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Uvod k metodickému doporuéeni

Ministerstvo vnitra dlouhodobé podporuje dobrovolny zajem USC o zavadéni a uplatfiovéni
metod kvality/ nastroji fizeni prostfednictvim metodického vedeni uUradl, koordinace
a ocenovani uradu, které se fizeni kvality vénuiji.

Metodické doporuceni k fizeni kvality v USC je zpracovdno na zakladé pozadavku
Strategického rdmce rozvoje verejné spravy Ceské republiky pro obdobi 2014 — 2020,
specificky cil 1.3 Rozsifeni fizeni kvality a zlepSeni strategického fizeni ve verejné spraveé.
Zpracovani materialu je soucasné zafazeno mezi opatieni predbézné podminky ¢. 11 Verejna
sprava.

Pfiprava metodického doporuéeni k fizeni kvality v USC navazuje na zpracovanou Analyzu
vyuZivani metod kvality ve verejné spravé. V roce 2016 je zpracovana pilotni verze materialu,
kterd predstavuje vymezeni doporuéeného rozsahu kfizeni kvality v Uzemnich
samospravnych celcich ve vazbé na stdvajici stav fizeni kvality ve vefejné spravé.
V nésledujicim obdobi budou jednotlivé casti konkretizovany, ke specifikovanym prvkim
kvality budou doplfovany priklady dobré praxe. Ministerstvo vnitra pocita s pravidelnou
aktualizaci materialu.

Cilem metodického doporuéeni k fizeni kvality v USC:
> vymezit doporuéeny rozsah Fizeni kvality v USC, jejich? naplnéni pFispéje k efektivni

realizaci aktivit aradu/ obce, k posileni zaméfeni organizace na zakazniky, umozni
hodnotit realizované cinnosti;
» poskytnout Gradim navod pro zavadéni fizeni kvality/ zlepSovani fizeni;

A\

doporudit dlouhodobé uplatfnovani metod kvality a rozvoj fizeni kvality;

» podporit souvisejici vzdélavaci aktivity.

Cilové skupiny:

e metodické doporuceni pro zavadéni fizeni kvality — podpora zavadéni fizeni kvality je

prioritné urcena pro urady/ obce, které dosud nevyuZivaji fizeni kvality — cilem je
prostfednictvim doporuc¢eného rozsahu fizeni kvality v USC vymezit oblasti, které je
vhodné zafadit do strategického/ operativniho tizeni Ufadu/ obce s cilem zajistit
spokojenost zainteresovanych stran;

e metodické doporuceni pro rozvoj fizeni kvality — podpora vyuzivani a dalsiho

zlepSovani tizeni kvality (implementace metod kvality/ néstroja fizeni) v Gradech,
které maji zaveden néktery zpfistupl kfrizeni kvality; prioritou je snaha
o dlouhodobé vyuzivani zvoleného pfistupu k fizeni kvality, resp. snaha o provazani
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jednotlivych aktivit Gradu/ obce (strategické dokumenty, akéni plany zlepsovani,
inovacni projekty, atd.);
metodické doporuéeni pro vzdéldvani USC v oblasti Fizeni kvality — podpora zajisténi

znalosti zaméstnancll v oblasti Fizeni kvality jak na zakladni Urovni sezndmeni
s fizenim kvality, popf. ptiklady dobré praxe USC, tak na urovni rozvoje znalosti
a dovednosti zaméstnancli spolupracujicich na zavadéni a udrzbé Fizeni kvality;
v neposledni fadé jsou do metodického doporuceni zarazeni hodnotitelé metod
kvality, ktefi zajistuji odborné posuzovani metod kvality v organizacich.
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Uvod do Fizeni kvality

Ve verejné spravé je kvalita spojena zejména se snahou organizace délat spravné véci
spravng, tj. kvalitné, efektivné, hospodarné a vcéas. Zakazniky ve verejné spravé jsou na jedné
strané klienti aradud, obcdané, resp. dalSi organizace verejné spravy v pozici externich
zakaznikd, tak na druhé strané zaméstnanci organizace/ vedeni organizace jako zakaznici
interni.

Kvalita z pohledu pozZadavki zakaznika/klienta

Béhem Zivota se obcané dostdvaji do rliznych Zivotnich situaci, napfiklad narozeni ditéte,
pristéhovani se, umrti v rodiné, svatba, zahdajeni podnikdni atd. Z téchto situaci vyplyva fada
povinnosti nejen vici vefejné spraveé, které je potieba resit. Vétsina situaci ma také dopad
do financi. PFi vyfizeni vétSiny Zivotnich situaci musi lidé navstivit hned nékolik instituci -
méstsky Ufad, zdravotni pojistovnu, pfipadné Grad prace, pracoviité Ceské spravy socialniho
zabezpedeni ¢i poskytovatele energii, bankovnich a telefonnich sluzeb atd., zde zpravidla
musi vyuzZit i nékolik sluzeb a béhat z dvefi do dvefi. Zakaznici vétSinou nejsou schopni svoji
situaci vyresit ani vramci jednoho dne. Pro vétSinu z nich jsou pochopitelné tyto situace
neprehledné az frustrujici a neni divu, Ze pfinadseji negativni vztah kverejné spravé.
Zjednoduseni bohuZel vyZaduje zasadni zmény legislativnich predpisl i informacnich systému
verejné spravy.

To, co obec mlze nabidnout klientlim, jsou srozumitelné informace pfti feseni téchto situaci
a to formou raznych komunikacnich kandll, napfiklad pomoci interaktivniho webu, nebo
informacniho letac¢ku. Cilem téchto informaci je, aby obcan dostal komplexni a aktualni
informace bez jakychkoliv bariér mezi jednotlivymi statnimi institucemi, organizacemi
a soukromymi subjekty.

Naprosto klicové je, aby informace byly zpracovany s ohledem na lokalni podminky. Klient
chce zejména védeét, jaka mista musi navstivit, koho informovat, kolik na to bude potfebovat
¢asu a financi, jaké potfebuje podklady, atd.

V soucasné dobé jsou tyto informace vétSinou dostupné mimo oficialni komunikaéni kanaly
verejné spravy (napf. webové stranky soukromych firem, diskusni féra, nebo ¢lanky na
zpravodajskych portalech). Aby urady ziskaly zpétnou vazbu od klientl z hlediska
spokojenosti s poskytnutymi sluzbami, realizuji dotaznikova Setfeni. Naprosto kli¢ové je, aby
informace z téchto Setreni byly vyuzity pro dalsi zlepSovani sluzeb.

Kvalita z pohledu pozadavki obcana

Obcané chtéji kvalitné prozivat Zivot ve svém mésté, chtéji byt informovani a podilet se na
rozvoji mésta, chtéji mit stabilni zaméstnavatele a zaméstnani, v poradku infrastrukturu,
moznost kulturniho vyziti, podminky pro sport, zajisSténu péci o zelen, bezpecnost a také, aby
mésto bylo dobrym hospodarem atd.

Ve vétsiné mést ob&ané ovliviiuji sméfovani mésta k jejich spokojenosti zejména:
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1) svou ucasti ve volbach vybér vyhodnych kandidatd,
2) svou Ucasti na verejnych projednanich k nejriiznéjsi problematice,
3) pfimou konzultaci s vedenim mésta, politiky, nebo zaméstnanci Uradu,
4) aktivni ucasti (Clenstvi v politické strané, NNO, svazech/ spolcich, ucast na jednani
zastupitelstva),
5) participaci na pfipravé, sledovani a vyhodnocovdni strategickych dokumentd,
zejména strategického planu,
6) ucastiv prlizkumech verejného minéni.
Z téchto mechanizmu je ziskdvano dostatek podkladd a informaci, se kterymi je pak potreba
pracovat pti celkovém Fizeni mésta.

Kvalita z pohledu pozadavki zaméstnance ufadu/ zastupitele

Pro zaméstnance mésta a Uradu je dulezité, aby méli stabilni zaméstnani, pfijemné prostredi
pro praci, uspokojivé financni ohodnoceni, moznost vzdélavani a rlstu, jasné definované
odpovédnosti a kompetence, Ukoly a postupy na kterych se podili.

Cilem starosty je mit spokojené obcany, kteti kvalitné proZzivaji Zivot ve mésté. Aby toho
dosahl, potfebuje mit objektivni a pfehledné informace pro své rozhodovani. V dnesni dobé
vétSina mést vyuZiva fadu informacnich systému, které jsou schopny potfebné informace
dostat k odpovédnym lidem a tim podpofit celkovy systém fizeni mésta. Starosta musi mit
prehled o strategickych cilech mésta a uradu, ke kterym jsou pfifazené odpovédnosti za
jejich plnéni a je zfejmé pomoci jakych postupd, ¢i projektl budou naplnény.

Pro tajemnika uradu je klicové, aby byl schopen zajistit zdroje pro plnéni strategickych cild,
resp. zdroje pro poskytované sluzby. Na operativni Urovni tajemnik nastavuje a fidi procesy
a projekty, které maji zabezpecit poskytovani sluzeb verejné spravy. Tajemnik Gradu dale
podava vedeni mésta zpétnou vazbu o skutecném stavu jednotlivych projektd a procesu,
resp. naplnéni strategickych cild.

Vedouci odbord a zaméstnanci maji pfifazené odpovédnosti tykajici se poskytovanych sluzeb

a cilt, maji definované kompetence a maji nastaveny systém odménovani.

Rizeni kvality

Rizeni kvality predstavuje komplex C¢innosti, jehoi smyslem je zajisténi spokojenosti
zakaznikd prostrednictvim plnéni jejich pozadavk(, ale soucasné smétujici ke zvyseni
efektivity realizovanych ¢innosti. Rizeni kvality lze posuzovat ze dvou Urovni - strategicka
uroven fizeni feSi problematiku kvality jako celku v kontextu definice cili organizace
a zpUsobu jejich dosazZeni, operativni fizeni kvality ma naopak za ukol zabezpecovat realizaci
a dosazeni cilll na Urovni konkrétnich procesu a ¢innosti organizace.

Uzemni samospravné celky se Fizenim kvality zabyvaji nad rdmec povinnosti uloienych
legislativnimi pFedpisy. Rizen{ kvality se vénuji zejména vétsi urady (krajské Grady, Gfady obci
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s rozSifenou plsobnosti). Ve verejné spravé je vyuzivana rada pristupl k fizeni kvality, tzv.
,metod kvality”, vSechny maiji spole¢ny zaklad:
e zaméfeni organizace na_zainteresované strany: snaha o naplnéni poZadavku

zainteresovanych stran a zvySeni jejich spokojenosti;
e zajisténi fungovani organizace, jak na Urovni strategického fizeni, tak na Urovni fizeni

operativniho;
e podpora zlepSovani organizace.
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Cast A: Metodické doporuéeni pro zavadéni/ rozvoj fizeni kvality v USC
I.  Strategické ukotveni Fizeni kvality v USC

1. Narodni podpora fizeni kvality
Podpora fizeni kvality vychazi z usneseni €. 458 ze dne 10. kvétna 2000, o Narodni politice
podpory jakosti Ceské republiky.

V ndvaznosti na vy$e uvedené usneseni zpracovala Rada kvality CR zpravu o postupu plnéni
Strategie Ndarodni politiky kvality do roku 2015, resp. cile pro nasledujici obdobi — materidl
schvilila vlada svym usnesenim vlady ¢. 551 ze dne 15. ¢ervna 2016, k naplfiovani Narodni
politiky kvality v Ceské republice na obdobi let 2016 — 2020.

Naplfiovani Narodni politiky kvality v CR na nasledujici obdobi vymezuje nejddleZit&jsi
aktivity a oblasti, kterymi by se mély zainteresované strany pfi své praci ve vztahu ke kvalité
prioritné zabyvat. V oblasti verejné spravy vychazi realizace aktivit z dlouhodobé spoluprace
Rady kvality CR s Ministerstvem vnitra. V Gzemni vefejné spravé budou podporovany
nasledujici aktivity:

e Kvalita vykonu verejné spravy.

e SniZovani administrativni a regulatorni zatéze.

e Podpora rozsiteni metod kvality ve verejné spravé (CAF, ISO, Model excelence EFQM,

mistni Agenda 21 apod.).
e Zverejiovani prikladl dobré praxe (benchmarking, benchlearning).
e Vzdélavani zaméstnancl verejné spravy.

V nasledujici tabulce jsou vymezeni olekavané pfinosy navazujicich na realizaci Narodni
politiky kvality CR (vybrané polozky souviseji s fizenim kvality ve vefejné spravé).

Tabulka 1: Ocekavané pfinosy navazujici na Narodni politiku kvality CR (pfinosy
uplatiiovani metod kvality v USC + podpory fizeni kvality ve vefejné spraveé)

pro obcana - zvySenad kvalita péce o zakazniky;

- zvySeni spokojenosti ob¢and — kvalitnéjsi sluzby véetné verejnych;

- zkvalitnéni ptistupu ufadl k obanim na vSech stupnich verejné
spravy

pro stat a - Uspora nakladl prostfednictvim zefektiviiovani cinnosti uradu
vefejnou spravu zavadénim systém fizeni kvality, v€etné nastroji e-Governmentu;

- zlepSeni spoluprace sluzebnich urad( s nevladnimi organizacemi
(na platformé Rady kvality CR).
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2. Podpora rizeni kvality ve verejné sprave

Ve verejné spravé je podpora fizeni kvality zahrnuta v usneseni vlady ¢. 680 ze dne 27. srpna
2014, ke Strategickému ramci rozvoje verejné spravy Ceské republiky pro obdobi 2014 —
2020 (dale i Strategicky ramec, nebo SRRVS) a o zfizeni Rady vlady pro verejnou spravu, dale
usnesenim vlady ¢. 21 ze dne 14. ledna 2015, k Implementaénim planim Strategického
rdmce, zméné Strategického rdmce a o zméné Statutu Rady vlddy pro verejnou spravu
a Statutu Rady vlady pro informacni spolecnost, ve znéni usneseni vlady €. 654 ze dne
20. srpna 2015, o doplnéni a aktualizaci Implementacnich pland Strategického ramce. Déle
ve znéni usneseni vlady k aktualizaci Strategického ramce rozvoje vefejné spravy Ceské
republiky pro obdobi 2014 —2020.

Rizeni kvality v USC se konkrétné tykaji 2 opatfeni specifického cile 1.3 Rozifeni Fizeni
kvality a zlepSeni strategického fizeni ve verejné spravé:

opatfeni 1 — Zpracovani analyz stavu fizeni kvality ve vefejné spravé

opatfeni 3 — Metodicka podpora fizeni kvality na drovni USC

A. Analyza vyuzivani metod kvality ve vefejné spravé (opatieni 1)

Ministerstvo vnitra zpracovalo Analyzu
vyuzivani metod kvality ve verejné spravé - ——
(Analyzu schvalila Rada vlady pro verejnou ‘
spravu usnesenim ¢. 4/16 ze dne 24.
Cervna 2016). Cilem zpracovani Analyzy
bylo zmapovat zkuSenosti uradld verejné
spravy s metodami kvality, resp. ziskat Analyza vyuZivani metod
podklady pro dal$i podporu fizeni kvality kvality ve vefejné spravé
ve vefejné spravé. Analyza byla
zpracovana ve 2 urovnich verejné spravy —
pro spravni Urady, resp. pro uzemni
samospravné celky. Soucasti vystupl
Analyzy jsou mozZnosti podpory fizeni s
kvality v USC — skuteény rozsah podpory
fizeni kvality bude reagovat na konkrétni
poZadavky  Uzemnich  samospravnych

celka.

Sbé&r dat na Grovni USC probé&hl prostfednictvim dotaznikového $etfeni, Ministerstvo vnitra
obdrzelo pres 500 odpovédi, zhruba polovinu vyplnénych dotaznikl predstavuji reakce
oslovené cilové skupiny (krajské urady a ORP), zbytek tvori odpovédi zastupca obci I. a Il

typu.


http://www.mvcr.cz/clanek/vystupy-strategickeho-ramce-rozvoje-verejne-spravy.aspx
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Na zakladé sebranych podkladl doslo ke zmapovani stavu vyuZivani metod kvality/
nastroju Fizeni v Uradech Uzemni samospravy. Vice nez 130 Grad( Uzemni samospravy ma
zkuSenosti s fizenim kvality, vyuZivaji zejména metody kvality CAF, MA21, ISO 9001, CSR,
v mensi mife model excelence EFQM, resp. z nastroju kvality patfi mezi nevice vyuZivané
benchmarking, procesni/ strategické fizeni, resp. Balanced Scorecard.

Respondenti dotaznikového Setfeni:

e 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 ukazatelU;

e poskytli informace o vysi nakladli na zavedeni/ ro¢ni uplatfiovani fizeni kvality;

e uvedli divody zavedeni fizeni kvality — mezi nej¢astéjsi patfi orientace na zakaznika,
snaha o zvySeni produktivity prace, resp. zvyseni efektivity planovani a rozhodovani,
vytvoreni potencidlu pro zlepSovani organizace;

e vyhodnotili pFinosy fFizeni kvality pro interni fungovani organizace, resp. pro
zainteresované strany;

e vyjadfili se k nejvétSim bariéram uplatiovani fizeni kvality na uradech.

-<
—
N
(1]
=)
-

Vétsina Ufadl vyuzivajicich fizeni kvality doporuéila aplikaci metod kvality/ nastrojt
i v dalSich uradech verejné spravy.

Ministerstvo vnitra na zakladé dotaznikového Setfeni shromazdilo podklady k rozvoji fizeni
kvality v USC, resp. podnéty pro dalsi podporu fizeni kvality ze strany Ministerstva vnitra:
e pres 140 ufadud vyjadrilo zdjem o zavedeni metod kvality/ nastrojd fizeni (v 60 % se

jednd o urady, které jiz aktivné kvalitu fidi a maji zajem rozsitit svlj systém tizeni
kvality o dalsi pozadavky, 40 % urad( ma zajem zahdjit fizeni kvality);
e tretina vSech respondent( sdélila své poZadavky v oblasti vzdélavani zaméstnancl

v oblasti fizeni kvality (zdkladni sezndmeni s fizenim kvality, vzdélavani pro uZivatele
metod kvality, rozvoj dovednosti hodnotitel();
e zastupci urad( vyjadfili své poZadavky na informacni zdroje k fizeni kvality — vedle

pozadavku na existenci databdze dobré praxe se nejcastéji objevil podnét na centralni
podporu fizeni kvality ze strany Ministerstva vnitra, poradani seminari ke kvalité,
apod.

B. Metodicka podpora fizeni kvality na turovni USC (opatieni 3)

Ministerstvo vnitra vramci podpory fizeni kvality v USC realizuje nasledujici aktivity
spojené s fizenim kvality v USC:

o organizovani konferenci kvality ve verejné spravé — cilem poradani konferenci je

podpofit setkavani odbornikd z oblasti kvality, predavani zkusenosti a dobrych praxi

10



Metodické doporuéeni k Fizeni kvality v USC

pfi zavadéni kvality ve verejné sprave; konference kvality probihaji kazdoro¢né jako
aktivity podporujici pInéni Narodni politiky kvality;

pofadani soutézi k podpore kvality ve verejné spravé — Ucelem poradani soutézi je
motivovat Urady verejné spravy k aktivitdm, které jsou realizovany dobrovolné nad
ramec legislativnich povinnosti, a ocenit dosazené vysledky v fizeni kvality. Dale se
jednd o podporu prezentace vysledk(l prace uradl zamérenych na plnéni potifeb
zainteresovanych stran:

e Ceny Ministerstva vnitra za kvalitu a inovaci ve verejné spravé — poslanim této jiz

tradi¢ni soutézZe je ocenit nova reSeni a postupy pfrispivajici k prokazatelnému
zlepSovani cinnosti organizace ¢i ke zvySovani kvality, Ucelnosti a efektivnosti
poskytovanych vefejnych sluzeb, které se mohou stat pfiklady dobré praxe
a slouzit jako inspirace dalSim organizacim. Pravidla soutéZe jsou nastavena
platnym Statutem Cen Ministerstva vnitra za kvalitu a inovaci ve verejné spraveé.
e Privétivy Urad — smyslem soutéZe je mapovat a hodnotit stav pfivétivosti uradu
vici obanim; souté? je realizovdna na Urovni obci s rozsitenou plsobnosti, resp.
na urovni obci s povéfenym uradem. Cilem soutéZe je podpora efektivnéjsi
a modernéjsi verejné spravy, kterd obcanim nabidne kvalitni verejné sluzby.
Mezi posuzovana kritéria patfi napf. pristupnost Uradu pro obcany, transparentni
jedndni Uradu, komunikace uradu.
podpora zavadéni/ rozvoje fizeni kvality prostfednictvim projektd realizovanych pod
Operaénim programem Zaméstnanost — Ministerstvo vnitra ve spolupraci s Ridicim
orgdnem Operaéniho programu Zaméstnanost komunikuje moznosti podpory USC
s cilem finanéné podpofit realizaci projektd USC zaméFenych na optimalizaci proces(
Uradu, posileni strategického fizeni organizace, zvyseni kvality fungovani uradd, resp.
rozvoj lidskych zdroju ve verejné spravé.
zpracovani metodického doporuéeni k fizeni kvality v USC — material predstavuje
nastaveni doporuéeného rozsahu fizeni kvality v USC, jeho? uplatnéni a naplnéni
prispéje k efektivni realizaci aktivit Ufadu/ obce, podpofi zaméreni organizace na
zainteresované strany, resp. umozni hodnotit realizované cinnosti. Materidl ddle
poskytuje navod pro uplatiiovani a rozvoj fizeni kvality ve verejné spraveé.
informaéni podpora fizeni kvality v USC — Ministerstvo vnitra zajistuje zakladni
informacni servis k fizeni kvality v USC, zvefejiiuje prehled nejcastéji vyuzivanych
metod kvality v USC; na webovych strankdch MV jsou dostupné zakladni informace
o jednotlivych pristupech k fizeni kvality (k dispozici jsou odkazy na vefejné dostupné
metodiky, resp. pfiklady dobré praxe). Zverejiované podklady projdou
v nasledujicim obdobi pravidelnou aktualizaci, popf. bude zvaieno rozsiteni
informacnich zdroji dle vystup( dotaznikového Setfeni k rozsifeni metod kvality
v USC. Ministerstvo vnitra zajisti ve spolupraci s USC zpracovani pfehledu aktivnich
uzivatel( fizeni kvality.
podpora vzdélavani zaméstnanch USC v oblasti kvality — Ministerstvo vnitra podpofi
vzdélavaci akce pro zaméstnance USC v oblasti fizeni kvality. V ndvaznosti na
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prazkum pozadavkd ke vzdélavani budou realizovany vzdélavaci aktivity podporujici
zavadéni/ rozvoj metod kvality v USC (seminafe v oblasti podpory zavadéni metod
kvality budou zaméfeny na sezndmeni s jednotlivymi metodami kvality, resp.
podpofii rozéifeni kompetenci zaméstnancl zabyvajicich se Fizenim kvality v USC;
nedilnou soucdsti vzdélavacich aktivit bude rozvoj hodnotitell v soutéZzi o Ceny
Ministerstva vnitra za kvalitu a inovaci ve verejné spraveé).

dalsi moznosti podpory v ndvaznosti na pozadavky USC — dal$i sméfovani podpory
fizeni kvality bude pribézné komunikovano s dotéenymi subjekty; ve vazbé na zdjem
Uradl aktivné vyuZzivajicich Fizeni kvality lze zvazit vyuZziti CAF Externi zpétné vazby
jako nastroje podporujiciho vyuZivani sebehodnoceni dle metodiky CAF, resp.
v pfipadé zajmu malych obci o fizeni kvality Ize zacilit metodickou podporu zavadéni
fizeni kvality zacilenou také na tyto subjekty.

12



Metodické doporuéeni k Fizeni kvality v USC

Il.  Terminologie®

7 v

Nasledujici ¢ast shrnuje zakladni terminy vyuZivané v metodickém doporuceni k fizeni kvality

v Uzemnich samospravnych celcich.

kvalita — vlastnost nebo souhrn vlastnosti, které produktu (vyrobku/ sluzbé) davaji

schopnost splnit poZzadavky zdkaznika

kvalita ve vefejné spravé® — poskytovani sluzeb vefejnosti trvalym zptsobem, spliiujici
soubor danych charakteristik:

@)
©)

©)

fizeni

specifické pozadavky (zakon, legislativa, smérnice)

ocekavani obcant/ klient(;

ocekavani ostatnich zainteresovanych stran (politické, financni, instituciondlni,
zaméstnanecké)

’

kvality — takové fizeni organizace, které vramci celkového systému fFizeni

organizace garantuje spokojenost zakaznik(l/ zainteresovanych stran, vytvari prostredi

podporujici neustalé zlepSovani a rozvoj organizace, pfi sou¢asné minimalizaci spotfeby

zdroja

proces — soubor navzajem na sebe navazujicich Cinnosti, které transformuji vstupy na

vystupy a vysledky a tim pfidavaji hodnotu; pro potreby fizeni kvality Ize procesy rozdélit

na:

hlavni (klicové z dlivodu pInéni pozadavk( legislativnich predpisd, resp. z pohledu
plnéni poZadavkl zainteresovanych stran), cinnosti realizované v ramci
samostatné i pfenesené plsobnosti obce/ kraje

fidici

podplirné

zakaznik — obecné je zdkaznikem organizace nebo osoba, kterd pfijima produkt (vyrobek/

sluzbu); zdkaznik mze byt vici organizaci interni nebo externi. Ve verejné spravé lze

chapat zakaznika ve 2 rolich:

klient v pozici uZivatele/ Ucastnika sluzby verejné spravy, tj. Zadatel, ktery
ocekava, ze jeho pozadavek bude vyfizen rychle, bez pravnich a jinych nedostatk(
a v poZadovaném standardu (opravnénost pozadavkd je limitovdna zdkonnymi
normami a standardy),

obcan Zijici v dané obci/ regionu, ktery oCekava, Ze dojde ke zvySovani kvality
Zivota vobci/ regionu (opravnénost pozadavk(l je limitovana opravnénymi
pozadavky ostatnich obcand, financnich a dalSich zdroji, zdkonnymi normami
a zasadami udrzitelného rozvoje).

! Definice prevzaty z Aplikaéni ptiru¢ky Spole¢ného hodnoticiho rdmce (modelu CAF — verze 2013) pro Gfady Uzemnich
samospravnych celkd; z publikace I. Vrabkova: Perspektivy fizeni kvality ve vefejné spravé; Rizeni procesti vykonu statni
spravy (pfipadova studie Vsetin)

termin kvalita pro ucely této pfirucky zahrnuje jak oblast Fizeni kvality, tak oblast udrZitelného rozvoje (v souladu
s usnesenim vlady ¢. 551 z 15. &ervna 2016, k napliovani Narodni politiky kvality v Ceské republice na obdobi 2016 — 2020)
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zainteresované strany — vsichni, kdo maji finanéni nebo jiny zdjem na tom, aby
organizace byla Uspésna; zakladni skupiny zainteresovanych stran ve VS:
zakaznici: ob¢ané/ klienti

o zaméstnanci organizace/ vedeni organizace
o subjekty verejné spravy
o partnefi
o dalsi
metody kvality — predstavuji komplexni systémy koordinovanych cinnosti fizeni

organizace s cilem trvalého zlepSovani efektivnosti dané organizace; mezi nejcastéji
pouzivané metody kvality ve vefejné spravé patfi: model CAF, systémy fizeni kvality dle
pozadavk( normy ISO 9001, model excelence EFQM, mistni Agenda 21 a spolecenska
odpovédnost organizaci CSR (stru¢né predstaveni metod kvality je obsahem pfilohy €. 2).

nastroje fizeni — predstavuji dil¢i nastroje pfispivajici ke zkvalitnéni vykonu organizace;
nejvyuzivanéjSimi nastroji ve verejné spravé jsou benchmarking, Balanced Scorecard,
procesni fizeni, strategické planovani a fizeni a projektové fizeni.

o benchmarking — porovnavdni se sostatnimi a pouceni se ze zjisténych
skutecnosti; typicky zahrnuje pravidelné porovndavani riznych aspektl vykonnosti
s dalSimi organizacemi, identifikovani vykonnostnich rozdill, nalézani novych
pristupl vedoucich ke zlepSeni vykonnosti, implementaci zlepSovani,
monitorovani pokroku a pfezkoumani pfinosu;

o Balanced Scorecard (BSC) — soubor méfitek kvantitativniho hodnoceni rozsahu
Uspésnosti organizace v realizaci poslani a strategickych cil(i organizace; tento
systém tvori 4 hlediska: inovace a uceni se (zaméstnanci), vnitfni procesy,
zakaznici a fizeni financi;
procesni fizeni
strategické planovani a fizeni
projektové Fizeni

systém managementu kvality — soubor koordinovanych cinnosti usmérnujici a fidici
organizaci s cilem trvalého zlepSovani Ucéelnosti a efektivnosti ve své vykonnosti.

Total Quality Management (TQM) — komplexni fizeni kvality predstavuje filosofii fizeni,
kterd zahrnuje organizaci jako celek (hlavni, podplirné i fidici procesy) z pohledu
zodpovédnosti a zabezpecovani kvality jejich produktl/ sluZzeb a procesu, a to trvalym
hledanim zlepsovani efektivnosti vlastnich procesd na kazdé urovni; TQM ma vymezit
vétSinu oblasti organizace k zajisténi potfeb a pozadavkl zdkaznikld/ dalSich
zainteresovanych stran. Principy TQM jsou uvedeny v pfiloze 1.

PDCA cyklus (Deminglv cyklus):
o planuj (Plan) —faze navrhu
o délej (Do) — vykonna faze
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o kontroluj (Check) — kontrolni faze

o zaved (Act) —faze aktivizujici, prizplsobovaci a korekcni
Dodrzovani jednotlivych fazi je podminkou zlepSovani (programy zlepSovani musi zacinat
peclivym planovanim, dale prejit do efektivnich Cinnosti, musi byt kontrolovany, popft.
pfizplsobovany a nasledné opét vést k peclivému planovani bez preruseni cyklu).

kompetence — zahrnuji osobni védomosti, schopnosti, dovednosti a postoje, uplatfiované
v pracovnich situacich (pracovnik je kompetentni, pokud je zpUsobily Uspésné plnit
zadané ukoly).

udrzitelny rozvoj - takovy rozvoj, ktery uspokojuje potieby soucasné generace bez
ohroZovani moznosti budoucich generaci uspokojovat své potfeby; je zaloZen na
integraci a rovnovaze cili ekonomickych, socidlnich a ekologickych.

dalsi definice k fizeni kvality:

Spoleény hodnotici ramec CAF 2013

Picek: UdrzZitelné financni fizeni obci a regiont

Plcek, Koppitz: Strategické planovani a fizeni pro mésta, obce a regiony

mezindrodni norma CSN EN ISO 9000:2016 Systémy managementu kvality — Zakladni
principy a slovnik

15


http://www.npj.cz/soubory/publikace/93.pdf
https://www.dataplan.info/img_upload/f96fc5d7def29509aeffc6784e61f65b/publikace_pucek_udrz.fin.rizeni.pdf
https://www.dataplan.info/img_upload/f96fc5d7def29509aeffc6784e61f65b/publikace-nszm-el_2.pdf

Metodické doporuéeni k Fizeni kvality v USC

IIl. Doporuéeny rozsah Fizeni kvality v USC
Metody kvality vyuzivaji ve vefejné spravé v Ceské republice zejména tzemni samospravy,
jejich rozsiteni vychazi ze spontanniho zajmu uUradl o zvySovani kvality verejné spravy
a efektivnéjsi fizeni aradu.
Alkoliv je v USC vyuiivana fada metod kvality, Ize vymezit zakladni spole¢né divody jejich
uplatfiovani:

spokojenost zainteresovanych stran,

O

zvysSeni produktivity prace,
o spokojenost zaméstnancu,
o ocenéni vedenim mésta/ kraje.

Z ddvodu neexistence jednotného pfistupu ke kvalité v USC je jednim z tkol& Ministerstva
vnitra pro nasledujici obdobi vymezit mantinely pro dalsi rozvoj fizeni kvality v USC
zaméreného na zainteresované strany (zejména na klienty agend reSenych v prenesené
i samostatné plsobnosti, tak obéany mésta).

Zavedeni a udrzovani fizeni kvality predstavuje dlouhodobou cestu zamérenou na
identifikaci pozadavk( zainteresovanych stran pfi respektovani potieb organizace a snahu
o jejich naplnéni podporenou vyuZivanim nastroji a metod neustdlého zlepSovani s cilem
dosahnout co nejlepsich vysledkl véetné navratnosti investic.

Zdmérem Ministerstva vnitra nebylo zpracovat novy pfistup k fizeni kvality, ale ve snaze
naplnit Ukol zadany Strategickym rdmcem rozvoje verejné spravy Ceské republiky pro obdobi
2014 — 2020 nastavit doporuéeny rozsah Fizeni kvality v USC, ktery by vymezil zakladni
doporué¢ené pozadavky na fizeni kvality v USC, které zajisti zaméfeni organizace na
zainteresované strany, podpofi kvalitu verejné spravy pfi zachovani individualnich potreb
Uradd. Doporudeny rozsah Fizeni kvality v USC a navazné specifikované prvky kvality v USC
maji umoznit zpracovani situacni analyzy, zhodnoceni potfeb organizace, nabidnout
moznosti dalSiho zlepSovani fizeni kvality, resp. poskytnout zpétnou vazbu o dosazeném
pokroku v fizeni kvality.

Cilem specifického cile 1.3 Rozsifeni fizeni kvality a zlepSeni strategického fizeni ve verejné
spravé je zvyseni kvality verejné spravy a jeji efektivity, a to prostfednictvim koncepcniho
fizeni kvality a zavadénim Fizeni kvality ve vefejné sprave.

Pro potreby zpracovani metodického doporuceni k fizeni kvality v Gzemnich samospravnych
celcich byl vymezen doporuéeny rozsah fizeni kvality v USC. Doporuéeny rozsah vychazi
z principt komplexniho fizeni kvality organizace TQM (Total Quality Management), které lze
zajistit zvySenim kvality vSech ¢innosti provadénych v organizaci. Cilem TQM je poskytnuti
sluzeb v kvalité uspokojujici zainteresované strany ve spravném c¢ase a za spravnou cenu.
TQM je zaloZzeno na konceptu ucici se organizace a neustalého zlepsovani kvality, snizovani
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naklad(, zajisténi pozadavkl na bezpecnost prace, zvySovani moralky, resp. zlepSovani
ochrany Zivotniho prostfedi. Pfehled principll TQM je vloZen do pfilohy €. 1 Principy TQM.

Doporuéeny rozsah Fizeni kvality uréuje doporuéenou uroveii Fizeni kvality v USC cilenou na
podporu spokojenosti zainteresovanych stran USC, resp. zvyseni efektivity realizovanych
aktivit. Pfi nastaveni doporueného rozsahu Fizeni kvality v USC vychazelo Ministerstvo
vhitra z pfistupu TQM, tj. komplexniho pfistupu k fizeni kvality. Doporuceny rozsah fizeni
kvality v USC je nastaven tak, aby zahrnoval zakladni principy Fizeni kvality ve vefejné spravé
a zaroven umozioval pfizpusobit Fizeni kvality dle potfeb a prostfedi konkrétni organizace.
Doporuéeny rozsah fizeni kvality v USC je vymezen nésledujicimi oblastmi:

e strategické fizeni

e finanéni fizeni

e procesni fizeni

e zajiSténi sluzeb vefejné spravy

e zainteresované strany

e persondlni fizeni

Kazda z oblasti Fizeni kvality je vymezena znaky kvality a hodnocenymi ukazateli, pro které
jsou vyspecifikovany doporucené prvky kvality, pomoci kterych lze posoudit Uroven fizeni
kvality organizace.

A. Strategické rizeni

Strategické fizeni poskytuje fidici dokumenty pro dlouhodoby rozvoj Gradu. Strategické fizeni
Uradu ma vychazet z dokument( strategického rozvoje mésta, které pro strategické rizeni
predstavuji klicovy vstup a hlavni politické zaddani. DalSim nezbytnym vstupem jsou
legislativni predpisy, resp. koncepcni materidly resortli, popf. EU. VSechny nasledujici
¢innosti a aktivity maji na strategické rizeni navazovat a byt s nim v souladu.

Tabulka 2: Oblast A — Strategické fizeni

Znaky kvality | Hodnocené ukazatele Specifikované prvky kvality

Spravna 1. Jasné definované postupy, které | Al: Nastaveny strategicky proces fizeni

komunikace a | umozZiuji participaci verejnosti, | mésta, definované dil¢i procesni kroky

zapojovani neziskového sektoru a dalSich partner(l | véetné odpovédnosti. Strategické fizeni

vefejnosti pfi | pfitvorbé, napliovani i zméndach planu. | obsahuje participaci verejnosti,

tvorbé, neziskového sektoru a dalSich partner(

naplfiovani i pfi tvorbé, naplhovani i zménach planu.

zménach

planu

Provedeni 2. Analytickd Cast planu obsahuje | A2: Soucdsti analytickych podkladi

potiebnych potiebné analyzy dle  mistnich | strategického planu jsou analyzy dle

analyz planu podminek (naptiklad: socioekonomicka | mistnich podminek (napf.
datova analyza, analyza stdvajicich | socioekonomickd datova analyza, audity
strategickych dokument(, kvalitativni | udrZitelného rozvoje, analyza stavajicich
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Setfeni, analyza cilovych skupin, SWOT,
finanéni analyza, analyza rizik)

strategickych dokument(, kvalitativni
Setfeni, analyza cilovych skupin, SWOT,
finan¢ni analyza, analyza rizik).

Cile, opatreni | 3. Navrhova ¢ast ma vhodnou strukturu | A3: Cile maji stanovenu formu plnéni
(napfr. ve | (napf. vize — cile — opatfeni nebo akéni | (projekt, proces), resp. zplsob méreni
formé akcnich | plany; indikatory cil(). a hodnoceni plnéni.

plana) a | 4. Cilim jsou stanoveny odpovédné | A4: Cile obsahuji vymezeni vazeb na
indikatory maji | osoby. odpovédnosti zaméstnancli (garant,
stanoveny odpovédny zaméstnanec, referujici
odpovédné zaméstnanec).

osoby

Zverejnovani 5. Na webu jsou dostupné vSechny | A5: Na webovych strdnkdch jsou

informaci ke
strategickému
planu je uplné
a pratelské

dokumenty tykajici se strategického
planu.

dostupné vSechny dokumenty tykajici se
strategického planu.

6. Zverejnéni hodnoticich zprav.

A6: Na webovych strankdch jsou
dostupné pravidelné hodnotici zpravy
k pInéni strategického planu.

Strategie je | 7. Existuje databaze vSech dokumentl | A7: Strategicky plan obsahuje

provazana strategické povahy a byly provéreny | dekompozici ndvaznych strategickych

s ostatnimi vazby. dokumentl — cild.

plany a

strategickymi 8. Nové zpracovavané dokumenty | A8: Nové zpracované dokumenty jsou

dokumenty respektuji strategicky plan. vsouladu/ nejsou  vrozporu se
strategickym planem.

Strategicky 9. Prokazatelnd vazba mezi rozpoctem | A9: Cile strategického planu jsou

plan a | (rozpoctovym vyhledem) | podloZeny rozpoc¢tovym vyhledem. Cile/

rozpocet nebo | a strategickym planem napfiklad | opatfeni/ projekty jsou jasné navazany

rozpoctovy pomoci kaZdonoc¢né aktualizovaného | na rozpodet (aktudlni navrh/ smluvni

vyhled jsou | akéniho planu vztah/ ¢erpani).

propojeny

Ucelnost,

efektivnost a
hospodarnost
jako  soucdst
systému fizeni

10. PIné funkéni systém financni
kontroly dle zakona, ktery je provazany
na ostatni systémy fizeni, vcletné
strategického fizeni.

A10: Nastaveny proces financ¢ni kontroly
s indikatory plnéni. Zavedeny systém
ukazatell zohlednuje 1) vykonnost
a kvalitu, 2) ucinnost spotifeby zdroj
v procesech (pro dodani poZadovanych
vystupt), 3) ucelnost naplnéni procesu
(parametry dodanych vystupll), 4)
uzZiteCnost sluzby pro klienta, 5)
udrzitelnost dlouhodobych dopadll na
kvalitu Zivota.

Vazba 11. Systém odmeénovani zaméstnancl | A11: Nastavené kompetencni fFizeni,
strategického | ve vazbé na plnéni strategie. véetné odménovani zaméstnancl za
planu na plnéni konkrétnich ukoll s vazbou na
odmeénovani strategie.

Pravidelné 12. Nejméné jedenkrdt rocné je | Al2: Zastupitelé maji pfistup
hodnoceni strategicky plan vyhodnocen | k aktudlnimu plnéni strategie vcietné
strategického | v zastupitelstvu. reportingu a odpovédnych osob.
planu v S plnénim jednotlivych strategickych cilt

zastupitelstvu

je minimalné jednou ro¢né seznamena
RM a ZM.

13. V pfipadé potreby jsou pfijimana

A13: Strategicky plan je v pfipadé
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opatreni.

potieby upraven.

Rozhodovani
organ
respektuje
strategicky
plan

14. Nejsou pfijimana usneseni organ(
mésta (rady, zastupitelstva), kterd by
byla v rozporu se strategickym planem.

Al4: RM a ZM schvaluji pouze ta
usneseni, ktera vychazeji ze
Strategického planu.

B. Financni rizeni

Financni fizeni ve verejné spravé zahrnuje komplexni fizeni vefejnych financi: finanéni

planovani,

propojeni

financovani s organizacni

strukturou organizace,

hospodareni

organizace dle schvalenych rozpoctl, resp. zajisténi financni kontroly dle zdkona o finan¢ni

kontrole.

Tabulka 3: Oblast B — Finan¢ni fizeni

Znaky kvality

Hodnocené ukazatele

Specifikované prvky kvality

ZadluzZovani
nesmi byt na
ukor

1. Zastupitelstvo ma schvalena pravidla
pro (ne)zadluzovani  odpovidajici
mistnim podminkam.

B1l: Zastupitelstvo ma stanoveny
indikdtor zadluzovani, ktery respektuje.

efektivnost a
hospodarnost
jako  soucdst
systému fizeni

kontroly dle zdkona, ktery je provdzany
na ostatni systémy fizeni vcetné
strategického fizeni.

budoucnosti
Index 2. Index provoznich Uspor: minimalné | B2:  Zastupitelstvo ma stanoveny
provoznich 10%. Index se vypoclitd jako podil | indikator provoznich uspor, ktery je
uspor provozniho prebytku (rozdil béinych | minimalné 10 %.

pfijmd a béinych vydaju) a béinych

prijma.
Ucelnost, 3. PIné funkéni systém financni | B3: Nastaveny proces finanéni kontroly,

ktery je soucasti dotcenych financnich
transakci véetné aktivit ve strategickém
planu.

Minimalizace

4. Existence analyzy rizik a opatfeni k ni

B4: Nastaveny proces Fizeni rizik

mezi rozsahem

rozpoctu v jednotlivych oblastech, nad

rizik bez | (véetné protikorupénich  opatfeni), | a pfileZitosti.

omezeni existuje systém vyhodnocovani

prilezitosti prilezitosti.

Rozpocet 5. Prokazatelna vazba mezi rozpoétem | B5: KaZzdoro¢né aktualizovany akéni
(rozpoctovy (rozpoctovym vyhledem) | plan.

vyhled) a | astrategickym  pldnem,  napfiklad

strategicky pomoci kaZzdorocné aktualizovaného

plan jsou | akéniho planu.

propojeny

Rovnovaha 6. Existence projednanych limit(i | B6: Existence procesu tvorby rozpoctu

véetné procesnich krok( vedoucich k

(a kvalitou) | kterymi existuje v zastupitelstvu shoda. | nastaveni limitd jednotlivych oblasti
sluzeb a pfijmy | Taktéz lze  prokazat efektivnim | (poloZek).

rozpoctu — | vyuzivdnim modernich rozpoctovych

moderni metod, které tyto principy respektuji

metody (napf. cilové orientované rozpoctovani,

rozpoctovani participativni rozpoctovani, atd.).

Snaha o | 7. Ekonomicka sobéstacnost obce se | B7: Jsou nastaveny indikatory, které
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komunikace a
prahlednost
rozpoctovani

umoziuji participaci verejnosti,
neziskového sektoru a dalsich partnert
pfi zpracovani, schvalovani,
hospodareni dle rozpoétu a zménach
rozpoctu.

zvySovani zvySuje, pokud to neni vrozporu se | prokazuji ekonomickou sobéstacnost
mistni zdjmem spoleénosti nebo | organizace.

ekonomické environmentalnimi principy.

sobéstacnosti

Spravna 8. Jasné definované postupy, které | B8: Jsou nastaveny postupy komunikace

se zainteresovanymi stranami ve vazbé
na zpracovani rozpoctu.

Prdhledné

9. Systém zadavani verejnych zakazek

B9: Proces zaddvani verejnych zakazek

prospéch obcanu (zajem spolecnosti).

verejné (v€etné zakazek malého rozsahu) je dle | je transparentni.
zakazky mistnich podminek administrativné
zvladnutelny a soucasné transparentni.
Efektivni 10. Pronajmy, prodeje a ostatni| B10: Proces naklddani s majetkem
nakladani s | naklddani s majetkem ma jasna | organizace je efektivni.
majetkem pravidla, kterd jsou pro obec
ekonomicky vyhodnd, pfi soucasném
respektovani vyuzivani majetku ve

C. Procesni fizeni

Procesem je oznacovan soubor vzdjemné souvisejicich nebo vzajemné plsobicich cinnosti,

které davaji pfidanou hodnotu vstuplm, pfi vyuZivani zdroji, a pfeménuji je na vystupy,

které maji svého zakaznika. Procesy lze dle pfidané hodnoty pro zakaznika rozdélit na

procesy hlavni (klicové), fidici a podparné. Mezi hlavni procesy maji byt zarazeny procesy

vykondvané v prenesené i v samostatné plsobnosti.

N&které cinnosti Ize fidit jako procesy, nékteré ne. V USC lze procesné fidit jak agendy

v pfenesené plsobnosti, tak agendy v samostatné plsobnosti. Pfi zavadéni procesniho fizeni

je nezbytné vychazet z legislativnich pozadavk( definujicich zakladni rdmec poZadavkl na

vykon agend, sled cinnosti nastavit ve vazbé na organizacni zajisténi Cinnosti (vazba na

Organizacni rad, popisy pracovnich funkci/ pracovni ndaplné), provazat cinnosti a jejich

vystupy s hodnocenim (nastaveni méritelnych ukazatel(l procesu).

Tabulka 4: Oblast C — Procesni fizeni

Znaky kvality

Hodnocené ukazatele

Specifikované prvky kvality

Pfehledné a

navazné
postupy/
procesy  pro
obcany/
zaméstnance

1. Zivotni situace obcana
propojené S popsanymi
postupy.

jsou
procesy/

C1: Na webu dostupné komplexni feSeni
jednotlivych Zivotnich situaci (narozeni
ditéte, umrti, pristéhovani do mésta,
podnikani, a dalsi) s jasnymi vazbami na

postup jejich vyreSeni (misto, Ccas
nezbytny pro vyfizeni, odpovédna
osoba, urfedni hodiny, nezbytné

formuldre/ podklady). Dostupné Zivotni
situace zaméstnance. Zivotni situace
jsou provazany na seznam
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poskytovanych sluzeb/ dalsich
souvisejicich sluzeb.
2. Nahlizeni postupl procest z rliznych | C2: Procesy lze hodnotit z pohledu

pohledd (vedeni mésta/ uradu, klient,
obcan, zaméstnanec). Rozdéleni
procest na hlavni (klicové z pohledu
zdkaznika), fidici a podpurné.

raznych zainteresovanych stran.

Aktudlni 3. Postupy/ procesy jsou pravidelné | C3: Je zajisténa pravidelnd aktualizace
postupy/ aktualizovany vzhledem k legislativnim | postupl/ procest v ndvaznosti na
procesy pozZadavkiim, zmény se promitnou do | pozadavky legislativnich predpisu.

vsech dotéenych postupd/ procesu.

4. Postupy/ procesy jsou pravidelné | C4: Je zajisténa aktualizace postupud/

aktualizovany ve vazbé na aktudlni | procesd v ndvaznosti na  zmény

zmény (zména zaméstnance, zmeéna | v organizaci.

cili organizace, zména organizacni

struktury), zmény se promitnou do

vsech dotéenych postupt/ procesu.
Klicové a | 5. Vazba procesii na cile organizace | C5: Je zajisténa vazba postup(/ procesl
problémové (strategické  dokumenty a jejich | na cile organizace. Lze provadét zmény,
postupy/ konkrétni aktivity) které se promitaji do celého systému
procesy jsou fizeni s vazbou na legislativuy,
vzajemné zainteresované strany, cile, procesy,
provazany do indikatory, kompetence, dokumentaci.
celkového 6. Vazba postupl/ procest na | C6: Existuje vazba postupl/ procest na
systému fizeni | konkrétni zaméstnance (vlastnik | konkrétni zaméstnance (osoba
a na | procesu, nastavené odpovédnosti | odpovédna za proces, odpovédnosti za
informacni v jednotlivych krocich) dil¢i ¢innosti).
systémy 7. Vazba postupl/ procesli na zdroje | C7: Existuje vazba postupu/ procesl na
organizace; (vstupy, vystupy) zdroje, jsou vymezeny vstupy/ vystupy
realizace procesu.

aktivit vramci

8. Vazba postupll/ procesd na méreni

C8: Existuje vazba postupt/ procest na

PDCA cyklu a hodnoceni postup(/ proces. indikatory, probihd méfeni a hodnoceni
postupll/ procesu.
9. Vazba postupll/ procesli na Fizeni | C9: Existuje vazba postupl/ procesd na
rizik. fizeni rizik.
10. Vazba postupll/ procesd na | C10: Existuje vazba postupl/ procest na
hodnoceni vysledk( organizace (vazba | hodnoceni vysledk(i organizace (popfr.
na realizované metody kvality/ nastroje | vazba na metody kvality/ nastroje
fizeni). fizeni).
Vazba 11. Vazba  projektového  fizeni | C11: Projekty organizace jsou provazany
procesniho a | organizace na postupy/ procesy. na procesni fizeni (existuje vazba na cile
projektového organizace, zaméstnance, zdroje,
fizeni hodnoceni, rizika).

D. Zajisténi sluzeb verejné spravy

Vefejna sprava je vykondvéana subjekty na centralni/ mistni drovni. Uzemni vefejnd sprava

poskytuje sluzby v samostatné, resp. prenesené plsobnosti. Pro vSechny sluzby, které

organizace zajistuje, maji byt vymezeny skupiny zakaznik( a poskytované sluzby maji
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transparentni, davéryhodné, atd.

Tabulka 5: Oblast D — ZajiSténi sluzeb verejné spravy

byt dostupné,

profesiondlné poskytnuté,

Znaky kvality

Hodnocené ukazatele

Specifikované prvky kvality

projednani).

Pristupnost 1. Rozsah Jurednich hodin, kdy si| D1: Rozsah Ufednich hodin, kdy
Uradu pro | zdkaznik muUZe wvyfizovat konkrétni | zdkaznik muaZe vyfizovat konkrétni
zakazniky agendu. agendu, je stanoven sohledem na
dostupnost  sluzeb pro zdkaznika
(rozsah standardnich hodin, nabidka
moznosti individualni navstévy dle
pozadavku zdkaznika v ramci pracovni
doby ufednika/ aradu).
2. Existence elektronického | D2: Existuje elektronicky objednavkovy
objednavkového systému (pro agendy | systém; systém poskytuje informace
vykondvané v prfenesené plsobnosti), | o stavu vyfizovani poZadavku, on-line
dostupné informace o stavu vyfizovani | sleduje obsazenost prepazek.
pozadavku, on-line sledovani stavu
prepazek.
Transparentnost | 3. Zverejnéni materiald pro jednani | D3: Na webovych strankach jsou
Uradu zastupitelstva (min po dobu 2 let po | zvefejnény materidly pro jednani

zastupitelstva (archiv min po dobu 2 let
po projednani).

4. Zvefejnéni uzavienych smluv nad
50.000,- K¢.

D4: V Registru smluv jsou zverejnény
uzaviené smlouvy.

5. Zvefejnéni  rozpoctu mésta | D5: Na webovych strankidch je
v rozklikdvaci podobé. zverejnén rozpocet mésta v rozklikdvaci
podobé.
6. On-line dostupnost dostate¢né | D6: Na webovych strankdch je
podrobného Uzemniho pldnu na | dostupny dostatecné podrobny Uzemni
webovych strankdch plan.
Komunikace se | 7. Dostupnost systému Zivotnich | D7: Na webovych strankidch je
zdkazniky situaci na webu, véetné navigaci na | k dispozici systém Zivotnich situaci,
jednotlivé agendy. v€etné navigaci na jednotlivé agendy.
8. Kompletni kontakty na webu. D8: Na webovych strankidch jsou
k dispozici kompletni kontakty na

zaméstnance Uradu.

9: Pravidelnd on-line komunikace
Uradu se zdkazniky.

D9: Je zajisténa pravidelnd aktualizace
webovych stranek; probiha komunikace
na socialnich sitich.

10. Dostupna mobilni aplikace uradu.

D10: Existuje mobilni aplikace uradu.

11. Komunikace urednika (schopnost

D11: Pfi poskytovani sluzby je zajisténa

naslouchat  klientovi,  vystupovani | vhodna komunikace Urednika
zaméstnance) s klientem.

12. Zachazeni ufednika sklientem | D12: Jsou zajistény vhodné podminky
(vstficnost a  vlidnost dfednika, | pro poskytovani sluzeb verejné spravy

vhodnost obleceni a prostredi)

(eticky kodex, dress code, apod.).

13. Pravidelnd setkani s obcany.

D13: Poradani pravidelnych setkani
sobcany nad aktudlnimi problémy/
udrzitelnym rozvojem obce.
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E. Zainteresované strany

Zainteresované strany predstavuji

pro organizaci

subjekty, které jsou pfijemcem

poskytovanych sluzeb. Zainteresované strany lze rozdélit do 2 zdkladnich skupin:
= interni subjekty — zaméstnanci, vedeni organizace;

= externi subjekty — klienti poskytovanych sluzeb, obéané mésta/ regionu, dalsi

organizace verejné spravy

Tabulka 6: Oblast E — Zainteresované strany

Znaky kvality

Hodnocené ukazatele

Specifikované prvky kvality

Spokojenost
zainteresovanych
stran

1. Spokojenost s dostupnosti sluzby
(¢ekaci doba, objednavkovy systém),
tj. poskytnuta sluzba odpovida
nabidce; ukazatel lze hodnotit napf.
anketou v misté poskytnuti sluzby,
zhodnocenim poctu stiznosti, ...

El: Jsou realizovana zjisténi
spokojenosti zakaznikl s dostupnosti
sluzby.

2: Spokojenost obcand srozvojem
mésta.

E2: Je zjistovana spokojenosti obcant
s rozvojem meésta.

Zjistovani
spokojenosti
klientl

3: Ankety, dotazniky - zjistovani
spokojenosti s ufadem/ konkrétnimi
odbory/ Gredniky

E3: Realizace dotazovani (ankety,
dotazniky, mystery klient) s cilem zjistit
spokojenost  zakaznika s uradem/
Urednikem.

Zjistovani

poZadavki
zakaznik( a
zpusob jejich
promitnuti  do
sluzeb  verejné
spravy

4: Zajisténi sbéru podnétl obcanu
(kulaté stoly, verejna planovaci fora),
event. standardizovany  prlzkum
spokojenosti obyvatel se Zivotem ve
mésté.

E4: Je zajistén sbér podnétd obcanl
(jsou poradany kulaté stoly, verejna
planovaci fdra, popf. standardizovany
prizkum spokojenosti obyvatel se
Zivotem ve mésté).

5: Sbér podnétl zakaznikl ke zlepseni
sluZzeb verejné spravy.

E5: Je zajistén sbér podnétl zakaznikl
ke zlepSeni sluieb verejné spravy
(dostupnost  sluzeb, cekaci doby/
objednavkovy systém).

5: Zjisténé pozadavky byly promitnuty
do sluzeb vefejné spravy/ procesd/
projektd a planda.

E6: Zjisténé podnéty jsou vyhodnoceny
a promitnuty do nabizenych sluzeb.

7 vr

F. Personalni fizeni

Zameéstnanci

predstavuji pro organizaci

zasadni

hodnotu.

Organizace fidi a rozviji

kompetence zaméstnanc(l. Uspé&$né Fizeni a vedeni zaméstnancll podporuje jejich zapojeni,

motivaci, rozvoj a udrZeni v organizaci.

Tabulka 7: Oblast F — Personalni Fizeni

Znaky kvality

Hodnocené ukazatele

Specifikované prvky kvality

Nastavené
odpovédnosti
zaméstnancl

1. Nastavend zodpovédnost za cile
organizace.

F1: Je nastavena zodpovédnost
zaméstnancd/ funkci za plnéni cild
organizace, ktera se promitd do

hodnoceni (odménovani zaméstnanca).

2. Nastaveni kompetenci v jednotlivych

F2: Existuje  vazba kompetenci
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procesech/ projektech.

zaméstnancd na jednotlivé procesy/
projekty. Odpovédnost zaméstnance je
navazana na cile, procesy, indikatory,
dokumenty, rizika a je promitnuta do
pracovni naplné zaméstnance.

3. Nastaveni zodpovédnosti ve | F3: Existuje  vazba kompetenci
vysledcich méreni. zaméstnancd na vysledky procesl/
projektd.
Kompetencéni 4. Existence sady kompetenci, které Ize | F4: Je zpracovdna sada kompetenci,
modely pfifazovat jednotlivym zaméstnancim | které lze  pfifazovat jednotlivym
(pro pracovni mista/ funkce/ role) zaméstnancdm (dle popisu prace/
funkce).
5. Zastupitelnost zaméstnancl (jak na | F5: Jsou vymezena pravidla pro
horizontalni, tak na vertikalni Urovni). zastupitelnost zaméstnanca.
6. Kompetence pfifazeny | F6:  Kompetence jsou  pfifazeny
zaméstnancim. konkrétnim zaméstnancim.
Motivace 7. Existence personalni strategie. F7: Organizace ma  zpracovanu
zaméstnancl personalni strategii.

8. Proces vzdélavani

zaméstnancu.

rozvoje a

F8: Organizace ma nastaven a fridi
proces rozvoje a vzdélavani
zaméstnanc(.

9. Odménovaci systém je navazan na
vysledky dosazené v cilech/procesech/
projektech.

F9: Odménovaci systém je nastaven ve
vazbé na vysledky dosazené v cilech/
procesech/ projektech.
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IV. Postup zavadeéni fizeni kvality

1. Projekt zavadeéni rizeni kvality
Zavadéni ftizeni kvality v organizaci postupuje typicky v ndsledujicich krocich. Projekt
zahrnuje typicky ndsledujici kroky:

Rozhodnuti vedeni o zavedeni fizeni kvality

volba metody kvality sestaveni tymu

Situacni analyza

zhodnoceni stavu fizeni dle zvolené metody
kvality (kritéria, poZzadavky)

vymezeni oblasti zlepSovani

Zajisténi kompetenci zaméstnancu

skoleni pro manazera kvality/ koordinatora
kvality/ dalsi ¢leny tymu

uvodni skoleni pro vedeni

Implementace fizeni kvality

zpracovani pravidel dle zvolené metodiky zpracovani planu zlepsovani

Realizace zlepSovani

proskoleni vsech zaméstnancl fizeni kvality dle nastavenych pravidel

Hodnoceni fizeni kvality

sebehodnoceni/ interni audity externi hodnoceni

h 4

Dlouhodobé fizeni kvality

zlepsovani dle PDCA cyklu uplatriovani zavedeni metody kvality

Rozhodnuti vedeni ufadu je vychozi fazi projektu zavadéni fizeni kvality v organizaci. Toto
rozhodnuti by mélo vychazet ze znalosti pfinosl konkrétniho ptistupu k fizeni kvality.
Soucasné musi vedeni stanovit tym zaméstnancd, ktefi budou odpovédni za projekt zavadéni
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kvality v organizaci (jmenovani manaZera projektu a tymu zaméstnancud). Projekty jsou
obvykle feSeny ve spolupraci s odbornymi konzultanty.

Nezbytnou soucdsti vSech ndsledujicich fazi je pribéiné informovani zaméstnancl o fizeni
kvality a o postupu projektu zavadéni fizeni kvality v ufadu.

Zahajeni projektu zavadéni fizeni kvality v USC je spojeno se zpracovanim situaéni analyzy,
ktera vymezi, do jaké miry jsou pozadavky konkrétniho pfistupu k fizeni kvality v Ufadu jiz
naplnény, ddle specifikuje rozsah pozadavkl, které je nezbytné v rdmci projektu zavadéni
fizeni kvality uplatnit. Zpracovand zprava ma vymezit zakladni oblasti pro zlepSovani
organizace a urcit faze projektu implementace fizeni kvality.

Pfed vlastnim zavadénim Fizeni kvality musi probéhnout skoleni zaméstnancu, ktefi se budou
spolupodilet na fizeni kvality. Vécna naplni vzdélavani se odviji od vybrané metody kvality.

Implementace pozZadavk( fizeni kvality predstavuje nastaveni pravidel zvolené metody
kvality, dale je zpracovan plan zlepSovani. Projekt pokracuje postupnym vyuZivanim fizeni
kvality v Ufadu, v idealnim ptipadé maji byt do fizeni kvality zahrnuti vSichni zaméstnanci.

Hodnoceni fizeni kvality pfedstavuje finalni fazi projektu zavadéni fizeni kvality — dle pravidel
vyuzivané metody kvality jsou zhodnoceny probihajici aktivity, je zpracovdna zavérecna
zprava (napf. zavérec¢nd sebehodnotici zprava u metody CAF, zprava zinterniho auditu
u systému fizeni kvality dle 1ISO 9001), ktera hodnoti silné stranky fizeni kvality a vymezuje
oblasti pro zlepSovani. Tato zprava je predkladdna vedeni Ufadu a ma byt vyuZita jako vstup
pro nastaveni dalSiho zlepSovani fizeni kvality, napf. pro zpracovani akéniho planu
zlepSovani.

2. PDCA cyklus — univerzalni postup pro zlepsSovani rizeni kvality
Deminglv PDCA cyklus zlepSovani predstavuje proces trvalého zlepSovani kvality. Tento
zakladni postup zlepSovani je nedilnou soucasti fady pristupt ke kvalité (sebehodnoceni dle
CAF, systému fizeni kvality dle ISO 9001) a mél by byt vyuZivan v rdmci pfipravy a plnéni
ak¢niho planu zlepsovani.
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Metodické doporuéeni k fizeni kvality v USC

Obrazek 1: Demingtv PDCA cyklus zlepSovani

Planovani

Prijimani Realizace cilu/

opatreni pland

Monitorovani,
meéreni,
hodnoceni

Tabulka 8: Popis fazi Demingova PDCA cyklu zlepSovani

Planovat - nastaveni priorit Uradu

(Plan) - zpracovani a schvaleni planu zlepSovani (véetné stanoveni ukazatell
hodnoceni vysledka)

Pfezkoumat |- ovéreni, zda bylo rozhodnuti spravné (feseni reagovalo na klicové
(Check) priciny + vedlo k planovanym vysledkim)
- pfipadné pfijeti opatfeni znamend ndvrat do 1. faze
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Metodické doporuéeni k fizeni kvality v USC

V. Doporuéeni pro dali rozvoj fizeni kvality v USC

USC vyufZivaji Fizeni kvality na zakladé svého dobrovolného zajmu, fada z nich postupy rozviji
a usiluje dlouhodobé o zlepSovani.

Metody kvality predstavuji komplexni pristupy k fizeni kvality, pomahaji nastavit celkovy
systém fizeni organizace, ktery sméfuje k narlstu spokojenosti zainteresovanych stran,

vvzs

zefektivnéni procesl, vyssi produktivité, sniZzeni nakladd. Postupy podporuji neustalé
zlepSovani.

Pfinosy fizeni kvality pohledem uzivateli metod kvality (zpracovano na zakladé vystupl
Analyzy vyuZivani metod kvality ve verejné spravé):

CAF = sebehodnoceni organizace dle 9-kriterialniho modelu

ezvySeni spokojenosti zakaznikd i zaméstnancl

enarast produktivity prace

ekvalifikované posouzeni realizovanych ¢innosti na zakladé méfitelnych ukazatell

ezapojeni zaméstnancl Ufadu do procest zlepSovani

ezpracovani akéniho planu zlepsSovani a jeho pravidelné vyhodnocovani prispéje ke zvyseni
efektivity planovacich a rozhodovacich ¢innosti

I1SO 9001 = certifikace shody systému Fizeni kvality dle poZzadavk( normy ISO 9001

ezvysSeni spokojenosti zakaznikl uradu

enarlst produktivity prace

ezavedeni procesniho fizeni, zdokumentovani postupl, vcetné nastaveni meéfitelnych
ukazatel(, resp. urceni odpovédnosti za Cinnosti

epravidelné hodnoceni procesll, vcetné zpétné vazby pro vedeni uradu (podklady pro
rozhodovani)

evytvoreni potencidlu pro zlepsovani (pribézné zlepsovani, interni audity, prezkoumani frizeni
kvality vedenim)

MAZ21 = kazdorocni posouzeni plnéni kritérii MA21, audit udrzitelného rozvoje

ezvyseni spokojenosti obc¢an

enarlst spokojenosti zaméstnanc(li uradu

epropojeni finanéniho a strategického fizeni municipality

esystematicka komunikace s verejnosti, podnikatali a dalSimi cilovymi skupinami
eposuzovani ¢innosti a plsobnosti mésta dle méritelnych ukazatell

evymeéna dobré praxe, spoluprace municipalit v rdmci Narodni sité Zdravych mést

Zakladni predstaveni ve verejné spravé nejcastéji vyuzivanych metod kvality je obsahem
ptilohy €. 2 Metody kvality.
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VI.

Metodické doporuéeni k fizeni kvality v USC

Informacni podpora fizeni kvality

Vsechny zastreSujici metody kvality maji stejnou filozofii, kterd je zalozena na podobném

cyklu Fizeni. Prvni si stanovujeme cile, které chceme dosdahnout, nasledné hledame postupy,

jak jich dosdhnout. Nasledné méfime vysledky a snazime se je vyhodnotit. Cely cyklus se

uzavira, jakmile jsme schopni promitnout vysledky zpét do cild. VSechny tyto prvky maji mezi

sebou jasné vazby, které lze navazat pomoci béiné dostupné informacni podpory, napf.

vyuzitim funkci MS Excelu (pro mensi organizace), resp. pomoci informacnich systému (pro

vétsi organizace).

Predpokladem pro funkéni a komplexni systém Fizeni je:

mit stanovené cile,

realizovat cile pomoci jasnych pravidel (véetné legislativnich predpisti), postupd,
procesl, projektd, ...,

mérit dosahovani stanovenych cilli, procesl a projektd,

vyhodnocovat cile, procesy, projekty.

Obrazek 2: Cyklus systému Fizeni

Strategicky plan
(strategické
dokumenty)

Zhodnoceni
(rocenka, MA21,
CAF, akéni plany)

Procesy (zakony,
smérnice)

Méreni
(benchmarking,

prazkumy, metriky
v procesech)

Aplikace metod kvality ve své podstaté podporuje vSechny Ctyfi uvedené prvky (PDCA)

celkového systému fizeni. VyuZiti ve verejné spravé nejcastéji uplatiiovanych metod kvality
(CAF, ISO 9001, MA21, CSR, EFQM) se navzdjem nevylucuje, ba naopak jejich vzdjemna
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Metodické doporuéeni k Fizeni kvality v USC

synergie umoznuje pohlizet na organizaci z nékolika pohledd, coz umozZnuje daleko
efektivnéjsi a kvalitnéjsi realizaci celkového systému fizeni.

Organizace se snaii cile efektivné plnit a nasledné vyhodnocovat dopady prostfednictvim
uplatfiovanim principa 3E:

e hospodarnost pofizovani zdroju pro procesy (budovy, vybaveni, lidé...);

e Ucelnost naplnéni procesu (parametry dodanych vystupt);

e efektivnost spotieby zdrojl v procesech (dodani pozadovanych vystupt);
popft. v rozSifené podobé o dalsi principy:

e uzitecnost sluzby pro zainteresované strany;

e udrzitelnost z pohledu udrzitelného rozvoje.

Nastroje Fizeni slouZi k systematickému zlepSeni jednotlivych prvk( systému fizeni a Ize je
rozdélit dle jejich plsobnosti:

1. cile — strategické fizeni, BSC

2. procesy — procesni fizeni, projektové fizeni, kompetenéni modely

3. méreni/KPI — benchmarking, analyza rizik

4. vyhodnoceni —sebehodnotici zprdva, interni audity, audity udrziteIného rozvoje
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5. Cile organizace — strategické fizeni, BSC

Obrazek 3: Priklad strategické mapy mésta

Metodické doporuéeni k fizeni kvality v USC

Uzemni rozvoj, doprava, architektura, pamatky

MEDL - Uzernnl MEDZ - WyuZiti MEN3 - Rozvoj dopravil
planovani a rozvoj brownfigldu infrastrukiury

MEDS - Biezharigrove
feseni nove vzniklich
karmunilaci

MED4 - Oprava mistich
kamunikacl

MEDG - ZvySovan(
bezpetnosti chodcd

a 4 a

MEDS - WyUZitl pamatek
k nemuzejnim déelfim

MEDD - Rozvoj

MED? - Pamatkova pece architekiry

Setrny cestovni ruch, tradice, volny ¢as, sport

ME 15 - Podpara
aktivhich sportovnich
organizaci

ME16 - Podpora
Zetrného cestovhiho
ruchu

ME14 - Podpara
tradicnich akci ve mesté

Podpora a rozvoj podnikani, ekonomicka vitalita

a

ME17 - Propagace a
podpora podnikatel’

Vrcholové ukazatele mésta

Skolstvi a vzdélavani, prace s mladeZi
a a

ME11 - Spoluprace mezi

MELD - Podpora Skolstyi Skolami ve mests

3 a

ME13 - Podpora prace s

ME12 - Spoluprace se
mladeZi

spadowymi obcemi Skol

Zivotni prost¥edi, krajina, vztah k venkovu,

energetika
a [ | a

MEZ21 - Odpadove

ME20 - Péde o krajinu
L 3. hospodarstvi

e MEZ2 - Energetika

Socialni sluZby, aktivni ob¢ané, prevence,
mezilidske vztahy
a a

ME18 - Podpora
socidlnich sluZeb

MEL9S - ZvySovani
socidlnt drovné

Obrazek 4: Priklad ukazatelti odboru

Odbor majetkovy (OM)
P a b

QM ST OM - Spokojenost

ostatnich i .
] . obEand se sluzbami
zainteresowanyh stran

b & &

M - Kwvalita sluzeb M - PInéni rozpoctu

Odbor rozvoje a spravy (ORS)
a a J

QRS - Spokojenost
ostatnich
zainteresovanyh stran

QRS - Spokajenost
ob&ani se sluzbami

& & &

QRS - Kvalita sluzeh QRS - Plnéni rozpadtu

OM - Kvalita vadélavani

OM - Mawratnost
projekkd

ORS - Kvalita vadélawani

ORS - Mavratnost
projekid

M - Zajigteni
naskupnickyi

M - Spokojenost
zaméstnancd

&

M - Schopnost Serpani
dotaci

QRS - Zajisténi
naskupnickyi

ORS5 - Spokojenost
zamestnancd

ORS - Schoprost
Cerpani dotaci
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e e

6. Procesy — procesni fizeni, projektové fizeni, kompetencni modely

Obrazek 5: Proces tvorby strategie mésta (celkovy pohled)

» Analyzy nakladd a
prinosd
&
» Plén fizen rizik tvorby » Variantni formulace
strategie strateg. cild
) &
- p— Plan spoluprace a Ovéfend vize a Zavéreénd zpréva o
Predb&on g e ¥ kemurnikace *definovany giobéini cl s projektu
& & = & =
. B . o o . Rozhodnuti o volbé P — s :
Podnéty z kemunitniho P o : Projektovy plan tvorby Analyzy, progndzy a ; o Komplexnf navrh Plén implementace Schvalend strategie
; P Plan pfipravnych praci 4 > i ba > varianty strategickjch > i > > i
;_] plénovéni _:_j ;_J strategie ;j znalostni baze d cld pro zpracovani Idsha’cegle rozvoje mésta d strategie o rozvoje mésta
) 3 3) 5) 5 4 5
v v v v v v v
oL 04 =
" 03 Stanoven! zakladni 06
Rozhodnuti o 02 L R 05 P 07
P e — P — Analytickd a — strategického P . — Nastaveni planu — Py .
Mrt;;/:gial\lmw Nastaveni projektu progostickd fize smFovéni, priortt a Rozpracovani strategie implementace Schvalovani strategie
variant
g ? a P P P P 2
Rozhodnuti o n
Pt Rozhodnuti o .
pnp;:;ﬁrbv Rozhodnuti o varianté Rs:::;g';‘o Schvaleni
(pFe\EIbéiné tvorbé strategie mmhz%\gkvdu apatfenl strategie
0 = % 0 % %
[+ (] &l o o

8
PrilbéZné fizeni, monitoring a kontrola tvorby strategie (plati pro faze 3 — 7 tvorby strategie)

Obrazek 6: Proces tvorby strategie mésta (ukazka dekompozice Nastaveni procesu)

> Analyza dosavadnich
feseni na narodni drovni

9

- o Nulova varianta oy IS
i Znalostni baze z s . Srovnavaci analyza na A Analyticka Cast strateg.
Vehentzpehs > Gostupnjch zdroji GOl T > mezingrodni trovni »(_ (proonczaiiiselti g i dokumentu
3 3 z 3 - Vyvoje Fesené oblasti be 3

. =3 = =Y =) &
v v

Idenﬁﬁle:elzdmjﬂ dat Analyza :;avadnidl A3 Progndz: :udouaho Komﬁaoe a

a zpracovéni primamich > fedeni vietné —>  Analjza soucasného. ——» wvoje fedené oblasti > iikerpretace analyticke
analyz mezinarodni praxe SE bez dalSich opatFeni Clst strategického
praxt pe dokumentu
Sablona Faze 3
Struktura strategie
Obrazek 7: Proces fizeni rizik
> Katalog rizik
= A
» Opatreni k regulaci rizik »  Zprava o fizeni rizik

&l 5

v A4 v
/”' \\
01 02 It . , 05
Ohlaeni potencianiho ——  Prvotni identifikacea ——<_ P_ra“\(ndelne hodnocen. Koo dinag:ﬁzenl' ik — Rizeni rizika vlastnikem
rizika hodnoceni rizik Pl m"’?"“ rizika
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Obrazek 8: Ukazka interpretace procesu dle Zivotnich situaci ob¢ana

_SNATEK, NAROZI

Obrazek 9: Ukazka interpretace procesu dle Zivotnich s
ufadu a formulare ke stazeni

Vyhlégka €. 4/201
o mistnim ]

Obrazek 10: Ukazka vazeb cilli, zaméstnanci, zakonl na procesy

Nazev: Rizeni procesd | Nadrazeny proces: \1 ﬁ'&l
Cislo procesu: ‘ Vlastnik procesu: E
Typ procesniho kroku: | Ridici ﬂ s

Ukazka
procesu a jeho -2

| 2 Hovni sty |5 2o | Sp Vs | [ st

 dh vy | A pogs | 1] bamkpoces | @ ke odpovthost | =5 0r, sbespetn ety |

propojeni na:

Yazany objekt

Distribuéni e
d l-lavn/ »  Prezkoumovani ‘fﬁozhodnuﬁozméﬁé;: Z
| Todptrni zplisobilosti procesti . \P{oml,',//
. Preménné I -
.zaméstnance | ... ]'
Ridici i Pol
cile : »  schvalovaci Iipr'aoc{;:'a'ni né\;;ha:;a‘
; " Spouttédl / depSeniipravu/zavede 5
ormou metri - et onipocesu
Zakoncovaci t
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Obrazek 11: Ukazka popisu kompetence

ET==Ew PR eaesaneai| &3 tov Petra - Karta zam @ |

Pracovni misko; | 111 Metodik oddéleni OZU (Nové Petra)

Osoba: Mowa Petra

|Organizovén|’ a planovani wlaskni prace, odpovédnost a sl Dalni mez WS [KE]:

|
Tvp: |Ku:umpetenu:e ﬂ Hotri mez W3 [KE]: |

Stupnice hodnoceni: | waha [%:]: | 0,00
|

Mava Petra %]%]
o/

Pomérna va [KE]: | 0,00 | O=nba;

Poznarmka:

| Gtohy | ] Obsatens zémamy|

‘B 7 U s = = = = A - % - TimesNewRoman 3 Nl

Piesné zadane pracowni povinmosti phni samostatn® ve stanovensm case. Dodraye mterni 1 externi standardy. Viéas ~
mformmye nadiizené a kolegy, pokud nemmiZe spinit kol nebo sib v dohodmitém ¢ase a kvalité.

Samostatné si organizuje sviy fas tak, aby phil procesni 1 projektové tkoly ve stanoveném fase. Osobni procowvni

priority pizpisobue celkovym priortdm organizace (Gtvaru, procesu).
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Obrazek 12: Ukazka kompetencniho modelu v karté zaméstnance

5] sestawy (23] Karky zamEstnancd [£5] Movwa Petra - Karta zam L
Pracowvni misto: 111 Metodik oddgleni OFU (Novs Petra)
Cizoba: Mowa Petra

Fixni sloka mzdy [KE]:

Yariabilni sloZka mady [KE]:

% Hlawni atribuky Kompetence | Wkonnost

= |Hodnoceni karnpetenc ?;g kKompetencni madel

Wariabilni slogka za kompetence [KE]:

U [ |~ Odstranit ]+ Diagnostika - Zobrazeni skrom bd | U=

Mazey

= 1 Zakladni kompetence

Loajalita 2 - pokrodila

Qrganizovani a planovani wlastni prace, odpovédnost a spolehlivast 2 - pokrodila

Sebefizeni 2 - polrodila

Spoluprace, otewfenost a podpora 3 - wysoka

Flepiovani a hledani novych fefeni, adaptabilita, flexibiita, proakkivita (dynamika) 2 - pokrodila
2 Obecné a socidini kompetence

r
=

Cesky jazvk 2 - pokrodilé
Jednani s lidmi 2 - pokrodila
Prace s informacemi 3 - wysaka
Tymowa prace 1 - elementarni

Wyjednawani 2 - pokrodila
3 Qdbarné kompetence

r
=

Ob&ansky zakonil: - arientacni znalost

Préwni pfedpisy a normy 2 oblasti dfeknickyi a rozpodtu - arientadni znalosk
Spravni fad - rukinni swyuziki

Zakon a spisové a archivni sluZbeE - arientacni znalost

Zakon o obcich - orientaéni znalost

Zakon o prestupcich - rutinni vzt

Zakon o sk&tni kontrale - arientadni znalost

Fivnostensky zakon - expertni znalost
L[ 41CT - obecné (pFevaata)
3 51T - odborné
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Obrazek 13: Ukazka modelu organizacni struktury

1 Starosta (Starosta

Starosta)
1 Tajemnik {Tajemnik :E::r;s:nn;!:i:
Tajemnik} :
k. pd Personalista)
.o 1 Asistentha vadeni 1
Mésto [ obec - Kancelaf tzjemnika {Asistzntka vedeni 1

Asistentka vedeni 1)

%

Fvnostenského ofadu 1
. Referent Zivnostenského

Erc - o oy 5. - dbor Skolstvi, kultury 2 Odbor Zvotniho
Stavebni ofad Odbar spravy majathu Odbaor socislnich vad Zivnostensky Ofad " prostiedi
(= (= ) =) ) P
Obrazek 14: Ukazka organizacni struktury (odbor)
1 Vedouci
; . Fvnostenského fadu
Zivnostensky Orad 44— (Vedoudi Zvnostansksho
o Ufadu Vedouci
+ %:5 . #ivnostenskeho Ofadul
1 Referant 2 Referant 3 Referent 4 Referant 5 Referant
Fvnaostenského ofadu 1 Fivnostenského afadu 2 Fwnostenského dfadu 3 Fivnostenského ofadu 4 Fwnostenskéhao dfadu 5
{Refarent {Refarent (Refarant {Refarent {Refarent

. Referent Zivnostensksho

Fwnostenskéhao dfadu 5
. Refarent fivnostensksho

Fivnostenského ofadu 4
. Referent Zvnostenského

Fiwnostenského dfadu 3
. Refzrent Zivnostensksho

Fivnostenského Ofadu 2

Obrazek 15: Ukazka osobni stranky zaméstnance, kde se sbihaji informace o cilech,
ukolech, procesech, méfeni, dokumentaci, hodnoceni atd.

Mavigace

Osobni stranka

a Moje pracovni mista

2:] Moji podiizent

i Moje procesy

- Procesy mého al

25] Moje odpovédnost

._J-@ Moje ukazatele

] Tabuka

u) Moje dokumentace (zdroje)
Sebehodnoceni kompetend

3= | Hodmoceni kompetend podiizenych

-4 Maje hodnoceni vikonnosti
-+ 1= Hodnoceni vykonnosti podfizenych

¥ Ukoly
i Fulltextové vyhledavani

&l &d | [Ereporting metric 3 | 55 Oaly

Zobrazovany nazev

1 Audity udrZitelného roz 132 - Zivotni prostfedi -E 157 Oblast 2.4 Kvalita ovzdi

B

7

» EBéiné vydaje na matefske Skolky celkem v tis. KE na jednoho obyvatel (46 - Wdaje na matefske skoly ) 25.2.2014

B&né vidaje na Z5 a Sholni stravovani v tis. KE celkem na jednoho #3ka (47 - Vidaje na zakadn Skoly a Skolnf stravovéni ) 25.2,2014
BE#né vidaje v tic. KE na jednoho obyvatele obce (42 - Piijmy a vydaje rozpottu) 25.2.2014

Dlouhodobé z&vazky v tis ¢ na jednoho obyvatele (42 - Fiijmy a vydaje rozpoctu) 25.2.2014

Hodnoceni Benchmarkingu (1 - Hodnoceni metod kvality - CAF, MAZ21, Benchmarking, Rizka) 25.2.2014

Hodnoceni CAF (1 - Hodnoceni metod kvality - CAF, MA21, Benchmarking, Rizika) 25.2.2014

Hodnoceni MA21 (1 - Hodnoceni metod kvality - CAF, MAZ21, Benchmarking, Rizika) 25.2.2014

Hodnoceni Rizik (1 - Hodnoceni metod kvality - CAF, MA21, Benchmarking, Rizka) 25.2.2014

Hodnoceni visledkd externich kontrol (U - Kvalitni éinnost MU) 25.2.2014

Hodnaceni visledkf internich kantral (U - Kvalitni Sinnost MU) 25.2,2014

Median BéZné vydaje v tic. KE na jednoho obyvatele obce (42 - Pifjmy a vydaje rozpotu) 25.2.2014

Median béineho vydaje na matefske skoky celkem v tis, KE na jednoho obyvatel (46 - Vydaje na materske skoly ) 25.2.2014

Median béného vidaje na 25 a skolni stravovéni v tis. KE celkem na jednoho #aka (47 - Vidaje na zakladni Skoly a Skolni stravovani ) 25.2.2014
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7. Méreni/KPIl — benchmarking, analyza rizik

Obrazek 16: Priklad sledovani indikatord kvality ovzdusi

+» 12 B. Kvalita ovzdusi (potet prekroteni PM10 100 -) (1 - MISTNE SPECIFICKA SADA INDIKATORU UDRZITELNEHO ROZVOJE) ... — T

Nazev metriky: | 12 B. Kvalita ovzdusi (poget pickrodeni PM10 100 ) | Typ datového zdroje: | (prézdny) [¥]
Verze ukazatele: | 1 - MISTNE SPECIFICKA SADA INDIKATORO ... || vaha: | |
Reportuje: | 144 vedoud adboru | Jednotia: | |
Casovy plén: |Benchmark | Nasobek: | =]

Datum pfiEtho reportingu: | 25.2.2017 |

— Planovana hodnota
20 — Dolni mez
15 ] — Horni mez
— Kriticka horni mez
10 — Kriticka dolni mez
—— Hodnata
5 -
U T T T T T T T
2002 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Obrazek 17: Priklad sledovani indikatort spotieby tepla
+. Spotieba tepla (1 - Z5 17. listopadu) - Metrika el =)
= |E™ i, = = == T T o ]
Nazev metriky: |spotieba tepla | Typ datoveho zdroje: | (prézdny) il
Verze ukazatele: |1—Z§ 17. listopadu aa Vaha: | |
Reportuje: 15 Energetk L] 1ednotica: (81 |
Casovy plan: | Mesizni 1/2013 | masobek: | i

Datum pii&tho reportingu: | 1.5.2016 |

1.4.2015
400 - — Plidnovana hodnota @ 93,52
—— Hotni mez : 102,87
— — Kriticka horni mez : 112,22
— Hodnota : 149
200
100
o T T T T T
1. ledna 1. dnora 1. bfezna 1. dubna 1. kvétna
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Obrazek 18: Vyvoj ceny za tklid na m?

+» \Wdaje na uklid v KE celkem na 1 m2 plochy dklidu (56 - Oklid) - Metrika

Nazev metriky: |vjidaje na ukid v KE celkem na 1 m2 plod| Typ datového zdroje: | (prézdny) =]
Verze ukazatele: |56—l.:kid Gj Vaha: | |
Reportuje: |25p'a'vceprocesri1omodeh ﬂ Jednotka: | |
Casavy plén: |Benchmark L | Nasobek: | 1g

Datum piiSthe reportingu: | 25.2.2016 |

150 — Plan?vana hodnota
E —— Dolni mez
120 - —— Horni mez
] — Kritické horni mez
50 ] — Kriticka dolni mez
a0 — Hodnoka
30
D 1 1 1 T T
2010 2011 2012 2013 2014

Obrazek 19: Benchmarking — median vyvoje ceny za tklid na m*

«» Median vwdaje na uklid v K& celkem na 1 m2 plochy iiklidu (56 - Uklid) - Metrika

Mazev metriky: | Median vydaje na ukiid v KE celkem na 1| Typ datovéha zdroje: | (prézdny) d
Verze ukazatele: |5G—L'.Icid M Vaha: | |
Reportuje: |25pra'vceprooesri’10modeh M Jednotka: | |
Casovy plan: | Benchmark | Nésobek: | =

Datum piiStho reportingu: | 25.2.2016 |
| B Reportng | 3 Havniatriuty | 84 Pousitimetriky |
[y epartiay meiey|

&

il

250 o — Planowvana hodnota

oo | \\__._————— —— Dalni mez

— Horni mez
150 — Kriticka horni mez
] — Kriticka dalni mez
100 —— Hodnota
50
D T T T T T

2010 2011 2012 2013 2014
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Obrazek 20: Benchmarking — vyhodnoceni ceny za uklid na m?

+» Hodnocenivydaje na uklid v K& celkem na 1 m2 plochy dklidu (56 - Uklid) - Metrika

Nézev metriky:
Verze ukazatele:
Reportuje:
Casovy plén:

|I—bd’1ooa1'vi‘dajenaucidvh’.ﬁoehaﬂn| Typ datového zdroje: |'.r'zorec d
|56—L'.kid dj MNastaveni datového zdroje: |'.|’zorec: a/b EI

dj Vaha: | |
|Benchmark L)l Jednotka: | |

Datum piigthe reportingu: |25.2.2015

| Nasobek: | 1

| Emeportn | 2 Hovn avbuty | W Pouat e

| [ Reportingy k verzi | (2] VEechny reportingy metriky | WAjiGraf reportinac
R E =P
1,2
! —— Plénovans hodnota
1 - —— Dlni ez
—— Horni mez
0,5 4 o )
— Kriticka horni mez
0.6 —_— —— Kritické dalni mez
—— Hodnioka
0,4
o,z
D T T T T T
2010 2011 2012 2013 2014

Obrazek 21: Benchmarking — vyhodnoceni vydaje na kulturni zatizeni

Nézev metriky:
Verze ukazatele:
Reportuje:
Casovy plén:

Datum piiztiho reportingu: |25.2.2CJ15

|Hod'10cer'l’ bé#ného vydaje na kulturni zz| Typ datového zdroje: |'.|’z'orec d
|44—Vfdaje na kulturni’ zafizeni... dj Mastaveni datového zdroje: |'Jzorec: a/b EI
|2Sprévceprocesri1omodeh M Vaha: | |
|Benchmark Ll Jednotka: | |

| Nésobek: | 14

——r_""'—.—_._.__-_— — Dolni mez

—— Planovans hodnota

—— Horni mez
— kriticka hotni mez

— Kriticka dolni mez
—— Hodnioka

T
2010

2011

z01z

2013 z014
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8. Vyhodnoceni — sebehodnotici zprava CAF, interni audity, audity udrzitelného
rozvoje

Obrazek 22: Seznam oblasti hodnoceni auditu udrzitelného rozvoje — Zivotni prostredi

Mazew: | 2 — Fivotni prostied | Mavrh hodnoceni: | |

Odpovida: | 144 Vedoud odboru Primérné hodnoceni: 0,00

Pofadi: | 1{g Konetné hodnoceni: | |
| [ | 1 Chdst = Diagnostik 1 B Zobrazeni strom

e 1 Chlast 2.1 Kvalita vod, Setfeni vodou a efektivnéjsi vyudivani vody.
. 2 Oblast 2.2 Podpora a zvySovéni ekologické stability krajiny a biologi...
- 3 Oblast 2.3 Kvalita pAdy, ochrana ekologicky produktivni pady, podp. .
L. 4 Oblast 2.4 Kvalita ovzdugi

Obrazek 23: Propojeni hodnoceni oblasti udrzitelného rozvoje na procesy a cile

Mazewv: |Dblast 2.4 Kvalita ovadusi | Mawrh hodnoceni: | 2,00 |
Odpovida: | 144 Vedoud odboru Prémémé hodnoceni: | |
Pofadi: | 43| Koneiné hodnoceni: | 1,00 |

2 1registr zdrojd znedétovani ovedusi 23 - Ochrana ovedusi
3 1Projektové fizeni B. 4.3 - Zlepgeni kvality ovedusi
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Obrazek 24: Ukazka sebehodnoceni dle CAF

= Kritariun

| Soubor  Upravit Zobrazit  Nastroje
O- L@@ Xv 1o @00 @

MNazev:

|
Pofadi: 2| Primérné hodnoceni:
Odpovida: |1 Vedoud odboru rozvoje_ mésta“(.\.u'eaoL.ld Sdb.oru rozvoje ... d Koneéné hodnoceni:

‘ [EE Popis @ OT [ ?Subkritéria gpProoesy E?Pﬁ'loh\n @Chat L-';,?L:lknh-I
‘B 7 U s = A - o
w0 E 2

| Times Mew Roman

[~ E

lad| | Mormalni

Kritérinm hodnoti zpiisob, jalcym organizace efektivné kombinuje vnittné provazané ¢innosti
auréuje celkovou vykonnost organizace. Organizace uskutedfmje své poslani a vizi na zakladé
jasné strategie zaméfené na zainteresované strany a sladuje vefejné politiley/cile a dalsi
potfeby zainteresovanych stran za podpory neustale se zlepsujiciho fizeni zdrofi a procesi.
Strategie je ptenasena do plami, cili a méfitelnych ulcoli. Planovani a strategie odrazeji
piistup organizace k uplatfiovani modernizace a inovace.

Klicové hlediska

Strategie a planovani je soucasti cylkdu PDCA (Plan — Do — Check — Act), ktery zadina

|_ shromard'ovanim informaci o soucasnych a budoucich pottebach zainteresovanych stran

| arovné? o vistupech a dopadech s cilem ziskat informace pro proces plénovani. To zahrmje
vyurvani spolehlivich informaci, véetné ofekavani a pfedstav viech zainteresovanych stran,
pro sdélovani operativnich politike, planovani a strategickeé fizeni Pro provadéni planovaného

Obrazek 25: Ukazka vystupu sebehodnotici zpravy

0,000

| »

m

Subkritérium: 1.3 - Zvazte dikazy o tom, co vedeni organizace déla pro to,
aby motivovalo a podporovalo zameéstnance v organizacia

pusobilo jako vzor

Body:
75.00

Silné stranky

Oblasti zlepSoviani

Pravidelna hodnoceni zaméstnancii, planovani a vyhodnocovani
vzdélavani zameéstnanci. eticky kodex.

Jeden z cilii pro vedouci zameéstnance
,.vedeni piikladem*, znalost a
dodrzovani pravidel etického kodexu a
ostatnich pravidel stanovenych v MU,

Diikazy:

s

g

Ukazatel:
1 - Personalni strategie

OP - Oddeleni personalni
U - Kvalitni ¢innost MU

¥ &8 & 85 382

H

=

P

1 - Spokojenost zaméstnact o

N N o
2 A Lo L3
W e P o

Metrika:

Hodnoceni spokojenosti zameéstnanci

6 - Rizeni lidskych zdrojii. organizace a vzdéldvani zaméstnanci

Pocet nedodrzenych termint, nevyiizené poduéty (Spisova sluzba)

Komplexni systémy pro podporu fizeni organizace/ fizeni kvality umoZnuji dekomponovat
informace z byrokratického prostredi a propojovat je do souvisejicich celkli a poskytovat
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vystupy z rlznych Ghld pohled( (starosta, tajemnik, vedouci, zaméstnance, kontrolor,
auditor atd.), na zakladé kterych se mliZze vedeni Ufadu rozhodovat a redlné fidit.

V dnedni dobé, kdy jsme nuceni se rozhodovat na zdkladé obrovského mnozstvi faktor(, jsou
nam informacni systémy cennou podporou pro nase rozhodovdni. Mnohdy pro nase
objektivni rozhodnuti jiz nestaci samotny papir a tuzka, nebo fada tabulek v MS Excel.

Pro fizeni mésta se vyuziva fada informaci, které maji vazbu:

e na strategické dokumenty: strategie mésta a Uradu, informacni, persondlni, sportu,
kultury, marketingovd, energeticka, kriminality, odpadového hospodarstvi, zdravi,
cyklisticka, dopravni atd.

e na legislativni predpisy: zdkon o obcich, spravni fad, odpadech, praci, ochrané
pfirody, ochrané osobni udaja atd.

e na smérnice a vyhlasky k: dotacim, vzdélavani, financim, majetku, autoprovozu,
kontrole, atd.

e nafinance

e nazaméstnance, zdkazniky, ob¢any

e na metody kvality/ nastroje fizeni, které USC vyuZivaji

e atd.

Uvedené informace ma vétSina mést jiz v elektronickych podobach ve formé textovych
dokumentu, tabulek, obrazkdl, které ve vétsiné pripadl nemaji pfimou vazbu. Tedy zména
vjednom dokumentu znamenad fyzickou zménu ve druhém dokumentu. Takto se
dokumentace velice tézko udriuje.

Pro efektivni fizeni je nutné reagovat na vnitfni a vnéjsi zmény, tedy na aktualni potreby
obcdan(, zmény legislativy. Jestlize se tyto zmény maji projevit v poskytovanych sluzbach, je
nutné provadét aktualizaci pracovnich naplni, procest, smérnic, kontrolnich mechanismu,
strategickych dokument(, atd. VsSechny tyto podklady pro fizeni maji mezi sebou
jednoznacné vazby, které je potieba zachovavat. Jestlize chce organizace poskytovat sluzby
rychle, levné a kvalitné, je tieba také systém fizeni zrychlit a zjednodusit.

V organizacich s vétsim poctem zaméstnancl je vhodné vyuzZivat informacni systémy, které
umoZiuji realizovat vazby mezi souvisejicimi informacemi. Tim m{zZeme rychleji reagovat na
zménu prostredi, kterd je napfiklad vyvoldna zménou legislativy, aktualizaci cild mésta, nebo
uradu.
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Cast B: Metodické doporuéeni pro vzdélavani zaméstnanct USC v oblasti
fizeni kvality

VIl.  Strategické ukotveni vzdélavani zaméstnanct USC v oblasti fizeni
kvality

1. Narodni podpora vzdélavani v oblasti fizeni kvality
Podpora fizeni kvality, véetné vzdélavani v oblasti fizeni kvality vychazi z usneseni vlady
¢. 458 ze dne 10. kvétna 2000, o Narodni politice podpory jakosti Ceské republiky.
V navaznosti na toto usneseni byla zpracovana zprava o postupu plnéni Strategie Narodni
politiky podpory kvality v Ceské republice — material byl schvalen usnesenim vlady €. 551 ze
dne 15. ¢ervna 2016, k naplfiovani Narodni politiky kvality v Ceské republice na obdobi let
2016 — 2020. V souvislosti se vzdélavanim v oblasti kvality budou v Uzemni vefejné spravé
podporovany nasledujici aktivity:
e tvorba a rozvoj vzdélavacich programl k podpore vyuzivani Modelu excelence
EFQM, modelu CAF a dalSich, které vedou k vyssi Urovni vzdélavani;
e programy pro rGzné funkce v managementu kvality, systémy environmentalniho
managementu a bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci, bezpecnosti informaci;
e podpora zavadéni standard( kvality (napf. ISO 9001, ISO 14001, ISO/IEC 27001,
OHSAS 18001, spole¢ny hodnotici rdmec CAF, model excelence EFQM, ISO 26000,
a dalsi.

2. Podpora vzdélavani v oblasti rizeni kvality ve verejné spravé

Ve verejné spravé je podpora fizeni kvality a souvisejiciho vzdélavani zaméstnancl verejné
spravy v oblasti kvality zahrnuta v usneseni vlady ¢. 680 ze dne 27. srpna 2014, ke
Strategickému ramci rozvoje verejné spravy Ceské republiky pro obdobi 2014 — 2020
a o zfizeni Rady vlady pro vefejnou spravu, dale usnesenim vlady €. 21 ze dne 14. ledna 2015,
k Implementacnim plantm Strategického ramce a o zméné Statutu Rady vlady pro verejnou
spravu a Statutu Rady vlady pro informacni spole¢nost, ve znéni usneseni vlady ¢. 654 ze dne
20. srpna 2015, o doplnéni a aktualizaci Implementacnich plan( Strategického ramce. Déle
ve znéni usneseni vlady k aktualizaci Strategického ramce rozvoje vefejné spravy Ceské
republiky pro obdobi 2014 —2020.

Rizeni kvality v USC se tykaji 2 vy3e uvedena opatfeni specifického cile 1.3 Rozsifeni Fizeni
kvality a zlepsSeni strategického tizeni ve verejné spravé:

opatfeni 1 — Zpracovani analyz stavu fizeni kvality ve verejné spravé

opatieni 3 — Metodicka podpora Fizeni kvality na trovni USC
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A. Analyza vyuzivani metod kvality ve verejné spravé (opatreni 1)

Ministerstvo vnitra zpracovalo Analyzu vyuzivani metod kvality ve verejné spravé (Analyzu
schvdlila Rada vlady pro verejnou spravu usnesenim ¢. 4/16 ze dne 24. cervna 2016). Cilem
zpracovani Analyzy bylo zmapovat zkusenosti Urad(l verejné spravy s metodami kvality, resp.
ziskat podklady pro dalsi podporu fizeni kvality ve verejné spravé. Analyza byla zpracovdna
ve 2 urovnich verejné spravy — pro spravni Urady, resp. pro Uzemni samospravné celky.
Soucasti vystupd Analyzy jsou moznosti podpory Fizeni kvality v USC — skute¢ny rozsah
podpory fizeni kvality bude reagovat na konkrétni pozadavky Uuzemnich samosprdavnych
celkd.

Sbér dat na urovni USC probéhl prostfednictvim dotaznikového 3Setfeni, pro oblast
vzdélavani jsou vyuZitelné podnéty USC pro daldi podporu Fizeni kvality ze strany

Ministerstva vnitra:

e tretina vSech respondent( sdélila své poZzadavky v oblasti vzdélavani zaméstnancl

v oblasti Fizeni kvality (zdkladni sezndameni s fizenim kvality, vzdélavani pro uZivatele
metod kvality, rozvoj dovednosti hodnotitel();
e zastupci uradl vyjadrili své poZzadavky na informacni zdroje k fizeni kvality — vedle

pozadavku na existenci databaze dobré praxe se nejcastéji objevil podnét na centralni
podporu fizeni kvality ze strany Ministerstva vnitra, poradani seminari ke kvalité,
apod.

B. Metodicka podpora fizeni kvality na urovni USC (opatfeni 3)

Ministerstvo vnitra v rdmci podpory fizeni kvality realizuje ndsledujici aktivity spojené se
vzdélavanim zaméstnanci USC v oblasti Fizeni kvality:

o organizovani konferenci kvality ve verejné spravé — cilem poradani konferenci je
podpofit setkavani odbornikd z oblasti kvality, predavani zkusenosti a dobrych praxi
pfi zavadéni kvality ve verejné spravé; konference kvality probihaji kazdoro¢né jako
aktivity podporujici pIlnéni Narodni politiky kvality;

o podpora zavadéni/ rozvoje fizeni kvality prostiednictvim projektl realizovanych pod
Operaénim programem Zaméstnanost — Ministerstvo vnitra ve spolupraci s Ridicim
orgdnem Operaéniho programu Zaméstnanost komunikuje moznosti podpory USC
s cilem finanéné podpofit realizaci projektd USC zaméFenych na optimalizaci procest
Uradu, posileni strategického fizeni organizace, zvyseni kvality fungovani uradd, resp.
rozvoj lidskych zdroji ve verejné spravé;

o zpracovani metodického doporuéeni ke vzdélavani zaméstnanci USC v oblasti
fizeni kvality — materidl predstavuje zakladni rdmec doporuceného vzdélavani
souvisejiciho s uplatfnovanim a rozvojem fizeni kvality ve verejné spravé.
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o podpora vzdélavani zaméstnanc USC v oblasti kvality — Ministerstvo vnitra podpofi
vzdélavaci akce pro zaméstnance USC v oblasti Fizeni kvality. V ndvaznosti na
prazkum pozadavk( ke vzdélavani budou realizovany vzdélavaci aktivity podporujici
zavadéni/ rozvoj metod kvality v USC (seminaFe v oblasti podpory zavadéni metod
kvality budou zaméfeny na seznameni s jednotlivymi metodami kvality, resp.
podpofii rozéifeni kompetenci zaméstnancl zabyvajicich se Fizenim kvality v USC;
nedilnou soucasti vzdélavacich aktivit bude rozvoj hodnotitelll v soutéZzi o Ceny
Ministerstva vnitra za kvalitu a inovaci ve verejné spraveé).
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VIIl. Doporuéeny rozsah vzdélavani Grednikd USC v oblasti fizeni kvality

S ohledem na dobrovolnost vyuzivani Fizeni kvality nejsou striktné vymezena pravidla pro
pribézné vzdélavani zaméstnancu v oblasti fizeni kvality — rozsah vzdélavacich aktivit k fizeni
kvality se odviji od poZadavkl samotné organizace, resp. zajmu urednikd o fizeni kvality,
postupy zlepSovani, ...

Ministerstvo vnitra v souvislosti se zpracovanim Metodického doporuceni k zavadéni/ rozvoji
Fizeni kvality v USC pfipravilo zékladni ramec pro vzdélavaci aktivity, které Ize doporugit
v ndvaznosti na jednotlivé faze fizeni kvality.

Vzdéldvaci aktivity v oblasti kvality Ize obecné rozdélit na aktivity zajistujici:
e Uvodni seznameni s fizenim kvality, kterd predstavuje ziskani zakladniho povédomi

o fizeni kvality, jeho pfinosech, dopadech, ziskani informaci o moZnostech zlepSovani
organizace;
e vzdéldvani zaméstnancl v organizacich se zavedenymi metodami kvality v navaznosti

na fazi uplatfiovani fizeni kvality (zavadéni kvality, uplatfiovani pozadavki fizeni
kvality, rozvoj a zlepSovani);
e rozvoj hodnotiteld, ktefi pfedstavuji odborniky pro jednotlivé metody kvality.

A. Sezndmeni s Fizenim kvality

Sezndmeni s fizenim kvality, jeho pfinosy a dopady na ufad, resp. jednotlivé zainteresované
strany mUlZe probihat prostfednictvim nasledujicich aktivit:

o seznameni s fizenim kvality pfendSenim dobré praxe — pfiklady dobré praxe dokladuji

konkrétni aktivity, které USC realizuji s cilem zvysit spokojenost zainteresovanych stran,
zhodnotit efektivitu vykonavanych cinnosti/ resenych projektd, atd.;
o konference, seminare k fizeni kvality — ucastnici konferenci maji moznost ziskat zakladni

prehled o pfistupech k fizeni kvality, sezndmit se se zkuSenostmi Uradl s metodami
kvality;

o publikace kFizeni kvality — publikace k metodam kvality, resp. k tématice souvisejici
s rlznymi pristupy k fizeni kvality.

B. Vzdélavani pro uzivatele metod kvality

Ve fazi zavaddéni fizeni kvality je nezbytné vymezit kompetence zaméstnancl, ktefi maji
zajistit pIlnéni specifickych pozic. Ve vétsiné organizaci jsou pozice vyplyvajici z metod kvality
navazany na jiné pracovni pozice (tajemnik, interni auditor, vedouci pozice v oblastech
strategického rozvoje, fizeni projekt(, ...), tymy hodnotitel( jsou sestavovany ze zastupcl
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zaméstnancl napfi¢ uradem (véetné vedeni organizace). Pro jednotlivé metody kvality jsou
pozadavky na konkrétni pozice specifikovany v kapitole IX. Vzdélavani dle metod kvality,
ktera vymezuje doporuceny rozsah vzdélani ke konkrétni funkci.

o vzdéldvaci aktivity pro odborniky (manazer kvality, koordinator kvality, koordinator

MA 21, CAF manazer, interni auditor, ¢len CAF tymu - hodnotitel) navazujici na
aktualni fazi vyuzivani metody kvality (implementace kvality, hodnoceni kvality,
zlepSovani) s cilem ziskat kompetence k fizeni kvality

o Sifreni povédomi o kvalité — zapojeni idedlné vSech zaméstnancl organizace

(seznameni s fizenim kvality, pribéiné informovani o stavu fizeni kvality, zpétnd
vazba — co je ve vazbé na fizeni kvality zlepSovano, ...)/ Siteni povédomi vné
organizace (napf. MA21)

o rozvoj kompetenci odborniki — pfedavani dovednosti/ zkuSenosti mezi odborniky

(¢lenové CAF tymu, hodnotitelé MA21, interni auditofi) — napf. pomoci ,kalibracnich
semindr(“: resSeni vzorovych situaci, které mohou v pribéhu hodnoceni nastat,
komunikace nad moZnostmi feSeni problematickych oblasti, ...; tento postup je
vhodné vyuZzit i pro zaskoleni novych hodnotitel(/ auditor(

o benchmarking/ benchlearning — vyuZiti moZnosti srovnavani Uradd/ realizovanych

aktivit s dalSimi obdobnymi organizacemi se zdmérem dosazeni zlepSovani
organizace. Ziskané vystupy je vhodné preménit ve znalosti umoznujici rozvoj
organizace.

o priklady dobré praxe — sledovani dobré praxe dalSich ufadu, které vyuzivaji metody

kvality s cilem zhodnotit vyuZitelnost postupu pro fizeni kvality v Gradu

C. Rozvoj hodnotitell

Hodnotitelem je chapdn odbornik, ktery ma dlouhodobé zkusenosti s realizaci konkrétni
metody kvality, je schopen posoudit fungovani metody kvality dle kritérii metody, vyhodnotit
stav realizace metody (silné stranky organizace, slabé stranky organizace, neshody vUci
kritériim) a doporucit moznosti dalSiho zlepSovani fizeni kvality v organizaci.

U této skupiny zajistuje rozvoj vzdélavani odbornik(l organizace, kterd garantuje realizaci
hodnoceni/ certifikacnich auditl/ posuzuje plnéni kritérii metody kvality. Vedle poZadavku
na vzdélavaci aktivity jsou stanoveny minimalni poZadavky na praktické zkuSenosti
a dovednosti v konkrétni metodé kvality, resp. minimalni rozsah absolvovanych auditl/
hodnoceni v pozici ¢lena tymu hodnotitel(l. Nicméné i v této skupiné je nezbytné podporovat
rozvoj kompetenci hodnotitele (napr. ,kalibrace” zplsobu hodnoceni naplnéni pozadavku/
kritérii metod kvality je nezbytnym predpokladem zajisténi objektivity hodnoceni).
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Skupiny hodnotitelll ve verejné spravé:

o certifikacni auditofi posuzujici shodu systému fizeni dle poZzadavkld mezinarodni normy —
pozadavky na vzdélavani auditor( jsou stanoveny jednotlivymi certifikacnimi organy ve
vazbé na minimalni poZadavky definované normou ISO 19011 Smérnice pro auditovani
systém( managementu

o hodnotitelé a externi experti pro MA21 — pozadavky na hodnotitele nastaveny Pracovni
skupinou MA21 Rady vlady pro udrZitelny rozvoj a platnymi Zasadami a Pravidly
hodnoceni

o hodnotitelé kvality v soutéZi o Ceny Ministerstva vnitra za kvalitu a inovaci ve verejné
spravé — pozadavky na hodnotitele definuje Ministerstvo vnitra

o hodnotitelé Narodni ceny kvality CR a Narodni ceny CR za CSR a udrZitelny rozvoj
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IX. Vzdélavani dle metod kvality

Rozsah vzdéldvacich aktivit souvisejicich se zavadénim/ rozvojem fizeni kvality v USC zavisi
na pozadavcich konkrétni organizace. V ndsledujicim textu je uveden zdakladni prehled
zakladni doporucené uUrovné vzdélavani zaméstnanca, ktery je predpokladem pro zajiSténi
spravného fungovani fizeni kvality v organizacich. Doporuceny rozsah znalosti pro
zaméstnance na odbornych pozicich je rozpracovan dle jednotlivych metod kvality.

1. CAF -sebehodnoceni dle Spolecného hodnoticiho ramce

A: uvodni seznameni s metodou CAF

Narodni konference kvality ve verejné spravé (véetné priklad( dobré praxe)

prirucky k metodé CAF

B: vzdélavani pro uzivatele

e implementace CAF — zajisténi kompetenci pro CAF manazera/ CAF tym

e prabézné vzdélavani k fizeni kvality (neustalé zlepSovani fizeni kvality)

e sdileni dobré praxe

e Sifeni povédomi o fizeni kvality — zpracovani a realizace planu zlepsSovani, prezentace
vysledk( prace organizace (pfinosy pro organizaci, pfinosy pro zainteresované strany)

Tabulka 9: Doporuceny rozsah znalosti pfi zavadéni metody CAF

CAF - zaklady tizeni kvality ve verejné spravé;

manazer - principy fizeni kvality ve verejné sprave;

- zlepSovani kvality ve verejné spravé (Deminglv PDCA cyklus, nastroje
zlepSovani kvality, benchmarking/ benchlearning, ...);

- Spole¢ny hodnotici rdmec CAF 2013 — kritéria, subkritéria, vzajemné vazby
mezi kritérii predpokladt a vysledkq;

- postup sebehodnoceni dle CAF 2013, zpracovani zavérecné zpravy,
zlepSovani (akéni plan zlepsovani)

CAF tym - model CAF 2013 — kritéria, subkritéria, vzdjemné vazby mezi kritérii
predpokladl a vysledkd;

- postup sebehodnoceni dle CAF 2013, zpracovani zavérecné zpravy

- pfiklady dobré praxe

2. mistni Agenda 21

A: uvodni seznameni

e zakladniinformace o mistni Agendé 21

49


http://www.mvcr.cz/clanek/verejna-sprava-podpora-zavadeni-kvality-ve-verejne-sprave.aspx?q=Y2hudW09Mg%3d%3d
http://www.mvcr.cz/clanek/verejna-sprava-podpora-zavadeni-kvality-ve-verejne-sprave.aspx?q=Y2hudW09Ng%3d%3d
https://www.dataplan.info/img_upload/f96fc5d7def29509aeffc6784e61f65b/brozura_ma21_web.pdf

Metodické doporuéeni k Fizeni kvality v USC

www.ma2l.cz; www.mistniagenda2l.cz
konference NSZM — narodni prehlidka MA 21
dobra praxe: galerie udrzitelného rozvoje

vzdélavani k udrzitelnému rozvoji ve méstech (pro verejnost/ Uredniky a zastupitele),
ktera uplatnuji MA 21

B: vzdélavani pro uzivatele MA21:

2 akreditované programy:

1)

2)

povinné vzdélavani pro koordinatory MA21: Mistni Agenda 21 a Projekt Zdravé

mésto  WHO; vzdélavani pro koordinatory MA21 predstavuje povinny rozsah
vzdélavani v modulech pro zacatecniky a pokrocilé; vzdélavani je zakonceno zkouskou
znalosti a splnénim praktické ¢asti, v dalSich letech je vyZzadovan minimalni rozsah
vzdélani (,,udrzovani znalosti“). Prostfednictvim tematicky zamérenych blokU ziskavaji
Ucastnici poznatky z oblasti udrzZitelného rozvoje, zdravi a kvality Zivota, osvoji si
komunikacni a prezentacni dovednosti, tvorbu a fizeni projekti. Program seznami
Ucastniky s koncepénimi a strategickymi souvislostmi a metodami strategického
planovani.

vzdélavani pro uafedniky/ tajemniky afadG: Principy udrZitelného rozvoje

v ndvaznosti na strategické pldnovani a kvalitu Zivota — program vychdzi z potieby

seznamit klicové aktéry se zakladnimi pojmy, jejichz znalost a uplatfiovani v praxi
vede v dlouhodobém horizontu k udrzitelnému rozvoji municipality a ke zvySeni
kvality Zivota jejich obyvatel.

Dale je podporovano benchmarkingové srovnani mezi mésty:

- v napliovani Kritérii MA21 — Profily MA21
- ve zpracovavanych vystupech — porovnani Auditl udrZitelného rozvoje

C: hodnotitelé a externi experti MA 21

Hodnotitelé MA21 predstavuji expertni skupinu, ktera zpracovava oponentni posudky

k Auditim udrZitelného rozvoje, které zpracovavaji nejpokrocilejsi municipality v ramci

metody MA21. Clenové expertni skupiny jsou schvalovani Pracovni skupinou k MA 21 pfi

Radé vlady pro udrzitelny rozvoj.
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3. Systém Fizeni kvality dle ISO 9001

A: uvodni seznameni s 1SO 9001

Narodni konference kvality ve verejné spravé (véetné priklad( dobré praxe)

normy fady 1ISO 9000+, Komentované vydani CSN EN 1SO 9001:2016

B: vzdélavani pro uzivatele ISO 9001

e implementace ISO 9001 — zajisténi kompetenci pro manaZera kvality/ interniho
auditora

e prabézné vzdélavani k fizeni kvality (neustalé zlepSovani fizeni kvality)

e sdileni dobré praxe

e Sifeni povédomi o fizeni kvality — zpracovani a realizace planu zlepSovani, prezentace
vysledk( prace organizace (pfinosy pro organizaci, pfinosy pro zainteresované strany)

Tabulka 10: Doporuceny rozsah znalosti p¥i zavadéni pozadavki 1ISO 9001

manazer - zaklady Fizeni kvality ve verejné sprave;

kvality - principy fizeni kvality ve vefejné spraveé;

- zlepSovani kvality ve verejné spravé (Demingliv PDCA cyklus, nastroje
zlepsovani kvality, benchmarking/ benchlearning, ...);

- pozadavky ISO 9001, ISO 19011;

interni - pozadavky ISO 9001, I1SO 19011
auditor - proces interniho auditu (pfiprava, realizace, zpracovani zavérecné zpravy)

4. Model excelence EFQM

Produkty modelu excelence EFQM spadaji pod licenci organizace EFQM — v Ceské republice
je partnerem organizace EFQM Ceska spoleénost pro jakost.

A: ivodni seznameni

e konference, seminare — napf. Narodni konference kvality ve verejné spravé,
konference kvality pofadané v ramci Listopadu — mésice kvality v CR
e publikace: Model excelence EFQM, Zakladni koncepce excelence

B: vzdélavani pro uZivatele EFQM:

Centrum excelence pii Ceské spoleénosti pro jakost nabizi kurzy k modelu excelence a jeho
praktické aplikaci.
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5. Spolecenska odpovédnost organizaci (CSR)
A: Givodni sezndmeni se spolec¢enskou odpovédnosti organizaci
e konference, seminare

e Narodni informacni portal o CSR (informace o spolecenské odpovédnosti organizaci,
pouzivanych nastrojich a standardech, odkaz na dalsi informacni zdroje k CSR)

B: vzdélavani pro uzivatele CSR:

e implementace CSR — zajisténi kompetenci pro manazera CSR

e prUbézné vzdéldvani ke spolecenské odpovédnosti a udrzitelnému rozvoji

e sdileni dobré praxe

e Siteni povédomi o CSR - zpracovani a realizace planu zlepSovani, prezentace vysledku
prace organizace (pfinosy pro organizaci, pfinosy pro zainteresované strany)

Tabulka 11: Doporuceny rozsah znalosti pfi zavadéni CSR

manazer - zakladni principy a terminologie CSR a udrZitelného rozvoje;
CSR - zakladni pilite CSR — ekonomicky, environmentalni, socidlni;
- pozadavky standard( k CSR
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Zaver

Ministerstvo vnitra zpracovalo metodické doporuceni k Fizeni kvality v USC se zdmérem
nastavit doporuéeny rozsah Fizeni kvality v USC, ktery by vymezil doporucené pozadavky na
Fizeni kvality v USC, které zajisti zaméFeni organizace na zainteresované strany, podpofi
kvalitu verejné sprdvy pfi zachovani individudlnich potieb uradl. Doporuceny rozsah fizeni
kvality v USC ma umozZnit zpracovani situaéni analyzy, zhodnoceni potfeb organizace,
nabidnout mozZnosti dalSiho zlepSovani Ftizeni kvality, resp. poskytnout zpétnou vazbu o
dosazeném pokroku v fizeni kvality.

Doporuéeny rozsah Fizeni kvality v USC pro organizace fidici kvalitu pfedstavuje doporuéené
pozadavky na fizeni kvality v USC. Pro organizace vyuZivajici Fizeni kvality Ministerstvo
vnitra podporuje dlouhodobé uplatiovani metod kvality zamérenych na zakazniky a vyuziti
dosazenych vysledk( pro dalsi zlepSovani organizace.

Ministerstvo vnitra ocefiuje dlouhodoby zajem USC o Fizeni kvality. VyuZivani dobrovolnych
aktivit napomdha nejen ke zlepSovani verejné sprdvy, ale také krostouci spokojenosti
zainteresovanych stran, zejména klient( Ufadd a obc¢ant obce/ regionu.

Rozsah podpory Fizeni kvality v USC vyplyva z plnéni Strategického ramce rozvoje vefejné
spravy Ceské republiky pro obdobi 2014 — 2020, konkrétné specifického cile Rozsiteni fizeni
kvality a zlepSeni strategického fizeni ve verejné spravé.

V soucasné dobé vyplyvd podpora fizeni kvality v USC z nasledujicich aktivit Ministerstva
vnitra:
e poradani konferenci kvality ve vefejné sprave;
e organizovani soutézi v oblasti tizeni kvality (Ceny Ministerstva vnitra za kvalitu
a inovaci ve verejné spravé, Privétivy urad);
e priprava vzdélavacich aktivit k fizeni kvality (seminard/ workshop k fizeni kvality);
e sbér a prezentace prikladl dobré praxe;
e spoluprace s MPSV pfi nastaveni pozadavkd vyzev podporujicich rozvoj USC;
e zajisténi metodické podpory k metodam kvality pro USC, spoluprace s gestory metod
kvality/ ndstroju fizeni.
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Pfilohy k metodickému doporuéeni k Fizeni kvality v USC

Pfiloha¢.1  Principy TQM

Pfiloha ¢.2  Metody kvality
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Pfiloha ¢. 1: Principy TQM?
TQM (Total Quality Management =
a nejucinnéjsi systém fizeni kvality. Zakladni myslenka TQM: kvalitu vystupl organizace

Uplné fFizeni kvality) predstavuje nejkomplexné;si

determinuje a Ize ji nejlépe zajistit zvySenim kvality vSech ¢innosti v organizaci provadénych.
Cilem TQM je dodani produktll/ sluzeb v kvalité uspokojujici zdkaznika ve spravném case a za
spravnou cenu. TQM je zaloZeno na konceptu ucici se organizace a neustalého zlepSovani
kvality, sniZovani nakladd, zajisténi pozadavkl na bezpecnost prace, zvySovani mordalky, resp.

zlepSovani ochrany Zivotniho prostredi.

Tabulka 12: 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 zdkaznika/
zainteresované strany

Organizace se zaméruje na potfeby stavajicich i potencialnich
zakaznik(/ obcan(, zapojuje je do vytvareni produktl, sluzeb
i zlepSovani své vykonnosti.

dle cilt, strategické

Vedeni organizace jasné definuje poslani, vizi a hodnoty
organizace, udrZuje vnitini prostfedi takové, aby umoznilo piné
nasazeni zaméstnanct pfi plnéni cild organizace.

procesni fizeni,
rozhodovani na zakladé
faktd

Zadouciho vysledku lze dosdhnout Gcinnéji, pokud jsou
pfislusné zdroje a Cinnosti fizeny pomoci procesli a rozhodnuti
jsou pfijimana na zakladé analyzy dat a informaci.

zapojeni  zaméstnancd,
rozvoj zaméstnancl

Zameéstnanci tvofi zaklad organizace a jejich plné zapojeni
umoznuje vyuZiti jejich schopnosti ve prospéch organizace.
Prospésnost zaméstnancl lze maximalizovat podporou jejich
rozvoje a zapojenim, vytvofenim prostfedi sdilenych hodnot,
kultury zaloZzené na d(vére, otevienosti, spolecenské
odpovédnosti a uznani.

neustalé zlepSovani a
inovace

Dosazeni excelence (vynikajici kvality) je vyzvou pro status quo,
podporu neustalého uceni se, nachazeni prilezitosti k inovacim
a ke zlepSovani.

vzajemné vyhodnad
partnerstvi

Pro podporu dosahovani cilG organizace je vhodné ridit vztahy
s klicovymi partnery organizace, resp. budovat oboustranné
vyhodné partnerské vztahy podporuji schopnost organizace
napliovat vzdjemné potreby a o¢ekavani.

spolecenska
odpovédnost organizace

Organizace se maji chovat spolecensky odpovédné, respektovat
trvale udrzitelny rozvoj a snaZit se porozumét a reagovat na
ocekdvani mistniho i globalniho prostredi.

® ). Marek, P. Kajml: Metody moderniho fizeni organizaci soukromého, verejného i neziskového sektoru (na bazi socidlniho
dialogu); Konfederace zaméstnavatelskych a podnikatelskych svazd CR 2012
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Priloha €. 2: Metody kvality

1. Sebehodnoceni dle CAF (metodika CAF 2013)
Spole¢ny hodnotici ramec je ndstrojem TQM vyvinutym pro potieby verejného sektoru,
vychazi Modelu excelence EFQM. CAF je zaloZeny na predpokladu, Ze vynikajici vysledky
v oblasti vykonnosti organizace, obcanl/ zadkaznik(i, zaméstnancl a spolecnosti Ize
dosahnout prostfednictvim vedeni organizace, které fidi strategii a planovani, zaméstnance,
partnerstvi, zdroje a procesy.

Hlavni zaméry metodiky CAF v oblasti zlepSovani organizace:
e zavést do verejné spravy kulturu excelence a principy TQM;
e vyuZivat ve verejné sprave cely cyklus PDCA;
e umozZnit sebehodnoceni organizaci vefejného sektoru za ucelem ziskani jejich
diagndzy a stanoveni naslednych opatreni ke zlepseni;
e pUsobit jako most spojujici rizné modely pouZivané v fizeni kvality;
e usnadnit benchlearning mezi organizacemi verejného sektoru.

Obrazek 26: Schematické znazornéni metody CAF

PREDPOKLADY VYSLEDKY
I ™y g
3 7.
g Zaméstnanci \lg Z?C;;Fg;gl
6 [
2. 5. Obﬁéné/ Kli¢ové
1. | 2 Strfateg:f: i ] 2 Procesy (4 zékaznici 4| vysledky
Vedeni a planovani — vysledky vykonnosti
N/ —_
8
4.
. Spolecenska
¢ Pg';‘;%?g‘" ¢ 14 ogpovédnost 14
- vysled
h. v L vy . v i ky v R
<2

INOVACE A UCENI SE

Model CAF tvofi soubor deviti kritérii, ktera umoznuji provést sebehodnoceni organizace.
Kritéria se déli do dvou kategorii - predpoklady organizace (vedeni, management lidskych
zdrojl, strategie a planovani, partnerstvi a zdroje) a vysledky organizace (vztah
k zakaznikim/obcantm, vztah k pracovnikiim, vztah ke spolec¢nosti, klicové vysledky ¢innosti
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a vykonnosti). Kazdé kritérium obsahuje dalsi subkritéria, kterd se boduji dle panell
hodnoceni. Pro objektivnéjsi hodnoceni jsou ke kazdému subkritériu uvedeny priklady.

Vysledky sebehodnoceni slouZi pro management jako zdroj informaci o silnych a slabych
strankdch uradu a dale mohou poslouzit pro benchmarking s dalSimi Grady.

Zavadéni modelu CAF se stavd evropskym hnutim. Ministerstvo vnitra organizuje odborné
seminare a vyménu zkusSenosti s aplikaci a zdokonalenim této metody.

Narodnim gestorem CAF je Ministerstvo vnitra. Ve spolupraci Ministerstva vnitra s Radou
kvality vznikla fada priru¢ek k metodice CAF. Aktudlné platné prirucky k metodé CAF:

e Prirucka Spole¢ny hodnotici ramec (CAF 2013)
CAF 2013 predstavuje kritéria modelu CAF, postup hodnoceni a
moznosti zlepSovani organizace vyuzivajici CAF

Aplikacni pfirucka * P¥irutka popisuje moznosti aplikace CAF pro urady USC s
CAF 2013 cilem podpofit rozvoj organizace

Podklady zpracované ksebehodnoticimu ramci obsahuji nasledujici doporuceni pro
zlepsSovani organizace s vyuzitim modelu CAF:

Obrazek 27: ZlepsSovani s vyuzitim modelu CAF

DESET KROKU KE ZLEPSOVANiI ORGANIZACE S VYUZITIM MODELU CAF

FAZE 1: ZAHAJENi PRACE S MODELEM

Krok 1 Krok 2
Rozhodnéte jak organizovat a planovat sebehodnoceni Vedte diskuzi o sebehodnoceni

FAZE 2: PROCES SEBEHODNOCENI

Krok 3 Krok 4 Krok 5 Krok 6
Vytvoite jeden nebo vice Zorganizujte skoleni Provedte Vypracujte zpravu s popisem

sebehodnoticich tymd sebehodnocenf vysledkd sebehodnoceni

FAZE 3: PLAN ZLEPSOVANI A URCENI PRIORIT

Krok 7 Krok 8 Krok 9 Krok 10
Vypracujte pldn Komunikujte o planu Realizujte plan Naplanuijte dalsi kolo
zlepsovani na zaklade Zlepsovani zlepsovani sebehodnoceni

sebehodnoticl zpravy
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2. PInéni pozadavkl na systémy Fizeni dle ISO norem
Normy definujici poZadavky na produkty, resp. systémy fizeni; systémy fizeni kvality tvori
specifickou skupinu standardd® — normy 1SO fady 9000+. Pozadavky norem k jednotlivym
systémUm fizeni jsou generické a je mozné je aplikovat v jakékoli organizaci bez ohledu na
jeji typ nebo velikost, vyrabéné produkty a/nebo sluzby, které poskytuje, resp. sektor, ve
kterém plsobi. VétSina norem je koncipovdna tak, aby umoZiovala integraci s dalSimi
systémy fizeni.

Norma ISO 9001 specifikuje poZadavky na systémy managementu kvality (QMS) organizace.
Aktualni verzi ISO 9001 vydala Mezinarodni organizace pro normalizaci ISO v zafi 2015, ¢eska
verze normy ISO 9001 je platna od bfezna 2016.

Rizeni kvality dle 1SO 9001 je zaloZeno na aplikaci procesniho pFistupu — véechny procesy
organizace (hlavni, fidici, podplrné) maji tvofit jednotny systém fizeni. Procesni fizeni nutné
odrdzi pozadavky zadkaznik(l organizace, resp. dalSich zainteresovanych stran — zdkaznici
formuluji poZzadavky na produkty/ sluzby organizace. Zpétna vazba zajisténa prostrednictvim
méreni, analyz a zlepSovani hodnoti jak vykonnost proces(i organizace, tak napf. spokojenost
zakaznikd. Aktualni verze normy zdlrazriuje vyznam strategického Fizeni organizace, zavadi
povinné Fizeni rizik a pfilezitosti, novym zpUsobem feSi udrzovani a uchovavani
dokumentovanych informaci (tato zména muze vést kzasadni redukci dokumentl
zpracovavanych v systému fizeni kvality).

Systém managementu kvality dle I1SO 9001 zavadi do prace Uradu potiebny fad. Organizace
si vramci QMS urcuje, jaké postupy do fizeni kvality zavede a jak je bude provadét, tj.
organizace musi sama védét, co chce délat a jakym zplisobem. Zavedeny systém ji pak
pomaha v neustalém zlepSovani svych Cinnosti, nuti organizaci svou praci fidit a zlepSovat.
Certifikace je kaZdoro¢né obhajovana vrdmci dozorovych, resp. recertifikacnich audit(
externim hodnotitelem — certifikaCnim orgdnem pro certifikaci systému managementu,
kterému byla pro tuto cinnost udélena akreditace narodnim akreditaénim organem.
Kontinualni zlepSovani v organizaci podporuje tym internich auditor(, ktefi soucasné zajistuji
i zpétnou vazbu mezi zaméstnanci Ufadu a jeho vedenim.

* prehled aktualné platnych norem, které jsou vyuZivany pro nastaveni a uplatiiovani systému tizeni ve verejné spravé, je
uveden v pfiloze ¢. 2: Pfehled aktualné platnych norem.
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Obrazek 28: Schematické znazornéni systému fizeni dle ISO norem

____________________________________________

4. Systém managementu kvality

4,
Organizace
ajeji
kontext Spokojenost
zakaznik(
Pozadavky Vysledky
zakaznika ams
Produkty
a sluzby

Kontroluj

4. Potreby a
ocekavani
relevantnich L\ ;
zainteresovanych N~ e -
stran

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

dale k ISO 9001:

e Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni
zkusebnictvi zajistuje tvorbu, vydavani a distribuci norem

www.unmaz.cz

WWW.iso.org * Mezindrodni organizace pro normalizaci ISO

o Cesky institut pro akreditaci udéluje akreditaci k
WWW.cai.cz provadéni specifickych cinnosti, vede seznam
akreditovanych subjektt

59


http://www.unmz.cz
http://www.iso.org/
http://www.cai.cz

Pfehled aktualné platnych norem

Metodické doporuéenti k Fizeni kvality v USC

Prehled aktudlné platnych norem, které jsou vyuzivany pro nastaveni a uplatfiovani systéma

fizeni ve verejné spravé:

Tabulka 13: Aktudlni normy

¢SN EN ISO 9001:2016°
Systémy managementu
kvality — Pozadavky

Norma specifikuje poZadavky na systém managementu
kvality pro organizace, které pottebuji prokazovat svou
schopnost trvale poskytovat produkty a sluzby, které spliuji
pozadavky zakaznika a pfislusné pozadavky zakonu
a predpistl, a ma v umyslu zvySovat spokojenost zdkaznika
efektivnim aplikovanim tohoto systému, vcetné procesu
k jeho zlepsovani, a prokazovanim shody s poZadavky
zdkaznika a s pfisluSnymi poZadavky zakon( a predpisu.

CSN EN 1SO 9000:2016
Systémy  managementu
kvality — Zakladni principy
a slovnik

Norma vymezuje zdkladni pojmy a zdsady managementu
kvality pro organizace, které uplatiuji 1SO 9001, jeji
dodavatele/ zakazniky, resp. dalsi zainteresované strany.

CSN EN ISO 19011:2012
Smérnice pro auditovani
systém( managementu

CSN  ISO/IEC  27001:2014
Informacni technologie
Bezpecnostni techniky
Systémy fizeni bezpeclnosti
informaci — PoZzadavky

Norma poskytuje navod k fizeni programu auditd,
pldnovani a provadéni auditli systému managementu, i ke
kompetencim a hodnoceni auditora a tymu auditord.
Norma je urcena k pouziti Sirokému spektru moznych
uZivatell, véetné auditor(i, organizaci zavadéjicich systémy
managementu a organizaci, které potrebuji provadét audity
systéml managementu na zakladé smluvnich nebo
pravnich divodu.

Norma specifikuje pozadavky na ustaveni,
implementovani, udrZzovani a neustalé zlepSovani systému
fizeni bezpeénosti informaci v ramci kontextu rizik ¢innosti
organizace. Zahrnuje pozadavky na posouzeni a oSetfeni
rizik bezpec€nosti informaci, pfizplsobené potiebam
organizace.

CSN 1SO/ IEC 27000:2014

Informacni technologie -
Bezpeénostni techniky -
Systémy fizeni bezpecnosti
informaci — Prehled a
slovnik

CSN  OHSAS 18001:2008
Systémy managementu

Norma poskytuje prehled systém( fizeni bezpecnosti
informaci (ISMS), terminy a definice obecné pouzivané
v fizeni bezpecnosti informaci.

Norma specifikuje pozadavky na systém managementu
bezpecnosti a ochrany zdravi pti praci (BOZP). Cilem

® Do z4f 2018 Ize uplatiiovat poZadavky CSN EN 1SO 9001:2009 (do zaFi 2018 probiha tzv. ptechodné obdobi, tj. obdobi, ve
kterém musi organizace uplatriujici poZadavky ISO 9001 naplnit poZadavky revidované verze normy z roku 2015)
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bezpecnosti a  ochrany
zdravi pfi praci — Pozadavky

normy je podpofit a propagovat spravnou praxi v oblasti
BOZP. Implementace normy umoZni organizaci
systematické pripravy a zavedeni politiky a cild, které
budou brat v Uvahu nejen pozadavky pravnich predpisd,
ale i rizika v oblasti BOZP.

CSN  OHSAS 18002:2009
Systémy managementu
bezpecnosti a  ochrany
zdravi pti praci - Smérnice
pro implementaci OHSAS
18001:2007

CSN EN ISO 14001:2016
Systémy environmentalniho
managementu - PoZadavky
s ndvodem pro pouZiti

Norma tvofi podporu porozuméni pfi implementaci
pozadavkll na systémy managementu BOZP dle OHSAS
18001. Uvadi specifické navody pro praktickou aplikaci
pozadavk( OHSAS 18001.

Norma specifikuje pozadavky na systém
environmentalniho managementu, které muZe organizace
pouzit pro zvySeni environmentalni vykonnosti. Je uréena
pro organizace, které se snazi fidit své environmentalni
odpovédnosti systematickym zplsobem, ktery pfispiva
k environmentdlnimu pilifi udrzitelnosti.

CSN 1SO
Environmentalni
management - Slovnik

14050:2010

CSN EN 1SO 31000:2010
Management rizik -
Principy a smérnice

Norma definuje terminy zakladnich pojmU vztahujicich se
k environmentalnimu managementu pro normy rady I1SO
14000.

Norma stanovi principy pro efektivni fizeni rizik. Norma
doporucuje, aby organizace rozvijely, implementovaly
a kontinudlné zlepSovaly ramec, jehoz Uucelem je
integrovat proces pro fizeni rizik do svého celkového
vedeni, strategie a planovani, managementu, procesu
podavani hlaseni, politik, hodnot a kultury. Norma
popisuje vztah mezi zasadami pro management rizik,
rdmcem pomoci kterého vznikd a procesy managementu
rizik.

vice informaci na www.iso.org, resp. www.unmz.cz
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3. Mistni Agenda 21
Mistni agenda 21 (MA21) je metodou fizeni kvality ve vefejné spravé, vede k praktickému
uplatnéni principl udrzitelného rozvoje na mistni a regiondlni Grovni. Svym charakterem je
zamérena nejen dovnitt Urfadu (strategické fizeni a planovani, financni fizeni), ale zejména
navenek (pribézna komunikace a systematické zapojovani verejnosti, oteviené sdileni
zkusenosti).

Udrzitelny rozvoj uvadi do souladu hospodarsky a spolecensky pokrok s plnohodnotnym
zachovanim Zivotniho prostfedi. Mezi hlavni cile udrzZitelného rozvoje patfi zachovani
Zivotniho prostfedi budoucim generacim v co nejméné pozménéné podobé. Je postaveny na
socialnim, ekonomickém a environmentalnim pilifi.

Pro hodnoceni kvality MA21 v jednotlivych municipalitdch existuje oficialni sada Kritérii
MAZ21 a detailni Zasady a Pravidla hodnoceni schvalena Pracovni skupinou MA21 Rady vlady
pro udrzitelny rozvoj (RVUR), zfizenou pfi Ufadu vlady. Kritéria jsou rozdélena dle typu
municipality — mald obec, mésto, kraj, mistni akéni skupina (MAS). Naplnéni kritérii musi
municipality doloZit povinnymi dlkazy v Databazi MA21, jejich prokazatelnost hodnoti

Pracovni skupina pro mistni Agendu pfi RVUR. Municipality jsou dle pravidel hodnoceni
MA21 rozdéleny do 4 kategorii A — D (kde A pfedstavuje nejpokrocilejsi Uroven), vcéetné
kategorii ,Zajemc(”. Kazda z kategorii mda sva vlastni kritéria a jasné méritelné ukazatele,
které hodnoti uroven realizace procesu MA21 v dané municipalité a v nejvyssi kategorii
i realné vysledky. Pfedpokladem pro splnéni celé kategorie je naplnéni a zdokumentovani
vSech v ni obsazenych Kritérii MA21 i Kritérii kategorii pfedchazejicich.

Nejvyssi kategorie A povinné, predchozi kategorie B a C doporucené, predkladaji odborné
posouzeni udrzitelného rozvoje, a to dle schvilené Metodiky hodnoceni udrZitelného
rozvoje mést vramci MA21. Hodnoceni probihd dle navodnych otazek a stanovenych
indikdtori v 10 tématech udrZitelného rozvoje, kterd vychazeji z Aalborskych zdavazkd.
Vystupem hodnoceni je zpracovani sebehodnoticiho Auditu udrzitelného rozvoje, ktery je
navazné oponovan expertni skupinou hodnotiteld.
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Hodnocena témata udrzitelného rozvoje v ramci Metodiky (dle Aalborskych zavazkd):

1. sprava véci verejnych a Uzemni rozvoj,
2. Zivotni prostiedi,

[

%4 3. udritelna spotfeba a vyroba,

E 4. doprava a mobilita,

U 5. zdravi,

6. mistni ekonomika,

7. vzdélavani a vychova
8. kultura a mistni tradice,
E 9. socidlni prostredi

10. globalni odpovédnost.

Narodnim gestorem mistni Agendy 21 je Ministerstvo Zivotniho prostiedi. Zakladni
strategicky dokument byl schvalen usnesenim vlady €. 30 ze dne 11. ledna 2012, ke Koncepci
podpory mistni Agendy 21 v Ceské republice do roku 2020 a Akéniho planu pro obdobi 2012
— 2013. Aktualizovand verze Akéniho planu byla schvdlena usnesenim vlady ¢. 312 ze dne
11. dubna 2016, o Akénim planu na léta 2016 az 2018 ke Koncepci podpory mistni Agendy 21
v CR do roku 2020.

dale k mistni Agendé 21:

Www.ma2l.cz e zakladni informace k MA21, Kritéria hodnoceni MA21,
’ ’ prehled municipalit v kategoriich A - D

mesto.cz rozvoje, Audity udrzitelného rozvoje

galerie.udrzitelne- { e priklady dobré praxe zpracované dle témat udrzitelného
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4. Model excelence EFQM

Zakladni koncepce modelu excelence predstavuji zakladni principy, které jsou pro kazdou
organizaci nezbytnym zdkladem pro dosahovani trvale udrzitelné excelence.

Obrazek 29
Vytvareni hodnoty pro zakazniky
Trvalé dosahovani vynikajicich vysledki

Vytvareni trvale udrZitelné
budoucnosti

Dosahovani uspéchu diky @
schopnostem pracovnik(

Rozvijeni schopnosti organizace
oo o @
Agilni Fizeni

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

Model excelence EFQM se sklada z 9 kritérii a pomaha organizaci prevadét koncepce
excelence do praxe. Poznatky a pozadavky z koncepci excelence jsou promitnuty pfimo do
jednotlivych kritérii predpokladu. 5 kritérii predpoklad( je doplnéno 4 kritérii vysledkd, ve
kterych je shrnuto, co by excelentni organizace mély méfit, sledovat a vyhodnocovat.

Obrazek 30: Schematické znazornéni modelu excelence EFQM

[Predportaay DI Wveey 3>

Vedeni

Partnerstvi a

zdroje
J &

Uceni se, kreativita a inovace

Hodnoceni excelence organizace probiha dle ,logiky RADAR” — dynamicky rdmec hodnoceni
a ucinny nastroj fizeni, ktery je oporou organizace pfi hledani odpovédi na vyzvy, které musi
prekonavat ve snaze naplnit svou snahu dosahnout trvale udrzitelné excelence. Pomoci
RADARu se hodnoti jak predpoklady, tak vysledky; hodnoceni umozZnuje i bodové
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ohodnoceni organizace (toto je vyuZivano zejména v soutéZich ocenujicich excelenci
organizaci®). Na zékladé hodnoceni jsou vymezeny oblasti pro dal$i zlep$ovani organizace.

®v Ceské republice je vyuZivano v ramci Narodni ceny kvality CR.
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5. Spolecenska odpovédnost organizaci (CSR)
Spolecenskd odpovédnost organizaci (Corporate Social Responsibility, CSR) predstavuje
dobrovolny zdvazek organizace zohledfovat pfi svém rozhodovani a kaZzdodennich
¢innostech potreby svych zdkaznikl, dodavatell, zaméstnanci a dalSich aktérd, jichz se
organizace primo ¢i nepfimo dotykd. Jednd se o prarezovou problematiku, ktera se dotyka
Sirokého spektra aspektd — ekonomického, socidlniho i environmentalniho.

CSR ma dobrovolny charakter a zahrnuje ty Cinnosti, které organizace realizuje nad ramec
zdkonnych povinnosti, at jiz ve vztahu ke svym zaméstnancim, nebo ke spolecnosti
a Zivotnimu prostredi. Smyslem CSR je prispivat k udrzZitelInému rozvoji celé spolecnosti.

Strategie v oblasti CSR je soucasti strategickych zamérd Rady kvality od roku 2006. Pro
efektivn&jéi koordinaci aktivit v oblasti CSR byla Radou kvality CR vroce 2008 ustavena
odborna sekce Spole¢enska odpovédnost organizaci’.

Narodnim gestorem spolecdenské odpovédnosti je od roku 2013 Ministerstvo primyslu
a obchodu, jehoz ukolem je vypracovavat strategicky dokument Narodni akéni plan
spolecenské odpovédnosti organizaci v Ceské republice. Aktudlni verze materidlu je
schvalena usnesenim vlady ¢. 49 ze dne 25. ledna 2016, o aktualizovaném Narodnim
akénimu planu spolecenské odpovédnosti organizaci v Ceské republice.

dale ke spolecenské odpovédnosti:

e oficidlni portal k CSR, prehled nastrojli vyuzivanych k
uplatnéni CSR, moznosti ocenéni za CSR

narodniportal.cz

¢ Platforma zainteresovanych stran CSR, Akéni plan CSR,

ww.npl.cz prehled ocenéni za CSR
Pfirucka CSR pro * CSR a verejna sprava, moznosti ocenéni CSR, pfiklady
verejnou spravu dobré praxe (vyjde v listopadu 2016)

7V roce 2015 doglo k reorganizaci této odborné sekce; novy nazev odborné sekce: Spolecenska odpovédnost a udrzitelny
rozvoj.
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