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ABSTRAKT

Cilem prace je popis zavadéni metod zvySovani kvality do instituci vefejného sektoru. Ob-
sahuje také nezbytny historicky exkurz od obecného sledovani a tizeni jakosti az po pie-
hled metod, které jsou v soucasnosti aplikovany ve vetejné spraveé. Podrobnéji jsou popsa-
ny metody zvySovani kvality pouzivané Méstskym Gfadem v Prostéjoveé, véetné postupu
jejich zavadéni, pfinost aplikace a mozného dalSiho postupu. Detailni popis jednotlivych

metodik, ktery by neimérné zvysil rozsah prace, 1ze Cerpat z pouzité literatury.

Klicova slova: vefejna sprava, kvalita, Spolecny hodnotici ramec (CAF), benchmarking

ABSTRACT

The aim of this work is a description of the implementation of methods that increase the
quality of public sector institutions. It also contains essential historical excursion from the
general monitoring and quality control to the survey methods that are currently applied in
public administration. In more details are described methods of improving the quality used
by municipality in Prost&jov, including their implementation, application and benefits of
possible ways forward. Detailed description of the different methodologies, which would

disproportionately increase the scope of work, can be drawn from the literature.

Keywords: public administration, quality, Common Assessment Framework (CAF),

benchmarking
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UvVOoD

V poslednich letech se stale Castéji objevuje pozadavek na zvyseni kvality vykonu vetfejné
spravy, zpruhlednéni jejich procest, efektivitu poskytovanych sluzeb a vétsi ptiblizeni
vefejné spravy obcanovi. Z pohledu Gzemni vetejné spravy je tento pozadavek vétsi, pro-
toze je obCanim nejblize. Vlivem uvedenych skutecnosti se ve veiejné spraveé v daleko
vétsi mife 1ze setkat s trendem piejimani modernich metod fizeni, které byly pivodné vy-

vinuty pro potfeby soukromého sektoru.

Rizeni kvality v podminkach vefejné spravy vsak s sebou piinasi fadu specifik. Existuje
zde jen velmi omezend mira konkurence, fadu sluzeb, které vetejny sektor produkuje, jsou
obcané nuceni Cerpat a mnoho dalSich odliSnosti. Ke stanoveni kvalitativnich méfitek vy-
konnosti vefejné spravy ve smyslu miry naplnéni o¢ekavani obcanti se proto musi stanovit
nové postupy, které¢ v minulosti ve vetejném sektoru nebyly pouzivany. Stejné tak lze ve
vefejné sprave jen tézko uplatnit zakladni méfitko efektivnosti, které predstavuje zisk, a je

nutno piihlizet k jinym faktorim a ukazatelim.

Postupy, kterymi se s t€émito novymi pozadavky veiejna sprava vyrovnava, budou v praci
dale popsany. S ohledem na specifika ceského jazyka, vSak povazuji za nutné hned
v ivodu vyjasnit zakladni pojmoslovi. V nésledujicim textu budou jako synonyma pouZzi-
vana slova ,jakost a ,kvalita®. Zatimco v anglictin€, ve které byla zpracovéana vétSina
metod pozd&ji pouzivanych v Ceské republice, se setkdme pouze s pojmem ,,quality", u nas
se pouzivaji pojmy oba. Osobné pojem ,jakost™ vnimadm spiSe jako soulad vyrobku ¢i
sluzby s normou. Proto budu preferovat pouzivani pojmu ,,kvalita®. Pouzivani pojmu ,,kva-
lity“ soudasné odpovida Strategii Narodni politiky kvality Ceské republiky na obdobi let
2008-2013. S jejim pfijetim doslo ke zméné diive pouzivaného nazvoslovi, které pro vétsi

ptehlednost uvadim hned v Gvodu:

Nazvy platné do roku 2007: Nazvy platné od roku 2008:
Narodni politika podpory jakosti (NPJ) Narodni politika kvality (NPK)
Rada CR pro jakost Rada kvality CR (RK CR)
Narodni informacni stredisko Narodni informacni stredisko

pro podporu jakosti (NIS-PJ) podpory kvality (NIS-PK)
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Narodni cena CR za jakost (NC CR za jakost) Narodni cena kvality CR (NCQ CR)
[9]

Pojem ,,jakost* tak bude v praci pouzivan vice v €asti vénované vyvoji zavadéni metod
zvy$ovani kvality na Gizemi CR, tedy v obdobi, kdy byl preferovéan, a tam, kde bude pouzi-

ta citace z pouzité literatury a pojem ,,jakost” pouZzival autor zdroje.

Meéstsky urad v Prostéjoveé lze povazovat za jednoho z lidrii v zavadéni metod zvySovani
kvality mezi organizacemi vetejného sektoru. Analyza jejich zavadéni timto ufadem tak
mize byt zajimava pro vSechny, ktefi se aplikaci metod kvality zabyvaji, a ostatni organi-

zace, které by se chtély vydat podobnou cestou.

Pti vypracovani prace jsem se snaZzil co nejlépe vyuzit zkuSenosti, které jsem ziskal behem
osmiletého piisobeni na Méstském tufadu v Prostéjove. Diky pracovnimu zatrazeni, tedy
pozici manazera prevence kriminality a vedouciho oddéleni sociélni prevence a od Cerven-
ce 2008 vedouciho oddéleni rozvoje a investicnich zamért, jsem mél moznost spolupraco-
vat a seznamit se s ¢innosti témét viech odbortt M&U v Prostéjové. Zatimco moje soucasna
pozice je zamétena Cisté na vykon samostatné plisobnosti mésta, diive jsem pracoval na

odboru, ktery se ptevazne vénoval vykonu statni spravy.

Diky zajmu o rozvoj ufadu a mésta Prostéjova jako celku, a také jisté interdisciplinarité
mych pracovnich pozici, jsem mél moznost se piimo podilet na sestavovani fady strategic-
kych materialt a aplikaci metod zvySovani kvality, které jsou M&U v Prost&jové, méstem
Prostéjov a ¢aste¢né i Olomouckym krajem realizovany. Z téchto pro ucely vypracovani

této diplomové prace za nejvyznamnéjsi povazuji:

e (len pracovni skupiny Socidlni rozvoj a lidské zdroje pro tvorbu Strategického pla-

nu rozvoje mésta Prostéjova (od 5/2005),
e Clen realizacniho tymu pro projekt Zdravé mésto a Mistni Agendu 21 (od 5/2005),
e <&len hodnotitelského tymu CAF M&U v Prost&jové (od 6/2005),

e Ucast na BI 2005 — Agenda 19. Socidlni davky a socialn¢ pravni ochrana déti (od

10/2006 do 06/2008),
e <¢len Ridici skupiny a ¢len Pracovni skupiny osoby ohrozené socialnim vylou¢enim

v procesu Komunitniho planovani socidlnich sluzeb ve mésté Prostéjove (od

12/2007 do 06/2008),
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e ¢len Pracovni skupiny €. 7. ,,0soby socialné vylouc¢ené* pro zpracovani Stiednédo-
bého planu rozvoje sociadlnich sluzeb Olomouckého kraje pro roky 2009-2010 (od
1/2008 do 06/2008),

e zpracovatel Koncepce prevence kriminality ve mésté Prostéjoveé na Iéta 2009 —

2011 (2008).
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I. TEORETICKA CAST
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1 VYVOJ RIZENI KVLAITY

Pro Uplnost prace povazujeme za nutné nejen popsat metody zvySovani kvality, které jsou
v soudasné dobé uplatiiované v CR. K ucelenému informovani je nutné nastinit alespoti
zékladni informace o historii fizeni kvality nejen v CR, ale i ve svét&. Informace o histo-
rickém vyvoji jsou totiZ nezbytnymi impulsy pro budouci vyvoj a rozhodovani jakékoliv

odborné discipliny, fizeni kvality samoziejmé nevyjimaje.

1.1 Pocatky sledovani kvality

Za prvni pisemné dolozeny akt fizeni kvality se povazuje ustanoveni z Chammurapiho'
zakoniku tykajici se kvality (potazmo bezpecnosti) stavby, véetné sankci za poruseni téch-
to ustanoveni. Ustanoveni o kvalité stavby fika: Jestlize stavitel postavi ob¢anovi dim a
ten se zfiti s tim, ze usmrti svého majitele, je nutné usmrtit i stavitele. Jestlize pfitom zahy-

ne majiteldv syn, je tfeba usmrtit syna stavitele.

Dalsi zpravy hovoti o Fénic¢anech, kteti se usidlili kolem r. 1700 pied nasim letopoctem na
vychodnim pobiezi Sttedozemniho mote (v dnesni Syrii) a rozvinuli tam femeslnou vyro-
bu a tzv. kanaanskou kulturu. Umélci dodavali podle pozadavkl do kralovského palace
rizné vyrobky, piejimali je kralovsti kontrolofi a nedodrZeni pozadavku (dnes ,,neshoda se

specifikaci®) se trestalo useknutim ruky.

Je ziejmé, ze sankce za Spatnou jakost byly ve starovéku dost kruté. I kdyz postupné ve
sttedovéku se sankce zmirnovaly, usekavani rukou za nejakostni vyrobky do kralovského

palace prezilo napt. ve Francii az skoro do zac¢atku novovéku.

Rusky car Petr 1. (Veliky) zjistil zacatkem 18. stoleti Spatnou jakost dél dodavanych vojsku
ze zbrojni tovarny v tulské oblasti a nafidil pfisné tresty pro viniky, kteti byli v jeho sluz-
bach — pokutovat, degradovat, vyhodit ze zaméstnani, zbit knutou (az do bezvédomi),
apod. Naridil také népravnad opatfeni jako zptisnénou kontrolu vSech dél a pravidelné

zkouseni vybranych kusi stfelbou az do jejich zniCeni (tedy zkousky spolehlivosti).

! Chammurapi (téz Chammurabi nebo Hammurabi) byl $estym panovnikem prvni babylonské dynastie. Pa-
noval v letech 1792 az 1750 pted naSim letopoétem a pravdépodobné i v roce 1750 zemiel. Jeho zakonik
obsahuje 282 zakonna ustanoveni a epilog a je vytesan klinovym pismem do cedi¢ové stély (je ulozena v
Patizi v Louvru). [5]
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Teprve rozvoj fyziky zhruba od 18. stoleti vSak polozil zaklady k tomu, aby vznikly vhod-
méfeni fyzikdlnich veli¢in, pozndni principu vymeénitelnosti mechanickych soucasti v

technickych zatizenich a rozvoj metrologie.

Zatim nejveétsi posun v rozvoji zaznamenala problematika jakosti ve 20. stoleti. Vyznam-
nym piedpokladem pro vznik specifickych aplikaci v oblasti kvality byl rozvoj statistic-
kych metod v 19. stoleti a zejména zacatkem 20. stoleti (testovani statistickych hypotéz,
statistické zkoumani zavislosti, navrhovani experimentli aj.). Vypracované¢ metody a po-
stupy statistickych metod umoznily jejich pouzivani zejména v poslednich dvou letech 2.

svétové valky ve vojenské vyrobé (hlavné v USA). [5]

Myslenky fizeni kvality byly po 2. svétové valce ,,vyvezeny* z USA do Japonska, kde byl
formulovan princip ,,neustalého zlepSovani jakosti a celych soustav ndstroji pro jeho
uplatnéni. Nasledn¢, pak hlavné pod vlivem exploze vyvozu kvalitnich japonskych vyrob-
ki na sv€tové trhy, doslo k reexportu managementu kvality zpét do Ameriky a nésledné i

Evropy.

1.1.1 Osobnosti rozvoje jakosti

Boutlivy rozvoj jakosti po druhé svétové valce se opiral pfedevsim o vynikajici jednotliv-
ce, ktefi pochopili myslenku jakosti a jeji nesmirny spolecensky pfinos. Jsou nazyvani ,,ot-

cové jakosti“ nebo ,,guru jakosti. Patfili k nim:

Dr. Edwards Deming, ktery se angazoval v obnové japonského primyslu po valce, ziskal
ptfedstavitele tohoto odvétvi pro myslenku jakosti a stal se tak jednim ze strlijcii rozmachu
Japonska jako primyslové velmoci. Proto se japonska narodni cena za jakost jmenuje

»,Demingova cena‘,

prof. Joseph M. Juran, nejblizsi spolupracovnik a pokracovatel Dr. Deminga v japonské
misi a zakladatel prvni vyzkumné a poradenské zékladny pro fizeni jakosti — ,,Juranova

ustavu®,

prof. Kaoru Ishikawa, ktery se postavil do ¢ela japonského hnuti za jakost a stal se nejbliz-

Sim spolupracovnikem Dr. Deminga a prof. Jurana,
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Dr. Genichi Taguchi, ktery rozvinul zejména praktické pouzivani metod navrhovani expe-
rimenti (DOE) a oteviel nové pohledy na vztah mezi urovni jakosti a ekonomickymi

ztratami ze Spatné jakosti,

Phil Crosby, hlavni propagator poznani, Ze péce o jakost neni ztratova zaleZitost, ale je
naopak pfinosem pro organizaci. Svym piistupem — opiral se zejména o ziskani zajmu pra-
covnikl o jakost — mj. zachranil statni projekt rozvoje dalkovych raket (Pershing) v USA,

kterému hrozil neuspéch prave pro problémy s jakosti,

prof. Dr. Walter Masing, odbornik pfedev§im na jakost elektronickych fidicich systému a
jeden ze zakladatelit EOQ (a jeji prvni ptfedseda). K jeho zasluham patii 1 rozvoj vyuky

problematice jakosti na némeckych vysokych skoléch.
U nas k témto osobnostem patii predevsim:

prof. RNDr. FrantiSek Egermayer, DrSc., ktery se zabyval aplikaci statistickych metod v
fizeni jakosti uz koncem 30. let 20. stoleti ve Skodovych zavodech v Plzni. V 60. letech
byl jednim z iniciatorti vzniku Ceskoslovenské spoleénosti pro jakost (v ramci Ceskoslo-
venské védeckotechnické spolednosti — CSVTS) a jejim piedsedou, a mimo to oteviel
postgraduélni studium fizeni jakosti (na CVUT v Praze). Pozdgji se stal predsedou uz zmi-

néné Celostatni odborné skupiny pro jakost,

PhDr. Anezka Zaludova, kterd se uz brzy po 2. svétové vélce zabyvala fizenim jakosti s
pouzitim statistickych metod, hlavné ve strojirenstvi. Patfila téZ k zakladatelim Ustedni
komise CSVTS pro jakost, Komitétu pro jakost a spolehlivost, i k zakladatelim CSJ a za-

slouzila se o navazani stykl se zahranicnimi odborniky z vyspélych statt. [5]

1.1.2 Organizace zabyvajici se jakosti

Zhruba od poloviny 20. stoleti se problematikou jakosti zacaly zabyvat i nékteré organiza-
ce. V 50. letech piisobi v Evropé témét v kazdém staté organizace, ktera se zabyva jakosti
v celém rozsahu problematiky a statu. P&t z nich zalozilo v roce 1956 Evropskou organiza-
ci pro jakost (EOQ - European Organization for Quality, pivodné¢ EOQC - European Or-

ganization for Quality Control).

V byvalém Ceskoslovensku se v 50. letech 20. stoleti ujal Utad pro normalizaci a méfeni

tvorby a vydavani norem pro rizné metody pouZzivané pro jakost, predevSim statistické



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 15

metody (statistickd regulace procesu, statistickd prejimka). Zfidil i samostatny usek pro

zkuSebnictvi.

Na poli spolecenskych organizaci vznikla uz v roce 1960 Odborné skupina pro jakost ve
Strojnické spoleénosti (soudasti tehdejsi CSVTS). V r. 1966 byla na jeji bézi, ale s pod-
statné §ir§im zapojenim odbornikil, vytvofena Ustiedni komise CSVTS pro jakost. Tato
komise rozvinula Sirokou osvétovou, pritkopnickou, vzdélavaci a publikacni ¢innost. V r.
1966 byla ustavena Ceskoslovenska spole¢nost pro jakost jako samostatna slozka CSVTS.
Prosadila se 1 na mezinarodnim poli. K jejim nejvétsim tspéchiim patiilo uspotadani 13.
mezinarodni konference EOQC v Praze v roce 1969. Politické tlaky po okupaci republiky
v 1. 1968 vsak rozdélily tuto spolecnost na dvé organizace — Komitét pro jakost a spolehli-

vost a Celostatni odbornou skupinu pro jakost (soucast Strojnické spole¢nosti)®.

Dalsi mezinarodni organizaci, ktera se od 80. let 20. stoleti zabyva jakosti, je Evropska
nadace pro management kvality (EFQM = European Foundation for Quality Management).

V jednotlivych statech méa své partnery. V CR je timto partnerem CSJ.

Hlavnim pfinosem EFQM je vypracovani a stalé zdokonalovani Modelu vytecnosti (také:
Model excelence EFQM nebo Model EFQM), ktery se pouZziva pro neustdlé zvySovani a
hodnoceni urovné organizaci v jakosti, a to jednak pro udélovani narodnich i evropskych

cen za jakost, jednak pro porovnavani mezi organizacemi (benchmarking).

V oblasti jakosti také pracuje fada narodnich i nadndrodnich podnikatelskych organizaci
specializovanych na poradenstvi, zavadéni systéml managementu jakosti v podnicich a

institucich a audity 1 certifikaci téchto systémt. [5]

1.1.3 Narodni programy podpory jakosti

Pocatkem devadesatych let po celém svété vzristalo védomi potieby jakosti nejen v pro-

duktivni sféfe, ale ve vSech oblastech zZivota spole¢nosti. Konkurenceschopnosti domaci

% Clenové tchto dvou organizaci v ¢eskych zemich se po r. 1989 sdruzili a zalozili samostatnou nezavislou
spole¢enskou organizaci pod nazvem Ceska spole¢nost pro jakost (CSJ), do které postupné vstupuji jednot-
livei (individualni ¢lenové), zabyvajici se jakosti, 1 organizace (jako kolektivni ¢lenové), které maji neustalé

zlepSovani jakosti ve svych vizich, cilech a strategiich. [5]
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produkce, kterd je jednim z klicovych faktora jejiho uplatnéni na zahrani¢nich trzich, se
proto zacaly zabyvat vlady mnoha zemi. Byly hledany nejvhodnéjsi néstroje, které by mo-
tivovaly podnikatelskou sféru k vyssi vykonnosti, k vétsim aktivitam pro rust efektivnosti,

niz§im nakladim a lepSim vysledklim pii exportu a uspokojovani zakaznikda.

Narodni programy (politiky) podpory jakosti vznikly z popudu vlad ve vice jak 80 zemich
svéta. Nekteré jsou zaloZeny na propagaci a podpote certifikace systému jakosti podle me-
zinarodnich norem ISO 9000, jiné na podpote modeld komplexniho managementu jakosti
(TQM) s naslednym vyhlasovanim narodnich cen za jakost. V fad¢ zemi je listopad vyhla-
Sovan mésicem jakosti, druhy ¢tvrtek v listopadu se slavi ,,Svétovy den jakosti. Jsou pod-
porovany rizné nevladni aktivity vedouci k podpote ristu jakosti a zlepSovani jakosti zivo-

ta a zivotniho prostredi.

Jako jedna z prvnich byla Nérodni politika podpory jakosti vyhlaSena ve Velké Britanii ve
form¢ tzv. ,,Bilé knihy* predsedkyni vlady Margaret Thatcherovou jiz v osmdesatych le-
tech. Jeji vyznam pro rozvoj ekonomiky zemé je neoddiskutovatelny. Podobné programy
existuji ve vétSiné zemi Evropské unie, v Japonsku, USA, Kanad¢, Australii, v zemich
Jizni Ameriky. Nejznamé;j$i jsou programy néarodnich cen za kvalitu v Japonsku - ,,Demin-
gova cena® a v USA, kde program ,,Narodni ceny Malcolma Baldrige* (Malcolm Baldrige

National Quality Award) byl v roce 1987 vyhlasen Kongresem formou federalniho zakona

a cenu kazdoro¢né predava prezident USA. [20]

1.2 Politika jakosti Evropskeé unie

Politika jakosti Evropské unie vyhlaSena Komisi pfedstavuje uceleny soubor opatieni, kte-
ra vedou jak k zabezpeceni volného pohybu zbozi a odstranéni technickych prekazek ob-
chodu, tak i1 k podpote evropské konkurenceschopnosti. Lze ji charakterizovat dvéma vy-

vojovymi etapami.

1.2.1 Prvni etapa (1980 — 1990)

Pro umoznéni volného pohybu zbozi byly vytvoteny prostiedky omezujici technické pie-

kazky obchodu a vedouci k zabezpeceni opravnénych zajmu spotiebitelil.
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Cilem téchto opatieni byly:
e ochrana zdravi, Zivota a majetku ob¢and, ochrana Zivotniho prostiedsi,
o zkuSebnictvi, certifikace, akreditace, vzajemné uznavani vysledkt zkousek,
e podpora rozvoje certifikace podle norem ISO 9000,

e vytvareni rovnych podminek hospodaiské soutéze.

1.2.2 Druh4 etapa (od 1994)

Evropska komise zatadila jakost do Bil¢ knihy Rozvoj, konkurenceschopnost a zaméstna-
nost z 5. prosince 1993 s cilem podpoftit ¢innosti s vysokou piidanou hodnotou a ve zprave
Politika konkurenceschopnosti primyslu pro Evropskou unii navrhla podporu programtiim

jakosti mezi nehmotnymi investi¢nimi opatienimi.

Rada ministra iniciativu tykajici se piedlozené politiky podpory jakosti ve své Rezoluci ze

dne 21. listopadu 1994 o konkurenceschopnosti primyslu pro Evropskou unii schvalila.

V fijnu 1996 byl piijat dokument Evropska politika podpory kvality pro zlepSeni evropské
konkurenceschopnosti a nasledné pak dokument Benchmarking pro konkurenceschopnost
evropského primyslu.

Vyhlaseni Evropské politiky podpory jakosti bylo vynuceno skutecnosti, ze bylo tfeba
(pfedevsim podnikatelskym subjektim) vysvétlit, Ze shoda se zakonnymi poZzadavky Spo-
leCenstvi v regulované oblasti a vyuzivani takovych néstroji jako je certifikace systémil
jakosti podle norem ISO 9000 jsou sice nezbytnou (v regulované oblasti) anebo marketin-
gove vyhodnou (v neregulované oblasti) podminkou pro prodej vyrobkl v Evropské unii,
ale nejsou nutné dostacujici, aby zabezpecily odpovidajici urovent konkurenceschopnosti

evropského primyslu na svétovych trzich.

Pro prosazeni svych cilii v oblasti podpory zvySovani kvality zavedla EU konkrétni pro-

gramy, jako jsou napf-.:
e Evropska cena za jakost,
e Evropsky tyden jakosti — kampan uvédomovani vefejnosti,
e podpora evropského systému vzdélavani v oblasti jakosti,

e podpora oznacovani kvalitnich produktu,



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 18

e benchmarking,

e vyzkumné programy a dalsi. [20]

1.2.3 Evropska charta jakosti

Na spolecné konferenci Evropské organizace pro jakost a Evropské nadace pro manage-
ment jakosti 23. fijna 1998 v Patizi byla podepsana Evropska charta jakosti. Jejim cilem je

sjednotit vSechny snahy o rist jakosti ve vSech oblastech Zivota evropské spolecnosti a toto

vvvvv

uvest:
e vSeobecné podporovat pristup k jakosti v podnikéni a vefejném sektoru,
e rozvijet vychovu k jakosti na v§ech urovnich vzdélavani,

e rozvijet souc¢asné mysleni o metodach a néstrojich jakosti a kazdému je zptistupno-
vat,

e podporovat image ,,evropské jakosti“ve svéte,

e bchem roku usilovat o dosazeni nového pokroku v jakosti,

e predstavit kazdoro¢né v listopadu béhem Evropského tydne jakosti realizované ak-

tivity, soucasné iniciativy a budouci projekty. [20]

1.3 Narodni politika kvality CR

Vstup do EU si vyzadal zasadni zménu piistupu k fizeni kvality. CR byla dlouhodobé upo-
zornovana na existenci narodni politiky kvality. A tak jako dusledek této skutecnosti byl v
roce 1998 Vladou CR schvélen program Narodni politika podpory jakosti (od roku 2008
Narodni politika kvality). [11]

1.3.1 Zasady Narodni politika kvality
Narodni politika kvality obsahuje souhrn zaméri, cilti, metod a nastroji ovliviiovani jakos-
ti vyrobki, sluzeb a ¢innosti v ramci narodni ekonomiky a vefejné spravy s cilem zlepSeni

podminek pro vstup Ceskych subjektti do jednotného trhu EU a dosazeni jejich konkuren-
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ceschopnosti na evropskych a svétovych trzich véetné ucasti na spole¢nych zbrojnich pro-

gramech v ramci ¢lenskych stati NATO a ucasti na mezinarodnich zbrojnich zakazkach.

Mez zéakladni cile této politiky patii rovnéz vytvoreni podminek pro zlepSovani ochrany

obCanli a instituci pfed nejakostnimi vyrobky a sluzbami, zajisténi trvalého zvySovani

urovné uspokojovani jejich potieb, optimalni vyuzivani dostupnych zdroji a zajiSténi

ochrany Zivotniho prostiedi CR.

Ukoly statu pro splnéni cili NPK:

e V ochran¢ vefejnych z4jmt — optimalizovat legislativu a souvisejici ¢innosti véetné

prace inspekénich a dozorovych organil,

e v podpofe podnikatelskych subjekti — vytvaret podminky pro rozvoj a podporu

vSech aktivit, jejichz cilem je podnikatelské uspesnost, riist jakosti doméci produk-

ce, jeji lepsi uplatnéni na svétovych trzich a zvySovani davery obcanit v domaci vy-

robce (poskytovatele sluzeb) a jejich produkty,

e v ostatnich oblastech — koordinovat v§echny aktivity NPK s dal§imi aktivitami stéa-

tu zejména v:

0]

0]

rozvoji narodniho akredita¢niho systému v souladu s poZadavky EU,

rozvoji normalizace, metrologie a zkuSebnictvi pfedev§im s ohledem na

ochranu vefejného z4jmu,
oblasti vychovy, vzdélavani a rekvalifikace pracovniki,

zabezpecovani ristu jakosti vetejnych sluzeb (napt. zdravotnictvi, doprava

apod.),

podpoie aktivit vedoucich ke zvySovani jakosti zivota a ochrany Zivotniho
prostiedi,

normalizaci technickych a jakostnich ptedpisi tykajicich se bezpecnosti sta-
tu jako nezbytného piedpokladu &lenstvi CR v NATO,

zabezpecovani systému stadtniho ovéfovani jakosti v gesci Ministerstva

obrany v navaznosti na obranné struktury NATO.

Koordinace piisobeni statnich a nestatnich organti v ramci NPK piipada Radé CR pro ja-

kost (od roku 2008 Radé¢ kvality CR, RK CR). [20]
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1.3.2 Programy zvySeni jakosti vefejnych sluzeb

Soucasti akéniho planu NPK jiz pro rok 2000 byly i Programy zvyseni jakosti vefejnych
sluzeb. Konkrétnimi ukoly bylo:

e Vytvofit na Ministerstvu zdravotnictvi CR ekonomické podminky pro vyhlaseni pi-
lotniho projektu na zavadéni systému managementu jakosti dle norem CSN EN

ISO 9000 v nemocnicich a

e Vytvofit na Ministerstvu vnitra CR ekonomické podminky pro vyhlaseni pilotniho
projektu na zavadéni systému managementu jakosti dle norem CSN EN ISO 9000 v

uradech statni spravy (okresni utfady, obecni, mistni urady). [20]

1.3.3 Strategie Narodni politiky kvality na obdobi let 2008 az 2013

NPK je Radou kvality CR kazdoro¢n& vyhodnocovan. Pravideln& jsou také zpracovavany
nové strategie daliho rozvoje. Nejnovéjsi Strategie Narodni politiky kvality v Ceské re-
publice na obdobi let 2008 az 2013 piijala Rada na svém zasedani 30. ledna 2008. Tato
formuluje predevsim vizi, poslani a strategické zaméry Narodni politiky kvality. Za za-
kladni cil si i nadale klade podporovat udrzitelny rozvoj a rist kvality Zivota v Ceské re-
publice.

vvvvvv

se mély resorty, samosprava, podnikatelska a jind uskupeni, skoly, poradenské a vzdélava-
ci organizace i neziskovy sektor ve své kazdodenni praci ve vztahu ke kvalité prioritné

zabyvat.

Za zasadni zménu v Cinnosti Rady dle nové strategie 1ze povazovat ziizeni Odbornych
seket, v jejichz Cele stoji ¢lenové Rady.
V prubéhu mésict Cerven - prosinec 2008 tak svoji Cinnost postupné zahgjilo tfinact od-

bornych sekci Rady kvality CR. Jednou z nich je i sekce Kvalita ve vefejné spravé. [9]

1.3.4 Narodni cena kvality CR
Program Ceny Ceské republiky za jakost byl pfi svém vzniku v roce 1995 zaméfen na oce-
novani Spickovych Ceskych podnikl a jejich uspéchii ve zvySovani jakosti a efektivnosti

podnikani, jejichz cilem je ekonomicka Gspésnost a uspokojovani pozadavka zédkaznikl. V
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roce 1997 byl model Ceny v plném rozsahu harmonizovan s modelem Evropské ceny za

jakost (model excelence EFQM).

V roce 2001 Vlada CR svym za¢lenila jeji udileni do Narodni politiky podpory kvality.
Vyhlagovatelem programu se stala Rada kvality CR (organizatorem z povéfeni Rady je i
nadale SdruZeni pro ocefiovani kvality (diive SdruZeni pro Cenu Ceské republiky za ja-
kost) a pfedanim Nérodni ceny byl povéfen predseda vlady. Drzitel¢ Néarodni ceny jsou

slavnostné vyhlasovani pii piileZitosti Evropského tydne kvality v Ceské republice.

Na zékladé Strategie Narodni politiky kvality v Ceské republice na léta 2008 az 2013 nese
od roku 2008 program novy nazev Nérodni cena kvality CR. [8]
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2 ZVYSOVANI KVALITY VE VEREJNEM SEKTORU

Principy fizeni kvality dosud uplatiiované v podnikatelském sektoru se Casem zacaly zava-
dét také ve verejném sektoru. V listopadu 1998 se ministti vefejné spravy Evropské unie
dohodli, Ze v zajmu zlepSeni kvality statnich urada ustanovi konferenci prezentujici dobré
praxe v oblasti vefejné spravy. Zadani konference bylo definovéano jako pokus o spolecny
ramec, ve kterém by se hodnotila kvalita vefejné spravy a povzbuzoval benchmarking a
benchlearning. Od té doby konferenci kvality ve vefejné spravé v EU porada kazdé dva
roky predsedajici zem¢ EU. Prvni konference kvality ve vetejné spravé se uskuteCnila
v Lisabonu v roce 2000, poté byla konference v Kodani v roce 2002, v Rotterdamu v roce
2004, v Tampere v roce 2006 a doposud posledni 5. konference kvality probéhla 20. -
22. tijna 2008 v Paftizi. [27]

2.1 Zavadéni metod zvySovani kvality ve vefejném sektoru v CR

2.1.1 Koncepce reformy verejné spravy

Jednim z prvnich strategickych dokumenti v oblasti modernizace a zvySovani kvality ve-
fejné spravy v CR byla Koncepce reformy veiejné spravy ze dne 29. biezna 1999. Reforma
vefejné spravy je v ni pojimana jako kontinudlni proces s vymezenim jednotlivych postu-
povych kroki a s konkrétnim urcéenim jejich obsahu, terminli a odpovédnosti. Koncepce

reformy vetejné spravy zahrnuje tii zdkladni okruhy:

e Reforma Uzemni vetejné spravy (byla dokoncena zruSenim okresnich ufadd k

31.12.2002 a pievodem jejich kompetenci na kraje a obce),

e reforma ustiedni statni spravy (podrobné upravena materidlem Postup a hlavni
sméry reformy a modernizace Ustfedni statni spravy, ktery byl schvéalen usnesenim

vlady €. 237 ze dne 17. bfezna 2004,

e reforma kvality a obsahu vefejné spravy - ta zahrnuje oblast informatizace vetfejné
spravy, vzdélavani ve vetfejné spraveé, zvyseni ucinnosti vetejnych financi, vefejné
a obcanské kontroly, dostupnosti a kvality vetejnych sluzeb a fizeni vetejného sek-

toru.

Okruh reformy kvality a obsahu vefejné spravy byl dale upraven fadou koncepci a strate-

gickych materiali (naptf. Koncepce piipravy pracovnikl veiejné spravy, Analyza vetej-
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nych sluzeb, Strategie podpory a dostupnosti vefejnych sluzeb, Postup optimalizace prav-
niho a ekonomického prostiedi pro vykon vetejné spravy organy izemnich samospravnych
celkli, Moznosti a limity délby kompetenci mezi stditem a izemni samospravou, Koncepce
informacnich systémi vefejné spravy, Koncepce komplexni informatizace krajskych urada

aj.). [7]

2.1.2 e-Government

V souladu s Koncepci reformy vefejné spravy se jesté pred vstupem Ceské republiky do
Evropské unie zacalo pracovat na koncepci ¢eského e-Governmentu. Hlavnim informac-
nim zdrojem celého systému sluzeb v ramci e-Governmentu v CR se stal Portal vefejné
spravy (www.portal.gov.cz), jehoz pilotni verze byla spusténa v fijnu 2003 a ostry provoz

byl zahajen v roce 2004.

Portal vetejné spravy na jediném misté soustied’uje vSechny potiebné informace o Gfadech
statni spravy a samospravy a zajistuje dalkovy a bezplatny pfistup k aktudlnim a ovéfenym
informacim a sluzbam vetejné spravy, vcetné elektronickych transakci. Smyslem projektu
je v souladu s programy a cili Evropské unie v oblasti elektronické vetejné spravy piispct
ke zjednoduSeni administrativy, usnadnit komunikaci obcant ¢i podnikatelti s vetfejnou
spravou, zajistit jednoduchou a dalkové ptistupnou vyménu ovétenych informaci a posilit

transparentnost a diivéru ve vefejnou spravu.

Portal dnes v ¢asti informac¢ni obsahuje Gplny adresai vefejné spravy, ¢eskou i evropskou
legislativu, databazi podrobnych navodi feseni konkrétnich ufednich agend, elektronicky
Obchodni véstnik, nadhled do katastru nemovitosti, pfehled vefejnych zakazek, novinky

z jednotlivych resorti aj.

Prostiednictvim transakéni ¢asti je mozno podévat evidencni listy dichodového pojisténi
Ceské spraveé socialniho zabezpeceni a od Cervence 2005 i piihlasky a odhlasky zamést-

nancl k nemocenskému pojisténi. [36]

2.1.3 Piisobnost Ministerstva vnitra CR

1. listopadu 2006 doslo k ptfesunu agend koordinace problematiky reformy regulace
a reformy Ustiedni statni spravy z Ufadu vlady na Ministerstvo vnitra (Odbor reformy re-
gulace a kvality vetfejné spravy). Smyslem piesunu bylo sjednotit veskeré agendy v oblasti

modernizace vetejné spravy.
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Naplni ¢innosti Odboru reformy regulace a kvality vefejné spravy je predevSim tvorba
koncepcnich materiald a pfiprava a zavadéni nastrojii smetujicich k systematickému zkva-
lithovani a zefektiviiovani fungovani vetejné spravy na vsech jejich trovnich, odstranéni
nadmérné byrokratické zatéze plynouci z existujici regulace, zamezeni narastu byrokratic-
ké zatéze novou regulaci, zefektivnéni rozhodovacich procest ve vetejné spraveé, posileni
jejich transparentnosti a kontrolovatelnosti a zvySeni kvality vykonu vefejné spravy
s dirazem na obcana jako klienta. Odbor reformy regulace a kvality vefejné spravy se ¢leni

na:
e (Odd¢leni hodnoceni dopadl regulace
e (ddéleni kvality regulace

e (Odd¢leni strategii a koncepci

Yewr o w

Z pohledu zavadéni metod zvySovani kvality ve VS je nejdulezitéjsi ¢innost Oddéleni kon-
cepci a strategii, které pracuje na pripravé strategickych materialti smétujicich k zajisténi
vetsi efektivity procest ve vetejné spraveé a k posileni transparentnosti a otevienosti jejiho
vykonu ob¢anovi. Za tim ucelem se vytvari pravidla pro systematické zapojovani odborné
1 laické vetejnosti do tvorby vladnich dokumentl a ziskavani co mozné nejsirsiho spektra
nazori na feSeny problém. Vedle konzultaci s vefejnosti se ¢innost oddéleni zamétuje na
implementaci metod fizeni kvality do vefejné spravy, zejména modelu CAF, benchmarkin-

gu a charty obc¢ana. [48]

2.1.4 Narodni konference kvality ve verejné spravé

Narodni konference kvality ve VS se konaji pravideln¢ kazdy rok v gesci Ministerstva
vnitra a ve spolupraci s Radou CR pro jakost a p¥islunym krajem. Cilem narodni konfe-
rence je setkavani odbornikii z oblasti kvality a pfedavani zkuSenosti a dobrych praxi pii
zavadéni kvality ve vefejné spravé. Soucasti narodni konference kvality je predavani cen
Ministerstva vnitra za kvalitu a inovace ve vefejné sprave, které probihd v ramci slavnost-

niho vecera. [59]



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 25

2.1.5 Strategie realizace Smart Administration v obdobi 2007-2015

V roce 2007 chvalila Vlada CR strategii Efektivni vefejna sprava a pratelské vefejné sluz-
by, Strategie realizace Smart Administration v obdobi 2007-2015. Cinila tak s podporou

EU, ktera stanovila ,,Smart Administration jako jednu z priorit kohezni politiky.

Strategie shrnuje dosavadni kroky V1ady CR sméfujici ke kvalitngjsi a efektivnéjsi vefejné
spravé. Dosavadni kroky vSak vnima jako dil¢i a deklaruje nezbytnost ptistupovat k zefek-
tivnéni vetejné spravy komplexné a systematicky. Proto navrhuje pohled na vetejnou spra-
vu jako na hexagon s vrcholy: legislativa, organizace, ob¢an, ufednik, technologie a finan-
ce. VSechny vrcholy jsou pfitom navzajem provazany. Tento piistup lze zndzornit pomoci

tzv. Hexagonu vefejné spravy.

Organizace
asueul4

Obr. 1. Hexagon verejné spravy [66]

Vize rok strategie 2015 pojima VS primarné jako sluzbu obCanovi, ktera naplituje principy
dobrého vladnuti, funguje efektivné a vykonné. Vetejné sluzby maji byt klientsky oriento-
vany, napliiovat ocekavani obc¢ant, fungovat hospodarné a flexibiln¢€ reagovat na potieby
obCanid. Vefejna sprava a verejné sluzby musi pfispivat ke zvySovani konkurenceschop-

nosti ¢eské ekonomiky a zvySovani kvality Zivota obyvatel CR, coZ navazuje na globélni
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cil strategie, tedy: Prostiednictvim zefektivnéni fungovani veiejné spravy a vetrejnych slu-

7eb podpotit socioekonomicky riist CR a zvysit kvalitu Zivota ob&anii. [76]
Strategickymi cily realizace Smart Administration jsou:

e Zkvalitnit tvorbu a implementaci politik:

0 Racionalizovat administrativni procedury s cilem zajistit jejich vétsi efekti-
vitu a transparentnost, minimalizovat byrokratické prvky uvniti vefejné
spravy (organizacni re-engineering zahrnujici ptezkoumani stavajicich
struktur a agend a redesigning kompetenci a funkci).

O Zavést systém strategického planovani ve statni sprave a zajistit jeho prova-
zanost na finan¢ni fizeni.

e Zlepsit a zjednodusit regulatorni prostfedi a vytvofit atraktivni prostfedi pro podni-
katele, doméci i zahrani¢ni investory:

0 Provést analyzu stavajicich regulaci s cilem identifikovat a odstranit nadby-
te¢nou regulaci.

0 Reformovat legislativni proces s cilem ucinit tvorbu regulace transparentni,
zavést hodnoceni dopadu regulace.

e Zefektivnit ¢innost Gadll vetejné spravy, snizit finan¢ni naroky na chod adminis-
trativy a zajistit transparentni vykon vetejné spravy:

O Zavést systémy fizeni kvality a sledovani vykonnosti na ufadech vefejné
spravy.

0 Zajistit adekvatni vyuzivani ICT, vytvofit centralni registry vefejné spravy
tak, aby bylo mozné bezpecné sdileni dat organy vetejné moci a zaroven byl
ob¢aniim umoznén opravnény piistup k idajim vedenym v téchto regis-
trech.

0 Zlepsit vertikalni i horizontalni komunikaci ve verejné sprave, zajistit
synergické piisobeni riznych urovni vetejné spravy.

0 Zavést jednotny systém fizeni lidskych zdroji ve vetejné sprave, jasné na-
stavit motivacni prvky a odpovédnost fednikil, prosazovat moderni vzdé-
lavaci a naborovou politiku.

0 Disledné prosazovat preventivni i represivni opatieni v boji s korupci.

0 Modernizovat a restrukturalizovat danovou a celni spravu zvysenim efekti-

vity v legislativni, organiza¢ni, personalni a materialni oblasti, zvySenim
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kvality fizeni a managementu v Ufadech danové spravy a posilenim transpa-
rentnosti a otevienosti Ufadi danové a celni spravy
e Priblizit vefejné sluzby obcanovi, zajistit jejich maximalni dostupnost a kvalitu:

0 Prosazovat e-Government s dirazem na bezpe¢ny a jednoduchy piistup
k vefejnym sluzbam prosttednictvim sité internetu, ptipravit pravni Upravu,
kterd zajisti elektronizaci procesnich tikont ve vetejné sprave, zrovnopravni
formu listinnou s formou elektronickou, umozni bezpe¢nou komunikaci
mezi ufady a vefejnosti a optimalizuje interni procesy veiejné spravy s vyu-
zitim informac¢nich komunikacnich technologii.

0 Vybudovat sit’ kontaktnich mist vefejné spravy, univerzalniho mista pro fy-
zické a pravnické osoby, kde bude mozné z jednoho mista €init veskera po-
dani vii¢i organtim vetejné spravy, ziskavat veskeré ovérené udaje vedené v
dostupnych centrélnich registrech a evidencich a ziskévat informace o pri-
behu vsech tizeni, ktera jsou s danou osobou ¢i o jejich pravech a povinnos-
tech organy vetejné moci vedena.

O Zavést kontinualni sledovani kvality vefejnych sluzeb, vcetné zjistovani
klientské spokojenosti.

0 Prosazovat principy konkurence ve vetfejnych sluzbach pfi garanci mini-
malnich standardu.

e Zkvalitnit ¢innost justice:

0 Zavést systém elektronické justice.v€. dokonceni vSech navaznych projektt
vedoucich k zefektivnéni prace justice a zlepSeni komunikace justice jak s
odbornou, tak i laickou vetejnosti.

K celkovému naplnéni vize a dosazeni globalniho a strategickych cilii obsahuje strategie
dalsi specifické cile pro jednotlivé oblasti, jejichz napliiovani je mozné vyhodnocovat

podle stanovenych indikatort.

Strategie vymezuje oblasti a projektové okruhy, které budou prioritné podporovany v pro-
gramovém obdobi 2007-2013 ze strukturalnich fondii, zeyména operacniho programu Lid-

ské zdroje a zaméstnanost (OP LZZ ) a Integrovaného opera¢niho programu.
Ve vztahu k OP LZZ je Strategie programové provazana piedevsSim na prioritni osu 4 -
Veftejna sprava a vetejné sluzby. V ramci této prioritni osy bude podpoteno fizeni a rozvoj

lidskych zdroji ve verejné sprave, zlepseni kvality regulace, snizovani administrativni za-
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téze na ustfedni a izemni Grovni, fizeni kvality a vykonnosti, strategické fizeni a komunit-
ni pldnovani a zkvalitnéni systému vzdélavani a Skoleni ve vetejné sprave. Pozornost bude
vénovana rovnéz realizaci aktivit a aplikaci nastroji zvysujicich kvalitu a dostupnost ve-
fejnych sluzeb, participaci oband na mistnim vefejném Zivoté a v neposledni fadé i etic-

kym standardim ve veiejné sprave. [7]
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3 METODY ZVYSOVANI KVALITY UPLATNOVANE
ORAGANIZACEMI VEREJNEHO SEKTORU V CR

Tento oddil prace obsahuje zakladni popis principt nejcastéji pouzivanych metod zvyso-
vani kvality uplatiovanymi institucemi vefejné spravy v CR. Je zaméfeny pouze na zi-
kladni sezndmeni s témito metodami bez rozboru jejich podrobnych postupti, hodnoceni
apod. Podrobngjsi rozbor bude v nasledujici ¢asti prace proveden u metod, které jsou apli-
kovany M&U v Prost&jové. Detailni popis jednotlivych metodik, ktery by neimérmé zvysil

rozsah prace, 1ze Cerpat z pouzité literatury.

I pti zakladnim piehledu vSak je vhodné si uvédomit, ze vétSina z téchto metod ma dvé
slozky — analytickou a navrhovou. V té prvni odhaluje pfednosti a slabiny organizace, v té
druhé pak dava navod, jak lze pracovat na ristu organizace. Zadna z metod viak nezajisti
organizaci zvy3ovani kvality sama o sob&. Usp&snost jejich aplikace a odpovidajici vy-
sledky vzdy zajisti az tvrda prace vSech pracovnikl organizace, poc¢inaje jejim manage-

mentem.

Benchmarking je méfeni dosazeného vykonu organizace, jejich porovnavani s ostatnimi
organizacemi a porovnavani s nejlep$imi dosazenymi vykony ve své kategorii. Nezbytnou
soucasti, navazujici na porovnavani, je pouceni se ze zjisténych skutecnosti. Na benchmar-
king by pak mél navéazat benchlearning, neboli proces uceni se, jak zlepSovat Cinnost sdi-

lenim poznatkii, informaci a n¢kdy i zdroju. [2]

BSC - Balanced Scorecard, téz systém vyvazenych ukazateli vykonnosti. BSC, je soubor
métitek kvantitativniho hodnoceni rozsahu uspéSnosti organizace v realizaci poslani a stra-
tegickych cilii organizace. Tento systém tvoii Ctyfi hlediska: inovace a vzdélavani (za-
méstnanci), vnitini procesy, zakaznici a fizeni financi. Tyto ukazatele jsou vzdjemné pro-
pojené pies vztahy pti¢ina — nasledek. BSC je také uzite¢ny komunikacni ndstroj manage-
mentu pro informovani zaméstnancli v organizaci a jinych zainteresovanych stran o reali-

zaci strategickych plant. [4]

CSR - Corporate Social Responsibility (spoleCenska odpoveédnost firem) je takovy zpu-
sob vedeni firmy a budovani vztahi s partnery, ktery pfispiva ke zlepSeni reputace a zvy-
Seni divéryhodnosti podniku. Zakladnim principem CSR je dobrovolny zavazek firem

chovat se v ramci svého fungovani odpoveédné k prostfedi i spole¢nosti, ve které podnikaji.
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Pracuje se tfemi rovinami aktivit — ekonomickou ¢innosti, socialnim rozvojem a ochranou

zivotniho prostiedi.

EMAS - systém environmentalniho managementu ptredstavuje aktivni pfistup podniku
ke sledovani, fizeni a postupnému sniZzovani dopadii svych ¢innosti na Zivotni prostfedi. V
ramci zavadéni a udrzovani systému je zvySovana komunikace a povédomi zaméstnanci,

partnerskych organizaci, zefektivnéna havarijni pfipravenost.

EFQM - Model excelence EFQM byl vytvofen Evropskou nadaci pro fizeni kvality.
EFQM je diagnostickym nastrojem pro hodnoceni soucasného stavu organizace. Prostied-
nictvim sebehodnoticiho procesu je organizace schopna Iépe vyvazit své priority a jasné
rozeznat silné stranky a oblasti, ve kterych se mize zlepsit. Model predpokladé i vyuziti
benchmarkingu jako néstroje zlepSovani. Proces je zavrSen planovanymi ¢innostmi vedou-
cimi ke zlepSeni, které jsou pak déle sledovany. Struktura Modelu byla vychodiskem pro

vytvotreni modelu CAF.

CAF - Common Assessment Framework (Spole¢ny hodnotici ramec) je nastrojem pro
zvySovani kvality a vykonnosti organizaci vefejného sektoru. Vychazi z pfedpokladu, Ze
vynikajici vysledky ve vykonnosti organizace, v oblasti vztahli k obcantim/zakaznikim,
zaméstnanclim a spolecnosti jsou dosahovany na zéklad€ fizené strategie a planovéni s
pomoci zaméstnancl, vyuzivanim partnerstvi, zdroji a procesti. Nahlizi na organizaci z
nckolika uhla soucasné, na zdkladé€ jednotného piistupu pii analyze vykonnosti organizace.

2]

ReinZenyring - je zalozen na bazi procesnich analyz a modeli, prostfednictvim kterych je
mozné optimalizovat procesy daného ufadu, jeho strukturu a sjednotit pracovni postupy. Z
vysledki procesnich analyz mohou vyplynout naptiklad doporuceni na zmény organizacni
struktury &i poétu a kompetenci zaméstnancti. V CR reprezentovano projekty ,,Reinzeny-
ring vetejné spravy* a ,Informacni systémy vefejné spravy*, které tvoii podprogramy

Akcniho planu realizace statni informaéni politiky. [3]

ISO 9001 - mezinarodni norma, stanovujici pozadavky na systém fizeni kvality, zejména
se zamétenim na efektivnost systému fizeni kvality pfi plnéni pozadavkl zékaznika. Zava-
déni a fizeni organizaci v souladu s normami ISO byva né€kdy oznaCovano jako Systém

managementu jakosti (QMS).
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ISO 14001 - mezinarodni norma, ktera specifikuje pozadavky na systém environmentalni-
ho managementu tak, aby organizaci umoznila vytvofit a zavést politiku a stanovit cile,
které zahrnou pozadavky pravnich ptedpisi a jiné pozadavky, které se na organizaci vzta-

huji a informace o vyznamnych environmentalnich aspektech.

PQM - systém managementu kvality procesu vyzaduje, aby organizace nejprve defino-
vala sv¢é poslani (smysl své ¢innosti) a nasledné klicové body svého tspéchu, jejichz dosa-
zeni je podminkou, aby bylo poslani naplnéno. Naslednym krokem je pak definovéni sou-
casnych i novych procest organizace, které budou pro naplnéni uvedeného poslani nezbyt-
né. Procesy se usporadaji podle dilezitosti a soucasné efektivnosti a kazdému je pfifazen

vlastnik. [2]

ZBB - Zero Based Budgeting (rozpoctovani s nulovym zidkladem) je efektivni metoda
strategického fizeni nakladl. Jedna se o piehodnoceni vSech procest a ¢innosti, které jsou
pfedmétem sestavovani rozpoctu. Vychdzi se z toho, Ze na kazdou €innost je od pocatku
alokovéana suma 0,- K¢. Kazdy proces, ¢innost a sluzba se musi (nejlépe jednou za 3 - 4

roky) popsat a obhéjit vysi ndkladii na ni pozadovanou. [24]

Six Sigma - strategie fizeni, kterd si klade za cil identifikovat a odstranit pfi¢iny defektt a
chyb v procesech vyroby, obchodu a poskytovani sluzeb. Vyuziva dalSich specifickych
metodik a statisticky software. Pivodné byla vyvinuta spolecnosti Motorola. Dnes se pou-

ziva v riznych odvétvich prumyslu a ojedin€le se pouziva 1 u organizaci VS. [25]

IIP — Investors in People je mezinarodné uznavany standard v oblasti fizeni a rozvoje
lidskych zdroju, ktery sleduje schopnost podniku efektivné vést a rozvijet své zaméstnan-
ce. Ziskani osvédceni IIP je pro podnik zarukou Spickové urovné fizeni lidskych zdroju a

dikazem, Ze rozvoj zaméstnanct je v souladu s rozvojem podniku. [85]

Komunitni planovani - metoda planovani vefejnych sluzeb. Jedna se o otevieny a cyklic-
ky proces zjistovani potieb a zdrojii a hledani feSeni, kterd nejlépe odpovidaji mistnim
podminkam a potifebam lidi, do n¢hoz jsou zapojeni zastupci zadavatell, poskytovatelé a
uzivatelé sluzeb a vetejnost. Pro oblast socialnich sluzeb je metoda nejpropracovanéjsi, 1ze

ji vSak aplikovat 1 v jinych oblastech vefejnych sluzeb.

Mistni Agenda 21 — je programem, ktery zavadi principy trvale udrzitelného rozvoje do
praxe pti zohlediiovani mistnich problémtl. Je tvofen za ucasti a ve spolupraci s obCany a

organizacemi a jeho cilem je zajiSténi dlouhodobé vysoké kvality Zivota a Zivotniho pro-
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sttedi na daném misté. Prostfednictvim zkvalitiovani spravy véci vetejnych, strategického
planovani (fizeni), zapojovanim vefejnosti a vyuzivanim vSech dosazenych poznatkli o
udrzitelném rozvoji zvysuje kvalitu zivota ve vSech jeho smérech a vede k zodpovédnosti

obcanil za jejich zivoty i zivoty ostatnich. [2]

Charta sluzeb — vefejny dokument, kterym se stanovi zékladni informace o poskytova-
nych sluzbach, o urovni sluzeb, kterou mize zdkaznik ocekavat, stejn¢ tak jako zplisob

podavani stiznosti ¢i navrhli na zlepSeni. [6]

Procesni audit - audit je obecné nezavislé odborné hodnoceni zaméfené na pirezkoumani a
vyhodnoceni ¢innosti organizace a jejich vysledki. Procesni audit se logicky vénuje oblas-
tem procesil v organizaci - vymezuje jednotlivé procesy (klicové, fidici, podptirné), jejich

vlastniky a hledd, zda vSe funguje efektivné a kde jsou oblasti ke zlepSovani.

Personalni audit - hodnoceni, zaméfené na oblast lidskych zdroju, jejich vyuziti, kvalifi-

kaci a odborny i osobni rist ve prospéch organizace. [2]

3.1 Propojovani jednotlivych metod

Vétsina z nastrojit zvySovani kvality uvedenych vySe se v zédkladu zabyva organizaci jako
celkem, ale ve vystupu je zaméfeny vzdy vice na jednu nebo né€kolik oblasti (vykon, eko-
nomika, lidské zdroje, prace s vetfejnosti, environmentalni kritéria, apod.). Pro komplexni
rozvoj organizace by se pak mohlo teoreticky jevit jako nejvyhodnéjsi zavedeni vSech me-
tod, coz by vSak bylo narocné z hlediska zdroji a s nejistym az virtualnim vysledkem ab-

solutni jakosti.

Jak ukazuje praxe, velmi vyhodna je proto spiSe implementace dvou ¢i nékolika malo,
v nichZ organizace pouzije shodnou datovou zakladnu, obdobnou strategii implementace a
zpracuje vysledky z jednotlivych nastroji v jeden funkcni celek. Pro vybér jednotlivych
metod se obvykle doporucuje pouzit metody zdanliveé odlisné a s jinymi principy zvySova-
ni kvality tak, aby se n¢které prace, sbér a analyza dat neprovadély opakovang, ale naopak
postupn¢ propojovaly a podepiraly.

Pti zavadéni kvality je nezbytné nejen propojeni metod a dat, ale jiz od pocatku i zapojeni
celé organizace napfic vertikalni i horizontdlni strukturou organizace. U organizaci uzemni
samospravy je samoziejme nutnd i podpora a spoluprace volené samospravy. Jediné tak Ize

Ve

dosahnout maximalniho efektu a nejvyssi ucinnosti pouzitych metod.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 33

Vystupem ze zavedeni nékterého nebo vice z modelt zvySovani kvality je dikladné po-
znani ¢innosti ufadu, vytvoreni strategie rozvoje organizace a stanoveni cilti pro dalsi ob-
dobi. Nezanedbatelné je porovnani s ostatnimi organizacemi (nejlépe Spickami) v dané

oblasti.

Vysledkem by mélo byt zvySeni kvality vykonu veifejnych sluzeb organizace, zvySeni
efektivity Cinnosti organizace, zvySeni image organizace v ramci regionu ¢i republiky,
spokojenéjsi zdkaznik i dalSi zainteresované strany. Globalnim vysledkem je pak trvalé

zvySovani kvality ¢innosti jednotlivych organizaci i vetejné spravy jako celku. [2]
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4 METODY ZVYSOVANI KVALITY UPLATNOVANE MESTSKYM
URADEM V PROTEJOVE

4.1 Mistni Agenda 21 a Narodni sit Zdravych mést

Mistni Agenda 21 (MA 21) byla definovana OSN v roce 1992 jako soucéast dokumentu
»Agenda 21%. Poctivé uplatnovani MA 21 umoziiuje zjiStovat potfeby obcanti v daném
uzemi, komunikovat s nimi a zapojovat je do rozhodovani, to vSe systematicky a pfi re-
spektovani udrzitelného rozvoje. Nelze ji povazovat pouze za dil¢i metodu, ale tvofi ra-

mec, ve kterém se vefejna sprava na mistni a regiondlni urovni zkvalitiiuje.

MA 21 je definovéna jako néstroj pro uplatnéni principt udrzitelného rozvoje na mistni a
regiondlni urovni, a soucasné jako proces, ktery, prostiednictvim zkvalithovani spravy véci
vefejnych, strategického planovani, zapojovanim vetejnosti a vyuzivani vSech dosazenych
poznatkli o udrzitelném rozvoji v jednotlivych oblastech, zvysuje kvalitu Zivota ve vSech
jeho aspektech a smétuje k zodpoveédnosti obcant za jejich zivoty i zivoty ostatnich bytosti

v prostoru a c¢ase.

Velmi uspésnou aplikaci principt MA 21 a dalSich zasad je metodika Narodni sit¢ Zdra-

vych mést. [94]

Projekt Zdravé mésto iniciovala OSN — Svétova zdravotni organizace jiz v roce 1988. Do
projektu byly ptivodné pfizvany nejvyznamnéjsi evropské metropole. Béhem patnécti let se
vSak do n¢j podatilo zapojit 1300 Zdravych mést, obci a regiontt ve 30ti evropskych ze-

mich.

Po roce 1989 se myslenky uvedeného projektu zadaly realizovat i v Ceské republice. V
roce 1994 vytvoftilo jedenact aktivnich mést asociaci s ndzvem Nérodni sit’ Zdravych mést
Ceské republiky (NSZM). Dnes tato mezinarodné certifikovana asociace zastiesuje desitky
mést, mensich obci, ale také kraje a mikroregiony. K 1. tnoru 2009 méla NSZM 91 ¢lenti s
regionalnim vlivem na 1 869 mést a obci s 3,2 milionem obyvatel (32 % populace CR).
NSZM je v soudasné dobé jedinou municipalni asociaci v CR, kterd ma ve svém statutu
systematicky podporovat praktickou realizaci hodnot: udrzitelny rozvoj, zdravi a kvalita

zivota v podminkéch naSich mést, obci a regionti.
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Obr. 2. Clenové Narodni sité zdravych mést [21]

Spolec¢nym navodem pro kvalitni postup ¢lent se od roku 1998 stala Metodika NSZM, na
které asociace spolupracuje se Sirokym spektrem odbornych partnerti. Metodika byla pod-
pofena UNDP a ziskala titul Svétovy projekt EXPO 2000 na Svétové vystavé v Hannove-
ru. V roce 2006 postoupila NSZM CR do celosvétového finale ceny OSN za prosazovani
kvality ve vefejné spravé (UN Public Service Awards) a ziskala Cenu Ministra vnitra CR
za inovaci v uzemni vetejné spraveé za informacni systém pro strategické fizeni — DataPlan

NSZM. [21]

Za ptinosny krok NSZM pro podporu zvySovani kvality ve vetfejné spravé 1ze uvést vytvo-
feni Databdze dobrd praxe. Databdze obsahuje piiklady feSeni konkrétnich problémi a
ukola, které se mohou objevit pii spravé a rozvoji regioni nebo mést. Pro snadnéjsi orien-
taci jsou priklady dobrych praxi ¢lenény do oblasti: vetejna sprava, zivotni prostiedi, zdra-
vi, volny ¢as, socialni problematika, vzdélavani, podnikéani, zeméd¢lstvi a venkov a dopra-

va.

4.2 Spolecny hodnotici ramec - CAF

Model spole¢ny hodnotici rdmec (Common Assessment Framework, CAF) je nastrojem
TQM (Total Quality Management) inspirovany modelem excelence Evropské nadace pro
management kvality (EFQM) a modelem némecké Univerzity spravnich véd ve Speyeru.
Vychazi z ptedpokladu, ze vynikajici vysledky ve vykonnosti organizace, v oblasti vztahti

k ob¢antim/zékaznikiim, zaméstnanclim a spolecnosti jsou dosahovany na zéklad¢ fizené
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strategie a planovani s pomoci zaméstnancl,, vyuzivanim partnerstvi, zdroji a procesu.
Nahlizi na organizaci z nékolika thlli soucasné, na zaklad¢ jednotného ptistupu pfi analyze

vykonnosti organizace.

Model CAF je vysledkem spoluprace mezi ministry EU odpovédnymi za vefejnou spravu.
Je rozvijen pod zéstitou Skupiny pro inovaci vetejnych sluzeb (IPSG) — pracovni skupiny
narodnich expertl ustavené generalnimi fediteli s cilem propagovat spolupraci v oblasti

novych metod modernizace vefejné spravy a veiejnych sluzeb v ¢lenskych statech EU.

Pilotni verze byla pfedstavena v kvétnu 2000 a prvni revidovana verze se zaCala pouzivat v
roce 2002. Z rozhodnuti generalnich fediteli vzniklo pti Evropském institutu vefejné spra-
vy (EIPA) v Maastrichtu sttedisko podpory CAF, tzv. CAF Resource Centre (CAF RC).
Dlouhodobym cilem EIPA je, aby do roku 2010 bylo zaregistrovano celkem 2010 uzivate-
1t modelu CAF. V roce 2006 byla na zéklad¢ stavajicich zkuSenosti metodika ¢aste¢né

upravena a je oznacovana jako CAF 2006.
Model CAF ma ¢tyfi hlavni cile:

e Seznamit vefejnou spravu s principy TQM a vyhodami sebehodnoceni a postupné ji
smérovat od soucasného sledu aktivit ,,Plan — Do* k vyuzivani celého cyklu ,,Plan —

Do — Check — Act“3,

e usnadiiovat sebehodnoceni organizace vetejného sektoru a ziskat tak analyzu orga-
nizace a prehled aktivit vedoucich ke zlepSovani organizace,
e slouzit jako propojeni riznych néstrojii pouzivanych pfi fizeni kvality,
e usnadnit benchlearning mezi jednotlivymi organizacemi vetejného sektoru.
Model CAF je urcen k pouziti ve vSech ¢astech vetejného sektoru, je aplikovatelny v orga-
nizacich vetfejného sektoru na narodni ¢i federalni, regionalni i mistni Grovni. Je uplatio-

van v ruznych situacich, napft. jako soucast uceleného programu reformy nebo jako zaklad

pro cilené zlepSovani v jednotlivych organizacich vetejného sektoru.

3 PDCA cyklus, téz Demingiv zlepSovaci cyklus (PDCA Cycle, Deming Cycle) je metoda pro zjisténi zpt-
sobu feseni a pro fizeni procesu zlepSovani. Je zalozena na ¢tyifazovém cyklu, jehoz opakované prochazeni
zajistuje neustalé zlepsovani. Podrobnéji napt. [Chyba! Pouze hlavni dokument.3] s. 102
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Model CAF je nastroj pouzitelny vSeobecné. Pro potieby organizace je vSak mozné model
CAF a zejména zpusob jeho aplikace upravit — pii zachovani zakladnich prvkt modelu: 9

kritérii, 28 subkritérii a panely hodnoceni. [103]

PREDPOKLADY VYSLEDKY
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Obr. 3. Struktura modelu CAF [112]

Kritéria 1 az 5 se zabyvaji charakteristikami predpokladd organizace. Uréuji, co organiza-
ce déla a jak pfistupuje ke svym tkoliim, aby dosahla poZadovanych vysledkl. U kritérii 6
az 9 se meti vysledky dosazené v oblasti ob¢ané/zakaznici, zaméstnanci, ve vztahu ke spo-
lecnosti a vysledky v kli€ovych ¢innostech organizace. Méfeni probihd na zékladé posuzo-

vani a hodnoceni vnitfnich ukazatela.

Propojeni mezi levou a pravou stranou modelu je tvofeno vztahem pfi€iny a nasledku mezi
predpoklady (pfi¢inami) a vysledky (nasledky) a rovnéz zpétnou vazbou z pravé strany na
levou. Ovéfeni vztahu pficiny a nasledku je nezbytné dilezité pro sebehodnoceni, v rdmci
kterého hodnotitel vzdy musi ovétit shodu mezi danym vysledkem (nebo fadou srovnatel-
nych vysledki) a ,,diikazy* shromazdénymi podle ptisluSnych kritérii a subkritérii na stra-
n¢ predpokladt. Tuto shodu lze v nékterych ptipadech ovéfit jen obtizné, nebot’ vzhledem
k holistickému charakteru organizace se rtizné pfi€iny pii dosahovéni vysledkil vzdjemné
ovlivituji. Vzdy vSak je pfi hodnoceni nutné ovéfit, zda existuje ptislusna zpétna vazba, od

vysledki na pravé strané k piisluSnym kritériim pedpokladi na levé strané.
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Jelikoz kvalitu vysledkit ma z velké ¢asti urCovat typ a intenzita vztahli mezi predpoklady,
je nutno tento typ vztahu pii sebehodnoceni zkoumat. Ve skutecnosti se intenzita téchto
vztahll u riznych organizaci znacné lisi a jejich povaha ve velké mife urcuje kvalitu dané
organizace. Pro ,,excelentni* organizace je naptiklad charakteristické pevné propojeni kri-
téria 1 s kritérii 2, 3, 4 a kritéria 3 s kritérii 4, 5. Vztahy se samoziejm¢ neomezuji pouze
na uroven kritérii. Vyrazné interakce a vazby se dosti Casto vyskytuji na tirovni subkritérii.

vvvvvv

vystupem sebehodnoceni je identifikace silnych stranek a oblasti pro zlepSovani a s tim

spojené¢ zlepSovatelské Cinnosti, organizace se nékdy az prili§ soustied’uji na bodovy zisk.

Model CAF 2006 nové umoziuje dva zptisoby bodovani. Bodové hodnoceni ,klasické® je
aktualizovanou verzi panelt hodnoceni modelu CAF z roku 2002. Bodové hodnoceni CAF
s ,jemnym rozliSenim* je vhodné pro organizace, které chtéji, aby hodnoceni 1épe odrazelo
analyzu subkritérii. Hodnoceni s jemnym rozliSenim umoziuje v rdmci kazdého subkritéria
bodovat vSechny faze cyklu PDCA. Ve srovnani s verzi 2002, ve které byla stupnice na-

stavena v rozsahu 0 az 5 bodu, byla stupnice revidovana a nastavena v rozmezi 0 az 100

bodd.

Sebehodnoceni podle modelu CAF nabizi organizaci ptilezitost dozvédet se o sobé vice.
Model CAF piedstavuje jakysi poc¢ateéni model, jehoz pouziti je jednoduché a uzivatelé ho
snadno pochopi. Pfedpoklada se, Ze kazda organizace, ktera chce jit dale, si nasledné zvoli
jeden z podrobnéjsich modelii. Model CAF ma tu vyhodu, Ze je s témito modely kompati-

bilni, a pro organizaci, kterd chce s fizenim kvality zacit, mize byt prvnim krokem. [123]

Aplikace modelu CAF je jednou z oblasti, za niZ je mozné ziskat cenu Ministerstva vnitra
CR za kvalitu a inovaci ve veiejné spravé. Udastnici jsou dle ziskaného bodového ohodno-
ceni, jehoz opravnénost a redlnost musi piezkoumat externi hodnotitel, rozdéleni do 3 ka-
tegorii (bronz, stiibro, zlato). V roce 2008 se do Narodni ceny kvality ptihlasilo 13 organi-

zaci. Jejich primérné vysledky v jednotlivych kritériich ukazuje nasledujici graf.
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Prumeérny pocet bodu dle kritérii modelu CAF
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Obr. 4. Vysledky Ndarodni ceny kvality CR ve veiejném sektoru za rok 2008, Priimér-
ny pocet bodu dle kritérii — model CAF [130]

4.3 Benchmarking

Vedle definice benchmarkingu, ktera je uvedena v 3. kapitole, povazuji za vhodné tento
jeji podrobnéjsi popis doplnit o definici ,,méné formalni®, ale pfesné¢ vystihujici podstatu

metody:

,Benchmarking je postup, pii némz jsme tak skromni, ze pfizname, Ze je nékdo jiny v né-
¢em lepsi, a potom ... jsme tak chytii, Ze zjistime, jak se jim v tom mizeme vyrovnat nebo

je dokonce predstihnout.*

Pfi aplikaci benchmarkingu se organizace snazi hlavné zjistit, jak si stoji ve srovnani s
ostatnimi, pfedevSim pokud jde o vystupy, tj. vysledky sluzeb zdkaznikiim. Druhou hlavni
oblasti je zjisténi, jak pracuje z hlediska vstupt, tj. personalu, financi a dalSich zdrojt, a
jaka je uroven sluzeb, které pomoci vstupt zajistuje. Pficemz opét nejde jen o hledani re-

zerv v organizaci, ale pfedevSim poznani, jak n¢které véci délaji jini.

Utelem tohoto postupu je vyty¢it rozdily, které pak lze vyuzit k vymezeni zlepsitelnych
oblasti. To je zalozeno na standardech nebo stanovené urovni, kterou chce organizace do-
sahnout v poskytovanych sluzbach. Benchmarking je pfedev§im otazkou zdokonalovani;
kazdou informaci ziskanou prostfednictvim benchmarkingu je proto tieba vyuzit k dosaze-

ni zmény zlepSeni sluzeb poskytovanych vasim zakaznikiim.
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V za&atcich benchmarkingu, kdy byl pouZivan pouze v soukromém sektoru®, byl zaméfen
pfedevSim na porovnavani Cinnosti ¢i procesi (n€kdy byl také oznaCovan jako mikro-
benchmarking). Naopak tzv. makro-benchmarking, ktery se rozviji pozd¢ji, srovnava pii-

mo vysledky organizaci.

Aplikaci ve verejném sektoru ziskava benchmarking dals$i rozmér. Ackoli uspory ve vertej-
ném sektoru jsou dilezité, neznamenaji jen snizovani nakladl, ale soucasné i zlepSovani
¢innosti organizace. Mezi ukazatele, které jsou poméefovany, jsou pfifazovany i mimoeko-
nomické, jako je napf. spokojenost se sluzbou, chovanim ufednikd, dostupnosti sluzby,
délkou potiebnou k vytizeni zalezitosti na urad¢, apod. Hlavnim smyslem benchmarkingu
ve vefejném sektoru vSak nadale ziistdva identifikace a implementace nejlepsi praxe pfi-

slusné porovnavané instituce.

Benchmarking ma schopnost identifikovat lepsi a kvalitnéjsi postupy s cilem piebirat je a
uplatnovat je v praxi. Propojeni mezi individualnimi postupy, celkovou ¢innosti a vysledky
organizace nemusi byt vzdy zcela jasné. Benchmarking se proto zaméfuje na propojenost

procesu s vysledky.

Metoda benchmarkingu také néasledné testuje, zda provedend zlepSeni byla ispé$nd. Aby
bylo mozné posuzovat efektivitu provedenych zlepSeni, musi benchmarking v organizaci
probihat jako neustdle se opakujici proces. Organizace OMBI benchmarkingovy cyklus

popisuje v sedmi krocich, znazornénych v:

1. Vybér Cinnosti/oblasti pro benchmarking,
vypracovani profilt sluzeb,

sbér a analyza dat o vykonu,

stanoveni pasma vykonu,

identifikace nejlepsich postupti,

vypracovani strategii pro porovnavani,

A R R

vyhodnoceni vysledkil a procest. [144]

* Prvni spole¢nosti, ktera plné integrovala benchmarking do celé své organizace, byla firma na konci 70. let
minulého stoleti firma XEROX.
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Obr. 5. Benchmarkingovy cyklus [154]

4.3.1 Benchmarkingova iniciativa 2005

Benchmarkingova iniciativa 2005 (BI 2005) vznikla jako dobrovolné, neformalni sdruzeni
obci s rozsifenou plisobnosti, aby mésta mohla i po skonceni projektu Benchmarking vy-
konu pienesené piisobnosti obci IIL. typu ° navézat na jeho vystupy a vysledky a déle po-
kra¢ovat v porovndvani vykonnosti a kvality poskytovanych sluzeb, a to ve vybranych
agendach prenesené, ale také samostatné ptisobnosti, hledat dobré praxe, vzajemné vymeé-

flovat své zkuSenosti a ucit se tak od druhych.

Pravidla fungovani BI 2005 odsouhlasili dne 15.02.2005 ptitomni zastupci mést na ustavu-
jicim Ridicim vyboru. Na této schiizi byla piedstavena zakladni koncepce &innosti BI 2005
s tim, ze jednotlivé aktivity se budou odvijet od krok benchmarkingového cyklu, jak byl

prevzat od Ontarijské benchmarkingové iniciativy a adaptovan na ¢eské podminky.

V r. 2005 bylo ¢leny BI 2005 40 obci s rozsifenou ptsobnosti, které jiz byly zapojeny do
pfedchéazejici projektu Benchmarking v oblasti rozsifené ptsobnosti obci 3. typu a 9 dal-

Sich mést, které se ptipojily nové, bez predchozich zkusenosti s benchmarkingem. Celkem
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se tedy porovnavalo 49 obci z celé Ceské republiky. V r. 2008 bylo v BI zapojeno uz 82

mést, kterd pracovala v celkem 9 pracovnich skupinach. [164]

Pracovni skupiny

B s
PSB
[ esc
. eso
[ ese

PSG Hranice kraji

u aspravnich obvodu obei

| PSN s rozéifenou pesobnosti k 1.1.2008

FSV Mapovy podklad: © CUZK, ESU

O cbee s povélenym Gtadem Grafické zpracovani URS PRAHA, as,

Obr. 6. RozlozZeni pracovnich skupin v roce 2008 [23]

Organizaci a koordinaci vSech aktivit zajistuje oddéleni projektt Vzdélavaciho centra pro
vefejnou spravu CR, o.p.s. na zékladé objednavek jednotlivych mést a fakturace poplatku
za sluzby v oblasti benchmarkingu, ktery byl stanoven dle rozpoc¢tu a ocekavaného poctu
¢lenti. Obdobné¢ jako u piedchoziho projektu funguje tym BI 2005, ve kterém pracuji ma-

nazerka projektu a lidfi jednotlivych pracovnich skupin. [174]

> Projekt realizovany Vzdé&lavacim centrem pro vefejnou spravu CR v letech 2003-2004.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 APLIKACE METOD ZVYSOVANI KVALITY MEU V
PROSTEJOVE

Pro uplnost prace povazuji za nutné uvést alespon kratky profil mésta Prostéjova a Mést-
ského uradu v Prostéjove, ktery by umoznil udélat si o subjektech, které budou dale popi-

sovany alespon zékladni predstavu.

Meésto Prostéjov lezi na jihovychodé Olomouckého kraje. Ma celkem 7 mistnich ¢asti -
Cechovice, Cechﬁvky, Domamyslice, Krasice, Vrahovice, Ze$ov a vlastni stfed mésta s
historickym centrem. Rozloha mésta ¢ini 3.904 ha. K 1. 1. 2008 bylo ve mést¢ Prostéjove

piihlaseno k trvalému pobytu 46.297 obyvatel.

Meéstsky trad v Prostéjoveé je orgdnem mésta Prostéjova, ktery plni tkoly v oblasti samo-
statné a prenesené pusobnosti mésta. Postaveni a piisobnost méstského uradu upravuje
zékon ¢. 128/2000 Sb., o obcich (obecni zfizeni), ve znéni pozdéjsich predpist. Piisobnost
a kompetence meéstského ufadu v jednotlivych oblastech statni spravy a samospravy jsou

upraveny dale zvlastnimi zakony.

Meéstsky urad v Prostéjoveé tvoii starosta, Ctyii mistostarostové, tajemnik MéU a zamést-
nanci mésta zatfazeni do méstského uradu. K fizeni a zajiSténi fddného chodu MU starosta
svolava k pravidelnym poradam sviij poradni orgéan (tzv. vedeni méstského uradu), jehoz

&leny jsou vzdy mistostarostové a tajemnik M&U.

Rada mésta Prostéjova (RM) stanovi rozdéleni pravomoci v méstském urad¢, ziizuje a
zrusuje odbory méstského uradu a kontroluje plnéni tkold méstskym titadem v oblasti sa-
mostatné pisobnosti mésta. RM stanovi celkovy pocet zaméstnancli zatazenych do mést-
ského ufadu. RM zfidila pro jednotlivé useky Cinnosti méstského ufadu odbory, v nichz
jsou zadlenéni zaméstnanci M&U. Praci zaméstnanct zadlenénych do odboru fidi, organi-
zuje a kontroluje vedouci odboru. V ¢ele méstského fadu je starosta. V rozsahu povéteni
zastupitelstva mésta a rady mésta udéluje pokyny tajemnikovi M&U k pInéni tikolt, které
vyplyvaji z usneseni téchto organi. Tajemnik M&U je zaméstnancem mésta a do funkce je
jmenovan starostou. Tajemnik M&U je za pInéni ukoltt M&U v samostatné i pienesené pi-

sobnosti odpovédny starostovi.

Meéstsky urad v Prostéjove je obecnim tifadem obce s rozsifenou plisobnosti. K 1. 1. 2008

bylo v jeho spravnim obvodu ptihlaseno k trvalému pobytu 98.226 obyvatel.
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5.1 ZvySovani kvality méstem Prostéjov a MEU v Prostéjové

V kapitole 4 byly podrobnéji popsany metody fizeni kvality, které jsou uplatiiované m¢s-
tem Prostéjov a M¢éstskym ufadem v Prostéjove. Z jejich popisu (a nékdy samotného
nazvu) je ziejmé, ze nékteré jsou zaméiené na méesto, jako pravni a samospravni subjekt,

jiné na ufad, tedy vykonnou organizaci.

Tato dvojznacnost vypliva ze systému smiené spravy, ktery je v CR uplatiovan. Neni
proto mozné oddé¢lit od sebe snahy o zvySovani kvality mésta a méstského Gfadu. Snahy
volené samospravy o co nejlepsi fizeni mésta mohou byt oslabovany neefektivni praci ura-
du nebo v extrémnim ptipadné i blokovany jeho byrokratickymi obstrukcemi. Naopak pro
méstsky ufad je zasadni rozhodovéani samosprav o strategickych cilech v oblastech celko-
vého rozvoje meésta, ale 1 fungovani tfadu. Samosprava také schvaluje organiza¢ni struktu-
ru ufadu, rozhoduje o jeho rozpoctu a pochopitelné tedy i o postupech, které jsou v ném

aplikovany.

Ve mésté Prostéjoveé nastésti panuje mezi volenou samospravou a managementem uiadu
shoda na podpote uplatinovani metod fizeni kvality. Zavedené postupy se tak mohou vza-
jemné podporovat a dopliiovat a jak jiz bylo uvedeno, tak pravé kombinace n¢kolika vza-

jemné provazanych metod zvySovani kvality se ukazuje jako nejefektivné;si.

5.2 Vyvoj aplikace metod zvySovani kvality M&U v Prostéjové

Meéstsky urad v Prostéjove je jednim z mnoha méstskych uradu, které se dlouhodobé zaby-
vaji problematikou fizeni kvality své ¢innosti a jejim zvySovanim. Svoji snahu o systema-
tické zlepSovani realizuje ufad implementaci nékolika projekti a metod, které maji ve

svém konec¢ném dusledku za cil ,,vyprodukovat* spokojeného obc¢ana.

Od roku 2000 je mésto Prost&jov &lenem Narodni sité Zdravych mést CR. V roce 2001
zastupitelstvo mésta schvalilo ,,Plan zdravi a kvality Zivota mésta Prostéjova®, na jehoz

realizaci méa méstsky ufad nezastupitelny podil.

V roce 2004 realizoval persondlni audit, ktery mél posoudit smysluplnost jednotlivych

pracovnich pozici.
TaktéZz v roce 2004 byla rozhodnutim organii mésta zahdjena implementace metody CAF,
jejimz smyslem bylo posouzeni vytvorenych podminek pro vykon vefejné spravy bezpro-

sttedn€ po zdsadnim kroku reformy vetejné spravy — zruSeni okresnich tradi - a vyhodno-
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ceni dopadii a vysledka Cinnosti, jak mésta, tak konkrétné¢ méstského uradu na kvalitu zi-

vota ob¢anu.

A konecné v roce 2006 se Méstsky urad v Prostéjoveé zapojil do Benchmarkingové inicia-
tivy 2005 s cilem mit moznost vyuzivat jedinecné informace a obsahly soubor dat, kterymi
iniciativa disponuje a napliovanim vlastni podstaty benchmarkingu — zlepSovani uc¢enim
se od druhych, ziskat pfedstavu o své vlastni kvalité a vykonnosti a hledat cesty a zplisoby

jejich zvysSovani. [1]

5.3 Personalni audit M&U v Prostéjové

Personalniho auditu byl na M&U v Prost&jové proveden v roce 2004 firmou PROFIMA
EFFECTIVE, s.r.o0. Zakladnim cilem auditu bylo posouzeni efektivnosti prace a nadkladl na
vykon rozhodnuti samospravy na M&U Prosté&jova. Pfi analyze a doporudenich se vychaze-
lo ze zkuSenosti obecné optimdlni funkce samospravy a statni spravy a z porovnani se
srovnatelnymi ufady. Je nutné si uvédomit, ze vzhledem ke specifické situaci M&U v Pros-
téjove, ktery jako trad III. typu po zruseni okresnich uradi ziskalo do své plisobnosti prak-
ticky cely byvaly okres, dosSlo k vyraznému nértstu v po¢tu zaméstnancti zafazenych do

méstského ufadu.

Meéstsky urad v Prostéjoveé vSak dokézal spravné prizptlisobit svoji strukturu novym pod-
minkam a byl hodnocen jako optimalné€ pracujici. Bylo konstatovéano, Ze porovnavani efek-
tivity ¢innosti se srovnatelnymi urady je Méstsky trad v Prostéjovée fizen efektivnéji, pfis-
néji a produktivita realizace cil je vyS$i neZ u srovnatelnych ufad v moravském regionu

a mnohem vyss$i nez u srovnatelnych tradi v ¢eském regionu.
Shrnuti vysledk:

e Slovni hodnoceni tfadu: Utad pracuje optimalng

e Koeficient efektivnosti: 0,99

e Pocet zaméstnanct stavajici: 241

e Pocet zaméstnanct doporuceny: 240

e Komentai: Utad pracuje optimalng. Vzhledem k analytickym a statistickym tidajim
je na Méstském uradé Prostéjov v piepoctu cca o 50-160 zaméstnancti méné nez ve

srovnatelnych obcich s rozsifenou plisobnosti.
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e Koeficient fizeni: 1,8256
e Komentai: Vyborna kvalita vedeni ufadu. [22]

Lze tedy konstatovat, Ze vystupy z persondlniho auditu nemély zdsadni vliv pro zvySeni
kvality M&U. Struktura a fidici procesy byly jiz v té dobé pomérné velmi kvalitné nastave-
ny a personalni zabezpe€eni bylo vedle srovnatelnych Gfad oznaceno za optimalni. Audit
tedy pouze potvrdil vhodnost zvolené organizacni struktury, coz v t¢€ dobé nebylo mozné

ov¢fit jinym postupem, napi. pomoci benchmarkingu.

5.4 Prostéjov Zdravé mésto

Kazdé mésto v Evropé zapojené do projektu Zdravych mést pfijima Deklaraci
a zpracovava mistni Plan zdravi a kvality zivota k realizaci deklarace a jejimu propojenim
na strategii rozvoje mésta. Odbornym konzultantem a tviircem metodiky pro uvedeny po-
stup v podminkach Ceské republiky je asociace Narodni sit' Zdravych mést CR (NSZM
CR), jejimz &lenem je Prost&jov od roku 2000.

Na Deklaraci Projektu Zdravé mésto Prostéjov (schvélenou zastupitelstvem mésta dne
24.9.2001) navazuje Plan zdravi a kvality zivota, ktery je zaméfen na konkrétni kroky

vedouci k plnéni deklarace v podminkach mésta Prostéjova.

Plan zdravi a kvality Zivota slouzi jako podklad pro strategicky rozvoj mésta a rozviji ko-
munitni zéklad ve spolupraci mésta a mnoha mistnich aktivit. Cilem plénu je hledat kon-
sensudlni cestu k podpote zdravi, udrzitelného rozvoje a kvality Zivota v mistnich podmin-
kach meésta 1 regionu. Plan je ptehledem zamérh, které by podle nézoru vetejnosti
a odbornikli mély byt postupné naplnény, aby bylo mésto mozné oznacovat jako ,,Zdravé a
udrzitelné meésto*“. Je zpracovavan ve spolupraci zdjemct zitad mistnich odbornikl

1 aktivni vefejnosti, ¢imZ je napliiovan princip participace.

Plan zdravi a kvality Zivota je dlouhodoby dokument. Jeho aktualizace probiha pravidelné
1x za rok ve spolupréci s vefejnosti, zastupci mésta, zaméestnanci Gfadu a partnery. Posled-

ni aktualizace prob¢hla v listopadu 2008. Zpracovani a aktualizace Planu zdravi probiha za

v
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vyuziti standardnich a doporu¢ovanych postupti tymové prace a obsahuje propojeni mist-

nich aktivit s mezinarodnimi dokumenty (Zdravi 21, Agenda 21 a NEHAP, atd.).

V roce 2008 mésto Prostéjov postoupilo do kategorie ,,B*“ Zdravych mést. Za ziskani toho-
to ocenéni a dlouhodobou realizaci projektu Zdravé mésto a MA 21 udélilo Ministerstvo
vnitra CR méstskému ufadu v Prost&jové Cenu za kvalitu ve vefejné spravé za rok 2008 —

Organizace dobr¢ veiejné sluzby.
Piinos aplikace MA 21 &lenstvi v NSZM CR pro mésto Prost&jov:

e zastfeSeni vyznamnou mezinarodni autoritou (OSN — WHO)

e principy a doporuceni EU a OSN pro strategicky rozvoj

e informace, sluzby k finan¢nim zdrojim (dotace, fondy EU)

e sitova spoluprace, vyména zkusenosti v CR i zahrani¢i

e pomoc pii zpracovani kvalitni strategie rozvoje

e spoluprace s odbornymi partnery v CR i zahrani¢i

e dobra vizitka vic¢i zahranici a navstévnikim [27]
Z pohledu zvySovani kvality ve VS lze jako nejvyznamnéjsi pfinosy aplikace MA 21 ozna-
it zejména zaméteni na trvale udrZitelny rozvoj, strategicky rozvoj mésta a pouzivani me-
tod komunitniho planovani. Metody komunitniho planovani byly ve mésté Prostéjove dale
rozvijeny v procesu Komunitniho pldnovani socialnich sluzeb mésta Prostéjova (od roku
2007). Uplatnili se i pfi ptipravach rozséhlych investi¢nich akcei, jako jsou regenerace pa-

nelovych sidlist, a odrazily se i pfi vzniku osadnich vyborii (od roku 2006). Z pohledu

piimého fizeni kvality vykonu a poskytovanych sluzeb M&U v Prostgjové Ize jako nejza-

sadnéjsi jednoznacné povazovat zavedeni modelu CAF a jim v jisté mife vyvolanou apli-

kaci benchmarkingu.

5.5 Aplikace modelu CAF M&U v Prostéjoveé

Méstsky tifad v Prost&jové byl osloven nabidkou Ministerstva vnitra CR, aby se z(&astnil
projektu Implementace modelu CAF do organizaci veiejné spravy CR. Vedenim mésta
byla tato nabidka, a tak byla na M&U v Prost&jové v roce 2004 zahdjena aplikace modelu

CAF. Dalsi hodnoceni byla provedena v letech 2005, 2006 a 2007. Vzdy byl v souladu
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s metodikou vedle sebehodnotici zpravy sestaven i1 plan zlepSovani. V roce 2008 nebylo
sebehodnoceni provadéno, aby bylo mozné posoudit dalS§i zmény v organizaci s jistym
casovym odstupem, a také aby mohla byt realizovana vSechna opatieni z ptfedchozich pla-
na zlepSovani. Pro rok 2009 je vSak jiz opét sestaven CAF tym a je zamérem pfipravit
hodnotici zpravu, ktera bude pfedlozena do soutéZe o cenu Ministerstva vnitra CR za kva-

litu ve vetejné sprave.

Vstupni informace o modulu byly tajemnikovi M&U a vedouci hodnotitelského tymu po-
dany na tydennim vstupnim koleni, které organizovala Ceska spole¢nost pro jakost (CSJ).
Ve spolupréci s vedoucimi odborit M&U byl poté vybran a jmenovan 12-ti ¢lenny hodnotici
tym. V souladu s doporu¢enou metodikou se ¢leny tymu stali zaméstnanci riznych odborii
a z ruznych Urovni fizeni i odliSného pracovniho zatazeni. Je vSak tfeba ptiznat, ze propor-
cionalni pfevahu v hodnotitelskych tymech méli a nadile maji vedouci zaméstnanci.
Vzhledem k tomu, ze tfad nemél do roku 2004 Zadné zkuSenosti s modelem CAF, byl mu
piidélen externi poradce CSJ. Uloha externiho poradce spoivala v objasiiovani obsahu
jednotlivych subkritérii a otazek, pfipadné v nastinu toho, jak si uvedenou problematiku
vysvétluji na jinych ufadech. V ¢asti hodnoceni vysledkovych kritérii uptesiioval mozné

priklady posuzovanych dat. [26]

Pti sebehodnoceni v letech 2004 - 2006 se pred zahdjenim schlizek hodnotitelského tymu
jednotliva kritéria (subkritéria a otazky) rozdélila mezi ¢leny tymu. Tito pak byli odpovéd-
ni za ptipravu podkladovych materialdi pro jejich analyzu. Od roku 2007 je M&U
v Prostéjové uplatnovan postup, kdy podklady k predpokladovym kritériim pfipravuji
vSichni €lenové tymu nezdvisle na sobé. Podklady jsou poté sjednoceny vedouci tymu.
Tento postup samoziejmé vede k duplicitdm, které musi byt pfi sjednocovani odstranény,
ale zarovenl umoziuje $ir§i pohled, protoze kritériim se vénuji vSichni ¢lenové tymu. U
vysledkovych kritérii, jejichz hodnoceni se opird o posouzeni pevnych dat, se nadale
uplatituje postup, kdy za jejich shromazdéni jsou odpovédni jednotlivy ¢lenové hodnotitel-

ského tymu.

Pfi samotném hodnoceni tym vzdy spolecné posoudi napliovani jednotlivych subkritérii
ufadem a pftistoupi k jejich hodnoceni. Do roku 2006 se provadélo hodnoceni dle metodiky
CAF 2002 a od roku 2007 dle CAF 2006. Rovnéz bylo od roku 2007 pfistoupeno
k hodnoceni subkritérii jako celku. Praktickou zkouskou bylo zjisténo, Ze uplatiiovat hod-

noceni s jemnym rozliSenim pro jednotlivé otazky a ptiklady subkritérii je casové velmi



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 50

naro¢né. Bodovy vysledek hodnoceni se pfitom od hodnoceni subkritéria jako celku lisil

statisticky nevyznamné.

Pti vSech hodnoceni pomoci modelu CAF méli ¢lenové tymu formulare pro vypliovani
k dispozici na zvlastnim serveru. Ten obsahoval i dal$i dostupné informace jako programy

jednani, plany ptfitomnosti, metodiku, predchozi hodnoceni, atd.

Jako uziteéné se ukazalo konani jednani hodnoticiho tymu mimo prostory M&U. Pi zase-
dani na pudé¢ uradu totiz méli ¢lenové tymu tendenci soucasne s hodnocenim i zabezpeco-
vat své bézné pracovni povinnosti, coz vedlo k jejich mensi pozornosti. Na tento krok bylo
navazano i snizeni poctu ¢lent hodnotitelského tymu. Ten mél v letech 2005 — 2007 mezi
8 az 10 ¢lendt’.

Pribézné se Clenové tymu ucastnili i nejriznéjSich Skoleni zamétenych na aplikaci modelu
CAF a dalsich metod zvySovani kvality. Rada vzdélavacich aktivit byla realizovéna
v ramci projektu Implementace systému kvality fizeni v podminkach méstskych urada
v Olomouckém kraji. Navic se dva ¢lenové tymu (Ing. Lubomir Bala$ a Be. Ing. Antonie
Oralkova) podileli na tvorbé Ceského piekladu metodiky CAF 2006, a byli tak schopni
proskolit tym v této nové metodice a zejména v novém zpusobu piidélovani bodového

ohodnoceni.

5.5.1 Implementace systému kvality Fizeni v podminkach méstskych uradi

v Olomouckém Kraji

Me¢ésto Prostéjov se v roce 2006 zapojilo spolu s dal§imi 5 mésty Olomouckého kraje do
realizace projektu Implementace systému kvality fizeni v podminkach méstskych uradt
v Olomouckém kraji, ktery realizovala firma EDUCOL vzdélavaci a poradenské sdruzeni,
s.r.0. Spoluprace byla rozsifena i na obdobny projekt Sesti méstskych ufadl, ktery firma
EDUCOL realizovala soubézné v Moravskoslezském kraji. V ramci téchto projekti se
¢lenové hodnoticiho tymu Ucastnili pribézné vzdélavacich akci zaméfenych na témata
kvality a na pracovnich workshopech, které¢ byly vzdy zaméfeny na feSeni urcitého pro-

blému sebehodnoceni (napt. publicita projektu, sestavovani planu zlepSovani, dotaznikova

7' Ne bezvyznamnym diivodem pro sniZeni poétu &lenti tymu byla skute¢nost, Ze takto se pti setkani hodnoti-
ciho tymu mimo budovy M&U mohou jeho ¢lenové vejit do 2 sluzebnich voz.
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Setfeni mezi zaméstnanci a mezi obCany atd.). Zapojeni do projektu vyznamné posililo
moznost vzajemného piedavani dobrych praxi i negativnich zkuSenosti z realizace hodno-
ceni a aplikace Planu zlepSovani. Zastupce hodnotitelskych tymt ze zapojenych tradt méli
moznost vidét praci tymu projektu CAF v jinych méstech a porovnavat jednotlivé ptistupy
k pribéhu sebehodnoceni 1 ptfidélovani bodl. V rdmci realizace projektu doSlo 1
k zpracovani konkrétnich metodik, napft. v Setfeni spokojenosti zdkaznikli i zaméstnanci.

Spole¢ny postup vSech uradii potom umoznoval vétsi moznosti vzdjemného srovnavani.

5.5.2 Vysledky aplikace modelu CAF

Celkové bodové hodnoceni dle jednotlivych kritérii jsou shrnuty v nasledujici tabulce a
grafu. Je zfejmé, ze béhem aplikace modelu CAF doslo k vyrazné proméné sledovanych
oblasti. Vyznamny nartst v oblasti vysledkovych kritérii je dan nejen systematickym tize-
nim kvality, ale moznosti sledovani vyvojovych trendi, které v prvnich hodnocenich neby-

lo mozné posoudit.
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Tab. 1. Pocet bodii v jednotlivych kritériich dle hodnoceni CAF MéU v Prostéjové v le-
tech 2004 az 2007°

Kritéri- Predpoklady Vysledky Primér
um 1 | 2|3 | 4|5 )| 6| 7| 8 | 9 |celkem
Rok 2004 39 35 29 25 31 5 7 15 7 21
Rok 2005 45 47 47 37 39 11 9 15 21 30
Rok 2006 45 49 55 43 45 29 35 35 47 43
Rok 2007 57 63 68 56 49 59 64 72 68 62
Primér 47 49 50 40 41 26 29 34 36 39
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Obr. 7. Vyvoj hodnoceni v jednotlivych kritériich modelu CAF MéU v Prostéjové v le-
tech 2004 az 2007

¥ Hodnoceni v letech 2004 — 2006 bylo provadéno dle metodiky CAF 2002, tedy s hodnocenim ve stupnici 0
— 5 bodi. Pro vzajemné porovnani byla hodnoceni piepocitana na stupnici 0 — 100 dle metodiky CAF 2006.
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Aplikace modelu CAF sebou jako praktickou nutnost piinesla zavedeni benchmarkingu. Meto-
dika CAF, totiz klade diiraz na vzdjemné srovnavani, bez kterého prakticky nelze urcit efektivi-

tu Uradu.

5.6 Aplikace benchmarkingu Mé&U v Prostéjové

Benchmarking zacal M¢stsky ufad v Prostéjoveé pouzivat v roce 2006, kdy se zapojil do
Benchmarkingové iniciativy 2005. Dle poc¢tu obyvatel spravniho obvodu byl zafazen do

pracovni skupiny A s dalSimi podobné velkymi trady.

Thned po zapojeni se do BI 2005 byla jednotlivymi odbory M&U v Prost&jové doplnéna do
databaze BI data za rok 2005 1 2004, aby mohlo zah4jit zédkladni srovnavani. Data jsou
zadavana ke vSem 53 agendam statni spravy, samospravy a servisnich slozek, které BI
2005 zpracovava. Kazdorocné se tak pro potteby benchmarkingu sbira celkem cca 700
vstupnich udaji. Vyhodou metodiky BI 2005 je, Ze vétSina vstupnich udajt, které je nutné
do databaze zadavat je Gfadem stejné zjiStovana pro potieby statistickych vykazl a zpra-
covavani a vyhodnocovani rozpocti. Zadana data jsou zpracovana v on-line databazi a
jejich vystupem je na 400 pomérovych ukazateli’. V soucasné dob& tak ma M&U

v Prostéjove k dispozici ¢asovou fadu dat za 5 roki.

Silnou strankou BI jsou pracovni schlizky zastupcti mést v jednotlivych pracovnich skupi-
nach. Jsou jimi vesmés tajemnici a dale pracovnici s dobrou znalosti celého Gfadu, ktefi se
rocn¢ zacastni 3 - 4 jednani pracovnich skupin. Pfedmétem jednani jsou benchmarkingova
porovnavani a analyzy, aktudlni problémové orientovana témata, jakoz i strukturovana
vymeéna zkusenosti a dobrych praxi. Schiizky probihaji v jednotlivych méstech, takze pii-
klady dobrych praxi mohou byt sledovdna pfimo v misté realizace. Méstsky urad
v Prostéjové tak napiiklad naSel inspiraci pro vybudovani informacniho systému

v budovach ufadu.

Zaméstnanci MU v Prost&jové se Gcastni i setkani odbornikii z jednotlivych profesnich
oblasti, ktera jsou organizovana v ramci BI 2005. Zde se tesi specifické problémy odbor-

nych agend a jsou dohadovéany postupy pro jednotné zadavani udaji do databaze.

? Ukazka pomérového ukazatele z BI 2005 je uvedena v P¥iloze ¢. 1.
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V nékterych oblastech totiz dochazelo mezi Ufady k nejednotnému pochopeni obsahu jed-

notlivych udajl a vysledna data pak mohla byt zavad¢jici a nesrovnatelna.

Pivodni zdmér zapojeni se do BI 2005, Ze prace s benchmarkingovou databazi se stane
béznou soucasti fidici prace vedoucich zaméstnanct, zlstal zatim ne zcela naplnén. Aktiv-
ni prace sudaji benchmarkingové databaze byla spiSe individudlni a pouzivala se
v ojedinélych piipadech, napt. jako podplirnd argumentace pro Upravu organizacni struktu-
ry M&U. Bylo proto rozhodnuto, Ze na jednotlivych odborech budou jmenovani tzv. mana-
zefi kvality. Tito zaméstnanci byli specidlné proskoleni a podili se na kontinualnim vyuzi-
vani udaji z benchmarkingu. S problémy se ztotoznénim se s metodami kvality u vSech
zaméstnanct, jejich aktivnim vyuzivani a sdilenim hodnot, se potyka vétSina ufadd, které
je aplikuji. Proto lze ustanoveni manazeri kvality povazovat za velmi inovativni feSeni,

které bude podrobnéji popsano v kapitole 6.

V ramci BI 2005 bylo Vzdé&lavacim centrum pro vefejnou spravu CR pro zapojena mésta
zpracovano nékolik podrobnych analyz, které zahrnuji podrobny navod k tomu jak jedno-
duse doplnit ,,vlastni* hodnoty pomérovych ukazateli a vyhodnotit své vysledky vzhledem

ke srovnatelné kategorii mést. Konkrétné byly zpracovany:

e Analyza profilu mésta,
e Analyza finan¢nich agend
e Analyza provoznich agend — autoprovoz a telefonovani
e Analyza agend davky socidlni péce a socidlné¢ pravni ochrana déti v souvislosti s
uvazovanym pievodem téchto agend na statni organizaci
Doplnéni téchto analyz o konkrétni udaje za M&U v Prost&jové a komentai k zavéram byl

proveden vécné piislusnymi odbory. '

' Ukazka dopInéni analyzy BI 2005 o konkrétni Gidaje za M&U v Prost&jové je uvedena v Piiloze ¢. 2.
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6 VYSLEDKY UPLATNOVANI METOD ZVYSOVANI KVALITY
MEU V PROSTEJOVE

Za jednoznacné¢ uspeésnou lze povazovat aplikace modelu CAF M¢éstskym ufadem
v Prostéjové. Diky jeji metodice, ktera je specialné ptizplisobend organizacim vetejného
sektoru, se podafilo CAF pomérné snadno implementovat a zahjit proces systematického
fizeni kvality vykonu tfadu. Diky sebehodnoceni M&U dle stanovenych kritérii a ptikladi
uvedenych v metodice, setkdvani s ostatnimi ufady, které CAF zavedly, a spolupraci
v projektu Implementace systému kvality fizeni v podminkach méstskych uradt
v Olomouckém kraji se podaftilo zavést fadu konkrétnich opatieni. Mezi nejvyznamnégjSimi
mizeme uvést:
¢ byl vytvofen systém zjiStovani potieb a spokojenosti klienti,
e Dbyl vytvoren systém zjisStovani potieb a spokojenosti zaméestnanct,
e byl zpracovan zavazny postup pro vypracovani a zveiejnovani vnitinich predpist,
nafizeni a vyhlasek mésta,
e Dbyl zaveden systém umoziujici vSem zaméstnancim prezentaci jejich ndméth a na-
padi — zvySeni vyznamu inovaci,
e byl vytvofen systém evidence a vyhodnocovani vSech podnétii od obcanli véetné
systému evidence intervenci ombudsmana,
e byly podniknuty zasadni kroky k vypracovani systému bezpecnostni politiky ufadu,
e byl vytvofen ptehledny systém vyhodnocovani vzdélavacich aket,

e Dbyly zavedeny prvni terminaly umoziujici platby platebnimi kartami,

e byl vytvofen zdklad pro vytvofeni systému optimalniho vyuziti technickych pro-
sttedk?l, vybaveni, jednacich mistnosti, automobild, véetné odborné literatury, peri-

odik a SW,
e byl vytvofen systém pro zobecnéni vysledki auditu a kontrol,
e dochézi postupné k realizaci etap zdokonaleni informacéniho systému na MU,

e dochazi k postupné inventarizaci vnitinich ptedpisu s cilem sjednoceni, zjednodu-

Seni,
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e dochazi postupné, ale systémové k pfezkumu funkénosti navrzenych postupti, fese-

ni s ohledem na vyhodnoceni jejich funk¢énosti,

e v neposledni fadé zavedeni modelu CAF vyvolalo potfebu vyuziti benchmarkingu

pro méfeni efektivnosti vykonu tradu.

Diky sebehodnoceni dle modelu CAF se ukézalo jako nezbytné, Ze pro svij dalsi rozvoj a
smefovani musi mit ufad zpracovanou svoji vizi, piipadné celou strategii vlastniho rozvo-

je. V roce 2007 proto byla vedenim Méstského uradu v Prostéjové schvalena vize:

Meéstsky urad v Prostéjoveé = zaruka kvalitni sluzby obCaniim, Gtad rychl¢ a efektivni sluz-
by, ktera je zaloZzena na pozici kvalifikovaného, vstficného a rovnocenného piistupu tied-

nika k obéanum.

Vize v tomto svém piivodnim znéni se vSak ukdzala jako neprakticka. Zaméstnanci se s ni
neztotoznili, protoze si ji ve své vétSin€ ani nezapamatovali. Pro klienty MEU byla vize

malo ptehlednd. Dne 23. 2. 2009 proto vedeni ufadu rozhodlo o schvaleni nové vize:
Méstsky ufad Prostjov = DOBRA SLUZBA
Soucasné byl schvalen i obsah nové vize (tzv. 5 eS):
Meéstsky urad Prostéjov = dobra sluzba, to znamena, ze délame:
e spravné véci,
e spravnym zpusobem,
e ve spravny cas,
e se spravnymi lidmi,
e pro spokojeného obcana.

Pro klienty Gfadu byla schvalena Deklarace jistot klienta M&U, ktera ma zaru¢ovat kvalitu
sluzeb, které jim budou M&U v Prostdjové poskytnuty. V podstaté se jedna o podobny
princip, ktery je v soucasné dob¢ propagovan zavadénim tzv. Chart sluzeb. Klient Mést-

ského uradu v Prostéjové:

e ma pravo na Uplné, vécné spravné, vcasné a srozumitelné poskytnuté informace,
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obrati-li se na MEU Prostéjov s opravnénym pozadavkem, prestava byt pfedmétna
zalezitost pouze jeho problémem, ale stava se spolenym problémem klienta a
ufednika,

ma pravo na co nejvcasnéjsi vyiizeni jeho zadosti — zakonna lhtita je Ihitou mezni,
ma pravo na informace o pribehu vytizeni jeho zadosti,

v pripad¢, ze podal zadost na MEU Prostéjov, ale ten neni vécné nebo mistné pii-
slusny, postoupi urad jeho zadost prislusnému organu (instituci) a klienta o tom in-
formuje,

ma pravo, aby jeho zalezZitost byla vyfizena bez ohledu na ptipadnou déletrvajici
nepiitomnost pfislusného ufednika

ma pravo byt upozornén na alternativni feSeni jeho problému,

bude vzdy veédét, kde a na koho se v pfipadé nespokojenosti s vyfeSenim jeho pro-
blému obratit,

ma zaruceno, ze po urad¢ bude obihat jeho podani, nikoli on sam,

ma garantovano, ze v deklarované provozni dobé bude na ptislusSném pracovisti
ufadu po celou dobu vzdy nékdo, kdo pfijme jeho podani a podd mu zakladni in-

formaci k jeho problému.

6.1 Problémové oblasti pri aplikaci metod zvySovani kvality

Béhem dlouholeté aplikace metod zvySovani kvality Méstskym Gfadem v Prostéjove doslo

u zucastnénych zaméstnancti k prohloubeni znalosti obsahu jednotlivych forem a metod

zvySovani kvality a poznadvanim zakonitosti a dopadil jejich implementace. Stale jsou zde

vSak bariéry v mysleni a pfistupu fady zaméstnanct k témto novym metodam a zménam,

které vyvolavaji. Bylo proto rozhodnuto vyraznym zptiisobem posunout problematiku kva-

lity k systematickému postupu, vedoucimu ke zménam. Zmény jsou zaméfeny nejen na

ufadu jako celek, ale pfedevs§im na jeho organizacni prvky, tj. odbory, oddéleni a v nepo-

sledni fad¢ na jednotlivé zaméstnance. Smyslem téchto opatieni je dospét postupné ke

zméndm vedoucim k potlacovani zkostnatélych a neefektivnich forem prace a tim ke zvy-

Seni své vlastni vykonnosti.
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stavu, kdy se kvalitou a vykonnosti budou na jednotlivych odborech a odd€lenich zabyvat

v prvé fadé vedouci Ufednici, ale také vSichni ,,fadovi zaméstnanci®. [18]

6.2 Vytvoreni posti manazZeri kvality

Jako nezbytné nutné se ukazalo v daleko vétsi mife se soustiedit na konkrétni praci uvnitt
odborti, pfijmout systémové patieni, kterym by se postupné napliioval stanoveny cil — pfi-
blizit kvalitu vS§em zaméstnancim, aby se stala nedilnou soucasti jejich kazdodenni ¢innos-
ti. Jednim ze zasadnich kroki proto bylo vytvoieni postl tzv. manazeri kvality na jednot-

livych odborech.

Smyslem tohoto kroku bylo vytvofit v managementu fizeni kvality spojovaci ¢lanek, jenz
by mezi jednotlivymi stupni fizeni napomahal podnécovani iniciativy a aktivity fidicich
pracovnikil i fadovych zaméstnanctl. Cinnost manaZeri kvality na odborech by méla byt

orientovana na vSechny pouzivané metody fizeni kvality u Gfadu.
Zékladni role manazert kvality jsou:

e Podil na spole¢né analyze problému jak v ramci celého uradu, tak v ramci jednotli-

vych odboril a oddéleni, podil na vefejné propagaci potfebnych zmén.

e Posileni interni komunikace jak na vertikalni, tak na horizontalni tirovni struktury
uradu.

e Propagace a posileni znalosti cili ufadu, odboru, odd¢leni.

K samotnému zavedeni institutu manazert kvality na jednotlivych odborech bylo tfeba

ucinit nezbytné kroky:
e Vymezit postaveni manazert kvality v ramci ufadu a odboru.

e Proskolit manazery kvality ve znalostech obsahu jednotlivych forem a metod fizeni

kvality se zaméfenim na vyuziti vystupt z jejich implementace.
e Vymezit rozsah ¢innosti manazert kvality v jejich pracovnich naplnich.

e Odpovidajicim zptisobem motivovat ¢innosti manazeru kvality.
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Konkrétni postup naplnéni téchto nutnych piedpokladi pro uspésné fungovani manazert

kvality na Méstském trad€ v Prostéjove byl nasledujici:

e Ve druhé poloviné roku 2007 byli na vyzvu tajemnika M&U vedoucimi vsech odbo-
ri vybrani a osloveni zaméstnanci, kteti méli podle jejich nazoru schopnosti piso-

bit v rolich manaZzeri (koordinatori) kvality na svych odborech.

e Na ptfelomu roku 2007 a 2008 byli tito lidé ve tfech tydennich cyklech proskoleni v
problematice implementace metody CAF u tfadu vyuzitim pilotniho kurzu v ramci
projektu firmy EDUKOL a v pribéhu roku 2008 byli vlastnimi silami ufadu pro-
Skoleni v problematikdch Mistni agendy 21 a benchmarkingu. K vyraznému posunu
v jejich orientaci a dovednostech v pouzivani udaji databaze BI 2005 doslo na za-

kladé spoluprace se Vzdélavacim centrem pro veiejnou spravu, o.p.s..

e Rozhodnutim tajemnika M&U bylo stanoveno postaveni manazert kvality v ramci
jednotlivych odbort a celého utradu, byly doplnény jejich pracovni néplné a pro rok
2008 stanovil tajemnik M&U zptisob jejich motivace a hmotného ocenéni na zakla-

d¢ rozsahu, urovné a vysledki jejich ¢innosti. [19]

6.2.1 Uloha manaZeri kvality p¥i praci s databazi BI 2005

Jednim z plivodnich zdméra pti rozhodovani o uplatnéni benchmarkingu jako nastroje fi-
zeni u Méstského ttradu v Prostéjove bylo vyuziti udajii a dat z databaze BI 2005 pro po-
souzeni vykonnosti odbort, oddé€leni, ptipadné samostatnych pracovist fidicimi pracovni-
ky zodpovédnymi za vykon vefejné spravy v dané oblasti. Jak jiz bylo uvedeno v kapitole
5.6, tento zdmér se bohuzel nepodaftilo zcela naplnit.

Vedouci odborti, ani ostatni zaméstnanci ufadu se neztotoznili se zamérem implementace
benchmarkingu pro zvySovani kvality vlastni ¢innosti a zaméru vyuziti potencialu dostup-
nych informaci a nevyvijeli vlastni iniciativu pro pribéznou praci v tomto sméru. Vedle

vytvoieni pozic manazert kvality na odborech tak bylo nutné i stanovit systém prace

s vystupy benchmarkingu.

Uloha manazert kvality byla v souvislosti s vyuzivanim benchmarkingu jako nastroje fize-

ni odbort Ufadu stanovena nasledovné:
e Préce s vystupy v rdmci zapojeni fadu do BI 2005.

e Rozbor analyz jednotlivych agend.
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e Sledovani a uplatiovani dobrych praxi.

e Navrhovani krok ke zlepSeni (inovaci).

e Soustied’ovani pripominek a podnétii zaméstnanct odboru.
e Pfiprava a vyhodnoceni porad odboru s tajemnikem M&U.

e Pfipominkovani pfipravovanych zmén a navrhovani uprav organiza¢niho fadu, or-

ganizac¢ni struktury a dalSich vnitinich norem tradu.

K zajisténi planovanych ¢innosti pro vyuziti daji databaze BI 2005 jmenoval tajemnik

Me&U také benchmarkingovy projektovy tym ve sloZeni:
e vedouci personalniho oddéleni odboru pravniho a personalniho jako vedouci tymu,
e vedouci finanéniho odboru a interni auditor jako ¢lenové tymu.

Ukolem projektového tymu je Gizce spolupracovat s manazery kvality na odborech, ale také
s vedoucimi odborti ptip. oddéleni pii realizaci zdméri tajemnika M&U. Vystupem této

spoluprace jsou:

e Vybér agend, které se tykaji bezprostiedn¢ daného odboru, vypovidaji o tirovni je-

ho vykonnosti a efektivité prace zaméstnancii do n¢ho zarazenych.

e Jedenkrat rocné¢ (zpravidla bezprostiedné po ,sbéru dat“ a jejich zpracovani

v databazi BI) provedeni rozboru vysledkii porovnéani v kazdé¢ jednotlivé agende.

e Vypracovani zaméru (planu) pro realizaci konkrétnich opatteni u ptislusného odbo-
ru vedoucich ke zménam a vlastni realizace téchto opatfeni v pravomoci a kompe-

tenci vedouciho odboru.

e PiedloZeni podnéti a pozadavkd na piijeti opatieni v kompetenci tajemnika M&U.

PredloZeni navrhii a doporuceni jako podkladu pro zpracovani ,,Planu zlepSovani*

v ramci celého uradu. [20]

Postupné se tak dafi nastartovat proces, kdy jsou ukazatele z BI 2005 systematicky pouzi-
vany jako nastroj porovnavani vykonnosti a kvality prace odboru na daleko S$irsi platformé.
Postupné jsou udaje z benchmarkingu také pouzivany ke staveni meéfitelnych vykonnost-

nich cilt, kterych ma byt na jednotlivych odborech nebo oddéleni dosahnuto.
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6.3 Ocenéni ziskana méstem Prostéjov a MéU v Prostéjové

Ziskavani ocenéni za aplikaci metod zvySovani kvality nebylo diivodem, kterym bylo ve-

deni Méstského ufadu v Prostéjoveé vedeno pii nastartovani téchto aktivit. Nicméné, jako

kazda zména, tak ani fizeni kvality se neobejde bez fady piekézek. Vedle radosti ze smé-

fovani k naplnéni vize Gradu je vzdy ptijemné, pokud je takova snaha i formalné ¢i nefor-

malné ocenéna. Povazuji proto za vhodné uvést zde chronologicky vycet ocenéni, ktera se

meéstu Prostéjov a MEU v Prostéjove podaftilo za zavadéni metod zvySovani kvality nebo za

vystupy z nich vyplyvajici ziskat:

8. 12. 2004 - Osvédéeni MV CR, Rady CR pro jakost - za usp&sné ukonéeni pilot-
niho projektu zlepSovani kvality prace organizaci vefejné spravy pomoci modelu

sebehodnoceni CAF.

1. 12. 2005 - cenu VC VS CR za zvySovani kvality sluZeb zapojenim do

Benchmarkingové iniciativy 2005.

5.12. 2005 - cenu MV CR za kvalitu v izemni vefejné spravé za rok 2005 "Orga-

nizace zvysujici kvalitu vetejné sluzby" za zavedeni modelu CAF.

15. 12. 2006 - cenu MV CR za kvalitu v izemni vefejné spravé za rok 2006 "Orga-
nizace dobré veiejné sluzby" - za aplikaci metody CAF a postup v Mistni Agendé

21.

prosinec 2007 - cenu MV CR za kvalitu ve vefejné spravé za rok 2007 "Organizace
zvySujici kvalitu vetfejné sluzby" za realizaci projektu Zdravé mésto a Mistni

Agendy 21.

11. 12. 2008 - Odborné posouzeni k realizaci Mistni agendy 21 v roce 2008. Mé&sto
Prostéjov dosédhlo v r. 2008 vysledkii pozadovanych pro splnéni kategorie B kritérii
Mistni Agendy 21. M&U za posun do kategorie obdrzel Cenou Ministerstva vnitra

CR za kvalitu ve vefejné spravé za rok 2008 — Organizace dobré vefejné sluzby.

2008 - Prostéjov ziskal v anketé ,,Mésto pro byznys 2008 celkové 10. misto a
v oblasti KVALITA VEREINE SPRAVY byl na 2. mist& (z 250 hodnocenych tia-
du).
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7 POSTOJE ZAMESTNANCU MEU V PROSTEJOVE K
POUZIVANI METOD ZVYSOVANI KVALITY

Jak je uvedeno v pfedchozi kapitole, byla Méstskym Gfadem v Prostéjové pifijata fada opat-
feni, aby se konkrétni metody a celkova filozofie fizeni kvality dostaly co nejblize vSem
zaméstnancum. Je dilezité, aby vSichni pochopili smysl snahy donedavna né€kolika jedinct
zapojenych prostiednictvim vytvotfenych projektovych tymt, aby ve své Cinnosti hledali
moznosti a zpusoby zvySovani vykonnosti svého odboru a zvySovani kvality jim poskyto-
vanych sluzeb a také. Klicovym slovem pro dosazeni uspéchu v procesu fizeni kvality na

ufadé¢ se tak stal pojem zaméstnanec.

7.1 Priizkumy spokojenosti zaméstnancti M&U

Jak ukazi vysledky priizkumi mezi zaméstnanci M&U, zatim stale fada z nich povaZuje
aplikaci metod kvality spiSe za komplikaci nez piinos. Zjevné tak nebyla docenéna ani
skutecnost, ze pravé zavedeni modelu CAF bylo podnétem, aby se prizkumy spokojenosti
mezi zaméstnanci, ve kterych mohou vyjadrit jakékoliv své pfipominky a pfani, zacaly

realizovat.

Prazkumy jsou od roku 2005 realizovany kazdoro¢né. Vzdy jsou provadi jako anonymni.
V roce 2007 M&U v Prost&jové piestoupil na novou metodiku, ktera byla vytvotena
vramci projektu Implementace systému kvality fizeni v podminkdch méstskych uradi

v Olomouckém kraji.

Tab. 2. Pocet respondentii v prizkumech spokojenosti za-

méstnancii MéU v Prostéjové 2005 az 2008

Pocet za- Pocet re- 5
Rok méstnanci | spondentii | Cetnost (%)
2005 245 68 27,8
2006 252 52 20,6
2007 261 127 48,7
2008 256 148 57,8

K zvySeni poctu respondentl v prizkumech spokojenosti zaméstnancti od roku 2007 pfi-
spélo, ze jiz sami zaznamenali realizaci svych ndvrhi z predchozich let. Roly mohla sehrat

1 novéd metodika dotazniku. Ten je od roku 2007 tvofen 97 otdzkami, které jsou rozdéleny
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do 20 oblasti. Otazky jsou kladeny formou pozitivnich konstatovani a odpovédét Ize
v pétibodové skéle od 1 (rozhodné souhlasim) po 5 (rozhodné nesouhlasim). Zaméstnanci
meli dale moznost se v dotazniku slovné vyjadrit ke 3 otevienym otdzkam, které se tykaji
opatfeni na zlepSeni spokojenosti s praci, navrhli na zkvalitnéni prace ufadu a navrhd na
zlepseni efektivnosti Cinnosti ufadu. Vzdy je dulezité zjistit nejenom postoje zamestnanct
k jednotlivym otdzkam, ale i vyznam, ktery jim pfisuzuji. Dotazniku proto zahrnuta moz-

vvvvvv

nosti.

7.2 Hodnoceni oblasti zlepSovani organizace zaméstnanci MéU

Jednou z 20 oblasti, kterou zaméstnanci v rdmci priizkumi spokojenosti od roku 2007 po-

suzuji je 1 oblast zlepSovani.

Tab. 3. Hodnoceni oblasti zlepSovani zaméstnanci MéU v Prostéjové v letech

2007 a 2008
Hodnoceni | Hodnoceni

ZlepSovani 2007 2008 Rozdil
Zaméstnanci mohou otevien¢ prezen-

tovat své nazory 3 2,7 0,3
Organizace neustale hleda cesty jak

zlepsit svou praci 2,2 1,9 0,3
Zmény jsou realizovany az na zakladé

podrobné analyzy problému 2,7 2,4 0,3
V organizaci funguje efektivni kont-

rola zavadéni novych opatieni 2,7 2.3 0,4
Je snadné prosadit ndvrhy vedouci ke

zlepSeni vykonnosti ¢i kvality 2,9 2,6 0,3
Zmény, které organizace provadi, jsou

skute¢né zmény k lepSimu 2.9 2,6 0,3
Organizace podporuje zaméstnance v

hledani cest ke zlepSeni 2,5 2,4 0,1
Prumérné hodnoceni 2,7 2.4 0,3

Postoje zaméstnanci k fizeni kvality MeU v Prostéjove se tedy vyviji pozitivnim smérem.

Vyrazny je vSak také posun, ktery oblast zlepSovani mezi 1éty 2007 az 2008 zaznamenala

vvvvvvv

oblast zlepSovani posunula ze 17. mista v roce 2007 na 5. misto v roce 2008. Znamena to
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tedy, ze celkové zaméstnanci oblast zlepSovani vnimaji pozitivnéji, ale souc¢asné v ni vidi
oblast, v niz je pro n¢ dilezité zlepsSeni. K tomu ziejmé prispélo zavedeni postli manaZzerii
kvality a aktivni vyuzivani benchmarkingu pro hodnoceni vykonnosti ufadu. Nezbyva tedy
nez doufat, Ze po uvédomeéni si oblasti zlepSovani v roce 2008 bude rok 2009 rokem, kdy

si zaméstnanci Ufadu uvédomi naplno 1 pfinosy fizeni kvality.

Zda se v oblastech zlepSovani jedna z pohledu zaméstnancii o doc¢asny vykyv nebo nasto-

leni stalého trendu bude mozné posoudit az po prizkumu provedeného na konci roku 2009.
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8 DALSI POSTUPY V PROCESU RIZENI KVALITY NA MEU V
PROSTEJOVE

M&U v Prostdjové lze v oblasti aplikace metod zvySovani kvality oznagit za jednoho
z lidrii. Toto postaveni sebou ale vedle rtiznych ocenéni nese i odpoveédnost za stanoveni

standardii a dalSiho postupu.

8.1 Vyuzivani benchmarkingu

Za jednoznacné spravny lze v tomto sméru oznacit snahy o plnohodnotné vyuzivani dat
z benchmarkingu. Jak jiz bylo uvedeno s aktivnim vyuZzivdnim udajii v rdmci celé organi-
zace ma potize vétSina ufadl zapojenych do Benchmarkingové iniciativy 2005. Prozatim
se zda, ze stanoveni manaZzert kvality na jednotlivych odborech a stanoveni jejich posta-

veni v praci s benchmarkingem bylo spravnym krokem.

Pro jednotlivé slozky tifadu jsou stanoveny benchmarkingové ukazatele, které budou sle-
dovany k posouzeni jejich vykonnosti. V nasledujicim obdobi se predpoklada, ze pomoci
téchto ukazatelli budou stanoveny i presné kvantifikované cile, kterych ma byt dosazeno.
Na splnéni danych cili potom bude navazano i ohodnoceni pracovnikti. V ptipad¢, ze se
podafi viechny tyto kroky naplnit, bude M&U v Prost&jové jednou z prvnich organizaci

vefejného sektoru, ktera ma takto pevné stanovena vykonnostni kritéria.

8.2 Stanoveni strategie rozvoje

Diky aplikaci modelu CAF si Mé&stsky urad v Prostéjové uvédomil nutnost stanoveni
vlastni vize a strategie rozvoje. Vize méstského Ufadu, vcetné jejiho obsahu a Deklarace
jistot klienta Méstského utadu v Prost&jové, jiz piijaty byly. Casti, vénované rozvoji M&U,
obsahuji 1 strategické materialy mésta Prost&jova, jako jsou Plan zdravi (MA 21), Strate-
gicky plan rozvoje mésta Prostéjova nebo Programové prohlaseni Rady mésta Prostéjova.
Rozvoji Gifadu se vSak vénuji spiSe v obecné roviné a neobsahuji ptili§ konkrétnich opatie-
ni a cila.

Z metod pouzivanych ke stanoveni vlastnich rozvojovych strategii je u organizaci vefejné-
ho sektoru v CR ziejmé nejpouzivanéjsi metoda Balanced Scorecard. Jestli by pouziti BSC
vedlo k zasadni zméné v rozvoji Gfadu je vsak sporné. Rada uiadi, které se jej pokusily

aplikovat piipousti, Ze nesplnila jejich oekavani a spise vedla ke zmatkiim a odcizeni me-
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tod fizeni kvality vétSiné zaméstnanct. Nékteii jsou naopak s jeji aplikaci spokojeni a po-

vazuji ji za vhodny nastroj. Bude proto zifejmé nutné se touto alternativou blize zabyvat a

cvwr

Nesporné€ pozitivni by stanoveni strategie bylo z hlediska stability celkového rozvoje tra-
du, véetné dal§iho Fizeni kvality. Aplikace metod zvySovani kvality M&U v Prostgjové je
totiz personalné spojena zejména s tajemnikem M&U v Prost&jové, Ing. Lubomirem Bala-
Sem. Nebyt jeho odhodlani, ziejmé by dnes M&U v Prost&jové byl v jiné situaci a tato pra-
ce by nemohla vzniknout. Z pohledu dlouhodobého vyvoje je proto nutné mit dalsi pevné

pilife kvality, na kterych by mohl byt zalozen dalsi rozvoj tradu.

8.3 Vyuziti systémi managementu jakosti

K otazce vyuzivani systémili managementu jakosti, jako jsou napi. ISO 9001, jsem pon¢-
kud skepticky. Existuji Gfady, které je zavedly a jsou s jejich piinosem velmi spokojeni''.
Zavadéni téchto systémil jednotlivymi ufady ale povazuji za velmi ndkladné a tedy
s diskutovatelnou efektivitou. Oproti tomu bych povazoval za prospésné zavedeni standar-
dizovanych postupli pro vykon statni spravy, které by byly centralizované ptipraveny Mi-

nisterstvem vnitra CR.

S ohledem na vySe uvedené nepovazuji za vhodné zalozit dal$i rozvoj fizeni kvality na

Meéstském tradu v Prostéjové na certifikaci dle norem ISO.

8.4 e-Government

Vsechny standardni nastroje e-Governmentu jsou M&U v Prost&jové jiz plné vyuzivané. Za
velmi dobré lze oznacit celkové vybaveni ufadu z pohledu hardware i software. Rovnéz
byl proveden audit pocitaCové gramotnosti zaméestnancii a piipravuje se projekt, ktery by
umoznil zaméstnance dale proskolit v praci s vypocetni technikou dle certifikace ECDL.
Ptipravuje se 1 systém, ktery by k povinnému vzdélavani ufednikd umoznil vétsi vyuziti e-
learningu. Je vSak nutné ptfiznat, ze byt se zdjem o elektronickou komunikaci s ufadem ze

stran klienti dynamicky zvySuje, je stale pomérné maly.

' Zavedeni ISO 9001 bylo jednim z faktortl, ktery vyrazné pomohl Méstskému titadu Hranice zvitézit v
Narodni cené kvality za rok 2008.
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Rozsifeni vyuzivani moznosti e-Governmentu Ize predpokladat se vznikem tzv. Datovych
schranek, které za¢nou v CR fungovat od 1. &ervence 2009. Ty budou pro organizace ve-
fejné spravy povinné a obanlim budou zfizovany bezplatné. Domnivam se, ze prave nut-
nost certifikace a naklady s tim spojené, jsou hlavnimi divody, které obéany dosud odrazu-

ji od elektronické komunikace s titady.

S ohledem na vySe uvedené lze v tomto sméru povazovat Méstsky ufad v Prostéjove za
dobie pfipraveny pro celkovy dal§i rozvoj e-Governmentu v CR, bez nutnosti &init radi-

kalni opatfeni.
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ZAVER

Aplikace metod zvySovani kvality ve vefejné spravé je u organizaci vefejné spravy
v poslednich letech stale ¢astéjsi. Vzhledem k podpote jejich zavadéni ze strany EU 1 vla-
dy CR Ize predpokladat, Ze se ¢asem stanou zcela b&znou soudasti jejich fizeni. Mezi nej-
pouzivangj$i metody patii Mistni agenda 21, CAF a benchmarking. Jejich hlavni principy a
postup zavadeéni na konkrétnim piikladu Méstského uradu v Prostéjoveé byly v praci popsa-
ny.

Metody zaloZené na podobnych principech jako MA 21 pomahaji rozvijet principy trvale

udrzitelného rozvoje, zahrnuji kroky strategického planovani rozvoje oblasti a rozviji prin-

cipy komunitniho pldnovani.

Model excelence EFQM a z n¢j vychazejici model CAF jsou nastroji, které umozni orga-
nizaci vlastnimi silami analyzovat povahu vnitinich procesi, predpokladt a vysledk, kte-
rych dosahuje. Relativné snadno se tak s jejich pomoci daji identifikovat oblasti, kde se

organizace musi zlepsit.

Pfi zavadéni metod jako je benchmarking jiz nejde jen o kvalitu vysledné sluzby, kterou
organizace vefejného sektoru produkuji. Srovnavani s vykony podobnych organizaci za-
sadn¢ prispivaji ke zvySeni efektivity. Ve VS se totiz zpravidla neda zcela spolehnout na
tradi¢ni ekonomické ukazatele, jako jsou néklady a vynosy. S jistou nadsazkou lze pfi-
jmout tvrzeni, ze plati: co nelze méfit, nejde kontrolovat, a co nelze kontrolovat, nejde fi-
dit. Pii absenci vyse popsanych metod je smefovani k efektivnimu vykonu vetejné spravy

spise iluzorni a miiZze se opirat pouze o zabéhnuté zvyklosti a nepodlozené predpoklady.

Zavadéni metod zvySovani kvality ve vefejné spravé se viak v Ceské republice mize po-
tkat s velkou piekazkou. Vyznamnym faktorem, ktery ovliviiuje jednotlivé oblasti vykonu
vefejné spravy na mistni Grovni, je velké roztii§ténost sidelni struktury. V CR existuje pies
6 tisic obci, z nichZ 80 % ma mén¢ nez 1000 obyvatel. To se bohuZel musi odrazet v efek-
tivite, kvalité a profesionalité fungovani zejména mensich Ufadi. Bez ohledu na pouzivané
metody nebo zabéhnuté postupy tento faktor stale povede k celkové nizké efektivité vyko-
nu vefejné spravy v malych obcich a nedostatecné kvalifikaci a kompetentnosti jejich ma-
nagementu. V disledku potom neni zajistén profesionalni vykon zejména v oblasti statni

spravy. [216]
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