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Analyza vyuzivani metod kvality ve vefejné sprave
l. Uvod

Analyzu vyuZivani metod kvality ve verejné spravé zpracovalo Ministerstvo vnitra na zakladé
pozadavku obsazeného ve Strategickém ramci rozvoje vefejné spravy Ceské republiky pro
obdobi 2014-2020 (déle jen Strategicky ramec)®, déle vychazi z Implementaéniho planu pro
strategicky cil ¢. 1 Modernizace vefejné spravy’. Zpracovani analyzy stavu fizeni kvality
predstavuje vychozi opatieni k naplnéni specifického cile ¢. 1.3 RozSifovani metod kvality ve
verejné spravé.

Strategicky rdmec hodnoti aktualni pouZivani metod fizeni kvality ve verejné spravé jako
znaéné roztfisténé, soucasny stav neumozifiuje celkové sledovani a vyhodnocovani
dosahovanych vysledkU. Pouzivani metod fizeni kvality neni ve verejné spravé systematicky
podporovano, koordinovano ¢i vyhodnocovano. Ve verejné spravé chybi standardizovany
systém Fizeni kvality zaméreny na zdkaznika. Tento systém by mohl zvysit kvalitu verejné
spravy provadénim standardizovanych postup(, které by zohledriovaly individudlni potieby
uradu (takovy systém by byl schopen analyzovat potreby organizace, nabidnout feseni,
poskytnout zpétnou vazbu o dosazeném pokroku a nabidnout moznosti dalsiho zvySovani
kvality).

Realizace specifického cile 1.3 Rozsifeni metod kvality ma vést ke zvySeni kvality verejné
spravy a jeji efektivity, a to prostfednictvim koncepcniho feseni kvality a zavadénim metod
fizeni kvality ve verejné spravé.

Zadani ,Analyzy vyuzZivani metod kvality ve verejné spravé” pfipravilo Ministerstvo vnitra na
zakladé pozadavk(l Strategického ramce, bylo projednano Ridicim vyborem pro modernizaci
verejné spravy a Odbornou sekci Kvalita ve vefejné spravé pii Radé kvality CR. Ndsledné bylo
schvéleno Radou vlady pro vefejnou spravu?.

! Strategicky rémec rozvoje vefejné spravy Ceské republiky pro obdobi 2014-2020 byl schvalen usnesenim vlady ¢. 680 ze
dne 27. srpna 2014, o ke Strategickému ramci rozvoje veiejné spravy Ceské republiky pro obdobi 2014-2020 a o zfizeni

Rady vlady pro vefejnou spravu; ve znéni usneseni vlady €. 21 ze dne 14. ledna 2015

? Implementaéni plén pro strategicky cil 1 Modernizace vefejné spravy byl schvdlen usnesenim vlady ¢. 21 ze dne 14. ledna

2015, k Implementaénim planGim Strategického ramce rozvoje verejné spravy Ceské republiky pro obdobi 2014 - 2020,
zméné Strategického ramce rozvoje verejné spravy Ceské republiky pro obdobi 2014 — 2020 a 0 zméné Statutu Rady vlady
pro verejnou sprdvu a Statutu Rady vlady pro informacni spole¢nost; ve znéni usneseni vlady ¢. 654 ze dne 20. srpna 2015,
o doplnéni a aktualizaci Implementaénich pland Strategického rémce rozvoje verejné spravy CR pro obdobi 2014-2020

? Zadani analyzy ke specifickému cili 1.3 bylo schvéaleno usnesenim Rady vlady pro vefejnou spravu €. 11/3 ze dne 29. kvétna
2015.
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Cilem zpracovani Analyzy vyuzZivani metod kvality ve verejné spravé je zmapovani
zkuSenosti Uradu verejné spravy s metodami kvality, resp. ziskani podkladd pro dalsi
podporu fizeni kvality ve verejné spravé.

Primarni cilovou skupinou podpory fizeni kvality ve verejné spravé jsou jednotlivé Grady
(spravni urady, urady uzemnich samospravnych celkll), které prostfednictvim Fizeni kvality
podpofi zvyseni spokojenosti svych zdkaznikl (ob¢and, podnikatel(l, verejné spravy).

Rddi bychom touto cestou podékovali zdstupcum uradi uzemnich samosprdvnych celk( za
jejich aktivni spoluprdci pfi vyplriovdni dotaznikového Setreni, které se stalo zdkladnim
zdrojem dat hodnocenych v rémci Analyzy na trovni USC.
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Il. Kvalita ve verejné spravé

1. Definice kvality

Obecné se kvalita® chape jako vlastnost nebo souhrn vlastnosti, které produktu davaji
schopnost splnit poZadavky zdkaznika. ,PoZadavky zdkaznika“ lze posuzovat jak v obecné
roviné (napf. deklarovani splnéni predpist, které zajistuji bezpecnost a ochranu Zivota, zdravi
a majetek obcan(), tak z pohledu konkrétniho zakaznika posuzujiciho napf. parametry
produktu/ sluzby, dostupnost sluzby, volbu komunikaénich prostfedk( organizace se
zakaznikem.

Kvalita ve verejné spravé je spojena zejména se snahou organizaci délat spravné véci
spravné (koncepce Good Governance), tj. kvalitné, efektivné a véas. Zdkaznikem ve verejné
spravé jsou na jedné strané zaméstnanci organizace jako interni zakaznici, resp. externi
zakaznici (uZivatelé verejné sluzby, ob¢ané, dalsi organizace verejné spravy, atd.).

Ve verejné spraveé je termin kvalita ¢asto ztotoZfovan s pojmem standard verejné sluzby. Pro
zakladni charakteristiku pojmu lze vyuzit ndsledujici definici: kvalita ve verejné spravé je
vyjadiena mirou naplriovdni opravnénych poZadavkii zakazniki na poZadovanou verejnou
sluzbu nebo pozadavki obéant na kvalitu Zivota v dané obci, regionu ¢i kraji’, kde:
= zdkaznici (napf. Zadatelé na uradé, ucastnici spravniho fizeni) ocekavaji, ze jejich
zadost nebo potrfeba sluzby bude vyfizena rychle, bez pravnich nebo jinych
nedostatkd, v poZadovaném standardu;
= obcdané ocekdvaji, ze dojde ke zvySovani kvality Zivota v jejich obci, kraji nebo
regionu;
= verejné sluzby jsou sluzby poskytované ve verejném zajmu;
= opravnénost poZadavk(ll zdkaznikl je dana zdkonnymi normami nebo pomoci

standardq;
= oprdvnénost pozadavkld obcdand na kvalitu Zivota je limitovana opravnénosti

pozadavk(l ostatnich obcant, financnimi a dalSimi zdroji, které jsou k dispozici,
zakonnymi normami a zasadami udrzitelného rozvoje.

* Vrabkova: Perspektivy fizeni kvality ve verejné spravé

® pacek, Ochrana: Chytra verejna sprava. Kohezni politika
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2. Predpisy a pozadavky na fizeni kvality ve verejné spravé

Pozadavky tykajici se kvality produktt jsou legislativné fedeny zejména u vyrobkd®, v oblasti
sluzeb legislativa vymezuje obecnou rovinu poskytovéni sluzeb’. Pozadavky tykajici se kvality
produktl, resp. fizeni kvality jsou dale vymezeny napf. prostiednictvim technickych norem,
pomoci metodik zpracovanych pro konkrétni metody fizeni kvality, resp. koncepci a pfistup
zastresujicich fizeni kvality. V téchto pfipadech uplatnéni specifikovanych pozadavk( zavisi
na dobrovolném zajmu organizaci tyto postupy dodrZovat, resp. jejich dodrzovani vyplyva
z doporuceni profesnich sdruzeni.

Narodni politika kvality CR® predstavuje souhrn metod a nastroji ovliviiovani kvality
vyrobk(l, sluzeb a cinnosti v ramci ndrodni ekonomiky a sluzeb verejné spravy. Cilem
programu Narodni politiky kvality’ je vytvofit v Ceské republice prostiedi, ve kterém je
kvalita pfirozenou soucdsti Zivota spole¢nosti.

Pro oblast verejné spravy je v aktualni verzi strategického materialu Napliovani Narodni
politiky kvality10 deklarovéna podpora:
» kvality vykonu verejné spravy,

3

snizovani administrativni a regulatorni zatéze,

R D

zavadéni fizeni kvality ve sluzebnich uradech,

rozsireni metod kvality ve verejné sprave,

vyuzivani akreditace,

zverejiiovani prikladd dobré praxe,

realizace dobrovolnych aktivit ve zvySovani kvality vefejné spravy,

existence programu dobrovolnych nastroji na mistni Urovni,

YV YV VYV Y VYYVY

vzdélavani zaméstnancll verejné spravy.

® Technické pozadavky na vyrobky jsou definovany zdkonem ¢&. 22/1997 Sb., o technickych poZadavcich na vyrobky

a 0 zméné a doplnéni nékterych zédkon, ve znéni pozdéjsich predpisl
7 Napf¥. zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele

& Narodni politika kvality byla ptijata usnesenim vlady ¢. 458 ze dne 10. kvétna 2000, o Narodni politice podpory jakosti
Ceské republiky; Rada CR pro jakost rozhodla vroce 2008 o nahrazeni terminu ,jakost” vyrazem ,kvalita“ (jedna se

o preklad anglického terminu ,,quality”).

° www.npj.cz — oficidlni stranky Narodni politiky kvality, zverejnény zakladni dokumenty (Strategie Narodni politiky kvality
2011 — 2015/ Napliiovani Narodni politiky kvality v CR na obdobi 2016 a7 2020, Statut Rady kvality CR, zakladni informace
k Odbornym sekcim Rady kvality)

10 ysnesenim vlady & 551 ze dne 15. Eervna 2016 vzala vldda na védomi naplfiovani Narodni politiky kvality v CR na obdobi
2016 —2020.



http://www.npj.cz/
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Podporu fizeni kvality zahrnovala v predchozich letech strategie Efektivni vefejna sprava
a pratelské verejné sluiby™'. Ve strategii je konstatovano, e fada organizaci Gzemni vefejné
spravy je zapojena do zavadéni metod fizeni kvality a sledovani vykonu vlastni organizace,
nicméné verejné spraveé jako celku stale chybi fizeni orientované na vykonnost, v malé mire
je prosazovdna orientace na zdkaznika, nedostatecné se vyuzivaji ptiklady dobré praxe
z oblasti Fizeni kvality. Projekty navazujici na strategii byly podporovany prevdiné
prostfednictvim Strukturdlnich fond( EU.

Vroce 2011 zpracovalo Ministerstvo vnitra ve vazbé na Strategii realizace Smart
Administration'? Analyzu aktuélniho stavu vefejné spravy. Analyza mj. struéné mapuje stav
rozsiteni metod kvality ve verejné spravé za prvni desetileti 21. stoleti, popisuje podporu
fizeni kvality ze strany Ministerstva vnitra (organizovdni soutéZze o Ceny MV za kvalitu
ainovaci ve verejné spravé, poradani Narodnich konferenci kvality ve verejné spraveé).
Analyza navrhuje pfipravit standardizované feseni fizeni kvality, které by nastavilo jednotny
postup uradu v fizeni kvality a soucasné umoznilo zohlednovat individudlni potfeby uradu.

V navaznosti na vySe uvedenou strategii, resp. analyzu zpracovalo Ministerstvo vnitra ve
spolupraci s Uradem vlady, zastupci GradG Ustiedni statni spravy, resp. zdstupci organizaci
sdruZujicich Gzemni samospravné celky Strategicky ramec®® rozvoje vefejné spravy Ceské
republiky pro obdobi 2014-2020 (ddle Strategicky rdmec), ktery nastavuje 4 strategické cile
rozvoje verejné spravy na nasledujici obdobi. Opatfeni a aktivity napldnované ke kazdému ze
strategickych cilll jsou uptesnény v Implementacnich planech ke Strategickému ramci.

Cilem strategického cile 1 Modernizace verejné spravy je modernizovat verejnou spravu
prostfednictvim rozvoje procesniho Fizeni, standardizace agend, rozSifeni metod fizeni
kvality a zavedenim systému hodnoceni vykonu vefejné spravy, a to s cilem zajistit stabilni,
profesiondlni a kvalitni vykon vefejné spravy a prispét ke sniZeni byrokratické zatéze pro
obcany, podnikatele i uvnitf verejné spravy samotné. Cilem je také posilit a reformovat
odbornou zakladnu vykonu verejné spravy.

Implementacni plan pro strategicky cil 1 Modernizace verejné spravy vymezuje ve
specifickém cili 1.3 RozSifovani metod kvality ve verejné spravé realizovat opatreni

" Efektivni verejna sprava a pratelské verejné sluzby — Strategie realizace Smart Administration v obdobi 2007-2015 byla
schvélena usnesenim vlady ¢. 757 ze dne 11. ¢ervence 2007.

12 Analyza aktualniho stavu verejné spravy byla schvalena usnesenim vlady ¢. 924 ze dne 14. prosince 2011.

'3 Strategicky ramec rozvoje vetejné spravy Ceské republiky pro obdobi 20142020 byl schvalen usnesenim vlady ¢. 680 ze

dne 27. srpna 2014. Implementaéni pldny ke Strategickému ramci byly schvaleny usnesenim vlady ¢. 21 ze dne 14. ledna

2015, jejich aktualizace usnesenim vlady €. 654 ze dne 20. srpna 2015. Aktualni znéni dokumentu je k dispozici na strankach
MV CR: http://www.mvcr.cz/clanek/strategicky-ramec-rozvoje.aspx
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podporujici zavedeni Fizeni kvality ve spravnich Uradech, zavadéni/ rozvoj metod kvality na
urovni Uzemnich samospravnych celkd, resp. strategické fizeni a planovani ve vefejné

spravé.

Opatieni specifikovana ve Strategickém ramci k roziiteni metod kvality ve vefejné spravé CR:

Strategicky ramec rozvoje verejné spravy Ceské republiky
pro obdobi 2014-2020

Implementacni plan pro strategicky cil 1: Modernizace

verejné spravy

Specificky cil 1.3 RozSifeni metod kvality ve verejné
spravé

eZpracovani analyz stavu fizeni kvality ve verejné
spravé

opatreni 1

opatreni 2 *Metodika Fizeni kvality na Urovni sluzebnich Gradd

*Metodicka podpora metod kvality na drovni
Uzemnich samospravnych celk

opatreni 3

opatreni 4 oStrategické fizeni a planovani ve vefejné spravé

ePodpora strategickych praci prostfednictvim

opatreni 5 projektového fizeni

3. Rada kvality Ceské republiky

Rada kvality Ceské republiky predstavuje vrcholny poradni, inicia¢ni a koordinaéni orgédn
vlady Ceské republiky zaméfeny na podporu rozvoje managementu a uplatfiovani Narodni
politiky kvality v Ceské republice, v souladu s politikou podpory kvality Evropské unie.
Organizatnim zabezpelenim Rady kvality CR™ je povéfeno Ministerstvo primyslu
a obchodu. Rada kvality se aktivné podili na pripravé legislativy tykajici se problematiky

% povéreni Ministerstva primyslu a obchodu vyplyva z usneseni vlady ¢. 458 ze dne 10. kvétna 2000, O Narodni politice
podpory jakosti Ceské republiky
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kvality, spolecenské odpovédnosti, ochrany opravnénych zajmd, Zivotniho prostredi
a ochrany spotrebitele.

Rada kvality CR zfizuje Odborné sekce, jejich? Ukolem je zabyvat se konkrétnimi aktivitami
rozvoje kvality v jednotlivych oborech. Pro oblast verejné spravy je pfi Ministerstvu vnitra
zfizena Odbornad sekce Kvalita ve verejné spravé.

Odborna sekce Kvalita ve vefejné spravé >v ramci své ¢innosti:

* podili se na naplfiovani Narodni politiky kvality v CR v oblasti vefejné spravy;

* navrhuje Radé kvality CR za vefejnou spravu prioritni sméry zamé¥eni Narodniho
programu kvality CR pro jednotlivé roky;

* dava Radé kvality CR podnéty k daldimu rozvoji kvality ve vefejné spravé, pripadné
navrhuje feSeni k odstranéni naléhavych problém v oblasti verejné spravy;

= plsobi jako poradni orgdn Ministerstva vnitra pro oblast fizeni kvality ve verejné
sprave;

= spolupracuje pfi realizaci Implementacniho planu Strategického rdmce rozvoje
vefejné spravy CR pro obdobi 2014-2020 ke Specifickému cili 1.3 Roziiteni metod
kvality ve verejné sprave;

» vypracovava pro Radu kvality CR Vyroéni zpravu o své &innosti.

4. Situacni analyza vyuzZivani fizeni kvality ve verejné spravé

Organizace ve verejné spravé zavadéji a uplatnuji metody kvality/ nastroje fizeni na zakladé
svého dobrovolného zajmu dle svych potfeb vybiraji ze Sirokého spektra metod kvality
a nastrojli fizeni. Vsoucasné chvili neni kdispozici jednotnd databaze zastresujici
v pfehledné podobé informace o vyuZivani metod kvality, resp. nastroja fizeni, které
organizace ve vefejné spravé vyuZivaji ve vazbé na fizeni kvality. Ministerstvo vnitra
pfipravilo ve vazbé na Strategicky rdmec rozvoje verejné spravy Ceské republiky pro obdobi
2014 — 2020 Analyzu vyuZivani metod kvality ve verejné spravé. S ohledem na opatreni
definovana specifickym cilem 1.3 RozSifeni metod kvality ve vefejné spravé byla analyza
postupné feSena ve 2 Urovnich — analyza rozsifeni metod kvality v tzemnich samospravnych
celcich a analyza vyuZivani fizeni kvality ve spravnich Uradech.

Ministerstvo vnitra pFipravilo navrh zadani Analyzy rozSifeni metod kvality ve vefejné spravé,
nasledné byl tento navrh komunikovan na Ridicim vyboru pro modernizaci vefejné spravy,

1> pasobnost Odborné sekce Kvalita ve verejné spravé je vymezena Statutem Odborné sekce Kvalita ve verejné spravée
(aktualni verze ze dne 12. Unora 2015)
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dale pripominkovan cleny Odborné sekce Kvalita ve verejné spravé. Zadani Analyzy bylo
projedndno a schvdleno Radou vlady pro verejnou spra'lvu16 v kvétnu 2015.

Zakladnim cilem zpracovani Analyzy vyuzivani metod kvality ve verejné spravé je zmapovat
zkuSenosti Uradu verejné spravy s metodami kvality, vymezit pfinosy a dopady fizeni kvality
pro urad a dalsi dotéené subjekty, resp. zhodnotit moZnosti dalSiho rozSifovani metod kvality
ve verejné spravé. Dalsim cilem je zhodnoceni zahraniénich zkuSenosti s aplikaci fizeni kvality
ve verejné sprave.

Vystupy z analyzy budou primarné vyuzity pfi realizaci opatfeni navazujicich ve specifickém
cili 1.3 Rozsifeni metod kvality ve verejné spravé na zpracovani analyzy:

e fizeni kvality na Urovni spravnich uradd — na zakladé vystupl analyzy bude
definovdn ramec pro zavedeni fizeni kvality ve spravnich ufadech a zpracovana
metodika zavadeéni fizeni kvality ve spravnich ufadech;

e fizeni kvality na Urovni Uzemnich samospravnych celkl — na zakladé vystupl
analyzy bude nastaven doporuceny rozsah fizeni kvality pro urady v Uzemi;
vystupy z analyzy budou vyuzity jako podnéty pro podporu fizeni kvality v Uzemi
ze strany Ministerstva vnitra.

'8 Usneseni Rady vlady pro verejnou spravu €. 11/3 ze dne 29. kvétna 2015.
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ll.  Rizeni kvality organizaci ve vefejné spravé

1. Efektivni fizeni organizace’

Rizeni obce/ kraje predstavuje cilevédomou regulaéni ¢innost subjektd vefejné sprévy,
jejimz smyslem je usmérfiovat procesy organizace dle mistnich podminek tak, aby byly
dosahovany stanovené cile. Ridici ¢innost ma byt zaloZena na zakladé zpétné vazby, kterou
Urad ziskava zpracovanim a zhodnocenim informaci o pribéhu realizovanych cinnosti/
procesU, kdy jsou porovnavany dosahované vysledky se stanovenymi cili a s jejich ukazateli.
V pripadé zjisténi odchylek jsou ze strany vedoucich pracovnik(i provedena vhodna opatreni.
K pfijeti adekvatnich rozhodnuti je nezbytné chapat souvislosti, resp. respektovat mistni
podminky. Vysledkem Fidici ¢innosti mUze byt jak varianta, kdy jsou stanovené cile spinény,
resp. vedeni Ufadu rozhodne o mozZnosti nedosazeni stanovenych cilG.

Za efektivni lze oznacit takové Fizeni, kdy urad pribézné pini ukazatele jednotlivych cild,
dosahované vysledky odpovidaji stanovenym cildm a soucasné urad vynaklada k realizaci cilG
své zdroje hospodarné, efektivné a ucelné.

Pro efektivni fizeni organizace je nezbytné stanovit cile a ukazatele cilll - cile maji byt
odvozeny od poslani, resp. strategie. Cile maji byt zaméreny na zvySovani vykonU organizace,
zvySovani kvality poskytovanych sluzeb, resp. snizovani naklad(i, ddle mohou byt zaméreny
na zvySovani spokojenosti zainteresovanych stran, resp. na dalsi oblasti (spokojenost obcanu
s kvalitou Zivota v obci/ kraji, sniZzovani negativnich dopadl na Zivotni prostredi, apod.).

Jednim z typicky vyuZivanych modell pro efektivni fizeni je model , délat spravné véci

Xu

spravné“. Model Ize charakterizovat snahou o vyvazeni 3 klicovych prvka efektivniho fizeni:
1) vybrat a prosadit spravné véci, promitnout je do strategie, cill a jejich ukazatel(;

2) spravné je provadét, tj. hospodarné, efektivné, ucelné, vykonné, kvalitné, ve

stanovenych terminech;
3) spravné komunikovat dovnitf i vné organizace.

Dalsim modelem pro efektivni Fizeni je model 3E, ktery pro nakladani s vefejnymi prostredky
vyuziva zakon ¢. 320/2001 Sh., o financni kontrole ve vefejné spravé — legislativni ramec
uklada, aby organizace verejné spravy provérovala svlij vykon z pohledu hospodarnosti,
efektivnosti a Ucelnosti, kde:

17 o v v e v sy , , . o
M. Plcek: UdrZitelné finanéni fizeni obci a regiond
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» Ucelnosti se rozumi takové pouziti verejnych prostredkd, které zajisti optimalni miru
dosazeni cild pfi plnéni stanovenych ukoll (kritérium provéfuje ekonomickou
racionalitu pouzitych zdroja);

» efektivnosti se rozumi takové pouziti verejnych prostredkd, jimz se dosahne nejvyse
mozného rozsahu, kvality a ptinosu plnénych uUkoll ve srovnani s objemem
prostfedkld vynaloZenych na jejich plnéni (kritérium hodnoti produktivitu
vynaloZenych vydaj();

» hospodarnosti se rozumi takové pouZiti vefejnych prostfedkd, kdy stanovenych cill

evvys

2. Systémoveé pristupy k fizeni kvality (metody kvality)

Systémové (komplexni) metody fizeni kvality'® pomahaji organizacim nastavit celkovy systém
fizeni tak, aby se zabranilo negativnim jevim (nekvalité, chybam, rizikiim, nakladiim), které
se projevi ve vystupech jejich prace. Vysledkem fungujiciho systému tizeni kvality jsou nejen
spokojeni zakaznici, ale také efektivnéjsi procesy a ve svém dlsledku snizené naklady
a zvySena produktivita (roste podil napoprvé dobfe provedené prdce, sniZuje se pocet
predélavani, resp. dohledavani dat a informaci).

Rizeni kvality Ize posuzovat ze dvou Urovni'® - strategickd Groven Fizeni Fesi problematiku
kvality jako celku v kontextu definice cilG organizace a zpUsobu jejich dosaZeni, operativni
fizeni kvality ma naopak za ukol zabezpecovat realizaci a dosazZeni cil(i na drovni konkrétnich
proces(l a ¢innosti organizace.

Klicovym faktorem Uspéchu metod kvality/ nastrojd fizeni je jednoznac¢na a trvald podpora
fizeni kvality ze strany vrcholového vedeni organizace.

V nasledujici ¢asti materidlu je uveden prehled zakladnich pfistupl fizeni kvality, které jsou
nejéastéji vyuzivany organizacemi veiejné spravy v Ceské republice. Kazdy z pfistuptl mize
fungovat samostatné, resp. organizace mohou integrovat vice metod kvality/ nastroja fizeni.

18 .
www.managementmania.cz

19 .
www.systemonline.cz
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Principy TQM?*

TQM (Total Quality Management =
a nejucinnéjsi systém fizeni kvality. Zakladni myslenka TQM: kvalitu vystupl organizace

Uplné fizeni kvality) predstavuje nejkomplexnéjsi

determinuje a Ize ji nejlépe zajistit zvySenim kvality vSech ¢innosti v organizaci provadénych.
Cilem TQM je dodani produkt(l/ sluzeb v kvalité uspokojujici zdkaznika ve spravném case a za
spravnou cenu. TQM je zaloZzeno na konceptu ucici se organizace a neustalého zlepSovani
kvality, sniZovani nakladQ, zajisténi pozadavkl na bezpecnost prace, zvySovani moralky, resp.
zlepSovani ochrany Zivotniho prostredi.

Obecné principy TQM

orientace na vysledky Organizace se orientuje na vysledky, které jsou dosahovany
s cilem zajistit spokojenost zainteresovanych stran a soulad se

stanovenymi cili organizace.

zaméreni na zakaznika/
zainteresované strany

Organizace se zamérfuje na potreby stavajicich i potencidlnich
zakaznikQ/ obcan(, zapojuje je do vytvareni produktl, sluzeb
i zlepSovani své vykonnosti.

fizeni dle cill, strategické
fizeni

Vedeni organizace jasné definuje poslani, vizi a hodnoty
organizace, udrzuje vnitini prostfedi takové, aby umoznilo piné

nasazeni zaméstnanc( pti plnéni cil( organizace.

’

procesni fizeni, Zadouciho vysledku lze dosdhnout Gcinnéji, pokud jsou
rozhodovani na zakladé

faktd

pfislusné zdroje a Cinnosti fizeny pomoci procesl a rozhodnuti
jsou ptijimana na zdkladé analyzy dat a informaci.

zapojeni zaméstnanc(, | Zaméstnanci tvofi zdklad organizace a jejich plné zapojeni

rozvoj zaméstnancl umoZiuje vyuziti jejich schopnosti ve prospéch organizace.
Prospésnost zaméstnancl lze maximalizovat podporou jejich
rozvoje a zapojenim, vytvorenim prostredi sdilenych hodnot,
zalozené na davére, otevrenosti,

kultury spolecenské

odpovédnosti a uznani.

neustdlé zlepSovani a Dosazeni excelence (vynikajici kvality) je vyzvou pro status quo,

inovace podporu neustalého uceni se, nachazeni pfilezitosti k inovacim

a ke zlepSovani.

vzajemné vyhodna Pro podporu dosahovani cilli organizace je vhodné fidit vztahy

partnerstvi s klicovymi partnery organizace, resp. budovat oboustranné
vyhodné partnerské vztahy podporuji schopnost organizace

napliovat vzdjemné potreby a oéekavani.

0, Marek, P. Kajml: Metody moderniho fizeni organizaci soukromého, vefejného i neziskového sektoru (na bazi socidlniho
dialogu); Konfederace zaméstnavatelskych a podnikatelskych svazd CR 2012
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spolec¢enska odpovédnost

organizace

Organizace se maji chovat spolec¢ensky odpovédné, respektovat
trvale udrzitelny rozvoj a snaZit se porozumét a reagovat na
ocekavani mistniho i globalniho prostredi.

Model CAF*

Model CAF (Common Assessment Framework/ Spole¢ny hodnotici rdmec) vznikl modifikaci

modelu excelence EFQM

pro potfeby verejného sektoru. Prvni verze modelu CAF vznikla

v kvétnu 2000 pod zastitou Skupiny pro inovaci verejnych sluzeb (IPSG — Innovative Public

Service Group). Nasledné

vzniklo pti Evropském institutu verejné spravy (EIPA) v Maastrichtu

stfedisko podpory CAF (CAF Resource Centre). Na zakladé zhodnoceni aplikace modelu, resp.

zkudenosti s jeho vyuzivanim probéhly v nasledujicich letech jeho revize?.

Model CAF predstavuje sebehodnotici ramec zaloZeny na principech TQM, zaroven prihlizi ke

specifikim organizaci verejné spravy. Je uplatiiovan jako zakladni nastroj pfi zlepSovani

vykonnosti organizace.

PREDPOKLADY VYSLEDKY
oy ™ rd 4 ' ™y
7.
3. = :
" Zaméstnanci g \lg Zin\:;:[t:;:ya 4
- -/
6 [
2. ‘ 5, Obr'.a.né/ Klic¢ové
1. 4| stategie | 4p Procesy O zskamic || vysledky
Vedeni a planovani — vysledky vykonnosti
— R —
Ty /T"\
4.
. Spole¢enska
(4 Partnerstvi 4 (4 ogpovédnost |2
a zdroje — vysledky
N A A J - j

A

Model je zaloZen na 9 kr

INOVACE A UCENI SE

itériich — 5 kritérii ,predpoklad(“ urc€uje, co organizace déld a jak

pfistupuje ke svym ukollim, aby dosahla pozadovanych vysledk(; 4 kritéria ,vysledkd” méri

2 Vrabkova: Perspektivy fizeni kvality ve verejné spravé; Marek, Kajml: Metody moderniho fizeni organizaci soukromého,
verejného i neziskového sektoru, www.eipa.eu/caf

2 Stavajici platna verze modelu CAF 2013, resp. Aplikacni pfirucka CAF pro ucely Gdzemnich samospravnych celkd jsou

dostupné na strankach Narodni po

litiky kvality: http://www.npj.cz/cz/informacni-centrum/nabidka-publikaci/
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dosazené vysledky organizace. Méreni probiha na zakladé posuzovani a hodnoceni vnitinich
ukazatel( (dUkaz).

Rizeni kvality dle modelu CAF se orientuje na vysledky organizace, jeji zakazniky, fizeni dle
jasnych cill, procesni Ffizeni, aktivni zapojeni zaméstnancl, neustalé zlepSovani a inovace,
vzajemné vyhodnd partnerstvi a spoleCenskou odpovédnost, a to scilem zlepSovani
vykonnosti organizace ve vefejném sektoru.

Sebehodnoceni dle modelu CAF probiha formou hodnoceni predloZzenych dikazl na drovni
panelu hodnoceni predpokladd, resp. panelu hodnoceni vysledkl. Sebehodnoceni realizuje
tym hodnotitell, tzv. CAF tym sloZeny ze zaméstnanc(l organizace. ZlepSovani organizace
kopiruje obecny model Demingova PDCA cyklu. Vystupem je sebehodnotici zprava
identifikujici silné stranky organizace a pfilezitosti ke zlepSovani organizace, resp. ndvrh
konkrétnich oblasti pro zlepSovani, ¢iselny vystup hodnoceni ve skale 0-100 bod( umoziiuje
sledovani dosaZzenych pokrokd v fizeni kvality organizace v €ase, resp. vysoké hodnoceni
umoznuje identifikovat dobrou praxi organizace.

Stredisko podpory CAF pfi Evropském institutu verejné spravy (EIPA) plsobi jako centrum
informacnich zdroji pro model CAF s cilem podporovat jeho vyuzivani na evropské urovni,
spravuje databazi uzivatel( CAF, zastfeSuje sdileni dobré praxe v evropském méritku, porada
vzdélavaci akce, resp. zastitilo vyvoj nastroje ovérujiciho spravnost zavedeni modelu CAF -
Externi zpétnou vazbu. CAF Externi zpétna vazba®® umozfiuje organizacim vefejné spravy,
které vyuzivaji model CAF, posouzeni vysledk( aplikace modelu CAF a ziskdni zpétné vazby
od externiho hodnotitele.

Systém Fizeni kvality dle 1ISO 9001**

Mezinarodni normy ISO vyddva Mezinarodni organizace pro standardizaci I1SO se sidlem
v Zenevé. Organizace reprezentuje zastupce narodnich standardizaénich Gfadd a zpracovava
celosvétové platné normy ISO. Normy definujici poZadavky na produkty, resp. systémy fizeni;
systémy fizeni kvality tvofi specifickou skupinu standardl. Pozadavky ISO norem jsou
univerzalni, Ize je vyuZzit organizacemi bez ohledu na jejich velikost, resp. sektor plsobnosti.

2 Metodika CAF Externi zpétna vazba vznikla v roce 2010. Ceskd verze je k dispozici na strankdch www.mvcr.cz

* 150 normy: |. Vrabkova: Perspektivy fizeni kvality ve verejné spravé; J. Marek, P. Kajml: Metody moderniho fizeni

organizaci soukromého, verejného i neziskového sektoru (na bazi socidlniho dialogu); V. Zemek Porovnani metody
benchmarking s ostatnimi metodami Fizeni kvality zavedenymi na M&U Hranice (benchmarking, 1SO 9001, CAF);
WWW.iS0.0rg; €SN EN 1SO 9001:2016
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Nejvyznamnéjéim zastupcem v oblasti fizeni kvality je standard 1SO 90017, ktery specifikuje
pozadavky na systémy managementu kvality (QMS) organizace. Norma ISO 9001 byla
poprvé vydana v roce 1987, nasledné prosla nékolika revizemi, nejvyznamnéjsi zménou bylo
zarazeni procesniho fizeni v roce 2000. Aktudlni verze 1SO 9001 vysla v zafi 2015, ¢eska verze
normy ISO 9001 je platna od bfezna 2016.

Prehled norem rady ISO 9000

ISO 9000:2015 QMS — Zakladni principy a slovnik

ISO 9001: 2015 QMS — Pozadavky

ISO 9004:2009 Rizeni udriitelného Uspéchu organizace - PFistup
managementu kvality (ISO pripravuje novou verzi)

ISO 19011:2011 Smérnice pro auditovani systémui managementu

ISO/TS 9002 QMS — Ndvod pro aplikaci 1SO 9001:2015 (technickd

specifikace v pripravé)

Dalsi vyznamné standardy pro systémy fizeni

ISO 14001:2015 Systémy environmentalniho managementu — PoZadavky
s ndvodem pro pouZiti

ISO/IEC 27001:2013 Systémy fizeni bezpecnosti informaci — Pozadavky

ISO 30301:2011 Management spravy dokument( - PoZzadavky

Stdvajici verze ISO 9001 vychazi z pozadavku ISO smérnice, pfilohy SL 2013 (,High Level
Structure”), pozadavky standardu jsou rozdéleny do 10 kapitol. Rizenf{ kvality dle 1SO 9001 je
zalozeno na aplikaci procesniho pfistupu — vSechny procesy organizace (hlavni, fidici,
podplrné) maji tvorit jednotny systém fizeni. Procesni fizeni nutné odrdzi pozadavky
zakaznik( organizace, resp. dalSich zainteresovanych stran — zakaznici formuluji pozadavky
na produkty/ sluzby organizace. Zpétna vazba zajiSténd prostrednictvim méreni, analyz
a zlepSovani hodnoti jak vykonnost procesli organizace, tak napr. spokojenost zakaznik(.
Nova verze normy zdUraznuje vyznam strategického fizeni organizace, zavadi povinné fizeni
rizik a pfilezitosti, novym zplUsobem tesi udrzovani a uchovavani dokumentovanych
informaci (tato zména mUzZe vést k zasadni redukci dokumentl zpracovavanych v systému
fizeni kvality).

Systém managementu kvality dle 1ISO 9001 zavadi do prace ufadu potfebny fad. Organizace
si vramci QMS urcuje, jaké postupy do systému fizeni zavede a jak je bude provadét, tj.
organizace musi sama védét, co chce délat a jakym zpUsobem. Zavedeny systém ji pak
pomadaha v neustalém zlepSovani svych Cinnosti, nuti organizaci svou praci fidit a zlepSovat.

2 Aktualné platné znéni normy I1SO 9001: CSN EN ISO 9001:2016 Systémy managementu kvality — PoZadavky. Text ISO
norem je chranén copyrightem, normy Ize zakoupit v papirové i elektronické podobé.

17



Analyza vyuzivani metod kvality ve vefejné sprave

Certifikace je kazdorocné obhajovana vramci dozorovych, resp. recertifikacnich auditQ
externim hodnotitelem. Kontinudlni zlepSovani v organizaci podporuje tym internich
auditorq, kteti soucasné tvofi i zpétnou vazbu mezi zaméstnanci Uradu a jeho vedenim.

r 4. Systém managementu kvality .

4. Organizace
a jeji kontext

Spokojenost
zakaznika

Pozadavky Vy;l;lgky
zakaznikad
Produkty a
sluzby
Kontroluj
4. Potfeby a
ocekavani

relevantnich
zainteresovanych .
stran - 2

Systém Fizeni kvality kopiruje Deminglv PDCA cyklus zlepSovani:
o P (plan)—nastaveni cill fizeni, naplanovani procesl a zdroji v souladu s poZzadavky
zakazniku, v€etné identifikace rizik a pfileZitosti;
o D (do)-realizace cil( a plan(;
o C(control) — monitorovani a méreni procest a produktl/ sluzeb ve vazbé na cile,
pozadavky, véetné analyz a hodnoceni (pfiprava zprav o vysledcich);

o A (act) — pfijimani opatfeni pro zlepSovani vykonnosti

Mistni Agenda 21%°

Mistni Agenda 21 (dale i MA21) predstavuje jeden z nejvyznamnéjsich modernich programu
pro obce, mésta a regiony. Mistni Agenda 21 predstavuje vyznamnou metodu, kterd ma
nastroji strategického rozvoje a komunikace s verejnosti posilit udrzitelny rozvoj na mistni

% MA21: Pligek, Koppitz: Strategické planovani a fizeni pro mésta, obce a regiony; www.ma21.cz; www.nszm.cz
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urovni verejné spravy. Na narodni Urovni se problematikou udrziteIného rozvoje zabyva Rada
vlady pro udriitelny rozvoj®’, resp. jeji vybory a pracovni skupiny.

Zakladni pravidla mistni Agendy byla definovdna v roce 1992 mezindarodnim dokumentem
»Agenda 21“ na Svétovém summitu OSN v Rio de Janeiru. Z dokumentu vyplyva doporuceni
pro obce, aby strategicky postupovaly k udrZitelnosti a snazily se o co nejaktivnéjsi zapojeni
svych obyvatel do procesu rozvoje.

Mistni Agenda 21 je programem rozvoje obce/ regionu, ktery zavadi principy udrzitelného
rozvoje do praxe. Strategicky plan obce/ regionu je vytvaren ve spolupraci s verejnosti,
propojuje ekonomické a socidlni aspekty s oblasti Zivotniho prostfedi. Mistni Agenda 21
predstavuje proces smérujici k zajisténi dobré a udrzitelné kvality Zivota a Zivotniho prostiedi
obce/ regionu, pfi zohlednéni konkrétnich mistnich probléma.

Udrzitelny rozvoj predstavuje z dlouhodobého pohledu rovnovdahu ekonomickych, socialnich
a environmentalnich hledisek jako zakladnu pro kvalitu Zivota obyvatel daného regionu.

-7 Uzemnirozmér TS~ -
- “ = mistni, regionalni, narodni, globalni Groven ~
P > “
~ N
rd - -
Y, Ekonomicky ‘\
.r, rozmeér \
. 1
: Socialni '
\ rozmeér I
\ ,"
\ . 3
\ Environmenta /’
~ w
~ rozmer , /
~ ”
~ -

UdrZitelny rozvoj: ekonomicka, environmentalnia
socialni hlediska jsou v daném Uzemi vyvazovana

Metodika mistni Agendy 21

Pro transparentni hodnoceni dosazené urovné udrzitelného rozvoje slouZi Kritéria MA21,
ktera predstavuji sadu ukazatell a méritek umozZnujicich méreni a porovnavani kvality
procesu realizovanych v rdmci MA21. Kritéria MA21 a Pravidla hodnoceni jsou kazdorocné

7 Koncepce podpory mistni Agendy 21 schvalena usnesenim vlady ¢. 30 z 11. ledna 2012, navazujici Akéni plan na Iéta 2016
az 2018 schvalen usnesenim vlady ¢. 312 ze dne 11. dubna 2016.
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aktualizovana, platné znéni je k dispozici na webovych strankdach www.ma2l.cz. Miru
naplnéni Kritérii dokladaji do MA21 zapojené municipality v oficidalni Databazi MA21.

Metodika hodnoceni MA21 vychazi z mezinarodnich Aalborskych zavazkd, hodnoceno je 10
témat udrzitelného rozvoje.

10 témat udrzitelného rozvoje v MA21

. Sprava véci vefejnych a uzemni rozvoj
. Zivotni prosttedi

. UdrZitelna spotfeba a vyroba

. Doprava

. Zdravi obyvatel

. Mistni ekonomika a podnikani

. Vzdéladvani a vychova

. Kultura a mistni tradice

. Socidlni prosttedi

10. Globalni odpovédnost

OO NN IWIN |-

Hodnoceni probihad v ro¢nich intervalech, municipality vyuZivajici MA21 jsou dle naplnéni
Kritérii MA21, resp. dosazené Urovné udrzitelného rozvoje rozdéleny do 4 kategorii: od
dosahla 2 mésta: Chrudim a Litoméfice. O zarazeni municipalit do kategorii rozhoduje
vysledek hodnoceni externimi hodnotiteli — odborniky na dané téma udrzitelného rozvoje.

Vétsina realizatord MA21 je sdruzena v Narodni siti zdravych mést CR (NSZM). Tato asociace
s mezinarodni certifikaci OSN-WHO vznikla vroce 1994. NSZM zastfeSuje vzdélavani
k realizaci mistni Agendy 21, porada celostatni i regionalni akce pro Siroky okruh zdjemcu,
resp. prostrednictvim databdze www.DobraPraxe.cz zajiStuje sdileni zkuSenosti v oblasti

udrzitelného rozvoje. DalSim projektem NSZM je galerie udrzZitelného rozvoje
http://galerie.udrzitelne-mesto.cz/, kterd predstavuje databazi inspiraci, resp. poskytuje

municipalitam praktické informace k jednotlivym tématim udrzitelného rozvoje.

Model excelence EFQM?*

Evropska nadace pro fizeni kvality (European Foundation for Quality Management — EFQM)
je neziskova organizace, ktera ma formu ¢élenské nadace se sidlem v Bruselu, byla zaloZzena
v roce 1988. EFQM spravuje model excelence EFQM, ktery vznikl v souvislosti s rozhodnutim
EFQM o udélovani Evropské ceny za jakost, kterd byla poprvé udélena vroce 1992

%8 podklady pro EFQM zpracoval Dr. Tomislav Vanék, manazer kvality Krajského uradu Libereckého kraje
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v Madridu. V roce 1995 byla Evropska cena za jakost poprvé udélena instituci verejné spravy.
Od roku 2001 se Evropska cena za kvalitu zménila na Evropskou cenu excelence.

Plavodni model, ktery svou logikou vychazi predevsim z modell Baldrige Model (USA), Japan
Quality Model (Japonsko), Demingovy logiky PDCA, SWOT analyzy, metody Balanced
Scorecard prosel nékolika zménovymi Fizenimi, v roce 1999 bylo vytvofeno 8 zakladnich
koncepci modelu, v roce 2003 byla doplnéna spolecenska odpovédnost.

V soucasné dobé je pouzivan Model excelence EFQM ve verzi 2013 a sestava se z tfi pilifa:

1. pilif — zakladni koncepce:

Vytvareni hodnoty pro zakazniky
Trvalé dosahovéni vynikajicich vysledki

Vytvareni trvale udriitelné
budoucnosti

Dosahovani uspéchu diky @
schopnostem pracovnik(

Rozvijeni schopnosti organizace
P
Agilni Fizeni

Vyuzivani kreativity a inovaci
Vedeni na zakladé vize, inspirace a integrity

2. pilit — vlastni model excelence

Model excelence hodnoti 5 kritérii predpokladd, ktera jsou logicky provazana se zdkladnimi
koncepcemi. Je pouzZivdana metoda sebehodnoceni, ktera napfiklad formou SWOT analyzy
popisuje silné stranky a pfilezitosti pro zlepSeni, s vyuzitim Uzivatelské prirucky QUICK CHECK
— Model excelence EFQM, verze 2013 jsou definovany slabé stranky a mozné hrozby.

Dale jsou hodnocena 4 kritéria vysledku, dle jednotlivych oblasti (zdkaznici, zaméstnanci,
spole¢nost, ekonomické vysledky organizace).

Bodové ohodnoceni modelu je rozdéleno mezi kritéria predpoklad(i (500 bod() a kritéria
vysledkl (500 bodu), Spickové (excelentni) organizace) dosahuji bodového hodnoceni
v intervalu 600 az 700 bodd.

21



Analyza vyuzivani metod kvality ve verejné spravé

i >

Pracovnici

sluzby
00000

Strategie / .
O
&

Partnerstvi a

zdroje
J &

Procesy, vyrobky a

Ekonomické
vysledky

Pracovnici vysledky

o\
he

Zakaznici vysledky

- -~

Spolecnost vysledky

Uceni se, kreativita a inovace

3. pili¥ — logika RADAR:

quired
4 suurs

Planovani a rozvijeni ptistupt
Aplikace pfristup(

PwnNE

Pozadované vysledky

®an and develop
APPROACHES

DEPLOY
Approaches 2

ASSESS AND REFINE
Approaches and Deployment 3

Hodnoceni a zdokonalovani pfistup( a jejich aplikace

Podle logiky RADAR jsou pak hodnoceny predpoklady (zhodnoceni pfistupt, aplikace
modelu, resp. zlepsSovani) a vysledky (relevantnost a poutzitelnost vysledkd, zhodnoceni

vykonnosti).
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v s v o s ve P <29
Spolecenska odpovédnost organizaci a udrzitelny rozvoj

Spolecensky odpovédna organizace (Corporate Social Responsibility/ CSR) se chova tak, aby
zohlednila potfeby svého vnitfniho i vnéjsiho prostfedi, aby prispivala k udrzitelnému rozvoji,
byla transparentni a obecné napomadhala celkovému zlepSovani stavu spolecnosti v rdmci,
i nad ramec svého plisobeni. Byt spole¢ensky odpovédny znamena trvaly zavazek chovat se
eticky, pe€ovat o Zivotni prosttedi, dodrzovat zdsady ekonomického hospodareni a zasazovat
se o zlepSovani kvality Zivota zaméstnancl a jejich rodin, stejné jako mistniho spole¢enstvi
a spolec¢nosti jako celku.

Problematika udrzitelného rozvoje je v soucasnosti prosazovana napr. prostfednictvim
odpovédnosti a transparentnosti v aktivitach organizace, respektem vici lidskym pravim,
akcemi proti korupci a uplatkafstvi, i zvySenym dialogem mezi statnimi i soukromymi
organizacemi. Kofenem této koncepce je predevsim odpovédna kompenzace dopadl
¢innosti organizace na své zaméstnance, na Zivotni prostfedi i na kvalitu Zivota obcanl
predevsim v mistni komunité. Podminkou dlouhodobého uUspéchu organizace je snaha
o naplnéni novych ocekdvani (mistni komunita, zaméstnanci apod.).

Gestorem agendy spolec¢enské odpovédnosti organizaci je od roku 2013 Ministerstvo
prdmyslu a obchodu CR, podpora spolecenské odpovédnosti je schvélena v Narodnim
akénim planu spole¢enské odpovédnosti organizaci®.

Pozadavky na aplikaci spolecenské odpovédnosti organizaci jsou specifikovany napf.
v nasledujicich nastrojich a standardech:
- AA1000 Assurance Standard (2008) — norma definuje zasady CSR, pravidla dialogu se

zainteresovanymi stranami a pozadavky na systém managementu spolecenské
odpovédnosti véetné kvality Zprdv o CSR (reportu) v oblasti ekonomické,
environmentalni, socidlni i etické odpovédnosti;

- 1SO 26000 — norma specifikuje pokyny pro oblast spole¢enské odpovédnosti, definuje
principy CSR, moiné oblasti pro volbu aktivit, jejich implementaci a hodnoceni.
(norma neni uréena k certifikaci);

- SA 8000 — standard stanovuje poZadavky v oblasti détské prace, nucené prace, BOZP,
diskriminace, pracovni doby, prava na shromaidovani a odménovani; urluje
i zakladni pozadavky na systém managementu (norma je urcena k certifikaci);

2% CSR: A. Plagkova, P. Rysanek: Spolecenska odpovédnost (CSR) — Hodnoceni CSR organizaci verejného sektoru; J. Marek, P.

Kajml: Metody moderniho fizeni organizaci soukromého, vefejného i neziskového sektoru (na bazi socidlniho dialogu);
Www.npj.cz, http://narodniportal.cz

* Narodni akéni pldn spole€enské odpovédnosti organizaci v Ceské republice schvalen usnesenim vlady ¢. 49 ze dne
25. ledna 2016
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- Nérodni cena CR za spoledenskou odpovédnost a udrzitelny rozvoj — hodnotici
schéma je postaveno na 10 zakladnich principech UN Global Compact.

Benchmarking/ benchlearning31

Benchmarking predstavuje proces systematického porovndvani fungovani procesd,
organizacni struktury, produktd, resp. vykonnosti organizace sjinymi UspéSnymi
organizacemi se zamérem dosaZeni zlepSovani/ excelence organizace. Predpokladem
spravného vyuZiti je ziskdvani pravdivych informaci a jejich nasledné vyuziti s cilem odhalit
silné a slabé stranky vlastni organizace/ porovnavanych organizaci. Ziskané informace je
nutné zménit ve znalosti umoZnujici rozvoj organizace (benchlearning).

Ve vefejné spravé v CR probihaji benchmarkingové aktivity:

- na_urovni obci s rozSifenou pusobnosti - organizace zapojené do Benchmarkingové

iniciativy 2005 (BI 2005) si v prabéhu své ¢innosti vytvofily databazi vice nez 50 agend
z oblasti samostatné i prenesené plsobnosti, ve které sleduji rizna data a ukazatele,
které vypovidaji o vykonnosti do Bl 2005 zapojenych urad(;

- na_urovni kraji — do benchmarkingu jsou zahrnuty vSechny kraje; benchmarking
umoznuje srovndani ukazatel v oblasti prenesené plisobnosti, v oblasti lidskych

zdroju, v organizaci socialnich sluzeb, aj.

. , ovr .32
Strategické rizeni

Strategické fizeni je oblasti fizeni zamérenou na dlouhodobé planovani a smérovani
organizace jako celku nebo jeji ¢asti. Strategické fizeni v organizaci zajistuje, Ze se véci nedéji

v o

nahodné, ale podle predem naplanovanych, dlouhodobych zamér(.

StéZzejnim krokem pro strategické fizeni je definice cil(l a stanoveni zplsobu jejich dosazeni.
Zakladni vystup — strategii — lze definovat jako dlouhodoby plan prioritnich aktivit, ktery je
sestaven za UCelem dosaZeni hlavniho nebo celkového cile, nebo pro naplnéni poslani
organizace. Strategie ma obsahovat opatreni, jejichz prostfednictvim jsou jednotlivé cile
naplnény, definuje implementacni rdmec, véetné vymezeni aktér( implementace strategie,
¢asovy a finanéni ramec implementace strategie.

* penchmarking: http://benchmarking.vevscr.cz/; M. Grasseova: Procesni Fizeni ve verejném i soukromém sektoru

32 e . Sy S . . o .
strategické fizeni: M. Grasseova: Procesni fizeni ve verejném i soukromém sektoru; Metodika pfipravy verejnych strategi;
www.managementmania.cz
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Pro strategické fizeni je naprosto zasadni dosazeni toho, aby vSichni pracovnici védéli, jaké
jsou spolecné cile cil(i a usmérnili své chovani a jednani k jejich dosazeni.

Balanced Scorecard®

Metoda BSC (Balanced Scorecard = metoda vyvaZenych ukazatel(l) predstavuje uzndvanou
metodu k fizeni strategii. Poskytuje integrujici rdmec manaZerského fizeni prevadéjici
strategii organizace do uceleného souboru ukazatel( (méfitek) vykonnosti.

Metoda je zaloZena na aplikaci procesniho pfistupu, predpokladd existenci vize organizace
a strategickych priorit organizace, BSC ma nasledné zajistit jejich naplnéni. Na vizi
a jednotlivé strategie je pohlizeno ze 4 perspektiv, které musi byt navzajem vyvazeny:

e perspektiva obc¢ana/ zakaznika;
e perspektiva financni;

e perspektiva internich procesuU;
e perspektiva uceni se a rustu.

’ vr 34
Procesni Fizeni®

Zakladnim objektem fizeni je popsany, definovany, strukturovany, zdrojové a vstupy
zabezpecdeny proces, ktery je uskutecriovan pro konkrétniho zdkaznika a ma jednoznacné
stanoveného vlastnika. Proces je soubor vzajemné souvisejicich nebo vzdjemné pusobicich
¢innosti, které davaji pridanou hodnotu vstupim, pfi vyuZivani zdrojd, a preménuji je na
vystupy, které maji svého zdkaznika. Procesy je vhodné rozdélit dle pfidané hodnoty pro
zakaznika na hlavni (klicové), fidici a podpurné.

Podminkou zavedeni procesniho fizeni organizace je jeho pfima vazba na strategické
planovani organizace, na které procesni fizeni navazuje.

Pti zavadéni procesniho fizeni je v Uvodni fazi objevena fada nedostatk(l, nehospodarnosti
a neefektivnosti, které bylo bez aplikace procesniho fizeni obtizné identifikovat, popsat
a odstranit. Implementace procesniho pfistupu zajisti, Ze zaméstnanci védi, co maji délat,
jaky je cil jejich snazeni, a védi, pro¢ to maji délat. Veskeré cinnosti organizace jsou
hodnoceny z hlediska pFispévku k dosazeni celkového cile organizace, tj. organizace hodnoti,
do jaké miry proces umoziiuje naplnéni cil(i organizace.

% Balanced Scorecard: M. Grasseovd: Procesni Fizeni ve verejném i soukromém sektoru; M. Pdcek: Rizeni procest vykonu
statni spravy (Pfipadova studie Vsetin); Ministerstvo vnitra 2004

34 7 v, . < 7 v, , v .4 . .
Procesni fizeni: M. Grasseova: Procesni fizeni ve verejnem I soukromém sektoru
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Cilem procesniho fizeni je rozvijet a optimalizovat chod organizace tak, aby efektivné,
ucelné a hospodarné reagovala na pozadavky zdkaznika
a) zpUsobem, ktery:
- definuje pracovni postup (proces) jako uceleny sled ¢innosti napftic¢ organizaci;
- pro kazdy proces definuje jeho vstupy, vystupy a zdroje;
- definuje osobni zodpovédnost za proces i za kazdou jeho ¢innost;
- nastavuje systém méreni vykonnosti procesu;
- sleduje a vyhodnocuje kazdy proces;
b) tak, aby:
- byla dodriovana kvalita vysledkld procesd dana meéfitelnymi ukazateli a jejich
parametry;
- byly optimalné vyuzZivany dostupné zdroje;
- byla pribéiné zvySovana vykonnost organizace dle predem znamych a mérenych
ukazateld.

Stihla administrativa®”

K metoddm kvality je téZ moziné pfifadit metody, které se zaméruji na odstrafiovani plytvani.
Tyto metody vychdzi z japonské Skoly kvality, kdy za kvalitu je povazovano to, za co je
zakaznik ochoten zaplatit. Nej¢astéji jsou oznacovany jako ,Stihla administrativa®, nékdy téz
metoda , Lean” (Stihly) nebo metoda Kaizen (z japonstiny: ,kai“ — zména, ,zen” — dobro;
"zména k lepSimu"). Ptistup ,Stihlé administrativy” v prvni fadé provéruje to, co zakaznik
vnimd jako kvalitu a nésledné usiluje o odstranéni viech druhl plytvani. Stihlost v tomto
pojeti znamena vydat mensi Usili, odstranit zbyte¢nou praci, Setfit ¢asem a zdroji ve vSech
provadénych ¢innostech.

Nasledujici tabulka uvadi sedm druhl plytvani. Osmym druhem je plytvani s kreativitou lidi
a mistnimi podminkami. V tabulce je uveden priklad popisu v ziskovém sektoru a priklad
popisu ve verejné sprave.

% 3tihla administrativa: F. Ochrana, M. PG&ek: Dosahovani Uspor a omezovani plytvani ve verejném sektoru.

26



Analyza vyuzivani metod kvality ve vefejné sprave

Sedm druht plytvani (ztrat) — porovnani pristupu v ziskovém a neziskovém sektoru

.| Druh plytvani

Priklad popisu
v ziskovém sektoru

Priklad popisu ve verejné spravé

Nadbytecnd
prace (Over-
processing)

Nadbyte¢nd prace i
zpracovani - pfida se vice
nez

hodnoty, jakou

zakaznik vyzaduje.

Neucelnost - neni jasné, jakou hodnotu ob¢an,
spolecnost potrebuiji.
nevychazeji z poslani ¢i legislativnich ukold.

zakaznik i Cinnosti

Nadprodukce
(Over-

Vyrabi (déld) se vice, nez
je potteba.

Zbytecnda administrativni zatéZ - postupuje se
podle predpist a
nadbytec¢nd nebo neuzitecna.

legislativy, ktera je

Pracuje se na

production) nesmyslinych ukolech, nepotiebnych
¢innostech.

Eekani ZplGsobeno nedostatky, | Cekani, NevytiZenost - nevytizenost
ekani

. Spatnymi postupy, | zaméstnancli, prostoje S$patnou organizaci
(Waiting) y ey

prostoji. prace a Spatnym fizenim.

Zasob Produkty, materidl nebo | Nadbyte¢ny material, vybaveni, majetek,
asoby

(Inventory)

informace cekajici na

zpracovani.

prostor a informace — vse, co je nepotiebné (i
pfedimenzované, Spatné investice ¢i ndkupy.

Chyby
(Defects)

Stejnou Cinnost je nutné
provést znovu.

Chyby - stejnou ¢innost je nutné provést znovu,
Spatné zadané ukoly, nepromyslené aktivity,
nekoncepcnost, stale zmény legislativy, neresi
se priciny problémd.

Premistovani

Nadbytecny presun

Nadbytecné presuny - nadbytecny presun, lidi,

materidlu, lidi, informaci|informaci z mista na misto, zbudovy do
(Transport) ] .
z mista na misto. budovy.
Zbytecné pohyby, neporadek - Zbytecné
Pohyb Zbytecéné pohyby, Spatna y . P y y P . .y
. i . pohyby, Spatna ergonomie ¢i neuklizenost
(Motion) ergonomie pracoviste.

pracovisté.

Jako osmy druh plytvani se uvadi plytvani kreativitou lidi, pfilezitostmi a mistnimi podminkami.
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IV. Zhodnoceni metod fizeni kvality v zahranici, véetné zjisténi prikladu
dobré praxe ze zemi EU

Tato kapitola uvadi prehled nejvyznamnéjSich evropskych i mezindrodnich instituci, jejichz
existence zajistuje vyvoj jednotlivych pristupl k fizeni kvality, resp. poskytuji informacni
a metodickou podporu metodam kvality, zabezpecuji souvisejici vzdélavani, apod.

Dalsi cast kapitoly shrnuje zkuSenosti s fizenim kvality ve vybranych zemich EU, jejichz
skladba urad(i odpovida ¢eskému modelu, resp. dalsi staty dokresluji moznosti a dobrou
praxi v oblasti fizeni kvality.

1. Institucionalni zajisténi pristupa k Fizeni kvality

Mezi nejvyznamnéjsi evropské instituce, které zabezpecuji fizeni kvality ve verejné sprave,
patfi Evropsky institut verejné spravy a Evropska sit vefejné spravy. DalSimi institucemi je
Mezindrodni organizace pro normalizaci ISO a organizace EFQM, jejichz aktivity v oblasti
kvality nejsou vazany pouze na sektor verejné spravy.

Evropsky institut vefejné spravy (EIPA)*®

Evropsky institut verejné spravy (European Institute for Public Adminsitration — EIPA) vznikl
vroce 1981 v Maastrichtu jako nezavisla instituce zabyvajici se vzdélavanim a vyzkumem
v oblasti verejné spravy. EIPA zajistuje sluzby a podporu tykajici se evropské integrace
kandidatskych zemi, pro clenské zemé a instituce Evropské unie zajistuje zvySovani
odbornych znalosti ufednik(i ve vztahu k evropskym zalezZitostem prostfednictvim skoleni,
aplikovaného vyzkumu, konzultaci a publika¢nich ¢innosti. Ceska republika pfistoupila k EIPA
v dubnu 2005.

Pri EIPA vzniklo v roce 2001 Evropské centrum informacnich zdrojti pro CAF (European CAF
Resource Centre), které podporuje vyuzivani modelu CAF.

Evropska sit vefejné spravy (EUPAN)*’
Evropska sit verejné spravy (European Public Administration Network — EUPAN) je
neformalni sit generdlnich fediteld zodpovédnych za verejnou spravu ve clenskych statech

3 www.eipa.eu; projekt CAF www.eipa.eu/caf

37
www.eupan.eu
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Evropské unie. Cleny EUPANu jsou také zastupci Evropské komise, Institutu pro verejnou
spravu EIPA, pozorovatelské zemé a pfizvané instituce. EUPAN byla zaloZena v roce 1988.

Cilem sité je zlepSovani vykonnosti, konkurenceschopnosti a kvality evropskych verejnych
sprav vyvojem novym nastrojli a metod zaloZenych na vyméné ndazor(, zkusSenosti a best
practices mezi ¢lenskymi staty EU, Komisi a pozorovatelskymi zemémi v oblasti Ustfednich
orgdna statni spravy.

Model CAF je vysledkem spolupriace ministrl EU odpovédnych za oblast verejné spravy.
Model CAF predstavuje snadno vyuZitelny nastroj ke zlepSovani vykonnosti organizaci
verejné sprdvy. Pilotni verze modelu byla predstavena v kvétnu 2000, nasledné byl model
nékolikrat revidovan, posledni verze modelu CAF je zroku 2013. Na strankach EIPA je
dostupna evropska databaze uzivatelli modelu CAF, registrovanym uZivatelim je umoznéno
sdileni dobré praxe.

Na zakladé spoluprdce ministri EU odpovédnych za vefejnou spravu byl vroce 2010
zpracovan dalsi nastroj podporujici efektivnéjsi vyuzivani modelu CAF — CAF Externi zpétna
vazba. Nastroj ma poskytnout vnéjsi zpétnou vazbu fizeni kvality vychazejiciho z modelu
CAF. Zpétna vazba se ma vedle procesu sebehodnoceni vztahovat i k budoucimu vyvoji
organizace s cilem dosdhnout excelence organizace. Pfedklad metodické publikace CAF

Externi zpétnd vazba je k dispozici na strankach Ministerstva vnitra.

V rdmci EUPAN funguje mj. Pracovni skupina pro inovace ve vefejné spravé (Innovative
Public Services Group — IPSG). Jejim ukolem je prispivat ke zkvalitiovani a zefektiviiovani
systémU verejnych sluzeb zemi EU rozvojem pfislusnych nastroja a sdilenim best practices
mezi ¢lenskymi staty. Hlavnim cilem je podpora fizeni kvality ve verejné spravé a orientace
na zakaznika. IPSG organizuje konference kvality ve verejné spravé a jeji soucasti je
i podskupina CAF (Common Assessment Framework).

Mezinarodni organizace pro normalizaci (1S0)*®
ISO (International International Organization for Standardization) je nezdvisla nevladni
organizace tvorena zastupci narodnich standardizacnich organd 161 zemi. Organizace byla
zaloZena v Unoru 1947. Sidli ve $vycarské Zenevé.

Mezindrodni organizace pro normalizaci se zabyvad tvorbou mezinarodnich norem ISO
a dalSich dokument( v oblasti standardizace. V roce 2011 existovalo vice nez 18 000 ISO
norem. Technické prace zabezpeluje 210 technickych komisi, 519 subkomisi a 2 443
pracovnich skupin.
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Mezinarodni standardy pfispivaji k harmonizaci technické specifikace produktl a sluzeb,
podporuji efektivitu vyroby a napomahaji k odstranéni prekazek mezindrodniho obchodu.
Deklarace shody s mezindrodnimi standardy pomaha zakaznikovi/ spotfebiteli dolozit, Ze
produkty jsou bezpecné, spolehlivé a kvalitni.

Cleny 1SO jsou narodni normalizaéni organizace zastupujici standardizaci v dané zemi. Mezi
zakladni povinnosti ¢lenl patii informovat organy a organizace ve své zemi o novych
normalizaCnich aktivitach, zajistovat za danou zemi jednotné stanovisko k predkladanym
dokumentdm a finanéné podporovat &innost 1SO. Clenové 1SO maji pravo U&astnit se praci
v jakékoliv technické komisi a vykonavat veskerd hlasovaci prava, mohou byt zvoleni do Rady
ISO a jsou zastoupeni na Generalnim zasedani 1ISO. Radnym €lenem organizace 1SO za Ceskou
republiku je od roku 2009 Ufad pro technickou normalizaci, metrologii a statni
zkuSebnictvi®®.

Organizace EFQM *°

EFQM (European Foundation for Quality Management) je neziskova organizace, kterd ma
formu ¢élenské nadace se sidlem v Bruselu. EFQM spravuje model excelence EFQM, ktery
vznikl v souvislosti s rozhodnutim EFQM o udélovani Evropské ceny za jakost. Prvni ocenéni
probéhlo v roce 1992, v roce 1995 byla poprvé Evropskd cena za jakost udélena organizaci ve
verejné sprave.

Organizace EFQM byla zaloZzena v roce 1988 s cilem prosazovat do praxe principy TQM,
v soucasnosti ma vice nez 500 ¢len v 55 zemich a 50 rGznych odvétvich trhu. Poskytuje
unikatni platformu organizacim, které maji zdjem vzajemné se ulit a zlepSovat svoji
vykonnost. Narodni partnerem EFQM je od roku 2002 Ceska spoleénost pro jakost.

2. Zhodnoceni zahranicnich zkusenosti s fizenim kvality ve verejné spravé

Na zakladé zadani analyzy bylo osloveno 5 vybranych zemi, které se mély stat zdrojem
podnétld a prikladli dobré praxe pro zavadéni a rozvoj metod kvality ve verejné spraveé.
Vyzddané podklady byly ziskdny pouze z 3 poptdvanych zemi — Slovenska, Svédska
a Spanélska. Z toho dilvodu jsou dale zapracovany podklady za Polsko a Madarsko, které
Ministerstvo vnitra ziskalo vramci poradané konference V4. Konference k Aktualnim
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problémuim verejné spravy probéhla ve dnech 10. a 11. prosince 2015 v tematickych sekcich:
strategie ve verejné spravé, kvalita ve verejné spravé a elektronizace verejné spravy.

Do zhodnoceni zahrani¢nich zkuSenosti je dale zarazen pfiklad dobré praxe z Portugalska.

V nasledujici ¢asti jsou zpracovany informace o stavu fizeni kvality ve vybranych zemich EU,
resp. doporugené ptiklady dobré praxe®'.

Vyuzivani metod kvality na Slovensku

zavaznost e Programové prohlaseni vlady SR 2012-2016 zahrnuje pozadavky na

pozadavku modernizaci a zefektivnéni vefejné spravy, ktera zajisti rychlé, efektivni
a kvalitni sluzby, vzajmu podpory udrZitelného rozvoje, tvorby
pracovnich mist a socialni inkluze;

e jednim zklicovych aspektl zvySovani efektivnosti verejné spravy je
jednoznaénd podpora zavadéni systém fizeni kvality;

e vroce 2013 vznikl Ridici vybor pro koordinaci reformy veiejné spravy
SR, dale byla zfizena pracovni skupina pro implementaci systémua
fizeni kvality ve verejné spravé;

e materidl Koncepce fizeni kvality ve verejné spravé SR nastavuje cile
podpory uplatiovani metod kvality v Ustfedni verejné spraveé,
prehledné shrnuje zkuSenosti se zavadénim systému fizeni kvality na

s o

Urovni statni spravy, mapuje dobrou praxi, resp. zdsadni divody, které
zapficinily neuspéch pfti zavadeéni fizeni kvality v Uradech;

e vzhledem ktomu, Ze efektivitu vyuzivani metod kvality nelze naridit,
neni zavedeni systém( fizeni kvality zavazné, ale z(stdvd na

dobrovolném rozhodnuti jednotlivych aradu

stav vyuZivani | ¢ mezi nejvyuzivanéjsi pristupy k fizeni kvality ve slovenské vefejné

metod kvality spravé patfi implementace sebehodnoceni dle metodiky CAF, model
excelence EFQM a aplikace pozadavkd mezinarodni normy ISO 9001 —
zakladnim spole¢nym znakem vSech pfistupld je uplatiovani
procesniho fizeni;

e v predchozich 5 letech ¢ast urad( uUstredni verejné spravy zavedla
vybrany pfistup kfizeni kvality Uspésné, na nékterych nebyla
implementace dokoncéena, jiné Urady prozatim aktivné nezahdjily fizeni
kvality — stav odraZi nedostate¢nou uroven personalniho a finan¢niho
zajisténi podpory zavadéni kvality, neustdle probihajici zmény, absenci
podpory kvality ze strany vedeni Gradu

financovani e Operacni program Efektivni verejna sprava (zdroje na vytvoreni centra

*! Dobra praxe vychazi z doporuéeni oslovenych zemi (Slovensko, Spanélsko, Svédsko), resp. je prevzata z Koncepce fizeni
kvality ve verejné spravé SR
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kvality, financovani podpory implementace zkuSenymi odborniky,
zajisténi CAF Externi zpétné vazby, resp. dalsi souvisejici aktivity);
individudlni projekty ufad( jsou financovany prostfednictvim ESI fondu

doporuceni
pro zavadeéni
systém{ fizeni
kvality ve
verejné spravé
vyplyvajici

z Koncepce
fizeni kvality
ve verejné
spravé

pro Uspésnou implementaci QMS je nezbytné zajisSténi podpory ze
strany vedeni uradl a zapojeni klicovych pozic do systému fizeni
kvality;

pro zajisténi kontinuity je tfeba predchazet castym personalnim
zménam, zejména ve vazbé na politicky cyklus;

organizace musi zajistit dostatecny objem kvalitnich dat pro potfeby
sebehodnoceni/ auditd;

uspésné fungovani QMS vyzaduje dostatecné zapojeni zaméstnancu
béhem implementace QMS, vcetné dlirazu na komunikovani vyznamu
smyslu zavadéni QMS;

pro uspésnou implementaci musi organizace vymezit dostatek ¢asu na
diskuse v ramci sebehodnoceni, dale zajistit dostatek ¢asu vénovaného
pfipravé jak na urovni centralni metodické podpory zavadéni kvality
(napt. dostupnost konzultantt), tak ze strany vlastniho uradu;

vedeni organizace odpovidd za uvolnéni dostatecnych zdrojl
a nastaveni priorit, aby zavadéni QMS nebranilo béinému chodu
Uradu;

pro fungovani QMS je tfeba zapojit zaméstnance, ktefi zajisti nejvyssi
pfinos pro QMS

Vyuzivani metod kvality ve Svédsku

zavaznost
pozadavku

odpovédnost za zlepSovani ve verejné spravé je plné delegovana na
agentury — urady si samy mohou zvolit zpUsob Fizeni, nastaveni cil(
aplnéni ukolll bez povinné vazby na metody kvality, neexistuje
povinnost vyuZivat konkrétni metody kvality

stav vyuzivani
metod kvality

Ustfedni vladni Ufady fesi zlepSovani/ fizeni kvality v ramci svych
¢innosti, celkova informace o vyuzivani metod kvality neni k dispozici;
fada Uradu vyuziva pfi své praci pfistup LEAN managementu

financovani

financovani je navazano na rozpocty jednotlivych uradu

doporuceni

7 gV

pro zavadeéni
systém fizeni
kvality ve

verejné spravé

ustfedni vladni Gfady maji smlouvu se Svédskou asociaci mistnich
samosprav o provozovani databaze, prostfednictvim které sbiraji udaje
o vykonnosti urad(i — sledované indikatory mohou urady vyuzit ke
sledovani vlastniho vykonu, resp. pro srovnani tradi mezi sebou
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Vyuzivani metod kvality ve Spanélsku

zavaznost
pozadavku

na vladni Udrovni existuje program zlepsovani kvality, ktery je
podporovan Kralovskym rozhodnutim ¢. 951 z cervence 2005; na
nizSich drovnich verejné spravy zavisi na autonomnim rozhodnuti
Uradu, zda zahrne program zlepSovani kvality do fizeni Gradu;
uplathovani programu zlepSovani kvality neni striktné nafizeno,
nicméné jeho implementace je ,dUrazné doporucena” a priibéiné se
monitoruje plnéni programu (prioritné je sledovano fesSeni stiznosti
a pfijimani opatfeni a monitoruje se kvalita vefejnych sluzeb);
dodrZovani programu zlepSovani kvality je kontrolovdno z urovné
naméstkl ministrd ve vazbé na jednotky kvality fungujici u kazdého
ministerstva;

implementace programu zlepSovani kvality na vladni drovni je
koordinovdna a monitorovana prostfednictvim statni agentury AEVAL
(Agencia Estatal de Evaluacidon de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios);

program zlepsovani kvality zahrnuje:

analyzu poZzadavk( a hodnoceni spokojenosti zakaznik(/ uzivatelU;
charty sluzeb;

feSeni stiznosti a pfijimani opatreni;

sebehodnoceni organizaci dle model(i excelence (EFQM, CAF);

o O O O

hodnoceni zahrnujici certifikace, znacky excelence, ocenéni za
kvalitu a inovaci;

o monitorovani kvality vefejnych sluzeb (prlzkumy ocekdvani
obcanli, monitorovaci zpravy k aktivitdm tykajicim se kvality na
Urovni ministerstev a vladnich uradu)

stav vyuzivani
metod kvality

programy zlepSovani kvality probihaji od roku 2005, od roku 1999
existovaly charty sluzeb, resp. sebehodnoceni organizaci;
implementace a vyuZivani programu zlepSovani kvality zavisi na
postupech jednotek kvality zfizenych na jednotlivych ministerstvech;
implementace probiha rizné, dle kultury fizeni konkrétnich uradd,
resp. dle Urovné zainteresovanosti vykonnych slozek Gradd v oblasti
kvality;

podnét k pInéni programu zlepSovani kvality vychdzi od statni agentury
AEVAL, ktera zajistuje koordinaci a monitorovani fizeni kvality na vladni
Urovni, implementace probihd dle metodiky zpracované k programu
zlepSovani kvality;

AEVAL zajistuje povédomi k programu zlepsovani kvality, vzdélavani
a konzultacni ¢innosti;

celkové zhodnoceni stavu vyuZivani metod kvality ve Spanélsku:
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nékteré implementace jsou skutecné a efektivni, jiné povrchni

a formalni, coz prameni z nevyhovuijici byrokratické kultury organizace

financovani

financovani plnéni programu zlepSovani kvality probihda zrozpoctu
konkrétnich uradd

doporuceni
pro zavadeéni
systéml fizeni
kvality ve
verejné spravé

na urovni Ustfednich urad( verejné spravy jsou zfizeny jednotky
kvality, které zajistuji pInéni programu zvysovani kvality;

plnéni programu zlepSovani kvality je v pravidelnych intervalech (1x
rocné€) monitorovano;

koordinaci zajistuje nezavisla agentura, kterad zabezpecuje metodickou
podporu, konzultac¢ni cinnosti, vzdélavani, resp. sbér dat v ramci
monitorovani plnéni programu zlepSovani kvality

VyuzZivani metod kvality v Polsku

zavaznost
pozadavku

implementace metod kvality probihda na zadkladé dobrovolného
rozhodnuti Grad( verejné spravy

stav vyuzivani
metod kvality

od poloviny 90. let vyuzZivany pozadavky ISO 9001 (resp. starsich verzi);

po roce 2000 zahajeno vyuZivani modelu sebehodnoceni dle CAF,
v roce 2015 je Polsko na 2. misté v poctu registrovanych CAF uzivatel(
v Evropé (363 organizaci vyuzivd CAF model, jednd se zejména o lokalni
urady);

na narodni Urovni byla v roce 2014 zahajena podpora prostifednictvim
vyuZiti CAF Externi zpétné vazby, v roce 2015 bylo v Polsku udéleno 50
ocenéni Efektivni uZivatel CAF

financovani e implementace modelu CAF probihd prostfednictvim narodnich
projektd financovanych z ESI fond(
doporuceni e vyuziti CAF Externi zpétné vazby pro podporu vyuzivani modelu CAF,

resp. k motivaci Uradd pro v oblasti zlepSovani kvality

Vyuzivani metod kvality v Madarsku

zavaznost
pozadavku

legislativni ramec podpory kvality vychazi z rozhodnuti viady ¢. 3545
z roku 1992;
vroce 1993 vlada definovala zasadni uUkoly pro ustfedni organy

voblasti kvality (ochrana spotfebitele, narodni standardizace

a akreditace) a odsouhlasila narodni politiku kvality;

stav vyuZzivani
metod kvality

od roku 1995 probihd na lokalni Urovni verejné spravy vyuZivani
pozadavk( standardu I1SO 9001 (resp. starsich verzi);

po roce 2000 bylo na lokalni Urovni zahajeno vyuzivani sebehodnoceni
dle CAF
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v poslednich 5 letech dochazi k organizacni reformé Ustredni spravy,
kterd podporuje efektivni fungovani verejné spravy v ndsledujicich
oblastech: fizeni vykonnosti, fizeni procesd, znalostni management
a fizeni kvality s prioritni podporou vyuZiti metody CAF

financovani

financovani probiha z rozpoctd uradu, projekty zavadéni metod kvality
jsou obvykle navazany na ESI fondy

pfinosy CAF
modelu

na zakladé realizovaného prizkumu byly specifikovany hlavni pfinosy
modelu CAF:

analyza soucasného stavu organizace

identifikace silnych a slabych stranek organizace

zapojeni zaméstnanc(

pohled zaméstnanclli na organizaci

podpora rozhodovani vedeni

snadnost vyuZiti modelu

O O O 0O O O O

nakladova efektivita

Vyuzivani metod kvality v Portugalsku 42

zavedeni CAF
na
ministerstvech

Ministerstvo prace a socialni solidarity vytvotilo Program kvality, ktery
zastreSuje 17 ministerstev; primarnim cilem bylo identifikovat silné
stranky a oblasti pro zlepSovani

doporuceni

inovativni format CAF tréninku, ktery propojuje e-learningové kurzy
s tradi¢nim vzdéldvanim. Spojeni metody ,learning by doing”, kdy
v ramci tréninku bylo zpracovdno sebehodnoceni organizaci

42 ¥ v / . v .4 sy
Informace prevzaty z Koncepce fizeni kvality ve verejné spraveé, SR
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Shrnuti zahranicnich zkuSenosti

V Uvodni ¢asti kapitoly jsou predstaveny evropské, resp. mezinarodni organizace, jejichz
pusobnost vymezuje jednotlivé pristupy ke kvalité — metodika CAF je zpracovavana pod
hlavickou Evropské sité verejné spravy a Evropského institutu verejné spravy, Mezindrodni
organizace pro standardizaci zajistuje zpracovani a vydavani pozadavkt I1SO norem, model
excelence spravuje organizace EFQM.

Na zakladé zhodnoceni vyuZivani metod kvality ve vybranych zemich EU lze shrnout, Ze
podpora kvality na narodni drovni vychazi z narodnich politik kvality navazujicich na
Evropskou politiku podpory kvality43, pro potreby verejné spravy je ddale kvalita
podporovana prostrednictvim planG/ program( kvality. V Zadné ze sledovanych zemi
neexistuje povinnost aplikace konkrétni metody kvality, vyuZivani konkrétniho pfistupu ke
kvalité je ponechano na rozhodnuti Uradu. Nicméné lze jednoznacné vysledovat zdjem
ustrednich organu verejné sprdvy o zlepSovani v oblasti kvality, coZ Ize doloZit na pfikladu
zpracovaného programu_zlep$ovani kvality ve Spanélsku, kde dochazi k pribéinému

monitorovani plnéni programu zlepSovani kvality, resp. jiné zemé maji zpracovany
strategické materidly obsahujici podpor efektivniho fungovani uradu (slovenska Koncepce

Fizeni kvality ve vefejné spravé). Rada zahrani¢nich zemi podporuje implementaci metod
kvality vyhlasovanim soutéZi, které ocenuji organizace za jejich ptistup k fizeni kvality.

3

Na zakladé zahranicnich zkusenosti Ize doporucit nasledujici priklady dobré praxe:

v

e slovenskd Koncepce fFizeni kvality ve verejné spravé uvadi konkrétni prakticka

doporuceni pro organizace implementujici metody kvality;
e plnéni programu zlep3ovani kvality ve Spanélsku, jehoz plnéni probiha v ramci jednotek

kvality zfizenych na jednotlivych ministerstvech, za metodické podpory statni agentury
AEVAL, ktera soucasné zajistuje ro¢ni sledovani plnéni programu zlepsovani kvality ve
verejné sprave;

e sbér udajli o vykonnosti Gfadi ve Svédsku;

e vyuZivani CAF Externi zpétné vazby pro ocenéni uradu, které vyuZzivaji sebehodnoceni na
zakladé metodiky CAF, které bylo aktivné zahdjeno v Polsku v roce 2014.

2 Evropska politika podpory kvality pro zlepSeni evropské konkurenceschopnosti (A European Promotion Policy for

Improving European Competitivness) byla pfijata Evropskou komisi v fijnu 1996 dokumentem SEC (96) 2000
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V.  Analyza na Urovni spravnich turadu

Ministerstvo vnitra, sekce pro statni sluzbu, odpovida v souvislosti simplementaci zdkona

€. 234/2014 Sb., o statni sluzbé (dale jen ,,zakon o statni sluzbé”) za realizaci Specifického cile
1.3 Rozsifovani metod kvality ve verejné spravé, resp. ve spravnich Uradech.

Analyza vyuzivani metod kvality ve spravnich uradech byla cilena jen na ty spravni urady,
které podléhaji rezimu zakona o statni sluzbé, tedy v soucasné dobé se jedna celkem o 229
sluzebnich urad(, véetné 27 tzv. nadfizenych sluzebnich ufad(. Nadfizenymi sluZzebnimi
Ufady jsou ministerstva, Ufad vlady CR a déle jmenovité dle abecedy Archiv bezpeénostnich
slozek, Cesky barisky urad, Cesky statisticky urad, Cesky telekomunikaéni ufad, Cesky urad
zemémeéricky a katastrdlni, Energeticky regulacni urad, Rada pro rozhlasové a televizni
vysilani, Sprava statnich hmotnych rezerv, Statni Urad pro jadernou bezpeénost, Utad pro
ochranu hospodarské soutéie, Ufad pro ochranu osobnich Gdaji a Ufad primyslového
vlastnictvi.

1. Zpusob zjistovani a vyhodnocovani informaci

Pro zpracovani analyzy vyuzivani metod kvality ve spravnich uradech byli osloveni statni
tajemnici ministerstev a Uradu vlady CR a vedouci ostatnich nadfizenych sluzebnich uradd se
zadosti o poskytnuti informaci o sou¢asném stavu vyuZivani metod kvality na jejich ufadech
a zaroven na Uradech jim podftizenych.

Oproti analyze Uzemnich samosprdvnych celk(l nerealizovala sekce pro statni sluzbu detailni
dotaznikové Setteni. Aplikace metod a nastroju fizeni kvality ve statni spravé dosud nebyla
systémové podporovdna a tak sekce pro statni sluzbu neocekavala pfilis informaci, které by
se daly zohlednit, zobecnit a ddle zpracovat. Z tohoto dlvodu byly ndasledné osloveny
a pozadany o detailni informace jen ty nadfizené sluzebni arady, které prokazatelné
nékterou z metod nebo ndstrojl fizeni kvality aplikuji aktivné a systémové.

Ziskané informace byly posuzovany zejména z hlediska dodrzZeni principl jednotlivych metod
na celém uradé. Coz znamend napriklad, Ze pokud nékterou metodu urad realizuje jen
na nékterém ze svych Utvard, byla tato informace vyhodnocena negativné, tedy tak, Ze tento
urad neaplikuje komplexné zadnou z metod ¢i ndstroju fizeni kvality. Stejny pfistup byl
zvolen v pfipadé, Ze se Urad v praxi fidi principy Ffizeni, které sice jsou v souladu napfiklad
s normou rady ISO 9000, ale bez oficidlniho ovéreni resp. ziskani certifikace od nezavislé
certifikaCni autority.
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Z celkového pohledu a bez ohledu na obsah sdéleni Ize konstatovat, Ze své odpovédi na vyse
uvedenou zadost sekce pro statni sluzbu zaslalo celkem 25 nadtizenych sluzebnich uradi
véetné informaci od pfislusnych podfizenych sluzebnich urad(. Své odpovédi nezaslaly dva
nadrizené sluzebni Ufady, a protoZe jeden z téchto nadfizenych sluzebnich ufadl ma jeden
podfizeny sluZzebni Ufad, Ize konstatovat, Ze v této Casti analyzy nejsou zpracovany udaje za
pouze tfi sluZzebni urady z celkového poctu 229 sluzebnich urad(.

2. Prehled pftistupti k fizeni kvality ve spravnich uradech

Z celkového poctu 25 nadfizenych sluzebnich dradl, které reagovaly na zadost sekce pro
statni sluzbu, néjakou metodu &i ndstroj fizeni kvality systémové realizuji celkem ¢tyfi arady,
ato Ministerstvo vnitra, Ministerstvo zdravotnictvi, Energeticky regulaéni ufad a Urad
pramyslového vlastnictvi.

Vsechny tfi vySe uvedené Urady vyuzivaji standardizacni normy fady ISO, vSechny tyto tfi
Urady ziskaly prislusné certifikaty shody od nezavislého certifikacniho organu.

vvvvv

v aplikovanych metoddach nebo nastrojich Fizeni kvality ma implementace systému fizeni
kvality podle norem ISO — celkem pét uradd maji implementovan systém dle norem ISO,
véetné prislusné certifikace a ovéreni shody. Jednda se nejcastéji o systém fizeni kvality dle
ISO 9001 nebo ISO 27001 tykajici se bezpecnosti informaci a dat. Jeden urad k jiz dvéma
zminénym systémuam fizeni kvality ma do tzv. Integrovaného systému fizeni kvality zahrnut
také systém fizeni kvality podle normy OHSAS 18001 k bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci
a normy ISO 14001 k ochrané Zivotniho prostredi (a dale planuje zavést a certifikovat systém
fizeni kvality tykajici se spolecenské odpovédnosti organizaci).

Po jednom uradu je aplikovan Balanced Scorecard a model Spole¢ny hodnotici rdmec (model
CAF). Do mezindrodniho benchmarkingu je zapojen urad, ktery je ale jiz zapocitan do skupiny
péti urady se systémem fizeni kvality podle ISO 9001.

Pokud bychom pfistoupili k zobecnéni, Ze ufad, ktery nezaslal Zadné informace, nebo urad,
jehoz nadfizeny Ufad Zzadnou metodu nevyuziva a informaci o jejich vyuzivani nezaslal tento
nadfizeny Gfad ani za své podfizené Gfady (napfiklad vztah Ceské spravy socidlniho
zabezpeceni a jednotlivé okresni spravy socidlniho zabezpeceni), poté Ize konstatovat, Ze
z celkového poctu 226 sluiebnich Gfad( se pouze 11 sluiebnich tfad( v Ceské republice
systematicky a dlouhodobé a v soucasné dobé aktivné vénuje aplikaci nékteré z metod di
nastroju fizeni kvality a tuto ¢innost ma néjakym zpUsobem ovérenu, ve vétsiné pripadu
certifikovanu nezavislou a akreditovanou certifikaéni autoritou. Nutno vsak pfipomenout, Ze
tento zavér byl ucinén tou nejprisnéjsi optikou ndhledu na vyuzivani metod a nastroju fizeni
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kvality, tj. metoda ¢i nastroj musi byt rozsSifen na celém daradu a musi splnit veskeré
podminky a principy té konkrétni metody nebo nastroje. Napfiklad Ceska sprava socialniho
zabezpeceni sice uvadi, Ze v obecné roviné vyuziva principy jednotlivych metod, ale Zadnou
znich nemd aplikovanou systémové, certifikovanou nebo jinym zplsobem ovéfenou.
Z tohoto dlivodu tento ufad neni zahrnut do skupiny Uradl se zavedenym systémem fizeni
kvality.

Jind situace nastava v oblasti vyuzivani rlznych zplsobU zlepSovani tizeni uradl. Zde vétsi
skupina uradu sdéluje, ze se tidi principy nebo Ze zavadi principy procesniho fizeni nebo
projektového Fizeni nebo strategického fizeni. Tyto zpUsoby zlepSovani fizeni uradd nicméné
nebyly zafazeny do vyhodnoceni informaci za ucely zjisténi sou¢asného stavu fizeni kvality.
Stejné tak zde nejsou zahrnuty principy sledovani kvality interniho auditu.

3. Vyhodnoceni dil¢ich informaci a zkusenosti s Fizenim kvality

Aktualni stav Fizeni kvality
Vsech 11 vySe uvedenych Uradud v soucasné dobé aktivné pracuje s jimi zavedenymi nastroji
nebo metodami kvality.

Z ¢asového pohledu lze za nejstarsi systém kvality povaZzovat systém fizeni kvality dle norem
ISO na dvou uradech z roku 2003, ve kterém se uskutecnila jejich fadna certifikace. Naopak
posledni certifikace systému dle norem ISO je zroku 2015. Ve stejném roce byla na
pfislusném Gradu zpracovdna dosud posledni sebehodnotici zprdva podle modelu CAF.

Celkem Ctyfi urady ve svych odpovédich uvedly, Ze na zavedeni metod kvality pracuji nebo
jejich zavedeni planuji. Jedna se systém fizeni kvality dle normy ISO 9001, ISO 27001 tykajici
se bezpecnosti informaci (bezpecnosti informaci bude systémové fesit urad, ktery jiz ma
zaveden a certifikovan systém fizeni kvality dle ISO 9001) nebo jiz zminény systém I1SO 26000
ke spolecenské odpovédnosti organizaci.

Dlivody zavadéni fizeni kvality

V této casti analyzy jsou zpracovany Udaje pouze téch sluzebnich uradu, které se jednotlivym
metodam ¢i nastrojum tizeni kvality vénuji dlouhodobé, vtomto pripadé které se vénuji
systémUm fizeni kvality dle norem ISO.

Vzhledem k tomu, Ze tyto sluzebni Urady jsou Urady Uzce specializovanymi na urcitou agendu
statni spravy, ve vsech pripadech jako hlavni dlivod pro zavadéni systému fizeni kvality uvadi
zajisténi bezpecnosti informaci a dat a fizeni rizik. Tato ¢innost je v dobé platnosti zakona
€. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpecnosti o to vyznamnéjsi. Naplnéni zdkona
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o kybernetické bezpecnosti byl dlivodem pro zavedeni ISO 27001 také na Ministerstvu
vnitra.

Neméné vyznamnym dUvodem je rovnéZ zvySeni efektivity a transparentnosti procesu
organizace.

z

PFinosy uplatnéni fizeni kvality

Jednoznaénym pfinosem systém tizeni kvality je systematické fizeni bezpecénosti informaci
a dat.

SluZzebni Ufad se zavedenym Integrovanym systémem fizeni spatfuje za nejvétsi prinos
prokazatelné zlepsSeni a zefektivnéni innosti daného ufadu. Tento integrovany systém fizeni
kvality pfinesl komplexni pohled na dinnost uUradu prostfednictvim zachyceni interakci
rdznych procesl, jednoznacného vymezeni roli a odpovédnosti v konkrétnich procesech,
zjednoduseni a zpfehlednéni fidici dokumentace, zlepseni planovani vyuzivani prostfedk( na
provoz Uradu a systematického fizeni rizik. Navic ziskdni mezinarodné uznavanych certifikatd
zejména v oblasti fizeni bezpecnosti informaci zvySilo danému Gfadu mezinarodni prestiz

a divéryhodnost.

Pfinosem v obecné roviné urady uvadély rozvoj a zdokonaleni systému Fizeni organizace
a zlepseni komunikace uvnitf organizace.

Bariéry pfi uplatiovani fizeni kvality

Ufady vtéto oblasti nespatfuji 7adné bariéry, i kdy? jeden znich pfipoudti, Ze urcité
problémy jsou zpusobeny fluktuaci zaméstnanct, kdy je vice obtizné pfichozi zaméstnance
naucit se tomuto systému, pracovat v ném a adaptovat se na néj.

Naklady spojené se zavedenim/ udribou metod kvality

Informace o nakladech na pofizeni nebo na udrzbu systém( tizeni kvality jsou k dispozici
pouze od dvou ufadl, z nichZz jeden z nich ma zaveden systém pro fizeni bezpecnosti
informaci a druhy vysSe uvedeny Integrovany systém fizeni kvality. Z tohoto divodu nelze
informace z téchto dvou uradd s tak vyznamnym rozdilem v rozsahu fizeni kvality uvadét,
natoz jakkoliv zobecnovat.

Doporuceni fizeni kvality pro dalsi organizace

Jednim z doporuceni je zaméfit se pfi vybéru vhodné metody &i ndstroje fizeni kvality na
mezinarodné respektované metody/normy, zvlasté u téch typ( aradd, které plsobi na
mezindrodnim poli a které nejenze s mezindrodnimi organizacemi spolupracuji, ale také si
s nimi vyménuiji data.
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Urady déle zddraznily daleZfitou a nezpochybnitelnou roli vedeni Gfadu a vlastnich
zaméstnancl pfi zavadéni a nasledné udrzbé systému ftizeni kvality, v€etné spoluprace
s externim odbornym konzultantem. Zvlasté ale bez povéfenych zaméstnancli a bez
spoluprace viech zaméstnancl Uradu nelze tak rozsahlé systémy zavést nebo udrZovat.

Doporuceni pro nastaveni systému Fizeni kvality ve spravnich uradech
Sekce pro statni sluzbu pro ukol zpracovat metodiku na zavadéni metod fizeni kvality ve
spravnich uradech obdrzela nasledujici doporuceni:
= zabezpecit podporu vedeni Urfadu nutnou pro Uspésné a ucelné zavedeni ndstrojli
a metod kvality
= povéfit zaméstnance, ktery/ktefi se zavedeni a udrzbé systému kvality bude/budou
systémové vénovat
= zapojit do projektu zavadéni metody kvality vSechny zaméstnance uradu
= zvazit zapojeni externiho odborného konzultanta
= certifikace systému dle norem ISO oproti naptiklad modelu CAF lépe vyhovuji tfadiim
s mezindrodnimi aktivitami
= pfizavadéni systému dbat na zdkon ¢. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpecnosti
= pfizavadéni systéma fizeni kvality zohlednit funkci interniho auditora ufadu

4. Zhodnoceni rozsifeni metod kvality na trovni spravni tradu

Na zavér této kapitoly je uveden prehled uradid a dilcich metod a ndstrojl zavedenych
v téchto ufadech:

Nadfizené sluzebni urady

Ministerstvo vnitra CSN ISO/IEC 27001
Ministerstvo zdravotnictvi CSN EN 1SO 9001
Energeticky regulacni urad CSN 1SO/IEC 27001

CSN ISO/IEC 27001
CSN 1SO 9001

CSN OHSAS 18001
CSN EN I1SO 14001

Utad pramyslového vlastnictvi

Podfizené sluzebni urady

Centrum pro regionalni rozvoj CSN EN 1SO 9001
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Generalni financni reditelstvi

Balanced Scorecard

Sprdava zakladnich registru

CSN ISO/IEC 27001

Statni fond dopravni infrastruktury

CSN EN 1SO 9001

Statni dstav pro kontrolu [éCiv

CSN EN 1SO 9001
benchmarking

Statni urad inspekce prace

Spole¢ny hodnotici ramec (model CAF)

Statni zemédélska a potravinarska inspekce

CSN EN I1SO 9001

Oproti poctu ufadll uzemnich samosprdavnych celk( aplikujicich metody a nastroje fizeni

kvality jsou sluZebni Urady v této oblasti spiSe vyjimkami. V procentualnim vyjadfeni vsak

toto porovnani naopak neni tak rozdilné, nebot ve statni spravé je 5 % uradu aplikujicich

systémy fizeni kvality oproti témér polovicnimu procentualnimu vyjadreni za Gzemni

samospravné celky.
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VI. Analyza na trovni USC - roz$ifeni metod kvality v tzemi

5. Dotaznikové setreni

Ministerstvo vnitra, odbor strategického rozvoje a koordinace verejné spravy, pfipravilo
v ndvaznosti na schvélené zadani** Analyzy vyuiivani metod kvality ve vefejné spravé
dotaznikové Setfeni k vyuZziti metod kvality v Uradech Gzemnich samospravnych celka.

.....

metod kvality v Uzemi. On-line verze dotazniku byla rozeslana 18. zafi 2015 na feditele
krajskych aradd a tajemniky obci s rozsitenou pusobnosti (véetné méstskych ¢asti hlavniho
mésta Prahy) s poZzadavkem na pfedani informace podfizenym Gradtiim.

Rozsah dotazniku, struktura a obsah dotazl, resp. moznosti odpovédi byly zpracovany ve
spolupraci s Odbornou sekci Kvalita ve verejné spravé (Odborna sekce funguje pfi Radé
kvality CR) s cilem ziskat maximum informaci bez zbyteéné zatéze jednotlivych respondentd,
s moznosti obdrzZet strukturované odpovédi, které usnadni nasledujici zhodnoceni vystupd.

Cilem dotaznikového Setfeni zpracované pro ucely Analyzy vyuZivani metod kvality na drovni
USC bylo zejména:

e zmapovat stav vyuzivani metod kvality na urovni Uzemni samospravy,

e ziskat podnéty pro nastaveni dalsiho rozsifovani metod kvality v Gzemi, at z pohledu
podpory zavadéni metod kvality, tak i dalSiho rozvoje uradu, které jiz metody kvality
vyuzivaji; nedilnou soucasti je také podpora vzdélavani v oblasti fizeni kvality;

e zhodnotit ndzory na vyuZivani metod kvality organizacemi Uzemni samospravy,
véetné sbéru podnétld k dalsimu rozvoiji fizeni kvality v Gzemi.

Sbér dat probihal v zafi a fijnu 2015. Na zakladé vyzvy Ministerstvo vnitra obdrzelo témér
500 odpovédi®®, zhruba polovinu (236) vyplnénych dotaznikl predstavuji reakce oslovené
cilové skupiny, zbytek tvori odpovédi zastupctli obci I. a Il. typu.

* Zadani analyzy schvalila Rada vlady pro vefejnou spravu dne 29. kvétna 2015 (usneseni RVVS ¢. 11/3).

* pocet odpovédi neodpovida pfesné poctu organizaci, Ufady byly pozadany o odpovéd za kazdou zavedenou/ vyuzivanou
metodu kvality.
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6. Zhodnoceni vystupl dotaznikového Setfeni na trovni tzemnich
samospravnych celki

Formular on-line dotazniku byl rozdélen do 5 ¢3sti.

e Zakladni udaje o organizaci

e Udaje o aplikaci metod Fizeni kvality a nastroj( Fizeni

¢ \l\yhodnoceni zkuSenosti s metodou kvality/ nastrojem fizeni

e Rozsah vyuZiti metody kvality/ nastroje Fizeni v organizaci

e Pozadavky organizace k rozsifeni vyuzivani metod kvality/ nastroji fizeni

) CECECECE 4

VSechny cdsti dotaznikového setfeni bylo moziné zodpovédét dobrovolné, tj. respondenti
hodnotili skutecnost, resp. vyjadrovali své ndzory pouze u otdzek a polozek, které sami zvolili.

Cdsti C + D vyplriovaly pouze urady, které zavedly/ vyuZivaji nékterou ze sledovanych metod
kvality/ ndstroju fizeni. Organizace, které neuplathiuji rizeni kvality, vyplrovaly vedle
identifikacnich udaji pouze posledni ¢dst dotazniku (Edst E).

Cast A: Udaje o organizaci

= Nazev organizace

= (Osoba opravnéna zastupovat organizaci navenek

= Funkce zodpovédna za fizeni kvality

= Kontaktni udaje (jméno, ptijmeni, e-mail, popft. telefon)

Pfevaina vétSina nize hodnocenych odpovédi pfisla od vedoucich predstaviteld uradu
(tajemnikd obce, resp. vedoucich kancelare tajemnika obce/ feditele krajského Gradu), popf.
jejich zastupcl, resp. od zaméstnancl v pozici souvisejici s vyuzivanym pristupem k fizeni
kvality, tj. manaZerQ kvality, koordinatorli MA 21, apod. V pfipadé obci I. a Il. typu byl
typickym respondentem starosta obce.
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Cast B: Udaje o aplikaci metod kvality a nastrojti fizeni

Tato ¢ast dotazniku byla uvedena definici vymezujici metody fizeni kvality, resp. jiné moderni
metody kvality/ nastroje Fizeni*®. Metody fizeni kvality predstavuji komplexni systémy
koordinovanych cinnosti fizeni organizace s cilem trvalého zlepSovani efektivnosti dané
organizace. Nej¢astéji pouzivanymi metodami Ffizeni kvality ve verejné spravé jsou model
CAF, systémy Fizeni kvality dle normy I1SO 9001, model excelence EFQM, mistni Agenda 21,
spolecenska odpovédnost organizaci (CSR).

Nastroje fizeni zahrnuji dil¢i nastroje pfispivajici ke zkvalitnéni vykonu organizace, napf.
benchmarking, procesni pfistup, strategické planovani a fizeni, projektové fizeni.

B. 1. Prehled pfistupt k fizeni kvality v USC

Na zakladé podkladd sebranych v rdmci dotaznikového Setfeni se jednotlivé urady prihlasily
k zavedeni nasledujicich metod kvality/ nastroju fizeni:

Zavedené metody/ nastroje
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Mezi nejéastdji vyuiivané metody kvality v Gzemni vefejné spravé v Ceské republice patfi
aplikace sebehodnoceni pomoci metodiky CAF, zodpovédny pfistup k udrzitelnému rozvoji
na zakladé vyuziti metody mistni Agendy 21 a implementace pozadavk( mezinarodni normy
ISO 9001. Dale se organizace hlasi k aplikaci modelu excelence EFQM, resp. ke spolecenské
odpovédnosti organizaci, kterou lze zafadit mezi nejnovéji aplikované pfistupy k fizeni

o Terminy metody kvality/ nastroje kvality jsou uZivany ve vefejné spravé CR. Zahrnuji pfistupy a metodiky rdznych
organizaci, které se zabyvaji fizenim kvality, zpracovanim konkrétnich metodik, postupl a pozadavka.
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kvality. Do jinych metod organizace uvadély napf. vyuzivani systému bezpecnosti informaci
dle pozadavk( mezinarodni normy ISO/ IEC 27001, resp. systém EMAS.

Nejcastéji vyuzivany nastroj fizeni a soucasné nejcastéji vyuzivany pfistup k fizeni kvality
pfedstavuje benchmarking. Mezi jinymi ndstroji, které organizace vyuZivaji v souvislosti
s fizenim kvality, bylo nejcastéji uvadéno procesni fizeni a strategické Fizeni*’.

.

Vzhledem k tomu, Ze v CR neexistuje jednotna databdze Gfad(, které vyuZivaji fizeni kvality,
vychazi zpracovana analyza prioritné z vystupl dotaznikového Setteni. V ndsledujicim obdobi
Ministerstvo vnitra zpracuje ve spolupréci s Gfady USC piehled aktivnich uZivateli metod
kvality/ ndstrojl fizeni.

Vedle dotaznikového Setfeni Ize Udaje o poctu organizaci, které vyuzivaji metody kvality/
nastroju fizeni, ¢erpat z dalSich zdroju:

MA 21 82 82 municipalit (obce/ kraje, | www.ma21l.cz
mistni akéni skupiny,
mikroregiony) ve 4 kategoriich
MA21

CAF 58 v databazi* jsou registrovany | databaze EIPA

zejména  Uurady, které se
Ucastnily soutéze o Ceny MV za
kvalitu a inovaci

Benchmarking 72 Benchmarkingova
(ORP) iniciativa
benchmarking 14 zastupci KU
(kraje) (dotaznikové Setreni)

Navzdory zapojeni statisticky vyznamného vzorku obci, které fridi kvalitu, lze za
problematickou oblast dotaznikového Setfeni oznacit pocet organizaci, které uplatiiuji MA21.
Tato metoda je, na rozdil od dalSich metod, specificka svou vazbou na Uzemi - ¢ast do MA21

* bo polozky ,jiné metody a nastroje” jsou zahrnuty pouze organizace, které nevyuZzivaji systémové tizeni kvality. Z toho
davodu nejsou pFimo vycisleny pocty organizaci, které bézné vyuZivaji strategické fizeni v rdmci CAF, 1SO, EFQM, MA21,
resp. vyuzivaji procesni fizeni v ramci CAF, ISO, EFQM.

*® Informace zpracovany v ¢ervnu 2016 dle dostupnych zdroja.

9 Udaje z databaze uZivatel(l CAF p¥i EIPA vypovidaji o poctu zaregistrovanych Grad(, nejsou v ase pribézné aktualizovany.
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zapojenych municipalit tvofi mistni akéni skupiny, resp. mikroregiony, které nebyly
respondenty tohoto Setreni, tj. souhrnny pocet organizaci je u této metody jasné zkreslen®.

Rada ufadd ma implementovéano vice metod kvality, které vzajemné kombinuje a doplfiuje
dle potfeb fizeni uradu/ obce. Pri vzajemné integraci metod a pfistupl vyuZivaji
synergického efektu, kdy podnéty ziskané v ramci jedné metody fizeni jsou vyhodnocovany
a prenadeny do dalSich aktivit, resp. jsou vyuzivany jako zpétna vazba’’.

Prehled metod kvality (dle roku zavadéni)
60
50
40
[
©
>0
= 30
g
g
20
10
0 — i
CAF ISO 9001 MA21 benchm. CSR EFQM
i od 2011 12 12 9 6 5 7
M 2006-2010 12 13 14 18 0 0
H 2000-2005 23 7 10 30 0 0

Pti zhodnoceni prehledu metod kvality/ nastroja Ffizeni dle roku zavedeni Ffizeni kvality je
zfejmy znacny nardst pocCtu implementaci u metody CAF, resp. u benchmarkingu. Tento
vyznamny ndrlst je spojen s realizaci systémovych projektl, které podpofrily zavadéni CAF,
resp. benchmarkingu v ufadech Uzemni verejné spravy (vice informaci k projektim
realizovanym v predchozim obdobi viz kapitola VII). U ostatnich metod se jedna o pribézna
jednotkova zvyseni poctu organizaci (dle sledovanych let) uplatiujicich sledované pristupy
k Fizeni kvality. Posledni 2 udaje lze zhodnotit tak, Ze metodu EFQM vyuZivaji zejména urady,
které jiz maji nékolikaleté zkuSenosti s fizenim kvality a k EFQM presly z dlvodu fizeni

*® Databaze MA21 obsahuje prehled vSech municipalit, které jsou v MA21 aktivni.

st Ing. Vladimir Zemek, Méstsky ufad Hranice: Porovnani metody benchmarking s ostatnimi metodami fizeni kvality
zavedenymi na MéU Hranice
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excelence. U pfistupu CSR se jednd o Casové novy pristup k fizeni udrzitelného rozvoje, tj.
aplikace CSR byly zahdjeny azZ v poslednich 5 letech.

Vyuzivani/ opusténi zavedeného pfistupu

V case
60
50
3 40
ke
S 30
K]
] 20
10
0 .
CAF 1SO 9001 Be':(?:;"ar MA21 EFQM CSR
H opusténi 23 1 9 1 0 0
M pokracovani 24 31 45 32

V dobé realizace dotaznikového Setfeni se k aktivnimu vyuzivani fizeni kvality ptihlasilo 102
organizaci, fada z nich vyuZiva synergického efektu z aplikace vice metod kvality/ nastroja
fizeni.

Rozdily mezi po¢tem metod kvality/ nastrojli fizeni zavedenych, resp. poctem metod kvality/
nastroju fizeni naddle v ¢ase vyuZivanych davaji zfejmou informaci o zasadnim propadu
zejména u metody CAF, kterou vétsSina z organizaci, které CAF implementovaly a nasledné
tuto metodu kvality opustily, zavadéla v ramci projektl podporovanych z OP RLZ (viz kapitola
VII). V ndvaznosti na bariéry (viz ¢ast C4 dotaznikového Setfeni) Ize zhodnotit tak, Ze dalSimu
vyuzivani metody CAF branila zejména nedostate¢nd podpora vedeni uradu k realizaci
sebehodnoceni, resp. skuteénost, Ze metoda splnila uUcel, pro ktery byla zavedena. Podobna
zdGvodnéni uvadély i urady, které opustily vyuzivani benchmarkingu.

B. 2. Naklady spojené se zavedenim/ idrzbou metod kvality

Vzhledem ktomu, Ze respondenti nebyli nuceni kvypliovani vSech poloZek dotazniku,
vyplnil idaje o nakladech na zavedeni/ udrzovani metod kvality jen zlomek respondent( (cca
10 % zapojenych organizaci). Nevyplnéni bylo zdlivodnéno neznalosti vyse nakladl ze strany
vyplnujici osoby, nebo z divodu znaéného cCasového odstupu od zavedeni metody kvality
(udaje by musely byt dohledany v archivech ufadu). Z tohoto dlivodu lIze povaZovat vystupy
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pouze za informativni Udaje o nakladech na implementaci jednotlivych metod kvality, resp.

za jejich ro¢ni provoz.

Naklady byly pro ucely dotazovani rozdéleny do dvou skupin:

naklady na implementaci fizeni kvality
ro¢ni naklady na fungovani vybudovaného systému fizeni kvality

V obou skupinach dale dil¢i rozdéleni na ¢astky shrnuijici:

mzdové naklady = finan¢ni hodnoceni v rozsahu uvazkd pracovnik(l zapojenych do
implementace/ provozovani fizeni kvality;

naklady na vzdélavani = prostifedky vynaloZzené v souvislosti s rozvojem pracovniki
v oblasti fizeni kvality;

naklady na poradenské sluzby = celkové ndklady vynaloZené na externi sluzby
spojené s projektem zavadeéni fizeni kvality/ ro¢ni tdrzbou Ffizeni kvality;

naklady na certifikaci/ externi hodnoceni = celkové naklady spojené s hodnocenim
organizace (ve vazbé na fizeni kvality) realizovanym externim subjektem, vcetné
poplatku za vystaveni certifikatu/ osvédceni;

dalsi ndklady = ndklady vynaloZené v souvislosti s fizenim kvality, nezahrnuté
v prfedchozich polozkach, které organizace povazuje za vyznamné pro zavedeni/

vyuZivani fizeni kvality.

Tabulky nize uvadi informativni vysi nakladl na zavedeni fizeni kvality, resp. jeho rocni

provoz.

certifikace/

externi
metody mzdové vzdélavani poradenstvi hodnoceni dalsi
CAF 50-200000,- K¢ |10-30000,- K¢ |150-200000,- K¢ |50 -180000,- KE |10-25000,- K¢

0,- (ndklady byly hrazeny ze systémovych projektl OP RLZ )
I1SO 350 - 500 000,- K¢ | 10 - 25 000,- K¢ | 100 - 250 000,- K¢ | 100 - 300 000,- K¢ | do 100 000,- K¢
20-100 000,-

MA21 80-200000,- K¢ |30-100000,- K¢ |35-100000,- K¢ 0,- K¢ K¢
benchmarking | 20 - 100 000,- K¢ |20 -40000,- K¢ |35 -40000,- K¢ 0,- K¢ 15 - 60 000,- K¢
EFQM 50 - 100 000,K¢&/ 500 - 700 000,- K¢ 100 000,- -
CSR * - ’ 50-80000,- K¢ |40 -60000,- K¢ 100 - 150 000,- K¢ -

* ndklady na poradenské sluzby u CSR vyjadfuji ndklady na "doplnéni" CSR k dal$im jiZ uplatriovanym

metoddm kvality
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certifikace/

metody mzdové vzdélavani poradenstvi externi hodnoceni | dalsi
CAF 70-120000,- K¢ |5-30000,- do 10 000,- K¢ 0,- K¢ vétsinou 0,- K¢
ISO 70-150000,- K¢ |do 15000,- 10-100 000,- K¢ |25 -50 000,- K¢ vétsinou 0,- K¢

vétsSinou 0,- K¢, ale
opakované 30 - 50

MA21 200 - 450 000,- K& |5 -30000,- KE |20 - 100 000,- K& |000,- K& 70 - 150 000,- K¢
benchmarking |50 -100000,- K¢ |10 -50 000,-K¢ |40 000,- K¢ 0,- K¢ 20 - 40 000,- K&
EFQM - - - 100 000,-K¢ -

CSR - 5000,- K¢ 45 000,- K¢ - 35 000,- K¢

Shrnuti casti B:

Smyslem Uvodni ¢asti dotaznikového Setfeni bylo zmapovat stav vyuZivani metod kvality/
nastroju Fizeni v Uradech Uzemni samospravy, dale zjistit informaci o dobé vyuZivani fizeni
kvality, resp. zhodnotit miru vyuzivani ptistupa k fizeni kvality v ¢ase.

Zhodnoceni uvadi prehled aplikaci jednotlivych metod kvality/ ndstroja fizeni na Gradech
uzemnich samospravnych celk(. Vice nez 130 organizaci Uzemni samospravy ma zkusenosti
s fizenim kvality, vyuZivaji zejména metody kvality CAF, MA21, ISO 9001, v menSi mire
EFQM a CSR, resp. z nastroji kvality je nejfrekventovanéjsSim benchmarking, procesni/
strategické fizeni, resp. Balanced Scorecard.

Pfi hodnoceni vyuZivani fizeni kvality v €ase Ize vysledovat znatelny pokles ve vyuZivani
zavedenych metod kvality/ nastrojl fizeni u sebehodnoceni CAF, resp. opakovaného vyuziti
benchmarkingu (ve vétsiné pripadl se jednd o organizace Ucastnici se projektd hromadné
podporujicich zavadéni metod kvality/ nastrojl fizeni).

Dal$im sledovanym parametrem byly naklady spojené se zavedenim Fizeni kvality, resp.
ro¢ni naklady na fizeni kvality. S ohledem na pocet respondent, ktefi uvedli vysi naklad
na fizeni kvality, Ize poZadavek na finan¢ni zhodnoceni dopadl fizeni kvality oznadit za

nejslabsi misto dotaznikového Setreni.

Cast C: Vyhodnoceni zkusenosti s Fizenim kvality

Treti Cast dotaznikového Setfeni byla zaméfena na objasnéni dlvodu, které urad vedly
k rozhodnuti o zavedeni fizeni kvality, jeho pfinosiim pro organizaci a jeji zainteresované
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strany, dopadlim na dotéené subjekty, v neposledni rfadé mély dotazy vymezit bariéry
a limity, které oslabuji vyuzivani fizeni kvality v Uzemnich samospravnych celcich.

C. 1. Davody zavadeéni fizeni kvality

Respondenti méli moznost uvést dlvody, které je vedly k implementaci metody kvality/
nastroje fizeni vyuzivaného na uradé. Vysledky potvrzuji aplikaci obecnych zasad TQM, tj.
organizace vyuziva fizeni kvality zejména ve snaze vice se orientovat na zakaznika a jeho
potieby, z dlivodu zlepSeni fungovani organizace diky posileni strategického ftizeni, resp.
zavedeni procesniho fizeni.

Na zakladé sebranych podkladld patfi mezi nejcastéjsi dlvody spokojenost obcan(/
podnikateld (129), ndsledovana zvySenim produktivity prace (101). Mezi dalsi dlvody
zaradily urady spokojenost zaméstnanct (77), nebo ocenéni vedenim mésta/ kraje (47).

(-] L3 s Vé [
Duvody implementace rizeni kvality
140
120
3 100
>0
380
S
8 60
40
20
0
Zvyseni Spokojenost  Spokojenost Ocenéni vedeni Dalsi
produktivity obcant/ zaméstnanc mésta/ kraje
prace podnikatell

Kromé preddefinovanych dlivodd pro vyuzivani fizeni kvality organizace nejcastéji uvadély
posileni snahy o zlepSovani organizace, moznost komunikace problematiky s kolegy —
odborniky, sdileni zkusenosti a dobré praxe. Oblast dalSich divodU (44) je vyhodnocena ve
vazbé na jednotlivé metody kvality/ nastroje Fizeni:

Dalsi dtivody pro zavadéni Fizeni kvality52

CAF - kvalifikované posuzovani cinnosti na zakladé méfitelnych

ukazatelQ;

*2 Uvedené Dal&i dlvody pro zavadéni fizeni kvality predstavuji nazory respondent( dotaznikového Setfeni, nejedna se
o vSeobecné platné zavéry k jednotlivym metodam kvality/ nastrojim Fizeni.
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zvyseni efektivity planovacich a rozhodovacich procesu;
zapojeni zaméstnancll do procesu zlepSovani;
vyuZziti zkusenosti zaméstnancl s metodou CAF

ISO 9001

zavedeni procesniho Fizeni - zpracovdni procesnich map,
odstranéni duplicit proces(;

zdokumentovani cinnosti, urceni odpovédnosti za aktivity,
dostupnost interni dokumentace;

odstranéni nedostatkl v praci Gradu a urednikd;

zajisténi zpétné vazby pro vrcholny management;

certifikaCni audit predstavuje externi ovéfeni sprdvnosti
pracovnich postupl a internich predpisud, ziskani certifikatu dle
mezinarodniho standardu;

vytvoreni potencidlu pro zlepSovani prostfednictvim pribézného
zlepSovani, realizace internich auditl, prezkoumani QMS
vedenim;

hodnoceni zaméstnancl dle stanovenych cili posiluje motivaci

zameéstnancl

MA 21

propojeni finan¢niho a strategického fizeni;

transparentni rozdélovani verejnych prostredk;

systematickd komunikace s verejnosti, podnikateli a dalSimi
cilovymi skupinami, postupné zvySovani kvality prace uradu ve
vztahu k ob¢antiim;

kvalifikované posuzovani ¢innosti a plisobnosti mésta na zakladé
méfitelnych ukazatel(;

pfimé urceni ukol( dle Akéniho planu;

pfistup k regionalnimu rozvoji

benchmarking

vymeéna dobré praxe;

srovnavani vykondvanych agend vramci skupiny zapojené do
benchmarkingu — porovnani naklad(, identifikace pfilezitosti
k vlastnimu zlepSovani, mozZnost konzultace problematiky ve
skupiné odbornik(;

vyuziti benchlearningu (uéeni se mezi Urady navzajem);
posuzovani ¢innosti na zakladé méfritelnych ukazatel(

CSR

Clenstvi v odbornych sekcich a sdruzenich

Vedle samotné

sumarizace vysledk(l dle preddefinovanych ddvoda Ize vystupy

dotaznikového Setfeni posoudit i z pohledu jednotlivych metod kvality/ nastroji fizeni.

s w7

Nasledujici graf jasné dokladd, ze hlavnim divodem vyuzivani fizeni kvality je orientace na

zakaznika — jak z externiho pohledu, kdy urad zajima spokojeny obcan/ podnikatel, tak

z pohledu interniho, kdy je fizeni kvality navazano na spokojenost zaméstnancu, resp.
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posouzeni prace uradu z pohledu vedeni mésta/ kraje). Dalsim vyznamnym ddvodem je
oblast zlepSovani realizovanych Cinnosti a sledovani efektivity vykonavanych cinnosti.

(-] ’ 4 Vé .
Duvody zavadeni metod kvality
(dle metod)
140
120 i Dalsi
3 100
>0 H Ocenéni vedeni
S v .
= 80 mésta/ kraje
0
2 i Spokojenost
60 zaméstnancU
40 M Spokojenost
obéan(/ podnikateld
20 M Zvyseni produktivity
prace
0
CAF I1SO MA21 benchm. EFQM CSR

C. 2. Aktualni stav Fizeni kvality®>

Respondenti byli pozadani o zhodnoceni aktudlniho stavu implementované metody kvality.
Typické odpovédi se odvijely od aplikované metody kvality/ nastroje fizeni, dale dle rozsahu
zkuSenosti organizace s hodnocenou metodou. Nasledujici text uvadi vyjadieni poskytnutd
Urady se zavedenymi metodami kvality/ ndstroji fizeni:

e |SO 9001 - durady vyuZivajici pozadavky mezindrodniho standardu ISO 9001
zhodnotily systémy fizeni kvality timto zplsobem:

o organizace uplatiuje pozadavky 1SO 9001, v pravidelnych intervalech
realizuje interni a externi audity (realizaci auditd urady dolozZily konkrétnim
terminem certifikace/ recertifikace, resp. dozorovych audit();

v organizaci probiha pravidelné hodnoceni procesU;
QMS dle ISO 9001 vifadé uradd funguje zdlvodu finanéni ndrocnosti
dlouhodobé bez certifikace;

o ocenéni uplatnéni pozadavk( 1SO 9001 ze strany MV - ziskani Ceny MV za
kvalitu ve verejné sprave;

>3 Polozky uvedené v kapitole Aktualni stav fizeni kvality predstavuji ndzory respondentl dotaznikového Setfeni, nejedna se
o véeobecné platné zavéry k jednotlivym metodam kvality/ nastrojim Fizeni.
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o ukonceni vyuzivani systému fizeni kvality z finan¢nich davod(;

e metoda CAF — organizace vyuzivajici CAF typicky zaznamenaly ndsledujici:

o termin/ plan realizace sebehodnoceni dle metodiky CAF, resp. frekvence
vyuzivani sebehodnoceni (1-3 roky);
fungovani CAF tymu;
zpracovani a realizace akéniho planu zlepSovani organizace, resp. pravidelné
vyhodnocovani akéniho planu;
ziskani ocenéni MV (Cena MV za kvalitu ve verejné spravé);
ukonceni vyuzivani metody (z divodu rozhodnuti vedeni o dalSim nevyuzivani
metody, nedostatek finan¢nich prostfedkl na zlepsovani);

o Cast uradll vyuZivajicich CAF presla k modelu excelence EFQM;

e MA21 - Zdravd mésta/ kraje soustfedici se na aplikaci metodiky MA21
charakterizovala aktudlni stav fizeni kvality prostfednictvim:
dosazeni kategorie v hodnoceni MA21 obhajobou dosazené kategorie;

o zhodnoceni prace koordinatorii MA21;
o spoluprdce v rdmci Ndrodni sité Zdravych mést (vyména dobré praxe);
o specifikace oblasti, na které se fizeni soustfedi (protidrogova problematika,

prevence nemoci, péce o seniory, kyberbezpecnost, ...);

e EFQM - organizace uplatiujici model excelence ke zhodnoceni aktualniho stavu
fizeni kvality uvedly:
o zavedeni pozadavkl modelu excelence (strategické planovani, procesni
fizeni, projektové fizeni, realizace benchmarkingové srovnani);
implementace projektového a procesniho fizeni;
zpracovani akéniho planu zlepsovani a jeho realizace;
probéhlo externi hodnoceni implementace modelu START PLUS (vcetné
ziskdni ocenéni Perspektivni organizace 2013);

e (SR — zastupci spolecensky odpovédnych organizaci posoudili aktudlni stav fizeni
kvality nasledovné:
o vybudovani a fungovani tymu koordindtord CSR (shromdazdéni podnétl
k realizaci);
ziskani Narodni ceny CR za spole¢enskou odpovédnost™;
poradani konference k CSR — zvySeni povédomi o dobrovolnych aktivitach
uradu/ odborl ufadu.

** Do roku 2015 byly udélovany Narodni ceny CR za spolegenskou odpovédnost, od roku 2016 udélovano ocenéni Narodni
cena CR za spole¢enskou odpovédnost a udrfitelny rozvoj.

54



Analyza vyuzivani metod kvality ve vefejné sprave

e Benchmarking — ufady zapojené do benchmarkingového srovndni uvedly ke

zhodnoceni aktualniho stavu fizeni kvality nasledujici:

o zavedeni/ vyuZivani benchmarkingu/ benchlearningu (pravidelny sbér dat,
rozbory analyz, sdileni zkuSenosti a dobrych praxi, aktivni ucast na
pravidelnych jedndnich pracovnich skupin);

o vyuziti dat ze srovnani Gradl pfi fizeni organizace a ndvrh opatfeni
smérujicich zejména k uspore nakladl (vyuZiti dobré praxe napf. pro
porovnani vykonu referentl v konkrétnich agendach);

o vyhodnoceni analyz jednotlivych  agend  zpracovanych v ramci
Benchmarkingové iniciativy a ndsledné vyuZiti pfi procesu fizeni organizace.

7 vrs

C. 3. Pfinosy uplatnéni Fizeni kvality v USC
Dalsi otdzka dotaznikového Setfeni smérovala ke zhodnoceni prinost uplatnéni fizeni kvality
ve vazbé na fungovani organizace a jeji zainteresované strany. Zodpovédi vyplyvaji

nasledujici zjisténi:

Mezi nejvétsi prinosy lze dle vysledkl dotaznikového S3etfeni jednoznacné zaradit
spokojenost obcanl/ podnikateld (113), zvySeni produktivity prace (87), nebo spokojenost
zaméstnancl (76). Vysledky prinost kopiruji hlavni divody vedouci organizace k uplatnéni
fizeni kvality (viz ¢ast C1) — zavedeni a uplatfovani Ffizeni kvality vytvafi pfrinosy jak pro
zakazniky organizace, tak pro jeji vlastni fizeni a vykonnost. U vétsSiny sledovanych metod se
soucasné jedna o zakladni pilite, na kterych je fizeni kvality vybudovano, tj. zaméreni
organizace na zainteresované strany, uplatiovani strategického fizeni a stanoveni
méfitelnych cill, resp. nastaveni a vyhodnocovani procesu.
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Kromé 4 nabizenych variant zastupci uradd dzemni verejné spravy sdélili fadu jinych prinosq,

které spatfuji pfi uplatiiovani fizeni kvality — pfinosy jsou rozdéleny dle metod kvality/

nastroju fizeni:

Jiné pfinosy uplatnéni fizeni kvality>

zpracovani procesnich map, méreni vykonnosti pracovnik;
zvyseni efektivity rozhodovacich a planovacich procest,
odstranéni nedostatk( v praci urednik( a fizeni Uradu;

pfimé urceni ukol(l na zakladé Akcniho planu, garance za plnéni;

CAF - zapojeni zaméstnancl do procesu zlepSovani a zvysovani kvality
poskytovanych sluzeb formou vzniku pracovnich tymg;
- vysledky anket mezi zaméstnanci jsou dobrym zrcadlem nazoru
zaméstnancl na poméry na Uradu;
- ndrlst zkusenosti s metodou CAF
- nastaveni systému ftizeni podle mezindrodné uznavaného
standardu;
- stanoveni koncepce uradu a cilt odbor(;
- fizeni dokumentace ufadu, zdokumentovani cinnosti, vytvoreni
1SO 9001

dllezitych internich predpis(;

odstranéni duplicit realizovanych procesy;

uréeni odpovédnosti a pravomoci zaméstnancl, odstranéni
nedostatk( v praci urednik( a fizeni Uradu;
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Uvedené Jiné prinosy uplatnéni fizeni kvality predstavuji nazory respondentd dotaznikového Setfeni, nejednd se

o vSeobecné platné zévéry k jednotlivym metodam kvality/ nastrojlim Fizeni.

56
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zpétnad vazba pro vrcholovy management, zda jsou nastavené cile
a zaméry radné plnény;

vytvoreni potencidlu pro dalsi zlepSovadni — nastaveni postupl
pribéZného zlepsSovani a hodnoceni (interni audity, pfezkoumani
systému fizeni kvality vedenim uradu);

motivacni slozka pro zaméstnance (hodnoceni zaméstnancu);
externi ovéreni spravnosti nastaveni pracovnich postup(,
prokdzani vhodnosti, Ucinnosti a efektivnosti vybudovaného
systému fizeni treti nezdvislou stranou, ziskany -certifikat je
predpokladem zvySeni divéry vefejnosti a kontrolnich organf

MA 21

propojeni finanéniho a strategického Fizeni, transparentni
rozdélovani verejnych prostredk;

pfispéni k regionalnimu rozvoji a k dosazeni dobrého jména kraje
v rdmci CR i Evropy;

postupné nastavovani praktickych zpuUsobl zavadéni MA21
v Ufadé, postupné zvySovani kvality prace urfadu ve vztahu
k ob¢anim (napt. lepsi informacni servis, participativni pfistupy
pfi planovani investic), systematickda komunikace s verejnosti,
podnikateli a dalSimi cilovymi skupinami;

moznost pribézného vzdélavani v ramci Clenstvi v Narodni siti
Zdravych mést;

navazani spoluprace s jinymi municipalitami;

ziskani dotace

benchmarking

vyména dobré praxe, vzajemnd vyména zkusenosti;

pfijimani opatfeni smérujicich k uspore nakladq;

zvySovani kvality prostfednictvim srovnani a vymény dobrych
praxi, srovnavani vykonavanych agend;

podrobné zmapovani jednotlivych agend zajistovanych aradem —
podklad pro argumentaci pfi jednani s vedoucimi zaméstnanci
i vedenim mésta;

vyuziti benchlearningu — uceni se od druhého mezi Ufady
navzajem

Clenstvi v odbornych sekcich a sdruzenich pro CSR na celostatni
urovni (Asociace spolecenské odpovédnosti, Odborna sekce Rady

CSR “
kvality CR Spoleéenska odpovédnost a udrzitelny rozvoj, Platforma
zainteresovanych stran CSR)

EFQM Clenstvi v Centru excelence
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Na zakladé zhodnoceni pfinosu fizeni kvality z pohledu jednotlivych metod kvality/ néstroja
fizeni je srovnatelnd droven spokojenosti obcéanl/ podniteld mezi jednotlivymi systémy/
pristupy. Nejvétsi rozdily mezi pfinosy Ffizeni kvality Ize dohledat u zvySeni produktivity prace
— nejvyssi narust produktivity prace respondenti spojuji s benchmarkingem; prinos v podobé

evvs

Pfinosy Fizeni kvality (dle metod)
120
100
a2 80 i Jiné prinosy
=)
m
=
= H Zvyseni produktivity
+ 60 .
a prace
[w
i Spokojenost obéant/
40 podnikatel(
H Spokojenost
20 zaméstnancd
H Ocenéni vedenim mésta/
kraje
0
CAF ISO MA21 benchm. EFQM CSR

C. 4. Bariéry pfi uplatiovani fizeni kvality

Za nejvétsi bariéry, které brani uzivani/ rozvoji fizeni kvality v organizaci, respondenti oznadili
variantu, Ze uplatfiovana metoda kvality/ nastroj fizeni jiz spinila tcel (31)°°, nezdjem vedeni
mésta/ kraje (24) — obé lIze z pohledu principl TQM oznacit za zavazné limity fizeni kvality —
v prvnim pripadé je ohrozen princip neustalého zlepSovani, ktery ma byt nedilnou soucasti
jakéhokoliv systému fizeni, ve druhém pfipadé o nedostateCnou podporu ze strany
vrcholového vedeni, které by mélo vyuZivat vystupy a informace pro své rozhodovani. Dalsi
vyznamnou bariérou je finanéni narocnost projektu fizeni kvality (24).

*® Uvedend polozka predstavuje preddefinovanou odpovéd obsaZzenou v dotaznikovém Setfeni. Vzhledem
k tomu, Ze vSechny pfistupy fizeni kvality zahrnuji pozadavek na zajisténi udrzitelnosti a zlepSovani tizeni
kvality, lze vystup pro ucely vyhodnoceni dotaznikového Setfeni chapat tak, ze Ufad zavedenou metodu kvality/
nastroj fizeni jiz nevyuziva.
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[ 4 Ve Vs v .
Bariéry pri fFizeni kvality
35
30
25
o3
©
X 20
3
3 15
o
10
5
0 B
Nezdjem vedeni Financni Metoda jiz splnila  Nelze dale Jiné bariéry
mésta/ kraje narocnost ucel aplikovat (napf.
projektu organizacni
zmény)

Jiné bariéry (31) uvedené organizacemi, které vyuZivaji fizeni kvality, jsou rozepsany dle
jednotlivych metod kvality/ nastroju fizeni:

Jiné bariéry uplatiiovani fizeni kvality ve vefejné spravé>’

- personalni zajisténi sebehodnoceni nardzi na zaneprazdnénost
urednikd a problematické svolavani porad a jednacich schizi;

- uzky okruh zaméstnancl, ktefi o dané problematice maji
povédomost a je v jejich schopnostech posuzovat hodnocenou
problematiku komplexné a v souvislostech;

- Clenové CAF tymu jsou vedle svych béZnych pracovnich ukoll
vyrazné zatizeni také praci v tymu;

- Casovd narocnost aktivit spojenych se zlepSovanim kvality

CAF (Clenové tymu CAF nejsou zvlast ohodnoceni, soucasné dochazi
k narlstu povinnosti pfi vykonu prenesené i samostatné
pUsobnosti, takZze na CAF ¢as nezbyva);

- obtiznost motivace zaméstnancl k aplikaci metod kvality (fizeni
kvality predstavuje ,praci navic“);

- rychlost zavddéni metod kvality ve verejné spravé je limitovdna
schopnosti zaméstnancl vstfebavat nové metody Ffizeni;

- ndzorové rozdily na zacileni pokracovani metody (zda vice zamérit

na zaméstnance nebo na obc¢ana)

*” Uvedené Jiné bariéry uplatriovani fizeni kvality ve vefejné spravé predstavuji nazory respondentl dotaznikového Setfeni,
nejedna se o vseobecné platné zavéry k jednotlivym metodam kvality/ nastrojim fizeni.
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administrativni narocnost naplnéni pozadavkl normy ISO 9001,
rozsahlost interni fidici dokumentace;
v pocatecnim obdobi zavddéni systému kvality nedlvéra v jeho

pfinosy, obtiZzné stanoveni méfitelnych parametrl pro nékteré

procesy,
1ISO 9001 vys$Si Casové vytizenim zaméstnanc(O pti praci na fizeni kvality,
zejména ve fazi zavadeéni systému fizeni;
finan¢ni naroc¢nost certifikace (ztraci motivacni charakter);
nedostatek kvalifikovanych externich auditoril pro verejnou
spravu;
nedostatek nabidek vzdélavani uréenych pro verejnou spravu
nezajem obcan(l o rozvoj mésta;
novi c¢lenové v pracovnich tymech po volbach - nutnost
opakovaného vysvétlovani problematiky;
zevSednéni opakovanych Cinnosti a tim i mensi zajem verejnosti
MA 21 spolupracovat se samospravou MC;

obecna nespokojenost obcéanl s politikou;

malo zfejmé prinosy pro blaho obce, obtizné vysvétlitelné
spoluobc¢anlim a ostatnim zastupitelm;

komplikované zapojeni vSech aktérl do realizace procesu u MA 21

benchmarking

7

neni Uplné objektivni, dle zkuSenosti pfistupuje kazdy uarad
k vyplnéni trochu jinak;

malé vyuziti vysledk(l v praxi;

v nékterych pfipadech laxni pfistup k vyplfovani, vznik
nerelevantnich udajq;

velka vzdalenost na setkavani odbornik(;

rGznorodost Uzemi, rlizna velikost mést - v ramci ekonomickych
uspor doslo k spojeni skupin na vétsi celky, Spatné se srovnavaji
posuzované ukazatele;

pfilisnd formdalnost modelu, obsahlost (260 dotazll) a casova

narocnost
CSR skute¢ny dopad metody je zavisly na osobni angaZovanosti
kazdého zaméstnance
v podminkdch organizace verejné spravy lze nékteré oblasti
pozadované modelem EFQM obtizné kvantifikovat (model
EFQM excelence vychazi z podminek podnikatelského sektoru);

chybi modifikovany rdmec EFQM pro verejny sektor (na rozdil od
metody CAF, ktera byla vytvorena pro potieby verejné spravy)
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V pfipadé pohledu dle konkrétnich metod kvality/ nastrojd fizeni Ize bariéry fizeni kvality
zhodnotit nasledovné: ackoliv principy TQM kladou ddraz na snahu o neustdlé zlepSovani,
uvedlo znacné mnozstvi respondentt sdéleni, Ze metoda jiz splnila ucel (nejvyraznéjsi bariéra
u metody CAF, resp. u benchmarkingu). Dalsi vyznamnou bariérou je finan¢ni narocnost
fizeni kvality, resp. nezdjem vedeni mésta/ kraje — vzhledem ktomu, Ze podpora
vrcholového vedeni je zdkladnim predpokladem funkénosti systému fizeni, |ze tuto bariéru
povazovat za kriticky faktor fizeni kvality.

Bariéry fizeni kvality (dle metod)
45
40
M Jiné bariéry
35
S 30 H Nelze dale aplikovat
= (napf. organizacni
i 25 M
= zmény) . _
E 20 iIYIve':odale splnila
2 uce
15 . vy
H Financ¢ni naroénost
10 projektu
5
0
CAF ISO MA21 benchm. EFQM CSR

C. 5. Doporuceni fizeni kvality pro dalsi organizace

Cést C dotaznikového $etfeni byla uzaviena dotazem, zda lze Gfadem aplikovanou metodu
kvality/ nastroj fizeni doporucit dalSim organizacim verejné spravy. Vyjadreni respondentd je
pozitivni — vétSina urad(, které maiji zkusenosti s fizenim kvality, doporucila zavedeni fizeni
kvality v dalSich uradech uzemnich samospravnych celkd.
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Doporuceni fizeni kvality

4 .

dalsim uradiim vefejné spravy

H Ano

m Ne

7 v s

Shrnuti ¢asti C: Vyhodnoceni zkusenosti s fizenim kvality

Respondenti zhodnotili aktualni stav fizeni kvality vybudovany dle vybrané metody kvality/
nastroje fizeni, ke zhodnoceni vyuzili typické znaky systému Fizeni.

Déle zastupci USC uvedli dGvody zavadéni Fizeni kvality - Gfady citi potfebu vice se
orientovat na zakaznika (jak externiho, tak interniho), usiluji o zvySeni produktivity prace
prostiednictvim uplatfiovani procesniho tizeni, zvySeni efektivity planovani a rozhodovdni.
Dalsimi dlvody uplatnovani fizeni kvality jsou napf. vytvoreni potencidlu pro zlepsovani
organizace, vyména dobré praxe mezi srovnatelnymi organizacemi nebo moZnost
komunikace problematiky s kolegy a odborniky.

PFinosy Fizeni kvality potvrdily naplnéni snahy ufadd o zvySeni spokojenosti zakaznik(/
zaméstnancl,, resp. o zvyseni produktivity prace. Mezi dalSimi prinosy urady zminily
vyjasnéni odpovédnosti a pravomoci zaméstnancl, zapojeni zaméstnancl do procesu
zlepSovani, wvyuziti zkuSenosti a dobré praxe jinych aradd (benchlearning), clenstvi
zaméstnancl v odbornych skupinach.

Mezi nejvétsi bariéry uplatiovani fizeni kvality na Ufadech patfi nezdjem vedeni
organizace, finan¢ni narocnost projektu, resp. naplnéni metodou kvality nastavenych cild.
Dale zastupci uradl uvedli vytiZzeni urednik(l zapojenych do fizeni kvality nad ramec jejich
béZnych pracovnich povinnosti, resp. nedostatek kvalifikovanych odborniku.

Vétsina urada vyuzivajicich Fizeni kvality doporudila aplikaci metod kvality/ nastroja fizeni
i v dalSich uradech verejné spravy.

62




Analyza vyuzivani metod kvality ve vefejné sprave

Cast D: Rozsah vyufiti Fizeni kvality v organizaci

Ctvrtd ¢ast dotazniku 74dala po respondentech pfiblizeni aplikace metody kvality
v organizaci. Vypliovany byly udaje o dokumentech navazanych na fizeni kvality, realizaci
prabézného hodnoceni kvality, nebo sledované ukazatele fizeni kvality.

D. 1. Dokument typicky pro fizeni kvality v Gradu’®

Dotaz sméroval ke zjisténi existence dokumentu/ dokumentl souvisejicich s uplatfiovanym
fizenim kvality. Odpovédi respondentt se odvijely od vyuZzivanych metod — niZe jsou uvedeny
typické odpovédi, které dokladuji existenci konkrétni metody kvality:

Metoda kvality | Dokumenty

CAF - strategie rozvoje mésta/ kraje, koncepce zlepSovani;

- akéni plan mésta/ kraje, plan zlepsovani;

- sebehodnotici zprava CAF;

- interni predpisy a dokumenty (hodnoceni pracovnikd, plan
vzdélavani, predpisy financniho charakteru, standardy zakaznické
orientace)

1SO 9001 - prirucka kvality/ manudl fizeni;

- politika kvality, cile kvality/ strategické dokumenty, akéni plany,
plany zlepSovani, programové prohlaseni Rady mésta;

- interni dokumentace a zaznamy (interni predpisy, interni audity,
pfezkoumani QMS vedenim, pravidla pro fizeni dodavateld, fizeni
neshod, ndpravna a preventivni opatieni);

- pravidla pro zadavani a pribéh verejnych zakazek;

- kontrolni fad;

- projektové fizeni;

- vyrocni zpravy (vyhodnocovani ¢innosti systému fizeni)

MA21 - vize krajského uradu;

- strategicky plan mésta/ kraje, strategicky plan udrzitelného
rozvoje;

- akéni plan mésta/ kraje, akéni plan 10 priorit obcan;

- deklarace projektu Zdravé mésto/ Zdravy kraj;

- plan zdravi, plan kvality Zivota, komunitni plan socialnich sluzeb,
energeticky plan;

- studie Setrného cestovniho ruchu;

- vyhodnocovani projektl z hlediska dopadu na udrzitelny rozvoj

8 Dokumenty uvedené v kapitole Dokument typicky pro Fizeni kvality v Gfadu predstavuji vyjadieni respondentl

dotaznikového Setfeni, nejedna se o vieobecné platné informace k jednotlivym metodam kvality/ ndstrojim Fizeni.
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Benchmarking - strategie mésta/ kraje, strategicky plan (investice a rozvoj mésta);

- akEni plan zlepSovani;

- interni smérnice organizace;

- zprava o vysledcich benchmarkingu (vyhodnoceni dat, zjisténi
pfiklad(i dobré praxe, ndvrhy na opatteni ke zlepSovani)

EFQM - vize Uradu, strategicky plan mésta/ kraje;
- akEni plan zlepSovani;
- podkladova zprava dle EFQM

CSR - pfirucka CSR;

- politika CSR, strategie mésta, koncepce rozvoje;
- akéni plan CSR;

- zprava o stavu CSR na uradu

vice metod - pfirucka integrovaného systému fizeni kvality;
v ramci uradu - integrovana politika a cile systému fizeni;
- plany kontinudlniho fizeni, registry rizik;

- interni dokumentace systému fizeni

D. 2. Realizace prubéznych auditti/ pravidelnych hodnoceni

Cast systémovych piistupll k¥izeni kvality vyZaduje, aby organizace realizovala
v pravidelnych intervalech interni audity fizeni kvality, dalsi uplatfiované metody kvality
podléhaji pravidelnému hodnoceni (at formou sebehodnotici studie, resp. hodnoceni ze
strany nezavislého hodnotitele). Vystupy ztéchto auditi/ hodnoceni tvofi zakladni
predpoklad dalsiho rozvoje/ zlepsovani fizeni kvality.

Ucelem daliho dotazu bylo zjistit, zda probihaji pravidelnd hodnoceni vyuzivané metody
kvality/ systému Fizeni. 80 % respondentt odpovédélo, Ze audity/ hodnoceni probihaji min
1x ro¢né, pétina odpovédi byla negativnich — fizeni kvality vtomto vzorku organizaci
nepodléha pravidelnym auditim/ hodnoceni.
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Pravidelné provéreni rizeni kvality

V pfipadé zhodnoceni vystupl dle metod kvality/ nastrojd fizeni oznacilo pravidelné
hodnoceni nejvice uzivatel benchmarkingu, metody CAF a mistni Agendy 21.

50
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D. 3. Priklady typickych ukazatell sledovanych pro potfeby Fizeni organizace59

Organizace byly pozadany o uvedeni 3 ukazatell, prostfednictvim kterych posuzuji fizeni
kvality. Typické ukazatele uvedené v nasledujici tabulce jsou rozdéleny dle metod kvality/
nastroju fizeni.

Metoda kvality | Typické ukazatele

CAF - pocty vydanych spravnich rozhodnuti;

- pocty stiznosti na vykon statni spravy/ samosprdvy a koeficient
opravnénosti stiznosti, statistika stiznosti;

- podil nakladi na vzdélavani k nadkladiim na platy zaméstnancd,
odborné vzdélavani zaméstnancu;

- spokojenost ob¢and/ partnert, ¢ekaci doby u prepazky;

- pocet podnétl obcandy;

- spokojenost zaméstnancQ;

- plnéni terminQ;

- plnéni cilG stanovenych v akénim planu;

- mira fluktuace zaméstnancu;

- rozvoj technickych, prostorovych a personalnich zdroja

I1ISO 9001 - méreni procestd, méreni kvality procesl, hodnoceni vykonnosti
procesl;

- aktualizace map procesy;

- systém ekonomickych ukazatell (rozpocet, hospodareni);

- systém ukazatelll kvykonu statni sprdvy (pocet pravomocné
vydanych rozhodnuti a usneseni, pocet podanych odvolani vici
rozhodnuti);

- produktivita prace v agenddch;

- analyza stiznosti, vyhodnoceni neshod, opatfeni k napravé;

- analyza rizik;

- zjisténi z internich auditd, kontrol, externich audit(;

- motivace zaméstnancl pfi podavani inovativnich ndvrh(

MA21 - pocet akci (setkani s obcéany/ partnery), realizace akci v ramci
kampani, verejna projedndvani, ndvstévnost akci;

- spokojenost obcan(;

- genderové ukazatele;

- ekologicka stopa;

> Polozky uvedené v kapitole Priklady typickych ukazatell sledovanych pro potfeby fizeni organizace pfedstavuji vyjadreni
respondent(l dotaznikového 3Setfeni, nejedna se o vieobecné platné informace k jednotlivym metodam kvality/ nastrojam
fizeni.
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plnéni planovanych cil(;

efektivita vynakladani financnich prostredkd, investi¢ni vydaje/
provozni vydaje;

provozni Uspory (energie, voda);

propagace mésta

benchmarking

sledované vykony dle agend;

ukazatele Benchmarkingové iniciativy - kvantitativni a kvalitativni
ukazatele vykonnosti, finan¢ni ukazatele,

benchmarkingové srovnani v oblasti autoprovozu, kanceldrskych
potieb, fizeni lidskych zdroju, telefon(;

produktivita prace odborl, personalni obsazeni Gradu - vytizenost
jednotlivych pozic, pocet pracovnik(i na 1000 obyvatel spravniho
obvodu, pocet uredniki na 1km? obvodu, pocet rozhodnuti na
1 dvazek;

naklady stfedisek, profil Uradu (ndklady na zaméstnance, provoz),
naklady na vykon statni spravy;

¢asova dotace ukonu;

spotieba pohonnych hmot na 1 km;

dosazeni financnich uspor;

personalie (vzdélavani, nemocnost, pocet Uvazkd zaméstnanc()

EFQM

kritické faktory Uspéchu;

klicové indikatory vykonnosti;

klicové indikatory dosahovani cil(;

plnéni strategického planu;

ziskana externi hodnoceni;

vysledky Setfeni spokojenosti zainteresovanych stran;
vykonnost proces(;

hodnoceni zaméstnancl

CSR

pocet prokdzanych pfipadl korupéniho jednani;

mira vyuzivani recyklovanych, ekologicky Setrnych produkt( di
opakované vyuzitelnych material(;

pocet zaméstnancl proskolenych v CSR

7 v s

7 vr

Shrnuti ¢asti D: Rozsah vyuZiti fizeni kvality v organizaci

Respondenti uvadéli, jaké dokumenty zastresuji fizeni kvality v organizaci — dokumenty

typicky odrazely metodu kvality/ nastroj fizeni, ktery organizace uplatfiuje. Ufady dokladaly

fizeni kvality zejména prostrednictvim strategickych plan(, resp. akénich plantd zlepSovani.

Mezi typické zaznamy dokladajici fungovani fizeni kvality dale patfi sebehodnotici zpravy

zpracované u metod CAF, EFQM, resp. CSR, u systéma fizeni kvality kopirujicich uplatnéni

poZzadavkll mezindrodni normy ISO 9001 se jedna o zpravu z interniho/ certifika¢niho
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auditu.

80 % respondentl uvedlo pravidelné provérovani fizeni kvality ve frekvenci min 1x ro¢né.
Vystupy z internich i externich auditl/ externich hodnoceni/ sebehodnoceni jsou vyuzivany
jako vstupni podklady pro dalsi zlepSovani organizace, resp. fizeni kvality.

Organizace dale poskytly udaje o typickych ukazatelich, které vramci uplatfiovaného
pfistupu k Fizeni kvality vyuzivaji pfi planovani a rozhodovani.

Cast E: Pozadavky organizace k rozsifeni metod kvality

Posledni ¢ast dotaznikového Setfeni byla zafazena za ucelem zjisténi pozadavk( a pland
organizaci tykajicich se uplatfovani metod kvality, realizace s fizenim kvality souvisejicich
vzdélavacich akci, resp. zjisténi dostatecnosti informaci a podnétd (véetné prikladd dobré
praxe) k fizeni kvality ve verejné spravé.

E. 1. Plan zavadéni metod kvality v nasledujicim obdobi

Uvodni otdzka ¢asti E zjistovala, o jaké metody kvality/ nastroje Fizeni maji organizace zijem
— do hodnocenych dat jsou zafazeny jak organizace, které nemaji zavedeno fizeni kvality, tak
organizace, které se rozhodly vyuZivat dalsi (novou) metodu kvality/ nastroj fizeni.

Urady vyjadrily své zdméry nasledujicim zplsobem: Nejvétsi zajem organizace projevily
o zavedeni benchmarkingu (41), ktery je ¢asto vyuZivdn v kombinaci s dalSimi metodami
kvality. Dalsi vyrazny zdjem je o uplatiovani mistni Agendy 21 (30), metody CAF, resp.
uplatnéni pozadavk({ normy ISO 9001. Nizsi zajem projevily organizace u modelu EFQM (7),
ktery je navdzan na zdjem o excelentni vysledky organizace, resp. u metody CSR (7), ktera je
zastupcem ,nejmladsiho” pfistupu ke kvalité. Dale organizace vyslovily poZadavek
implementovat dal$i metody kvality (ISO/IEC 27001, I1SO 50001, EMAS), resp. uplatnit jiné
nastroje fizeni, zejména procesni fizeni a Balanced Scorecard.

Grafické zhodnoceni prezentuje zajemce o zavedeni konkrétnich metod kvality/ nastroja
fizeni dle skutecnosti, zda organizace jiz kvalitu fidi — jedna se o organizace, které maji zajem
zavadét dalsi pristup k fizeni kvality (organizace uvedeny v poloZce ,rozvoj fizeni kvality —
dalsi metoda), resp. na organizace, které v nasledujicim obdobi zahaji tizeni kvality
(organizace uvedeny v polozZce ,zahajeni fizeni kvality).
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Plan zavadeni rizeni kvality 2016+
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Vzhledem k tomu, Ze tuto ¢ast vypliovali vSichni respondenti dotaznikového Setfeni, jsou
udaje zhodnoceny za vsechny organizace, které se zapojily do dotaznikového Setfeni.
O zavedeni metod kvality/ nastroju fizeni neuvazuji zhruba 2 stovky organizaci (206), které se
zapojily do dotaznikového Setreni. Jedna se jak o organizace, které jiz maji metody zavedeny
a neprojevily zajem o zavedeni dal$i metody kvality (58), resp. o organizace, které metody
zavedeny nemaji a zavadét nechtéji (148), zde se jednd prevainé o obce I. a Il. typu.

E. 2. Pfinosy ocekavané od zavedeni (nové) metody kvality

Respondenti méli mozZnost vyjadfit prinosy, které ocekavaji od zavedeni dalsi/ nové metody
kvality. NejCastéji ocekdvanym pfinosem je dle vyjadreni respondentl spokojenost obcanl/
podnikatell (114), za dalsi vyznamné pfinosy bylo oznaceno zvyseni produktivity prace (74),
snizeni ndakladd (71), spokojenost zaméstnancl (63), resp. ocekdvané ocenéni vedenim
mésta/ kraje (28). Mezi jinymi pfinosy (16) respondenti uvadéli efektivni hospodareni Gfadu,
hodnoceni vykonnosti zaméstnanc(, zkvalitnéni ftizeni, zlepSeni poskytovanych sluzeb,
omezeni zbyte€nych agend, zefektivnéni hospodareni s energiemi, a dalsi.
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Prinosy ocekavané od zavedeni fizeni kvality
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E. 3. Hodnoceni dostupnosti informaci k metodam kvality
Dotaznik se v této ¢asti snazil zmapovat nazor zastupcl Uradli na dostupnost informaci, které
maji k jednotlivym metoddam kvality k dispozici.

Organizace se zavedenymi metodami kvality hodnoti dostupnost informaci pozitivné —
dostate¢nou dostupnost (91) oznadily organizace, které aktivné ridi kvalitu (CAF, MA21, ISO
9001, benchmarking), moznost ziskani informaci v ramci dobré praxe (99) je hodnocena
pozitivné zejména u mistni Agendy 21, resp. benchmarkingu. DalSi organizace vybraly ke
zhodnoceni mozZnost, Ze Uufad zaméstnava hodnotitele metody (8), tj. disponuji
zaméstnancem plné kompetentnim pro fizeni kvality v organizaci.

Varianta ,dals$i“ hodnoceni dostupnosti (12) uvadi zajisténi informaci prostfednictvim
spoluprace mezi arady vramci aplikované metody (Narodni sit Zdravych mést,
Benchmarkingova iniciativa), resp. moznost spoluprace s externimi skoliteli, nebo odbornou
zdatnost zaméstnanc(.

Respondenti hodnotici nedostupnost informaci (28), resp. nalezeni pouze obcéasné zminky

v odborné literature (49) patfi do skupiny organizaci, které ve vétsiné pripadl nemaji
zavedeno fizeni kvality, resp. do budoucna neplanuji metody kvality zavadét.
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E. 4. Pozadavky na dalsi zdroje informaci
Dalsi souvisejici dotaz mél shromazdit podnéty k dalSim informacnim zdrojam k fizeni kvality.
Pozadavky respondent( jsou shrnuty v nasledujicim prehledu:
» vytvoreni jednotné databaze dobrych praxi k metodam kvality, sdileni zkuSenosti
s dal$imi USC, zpracovani prehledu Gfad(, které vyuZivaji metody kvality/ nastroje
fizeni);

» zvyseni iniciativy ze strany MV:
— podpora kvality v ramci jednani s tajemniky STMOU/ Fediteli krajskych uradd;
— posileni informacnich zdroja na strankach Ministerstva vnitra;

— jednotny pristup MV k fizeni kvality v rdmci vefejné spravy jako celku;

— newsletter Ministerstva vnitra vénovany fizeni kvality (informace o mozZnostech
vzdélavani, dobré praxe atd.);

— poradani konferenci kvality ve verejné spravé;

— poskytovani informaci o finanéni podpore;

Y

vice informaci v literature tykajici se verejné spravy, napf. asopise Verejna sprava;
» seminare, Skoleni, setkani s lektory podporujici inovativni pristupy v fizeni kvality;
dosazitelnost odbornik( ke konzultacim.

A\

E. 5. Pozadavky organizaci na vzdélavaci akce k metodam kvality

Posledni dotaz byl zarazen z dlvodu zjisténi pozadavkd uradd o vzdélavani v oblasti kvality.
Vsechny metody kvality/ nastroje fizeni zahrnuji poZzadavky na vzdélavani zaméstnancl
(uvodni seznameni s metodou kvality, pribéina Skoleni souvisejici s implementaci, resp.
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uplatiiovanim metody kvality, zajisténim dostatecné kvalifikace zaméstnanc(, ktefi zajistuji
vyuZiti metody kvality v organizaci na odborné urovni, tj. v pozici hodnotitele, manazera
kvality/ koordinatora metody, ...).

Pozadavky urad( na realizaci vzdélavacich aktivit v oblasti Fizeni kvality shrnuje nésledujici
tabulka.

Uroven vzdélavani Zajem organizaci
Zakladni (prehled dobrych praxi) 63x
Mirné pokrocila (uzivatelska) 75x
Odborna (Skoleni hodnotitele) 62x

Respondenti ddle k pozadavkim na vzdélavaci akce uvedli nasledujici:

- pozadavek na konani konferenci kvality, kde by byla pfileZitost preddvat zkuSenosti
(v€etné zahrani¢nich zkusenosti);

- vzdéldvaci akce k fizeni kvality maji byt odstupfiovany podle hloubky povédomosti
jednotlivych zaméstnancl o pfislusné metodé kvality/ nastroji fizeni, kdy zakladni
uroven Skoleni je vhodné realizovat pro vSechny zaméstnance (Uvodni sezndmeni
s fizenim kvality), Skoleni na urovni mirné pokrocilych pro ¢leny procesniho tymu,
vedouci oddéleni a odborl a odborna skoleni pro manazery kvality.

Pozadavky na skoleni (dle metod)

60
50
3 40
ig i Skoleni pro
+ 30 odborniky
é H $koleni pro mirné
20 pokrocilé
M zakladni Skoleni
10
0

CAF  1SO9001 MA21 benchm. EFQM CSR

7 v s

Shrnuti ¢asti E:

U&elem &asti E dotazniku bylo shromazdit podklady k dal$imu rozvoji Fizeni kvality v Gfadech
uzemnich samospravnych celkd, resp. ziskat podnéty pro dalsi podporu fizeni kvality ze
strany Ministerstva vnitra.

72



V Uvodni ¢asti jsou zmapovany pozadavky Ufadl na planované zavadéni fizeni kvality
v nasledujicich letech. Organizace ve 142 pripadech uvedly zajem o zavedeni metody
kvality/ nastroje fizeni, vtémér v 60 % se jedna o urady, které jiz aktivné kvalitu Fidi, ale
maji zajem rozsifit svlj systém ftizeni kvality o dalSi poZadavky (novou metodu kvality/
ndstroj fizeni), pres 40 % zaslanych poZadavkl k zavedeni metody kvality/ nastroje fizeni
prislo od organizaci, které chtéji zacit kvalitu ridit. DalSi 2 stovky respondentl uvedly, Ze
nemaji zdjem zavadét metody kvality/ nastroje fizeni, at z divodu, Ze jiz kvalitu Fidi (28 %
odpovédi), resp. nemaji zajem zavadét fizeni kvality (72 %).

Dale utady zhodnotily prinosy, které ocekavaji od zavedeni Fizeni kvality. Jedna se zejména
o zvyseni spokojenosti zainteresovanych stran (zakaznik(/ podnikatell, vedeni mésta/ kraje,
resp. zaméstnance organizace), o zvyseni produktivity prace, resp. pokles nakladli. Mezi
dalSimi odpovédmi bylo uvedeno napf. zkvalitnéni ftizeni aradu, nebo zlepsSeni
poskytovanych sluzeb.

Nasledné se urady vyjadrily k dostupnosti informaci o Fizeni kvality ve verejné spravé (at na
urovni teoretické, tak zejména praktické, tj. priklad( dobré praxe, podnétli ke zlepsSovani,
apod.) — vice neZz 2/3 uradl hodnoti dostupnost informaci jako dostatecnou, neceld 1/3
vsech respondentl dotaznikového Setreni shledava dostupnost informaci k fizeni kvalité za
nedostatecnou.

Dalsi souvisejici dotaz sbiral podnéty k dalSim poZadovanym informacénim zdrojum.
Zastupci Uradu vyjadrili poZzadavek na existenci databaze dobré praxe, centralni podporu
fizeni kvality ze strany Ministerstva vnitra, poradani seminard ke kvalité, apod.

V posledni poloZzce dotazniku respondenti vyjadiili své pozadavky na vzdélavani
zaméstnanc USC v oblasti fizeni kvality — organizace planuji vzdéldvat Gredniky jak na
urovni zakladniho vzdélani ke kvalité, tak na drovni uzivateld metod kvality. Organizace
vyjadrily znaény zajem o Skoleni hodnotitel(l jednotlivych ptistupl k fizeni kvality.

Ministerstvo vnitra pfipravilo dotaznikové Setfeni k vyuZziti metod kvality v ufadech uzemnich
samospravnych celkll za ucelem zmapovat stav vyuzivani metod kvality na Urovni uzemni
samospravy, resp. ziskat podklady pro nastaveni podpory dalSiho rozSifovani metod kvality
v Uzemi. Sbér dat probihal v zafi a fijnu 2015, Ministerstvo vnitra obdrielo témér 500
odpovédi, zhruba polovinu vyplnénych dotaznikl predstavuji reakce oslovené cilové skupiny
(krajské urady a ORP), zbytek tvofi odpovédi zastupcli obci I. a Il. typu.

Na zakladé sebranych podkladl doslo ke zmapovani stavu vyuZivani metod kvality/
nastroju Fizeni v Uradech Uzemni samospravy. Vice nez 130 uradll Uzemni samospravy ma
zkuSenosti s fizenim kvality, vyuzZivaji zejména metody kvality CAF, MA21, ISO 9001, v mensi

73




Analyza vyuzivani metod kvality ve vefejné sprave

mife EFQM a CSR, resp. z nastrojl kvality je nejfrekventovanéjsim benchmarking, procesni/

strategické fizeni, resp. Balanced Scorecard. Pfi hodnoceni vyuzivani fizeni kvality v ¢ase lze

vysledovat znatelny pokles ve wvyuZivani zavedenych metod kvality/ nastrojd fizeni

u sebehodnoceni CAF, resp. opakovaného vyuziti benchmarkingu.

Respondenti dotaznikového Setfeni:

zhodnotili aktudlni stav Fizeni kvality, ktery ddle doplnili informacemi
o dokumentech zastfesujicich Fizeni kvality v organizaci, Udaji o frekvenci hodnoceni
zavedeného fizeni kvality, resp. pfiklady typicky sledovanych a pravidelné
hodnocenych ukazateld.

poskytli informace o vysi nakladti na zavedeni/ roéni uplatfiovani fizeni kvality;
uvedli divody zavedeni Fizeni kvality — mezi nejcastéjSimi zejména orientaci na
zakaznika, snahu o zvySeni produktivity prace, resp. zvySeni efektivity planovani
a rozhodovani, vytvoreni potencidlu pro zlepSovani organizace;

vyhodnotili pfinosy Fizeni kvality (napf. zvySeni spokojenosti zakaznik(/
zaméstnanc(, zvyseni produktivity prace, vyjasnéni odpovédnosti a pravomoci
zaméstnanc(, zapojeni zaméstnancl do procesu zlepSovani, vyuZiti zkuSenosti
a dobré praxe jinych urad( (benchlearning), resp. ¢lenstvi zaméstnancd v odbornych
skupinach);

vyjadrili se k bariéram uplatiiovani fizeni kvality na Gradech (nezajem vedeni
organizace, financni narocnost projektu, naplnéni metodou kvality nastavenych cild,
vytizeni Urednik( zapojenych do fizeni kvality nad ramec jejich béznych pracovnich
povinnosti, resp. nedostatek kvalifikovanych odbornik).

Vétsina ufadd vyuzivajicich Fizeni kvality doporuéila aplikaci metod kvality/ nastroju Fizeni

i v dalSich uradech verejné spravy.

Ministerstvo vnitra na zakladé dotaznikového Setfeni shromazZdilo podklady k rozvoji fizeni

kvality v USC, resp. podnéty pro dal3i podporu Fizeni kvality ze strany Ministerstva vnitra:

pres 140 Gradd vyjadrilo zajem o zavedeni metody kvality/ nastroje fizeni (v 60 % se
jednd o urady, které jiz aktivné kvalitu fidi a maji zajem rozsifit svlj systém fizeni
kvality o dalsi poZadavky, 40 % ufadd ma zdjem o zahdjeni fizeni kvality), v souvislosti
se zavadénim kvality prednesly udrady své pozadavky voblasti vzdéldvani
zaméstnancl (jak na urovni zakladniho seznameni, tak na urovni Skoleni pro uzivatele
metod kvality, resp. pro jejich hodnotitele);

zastupci uradl vyjadrili své pozadavky na informacni zdroje k fizeni kvality — vedle
pozadavku na existenci databaze dobré praxe se nejcastéji objevil podnét na centrdlni
podporu fizeni kvality ze strany Ministerstva vnitra, poradani seminari ke kvalité,
apod.
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VIl. Podpora rozsireni fizeni kvality ve verejné sprave

1. Shrnuti podpory kvality v predchozim obdobi

Vyuzivani metod kvality ufady Uzemni samospravy bylo zahdjeno na pocatku 21. stoleti
v souvislosti s rozvojem jednotlivych pristupl k fizeni kvality, resp. ve vazbé na podporu
fizeni kvality ze strany statu — pfrijeti Narodni politiky podpory jakosti v kvétnu 2000.
Zavadéni Fizeni kvality bylo prvotné podporovéano Radou kvality CR, nasledné prevzalo
odpovédnost za podporu fizeni kvality ve verejné spravé Ministerstvo vnitra.

Vletech 2001 — 2006 probéhla realizace rady projektli podporujicich zavadéni metod
kvality v ramci Narodni politiky podpory jakosti. Od roku 2007 byla tato podpora ukoncena.

Projekty podporované a financované Radou kvality CR

Rok Projekt

2001 | Vzdélavani pracovnik( statni spravy

2002 | Aplikace modelu EFQM v Ceském statistickém uFadé

Hodnoceni vefejného sektoru v ramci Narodni ceny Ceské republiky za jakost

Moderni obec - moderni sprava

2003 | Pilotni projekt realizace evropského projektu zlepsovani kvality prace verejné spravy
CAF ve spolupraci Ceské spole¢nosti pro jakost a krajskych Gfadd Olomouc a Liberec

Efektivni arad - aplikace integrovaného systému na povéreny urad Ill. stupné

2004 | Metodika vyuky jakosti ve vefejné spraveé a priprava texti odpovidajicich kurz(

Pilotni projekt Zavadéni systému jakosti v Ustfednim organu statni spravy

Implementace modelu CAF do organizaci Uzemni vefejné spravy v CR

2005 | Implementace model&l CAF do organizaci Uzemni vefejné spravy v CR

2006 | Implementace modelu CAF v Ustfednim spravnim uradu

Analyza podminek pro zavedeni systému fizeni jakosti v Ustfednim spravnim aradu

a ulohy jeho managementu

V ndvaznosti na vySe podporované projekty probéhla fada projektd financovanych
Evropskym socidlnim fondem v ramci operacniho programu Rozvoj lidskych zdroji OP RLZ,
resp. v ramci Jednotného programového dokumentu pro Cil 3 (JPD 3).

Cilem projektl byla implementace modernich metod fizeni jako nastroje pro zvysSovani
kvality fizeni na vybranych méstskych uUradech. Soucasti projektd byly vzdélavaci akce
zamérené na metody kvality fizeni, resp. workshopy, které ucastniklim slouzily pro ziskavani
dilezitych praktickych zkuSenosti a vyméné dobré praxe mezi do projektd zapojenymi Urady.
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Projekty financované prostiednictvim OP RLZ a JPD 3 (obdobi 2004-2006)

Zavadéni modernich metod fizeni kvality na Uradech

Charta pro obcana

Podpora zvySovani kvality Cinnosti verejné spravy pomoci vyzkumu metod a pfistupt
managementu kvality zasazenych do struktury modelu CAF (Common Assessment
Framework)

Implementace systému kvality fizeni v podminkach méstskych uradd v Olomouckém kraji

Kvalita Fizeni na méstskych uradech v Moravskoslezském kraji a jeji zvySovani

Vytvoreni metodiky kurzu ,,Manazer kvality ve verejné spravé”

Vyvoj modularniho vzdélavaciho programu s ndzvem "Spolecenskd odpovédnost organizaci"
(CSR)

V dalSim programovém obdobi 2007-2013 nebyly realizovany systémové projekty, které by
podporovaly zavadéni Fizeni kvality ve vefejné spravé. Cerpani podpory probihalo v ramci
Operacniho programu Lidské zdroje a zaméstnanost prostiednictvim vyzev cilenych na
podporu obci/ krajd. Cilem prioritni osy 4 byla podpora zvyseni institucionalni kapacity,
kvality, efektivnosti a transparentnosti Cinnosti instituci verejné spravy a zvySovani kvality
a dostupnosti verejnych sluzeb. Typicky se jednalo o projekty podporujici implementaci
metod kvality do aradu, zavedeni procesniho/ projektového Fizeni v Gradu, projekty
podporujici vyuzivani uplatiovanych metod kvality, apod.

Ministerstvo vnitra v predchozich letech zajistovalo informacni servis k metodam kvality
vyuZivanym ve verejné spravé — na webovych strankach jsou dostupné zakladni informace
o jednotlivych pfistupech k fizeni kvality (metodika CAF, ISO 9001, MA21, charty sluzeb,
a dalsi). Ministerstvo vnitra vice nez 10 let poskytuje metodickou podporu k metodé CAF —
ve spolupraci s Narodni politikou kvality byla pfeloZzena a pro ucely akcentovani podminek
v Ceské republice pfepracovana fada publikaci a metodik.

Od roku 2004 uspofadalo Ministerstvo vnitra ve spolupraci s Radou kvality, resp. uzemni
samosprdavou 10 roc¢nikG Narodnich konferenci kvality, tematicky vénovanych aktudlnim
aktivitdam a novinkdm z oblasti Fizeni kvality ve verejné spravé. Na konferencich byly
prezentovany priklady dobré praxe, resp. ukazky zahranicnich zkuSenosti s fizenim kvality.
V ramci konference byli vyhlaseni vitézové soutéZe o Ceny Ministerstva vnitra za kvalitu
a inovaci ve verejné spraveé.

V letech 2014 a 2015 nebyla konference poradana.
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2. Moznosti podpory Fizeni kvality v USC pro nadchazejici obdobi

Aktivity vztahujici se podpory vyuZivani metod kvality navazuji na Strategicky ramec rozvoje
verejné spravy Ceské republiky pro obdobi 2014 — 2020, resp. na Implementaéni plan pro
strategicky cil 1 Modernizace verejné spravy. Opatteni tykajici se kvality jsou definovdna
specifickym cilem 1.3 Rozsifeni metod kvality ve vefejné spravé. Uvodni aktivitou je
zpracovani analyzy stavu rozsifeni metod kvality ve verejné spravé. Na zpracovani situacni
analyzy navaze zpracovani metodického pokynu pro zavadéni/ rozvoj metod kvality v Gzemni
vefejné spravé a dale podpora fizeni kvality v USC, kterd bude v ndvaznosti na pozadavky
Uradl Uzemni samospravy spravy zahrnovat nize uvedené aktivity.

a) Konference kvality ve verejné spravé, Ceny MV za kvalitu a inovaci ve verejné spravé

Ministerstvo vnitra za podpory Rady kvality CR od roku 2016 opét navaze na tradici poradani
konferenci kvality ve verejné spravé. Cilem konferenci je umoznit setkdvani odbornik(
z oblasti kvality, predavani zkuSenosti a dobrych praxi pfi uplatfiovani fizeni kvality ve
verejné sprave.

Soucasti konferenci kvality bude i nadale vyhlaseni vitéz( soutéZe o Ceny Ministerstva vnitra
za kvalitu a inovaci ve verejné spravé. Ucelem poradani soutéZe je podpora trad(, které se
aktivné vénuji fizeni kvality.

V Unoru 2016 byl schvalen novy Statut Ceny Ministerstva vnitra za kvalitu a inovaci ve
verejné spravé, soutéz bude dle harmonogramu vyhlasena v ¢ervnu 2016. Vitézné organizace
za rok 2016 budou ocenény na Konferenci verejné spravy v roce 2017.

Ministerstvo vnitra v pozici garanta Cen MV za kvalitu a inovaci ve verejné spravé zajisti ve
spolupraci se Sdruzenim pro oceriovani kvality proskoleni hodnotitel soutéze o Ceny MV.

b) Podpora zavadéni a rozvoje fizeni kvality prostfednictvim projekti realizovanych pod
Operacnim programem Zaméstnanost

Ministerstvo vnitra ve vazbé na vystupy z dotaznikového Setfeni realizovaného k analyze
rozsifeni a vyuZivani metod kvality ve vefejné spravé pfipravilo ve spolupraci s Ridicim
organem Operacniho programu Zaméstnanost podminky pro podporu projektl k zavadéni/
rozvoji metod kvality v USC. V lednu 2016 byly v rdmci Operaéniho programu Zaméstnanost
vyhlaseny soutéini vyzvy €. 33 a 34, vramci kterych mohly obce a kraje do dubna 2016
predkladat projekty zahrnujici implementaci, resp. vyuzivani metod kvality.
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Aktivni komunikace Ministerstva vnitra z pozice gestora fizeni kvality ve verejné spravé se
zastupci Ridiciho organu OPZ bude probihat i v nasledujicich letech. Prioritni podpora bude
zacilena na jednotlivé pfistupy k Fizeni kvality, v€etné SW vybaveni potifebného k uplatfiovani
strategického a procesniho fizeni v Ufadech Uzemni samospravy, resp. véetné podpory
vzdélavani zaméstnancl USC v oblasti fizeni kvality.

c) Zpracovani metodického doporuceni pro zavadéni/ rozvoj metod kvality, vietné
doporuéeni ke vzdélavani zaméstnanct USC v oblasti Fizeni kvality

Zavadéni/ rozvoj metod kvality na Grovni USC bude nadale patfit mezi dobrovolné aktivity
organizaci. Nicméné v souvislosti se strategickym cilem 1 Modernizace verejné spravy bude
Ministerstvo vnitra usilovat o rozsireni vyuzivani fizeni kvality v bézné praxi uradu.

V ndvaznosti na vystupy analyzy Ministerstvo vnitra zajisti pfipravu metodického doporuceni
pro zavadéni/ rozvoj metod kvality v USC, resp. metodického doporuéeni pro vzdélavani
zaméstnanc( USC v oblasti kvality. Zpracovani obou metodickych materiald je zahrnuto mezi
opatfenimi, ktera jsou soucasti Predbézné podminky ¢. 11 Verejnd sprava. PP 11 je jednou
z tematickych predbéznych podminek, ktera byla stanovena ze strany Evropské komise jako
klicova podminka pro cerpani ESI fond(i. PP 11 musi byt naplnéna v terminu do 31.12.2016,
jinak hrozi pozastaveni vsech nebo ¢asti plateb ze strany Evropské komise.

d) Informacni podpora Fizeni kvality ve verejné spravé

Ministerstvo vnitra spravuje webové stranky k podpore fizeni kvality ve verejné spravé.
K dispozici jsou odkazy na verejné dostupné metodiky (metoda CAF, CAF Externi zpétnd
vazba, mistni Agenda 21, benchmarking, metodika zjistovani spokojenosti zakaznik(), resp.
priklady dobré praxe. Zverejiiované podklady projdou v nasledujicim obdobi pravidelnou
aktualizaci, popt. bude zvazeno rozsifeni informacnich zdroji dle vystupl dotaznikového
etfeni k rozdifeni metod kvality v USC. Ministerstvo vnitra zajisti ve spolupraci s Gfady
Uzemnich samospravnych celkd zpracovani prehledu aktivnich uzivatell fizeni kvality.

e) Podpora vzdélavani zaméstnancti USC v oblasti kvality

Ministerstvo vnitra v nasledujicim obdobi organizacné zabezpeci vzdélavaci akce pro
zaméstnance USC v oblasti Fizeni kvality. Aktivity navazou na poZadavky Uzemni samospravy
shromazdéné z dotaznikového Setfeni k rozsifeni metod kvality, tj. seminafe v oblasti
podpory zavddéni metod kvality budou zaméreny na seznameni s jednotlivymi metodami
kvality, resp. podpofi rozifeni kompetenci zaméstnanctl zabyvajicich se Fizenim kvality v USC
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(FeSeni pripadovych studii, komunikace moznosti feSeni nejcastéjSich problém0( vyuzivani
metod kvality, apod.).

f) Dal3i moznosti podpory Fizeni kvality v USC

V nasledujicim obdobi lze v pfipadé zajmu obci zvazit metodickou podporu zavadéni fizeni
kvality zacilenou na malé obce (Uvodni seminarfe k moznostem fizeni kvality v obci, resp.
konzultace k implementaci metodického pokynu k zavadéni/ rozvoji metod kvality v USC).

Dale bude ve vazbé na specificky cil 1.4 Zavedeni systému hodnoceni verejné spravy zvazena
moznost zahrnuti dat o fizeni kvality do pfipravovaného ndvrhu systému méreni a hodnoceni
vykonu verejné spravy.

V rdmci rozvoje metodiky CAF muZe byt ve vazbé na zdjem verejné spravy zhodnocena
moznost vyuZivani CAF Externi zpétné vazby, jako ndastroje podporujiciho vyuzivani
sebehodnoceni dle metodiky CAF.

3. Moznosti podpory fizeni kvality ve spravnich uradech pro nadchazejici
obdobi

Specificky cil 1.3 Rozsifeni metod kvality ve verejné spravé Strategického ramce rozvoje
vefejné spravy Ceské republiky pro obdobi 2014 — 2020 stanovuje ukoly cilené rovné? na
spravni Urady.

V navaznosti na analyzu stavu rozsifeni metod kvality ve vefejné spravé bude zpracovana
metodika zavadéni metod kvality ve spravnich Ufadech véetné metodického doporuceni pro
vzdélavani zaméstnancl téchto uradu. V roce 2017 bude metodika zavadéni metod kvality
ve spravnich uradech na pilotnich Ufadech otestovana, podle potieb aktualizovadna
a nasledné formalizovana pro povinné zavadéni na vSech spravnich uradech.

Sekce pro statni sluzbu pro tyto aktivity pfipravil projekt spolufinancovany z Operacniho
programu Zaméstnanost. Jednou z jeho aktivit je pravé podpora zavadéni metod kvality ve
spravnich uradech stim, Ze samotnd realizace vySe uvedené metodiky bude povinnosti
jednotlivych sluzebnich uradli na zakladé sluZzebniho predpisu naméstka ministra vnitra pro
statni sluzbu a pro ostatni spravni urady na zakladé usneseni vlady a tento projekt poskytne
metodickou pomoc, potfebné Skoleni pro zainteresované zaméstnance spravnich uradud
a v zavéru vyhodnoceni a kontrolu aplikace metodiky.
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Soucasti projektu bude dale zpracovani navrhd na zménu systémua ocenovani za kvalitu ve
vefejné spravé v CR pfi zohlednéni standard(i kvality uvedenych v metodice.

V souvislosti s implementaci vySe uvedené metodiky zavadéni metod kvality ve spravnich
Uradech pfipravilo Ministerstvo vnitra ve spoluprdci s fidicim orgdnem Operacniho programu
Zameéstnanost rovnéZ podminky pro podporu projektl k zavadéni metod kvality ve spravnich
Uradech prostfednictvim nesoutézni vyzvy ¢. 19 Operacniho programu Zaméstnanost.
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Seznam zkratek

AEVAL

BI

BSC
CAF
CSR

CR
EFQM

EIPA
EMAS
EU
EUPAN
IEC

IPSG
ISO

MA21
MMR
MV

OP RLZ
OPZ
PDCA
QMs
SA
SWOT

Tam
USA
UN
usc

Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios (Spanélska statni agentura)

Benchmarkingova iniciativa

Balanced Scorecard

Common Assessment Framework (Spole¢ny hodnotici ramec)

Corporate Social Responsibility (spole¢enska odpovédnost organizaci)

Ceska republika

European Foundation for Quality Management (Evropska nadace pro fizeni
kvality)

European Institute for Public Adminsitration (Evropsky institut verejné spravy)
Eco-Management and Audit Scheme (Systém ekologického fizeni a auditu)
Evropska unie

European Public Administration Network (Evropska sit vefejné spravy)
International Electrotechnical Commission (Mezinarodni elektrotechnicka
komise)

Innovative Public Service Group (Skupina pro inovaci verejnych sluzeb)
International Organization for Standardization (Mezinarodni organizace pro
normalizaci)

mistni Agenda 21

Ministerstvo pro mistni rozvoj

Ministerstvo vnitra

Operacni program Rozvoj lidskych zdrojl

Operacni program Zameéstnanost

Plan, Do, Check, Act (Deminglv cyklus zlepSovani)

Quality Management System (systém Fizeni kvality)

Social Accountability (spolecenska odpovédnost)

Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats (SWOT analyza = analyza
silnych a slabych stranek, pfilezitosti a hrozeb)

Total Quality Management (Uplné Fizeni kvality)

United States of America (Spojené staty americké)

United Nations (Organizace spojenych narodu)

uzemni samospravné celky
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Webové portaly vyuzité jako zdroj informaci:
WWW.MmVCcr.cz
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WWW.is0.0rg
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www.ma2l.cz
WWW.NSZM.Cz
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