tajemnika magistratu. Ta je nedilnou soucasti priorit a cild na dalsi
obdobi.

Politika kvality (aplikace modelu CAF) je zdkladnim ideovym nastrojem, s jehoZz pomoci
magistrat a jeho zaméstnanci buduiji kvalitu jako ,,obchodni” znacku magistratu.

»Jsme presvédceni, Ze mame dobry a zejména odpovédny tym zaméstnancl, ktery pUjde i nadale
cestou zvySovani kvality. Tato pfirucka je pak logickou odezvou snahy o budovani excelentni
organizace poskytujici vefejné sluzby”.

Vedouci projektu Koordinator projektu

Mgr. Jan Mares, primator Ing. Jarmila Mravcova

Tuto prirucku vypracoval CAF tym v pribéhu prvniho ¢tvrtleti 2011.
Potfeba vydani takto uceleného dokumentu vychaziz poznatkl a vysledkl drivéjsich vlastnich
hodnoceni (sebehodnoceni) a pfipominek zaméstnanc(, klientd a dalSich zainteresovanych stran.



