Rizeni kvality

ve sluzehnich uradech

CO JE KVALITA A RIZENi KVALITY VE VEREJNE SPRAVE

;@; Kvalitu ve vetejné spravé je mozné vnimat jako snahu organizaci délat spravné véci
spravné (koncepce Good Governance), tj. kvalitné, efektivné a véas. Rizeni kvality ve
statni spravé pak spociva v systematickém pristupu k zajisténi efektivniho, transparentniho
a odpovédného poskytovani vetejnych sluzeb prostiednictvim zavadéni, udrzovani a rozvoji
standardizovanych procest, které podporuji ,neustalé zlepSovani“! a napliovani potreb
zakaznik( (stat, obcan, jiny sluzebni arad atd.). Kvalitu a jeji rizeni je tfeba vnimat jako
soucast kazdodenni prace vedeni i ,béZnych” zaméstnanct uiadu, nikoliv jako samostatnou
»,agendu“ stojici vedle agend ze
zakona uradem vykonavanych.

Velmi zjednodusSené predstavuje
fizeni kvality nastaveni pravidel,
jak délat stejné véci ve stejné situaci
stejnym zplisobem (tzv. pravidla
standardizace), dle téchto pravidel
postupovat a v dané periodé
ovérovat, zda to spliluje nastavena
ocekavani a zda jde néco délat 1épe.

ZAVADENI RiZENi KVALITY VE SLUZEBNiCH URADECH

PROJEKT PODPORA PROFESIONALIZACE A KVALITY STATNi SLUZBY A STATNI SPRAVY

Ve sluZzebnich uradech (tj. uradech, které podléhaji zdkonu o statni sluzbé) probihalo
cilené zavadéni rizeni kvality v ramci projektu Podpora profesionalizace a kvality statni
sluzby a statni spravy (dale jen ,PROAK"), ktery byl financovan z Operacniho programu
Zameéstnanost a realizovan tymem sekce pro statni sluzbu Ministerstva vnitra v letech 2016
az 2023.

»,Podpora zavadéni rizeni kvality ve sluzebnich uradech” byla jednim z klicovych cila
PROAK. Spocivala zejména v metodické a odborné pomoci sluzebnim uradiim nastavit

D Princip cyklu PDCA - zkratka sloZend z ndzvil na sebe navazujicich kroki ,Plan“ (planovat) - ,Do“ (realizo-
vat) -, Check” (prezkoumat) -, Action” (reagovat). Urad se nemusi donekonecna zlepsovat, ale ma nastaven
mechanismus pravidelného prezkoumavani mozného zlepseni, realizace zlepSeni a opétovného prezkou-
mani.
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¢i rozvinout systémovy zpUsob Fizeni a vnitfniho fungovani, a tim nastavit proces jejich

dlouhodobého a postupného rozvoje. Aktivity spojené s touto podporou vychazely ze

Strategicky ramec Strategického ramce veiejné spravy Ceské republiky pro obdobi 2014-2020. Byly také

verejnéspravy Ceské  soyladu s koncepci Klientsky orientovana vefejna sprava 2030 a Akénim planem na léta

republiky pro obdobi

2014-2020 2021-2023 k této koncepci.

ZkuSenosti se systémy fizeni kvality

(napt. I1SO 9001) méla do té doby, e 1SO 9001 g

na rozdil od uradd samospravy, jen
velmi mald ¢ast sluzebnich uradu. "
vyuzivani metod kvality ve verejné

spravé doslo vramci Analyzy vyuZzivani

metod kvality ve verejné spravé.

K podrobnému zmapovani stavu ‘ I ' l

NASTAVENi PROCESU ZAVADENI RIZEN{ KVALITY VE SLUZEBNICH URADECH
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V ramci PROAK bylo nutné nejprve ucinit nezbytné pripravné kroky, nastavit proces
zavadéni fizeni kvality ve sluzebnich utadech. Mezi klicové dokumenty a aktivity

této faze patrily:

Metodicky pokyn

»

»

»

»

»

Metodické doporuceni ke vzdélavani statnich zaméstnanci v oblasti Fizeni
kvality (schvalené Radou vlady pro verejnou spravu dne 16. prosince 2016) -
definovalo rozsah a obsah vzdélavani statnich zaméstnancti v oblasti rizeni kvality.

v__ s vrs

Metodika zavadéni rizeni kvality ve sluzebnich airadech (schvalena usnesenim
vlady ze dne 10. dubna 2017 ¢. 275) - stanovila oblasti minimalnich pozadavk na
zavadeéni rizeni kvality, postupy pro definovani pozadavki rizeni kvality a postupy
a harmonogram pro jejich zavedeni ve sluzebnich atradech.

Analyza soucasného stavu Kkritérii zlepSovani a vybranych principi rizeni
kvality za rok 2016 - zaloZena na dotaznikovém Setfeni ve sluzebnich Gradech
v oblastech rizeni uradu; strategického planovani a rizeni; rizeni lidskych zdroji;
rizeni partnerstvi; vysledky vykonnosti uradu.

Navrh Metodického pokynu pro fizeni kvality ve sluzebnich uradech (vzaty na
védomi vladou v fijnu 2017) a jeho pilotni ovérovani.
StéZejnim dokumentem pro vlastni zavadéni rizeni kvality se stal:

Metodicky pokyn pro rizeni kvality ve sluzebnich uradech (dale jen ,Metodicky
pokyn*), aktualizovany na zakladé pilotniho ovérovani (schvaleny usnesenim vlady
ze dne 4. dubna 2018 ¢. 214).

Poskytl sluzebnim tradiim uceleny ramec pro zavadéni systému rizeni kvality a zddraznil

potiebu nastaveni procesu neustalého zlepSovani pro udrZovani a rozvoj zavedeného

minimalni mirakvality ~ systému. Definoval tzv. minimalni miru kvality (v podobé deseti kritérii zlepSovani), kterou
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byly sluzebni urady povinny zavést nejpozdéji do 30. Cervna 2022? a kterou
si dle vlastniho rozhodnuti mohly rozsitit do tzv. optimalni miry kvality, a to
implementaci nékterého z osvédcenych komplexnich systémi tizeni kvality
(napt- ISO 9001, model CAF atd.).

Soucasti Metodického pokynu byly doporucené postupy pro zavadéni kritérii zlepSovani,
vcetné harmonogramu.

Proces zavadéni pozadavkd Metodického pokynu byl projektovym tymem PROAK
v uradech podporovan formou konzultaci, poradenstvi a vzdélavani v oblasti rizeni
kvality, poskytovanymi podplirnymi materialy, vzory internich piedpisti, organizovanymi
konferencemi atd.

EXTERNI PREZKUMY - VYHODNOCENI MIRY NAPLNOVANI POZADAVKD METODICKEHO POKYNU
VJEDNOTLIVYCH ORADECH

Po zavedeni pozadavkid Metodického pokynu byly projektovym tymem PROAK
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provedeny v jednotlivych sluZebnich uUradech externi prezkumy pro zjiSténi
a vyhodnoceni miry zavedeni téchto pozadavkid. Prezkumy probihaly Setfenim na
misté prevazné ve spolupraci s externimi hodnotiteli (zkuSenymi odborniky v oblasti
kvality). Celkem bylo provedeno 84 prezkumi, coZ bylo mozné vztdhnout na celkem 230
sluzebnich urada z celkového poctu 234 (nékteré urady zavadély tizeni kvality jednotné
se svymi podiizenymi Grady, popt. bylo pouzito ,vzorkovani“). V ramci piezkumi byly také
identifikovany dobré praxe a poskytnuta doporuceni pro zlepSeni.

Celkové shrnuti vysledkl a vy-
hodnoceni naplnéni pozadavki

- Metodického pokynu probéhlo
preZKum zaCatkem roku 2023. Bylo kon-
statovano, ze vSechny sluzebni
urady, i kdyz v riizné mire, po-
zadavky Metodického pokynu
zavedly. RAmcové vysledky byly
komunikovany a nejlepsi urady
ocenény na zavérecné konferenci
projektu PROAK v Kaiserstejn-

ském palaci v Praze. Podrobnéj-

$i vyhodnoceni bylo zpracovano

v Zavérecéné informaci o stavu
zavadéni rizeni kvality ve slu-
N zebnich uradech.

2 Posun terminu z diivodu covidové pandemie dle usneseni vlady ze dne 22. Ginora 2021 ¢. 180.
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aktualizace
Metodického pokynu

kritéria zlepSovani

UDRZOVANI A DALSi ROZVOJ RiZENi KVALITY VE SLUZEBNICH URADECH

Koncem projektu PROAK byly na zakladé zkuSenosti z prezkumi aktualizovany ¢i nové
zpracovany dalsi metodické a podplirné materialy a vytvoreny nové nastroje na podporu
udrzovani a rozvoje zavedenych systém1 rizeni kvality ve sluzZebnich aradech.

Na né navazuji i souCasné aktivity sekce pro statni sluzbu Ministertsva vnitra v této oblasti,
které probihaji v souladu s Narodni politikou kvality CR na roky 2023 - 2030 a koncepci

Klientsky orientovana verejna sprava 2030.

METODICKY POKYN PRO RiZENI KVALITY VE SLUZEBNiCH URADECH (AKTUALIZACE 2023)

Metodicky pokyn pro rizeni kvality ve sluzebnich uradech, aktualizovany v ¢ervnu 2023,
reflektuje situaci po zavedeni kritérii zlepSovani ve sluzebnich uradech. Promitaji se zde
také vysledky a zkuSenosti z externich prezkumd, dle kterych byl jeho obsah zptehlednén
a modifikovan i s ohledem na nastaveni a realizaci trvalého zlepSovani v tiradech.

Metodicky pokyn nyni, v podobé deviti kritérii zlepSovani, nadale predstavuje
standard v oblasti Fizeni kvality sluzebnich uradi. Kritéria zlepSovani tvoii
jeden provazany systém, ktery ma své logické posloupnosti dané jejich uvedenym poradim:
kritérium zlepSovani 1 Strategie rozvoje sluZebniho tiradu
kritérium zlepSovani 2 Systém méritelnych cili

kritérium zlepSovani 3 Identifikace cinnosti sluzebniho uiadu a souvisejicich
odpovédnosti a pravomoci

Kritérium zlepSovani 4 Systém internich predpisi
kritérium zlepSovani 5 Systém komunikace

kritérium zlepSovani 6 Systém Fizeni zmén

kritérium zlep$ovani 7 Rizeni lidskych zdrojt

kritérium zlepsovani 8 Adaptacni proces

kritérium zlep$ovani 9 Setieni spokojenosti zaméstnancii

Kazdé kritérium zlepSovani obsahuje opatieni (aktivity), jejichZ realizaci dochazi k naplnéni
daného Kkritéria zlepSovani, a také vystupy, specifikujici cilovy stav naplnéni tohoto kritéria.

§=P
cg Na Metodicky pokyn uzce navazuiji:

» Metodika pro hodnoceni plnéni poZadavkiu Metodického pokynu, vyuzitelna
pro kazdoroc¢ni sebehodnoceni tiradi i pro externi prezkumy s jasné vycislitelnou
urovni napliiovani pozadavkl Metodického pokynu v procentech.
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https://www.narodniportal.cz/narodni-politika-kvality/

»

Pravidla pro externi prezkumy a doporucena pravidla pro interni pirezkumy

(vCetné formulari), upresnujici organizaci a postup téchto prezkumd.

Mezi nastroje podpory fizeni kvality ve sluzebnich uradech patfi:

»

»

Portal sdilené praxe (www.sdilenapraxe.cz), urCeny zejména pro vyménu
zkuSenosti a dobré praxe mezi sluzebnimi Grady. Portal vznikl jako neverejna
platforma v ramci PROAK v primé spolupraci se sluzebnimi trady, ochotnymi
podélit se nejen o svoje dobré praxe, ale i o pripadna tskali spojena s jejich realizaci.
Dale jsou zde vkladany prezentace a zaznamy ze Skoleni ke kvalité realizované pro
sluzebni arady a dalsi informace spojené s kvalitou. Portal je nadale napliiovan
a administrovan sekci pro statni sluzbu Ministerstva vnitra.

Ceny Ministerstva vnitra za kvalitu a inovace ve verejné spravé, umoznujici
zapojeni sluzebnich aradt do kazdoro¢niho oceniovani za kvalitu, a to i s pristupem
ke kvalité dle Metodického pokynu (nejprve pilotné v ramci PROAK, radné od
vyhlaseného roc¢niku 2023). Sekce pro statni sluzbu Ministertsva vnitra, jakozto
garant a administrator oceniovani za kvalitu sluzebnich uradg, se tak spolupodili
na jiz tradicnim udélovani cen, které Ministerstvo vnitra (zejména uradim
samospravy) udeéluje jiz od roku 2005.

Prirucka pro rozvoj systému rizeni kvality ve sluzebnich Gradech, zpracovana
v ramci PROAK, rozsitujici pozadavky Metodického pokynu o mozna feSeni na
zakladé aplikace normy ISO 9001 formou jakéhosi ,navodu k pouZiti“ Je urcena
zejména tém uradim, které nemaji velké zkuSenosti s aplikaci mezinarodnich

norem.

nastroje podpory



vzdélavaci aktivity

priibézné
monitorovani

externi prezkumy

DALSI AKTIVITY SEKCE PRO STATNI SLUZBU MINISTERSTVA VNITRA V OBLASTI
RIZENi KVALITY

Sekce pro statni sluzbu Ministerstva vnitra dale podporuje rizeni kvality ve sluzebnich

uradech témito aktivitami:

»

»

»

Vzdélavaci aktivity - Skoleni, workshopy a kulaté stoly obsahové zamérené
na obecnéjsi i uzsi problematiku kvality sluzebnich uradd, urcené dle zaméreni
yzacateCnikim“ v oblasti rizeni kvality ¢i zkuSenéjSim ,kvalitafim". Zpravidla
probihaji hybridni formou. V pripadé kulatych stol se jedna o moderovanou osobni
vyménu zkuSenosti mezi tcastniky v konkrétni oblasti pozadavki Metodického

pokynu. Témata reflektuji zajem a potiebu sluzebnich aradu.

Pribézné monitorovani napliovani pozadavkii Metodického pokynu
sluZzebnimi urady za ucelem sledovani trendd, vyhodnocovani pokroku
i identifikace oblasti pro zacileni dal$i podpory. Vychazi z potieby ro¢ni realizace
internich pirezkumii napliiovani pozadavkli Metodického pokynu ve sluzebnich
uradech dle platné hodnotici metodiky, diky kterym se arady mohou zamyslet nad
svymi slabymi a silnymi strankami v ramci jednotlivych oblasti fizeni a fungovani
uradu, identifikovat dobré praxe a nastavovat opatreni ke zlepSeni.

Realizace externich pirezkumii ve sluZebnich aiadech (dle ziskanych finan¢nich
zdrojl sekce pro statni sluzbu), které mohou sluZzebnim uradlim piinést cennou
nezavislou zpétnou vazbu a poskytnout piipadna doporuceni.

Zavedeni systému rizeni kvality urcité neni a nemize byt jednorazovou zalezitosti. Pro

zachovani ziskanych vysledki ¢i jejich rozvoj je stéZejni trvajici podpora ze strany vedeni

sluZebnich uradi. Jako nezbytnou vnima svoji koordinacni a metodicky podptirnou roli

v této oblasti také sekce pro statni sluzbu Ministerstva vnitra.

ROZSIRUJICI LITERATURA

Informace k rizeni kvality ve sluzebnich uradech a odkaz na vyse uvadéné dokumenty

s N7

jsoukdispozici na webu statni sluzby - Podpora zavadéni iizeni kvality ve sluZebnich

uradech.
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https://mv.gov.cz/sluzba/clanek/podpora-zavadeni-rizeni-kvality-ve-sluzebnich-uradech.aspx
https://mv.gov.cz/sluzba/clanek/podpora-zavadeni-rizeni-kvality-ve-sluzebnich-uradech.aspx

