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SOUHRN

Cilem této bakalarské prace je poznani stavu implementace a vyuzivani
nejmodernéjsich metod fizeni pgdnikﬁ aplikovanych v privatnim sektoru
v sektoru verejnych sluzeb v Ceské republice. Tyto metody byly do
praxe v privatni sfére zavadény pocatkem 70. let minulého stoleti, do
verejného sektoru zacinaji v Zapadni Evropé pronikat zhruba o dvacet
let pozdé;ji.

Prace struc¢né predstavuje, jak je téchto metod vyuzivano v zahranidi a
jak slouzi ke zkvalithovani poskytovanych sluzeb statni spravou. Prace
se zaméruje na metodu srovnavani (benchmarking) vykonnosti (nikoliv
efektivnosti, prace se zabyva pouze kvantitativnim hlediskem)
jednotlivych Uradl, ale téZ se vé&nuje srovnavani ,kvality Zivota“ v
obecnéjsi roviné, protoze bez celkového pohledu nelze dospét
k jednoznaénym zavé&rim.

KLIiCOVA SLOVA

Benchmarking

CAF - Common Assessment Framework (Spolec¢ny hodnotici rémec)
Verejna sprava

Subjekt verejné spravy

Verejna sluzba

Iniciativy

Indikator

Jakost

Spokojenost

Udrzitelny rozvoj
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SUMMARY

The goal of the banchelor work is get knowledge about status of
implementation and exploitation the most modern method of enterpises
management applicated in privat sector to sector of public services in
Czech Republic. These methods have been implemented to use in
private sector in beginning 70. years of last century, to public sector
these methods are beginnig penetrate in West Europe roughly twenty
years later.

The work briefly presents how these methods are used in abroad and
how serves to improving service delivering of state administration. The
work is especially focused to benchmarking method of efficiency (no
effectivity, the work considers a quantitative aspects only) of each
authority. Finally the work considers a comparation of ,living quality" in
more general plane because without global view it is impossible to reach
the explicit conclusions.

KEY WORDS
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Public Sector (Administration)
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1 Uvod

Chce-li soukroma spolecnost prezit, dlouhodobé se rozvijet a navic byt
Uspésna v dnesnim, stale se meénicim prostredi, je jeji prvoradou
povinnosti generovat hotovost a tim zvySovat svoji hodnotu pro své
vlastniky. Aby toho mohlo byt dosazeno musi respektovat pozadavky
doby:

» Musi mit vynikajici vztahy se svymi zéakazniky

» Jeji zakaznici ji musi byt k ni loajalni

= Stadle musi inovovat, vytvaret nové sluzby a produkty

= Sveé vyrobky a sluzby musi mit vysoce kvalitni

»= Musi mit nizké naklady

= Musi mit kratké dodaci Ihity

» Jeji zaméstnanci musi byt motivovani

= Musi se ve vSech oblastech neustale zlepSovat

» Zameéstnanci musi neustale rozvijet své znalosti a dovednosti

= Neustale musi zdokonalovat a rozvijet své IT, databaze a systémy

Verejna sprava (nebo lépe reCeno organizace ,spravy véci verejnych"“)
ve své konkrétni podobé jednotlivych GFadd a instituci na tom nemuzZe
byt jinak. Cilem jakéhokoliv GUfadu verejné spravy (at na Urovni centralni
nebo na Urovni samospravni) musi byt také maximalné uspokojovat své
LVvlastniky“/obcany a tim zvySovat svoji hodnotu!

Zajisté jsou zde uréité specifické rozdily: zakaznik/ob&an nemuze, kdyZz
je nespokojen, napriklad prejit ke konkurenci. V extrémnich pfipadech
se v8ak muze prestéhovat nebo dokonce emigrovat. Uvédomme si, Ze
v dnesSnim globalizovaném svété neni problém jit pracovat v podstaté
kdykoliv, kamkoliv na svété. A to vibec nemluvim o daldich neméné
dileZitych ,zdkaznicich® stdtu, a to o podnikatelich, firmach a
korporacich narodnich i mezinarodnich. Tito klienti ani zdaleka nejsou
tak loajalni a ,neflexibilni* a pokud nebudou mit odpovidajici servis
pljdou ze dne na den jinam! A proto, nebude-li nad$ statni aparat
perfektné plnit své ukoly, nebude-li dostatecné , konkurence schopny", a
jak se dnes moderné rika, pro své obcCany a klienty dost ,sexy", nejspise
si do budoucna zadéld na vazny problém (jiz dnes staci porovnat treba
pocet patentli event. polet nové vyvinutych druht Iéki na pocet
obyvatel - Svycarsko, USA, Finsko, apod.) a spirala se roztodi...

Na dikaz svého vySe uvedeného tvrzeni cituji napf. z materidlu EU
~European Innovation Scoreboard 2006".

Zvlastni rysy benchmarkingu
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Graf &. 1. - Zeb¥icek statd v oblasti inovaci

FIGURE 1: THE 2006 SUMMARY INNOVATION INDEX (SIT)
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Zdroj: http://www.proinno-europe.eu/index.cfm?fuseaction=page.display&topicID=5&parentID=51

Dal$im z dokumentd, ktery poukazuje na vy$e uvedené skute¢nosti je
napr. ,Annual Innovation Policy Trends and Appraisal Report 2006"
(Vyro€ni hodnotici zprava za rok 2006 - trendy inovacni politiky Ceské
republiky) zpracovana Evropskou komisi. Cituji, Executive summary, str.
V. : , V Ceské republice je patentova aktivita velmi nizka. Naklady
spojené s ochranou primyslovych prév (patentovych prihldsek) jsou
opravnénymi ndklady vyzkumnych a vyvojovych program( pokud jsou
tyto programy zaméreny na inovace a rozvoj podnikani. Nicméné toto
nejsou programy podporujici patentové aktivity ¢eskych subjektd."

Jsem proto presvédcen, ze vsechny vySe uvedené body musi byt z titulu
nejvyssi autority (obcana) po jakémkoliv ,Ufadu® bezpodminecné
vyzadovany a ty musi byt bezezbytku plnény. V koneéném ddsledku jde
o to, aby nas stat jako celek byl konkurence schopnym ve srovnani
s ostatnimi staty a v dlouhodobém ,souboji* dosahl co nejlepsich
vysledkd.

Otazkou tedy jak toho dosdhnout? Jednoznacné plati: ,Co nemérim, to
nefidim!™. Ani u komerc¢ni spolecnosti jiz dnes nestadi mérit pouze
vysledovku, bilanci ¢i cash-flow. Jak tedy mérit, zda organizace naplnuje
svoji vizi a zda je jeji strategie Ucinna?

V této praci se budeme proto ¢asto potkavat s pojmy jako jsou procesni
fizeni, normy ISO, Reengineering, EFQM, CAF, Balanced Scorecard
(BSC) a zejména s terminem benchmarking.

Nebudu hodnotit vlastni reformu vefejné spravy v Ceské republice (jejiz
priprava byla zahajena kratce po revoluci v roce 1989 a dokoncena
v roce 2000 vznikem kraji) jako takovou. Byt tato reforma byla
pfipravovéna na zdkladé mnoha analyz, odbornych posudkdl, realizace
jeji konecné podoby byla predevsim politickym rozhodnutim/konsenzem
(jak Uzemni uspofadani, tak ,spojeny model® pFenesené plsobnosti
apod.).

Zvlastni rysy benchmarkingu
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Nicméné strukturalni reformu musi doprovazet reforma viastni
technologie verejné spravy, zlepseni organizace prace - zjednoduseno
receno reforma kvality. Koordinaci reformy verejné spravy bylo viadou
povéreno Ministerstvo vnitra. Pfipravou a realizaci zmén na urovni
Ustredni statni spravy byl povéren Urad vlady.

Tato prace se bude zabyvat posouzenim uplatfiovani nejmodernéjsich
metod Fizeni privatnich podnikl v sektoru vefejnych sluzeb. Bude se
zabyvat_nastroji, které jsou k uplathovani téchto metod v soucCasné
dobé v Ceské republice k dispozici a jak se je dafi ve verejném sektoru
uplatfiovat. Ma také za cil hodnotit, jaké jsou vytvareny podminky
ustrednimi organy statni spravy, aby mohli byt tyto metody a zejména
vysledky zverejhovany a nasledné vyuzity v praxi.

,Ceska byrokracie nedoznala vétsich promén od dob Rakouska-Uherska.
Neni pravda, Ze by v ni pracovali neschopni lidé. Problém je v systému,
ktery je zbytecné komplikovany, takZe umoznuje plytvani a neposkytuje
oblanovi takovy servis, jaky by mél dostavat." FrantiSek Sulc, (LN,
6.5.2006).

Prace by méla byt uréena predevsim pro ,profesionalni® uredniky/
manazery, ktefi nesou zodpovédnost za chod Gfadd (tajemniky, Feditele,
ale i zodpovédné pracovniky Ustfednich orgadnl), aby nepodcefiovali
trend vyuzivani nejmodernéjSich metod fizeni a plné se zapojili do
procesu hodnoceni jim svéfenych Gfadd. ProtoZe pouze v pFipadé
,masové" spoluprace vsech zainteresovanych budou data (vystupy)
relevantni a budou moci byt vyuzita (bez hrozby vyznamné statistické
chyby) v dal$im procesu zkvalitiovadni prace GFadl a v dobé& neustdlych
zmén pomohou verejnému sektoru stejné tak, jako organizacim
soukromym spravné a vcas reagovat.

Cilem této prace nebude sledovani efektivity jednotlivych Ukonu, ale
posouzeni zejména kvantitativni stranky ¢&innosti Ufadd. Jinymi slovy,
otdzku: ,Jak efektivni je byrokracie" ) si autor ponechd jako hlavni
motto do prace diplomové.

Zvlastni rysy benchmarkingu
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2 Cil prace a metodika

Cilem této prace je zhodnoceni a porovnani ,miry spokojenosti* ob&anl

v nejsirSim slova smyslu v méstech a regionech kde Ziji. Miru
spokojenosti budu zkoumat z pohledu :

2.1 Kuvality zivota obcanli

Pro méreni kvality zivota jsou praci pouzity standardizované ,Spolecné
evropské identifikatory® (ECI). Tyto indikatory vznikly z iniciativy
Evropské komise v roce 1999 .

Snahy o sledovani indikator( udrzitelného rozvoje jsou rozvijeny nejen
na mistni, ale i na narodni a mezindrodni Urovni. Kromé sady
Spoleénych evropskych indikatord existuje i fada dalSich pokus o
standardizaci jednotnych indikatorovych sad. Na mistni Urovni existuje
Fada prikladl ze zahrani¢i (Némecko, Velka Britdnie, USA, Kanada atd.).

2.2 Spokojenosti obcanti s kvalitou poskytovanych sluzeb
urady verejné spravy

Pro méfeni spokojenosti ob&ant jsou pouZity jednoduché metody jako je
napriklad dotaznikovd metoda (se stupnici 1-5). Ve Vsetiné toto Setreni
provaddi pomoci jednoduchych dotaznikl rozddvanych ob&anim pfi
vystupu z Uradu cca 2x mésicné (viz. dale).

2.3 Spokojenosti zaméstnancl uifadd verejné spravy

Pro méfeni spokojenosti zaméstnanci jsou nejéast&ji pouZity osobni
dotazniky. Metodiku pro tento druh Setfeni vypracovalo Ministerstvo
vnitra CR. V tomto pripadé se Setfeni provadi na uUradé ve Vsetiné
jednou rocné.

Pro vlastni hodnoceni budu porovnavat vysledky z jednotlivych Setreni,
tak, aby bylo mozné hodnotit napr. jednotlivé Urady mezi sebou.

A na zavér se pokusim formulovat doporuceni ,optimalniho vyvoje"
v oblasti dosahovani odpovidajici kvality poskytovanych sluzeb jako
soucast spolecné vize ,efektivni byrokracie". Pokusim se také srovnat
vysledky se zkusSenostmi ze zahrani¢i (USA, Velkd Britanie, Kanada,
Irsko).

Prace si zaroven klade za cil srovnat benchmarking ve statni spravé a
soukromych spole¢nostech a popsat pripadné odlisSnosti.

Zvlastni rysy benchmarkingu
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3 Literarni reserse

Pred vlastnim zpracovanim této prace jsem navstivil Méstské Urady
Praha 13 a Méstsky urad Vsetin, kde jsem s tajemniky uUradu diskutoval
nad problematikou jaké metody pouzivaji pro hodnoceni prace uradu a
jeho pracovnikl. Jakym zplsobem sleduji efektivitu svych &innosti a
jakym zplsobem vyhodnocuji spokojenost ,svych zdkaznikd“. Odtud
jsem ziskal podstatnou cast materiélﬂ, které byly v oblasti
benchmarkingu ve verejné spravé v Ceské republice publikovany.

DalSim zdrojem informaci byli téZz pracovnici Odboru reformy regulace a
kvality verejné spravy (zj. Oddéleni strategii a koncepci) na Ministerstvu
vnitra, odkud jsem &erpal daléi velmi dlleZité informace a poznatky pro
Ucely této své prace.

Poslednim vyznamnym zdrojem byly internetové zdroje. Z té&chto zdrojQ
jsem se zameéril na studie benchmarkingu z Velké Britanie, Kanady a pro
srovnani také Irska, protoze prvotni kultura anglo-americké verejné
spravy pochdzi odtud a na zaklad& studia podkladd soudim, Ze tyto
materidly jsou nejpropracovanéjSi a nejkomplexnéjSi. Rozhodné ve
Velké Britanii a USA se védecké metody a témata modernizace verejné
spravy zacinaji uplatiovat nejdrive. Prvni zminky jsou jiz v 30. letech
minulého stoleti. V praci uvadim napr. zpravy pro statni administrativu
,Report of Public Service Benchmarking Body" [®!, “Building and Public
Sector Benchmarking Framework for Citizen satisfaction results [/}, které
mi slouzily zejména jako srovnavaci materidl. Na zakladé téchto
informaci soudim, ze zahrani¢ni metody hodnoceni a srovnavani ¢innosti
subjektl veFejné spravy, jejich systemati¢nost a propracovanost jsou na
podstatné vyssi Urovni nez v Ceské republice. Tuto vysSsSi Uroven lze
jednoznacné pric¢ist tomu, ze metodami hodnoceni kvality a efektivnosti
statni spravy resp. verejného sektoru obecné se vyspélé staty zabyvaji
podstatné déle. Prvni zminky jsou jiz z pocatku 90. let minulého stoleti.

3.1 Ceska republika - Narodni politika podpory jakosti

Narodni politika podpory jakosti (NPJ) je souhrn metod a ndstrojd
ovliviiovani jakosti vyrobkd, sluzeb, &innosti v ramci narodni ekonomiky
a sluzeb verejné spravy, pfrijaty usnesenim viady CR €. 458 ze dne 10.
5. 2000. Cilem programu Narodni politiky podpory jakosti je vytvofit v
Ceské republice prostredi, ve kterém je jakost prirozenou soucasti
Zivota spolecnost.

Vrcholnym poradnl’m inicianim a koordinaénim organem vlady Ceské
republiky, zamefenym na podporu rozvoje managementu a uplatiovani
Narodni politiky podpory jakosti v Ceské republlce je Rada Ceské
republiky pro jakost. Rada ve svém programovém prohlaseni ,Narodni
program podpory jakosti 2006" mj. pravé zminuje podporu a rozvoj
program0 Narodni ceny CR =za jakost 2006 v organizacich
podnikatelského i verejného sektoru. A vyhlasuje prvni ro¢nik Narodni

Zvlastni rysy benchmarkingu
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ceny pro oblast verejného sektoru. Zvysovani kvality (sluzeb - sic.) ve
vefejném sektoru uvadi jako jednu ze svych priorit ',

Rizenim Rady CR pro jakost je povéfeno Ministerstvo primyslu a
obchodu CR.

V radmci realizace projektl na podporu jakosti na rok 2007 Ministerstvo
primyslu a obchodu vydalo v &ervnu 2006 dvé vyzvy k podani nabidky
na verejnou zakazku, a to:

(i) .Vytvoreni standardizovaného nastroje pro pravidelné
zjiStovani potreb Gstfednich spravnich organ“. Cilem tohoto
projektu je nastaveni principl a nastroji pro pravidelné sledovani a
vyhodnocovdni komunikace na Grovni Ufadl UGstifedni statni spravy.
V ramci projektu musi byt realizovano jednak plosné Setreni a jednak
budou pfipraveny a zrealizovany hloubkové rozhovory na Uradech.

(ii) ,» Objektivhi méreni jakosti sluzby poskytované verejnou
spravou". Cilem tohoto projektu je navrhnout metodiku vhodnou
k objektivnimu meéreni jakosti sluzby poskytované verejnou spravou.
Metodika bude vychazet ze statistickych metod a bude umoznovat
dlouhodobé sledovani trendd zlepSovani prace Gfadu. PFinosem
metodiky bude zvy$eni spokojenosti ob¢anl s praci Ufadu, vedeni Gfadu
poskytne objektivni informace a soucasné také mozny motivacni
nastroj. Metodika musi byt ovérena na nékterém uradu verejné spravy.

3.2 Politika jakosti Evropské unie

Jako jedna z prvnich byla Narodni podpora jakosti vyhlasena ve Velké
Britanii ve formé tzv." Bilé knihy" predsedkyni vladdy baronkou
Thatcherovou jiz v osmdesatych letech minulého stoleti.

Evropska komise zaradila jakost do Bilé knihy ,Rozvoj, konkurence-
schopnost a zaméstnanost z 5. prosince 1993 (COM(93) 700-zavérecny
protokol) s cilem podpofit ¢innosti s vysokou pridanou hodnotou a ve
zpravé ,Politika konkurenceschopnosti primyslu pro Evropskou unii*
navrhla podporu programi jakosti mezi nehmotnymi investi¢nimi
opatrenimi.

Cile II. Etapy (od roku 1994) evropské politiky podpory jakosti:
» Posileni evropské konkurenceschopnosti na svétovych trzich
« Podpora hospodaiského ristu, zvy$ovani zamé&stnanosti
« Ochrana Zivotniho prostiedi a zdrojd
« Podpora rozvoje malych a stfednich podnik{

» ZvysSeni jakosti prace a sluzeb verejného sektoru (v€etné statnich
s o] . Vé
organu a organizaci)

« Podpora rozvoje strategického managementu jakosti a jeho cild -
uspokojeni zdkaznikl, zamé&stnancl a spoleénosti prostirednictvim
zvysSovani efektivity a produktivity prace organizaci a trvalého
zlepSovani vsech cinnosti jako cesty k podnikatelské Uspésnosti

Zvlastni rysy benchmarkingu
15



« Vybudovani image evropské jakosti, ptisobeni na zmény myéleni a
pfistupu ob&anu k jakosti

Schéma.C€. 1 - Struktura Evropské politiky jakosti

EVROPSKA POLITIEA JAKOSTI
II. ETAPA - 1994

_ Vyhlasila:
EVROPSKA KOMISE - DG IIT - INDUSTRY

Cile L Souéasné hlavmi
‘ AKTIVITY

‘ Lvviemi evropske Evrop:ka cena za jakost (EQA)
konkurenceschopunosti Evropska ol T
| platforma | |+ vellé podnily
L jakesnl + male a stredm podmby
Jalkost jakeo vudél prvek rozvoje .
evrop:ske spoletnost ¢ vefeiny sektor
Hecla: || EFQM — Evropsky tyden jakosa

[l Spoleénost na cesté k dokonalosd,
jaleost ve sluzbach spolecnost

Evrop:ky program vzdélavani,

kvalifilace personalu
Wove di ie i aspekiy:
Move dimenze jakosti, aspekty || FOQ
|| # technicleé a ekonomické B Evropsly index spokojenosti
¢ socialni, pravoi a fiskslng - zalaznila

& Fvotnl prosiredi

) Podpora programi vyzkumn
| Podpora hospodarského rusta a rozvoje
Zxvieni zamésimanost

wAlomitor jakosd™ — sit’ pro shér,

Jakost jako prvel celloveé strategie | zpracovini a rozSitovini

poduiln wsilujicich o svétovon informaei o jakosti — pro vyrobee a
konlmrenceschopnost spotiehitele
Strategicky” management jalost ]
— uspoleojent zaleaznik, L Podpora rozvoje malyeh a
zameéstnanc a spolefmosti - stiednich firem (SME:)

podnikatelske visledly

ZryZeni jakost verejnych sluzel

Zdroj: Pfiloha 4 k Usneseni vlady Ceské republiky &islo 458/2000 Sb.

3.3 Zprava o ,Zprave - benchmarking verejnych sluzeb™
v Irskul®!

V Irském republice se problematikou srovnani efektivity cinnosti ve
verejnych sluzbach a soukromém sektoru =zabyva Zprava -
benchmarking verejnych sluzeb.

Tato ,Zprava" detailné zpracovava testované cinnosti a podminky
verejné sluzby a srovnava je se srovnatelnymi ¢innostmi v soukromém
sektoru. Prace na ,Zprave" byly zahdjeny na zakladé podminek
Programu k prosperité a slusnosti 19. c¢ervence 2000.
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Zprava je velmi obsahla a detailni (280 stran), pro Ucely této prace
uvadim pouze nékolik zajimavych Gdajd, kterd tato Zprava prezentuije.

Dle této Zpravy pracuje v Irsku ve verejné spraveé pracuje 235.000 lidi,
coz je 20% z celkového poctu pracujicich. V Ceské republice ve verejné
spravé (vC¢. armady, skolstvi, zdravotni a socialni péce) pracuje cca
1.152,6 tis. lidi, tj. 23,7% z celkového poctu pracujicich (4.861,5 tis.)
(zdroj CSU - Vyvoj ekonomické aktivity obyvatelstva za IV. Ctvrtleti
2006).

Tab. & 1 - Pfehled zaméstnancl ve vefejném sektoru podle obord

Health 596,357 74,051 d3:2 2.6

Edication 44,808 65,037 324 2.6
Clwll Service 20,288 32,753 11.8 1.0
Securlty 24,176 24,525 LA 0.l
Mon-commerclal State Bodles T.812 Q673 233 2.0
Exchaquer Funded 167 430 207 821 24.2 2.4
Local Anthorltles 26,802 27400 LG 0.2
Todal Public Service 194 331 235321 21.1 1.8

Source: Depanment of Finance. Analysis of Exchequer Pay and Penslons BilL 1989 — 2000,

Velmi zajimavym srovnanim je naptiklad objem vyplacenych prostiedkd
na pracovniky ve verejném sektoru. Pozoruhodny je vyznamny pokles
poméru finanénich nakladl na VS k celkovému objemu HDP. Z t&chto
Udaju je evidentni, ze vldda Irské republiky v letech 1993-95 provedla
zdsadni zmény, které vedly k zastaveni nepfiznivého trendu ristu
finanénich prostiedkd ve vefejném sektoru. Finanéni otazkou a
efektivitou vynakladanych prostfedkG ve verejné spravé v Ceské
republice se tato prace vSak nezabyva (viz. zavér této prace).

Graf. €. 2 - Vyplacené mzdové prostredky ve verejném sektoru

& milian %
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. o l:l Tatal Fay & Pensions
EEOD [— ——
__.--". -\ " —8— FPay and Perelons as
- e a %Eof COP
N e \'*._
¥ — =1Ll
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B350 [~ ™. -
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Source: Department of Finance, Anabsis of Exchequer Pay and Pemsions Bill (Various Dares)
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Posledni Setreni z uvedené Zpravy, které pro Ucely této prace uvadim je

7 V4 s v v . . . s v O v . s
srovnani urovne vzdelanosti podle jednotlivych stupnu ve verejnem
sektoru a sektoru soukromém.

Graf. ¢. 3 - Srovnani poméru stupné vzdélanosti v soukromém a
verejném sektoru

WO —

35

s
) I .t
[~ ® [ pvaes

Bz Tarrmd Irdsrraadistn Cori Lewdng Ceri Nar InFrarsdiy Unbversity
Source: Central Siatistics Office (C300 Quarierly Mational Houschold Survey

3.4 Benchmarking verejné spravy v Kanadé

V ramci literdrni rederde jsem pro Ulely této prace vyuZil téZ materidld,
které byly pfipraveny pro Kanadskou vladu ,Building a Public Sector
Benchmarking Framework for Citizen Satisfaction Results" z listopadu
2000, Jak je z ndzvu zpravy zfejmé, tato zprdva se zaméfuje na
hodnoceni spokojenosti obéanl s vykonem statni spravy.

Z uvodu zpravy vyplyva: Benchmarkingové parametry tykajici se
spokojenost obcana/klienta s individualnimi verejnymi sluzbami jsou
v Kanadé momentdalné neznamé. Kanadsky verejny sektor dnes prechazi
(zprava je z roku 2000 - sic.) do nové éry - méreni zdkaznického
uspokojeni. Jak data z ,ob&anského" prlzkumu, tak data z prlzkumd
verejnych instituci dovoli organizacim verejné spravy sledovat své
vlastni postupy vedouci ke zlepSovani zakaznické spokojenosti
v prib&hu &asu a pomoci benchmarkingu porovnat své vysledky oproti
ostatnim organizacim. Aby toto mohlo byt ucinéno musi byt stanoveny
parametry, pramér a medidn pro rlzné typy verejnych sluzeb. Takova
to informace je dileZitd nebot napomdahd v pochopeni, zda vlastni
namérené hodnoty konkrétnich sluzeb jsou vysoké ¢i nizké. Stanovené
parametry dovoluji organizaci verejné spravy srovnat svoji vykonnost
také s témi organizacemi, které dosahuji vysokého skoré v dané oblasti
sluzeb.

Verejny benchmarkingovy radmec je v souc¢asné dobé vysokou prioritou
Kanadské federalni vlady. ,The Treasury Board" kanadské iniciativy pro
zlepSovani (kvéten 2000) pozaduje, aby vSechny organizace verejné
spravy merily zakaznickou spokojenost alespon jednou roc¢né pomoci
jednotnych ,Spoleénych méFicich nastrojd“ (Common Measurement
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Tools). Z tohoto divodu, budou Gfady a agentury potfebovat jednotny
ramec, ktery jim umozni interpretovat vysledky spokojenosti jejich
klientd. Primdrnim UGcéelem tohoto projektu je vytvoreni zakladu pro
takovy benchmarkingovy ramec. Kromé toho centralizovany
benchmarkingovy rdmec dat napomdlZe kanadské vladdé i ostatnim
orgdndm na daldich drovnich fizeni pfi  vytvofeni jasnych
benchmarkingovych parametri méFicich zakaznickou spokojenost.
V soucasnosti nasledujici data o urovni obcanské spokojenosti jsou
schopny napomoci pFi rozvoji prvotni ,sady" parametrd pro sektor
verejné spravy.

Prizkum ob&anské spokojenosti s organizacemi vefejné spravy
v nejsirSim slova smyslu byl mezi kanadskymi obdany zahajen jiz v roce
1998. Dotazniky byly rozeslany 34.900 domacnostem a 2.900 (9,2%)
z nich se vratilo vyplnénych.

Pro ucely prﬁzkvumu byly pouzivany obdobné dotazniky (dotaznikové
metody) jako v CR. Viz. obrazek.

Obr. ¢. 1 - Vzor dotazniku pouzity pro benchmarkingové Setreni

T what extent do you agree or disagree with 2ach statsment?
Strongly Strongly
dizagras agres
* (iven svailshls resources, governments do an excellent job of
serving the puhblic 1 2 3 - 5
* [fovernments have cut services too muach in recsnt years i 2 3 4 5
¢ [rovernments have lost sight of the needs of most Canadiane. i 2 3 4 5
¢ [overnments should provids a f2w core services such as the court
eyetem and national dafence —and let the private sector do the
rest. 1 2 3 4 5
% In general, politicians do an excellent joi 1 2 3 2 5
* In general, public servants do an excellent job i 2 3 4 5
* [overnments havs 3 more difficnls task than ths private ssetor —
they must protect the public intersst as well a5 mest the needs
and expectations of indrviduals. i 2 3 2 5

V roce 2000 pfi opakovaném $etfeni byl jiz vzorek dotazovanych ob&and
daleko vétsi. Dotaznikem bylo obesldno 60.000 ob&anl a pouZitelnych
odpovédi se vratilo okolo 5.000, coz cinilo 8,3% z dotazanych. Toto
Setfeni probihalo na nahodné vybraném vzorku obyvatel a bylo
vyhodnocovano na trech Urovnich: federalni, provincni (v nasem pripadé
krajské) a obecni.

Na federalni urovni bylo hodnoceno 50 organizaci a 17 z nich bylo
hodnoceno primérné. Ctyfi (jako napfiklad Kanadsky uGfad pro
zaméstnanost) byly hodnoceny podprimérné.

Na Urovni provincii bylo primé&rné& hodnoceno 20 z 50 sledovanych
organizaci.

Vysledky na obecni Urovni ukazaly, Ze 26% organizaci je povazovano za
lepSi nezli organizace na provincni ¢i federalni Urovni.
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V ramci tohoto bylo sledovano velké mnozstvi dat a i dalSi Setreni byla
velmi zajimava. Napf. 54% (pouhych ?) obyvatel souhlasilo s tvrzenim,
ze: ,Vlady maji mnohem obtiznéjsi ukoly neZz soukromy sektor a musi
chranit verejny zdjem pokud tento je v zdjmu ob&anad."

3.5 2Zprava o hodnoceni verejného sektoru (Report on the
Evaluation of the Public Sector Excellence programme) -
PriceWarethouseCoopers 2000

V anoru 2000 byl PwC byl poveéren provést hodnoceni vefejného sektoru
ve Velké Britanii. V pocCatku byl tento program koordinovan Uradem
Britské vlady. Ucelem tohoto dokumentu bylo vydat hodnotici zpravu,
naértnout klicové zavéry a stanovit sérii aktivit, které kabinet mize
realizovat v dalSich krocich.

Toto hodnoceni se tykalo hlavné pouzivani a aplikovani Excellence
modelu ve verejné spravé a zhodnoceni jak efektivni ,zdokonalovaci®
nastroje byly. Excellence model je pouZivan k fizeni procesl vedoucich
k sebezdokonalovani v dlsledku vladnich iniciativ jako napfiklad
iniciativa ,Nejlepsi hodnota a lepsi kvality sluzeb".

Urad vlddy ma kli¢ovou roli v procesu zmocnéni verejného sektoru
prijmout Modernizac¢ni vladni agendu. Momentalné to znamena zfizeni
»Divize kvality", jejimz Ukolem je napomoci zlepsit efektivitu a kvalitu
sluzeb ve verejném sektoru.

Excellence program verejného sektoru byl zahajen a rozpracovan ve
trech fazich:

» Faze 1 - zahajovaci pilotni ¢asti (duben 1996/duben 1997) se
Ucastnilo 30 vladnich agentur

» Faze 2 - od dubna 1997 do ledna 1998 diky zesileni iniciativy a
zvyeni rozsahu podpory dodlo k vyznamnému narlstu poctu
zUc&astnénych subjektd vefejného sektoru

» Faze 3 - od dubna 1998 az do dubna 2001 byl projekt otevren
vedkerym subjektlm vefejné spravy. V této fazi byla téZ
vytvorena Benchmarkingova databaze spravovana uradem Civil
Service College (CSC je ustfenim organem ,Centra politickych
studii a managementu", které je soucasti Uradu vlady)

.....

v ramci celého Uzemi Velké Britanie. Do hodnoticiho programu byly
zahrnuty vSechny ,slozky" verejné spravy, viz. nasledujici tabulka:

Tab. ¢.2 - Verejny sektor ve Velké Britanii

Sector Organisations Estimated
Numbers

Central Department Government Departments, Offices &

Devolved Executives 100
Government Agencies Agencies &

Non-Department Agencies 458
The National Health Health Authorities &
Service (UK) NHS Health Trusts 541
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Local Government Local Authorities,

Police & Fire 579
Education Local Education Authorities 232

Schools 24,000
Training & Enterprise TECs & LECs,

Chambers of Commerce 204
Total 26,114

Zdroj: Report on the Evaluation of the Public Sector Excellence Prorgamme - PwC
2000

Pro ilustraci zavérem uvadim jeden konkrétni vystup bench-
markingového setreni, tak jak byl ve studii publikovan. Zajimavé je, ze
je skutecné velmi detailni, ale navic, i kdyZz metodika nebyla zcela
stejnd, lze vysledky Setreni provadéného v Kanadé snadno porovnat
s vysledky Setfeni provadéného ve Velké Britanii. Moznost
mezinarodniho srovnani jsem v materidlech v Ceské republice nenasel.

Tab. & 3 - Srovnani vysledkd S$etfeni Panelu ve VB a ,Prvniho
obcanského benchmarkingu" v Kanadé

Figure 1 - People's Panel and Cifizens First Benchmarls

GOVERENMENT AGENCIES PFEOFPLE'S COMPARAELE CITIZENS
PANEL CANADIAN PUELIC FIRST RESULT
RESULT SERVICE AGENLCY {0-100 scale)
{0-100 scale)
Inland Fevenns 7] Fevenue Canadsz- Income 5744
Tax
The Post Office 37 Canada Post 5738
Immisration Services 53 Citizenship Services 57
The Courts G5 Faderal Tustice Svstem: 36.03 (federal)
Conrts, Mational Parole 38.08 {prov.)
EBoard and Provincial Courts
Police 76 F.CMP and Provincial and §7.71 (federal)
Local Police Force 36.01 {prov.)
§7.77 (local)
Fire and Emersency Services i) Fire Deparmment BS
MHS Hospitals 30 Hospitals 50.69
Libraries 35 Public Libraries 77.08
Public Trapsit (bus, train and 52 Public transii: bus, siweetcar T7.08
the London Underground) and subway svstems
Dirrver and Vehicle Licensing T4 Mover vehicle reglsmration, 8591
Agency (DWVLA) drivers licenses
Colleges and Universites 70 Colleges and Universities 57.58
Public Parks 3 Provincial and Local Parks TO 56 (prov.)
70.23 (local)
Fefse collection (includes 3 {Farbagze dizposal 7388
racvcling)
Foad and Favement 20 Fooad mamntenance and swow 4538
ADaintenznce plowing
Dapartment of Social Security 1223 Canada Pension Plan (CPP), §8.31 (federal)
01d Age Securiny (DAS)
Employimen: [nsurance 43.42 (federal)
Social assistance, welfare
41.60 {prov.)
Local Social Services 9 Family sarvices, connselling 56.01
children's aid
Benefits Agency G0 Canada Penszion Flan (CEFF), §0.31
01d Age Secunny (OAT)
Citizens Advice Bureaux 7 Advocacy Services et all 40.92

Zdroj: Building a Public
Results - listopad 2000
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I. Teoreticka cast

4 \erejna sprava — metody méreni a hodnoceni

V teoreticke Casti prace se pokusim vysvétlit nékteré pojmy a definice,
tak jak jsou chapany kompetentnimi autoritami. Castym problémem
v soucasnosti (zejména u politik() totiz byva ,zmateni pojmd®.

Jak lze tedy definovat verejnou sluzbu? Verejnymi sluzbami jsou
sluzby poskytované ve verejném zajmu (samostatnou velmi zajimavou
otazkou by byla definice: Co je to verejny zajem?). Jsou tvoreny,
organizovany nebo usmérfiovany statem, krajem nebo obci k zajistovani
potreb verejnosti.

Napfiklad termin outsourcing v praxi velmi Casto pro statni organizace
(typickym prikladem byly napf. CSA) znamena pouze" zadani cinnosti
mimo ,oficidlni strukturu®™ firmy bez celkového pohledu na Uspory a na
efektivitu. Jednim z cilG v tomto pripadé vétdinou byva udetfit ndklady
v kapitole ,Mzdové naklady". Jinymi pohnutkami se v této praci zabyvat
nebudu.

Cilem outsourcingu musi byt pfedev$im vyvedeni &innosti z divodu
celkové efektivity a efektivnosti (snizeni ptimych i neptimych nakladl) a
outsourcing by se nemél tykat klicovych cinnosti organizace, v opacném
pripadé by totiz Cinnost vlastni organizace ztracela smysl. V kazdém
pifipadé otdzka ¢&innosti, které mdlZe soukromy sektor vykonavat
efektivnéji nez sektor verejny by stala za samostatnou praci.

Nebo napriklad definice jakosti. Co je to jakost? Jedna z definic zni:" Je
to, celkovy souhrn vlastnosti a znakl vyrobku nebo sluzby, které mu/ji
davaji schopnost uspokojovat predem stanovené nebo predpokladané
potreby." S tim, nelze nez souhlasit, pokud potfebami myslime potreby
zakaznika popr. ob¢ana/klienta.

S managementem jakosti je to v oblasti verejné spravy podobné jako

v soukromém sektoru. Management jakosti ve verejné spravé vykazuje

mnohé podobné rysy. Management jakosti vede k:

= vyraznému zvysSeni konkurenceschopnosti podniku, jakoz i zvysSeni
ddvéryhodnosti a spolehlivosti ve vztahu my - zakaznika a ve vztahu
k tretim zainteresovanym stranam (napriklad investori, penézni
Ustavy, pojistovny, verejna sprava)

» fizeni podniku k jakosti se stava know-how podniku, které je
neustale rozvijeno

= podnik je orientovan na dlouhodobé zisky a jejich maximalizaci, s
ohledem na ekologii a bezpeénost procest a pfedevs$im pak kvalitni
produkci

Kvalita ve verejné spravé se castéji definuje jako:“Mira napliovani
4 v s v [¢) 4 rn O v v . v
opravnenych pozadavku zakazniku na pozadovanou verejnou sluzbu

v o . V. 7 . . V. e
nebo obcanu na kvalitu zivota v dané obci, regionu ci kraji."
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Kvalitu verejné sluzby Ize hodnotit podle tfi kritérii:

» kvalita pro zakaznika této sluzby

= vykonnost verejné sluzby

» naklady vynaloZené na tuto sluzbu

Pricemz je jasné, Ze vykonnost/naklady = produktivita

Pri posuzovani téchto kritérii je potfeba brat v Uvahu, Ze cilem verejné
spravy je zvySovat kvalitu Zivota ob&and.

4.1 Cile verejné spravy

Podle Doc. J.Marka '3, str. 4: , Smyslem a cilem moderni vefejné
spravy je spokojenost obclana. Verejné sluzby prinaseji pro obcana
vyznamny uZitek - vytvareji podminky, ramec pro jeho aktivity a
bezpecny zivot."

Pro Ucely této prace pouziji definici co je cilem verejné spravy
z publikace Rizeni procesG vykonl verejné spravy : , Cilem verejné
spravy je zvysovat kvalitu Zivota ob&and, pri respektovani zasad
udrzitelného rozvoje a soucasné zvysovat vykonnost a kvalitu uradem
poskytovanych sluzeb."

Schéma. €. 2 - Model Cile verejné spravy

Cil verejné spravy

A 4 \ 4

ZvysSovat kvalitu zZivota pfi ZvysSovat kvalitu a vykonnost
respektovani udrzitelného rozvoje [ 7777777 verejnych sluzeb

A 4 A 4

Tyka se véech ob&and Tyka se pouze zakaznik téchto
sluzeb

v
Kvalitu lze vyjadFit napfiklad jako

A 4

spokojenost ob&ant nebo Kvalitu Ize vyjadFit napf. jako
pomoci indikatorl udrzitelného spokojenost zakazniki nebo
rozvoje nebo porovnani pomoci auditu sluzby nebo
s nejlep&imi. porovnani s nejlepsimi.
v \ 4
Jak to Fesit? ) Jak to Fesit?
Mésto zjistuje potfeby napfiklad Urad se snazi sluzby poskytovat
pomoci Mistni agendy 21 a LEEEEEEEEE kvalitné, efektivné a vCas (pomaha
provadi benchmarking. benchmarking, uplatnéni systému
Mésto Fidi svoji strategii naptiklad kvality a vykonnosti dle ISA, CAF
pomoci Balance Scorecard (BSQC). atd.).
v v
Délat spravné véci 4-------; Délat véci spravné
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4.2 CAF - Spolecny sebehodnotici ramec
Velmi silny tlak na zlepSovani Ize vytvorit kombinaci benchmarkingu:

» S metodou vyvadZenych ukazatell BSC (Balance Score Card) -
strategické rizeni

» Se sebehodnocenim dle modelu CAF (pripadné ISO - operativni
rizeni

CAF (Common Assessment Framework) je model vyvinuty v ramci EU za
Ucelem zlepSovani kvality a vykonnosti. Je urlen pro sebehodnoceni
vdech druhl organizaci ve vefejné spravé. Model CAF je jednim
z prvnich modell, ktery je jiz dnes Ufady pouZivan. Jak jsem jiz vyse
uvedl napr. Meéstsky uUrad Praha 13 jiz model CAF Uspésné
implementoval.

Model je zaloZen na deviti kritériich, z nichZ pét se tyka predpokladd pro
dosahovani vysledk( a ¢tyfFi se tykaji samotnych vysledkd.

Schéma. ¢. 3 - Model CAF

Predpoklady Vysledky
|
2. Strategie a 7. Zaméstnanci
g planovani P A - vysledky D
1. 5. 9.
Vedeni Procesy Klicové
(zplsob 3. Zaméstnanci (Fizeni 6. Ob&ané / vysledky
a systém Ll (fizeni Iid§kych S procest a g zakaznici - ] ¢innosti a
fizeni)/* zdroju) zmeén) vysledky vykonnosti
4. Partnerstvi a 8. Vliv na
g zdroje N SR spolecnost - N
vysledky

<

Inovace a uceni

/*Toto schéma je prevzato z odborné literatury, presto bych polemizoval
u 7 s r O 7 v e . 4

se spojovanim terminu ,vedeni® a ,fizeni* v jedno. Dle mého soudu se

v Zzadném pripadé nejedna o vyznamoveé stejné terminy.

Po ukonceni sebehodnoceni by mél nasledovat benchmarking, ktery by
mél mit dva aspekty:

1. porovnani s databdzi EIPA - dostane porovnani s primérem
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2. skutecné porovnani za ucelem nalezeni dobré praxe - za timto
ucelem je treba vyhledat partnery, ktefi prosli hodnocenim CAF a
maji podobny rozsah cinnosti

Benchmarking by mél zaé&inat u kritérii vysledk( (kritéria 6-9). Jde
hlavhé o provedeni analyzy, zda organizace nasla kliCové oblasti
vysledkl a ndsledné porovnani vysledkd s cilem zjistit, co pomohlo
nejlépe hodnocenym Ufadlim dosdhnout téchto vysledkd.

4.3 Nastroje pro méreni kvality ve verejné spraveé podle ASQ
(American Society for Quality)

Pro¢ bychom méli hovorit o kvalité ve verejné spravé? V dnesSnim
politickém a ekonomickém prostredi, musi vlady hledat cesty jak vyvazit
naklady a uridit hotovostni toky pri soustavném poskytovani vynikajicich
sluzeb zdkaznikdm/ob¢anlm. Zvoleni zastupci stoji pred vyzvou zvysit
efektivitu svych Gfadl, predchazet chybovosti a svym voli¢im trvale
zajistovat za jejich penize (dané) vyssi hodnotu sluzeb.

Kde jsou problémy s kvalitou ve verejné spraveé
Omezené zdroje

« Lidské zdroje - stale dokonalejSi pracovni techniky vyzaduji
talenty s védecko-analytickymi schopnostmi, ktefi se vSak bézné
nalézaji v soukromém sektoru

« Rozpoctové zdroje - dolar investovany do zdokonalovacich
iniciativ pochazi z rozpoctu a proto vynalozeni kazdého dolaru
musi mit své opravnéni

Kultura pracovniho prostredi

- Infrastruktura - prvni potfebou mnoha vladnich agentur je zridit
infrastrukturu, kterd jim pomdze trvale zlepSovat své aktivity.

« Transparentnost - zlepSovani vyzaduje vyménu informaci
véetné uverejnéni chyb proto, aby mohly byt analyzovany jejich
priciny a zdokumentovan rozhodovaci proces krok po kroku. Na

. 7 7 O v V.
tento proces si mnoho vladnich agentur nemuze privyknout.
Obcanska zainteresovanost

« Zainteresovanost - obcdanskda angazovanost a zainteresovanost
musi byt pozadavkem kazdé instituce verejné spravy

« Zodpovédnost - obdané/zakaznici jsou danovi poplatnici a viadni
instituce se proto musi chovat k nim zodpovédné

« Zakaznicka volba - protoze vladni Urady nemaji bezprostredni a
obvyklou konkurenci, ,,zakaznik" je ve svém vybéru omezen

Poskytovani vefejnych sluzeb mize byt také komplikovano vztahy mezi
formou poskytovani sluzeb verejnou spravou a soukromym sektorem.
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« Ocekavané sluzby - ,zdkaznické" ocekavani je velmi casto
ovlivnéno jejich zkuSenostmi s poskytovanim sluzeb soukromym
sektorem

« Partnerstvi - Urady musi ¢asto dUsledné&ji dodrzovat nafizeni pro
’ v 7 7 7 ’ ’ o
vyber, hodnoceni a sledovani svych soukromych partneru

» Outsourcing - s ohledem na nizky rozpocet je vétSina vladnich
instituci vystavena tlaku na outsourcing svych sluzeb ze
r .0
soukromych zdroju

Nékteré nastroje k méreni kvality ve verejné spravé
A) Nastroje analyzy pFicin

Diagram ,Rybi kost" (Ishikawa). Pomoci tohoto diagramu je
identifikovano mnoho pficin ,Uspéchu® ¢i problému. Tento diagram
je vhodné pouzit, je-li identifikovana moznost potencialniho
problému, zejména, chce-li tym vysledovat pracovni postupy od
uplného pocatku.

Obr. €. 2 - Analyza cinnosti

Measurement Materials Mothods

Lab u'r:_u' Rfrad Matainks.

 Supplarhy,  Cily ) Supglier 1

1%3*'* "-.:'Jc ’5‘\ Flnmiﬂwuppla Z
W yEhET T

Lab sotvint contamindlion

¥ S

M |'|I':. =) -mmlrm:. -:n

PSB-!
E583 E‘.: n =5
& q P
E’ 5?3 et n-.:l-a-r:— Ioah

\

Iran in
Product

Pl i)
%/gf

Envircnment Manpower Machines

Tento typ diagramu je pouzivan napf. pro analyzu cinnosti
Technickych sluzeb mésta pro Fedeni problémU s odstrafiovanim
psich exkrementd, kontrolou pst a prevence (Mé&feni spokojenosti
[3], str. 72).

Paretliv_diagram. Paterlv graf je sloupcovy graf, kde délka
jednotlivych sloupcl predstavuje &etnost nebo naklady (€as nebo
penize) a jsou umistény od nejdelSiho sloupce v levé strané grafu
po nejkratsi vpravo. Timto zplsobem je na prvni ziejmé, kterd
mérena hodnota je vyznamnéjsi, nejcastéjsi apod..
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Obr. ¢. 3 - Typy zakaznickych stiznosti

Types of Customer Complaints
Second Quarier 2005

40

%
20
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u 11 .

Docwments  Product Packaging  Dwelivery
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Obr. &. 4 - Typy nedostatkd v dokumentaci

Types of Document Complaints
Second Quarter 2005
40 1005
B0
30
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B) Nastroje hodnotici a rozhodovaci

Rozhodovaci matice. Rozhodovaci matice hodnoti a udava
priority ze seznamu ,moznosti*. Tym nejprve utvorfi seznam
s kritérii, kterym pridéli patficné vahy a pak hodnoti kazdou
rozhodovaci moznost proti témto kritériim. Hodnoceni se pouzije
tam, kde je potreba vybrat pouze jednu mozZnou variantu z mnoha
variant reseni.

Metoda I. - Vytvoreni hodnotici Skaly pro kazdé kritérium, napf.:

+ 1= mirny, 2= stfedni, 3 = vyznamny

e« 1= malo az 5 = velmi mnoho

1= nizky, 4 = prdmé&rny, 9= vysoky

Metoda II. - Pro kazdé kritérium stanovit poradi vSech variant
moznosti podle toho, jak tyto varianty kritériu odpovidaiji.
Jednickou oznacite moznost, ktera nejméné odpovida danému
kriteriu (tedy tu moznost, ktera je nejméné Zzadouci). Pocet
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moznosti s jednim vyskytem, bude ta moznost, ktera je nejméné
Zzadouci.

Metoda III. - Pugh matice. Vytvorime zakladnu, ktera bude mit
jednu alternativu bud’ soucasny produkt nebo sluzbu. Pro kazdé
kritérium se vyhodnoti dalSi alternativa ve srovnani se zakladnou
pouzitim skaly : je horsi (-1), je srovnatelné (0) je lepsi (+1) . Pro
jemnéjsi rozliSeni Ize pouzit 5 bodové nebo 7 bodové sSkaly.

Schéma ¢.4 - Priklad rozhodovaci matice

Decision Malrlx: Eong ‘Walt Timas
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pain alpe oiher sysierms B0l
'I'F'":lb'q!f.": 5 z } z

Cusiomers | HFigh—Haothing MACElm— High—Cets High—Obser-
wak for else for Ireotees nost Cusizmer waomes S
hast curhomisr AnE Dimers T fo sad Lo s

iz da siar EWES habies

Iw 5 wmis 2w lmd J.w ] m 3 Inlemb 28
Cusiocmers | Medine— el — P bsm— Liow— iales
wak for CUSIOmETS Ireotes oSt ICL S0 nyvocesd In
wahsr Ca =an and wallers sl fepds e |

braadshicks unatiendsd yoituities

2w 5 owm i 2w lmd Zw w3 1w dwd 1]
Cusiomers | Medine— Leo—Erranbves e bsrm— Lipw—rHoner
ki for Amblance & exaters and MIghs r=gul in 5 designiapace
Tood ke khchen e wins | Iribed

e for
waker

2w 5w D g JE i ] -3 L S T is
Cusiomers | Log— hAacElnm— Fbedbem— LTW—
wak for CUSIOmETs Ireotees CL SIS Camoterized
ciech CaM rehay exaters and waking for foket sy

[eb) v - THCFSL lables mighs A e
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Flgure 5.50  Decllon matriz ssample.

C) Nastroje pro tvorbu napadi

Diagram pribuznosti. Diagram pribuznosti usporadava velky
pocet ndpadl podle jejich prirozenych vztahl. Tato metoda nuti
tym ke kreativité a invenci. Tato metoda byla poprvé popsana
vroce 1960 japonskym antropologem Jiro Kawakitou. Je
pouZivdna, jste-li konfrontovani s velkym mnoZstvim faktl nebo
napadd ve neuspofddané mnoZiné nebo v pfipadé, Ze zadani se
zda prilis Siroké a komplexni na uchopeni.
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Schéma ¢. 5 - Brainstorming pro diagram pribuznosti

Possible Performance Measures
% purity # of OSHA recordables
% trace metals # of customer returns
Maintenance costs Customer complaints
# of emergency jobs Overtime/total hours worked
lbs. produced $/Ib. produced
Environmental accidents Raw material utilization
Material costs Yield
Overtime costs Utility cost
# of pump seal failures ppm water
Viscosity Color
Cp, values Service factor
Safety Time between turnarounds
Days since last lost-time Hours worked/employee
% rework or reject Ibs. waste
Hours downtime Housekeeping score
% uptime % capacity filled

Schéma €. 6 - Priklad diagramu pribuznosti
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4.4 Benchmarking - sdileni zkusenosti, hledani nejlepsich
postupl, které vedou k vynikajicim vysledkim

Ucelem benchmarkingu je nalézt zplsob, jak véci délat lépe, a to na
zakladé lepsich vysledkl dosazenych jinymi organizacemi. Model CAF a
dalSi nastroje (napf. viz. vyse) zabyvajici se analyzou organizace mohou
byt pouzity za ucelem podpory benchmarkingu.
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Benchmarking je metoda frizeni kvality. Je to metoda zlepSovani uc¢enim
se od druhych, zpUsob Fizeni zmény. Je to technika trvalé optimalizace,
ktera porovnava a analyzuje procesy (sluzby) za uUcelem zjistit nejlepsi
praktické postupy (best practice) , s nimiz se organizace poméruje.

Smyslem benchmarkingu je zjisténi:
= Jak si organizace stoji ve srovnani s ostatnimi, predevsim pokud
jde o vystupy, tj. vysledek sluzby zékaznikdm;
= Jak organizace pracuje z hlediska vstupd, tj. persondlu, financi a
daldich zdrojd, a jakd je Urover sluzeb, které pomoci vstupd
zajistuje;
= Nejen rezerv v organizaci, ale i poznani, jak nékteré véci délaji jini
Benchmarking umoznuje organizaci neustale se zlepsovat, mérit vykon,
porovnavat vykon své organizace s jinymi a tim zvySovat kvalitu svych
sluzeb.

Pro Ucely této prace se budu zabyvat benchmarkingem vykonovym
(vysledkt), a benchmarkingem procesnim. Benchmarking procesni
porovndva c&innosti a procesy. Benchmarking vysledk( porovnava
vystupy, nasledky a jiné ukazatele vysledkd, napf. jakost, Gé&innost a
efektivnost nakladd. Cilem v obou ptipadech je zlepsit specifické kritické
procesy a cinnosti.

Schéma. ¢. 7 - Cyklus benchmarkingu

Planuijte
(co, kdy, jak a s kym
provadét)

Zaved'te : Shromazdéte
(nejlepéi postupy Projekt (vysledky a
ptizplsobené pro <:| benchmarkingu |::> nejlepsi

Vas urad) postupy)

1

Analyzuijte
(vysledky a oblasti

pro zlepsSovani)

V zacatcich byl benchmarking pouzivan pouze v soukromém sektoru, byl
v v v v s 4 7 V. 7 V. o] 4 7 ’
zameren predevsim na porovnavani cCinnosti Ci procesu. Porovnavani
s o . o ATEN4 . . . V. s /4 v .7 v V4
vysledku je dulezite k identifikaci Cinnosti, ktere potrebuji zlepseni a
7 7 w. 7 o] V. 7 7 v 4 r o
naopak porovnani cinnosti a procesu prispiva k zlepseni vysledku.
V poslednich letech zacala byt metoda benchmarkingu aplikovana také

ve verejném sektoru. Uspory ve verejném sektoru jsou samoziejmé
7 o] AT 4 V4 v v 7 ré 7 o] .
take dulezite, neznamenaji vsak pouze snizovani nakladu, ale jde
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soucasné o zlepsSovani cinnosti organizace. Mezi ukazatele, které jsou
pomeérovany, jsou prirazovany napr. ukazatele spokojenosti se sluzbou,
chovanim U(fednikd, dostupnosti sluzby, délkou potfebnou k vytizeni
zalezitosti na Uradeé apod.

V nékterych zemich byly vytvoreny standardy verejnych sluzeb a
metoda benchmarking slouZi jako nastroj k dosazeni parametrt vykond
zakotvenych v téchto standardech.

Z vlastni zkusSenosti se vSak domnivam, Ze i v tom to pripadé se jedna o
¢istou modifikaci benchmarkingu, tak jak je pouzivan v soukromé sfére.
Jak jiz bylo receno drive, soukromé spolecnosti jiz ddvno nestaci mérit
efektivitu svych procest, ndklady na produkt apod., ale dnes soukromé
spolecnosti také meri spokojenost zdkaznikd (nejenom
s produktem/sluzbami, ktery spoleCnost prodava), ale i s post-
prodejnimi sluzbami (zavadéji se napr. metody typu CRM). Spolecnosti,
které jsou ve svém oboru na Spici vyznamné dbaji na profesionalitu
svych zaméstnanct (8koleni nejenom o produktech, ale i jak se chovat
k zadkaznikovi). Samozrejmé velmi peclivé sleduji téz rychlost odezvy
zakaznikovi na stiznost nebo problém. Zajistuji post-prodejni sluzby
napt. typu hot-line, u IT systému napf. vzdalend profylaxe apod.

Z tohoto dlvodu jsem presvédéen, Ze ve zcela podstatné mife je
benchmarking jeden a nezalezi zda tuto metodu pouzivéd soukromy Ci
verejny subjekt.

4.4.1 Specifika benchmarkingu ve verejné spravée

V privatnim sektoru existuje alesponi jedno zakladni méritko
Uspéchu v podnikani a tim je mira dosazeného zisku. Organizacim
vefejné spravy, krajim, méstdm a obcim zbyvad jediné.
POROVNAT SVOU VYKONNOST S OSTATNIMI.

Proto, abychom mohli metodu srovnavani relevantné ve statni
spravé pouzivat musime stanovit srovnatelné vstupni parametry.
Pro srovnavani je nejdulezit&j$i vyb&r obci mezi nimiz budeme
porovnani provadét. Klicovym parametrem bude pocet obyvatel ve
spravnim obvodu, az potud nevidim rozdil mezi benchmarkingem
v soukromém sektoru (velikost firmy, obor podnikani, obrat).

DalSimi parametry mohou byt dale vSak néjaké specifické
,vlastnosti® Gzemi, napf. : nezaméstnanost, dovoz automobild ze
zahrani¢i, polty pamatkové chranénych objektd atd.. Pro
hodnoceni je také ddleZité hodnotit jednotlivé agendy v co
obyvatel, nezaméstnanost, dotace na obyvatele, socidlni davky
apod.) a profil Uradu (vzdélanost, vékova struktura, naklady na
vzdélavani na jednoho zaméstnance apod.).

Urditd specifika jsou i v interpretaci vysledkd. Ukazatele je potieba
hodnotit v $ir§im kontextu dalich dat a souvisejicich indikatordQ.
Nadprimérné hodnoty vykonu v jedné zagend automaticky
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neznamenaji, e podobné nadprimérné budou vysledky
v agendach ostatnich. DUlezitd je napfiklad priorita, kterou urdité
agendé mésto priradi.

DalSimi evidentnimi specifikami je, Ze (fad zajistuje celou Fadu
sluzeb/procesd, které jsou ¢asto velmi rozdilné co do pribé&hu a
vystupl a pUsobi vedle sebe naprosto samostatné resp. oddélené.
Neni jednoduché jednoznacné odpovédét na otazku, kdy se obcan
stava klientem Uradu a klient Uradu obdanem a co to znamena pro
definici kvalitni/efektivni/vykonné sluzby aradu a kvality Zivota.
Pravdépodobné se kvalita zivota promita i do hodnoceni cinnosti
Uradu verejnosti a naopak.

Vzajemna vymeéna zkusSenosti neni v tomto pripadé na zavadu, ale
je prednosti. Verejna sprava ma v tomto ohledu vyhodu proti
soukromému sektoru, ktery musi celit konkurenci. Ve verejné
spravé pri vymeéné informaci a znalosti o nejvhodnéjsim postupu
jsou obce zlepsSit svoji cinnost. ZlepSeni druhé obce neni
nebezpecim.

4.4.2 Benchmarkingové metody v soukromém sektoru

Pocatky benchmarkingu lze datovat do pocatku 50. a 60 let
minulého stoleti, kdy japonské spolecnosti ,cestovaly" po Evropé a
Severni Americe a ,z druhé strany" studovaly jak pracuje
(procesy, tvorbu produkd atp.) jejich konkurence.

Napftiklad spole¢nost Xerox, jeden z prikopnikd benchmarkingu,
v 70. letech Usp&&né& prizplsobila své skladové a logistické
procesy po vzoru spole¢nosti L.L. Bean, tehdej$im svétovém vidci
v oblasti logistiky.

V souCasné dobé jsou znamy nejméné ctyri typy benchmarkingu
pouzivaného v soukromém sektoru:

» Interni - predpokldadd rozdily v pracovnich procesech
u " 7 . z . o Vd a
v jednotlivych  organizacich jako dusledek rozdilnosti
v geografické poloze, mistni historie organizace prace,
v o] v o
povahy manazeru, zamestnancu.

= Soutdzni - zahrnuje identifikaci produktl, sluzeb a
pracovnich procesd v organizacich, které jsou piimou
konkurenci.

= Funkéni - zahrnuje identifikaci produktd, sluzeb a

pracovnich procest v organizacich, které mohou, ale nemusi
byt primou konkurenci.

» VsSeobecny - pridéluje urcité podobnosti benchmarkingu
funkénimu.
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4.4.3 Vliv benchmarkingovych metod soukromého
sektoru na sektor verejny

Literatura o benchmarkingu ve verejném sektoru cCasto popisuje
srovnhani s benchmarkingem v soukromém sektoru. V obou
sektorech je benchmarking popisovan jako moderni vSeobecny
termin, ktery mtZe mit mnoho rtznych forem. Nasledujici metody,
které jsou urceny pro soukromy sektor, mohou byt téz vyuzity
v sektoru verejném.

* Procesni benchmarking
= Vykonovy (vysledkovy) benchmarking
» Standardy ,Best praktice™ - nejlepsi praxe (zkusenost)

V literature o benchmarkingu je téZz popsano pét typickych fazi,
kdy se organizace verejného sektoru rozhoduji zavést
benchmarkingovy ramec. Tyto kroky zahrnuji:

= Identifikace ¢&innosti, kde se muZe objevit potencidl pro
zlepsSeni.

» Identifikace organizace (nemusi to byt nutné konkurent),
ktera je svétovym lidrem v dané Cinnosti.

» Zavazek patricného/srovnatelného vykonu se srovnavajici se
organizaci pfi vyméné Gdajd o vykonech.

= Analyza ddvodd vykonnostnich rozdilG.

= UzZiti zjist&ni k redefinici cild, procesd a zmény océekavani
danych cinnosti.

Pro Uplnost je potfeba konstatovat, Ze podle Davida Ammonse:
,DdleZitéjsim svym vyznamem bylo zjisténi a vyvoj (rozvoje
metod srovnavani - sic.), ktery naznacoval, Ze rdzné viddni
agentury nachdzely srovnatelné porovnani a ddleZité zavéry ve
srovnavani s jinymi viadnimi agenturami v uplné odlisnych
prdmyslovych odvétvich, obzvldsté v privatnim sektoru." (D.N.
Ammons ), str. 24). CoZ Ize dle mého soudu volné interpretovat,
ze: ,Kazdy vidi své priority trochu odlisné, a proto je velmi obtizné
pri hodnoceni resp. srovnavani cinnosti (kvality) a efektivnosti
najit spolecné méritko."
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II. Analyticka cast

5 Iniciativy srovnavaiici kvalitu Zivota obc¢anu

Analyticka dast prace predstavuje soubor konkrétnich iniciativy
zabyvajicich se srovnavanim podle vybranych kritérii. Je zamérena na
predstaveni jednotlivych srovnavacich metod, které jsou pouzivany a
pomoci téchto metod naznacduje zplUsob jak se na hodnoceni ,kvality
Zivota" Ize divat.

5.1 Tymova iniciativa pro mistni udrzitelny rozvoj (TIMUR)

Tymova iniciativa pro mistni udrzitelny rozvoj, o.s. (TIMUR). vznikla
v roce 2002 za vyznamného prispéni MZP jako platforma pro zavadéni
sady Spolednych evropskych indikatord (ECI) v rdmci kampané
Evropské komise ,Towards local sustainability profile - Common
European Indicators".

Jde o sdruzeni nestatnich neziskovych organizaci a partnerskych mést,
jehoz poslanlm je podporovat udrzitelny rozv03 meést, obci a jejich
sdruzeni v CR zavadénim mistnich |nd|katoru udrzitelného rozvoje. Do
roku 2005 tvofily TIMUR tii organizace: Ustav pro ekopolitiku, o.p.s.,

Agentura Koniklec a REC CR (Regionalni Environmentalni Centrum v
Ceské republice).

TIMUR metodicky pomaha zavadét a vyhodnocovat indikatory ECI a
dal$i typy indikatort v 15 mestech CR a jednom mikroregionu a dale
jedna z dalSimi mésty CR.

Dale organizuje akce pro vefejnost, které slouzi pro vybér indikatorQ
obCany a popularizaci problematiky udrzitelného rozvoje, nasledné
planovaci akce, seminare a odborné konference.

5.1.1 Indikatory ECI

Indikatory predstavuji ukazatele vyvoje urcitého vybraného jevu
s s o] v v ’ s V4 s 7 Ié
ziskane prubeznym sledovanim, zaznamenavanim a
7 Ié v v ’ 7 .0
vyhodnocovanim souboru presne stanovenych udaju.

Spravné zvoleny indikator mistniho udrzitelného rozvoje v sobé
odrazi, mimo jiné, hlediska socialni spravedlnosti, zajmy mistni
ekonomiky a ochrany zivotniho prostredi, ale zaroven také snahu
o posileni role mistni samospravy nebo zabezpecovani mistnich
potfeb na mistni Urovni. Indikatory umoznuji vidét problematické
oblasti a ukazat cestu k jejich napravé. Uplatnéni jednotné sady
zvolenych indikdtord umozni mimo jiné posoudit, jak si danad obec
vede ve srovnani s jinymi a usnadfiuje poznani jejich silnych a
slabych stranek.

Dllezitou skupinou mistnich indikatorl udrzitelného rozvoje jsou
tzv. programové indikatory uplatfiované ve strategickych
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(planovacich) procesech. Ty slouzi jako kontrolni nastroj pro
vyhodnocovani uc¢innosti a uUspésnosti naplanovanych opatreni
(naptiklad v rdmci strategickych pladnd rozvoje mésta). Jsou
vypracovavany v pribéhu planovacich procesl vzdy specificky pro
dany ucel.

Indikator A1 - Spokojenost s mistnim spolecenstvim

Titulkovy indikator: Podil spokojenych (velmi, mirné)
L a nespokojenych (velmi, mirn&) ob&and s méstem jako
T s mistem, kde Ziji a pracuji.

Ukazatel: Uroveri spokojenosti ob¢and (obecné a s
ohledem na rtizné rysy fungovani obce)

Definice

“Obcané” jsou lidé s trvalym bydlistém v ramci administrativnich
hranic dané obce. V pripadé zdjmu predstavitell obce (a jsou-li k
dispozici dal$i zdroje), mdze se prlzkum roz&itit i na dal&i ob&any
- napr. na dojizdéjici za praci Ci turisty. Tato data je pak ale nutné
vyhodnotit odd&lené od hlavnich vysledkd (tj. t&ch, které se tykaji
obyvatel obce).

"Spokojenost" se méri na stupnici od 0 do 10.

Indikator A2 - Mistni prispévek ke globalnim zménam

® Titulkovy indikator: Emise CO, na 1 obyvatele

Ukazatel: ekvivalentni emise CO, (celkové mnozstvi a
zména vzhledem k referencnimu roku)

Definice

Ekvivalenty CO,: vztahuji se kantropogennim emisim oxidu
uhli¢citého a metanu. Tento indikdtor méri emise v oblasti
pUsobnosti obce.

K aktivitdm na mistni Urovni, které podléhaji méreni téchto emisi,
patfi vyuzivani fosilnich paliv (uhli, ropa, zemni plyn) na vyrobu
energie (v€etné dopravy) a mistni odpadové hospodarstuvi.

Zména prestavuje trend emisi CO, vypocitany na zakladé udajl z
roku 1990.

Indikator A3 - Mobilita a mistni preprava cestujicich

™ Definice: Tento indikator zjistuje a popisuje mobilitu
ob&and Zijicich na Uzemi dané samospravy. Mezi
hlediska (a k nim se vztahujici jednotky méreni), které

prispivaji k ueni obecného modelu mobility kazdého
obcCana, patfi:
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a) primérny polet cest, které vykonad kazdy ob&an b&hem dne,
kdy ,cesta" znamena premisténi se z pocatec¢niho do cilového
bodu (pocet cest za den na osobu);

b) Ucel cest a jejich pravidelnost béhem tydne, kde miZeme cesty
rozdélit na ~Systematické" a ,hesystematické" (%
systematickych cest v porovnani s % nesystematickych cest);

c) prdmérna denni vzdalenost cesty na osobu (km na osobu);
d) délka trvani cest (Cas cesty v minutach);

e) pouzité druhy dopravy pro tyto cesty a/nebo pro rlzné
vzdalenosti kazdé cesty (% vtahujici se k rGznym druhim
dopravy zahrnutym do prizkumu).

Indikator A4 - Dostupnost verejnych prostranstvi a sluzeb

Definice

Titulkovy indikator : Procento obc&anl Zijicich
v dosahu 300m od verejnych prostranstvi vétsich
nez 5.000m?

Ukazatel: Pfistup ob&anl k blizkym vefejnym
prostranstvim a  jinym  zakladnim  sluzbam

Dostupnost definujeme jako bydleni v okruhu 300 metrd od
verejnych prostranstvi nebo jinych sluzeb.

Indikator A5 - Kvalita mistniho ovzdusi

Titulkovy ukazatel: Pocet pfipadl prekroéeni limitu
. pro PMig. Tento indikator se zaméruje na O3, SO, a
T NO, a pevné Castice (PMyo).

Ukazatel: Polet ptipadl prekro¢eni meznich hodnot
vybranych latek znecistujicich ovzdusi, Existence a
stupen zavedeni planu fizeni kvality ovzdusi.

Definice

Kvalita ovzdusi zavisi na stupni znecisténi nékterymi latkami
(plyny nebo prachovymi Casticemi), které jsou Skodlivé lidskému
zdravi a kvalité zivota a které, pokud prekroci rizikové ¢i prahové
hodnoty, maji negativni vliv na prirodni ekosystémy. Abychom
omezili riziko akutnich pFipadd znecidténi a sniZili dlouhodobé
vystavovani témto skodlivindm, Svétova zdravotnickd organizace
(WHO) definuje a pravidelné reviduje pomocné doporucené
hodnoty  pro  kazdou  znedistujici latku na  zakladé
epidemiologickych studii a studii rizené expozice. Normy kvality
ovzdusSi, které by se nemeély prekracovat, stanovi Evropska
smérnice nebo narodni a/¢i mistni organy. Evropské smeérnice
uvadeéji, Zze se pro zony a aglomerace, kde jsou prekraCovany



mezni hodnoty jedné i vice Skodlivin, musi vypracovat plan i
program k dosazeni stanovenych meznich hodnot. V zénach a
aglomeracich, kde tyto limity nejsou prekratovany, zUlstdva
pozadavek udrzeni kvality ovzdusi.

Indikator B6 — Cesta déti do Skoly a zpét

° Titulkovy ukazatel: Procento déti dopravujici se do
Skoly autem
Ukazatel: Zplsob dopravy déti z domova do gkoly a
zpét
Definice

~Hromadna doprava" predstavuje skolni autobus, Skolni taxi nebo
soukromy automobil vezouci vice nez dvé déti. ,Soukromy
automobil" predstavuje soukromy automobil vezouci nejvice dvé
déti.

Data by méla byt sbirana mezi détmi ve véku 3-15 let, tedy mezi
témi, kteri chodi do materské skoly, zakladni devitileté skoly ci
navstévuji prvni Ctyri roky viceletého gymnazia. V zahranicéi se
udava konecny vék, ve kterém je mozno dat sbirat, moznost déti
ridit maly motocykl.

Indikdtor musi byt uréovdn s ohledem na ,nejbé&znéjsi zplsob
prepravy",co? lze definovat jako zplsob dopravy pouzivany
v alespon 50% sSkolnich dni v roce (nebo jinak s odkazem na
urcCité datum stejné pro vSechny déti, urcené pri sbéru dat).

Indikator B7 — Nezameéstnanost
Indikator B8 — Zatizeni prostredi hlukem

- Titulkovy ukazatel: Podil populace vystavené
T plsobeni hluku Lpoc > 55 dB(A)

Ukazatele:

- Podil populace vystavené dlouhodobé vysoké hladiné
hluku z vnéjsiho prostredi.

- Hlukové hladiny ve vybranych oblastech obce (pouzit
misto a), pokud uUdaje pro a) nelze ziskat).

- Existence a stupen uplatnovani akéniho
protihlukového planu

Definice

"Hluk z vnéjsiho prostredi" znamena nechténé c¢i Skodlivé vnéjsi
zvuky vznikajici pri lidskych Cinnostech, véetné hluku vytvareného
silnicni dopravou, zelezni¢ni dopravou a leteckou dopravou a
z mist prdmyslové ¢innosti. Nepatfi sem hluk vytvareny osobou
vystavenou hluku z vnéjsiho prostredi, hluk z domacich cinnosti,
hluk pFichazejici od sousedd, hluk na pracovisti nebo hluk
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v dopravnich prostredcich (Smérnice 2002/49/EC Evropského
parlamentu a Rady z 25.6.2002 o hodnoceni a snizovani hluku
z vnéjsiho prostredi s ucinnosti od 1.7.2004).

Indikator B9 - Udrzitelné vyuzivani Gzemi

® Titulkovy ukazatel: Rozloha zvlasté chranénych oblasti

T (v %)

Ukazatele:

a) Urbanizovana Gzemi: procentualni podil uméle vytvorenych /
urbanizovanych / zastavénych ploch z celkové rozlohy obce
(spravni jednotky)

b) Opusténa a (ladem lezici) a kontaminovana Gzemi -
brownfields: rozsah zanedbané pldy (vyméra v m? / ha) a
kontaminované pldy (vyméra v m? / ha)

c) Intenzita vyuzivani: pocet obyvatel na km2 plochy
»urbanizovaného uzemi"

d) Novy rozvoj: kvéta na zastavbu dosud neurbanizovanych /
nezastavénych ploch (zelené Ilouky) a kvéta na kultivaci
zanedbané a kontaminované pddy - brownfields (celkova
pldorysna vyméra zanedbanych ploch) v % za rok

e) Obnova méstského Gzemi

1. Renovace/prestavba opusténych budov (celkovy pocet) /
areald

2. Renovace, prestavba opusténych budov (podlahova vymeéra
v m2)

3. Sanace opusténych Gzemi - brownfields k G&eldm nového
meéstského rozvoje - vCetné verejné zelené (vyméra v m2 /
ha)

4. Cisténi kontaminované zemé (vyméra v m2 / ha)

f) Chranéna Gzemi jako % podil celkové rozlohy obce
1. Zvlasté chranéné uzemi
2. Chranéné uzemi s obecnou ochranou

Definice

Tento indikator se tyka trvale udrzitelného rozvoje, obnovy a
ochrany Uzemi a lokalit ve méstech a obcich. Expanze mést vede k
rozsirovani primeéstskych oblasti na ukor neurbanizovanych ploch a
zejména oblasti krajinné zelené. V mnoha evropskych méstech
vedla spolecensko-ekonomickda transformace minulého stoleti k
opousténi vyuzitych a kontaminovanych uzemi / lokalit / ploch.
Udrzitelné vyuzivani Uzemi znamena efektivni uzivani Gzemi /
ploch ve meésté prostrednictvim cileného rozvoje meésta, s
minimalizaci zdboru u dosud neurbanizovanych ploch -
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zemedelske a nedotcené pudy (zelené louky) a zvysovanim podilu
rozvinutych oblasti Gzemi pomoci obnovy a rekonverze.

Indikator B10 - Ekologicka stopa

Indikatory ECI jsou velmi dobrou pomuckou, které pfi dostateéném
mnoZstvi Udaji mohou dat velmi jasny obraz o stavu ,Zivotni Grovné"
v daném mésté. Identifikatory jsou zpracovavané na evropské bazi, coz
umoznuje velmi Siroké srovnani. Problémem vsak je, ze jako u mnoha
dalSich iniciativ do tohoto hodnoceni je zapojen velmi maly vzorek mést
v Ceské republice (15) a to jesté né vSechna prezentuji své konkrétni
parametry u véech indikatord.

Dokud se nepodari do projektu TIMUR dostat relevantni polet mést,
popt. regiont budou prezentovana data pouze jakousi velmi zajimavou
ukazkou toho jak by to mohlo vypadat.

5.2 Audit 258 evropskych mést [!*!

V prosinci 2005 otevrela evropskda komisarka pro regionalni politiku
Danuta Hibnerova webovou (www.urbanaudit.org) stranku auditu mést
a soutasné predstavila knizni publikaci vysledkl ,Urban Audit 2005".
Vystupem auditu je rozsahly okruh ukazatell kvality Zivota ve 258
meéstech zemi Evropské unie, Bulharska a Rumunska. Je to prvni
komplexni soubor ukazatell z této oblasti za staré i nové ¢lenské zemé
a dokonce i dvé zemé kandidatské. Mést z novych a kandidatskych zemi
bylo zahrnuto celkem 69. Predstavitelé mest tak ziskali moznost
Sirokého srovnani svych mést s jinymi evropskymi mésty. Clenské zemé
ziskaly moznost pouzit vysledkl pro pfipravu narodnich strategickych
referenénich rdmcu. Vysledky jsou nyni k dispozici za léta 1991, 1996 a
2001. Dalsi audit bude probihat v roce 2006 a jeho vysledky budou
publikovany v roce 2007.

Audit zahrnuje za kazdé mésto témé&F 300 ukazatell, které
charakterizuji nasledujici oblasti:

= Obyvatelstvo

= Socialni aspekty

= Ekonomické aspekty

= Zapojeni ob&and

= Vzdélavani a doskolovani
= Zivotni prostredi

« Doprava a cestovani

V souboru ,City Profiles" je kazda tato skupina reprezentovana 1 - 7
ukazateli. Pouze jednim ukazatelem je reprezentovana skupina
,zapojeni ob&an("“; jde o podil hlasujicich z po¢tu zaregistrovanych
voli¢l v méstskych volbach. Ve skupiné socidlnich aspektl nachazime i
primérné ceny domu a bytd, bydleni ve vlastnich a v socidlnich bytech,
ukazatel kriminality apod. Zivotni prostfedi je charakterizovdano mimo
jiné hodnotami znecisténi, rozsahem verejné pristupné zelené a
hustotou obyvatelstva. Ne vSechny ukazatele se podarilo ziskat z celého
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souboru auditovanych mést. Kompletni je napf. ukazatel poctu bydlicich
obyvatel a také primérny pocet osob v domdcnosti. Naproti tomu,
nastésti zcela ojedinély, je pripad ukazatele plochy verejné zelené na 1
obyvatele. Ten poskytlo jen 7 mést.

Audit neobsahuje jen vysledky za mésto jako celek. Mnohé ze
zminénych ukazatell jsou prezentovany i za méstské okrsky (sub-city
districts, v Praze napr. KosSire, Karlin-Liben apod.). Praha je rozdélena
do 47 takovychto okrskd. Profily mést jako celku pfindeji alespon
informaci o nejniz&i a nejvyssi hodnoté v souboru okrski pro kazdy
z ukazatell. Jinou cennou informaci jsou hodnoty za celou méstskou
aglomeraci (Larger Urban Zone - LUZ). Nazornou informaci poskytuje
hodnota poméru hodnoty za vlastni mésto proti hodnoté za LUZ. V Praze
je napr. tento pomér pro pocet obyvatel 1 : 1,166, takze LUZ ma o 16,6
% vice obyvatel nez vlastni mésto. Pro HDP na hlavu je naopak roven 1

074; HDP na hlavu je tedy ve mésté o tretinu vyssSi nez v celé
aglomeraci. Naproti tomu témér shodné jsou v obou celcich ukazatele
stfredniho (medianového) prijmu, podilu obyvatel se strednim
vzdélanim, miry ekonomické aktivity apod. Veskeré uvadéné hodnoty
jsou za rok 2001.

Velmi dobrou myslenkou je také vyznaceni polohy hodnoty ukazatele
podle kvintild z celého souboru ukazatellG za evropskd mésta. Jak se
ukazuje, Praha patfi do dolnich 20 procent hodnot v celkové
nezameéstnanosti i v nezaméstnanosti zen, ale také v obytné plose na
obyvatele, ve stfrednim disponibilnim pfijmu na domacnost, ve volebni
Ucasti a v podilu osob cestujicich do prace autem. V nejvyssi pétiné
meést se Praha naopak objevuje v ukazatelich zaméstnanosti a aktivity,
v podilu osob se stfednim vzdélanim, v rozsahu pristupné zeleng, ale
také v podilu neuplnych rodinnych domacnosti a ve znecisténi ovzdusi.

Z prvnich poznatkli poskytnutych celym souborem uved’'me
alespon tyto:

» Rozdily v nezaméstnanosti a chudobé jsou mnohem vétsi uvnitf
mést nez mezi mésty a regiony.

= Od roku 1996 do r. 2001 se v mirné nadpolovi¢ni vétSiné mést
pocet obyvatel snizil. O vice nez 10 % poklesl pocet obyvatel
napr. némecké Halle a.d. Saale nebo slovinského Mariboru,
naopak o vice nez 10 % vzrostla populace ve Spanélské Mallorce a
finském Oulu.

= Tri Ctvrtiny mést maji vétsi podil vysokoskolsky vzdélanych osob
nez jejich zemé. Nejvyssi podil téchto osob ma Pafiz (37 %) a
Cambridge (32 %).

= Navzdory vysoké koncentraci pracovnich mist ve méstech maji tri
ctvrtiny mést miru zameéstnanosti nizSi nez celostatni. Obzvlasté
pozoruhodny je Udaj za Manchester (51 %, priCemz v celém
Spojeném kralovstvi je mira zaméstnanosti 72 %).

= Koncentrace nezameéstnanych v zanedbanych méstskych okrscich
je mnohdy velmi vysoka. Tak v témér poloviné mést lze nalézt
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lokality s vySSi nez 20procentni nezaméstnanosti, existuje vsak i
lokalita s 58 % nezaméstnanych.

Ucast cCeskych mést v této iniciativé je opét dle mého soudu
nedostatecna a patfi do dolnich pater prehledu. V databazi je jich pouze
pét (Praha, Brno, Plzen, Ostrava a Usti nad Labem). Pro srovnani napr.
Némecko ma v prehledu 35 mést, Francie — 32, Velké Britanie - 25, ale
i takoveé Polsko ma - 23! a Rumunsko 14. Pravdou je, ze podobné jako
Ceska republika jsou na tom Dansko, Madarsko a treba i Belgie. Navic
uvedena data jsou zoufale zastaralda (rok 2001). Nastroj by byl
bezpochyby G¢inny, ale opét se potykd s malym podet uvedenych Gdajd.
Statistiky a srovnavaci kategorie jsou s pomoci Eurostatu zpracovany
velmi detailné, bohuzel data z velké casti chybi. To v konecném
dUsledku znamend, Ze vedkerd srovnavani mohou byt pouze povrchni.

5.3 Narodni sit zdravych mést

V roce 1988 iniciovala OSN - Svétova zdravotni organizace (WHO)
mezinarodni Projekt Zdravé meésto (WHO Healthy Cities Project), ke
kterému pfrizvala nejvyznamnéjsi evropské metropole. Za patnact let
trvani projektu vzniklo v Evropé 1300 Zdravych mést ve 31 zemich.

Zdravd mésta realizujici Mistni agendy 21 (MA21 je definovana jako
nastroj pro uplatnéni principd udrzitelného rozvoje a soucasné jako
proces, ktery prostfednictvim zkvalithovani verejné spravy,
strategického planovani a zapojovanim verejnosti zvysuje kvalitu zivota)
jsou soucasti Evropské kampané udrzitelnych mést a obci (Aalborgska
charta).

Po roce 1989 se myslenky uvedeného projektu zacaly realizovat i ve
mestech Ceske republiky. V roce 1994 vytvorilo jedenact aktivnich mést
asociaci s nazvem Narodni sit Zdravych mést Ceské republiky (NSZM
CR). Od roku 2003 je asociace oteviena vSem formam municipalit.
Asociaci dnes tvofi nékolik desitek mést, obci, mikroregiont a kraju.
Radni Clenové asociace se zapojuji do postupu strategického rozvoje
v souladu s pozadavky EU: udrzitelnym rozvojem a aktivnim zapojenim
verejnosti do diskusi o soucasnych zamérech i o mistni ¢i regionalni
budoucnosti.

Postup k vizi "Zdravého mésta, obce, regionu" samoziejmé neni pouze
zalezitosti vedeni municipality, zastupitelstva ¢i Uradu - neobejde se bez
kazdodenni Uzké spoluprace s fadou mistnich odbornych i nevladnich
partnerd (odbornych instituci, nevlddnich organizaci, $kol, firem) i s
Ve Zdravych méstech, obcich a regionech muZete najit praktickou
ukazku, co v praxi znamenaji pojmy mistni Agenda 21 (podpora
udrzitelného rozvoje na mistni Urovni s aktivnim zapojenim verejnosti)
i LEHAP (mistni akéni plan zdravi a zivotniho prostredi) - a zejména
celkova "dobra sprava véci verejnych" (good governance).

V souhrnu lze fici, Ze Zdrava mésta, obce a regiony se promyslené snazi
utvaret mésto (obec, region) jako kvalitni a pfijemné misto pro zivot na
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zakladé dohody s obyvateli. Véri, ze obcané ziskaji "zdravy
patriotismus", Ze lidé budou svou komunitu i krajinu povazovat za svij
domov a budou o né také takto pecovat.

NSZM CR ziskala titul Svétovy projekt EXPO 2000 za svoji metodiku. V
roce 2001 obdrzela NSZM CR jako ¢trnacta z 30ti narodnich siti v Evropé
certifikdt kvality OSN-WHO, kterym WHO akredituje narodni sité vaci
mezinarodnim standarddm. V roce 2003 ziskala NSZM CR za svoji
¢innost Cenu ministra Zivotniho prostredi CR.

Obr. ¢. 5 - Model fungovani iniciativy Mistni agenda 21

Metody zvysSovani kvality ver.spravy

Zaklad pro Zdravé mésto, obec, region
Metoda kvality ver. spravy: Mistni Agenda 21

BSC

‘BSC $

Zdroj: prezentace Petr Svec, DataPlan NSZM, 3. ndarodni konference
kvality. Liberec 2007

Benchmarking je realizovan mezi mésty Narodni sité Zdravych mést.
Zaklad pro benchmarking vytvari metodika hodnoceni MA 21. V tomto
pripadé se jedna o porovnani se standardem.

5.4 Kde se zije v Cesku nejlépe - prizkum MF Dnes z 21.
brezna 2007

Jako priklad snah zpopularizovat oblast srovnavani Zivota v jednotlivych
meéstech popf. regionech, jakysi zebricek ,kvalitniho Zziti* uvadim i tuto
studii. Je to jeden z piikladd, kdy jiz i média zadinaji tuto tématiku
objevovat a zajimat o to, kde se ,zije nejlépe". A mezi socio-
demografickymi a ekonomickymi daty se objevuji i ,soft" data typu:
kulturni a sportovni zarizeni na 1000 obyvatel. Jsem presvédcen,
Zze takovéto studie (seridézni i méné seridzni) budou pribyvat a stanou
se voditkem pro obyvatele (i imigranty) pro rozhodovani, kde se usadit,
kam se prfest&hovat. Coz muze vyvolat uréité konkurenéni tlaky mezi
meésty a regiony. Zde bude mit bezpochyby nezastupitelnou roli Cesky
statisticky uUrad, ale svoji roli by méli hrat i dalSi k tomu Ucelu urcené
instituce, aby podklady pro takovato Setreni byla relevantni.

Priloha ¢. 1
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6 Iniciativy zavadéni metod pro zvysovani kvality

V zemich OECD existuji v oblasti vefejné spravy rdzné ptistupy k pouziti
benchmarkingu. V zasadé se Ize setkat se dvéma zakladnimi strategiemi
pro pouziti benchmarkingu ve verejné spraveé.

Iniciativy ,,zdola™, které sdruzuji mésta, obce a organizace verejnych
sluzeb, jejichz clenové chtéji védét, jaka je uroven sluzeb, které
poskytuji v porovnani s ostatnimi. Jednotlivé organizace si vytvareji
vlastni systém benchmarkingu a snazi se najit vhodné partnery pro
porovnani. Predstavitelem tohoto pojeti je napr. kanadska OMBI
(iniciativa tajemnikd v provincii Ontario) nebo britskda CIPFA Metric
Benchmarking Club (benchmarkingové kluby asociace municipalnich
Uéetnich a financnikd). Na Urovni Evropské unie se benchmarkingem
zabyva EIPA - Evropsky institut pro verejnou spravu.

Druhou moznosti je benchmarking povinny, dany zakonem, ktery ma
slouzit k otevienému informovani verejnosti o kvalité poskytovanych
sluzeb. Benchmarking je =zaveden externé, zpravidla prisluSnym
ministerstvem, i organizaci centralni vlady. Externé zavedeny
benchmarking muZe byt ministerstvem vyuZivdan viaé jednotlivym
organizacim jako soubor poZzadovanych «cild. Tim je vytvoren
konkuren¢ni tlak a benchmarking je mozZno vyuzit namisto pFrimé
kontroly. Takovy systém je aplikovan napr. ve Velké Britanii.

6.1 Projekt , Benchmarking v oblasti rozsifené plsobnosti obci
3. typu™

Jiz v roce 2000 vznikla obecné prospésna spolecnost Vzdelavaci centrum
pro verejnou spravu CR jejimiz zakladateli byli komunalni politici a
jejimz cilem je zajistit vzdelavaci sluzby k rozvoji samospravy, mistni
spravy a mistnich iniciativ. Ridicim vyborem spole¢nosti jsou tajemnici a
¢lenové rady kazdého ze zucastnénych mést

K 31.1.2002 byly zruseny okresni urady, cast jejich kompetenci byla
pfenesena na 205 obci s rozsifenou plsobnosti. Tyto obce mély
k vykonu novych kompetenci statni spravy rtzné po¢ateéni podminky a
pfipravily se na tyto zmény rdzné kvalitné. Od ledna 2003, kdy zacaly
vykonavat své nové kompetence, se snazily zjistit, jak se s novymi
kompetencemi vyporadala jind mésta a porovnat s nimi svQj vykon.

Jako optimalni metoda se jevil benchmarking. Projekt ,Benchmarking
v oblasti rozsifené plsobnosti obci 3. typu" byl zahdjen v srpnu 2003 a
jeho realizace byla naplanovana do konce roku 2004. Na konci ¢ervence
2003 bylo osloveno v&ech 205 obci s rozéifenou plsobnosti. Zajem o
zapojeni do projektu deklarovalo celkem 49 mést (od triaplltisicové
Kralovice po vice nez trisettisicovou Ostravu). Konecny pocet
zUcCastnénych mést byl 48.

Aby mohlo dojit k relevantnimu porovnavani byly meésta v projektu
rozdéleny do jednotlivych pracovnich skupin podle poctu obyvatel, a to
nasledné:
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* Pracovni skupina ,A" - mésta se spravnim obvodem s vice nez
80.000 obyvateli

* Pracovni skupina ,B" - mésta se spravnim obvodem s 50.000
az 80.000 obyvateli

* Pracovni skupina ,,C" - mésta se spravnim obvodem s 35.000
az 50.000 obyvateli

* Pracovni skupina ,D" - mésta se spravnim obvodem se 17.000
az 35.000 obyvateli

* Pracovni skupina ,E" - mésta se spravnim obvodem s 9.500 az
17.000 obyvateli

Obr. ¢. 6 — Prehled partnerd BI v CR v roce 2006

Pracovni
skupiny

[ psa
[ |pssB
[ Jpsc
[ IpsD
[ IpsE

PS V+W: v rdmci

[ projektu SROP

BCB Kraje Vysocina
PS G+H: v rdmci projektu ESF
\:| Zavadéni modernich metod
fizeni kvality na Gfadech
® obce s povéifenym Ufadem v rdmci projektu ESF
Zavadéni modernich metod fizeni kvality na Gradech Hranice krajli a spravnich obvodi
@ méstskeé casti Statutarniho mésta Ostravy

Hranice y ramci projektu Partnerstvi Olomouckého kraje Mapovy podklad: © CUZK, 2003 Grafické zpracovani URS PRAHA, a.s.

Mapa Benchmarkingové iniciativy:
pracovni skupiny
v roce 2006

obci s rozsifenou pisobnosti k 1.1.2006

Zdroj: Prevzato z prezentace ing. Voldanové, 3. narodni konference kvality, Liberec
17.1.2007

Bohuzel i zde se setkavame s typickym uUkazem, na mapé je vice bilych
mist nezli barevnych (tedy téch, ktefi se projektu zucastnuji).

Postupem ¢asu pracovni skupina v tad& pouzivanych ukazatelQ
identifikovala ty nejpodstatnéjsi ukazatele a ukazatele doplrfikové:

Hlavni ukazatele

Podet zaméstnancl na 1000 obyvatel spravniho obvodu

Podet zaméstnancl na 1000 obyvatel obce III. typu

Tyto dva ukazatele popisuji miru "zaméstnanosti" v ramci této
agendy vzhledem k poctu obyvatel spravniho obvodu prip. obce
samotné.

Pocet urednich hodin / tyden
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Kvalitativni ukazatel, ktery popisuje miru "pohodli" poskytovaného

- o] V. V. 4 e 7w V4 4 V. Vé 7 4 v
klientum pri vyrizovani urednich zalezitosti. Jedna se o oficialne
zverejnéné uredni hodiny Gradu.

Pocet ukond celkem na zaméstnance

Ukazatel  produktivity vznikd souétem vsSech  skupinou
definovanych a objektivné méfitelnych Ukond v dané agendé,
ktery délime poétem zaméstnancd agendu vykondvajicich (véetné
zapocCteni  Casti Uvazku vedouciho pracovnika pripadné
administrativni sily).

Prdmérna &ekaci doba ob&ana ve fronté

Doba v minutach, kterou stravi obcan cekanim ve fronté pred
prepazkou nebo kancelari. Méreno ruc¢né nebo automaticky tzv.
odbavovacim ("listeCkovym") systémem ve dvou ctrnactidennich
intervalech. Kvalitativni ukazatel.

Primérna &ekaci doba ob&ana - vlastni vyfizovani u prepazky
Doba v minutach, kterou stravi obcan vlastnim vyrizovanim
zalezitosti u prepazky nebo v kancelari.

Ukazatele doplnkové

Tyto

Pocet vydanych pravomocnych rozhodnuti o zruseni trvalého
pobytu dle §12 zak./polet Gkonl celkem

Pocet prihlaeni k trvalému pobytu z jiného okresu/pocet Ukond
celkem

Pocet pfihladeni k trvalému pobytu z jiného okresu/pocet Ukond
celkem/pocet Ukond celkem

Soucet zpracovani matriéni zmény narozeni, imrti a sfatkd/pocet
Ukont celkem

Soudet zpracovani rozhodnuti soudu rozvodl a rozhodnuti soudd
(opatrovnictvi, zbaveni a omezeni zplsobilosti k pravnim
Ukonlm,zdkazy pobytl)/pocet tkond celkem

Pocet zmén trvalého pobytu ve spravnim obvodu/pocet Ukond
celkem

Pocet oznameni vlastnikim objektd o poétu ptihldgenych
osob/pocet Ukond celkem

Pocet poskytnuti Udajd z informaéniho systému opravnénym
osobam véetné osob fyzickych/pocéet Ukonl celkem

ukazatele jsou ukazateli kvantitativnimi a jsou nezbytné pro

vychozi hodnoceni resp. porovnani. Na prvni pohled jsou zrejmé
anomalie a je moZné tedy s nimi pracovat. Jiz z vybranych grafd vyplyva
rada otazek:

Pro¢ ve mésté 30 maji tak abnormalné vysoky podet zamé&stnancd
a tim padem nejniz&i pocet Ukonl na zaméstnance?

Stihaji ve méstech, kde je pocet Gfednikd podprdmérny, veskerou
agendu kvalitné a vcas?

Pro¢ ve méstech 3 a 34 maji tak vysoky pocet Ukon{? Jsou zde
procesy nastaveny spravné?
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= Kdyz ve velkych méstech zvladaji v priméru zaméstnanci dvakrat

vice Ukond, pro& by to nebylo moZné i na malém mést&?

* Pro¢ mezi jednotlivymi meésty jsou tak extrémni rozdily v ¢ekaci
dobé ve fronté na Urade? Atd. atd.

Grafy ¢.4 - Polet zaméstnancl

2,15 Pocet zaméstnancil na 1000 obyvatel sprawniho ohvodu
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Jiz vtéchto prvnich grafd je evidentni, Ze prosazeni metody
benchmarkingu je naprostou nezbytnosti. Otdzkou zUstava, aby tato
zjisténi nebyla samoucelna a vedla ke zlepseni.

Graf. ¢.6 - Primérna ¢ekaci doba obcana ve fronté

227 Priimérna éekaci doba obéana ve fronté
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Zdroj:http://www.benchmarking.vcvscr.cz/index.php?p_menu=projekty
&hl_sloupec=projekty&filtr=1&filtr2=priklad

Pro ilustraci zavérem uvadim agendy, které byly v ramci tohoto
projektu reseny.

Agendy resSené v ramci projektu

1. Agenda dopravnich 9. Odpady
prestupkd 10. Ochrana ovzdusi
2. Cestovni doklady 11. Ochrana prirody a
3. Dopravni Urad - MHD, krajiny
taxi, méreni emisi 12. Ochrana zvirat proti
4. Evidence obyvatel tyrani
5. Lesni hospodarstvi 13. Pamatkova péce
6. Matrika 14. Projednavani prestupkd
7. Myslivost proti §§ 46 - 50
8. Obcanské prikazy Prestupkového zdkona

Zvlastni rysy benchmarkingu



15. Registr Fidi¢d 22. Stavebni Ufad obecny

16. Registr vozidel 23. Uzemni planovani

17. Rybarstvi 24. Veterinarni péce

18. Rizeni lidskych zdrojl 25. Vodohospodaiské fizeni
organizace a vzdélavani 26. Zemédé&lsky pddni fond
zaméstnancd 27. Zkudebni komisafi

19. Silni¢ni spravni Grad 28. Zivnostensky Urad

20. Socialni davky a socidlné  29. Zivotni prostiedi celkem
pravni ochrana
21. Specialni stavebni Grad

Jako dalsi priklad pouzivani benchmarkingu v praxi verejného sektoru
jsem vybral nasledujici srovnani z 3. konference kvality, kterou
kazdoro¢né spoleCnost Vzdélavaci centrum pro verejnou spravu CR
porada. Konference se uskutecnila v lednu 2007 v Liberci.

Graf & 7 - Vybér poplatkl na obyvatele

Vystupy — p Fiklad — socialni oblast
37. Mistni poplatky ‘ BI

37.4 Vybér poplatk i celkem v Ké na jednoho obyvatele obce

Typ: Paitany podle vzorce
Vyhodnoceni: Absolutni hodnoty
Primér: Median

0

i2 2005
3 2005
27 2005
86 2005
62 2005
42 2005
41 2005
44 2005
75 2005
1 2005

Medidn (Z005r: 581,533 Min: 530,353 Max: 852,713

Zdroj: prezentace Mgr. Rostislav Honus, MoZnosti analyzy vysledkdl
benchmarkingovych srovnavani, 3. narodni konference kvality. Liberec 2007

Graf je zajimavym srovnanim tentokrat jiz financnich hodnot. Myslim si
véak, Zze srovnavaci Gdaj ,Absolutni hodnota (v K¢&) vybranych poplatki"
bez hlubsi analyzy neni pfrilis relevantni. Nejsem si jist, zda se zde da
urCit néjaky standard, popr. ktera hodnota (max. ¢i min.) je nejlepsi
popr. nejhorSi. Tento Uzce extenzivni pohled by mohl svadét
k domnénce: , Kdo vybere nejvice je nejlepsi." Ale tak jednoduché to
samoziejmé neni. Z &eho se poplatky sklddaji? Je v obci vice psd nebo
popelnic? Nejsou poplatky pfili& vysoké (coz mize naptiklad u odpadu
vést ke vzniku Cernych skladek) apod.?
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6.2 Implementace modelu CAF do organizaci Gzemni verejné
spravy

Model CAF byl vyvinut Evropskym institutem pro verejnou spravu kolem
roku 2000 jako nastroj, ktery ma organizacim verejného sektoru
usnadnit jejich prvni kroky na cesté za kvalitou. Vychazi z modelu
excelence EFQM, ale byl specidlné upraven tak, aby vyhovoval
podminkdam verejné spravy. Jeho zakladem je sebehodnoceni, které
pomaha organizacim identifikovat jejich silné stranky a prilezitosti ke
zlepSovani.

V roce 2003 byl CAF realizovan jako pilotni projekt Narodni politiky
podpory jakosti (NPJ) na dvou krajskych uradech (Liberec, Olomouc).

V roce 2004 byl CAF realizovan jako projekt NPJ ve 26 organizacich
Uzemni verejné spravy. V roce 2005 pokracoval projekt NPJ v dalSich 23
organizacich. Projektu se zU¢&astnilo 20 Gfadd a 3 stfedni odborné Skoly
a stredni odborna ucilisté. Posledni jmenované organizace jsou prvni
vlastovkou nového sektoru - Skolstvi — kde nalezne Model CAF jisté své
uplatnéni.

Pro rok 2006 vypsala Rada CR pro jakost projekt ,Implementace Modelu
CAF v Ustfednim spravnim uradu". Realizatorem projektu je Ceska
spolecnost pro jakost.

Projektu sebehodnoceni CAF se v Ceské republice té. ztcastriuje (pouze)
48 subjektd (viz. tabulka nize).

» Krajsky urad Hradec Kralové » Meéstsky urad Valasské

» Krajsky urad Zlin Klobouky

» Krajsky urad Karlovy Vary » Méstsky Urad Valasské

» Krajsky urad Mezirici
Moravskoslezského kraje = Meéstsky urad Bilovec

» Krajsky urad Pardubice » Magistrat mésta Plzné
» Krajsky urad Vysocina » Magistrat mésta Karvina
» Krajsky urad JihoCeského = Méstsky urad Dobfris
kraje » Méstsky urad Uherské
= Méstsky urad AS Hradisté
= Méstsky urad Boskovice = Méstsky urad Pisek
= Méstsky urad Décin = Meéstsky urad Moravska
= Méstsky urad Hodonin Trebova
= Meéstsky urad Chomutov » Krajsky urad Jihomoravského
= Méstsky urad Chotébor kraje
= Méstsky urad Jablonec nad = Meéstsky urad Dacice
Nisou = Meéstsky urad Orlova
= Méstsky urad Jablunkov = Meéstsky arad Prerov
= Méstsky urad Koprivnice = Méstsky urad Sokolov
= Méstsky urad Kyjov » Meéstsky urad Chrudim
= Méstsky urad Pelhfimov = Meéstsky urad Kostelec nad
= Meéstsky urad Prostéjov Orlici
= Méstsky urad Rokycany » Urad meéstské c¢asti Praha 13
= Méstsky urad Trebon » Meéstsky urad HorSovsky Tyn
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= Méstsky Grad Sternberk = Méstsky Grad Milevsko

= Méstsky Urad Hludin = Ufad méstské &asti Praha 7
= Méstsky Urad Hranice = HS a VOS Podébrady
= Omega Liberec = COP Sezimovo Usti
» Méstsky urad Terezin = SOS a SOU Brno
= Méstsky urad Nové Mésto
nad Metuji

6.3 Benchmarkingova iniciativa

DalSi z iniciativ, kterou chci ve své praci uvést je Benchmarkingova
iniciativa 2005 (BI 2005). Tuto Benchmarkingovou iniciativu vytvorila
pro organizace verejného sektoru Ceska spoleénost pro jakost. BI
2005 sdruzuje celkem 85 obci a méstskych casti (76 obci s povérenim
ITII. stupné, 5 méstskych Casti a 4 obce s povérenim II. stupné).
~Metodika pro srovnavani vytvorena v ramci Benchmarkingové iniciativy
2005 dava uZivatelim Siroké moZnosti vyuZiti vysledkd k analyzam
vlastni  vykonnosti a kvalitativnich ukazatelG v porovnani se
srovnatelnymi mésty." R. Honus !/}, str. 63.

V sou¢asné dobé probihd porovnavani a vyhodnocovani vysledkd v 53
oblastech vykonu samostatné a pfenesené plsobnosti, sleduje se vice
neZ 700 dat a vyhodnocuje se témé&F 400 pomérovych ukazateld.

V BI 2005 se pracuje s vysledky srovnavani na nékolika Urovnich:
1. Obec/mésto samostatné a jeho spravni obvod
2. Hledani dobrych praxi ,za Cisly"® ne jednani pracovnich skupin
srovnatelnych obci
3. Analyzy napfi¢ benchmarkingovou iniciativou

Obr. &. 7 - Titulni web stranka CSJ pro benchmarkingové Setfeni

) Parovnani s organizacemi - Firefox

Soubor  Oprawy —Zobrazit  Fiejt  Zalodky Méstroje  Napowdda
<)z| = E> = %‘ 3 K’D [T Fetpsffwmw.benchmarking. c2fcaf PoravnavanifHodnacenivios. aspx v| @ pret S, |

SMs & iihed (@) aktuging || opp [ 1005 +24 Servisz4 B sachy | | Skola [ | FAME | | Pripotocni My MadStolou | | MOHAYICA | | Kultura 7 bizz.center | | Chess 07

G| Q= [

/ I

Obecne

Uvod

Organizace

Forovndwani

Piklady dobré praxe

Novd registrace Do nasledujici tabulky prosim vepiste bodové hodnoceni Yagi organizace za kritéria i jednotliva
subkritéria. Po vloZeni dat prosim kliknéte na tlaZitko "Porovnej hodnoty”.

Porovnani s organizacemi:

Knnference

|
=

Filtr
prihlageni Rok:| . ¥|sektor: .

Iména:

Hesla: kritérium subkritérium

VEE-ECE

o B - »nE - [ Bakalarka,doc - Miero |
http://www. benchmarklng cz/caf/Porovnavam/HodnoceanIoz aspx
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Srovnavani umozfiuje uzZivatelGm specidlné vyvinuty SW, ktery je
pristupny pro registrované Uucastniky pres webové rozhrani. Tato
aplikace umoznuje zadat srovnavané parametry do pripraveného
formuldfe a poté vygeneruje srovnavaci tabulku s ostatnimi
organizacemi.

Po zadani roku a vybraného sektoru dojde k vypoctu a grafickému
zobrazeni vysledku do grafu. Bohuzel pro ucely této prace nebyly
konkrétni Udaje k dispozici.

Obr. ¢. 8 - Web stranka - Vystup benchmarkingového Setreni

Soubor  Uprgwy Zobrazit  Prejt  Zalotky  Mastroje  Wapowdda
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Obecne

Uvod

Organizace
Porovndwvani
Priklady dobré praxe

Porovnani s organizacemi:

Nowd registrace Nasledujici graf ukazuje, jak si stoji VaSe organizace (ferveny sloupec) v porovnani s ostatnimi
organizacemi v jednotlivich subkritériich. Modry sloupec ukazuje primé&rn§ pofet bodd
Konference dosaZeny viemi organizacemi v databazi za dané subkritérium.
Prihlageni
Jrnéno;
Heslo: (E e BT I - [ -
skl ;/
s I N T SN R SN N - N
W databdize
sk1.3 V

Starty,. VE PSS 6@ .. | (B} Dorudsna posta - ic...
oBcRE Y

Soudasti tohoto portalu je oddil prikladi dobré praxe, kde registrovani
uzivatelé prezentuji své zkusenosti z praxe. Tuto sekci povazuji za velmi
vyznamny zdroj vzajemného informovani a nastroj nasledného
zdokonalovani sebe sama.

6.4 Meésto Vsetin - Setfeni spokojenosti obcanti s ¢innosti
uradu v praxi

Méstsky Urad Vsetin poskytl pro ucely této prace zcela konkrétni
vysledky Setfeni. Dotaznikovou metoda je ve Vsetineé pravidelné dvakrat
do mésice uskutecnovana pracovniky Uradu. Vzdy pri odchodu z Uradu
je klient/ob¢an pozadan, zda by nevyplnil dotaznik, ktery je mu
poskytnut. Tyto dotazniky poté slouzi jako podklad pro hodnoceni prace
jednotlivych odbord.

Pro Ucely Setreni je pouzivan velmi jednoduchy dotaznik (viz. obrazek ¢.
9), ktery je ve své podstaté velmi podobny dotaznikim, které se
pouzivaji v Hodoniné a nebo treba i v Kanadé.
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Obr. ¢. 9 - Dotaznik pro hodnoceni spokojenosti obéanl - Vsetin

Hodnoceni spokojenosti ob&anii - anonymni Poznamky a pripominky (nepovimm
budova tfadu Svarov 1080, datum: kritika, namé&ty, misto pro pochvais
© 1
Matrika - Odb: avnich ; :
atrika O Spravnic. welini SpOkOJ a5
agend

Finanéni odbor

» pokladna spokojen

Odbor kancelafe starosty 3

ani spokojen,
ani nespokojen

Odbor spravy a adrZby
majetku
Odbor vystavby, Gzem.

plénovani a dopravy 4
Odbor Zivotniho prostfedi nespokojen
Odbor $kolstvi a kultury 3

Odbor investic a rozvoje velmi nespokojen

O ® | © | ©

Obecni Zi st ¢ Ut
i Zivnostensky Gfad Gildblen), pomii

Vysvétlivky k vyplnéni dotazniku s
na druhé strané tohoto formulés=

Utvar interniho auditu

Vysledky tohoto dotaznikového Setfeni, pracovnici Ufadu zpracovavaji
do predem definované Excelové tabulky (viz. nize), kde se konsoliduji a
provadi hodnoceni spokojenosti ob¢anl podle jednotlivych odbort
Uradu.

Tab. ¢. 4 - Excel tabulka s konsolidovanymi vysledky Setreni

Vyhodnoceni spokojenosti obéani s praci M&U Vsetin

Znamka
1 2 3 4 5
. € c c
5| 5 | 5.8 & | 2| 5 | .2
odbor | £ 8 g |zeE¥| % £2 2 o
o ] =1 o =% ]
>a - 2 o ) >a a a3
(") (7)) ) (] () (] -]
c z c
OSA 204 202 24 17 3 1,70 450
OKS 12 1 0 0 1 1,36 14
FO 81 13 8 2 0 1,34 104
oSV 177 41 12 7 14 1,57 251
OVUPD 100 22 4 1 1 1,29 128
0ozP 52 13 0 1 0 1,24 66
0OSak 18 5 1 1 0 1,40 25
ozU 33 11 3 1 1 1,49 49
UIA 1 0 0 0 0 1,00 1
VSI 21 6 2 0 1 1,47 30
Primér 699 314 54 30 21 1,53 1118
Zdroj: Méstsky Ufad Vsetin, souhrnna data k 11.12.2006
OSA - Odbor spravnich agend OZP - Odbor zivotniho prostedi
OKS - Odbor kancelare starosty OSaK - Odbor Skolstvi a kultury
FO - Finan¢ni odbor OZU - Odbor Zivnostenského uradu
OSV - Odbor socialnich véci UIA - Odbor interniho auditu
OVU PD - Odbor tzemniho VSI - Vsetinska spravni a investic

planovani a dopravy
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Timto pomérné jednoduchym zplsobem vedeni Ufadu velmi snadno
zjisti, jak si jednotlivé odbory vedou resp. jakd je spokojenost ob¢&anl
s jejich fungovanim.

Tato statistika je velmi dobrym nastroj pro statické sledovani, do
budoucna bych doporucil jesté pomoci této statistiky zaznamenavat a
vyhodnocovat trendy. Toto zjistovani muiZe byt uZite¢né napriklad
v pripadé, kdy nastoupi na dany odbor novy pracovnik nebo, kdyz se na
daném odboru zavede nova agenda.

Graf. €. 8 - Graficka podoba vyhodnoceni podle Urovné spokojenosti

Vyhodnoceni spokojenosti obéanii s praci MéU Vsetin
100 —
O Velmi spokojen
B Spokojen
O Ani spokojen, ani nespokojen
757 O Nespokojen
B Velmi nespokojen

50

25 1

Of L

OSA OKS FO osv oVvUPD ozp 0SakK oz0 UIA VSI
Jednotlivé odbory

Zdroj: Méstsky urad Vsetin, souhrnna data k 11.12.2006

Poéty odevzadanych odpovédi

Graf. &. 9 - Grafickd podoba vyhodnoceni podle odbor{

Primérna znamka jednotlivych odborti
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Zdroj: Méstsky urad Vsetin, souhrnna data k 11.12.2006



6.5 Maeésto Hodonin - vyuziti benchmarkingu v praxi

Pro priklad dali prace s BI uvadim poznatky M&U Hodonin, kde, cituji:
L.Pracovni tym CAF se sice soustredil na cinnost Uradu, ale v mnoha
otazkach je tak Uzce spjata (Cinnost - sic.) se zivotem mésta, Ze se
musel vyjadrit i k skutecnostem nad ramec aradu" - zdroj:
prezentace Marie Humplova, Vyuziti benchmarkingu v praxi, 3. narodni
konference kvality.

Podobné jako ve Vsetiné provadi Méstsky urad v Hodoniné Setreni
spokojenosti ob&ant pomoci dotaznikd.

Obr. &. 10 - Dotaznik pro hodnoceni spokojenosti ob&anl - Hodonin

[ MESTO HODONIN

Masarykovo nam. 1, 695 35 Hodonin Datum:

Anketa spokojenosti obfanu

Motto: Ufad pro obéany

1. U7 jste nés nékdy hodnotil(a)? Ano:[]  Ne[]
2. Pokud ano, nastala n&jaka zména k lepsimu ?  Ano: 0 Ne[]

3. Jak jste byl(a) spokojen(a):

a) s chovanim ufednika: Prijemné [ Neptijemné [_]
b) s orientaci v budovach utradu: Dobra [ ] Pramérna [ Spatnét |
¢) s poskytnutymi informacemi: Srozumitelné [_] Nesrozumitelné [_]
d) s provozni dobou ufadu: Vyhovujici [ Nevyhovujici  []
4. Jaké byla cekaci doba: do15min:[ ] do 30min: [] nad 30 min:[]

5. Vase pifpadné ptipominky nebo navrhy:

Zde na rozdil od Vsetina je oblan dotazovan ponékud obecnéji a neni
zcela jisté jak se daji vystupy z toho Setreni dale statisticky zpracovat,
coz povazuji za nedostatek. Napr. otazka: ,Uz jste nas neékdy
hodnotil(a)?" nejspi§, nemize mit n&jaky relevantni vystup. Nebo pro¢ u
informace o pracovni dobé neni klientovi umoznéno navrhnout,
v pripadé, ze mu doba nevyhovuje, svoji predstavu? V pripadé, ze Urad
na zakladé tohoto Setfeni totiz zjisti, ze véetSine klientd pracovni doba
Uradu nevyhovuje nebude védét, jakou dobu tedy klient preferuje. Je
potfeba vyjasnit, jaky cil ma toto dotaznikové Setreni sledovat.

Myslim, Ze by bylo potrebné tento dotaznik dopracovat, tak, aby bylo
mozné jej pouzit k naslednému statistickému Setreni a vysledky bylo
mozné interpretovat a prijmout prislusna opatreni.

Tato metoda je spravna, velmi levna a zaroven pokud je spravné
- 7 « . 7 7 v O 4 u a4 V7

aplikovana povede k objektivhim zaverum, ktere jednoznacne naznaci

kde jsou slabiny prace Uradu. Bohuzel v tomto pripadé tomu tak neni.

Jako dalsi priklad srovnavaciho Setfeni uvadim graf ,PocCet rozhodnuti
stavebniho Uradu. I zde bych se pozastavil nad tim, Ze je zde uvadéno
pouze kvantitativni hledisko a neni zcela zrejmé, zda za standard ma
byt brdn primér, popf. maximum. Jediné o ¢em muZe toto Setieni, dle
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mého soudu miZe vypovidat, je stavebni aktivita v daném mésté.
Z tohoto &etfeni nelze ani odhadovat na intenzitu prace Gfednik( daného
Ufadu, nebot neni jasné, jak slozZité tato fizeni jsou. Domnivam se, ze
efektivnéjsi by bylo porovnani napr. pocet prijatych zadosti vs. pocet
zamitnutych.

Graf ¢. 10 - Stavebni Ufad - pocet rozhodnuti k po&tu pracovnikli agendy
(porovnani s jinymi mésty: 12= Hodonin)
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Zdroj: prezentace Marie Humpolova, Vyuziti benchmarkingu v praxi, 3. narodni
konference kvality. Liberec 2007

Zavérem bych opét zopakoval, ze metodika i nastroje pro srovnavani
jsou k dispozici jen je potfeba je umét vyuzit a vysledky umét
interpretovat. Opét za nedostatek povazuji, Ze nelze téchto Setreni
pocitat trendy, Udaje jsou statické.

6.6 Olomoucky kraj — vybrané oblasti benchmarkingu

Jako posledni pripad analytické casti této prace jsem vybral prezentaci
tajemnice Olomouckého kraje Ing. Vrbové, z cehoz vyplyva, ze
benchmarking se zacina uplatfiovat i na krajské Urovni. Na konferenci
v Liberci ve své prezentaci uvadi konkrétni oblasti na které se v ramci
benchmarkingu zamérili tam. Jedna se o:

» Lidské zdroje

= Autodoprava a autoprovoz

= Informacni technologie

= Kancelafské potreby a telefonie
= Metodicka pomoc KU

» Cinnost Uradu - interni procesy
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Z danych oblasti jsem vybral oblast lidské zdroje, konkrétné srovnani
V4 v [o] v Vs vy Vé 7 v
podilu zamestnancu s vysokoskolskym vzdelanim na celkovém poctu

v o
zamestnancu.

Graf ¢ 11 - Srovnani poméru zaméstnancl s vysokoskolskym

vzdeélanim

VysokoSkolské vzd élani v letech 2004 a 2005

700 —e— Podil zaméstnanc

65,0 s wsokoSkolskym
’ = 59.8 vzdélanim vroce
60,0 574 A ’ 2004

o N\
55,0 = . 52.1 57,8

512 ’ —=— Podil zaméstnancd
600 | 49% \\gy// 37 55 s wsokoskolskym
' 51,8 vzdélanim vroce
48,9 %02 A8 2005

450

f\67,4 64,9

40,0 4

35,0

Zdroj: prezentace Rendta Vrbova, Benchlearningovy projekt krajskych ufadd, 3.
narodni konference kvality. Liberec 2007

Zajimavé na tomto Setreni je napriklad srovnani s obdobnou statistikou
vzdélanosti ve verejném sektoru v Irsku uvedené v této praci (str. 16,
graf ¢. 3). Zde se uvadi, ze ve verejnych sluzbach pracuje 28%
univerzitné vzdélanych zaméstnancd. Tento vyrazny nepomer by stal za
hlubsi analyzu. Proc¢ v krajich (potazmo v CR) pracuje ve verejném
sektoru 2x a vice vysokoskolsky vzdé&lanych zaméstnanci? Je tato
skutec¢nost dana nestejnymi vstupnimi parametry? V pripadé, ze
bychom analyzou zjistili, ze vstupni parametry jsou srovnatelnég,
naskyta se mnoho zajimavych otazek. Napr.: ,Nejsou kvalifikacni
pozadavky na zaméstnance verejné spravy zbytecné vysoké, resp.
potrebuje vereJny sektor tak vysoké procento univerzitné vzdélanych
pracovniki?". Cim jsou tito zaméstnanci motivovani, nebot
v soukromém sektoru by s touto kvalifikaci byli zrejmé vyrazne lépe
ohodnoceni. DalSi otazky presahuji rozsah této prace.
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7 Diskuse

Ukazuje se ze vyspélych zemich, které jsou v této praci zminovany
(Velka Britanie, Kanada) i zemich, které zahajily kvalitativni reformy
(politické, ekonomické) teprve nedavno (Irsko) je otazka hodnoceni
kvality vefejné spravy a tim kvality Zivota obé&anl, jednou
z vyznamnych priorit. Zmifnované vilady pro tento Ucel zfidily organizace
(agentury), které maji v popisu prace tyto udaje pravidelné meérit a
vyhodnocovat a davat doporuceni jak dal postupovat. Pochopily, Ze aby
takovéto prlizkumy mély smysl, je potieba je_fesit (metodicky,
statisticky — konsolidace dat) centrdlné a plosné. Cim vice organizaci
verejné spravy (vcetné napr. Skol, kulturnich zarizeni, nemocnic apod.)
bude do prizkumd zahrnuto a &m vice ob&nl projevi svlj nazor, tim
|épe se daji délat prislusna opatreni.

Vlady pochopily, ze nejde jen o tvrda makro ¢i mikroekonomicka data
(jisté je duleZité srovndvat rGst HDP ¢&i inflace), ale dllezité je také
sledovat, jak se zmény ve fungovani Uradd verejné spravy promitaji do
vSedniho oblanského zivota.

V Ceské republice také jiz existuje celd fada instituci (Rada Ceské
republiky pro jakost) agentur (napr. Ceska spolec¢nost pro jakost,
Vzdélavaci centrum pro verejnou spravu, o0.p.s.) a iniciativ (TIMUR,
Mistni agenda 21), které se sledovanim a hodnocenim ,kvality prace"
vefejné spravy potazmo ,kvality Zivota vibec zabyva. Existuje dobrd
osvéta mezi Uredniky verejné spravy (viz. Konference kvality), moderni
propracované nastroje vC. elektronickych (viz. portal
www.benchmarking.cz/caf, http://benchmarking.vcvscr.cz/), ale zatim
ji vyuziva pouze Uzka skupina odpovédnych pracovnikd.

Aby vsSak mohl tento sytém optimalné fungovat, musi byt jednotna
metodika, srovnatelné technické vybaveni (aby sbér a zpracovani Gdajd
nezabiralo pFili§ mnoho ¢asu) UFadd, k dispozici musi byt dostatedné
mnoZstvi dat a (daji (nejlépe centralizovand), aby méfeni byla
maximalné relevantni a mohla slouzit jako nezpochybnitelny podklad
pro spravné rozhodovani. Toho Ize, dle mého soudu dosahnout pouze
soustredénym tlakem odpovédnych instituci (zj. Uradu vlady a
Ministerstvem vnitra). A mél by byt vytvoren motivacni model, aby se
vSem organizacim verejného sektoru vyplatilo tohoto Setreni se
pravidelné ucastnit.

BohuZel tomu tak v roce 2007 v Ceské republice zatim neni. Jak je
citovano i v prohlaseni Rady: ,Narodni cena za jakost je poznamenana
relativn@ malym zajmem organizaci o ziskani tohoto ocenéni." 14 .

DalSim problémem, ktery v dostupnych materidlech vystupuje na povrch
je nedostate¢né ,politické kryti*. Pracovnici Ufadd by méli byt pfevazné
apoliti¢ti profesionalni pracovnici, nezavisli na politickém vedeni Uradu.
Méli by byt Skoleni s dlouhodobou perspektivou fungovani v Uuradé. Zda
se vSak, Ze politické vedeni Uradu neni vzdy jednoznacné naklonéno
hodnoticim ,.snaham®. Moznd, ze maji pocit, ze se toto hodnoceni tyka
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jich osobné. A co kdyby ten jejich Urad nedopad| nejlépe?! Mozna proto,
tato hodnoceni také nejsou verejna. Chapu, ze v privatnim sektoru si
spoleCnosti zjisténad data chrani pred konkurenci, avSak ve verejném
sektoru by tato bariéra neméla existovat. Opét se nabizi otazka, kdo by
meél byt ta autorita, kterd tyto moderni metody prace a hodnoceni bude
intenzivnéji prosazovat.

V privatni sfére, kde majitel ma jednoznacny zajem o maximalni kvalitu
potazmo maximalizace zisku, cash-flow apod. (ve firmé ma preci své
penize!), nejsou zajmy politickych pFedstaviteld vzdy tytéZ. Na rozdil od
privatni sféry, kde: , Motorem lidského jednani je vlastni zajem a
jednotlivci sleduji svou vlastni predstavu o Stésti." (Jean-Baptiste Saye),
by tomu tak ve sfére verejnych sluzeb byt nemélo. Domnivam se, Ze,
zde midZe hrat roli také napf. délka volebniho obdobi (politici vétsinou
bohuZel nepracuji s deldi perspektivou) a také zplsob volby
komunalnich politikG. Velmi se pfimlouvdm za pfimou volbu starostd.
Zde by model privatni spolec¢nosti (valnd hromada = obcané obce,
dozorc¢i rada = zastupitelstvo, starosta = voleny reditel), dle mého
soudu, fungoval efektivnéji. Jsem presvédcen, ze by pak byli
uprednostriovany i dlouhodobéjsi cile.

8 Zavér a doporuceni

Pfi zpracovavani této prace se mi dostalo do rukou mnozstvi velmi
zajimavych materiald, které mé opraviiuji byt mirnym optimistou. Plati,
Zze moderni metody fizeni si svoji cestu i do sektoru verejnych sluzeb
postupné nachazeji. Jiz dnes je velmi dobre propracovana metodika a
nastroje pro srovnavani. I ostatni moderni metody se pomalu zavadéji
(nejcastéji se hovori o strategickém mysleni pomoci metody Balance
Score Card), kromé metody CAF, se také zavadéji normy ISO 9000
apod.

Soucasnou vladni garniturou je velmi silné akcentovan projekt
elektronizace statni spravy (e-stat, e-government), Ministerstvo vnitra
prezentuje dnes intenzivné propaguje projekt Czech Point a podobné
projekty, které maji za ukol usnadnit ob¢anovi komunikaci se statem.
Uvidime... Jiz dfive se o podobnych projektech mluvilo, bohuzel vzdy
chybéla politicka vile.

Zavérem par rad a doporuceni:

A. Aby byl cil naplnén je nezbytné k celé problematice pristupovat
komplexné a pokud mozno s jednotnou zakladnou a technologii.

B. Je bezpodminecné nutné zavést a prosadit jednotnou metodiku (na
jednoduchém pripadé dotaznikové metody tykajici se Setreni
spokojenosti ob&anl s Gfadem (Vsetin vs. Hodonin) se ukazalo, Ze
timto zplsobem nejsou vysledky souméritelné).

C. Kromé& vyse zmifiovanych projektd je nezbytné zajistit roz&ifeni
metody benchmarkingu:
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na dalSi obce 3. typu (nejlépe na vSechny obce)

na cely vykon statni spravy

na vykon statni spravy krajd

na porovnani nakladl na vykon statni spravy

na porovnani sluzeb poskytovanych v ramci samospravy

na porovnani ,kvality Zivota® pomoci Evropské sady indikatort
udrzitelného rozvoje

Al ol

D. V zahrani¢i je benchmarking placenou sluzbou. Tato skutecnost
umoznuje vyuzit specialisty, kteri se benchmarkingu vénuji na plny
Uvazek. Redenim by mohl byt vznik nezdvisle benchmarkingové
agentury financované statem, z projektd fondd Evropské unie.

E. Pravidelné, po vzoru zahrani¢ni, provadét celkové srovnavaci Setreni
pres cely sektor verejnych sluzeb.

F. Vysledky Setreni resp. srovnavani by meély byt zverejnény, nejedna
se o0 soukromy sektor a obCan ma pravo na tuto informaci, cilem
prece neni kritika, ale sebezdokonalovani. Snahy o zverejiovani
jakychsi Zebfi¢kl ,kvality® jsou nejdale v oblasti zdravotnictvi
(hodnoceni nemocnic) a v oblasti Skolstvi (hodnoceni Urovné skol).

G. Minimalné v ramci Visegradské skupiny, popf. ,novych clenskych
zemi EU", sjednotit metodiku a prosadit pravidelné srovnavani na
mezinarodni Urovni.

H. Navrhuji udélat audit cinnosti (vykonavanych agend), které stat
vykonava a posoudit, zda by se nedaly délat efektivnéji napr. za
pomoci outsourcingu. ,Spocitali jsme, Ze na centralni drovni, coz jest
statni sprava, se vykonava 193 agend." Edvard Kozusnik (LN,
6.5.2006)

DalSi otazkou, kterd je na samostatnou praci je efektivita vykonu statni
spravy:" Nevladni organizace eStat.cz spocitala, ze stat vyda na mzdy
zaméstnancd pfiblizné 100 miliard korun, ale na zuradovani téchto
penéz vyda dalsich 150 miliard." FrantiSek Sulc (LN, 6.5.2006).

,KdyZ se divate na celkové statistiky, tak za sestnact let se zdvojnasobil
polet Urednik( ve statni spravé za sta na dvé sté tisic. A funguje statni
sprava lip nez pred sestnacti lety? Klasickym problémem byrokracie je
v tom, Ze naklady na verejnou spravu budou tak vysoké, jak jen mohou
byt, bez ohledu na to, jaké budou vystupy. Verejna sprava si néjakou
¢innost najde..." Jan Vorlicek (LN, 6.5.2006).
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Priloha ¢. 1

Kde se v Cesku Zije nejlépe
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