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2. NARODNI KONFERENCE KVALITY VE VEREINE SPRAVE SE
KONA POD ZASTITOU MINISTRA VNITRA
PANA Mgr. FRANTISKA BUBLANA

Uvodni slovo ministra vnitra

Vazeni Ucastnici 2.narodni konference kvality ve verejné sprave,

setkavame se sice v obdobi pred radnymi volbami do Poslanecké snémovny,
ale v situaci, _

- kdy Ceska republika je plnopravnym ¢lenem Evropské unie,

- kdy Organizace pro ekonomickou spolupraci a rozvoj (OECD) sdruzujici
nejvyspélejsi staty svéta potvrdila prakticky zavrSeni transformace v Ceské
republice konstatovanim, ze reSime stejné problémy jako vétSina Clenskych
statd,

- kdy Rada Evropy pozitivné hodnoti rozvoj demokracie v nasi zemi.

Z tohoto pohledu bliZici se volby ve vztahu k procesu zvySovani kvality verejné
spravy nejsou rozhodujicim milnikem, i na nedavno probéhlé konferenci
k problematice efektivniho statu v Senatu se vétSina vystupujicich bez ohledu
na politickou pfislusnost shodla na vyznamu verejné spravy a nutnosti dosazeni
konsensu k realizaci zmén a zachovani kontinuity. I kdyz jsou rlizné ndazory na
realizaci reformy Uzemni verejné spravy, je nutno znovu pripomenout, Ze pro toto
feSeni se vyslovilo 179 ze 192 pritomnych poslanci napfi¢ politickym spektrem,
je mozno najit nékteré dil¢i problémy, které je tfeba jesté doladit, ale zcela zasadni
je, ze diky reformé Uzemni verejné spravy

- byl vytvoren vyznamny prostor pro iniciativu v Uzemi k hledani cest rozvoje
- byly vytvoreny podminky pro rozvoj dalSich Uzemnich center vedle
dosavadnich okresnich mést.

Na celkové vyhodnoceni reformy Gzemni verejné spravy je jesté prilis brzy,
kazdopadné by nebylo racionalni délat zasadni strukturalni zmény v nejblizSim
obdobi. Ono totiz v zasadé plati, ze v kazdé zemi je verejna sprava organizovana
jinak, neni jedna nejlepsi struktura verejné spravy, zalezi na volenych zastupitelich
a Urednicich, na zajmu o rozvoj Uzemi obci ¢i kraje, na zajmu o spokojenost obcand
— a ktomu je struktura verejné spravy jen jakousi skorapkou, dllezity je vlastni
obsah cinnosti, dllezita je dostupnost a kvalita verejnych sluzeb pro obcany.

I z tohoto pohledu povazuji narodni konferenci kvality za nesmirné ddlezity
pocin, ona se totiz kvalita nenecha nadiktovat, k dosazeni kvality je tfeba osobniho
nasazeni a tvOr¢i aktivity. Dosahovani kvalitnéjSich vysledkd je nikdy nekoncici
proces. Jsem rad, Ze proces zamérfujici se na dosahovani kvalitn&jSich vysledkd se
rozSifuje a s urcitou mirou nadsazky zacind se meénit v hnuti. Dovolte mi zavérem,
abych Vam vSem, ktefi se do procesu zvySovani kvality zapojuji, podékoval za
nasazeni a iniciativu a popral, abyste ve svém nasazeni vydrzeli a aby se diky
nasemu spolecnému Usili kvalita verejné spravy stala samozrejmosti.
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RNDr. Josef Postranecky,
naméstek ministra vnitra pro verejnou spravu

Doc. Ing. Jiri Marek, CSc.
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J. Postranecky, J. Marek, Jak oceliovat kvalitu izemni veiejné spravy v Ceské republice?

V letoSnim roce Ministerstvo vnitra vyhlasilo resortni ceny kvality v Gzemni
vefejné sprave ve snaze dale podpofit ty obce i kraje, které si vyznam kvality ve své
praci nejen uvédomuii, ale také hledaji a nachazeji cesty jejiho dosahovani. Usek pro
verejnou spravu Ministerstva vnitra se snazi po organizacni a metodologické strance
tyto aktivity maximalné podporit.

V ramci plsobnosti Rady CR pro jakost — poradniho orgdnu viady, jehoz
¢innost zastfesuje Ministerstvo primyslu a obchodu — byl vytvoren systém narodnich
cen za jakost, ktery byl vladou schvalen prislusSnym usnesenim. V ramci tohoto
systému je také zminéna moznost ocenéni pro organizace verejného sektoru na bazi
EFQM. KaZdoroc¢né jsou na Prazském hradé vyhlasovany vitézové soutéze, ktefi
dosahnou nejlepsich vysledk(, lofiskymi vitézi se stali spolecné T-MOBILE
a EUROTEL.

I kdyZ jsme presvédceni, ze postupem Casu se mlze i néktery Ufad Uzemni
samospravy Ci organizace verejného sektoru (dale budeme pouzivat spolecny pojem
organizace verejné spravy) priblizit vysledkové nejlepSim komerénim organizacim,
pro naprostou vétsinu organizaci verejné spravy se jedna o velmi tézko dosaZzitelny cil
i z objektivnich dlvodl. Mezi né patfi odliSny charakter verejného a soukromého
sektoru, kdy ve verejném sektoru oproti soukromému nejde o to mit vysadni
postaveni mezi ostatnimi, ale poskytovat kvalitni sluzby v co nejSirSim rozsahu
a o svoji dobrou praxi se svymi partnery, nikoli konkurenty podélit.

Podobné neni sporu o tom, Ze metoda EFQM, byt byla vyvinuta pro komercni
oblast, je pfi spravné interpretaci pouzitelna i pro sektor verejny. Nicméné se jedna
o metodu relativné pracovné i financné narocnou, takze pro fadu zejména mensich
organizaci verejné spravy se tato metoda stava nedostupnou a tedy nepouzitelnou.

DalSim aspektem pro nastaveni je velikost a Cetnost Uradli dzemni vefejné
spravy — kvalitni sluzby by mélo byt schopno poskytovat vsech 6.243 obci Ceské
republiky i nezanedbatelné mnozstvi jimi zfizovanych organizaci ¢ organizaci
poskytujicich mistni verejné sluzby. V systému spojeného modelu Uzemni verejné
spravy vlada nemlize obecné ukladat pfimo Ukoly jednotlivym samospravam, presto
je treba zachovat vykon verejné spravy na standardni Urovni tak, aby Uzemi Ceské
republiky zlstalo i z tohoto pohledu soudrzné, tedy aby nebyly zasadné odlisSné
Zivotni podminky vytvarené verejnou spravou z regionalniho ¢i prostorového pohledu.
K udrZeni a dosazeni této predstavy Ci vize je nutno volit nepfimé metody fizeni, stat
jiz nemlze vystupovat jako nadfizeny, ale jako partner, ktery nabizi pomoc,
metodiku, nékdy i finan¢ni podporu. A Uzemni samosprava jako partner si z této
nabidky vybira (nebo taky nikoli), vyviji vlastni aktivitu, ale také se zodpovida svym
volic¢tim.

V téchto souvislostech ocenéni jedné ¢i dvou nejlepSich organizaci verejné spravy
je z hlediska motivacniho i vzhledem kdalSim aspektim problému naprosto
nedostacujici. Idealnim stavem by byla situace, kdy by narok na ocenéni mély
vSechny organizace vefejné spravy, byt' si uvédomujeme, Ze je to téZko dosazitelny
cil. Ministerstvo vnitra po konzultacich s Radou CR pro jakost navrhlo rezortni systém
cen za kvalitu Uzemni verejné spravy jako pilotni ovérovaci rocnik, po jeho
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J. Postranecky, J. Marek, Jak oceiiovat kvalitu izemni veiejné spravy v Ceské republice?

vyhodnoceni dojde k rozhodnuti, zda i nadale budou udélovany rezortni ceny
za kvalitu ¢i zda se stanou tyto rezortni ceny soucasti systému narodnich cen.

Pokusme se objasnit zakladni principy, ze kterych vychazi letosni pilotni ovérovaci
rocnik:

je vhodné ocenit kazdé vyznamné Usili o zlepSovani kvality s akceptaci
i dalSich metod nez je EFQM

je vhodné zvlastni ocenéni pro organizace verejné spravy, které prokazatelné
dosahly dobré kvality i z hlediska komplexniho pohledu

organizace Spickové kvality se mohou i nadale uchazet o narodni cenu kvality
na bazi EFQM

je vhodné zvlastni ocenéni pro dobré napady — které mohou vzniknout
i v organizacich, které z komplexniho pohledu zatim nemusi splfiovat kritéria
pro nékterou z cen, ale jejich napad mdze byt prenositelny a vyuzitelny v fadé
dalsich organizaci

je vhodné mit i vytvoren transparentni proces hodnoceni, kdy udéleni
odpovidaijici ceny bude nezpochybnitelné.

Prvnim krokem byla zakladni definice ,,Urovné" ¢i zaméreni jednotlivych cen

jako zakladni — nejnizsi stupen ocenéni ,organizace zvysujici kvalitu verejnych
sluzeb" pro organizace, které vyznamné zamérily svoji ¢innost na zlepSovani
kvality, ale zatim jesté v komplexnim hodnoceni nedosahly vSech potrebnych
parametrd

jako nadstavbovy — ,strfedni" stupen ocenéni ,organizace dobré verejné
sluzby"

(pficemz nejvyssim stupném zlstava narodni cena s vyuzitim metody EFQM)
jako zvlastni — cenu Ministerstva vnitra za inovaci — ocenujici dobré
prenositelné napady

Druhym krokem byla pfiprava statutd jednotlivych cen

u organizace zvysujici kvalitu verejnych sluzeb bude cena udélena za zlepSeni
kvality sluzeb, které se prokaze pouzitim nékterého ze standardnich nastrojd —
CAF, EFQM, ISO 9000 a 14000, Balanced Scorecard, benchmarking atd.
Hodnoceni podklad(l bude zabezpeceno proskolenymi hodnotiteli na zakladé
rozhodnuti vyboru pro Uzemni verejnou spravu Rady CR pro jakost,
o vysledcich rozhodne jury jmenovana ministrem vnitra.

u organizace dobré verejné sluzby definovani parametrickych podminek pro
hodnoceni i jinych metod nez score u EFQM
o u komplexni metody CAF score
= pfi pouZiti pfistupu EIPA
= pfi pouziti pfistupu CSJ
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J. Postranecky, J. Marek, Jak ocetiovat kvalitu vizemni vefejné spravy v Ceské republice?

o pro metodu benchmarking a ISO dalsi podminky pro ovéreni
komplexnosti
= stanoveni vize organizace
= kladné vysledky méreni spokojenosti obc¢an(
= kladné vysledky méreni spokojenosti zaméstnancli
o pro metodu benchmarking jesté
= akceptace komplexnosti vécného zaméreni metody
= stanoveni obecného postupu pro identifikaci nejlepSich — pomoci
tzv. vicekriteridlniho vykonnostniho ukazatele - VVU

Priklad stanoveni tohoto ukazatele:

Stanoveni vahy podle poctu zaméstnancl zabyvajicich se agendou na vSech Uradech:
Agenda X ... 40 zaméstnanct ... vaha = podil na celkovém poctu = 40 / 100 = 0,4

Agenda Y ... 30 zaméstnancl =30/100=0,3
Agenda Z ... 30 zaméstnancll =30/100=0,3
Celkem 100 zaméstnancl

namérené hodnoty Urad A Urad B urad C aritmeticky primér
agenda X 103 105 98 102

agenda Y 90 112 119 107

agenda Z 95 80 110 95

odchylka X -1 -3 5

vaha X 0,4 0,4 0,4

kriterium X -0,4 -1,2 2

odchylka Y 17 -5 -12

vahaY 0,3 0,3 0,4

kriterium Y 51 -1,5 -4,8

odchylka Z 0 15 -15

vaha Z 0,3 0,3 0,2

kriterium Z 0 4,5 -3

soucet vazenych odchylek = VWU = vicekriteridlni vykonnostni ukazatel (vysledna
zaporna hodnota vyjadfuje v souhrnu agend lepsi nez prlimérné vysledky za
sledovanou skupinu)

Urad A -04+51+0=4,7
Ufad B -12-15+45=1,8
urad C +2-48-3=-5,8

vysledek — jen urad C by splnil prvni podminku pro priznani ceny
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- U ceny za inovaci

Prvni vybér provede vybor pro Uzemni verejnou spravu Rady CR pro jakost, po
predlozeni reseni navrhnou uréeni hodnotitelé jury priznani ceny, jeji rozhodnuti vSak
musi byt potvrzeno Uspésnou prezentaci v ramci narodni konference kvality.

Zaroven byla verejné vyhlasena vyzva pro zajemce o Ucast a prezentaci dobré
praxe na 4. mezinarodni konferenci kvality ve verejné spravé v zemich Evropské unie
v zari 2006 v Tampere. Vybér bude uskutecnén jury v gesci naméstka ministra vnitra
pro verejnou spravu, kdy bude poskytovano podle nékolika kritérii

- objevnost feSeni a jeho prenositelnost (rozsifitelnost) v ostatnich statech
Evropské unie

- pokud mozno zastoupeni vSech 3 Urovni verejné spravy — tedy Urovné
centralni, krajské a obecni

- schopnost bezchybné prezentace v anglickém jazyce.

Zavérem si pripomenme, ze kvalitou ve verejné spravé se nyni nezabyva jen
nékolik jedincl ¢ néco malo organizaci, ale Ze zlepSovani kvality se na zakladé
dobrovolné iniciativy mnoha Urednik{ i zastupiteld stava béznou soucasti kazdodenni
prace. Z Usili o kvalitu se stava hnuti kvality se vzajemnou vyménou dobrych praxi.
Ocenéni predané zde na konferenci je vSak pouze formalnim vyjadrenim
vynaloZeného Usili, skute¢nym ocenénim bude spokojeny obcan.
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V. Koudele, Od Internetového portalu Plzefiského kraje k projektu VIRTUOS

Od Internetového portalu Plzeriského kraje k projektu VIRTUOS

Plzensky kraj si ve své koncepci informatizace vytkl jako jeden z hlavnich cild rovny
pristup k informacim. O tom, Ze jednim z nejefektivnéjSich informacnich kanald mezi
obCanem a verejnou spravou jsou internetova portalova reseni, neni nutné jakkoliv
polemizovat, je to v dnesni dobé prosté fakt, ktery kazdy tak bere a nikdo uz se nad
tim nepozastavuje. Webové stranky a rliznd portdlova feSeni jsou mezi subjekty
verejné spravy stale rozSirenéjSi a obcané celkem logicky se zvySovanim své
informacni gramotnosti pozaduji stale kvalitné€jsi a spolehlivéjsi elektronické sluzby
(proC ne, vzdyt' prece plati dané a chté&ji za to kvalitni servis).

Plzensky kraj zacal svlj internetovy portal (www.plzensky-kraj.cz) budovat
v roce 2002, predchazely mu samozrejmé jednoduché internetové stranky, které ale
pokryvaly vyznamné mensi rozsah jeho cinnosti.

Zakladnim poZadavkem bylo zkratit a zefektivnit cestu od tvirce informace (tedy
Urednika) ke konzumentovi informace (obcanovi). Proto jsme se rozhodli budovat
portal nad robustnim redakénim systémem, ktery ma oproti standardnim nastrojiim
na trhu nékteré vyhody. To, Ze informace na portale zverejiuji primo jednotlivi
Urednici — uzivatelé, na zakladé pridélenych opravnéni, zde nebudu nijak rozvadét.
Ne u vSech Uradd to je samoziejmé, ale u nas si na tento komfort Ufednici, za dva
roky pouzivani, jiz zvykli. Co bych chtél ale blize popsat, jsou pravé ty ne az tak
obvyklé sluzby, které maji ob¢ané na portalu k dispozici.

Jako prvni je to modul Dopravniho zpravodajstvi (http://doprava.plzensky-
kraj.cz). Jedna se o aplikaci, ktera prehledné, véetné grafického zobrazeni v mapé,
informuje o uzavirkach, omezenich a (v zimnim obdobi) sjizdnosti silnic na Uzemi
Plzeriského kraje. VSe funguje diky spravam a udrzbam silnic naseho kraje, jejichz
zaméstnanci informace aktualizuji. V lofiském roce jsme fesSili integraci tohoto
systému s celostatnimi dopravnimi informacemi, které provozuje Reditelstvi silnic a
dalnic. Tim se informace od nas automaticky dostavaji do celostatniho dopravniho
servisu.

Zhavou novinkou je vyhledavani trasy, které bere v Gvahu vdechny uzavirky a
omezeni, a to vSe s moznosti zohledfovat i nosnosti mostd, Sitky vozovky, nebo
podjezdové vysky mostd. NejcastéjSim uzivatelem jsou vedle bézného obcana,
kterého zajima dopravni situace v Plzefiském kraji, predevsim rlizné dopravni a
speditérské spolecnosti. Dale je cely systém navrzen tak, aby pomahal pfi rlznych
Zivelnych pohromach. Nejcastéjsi dotaz obcanli v dobé povodni, kdy bylo velké
mnoZzstvi silnic zatopeno nebo strzeno, byl ,jak se dostanu z mista A do mista B".
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Dalsi  zajimavou sluzbou je Kalendar akci Plzenského kraje
(http:/ /kalendar.plzensky-kraj.cz/). Slouzi, jak uz jeho nazev napovida,
k vyhledavani rliznych kulturnich, sportovnich nebo spolecenskych akci. To by asi
nebylo tak neobvyklé; zajimavé je, jakym zplsobem se do né&j akce plni. VyuZili jsme
spoluprace s ostatnimi portaly plsobicimi v Plzeriském kraji ke sdileni a vyméné
informaci o kulturnich akcich.

Nyni staci, abyste zvefejnili akci na kterémkoliv z partnerskych portall
(éumavaNET.cz, Xkultura.com, RegionPlzen.cz, Obecni-urad.net, Mikroregion.net,
SanceProlihozapad) a ta se automaticky dostane i na ostatni. Viyhody tohoto fedeni
doceni predevsim organizatori akci, kterym staci vSe zadavat pouze jednou, na jedno
misto.

UZ jen okrajové bych zminil posledni zajimavou sluzbu, a to je zasilani novinek.
Mlzete si vybrat pfimo sloZzku portalu a interval, jak Casto chcete novinky zasilat.
Velmi vyhodné to je napf. u potencionalnich zajemcl o financni dotace vyhlasované
krajem (staci si objednat novinky ze slozky ,Dotace a granty") nebo u zdjemcl o
zaméstnani (to je pro zménu slozky Nabidka zaméstnani na uredni desce).

Zatim jsem popisoval predevsSim sluzby, které obcany o nécem informuji. Jesté
dllezitéjsi jsou vsak sluzby, které obcanovi Zivot usnadfuji a to predevsim v boji s
LUrednickym Simlem", kdy se stava velmi Casto obéti rozmar( aktivniho Grednika.
Pokud mate elektronicky podpis, neni uz dnes problém danové priznani podavat
prostrednictvim internetu. Stejné tak jdou reSit i nékteré agendy, které ma ve své
kompetenci Ministerstvo prace a socialnich véci, a to predevsSim v oblasti Statni
socialni podpory. Co uz je ale slabsi, to jsou moznosti elektronickych podani smérem
k méstskym a obecnim tradim.

VétSinou se jedna o Urady, které na rozdil od ministerstev (z pohledu obci mozna i
krajl) nevladnou velkymi rozpotty a na budovani relativné komplikovanych a
sofistikovanych sluzeb, umoziujici elektronicka podani, jim prosté prostfedky nestaci.
Je neefektivni, aby kazda obec resila takovy Ukol samostatné. Vzhledem k tomu, ze
Plzenisky kraj stoji o to, aby byli jeho obyvatelé spokojeni (to se tyka ale napt. i
majiteld chat a chalup na jeho UGzemi), pfiSel s mySlenkou umoznit elektronicka
podani realizovat i smérem k tém nejmensim obcim.

Tato myslenka nabyla konkrétnich podob v projektu VIRTUOS (VIRTUAIné Obcan
Samosprava), za jehoz realizaci je zodpovédna nameéstkyné hejtmana Plzeriského
kraje Mgr. Olga KalCikova. Podstata projektu vychazi z faktu, ze obecni Urady obdrzi
rocné radové 2 000 000 rliznych podani a Zadosti. Jejich napsani, doruceni a podani
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(musite si zajit na Urad, od Urednika zjistit, co vlastné mate udélat, pak si vzit
formuldf, ten doma vyplnit a nedej blh obihat jesté dalsi Urady pro souvisejici
potvrzeni, nakonec podani poslat nebo fyzicky odnést na Ufad) zabird obcantm
nezanedbatelné mnozstvi Casu. Adekvatni cas spotrebuji i jednotlivé Urady pri
zpracovani vSech téchto podani, prepisovani rliznych evidenci a aplikaci.

Proto ma projekt za cil umoznit co nejvice podani podavat elektronicky a tim
Setfit Cas a nervy obcand i Gradl. Jakkoliv se toto mlze zdat jednoduchym cilem
(prece napsat mail a poslat ho na Grad neni az tak tézké), ma cela véc nékolik Uskali.
Nejddlezitéjsi je legislativa, kterda ne vSe umoziuje. Dalsi prekazky mohou byt
vécného charakteru, pravdépodobné se Vam nepodafi naskenovat a zaslat na Urad
stavebni povoleni s naskenovanou stavebni projektovou dokumentaci (pokud ji
samozrejmé nemate zpracovanou v CADu ©).

Pfi analyze mozného jsme narazili na fadové 800 druhl rdznych podani, ktera Ize na
obcich podat. Z nich byla vybrana ta podani, kterda umozriuje soucasné platna (ale i
pfipravovana) legislativa elektronizovat. U takto zUZené mnoziny pak nasledovalo
urceni Cetnosti jejich vyuzivani obcany, a posledni ,sito" bylo definovani podle cilové
skupiny obyvatelstva, ktera je majoritnim uzivatelem daného podani.

Z plvodni mnoziny zlstalo 58 podani, ktera jsou vhodna pro okamzitou elektronizaci.
Pfi jejich vybéru jsme samoziejmé brali v Gvahu i to, zda danou oblast jiz neresi nebo
nehodla v nejblizSich dvou letech fesit nékteré ministerstvo.

Financovani projektu VIRTUQOS se predpoklada ze strukturdlnich fondd. V dobé psani
tohoto textu (srpen 2005) je projekt schvalen Radou Plzeriského kraje a podan
v ramci 4. kola SROP, opatreni 2.2. Pokud bude projekt podporen Regionalni radou
Regionu soudrznosti Jihozapad, bude v prlibéhu podzimu vypsana verejna zakazka
na dodavatele projektu a v prvni poloviné pristiho roku zahdjena zhruba rocni
implementace projektu. Presto, ze je projekt feSen zatim pilotné pouze pro 5
vybranych Gfadd v nasem kraji, tak, abychom zohlednili podminky na vSech stupnich
samospravy, bude nasi snahou v letech 2007 a dale zajistit rozsifeni na vSechny obce
v kraji, které o tento systém projevi zajem.

VSechny snahy a konani Plzenského kraje v oblasti informacnich technologii maji za
cil zjednodusit a usnadnit Zivot obanlim a rovnéz zlevnit a zjednodusit verejnou
spravu. Véfim, ze projekt VIRTUOS, ktery je partnerem projektu eStat
(www.estat.cz) k cildm kraje nejen vede, ale usnadni i jejich dosazeni.

Vaclav Koudele, vedouci Odboru informatiky Krajského Uradu Plzenského kraje,
vaclav.koudele@plzensky-kraj.cz
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KVALITA KOMUNIKACE
OBCANA S URADEM
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Kvalita komunikace obCana s Uradem

rvrs

Elektronickd komunikace obcana Gfadem pfindsi veliky kvalitativni skok oproti
dnesSnimu stavu. Vzdy vSak bude existovat urcitd ¢ast populace a urcita ¢ast podani,
vyzaduijici osobni jednani. Je to dano jak nedostateCnou pristupnosti elektronickych
médii, tak charakterem nékterych agend.

ReSime-li tedy kvalitu statni spravy, musime se zaméfit i na zplisob komunikace
s Ufadem, ktery nabizime lidem, ktefi nemaji moznost, ¢i z nejriznéjSich dlvodu
nemohou, ¢i nechtéji komunikovat s urady elektronicky. )
Tento problém resilo vedeni naseho obvodu pfi projektovani nového objektu Uradu
méstského obvodu Plzen 4. Pokusim se Vas seznamit s nékterymi principy a reSenimi,
které jsme zvolili. Snad pro Vas budou alespor v néem zajimavé.

Podivejme se na hlavni nevyhody dnesniho stavu existujiciho na vétSiné obecnich
Uradd. Disposicni feSeni objektd je poplatné dobg, ve které vznikaly. Chodby a klasické
kancelare. Obcan je nucen za pomoci informacniho systému vyhledat prislusnou
kancelar, zaradit se mezi Cekajici a pfijde-li na néj rada, vstupuje do kancelare, kde
uéini své podani. Vyhodnotili jsme, ze slaba mista takovéto komunikace jsou
nasleduijici:

Klient je nucen pohybovat se zbytecné dlouho vétSinou slozitymi chodbami, nez
konecné najde spravné dvere.

VétSina klientll pocituje do doby, nez se dopracuje do vlastni kancelare urcitou
nejistotu, zda skutec¢né vybrali spravnou kancelar, zda v kancelari skute¢né urednik je,
zda o ném Urednik vi a zda jej vyzve ke vstupu ve chvili, kdy jiz nebude zaneprazdnén.
Klient tim, Ze nevi, co se v kancelafi déje, neni schopen vyhodnotit své Sance na
vyfizeni podani a zbyte¢né znervozni.

Vlastni komunikace klienta s Urednikem pak zacina ve chvili, kdy klient je znejistén, citi
se ohrozen. Pridame-li k tomu, Ze probiha v uzavrené nekontrolovatelné kancelari, pak
velice Casto v pripadech, kdy neni klientovi vyhovéno dle jeho predstav, dochazi
k agresivnimu jednani.

Nekontrolovatelné pohybovani se klientd po objektu vede velice Casto k vytrhovani
Urednik od prace. V Ufednich dnech tak neni mozno poditat s tim, Ze by uUrednici
mohli pracovat na vlastnim zpracovani podani, byt’ by jejich komunikace s klienty ten
den byla ridka.

Veskera pracovisté jsou specializovana a Urednik zabyvajici se jednou agendou,
nemlZe zastat Urednika agendy druhé, coz vede k nerovhomérnému zatizeni Grednik{
a prodluzovani cekacich dob u zadané agendy.

Ne vzdy je odbornik vhodny pro praci v kancelafi vhodny pro komunikaci s klientem.
Uzavrené kancelare neni mozné kontrolovat, coz zvySuje bezpecnostni riziko, snizuje
pracovni vykon, usnadiiuje moznost korupcniho jednani.

Nutnost vyclenéni urcitych dnl pro praci Uradu, tedy nutné clenéni na Gfedni a
neuredni dny.

Uvedeny zplisob komunikace je diametralné odliSny od komunikace elektronické a
v mnoha pripadech s ni i neslucitelny.

Urcité je mozno najit i dalSi problémy a Uzka mista takovéhoto uradu. VétSina z Vas
s tim ma urcité své zkusenosti.

V projektu naseho nového objektu jsme se pokusili vétSinu problém{ vyfesit. Prvnim
principem, ktery jsme pfijali, je dlsledné oddéleni mista pro komunikaci s obcany,
nazyvejme ho pro jednoduchost front-office, od vlastnich kanceldfi urednikd, tedy
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back-office. Pfiznavam, ze dodrzeni tohoto zakladniho principu délalo v pribéhu
dalsiho zpracovani projektu veliké problémy a bylo velmi ¢asto atakovano i samotnymi
Uredniky.

Timto rozdélenim Ufadu nam vlastné vznikla hala s prepazkami a vlastni Urad.
Jednodussi bylo FeSeni back-office, tedy vlastni ,tovarny na razitka“. Oddélenim od
front-office se z ni stdva klasicka Uredni budova, stejna jako budova kterékoliv vétsi
firmy. Po prohlédnuti provozu obdobnych kanceldrskych budov v Plzni jsme zvolili
systém hnizd, kde spolu sedi v jedné kancelafi nékolik ufednikl vykonavajicich
obdobnou cinnost a v akusticky oddélené kancelari pak jejich vedouci. Kazdé hnizdo
ma k dispozici malou jednaci mistnost pro diskrétni jednani s klienty, cajovou
kuchyriku a socidlni zafizeni. Prestoze oproti dneSnimu stavu jsou hnizda pro Gredniky
velice komfortni, museli jsme reSit problém s odbory, které mély pocit, ze nema-li
kazdy urednik svoji kancelar, nebude mit klid na svoji praci. Nakonec se jejich obavy
podafilo rozptylit.

Podstatné vétsim oriSkem bylo feSeni front-office. Zde jiz opravdu nebylo kde
opisovat, nebot’" v zadné profesi neexistuje shodny provoz. NejblizSim podobnym
provozem je bankovni hala. Po projiti snad vSech bank v Plzni a konzultacich s jejich
vedenim jsme nakonec zvolili nasledujici feseni:
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Schéma usporadani a pohybu v hale:

obcan
f
1 INFORMACNI
PODA- KIOSEK
TELNA KIOSEK
f
~Cchodec"
 SITRGIE RECEPCE =
Informacni zéna
2.1  prepazka (obecié)
2.2 pokladny
2.3 pracovisté SOC
>
v v v |
2.1 2.2 2.3
Projednavaci zéna I 1
v
mista pro dierétm’ jednani
< >

prfimo do dradu
(ST, MST, TAJ, VO, agenda zastup.,
individualni schlizky s Gredniky)
Diskrétni zona
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Rozbor funkci a vztahi jednotlivych zé6n

V nasledujicim textu rozebereme funkce jednotlivych zdn, a jejich vzajemné
vztahy:

1. Informacni zona

(umi):

= CO - identifikuje druh podani tim, Ze nabidne moznosti
= KDE - urci misto v Projednavaci zéné a poradi (predpoklada se, ze vytiskne na
listek Cislo prepazky a poradové Cislo)
- urci jiné misto v Ufadu, kde bude podnét vyrizovan (recepce, podatelna,
jednaci mistnost apod.)

| INFORMACNI KIOSEK |:

= predpokladdame moznost ziskavani informaci z webu s blokaci odkazl, které
nesouvisi s ¢innosti Uradu (zejména zabavné stranky apod.)

(umi) :

= CO - identifikuje druh podani rozhovorem s ob¢anem
= KDE - (viz jako STROJ)

= KDO + KDY - umi domluvit schiizku

= pousti obcany dovnitf Gradu

= poskytuje obecné informace

| RECEPCE — CHODEC |:

= pomaha obsluhovat STROJ
» poskytuje obecné informace
* je ve vztahu k ob¢anlim jakymsi koordinatorem haly

| PODATELNA | :

» pracuje jako klasicka podatelna
» kopirovaci prace

2. Projednavaci zona

| 2.1 PREPAZKA | (pocet prepézek zatim neni stanoven)

= zde se projednava podani
* podani jednoduchého typu zde budou zcela vyrizena
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je zde moznost sjednat schlizku (telefonicky) s konkrétnim pracovnikem Uradu

je zde mozno zaplatit spravni poplatek

2.2 POKLADNA

* PFijmova - vybira ¢astky nad limit a dalSi poplatky
- koordinuje a fidi vybirani spravnich poplatkd na prepazkach

Vydajova - vyplaci vse

2.3 PRACOVISTE SOC.

* nevyrizuji se zde podani, ktera Ize vyridit u prepazky 2.1
= stavebni dispozice:, proskilené kanceldre

3. Diskrétni zona

| JEDNACI MISTNOST]]

= pro pracovniky z prepazek 2.1

» pro ostatni pracovniky Uradu podle jejich potreb a uvazeni
pozn.: v patrech se také pocita s jednacimi mistnostmi

= pro prestupkova fizeni

4. Technika

Informacni zéna

STROJ vyvolavaci zarizeni SW specialni podle druhd podani
INFORMACNI KIOSEK info z webu apod. SW kopie internet. portalu MMP

RECEPCE — CHODEC Zadné pozadavky

RECEPCE — PC
KDO, CO databaze postupu Ufadu pfi vyfizovani podani (mnoho druh(!)
KDE navaznost na vyvolavaci systém — propojeni
KDY Outlook + MS Exchange

VCHOD elektronicky vstupni systém do GUradu

Navaznost na pohyb po budové Ufadu ve vysSich patrech — karty,
Cipy pro obcany, ktefi vstupuiji do vyssich pater Gradu.

PREPAZKY databdze postupu UFadu pfi vyFizovani podani (mnoho druhdi!)
navaznost na vyvolavaci systém
Outlook viz. recepce
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Predpoklada se propojeni informacniho systému s aplikacemi mésta Plzné
v rliznych kombinacich.

Bezpecnost aplikaci pfi provozu haly (PC budou v dosahu obcanl, pracovnici se
budou stfidat!)

Ergonomické feSeni prepazek je téz velice dllezité z hlediska komunikace mezi
klientem a Urednikem. Pfi jeho navrhu bylo zajimavé, jak k nému pristupuji
jednotlivé banky. Existuje nékolik zakladnich kombinaci. Z df@ivodu nutnosti
zachovani urcitého pracovniho komfortu Urednika rovnou vynechavam varianty, ve
kterych Urednik stoji.

 Ufednik sedi, klient sedi:
Vyhody: Klient i Ufednik maji hlavy ve stejné vysSi, tedy pocit rovného
postaveni.
Pohodli urednika a lepsi pracovni vykon.
Nevyhody: Pohodli klienta nevede k nutnosti rychlého jednani. Snizuje se
kapacita prepazky.
Hodnoceni: Vhodné pro delSi diskrétni jednani, ne pro prepazku.

o Urednik sedi, klient stoji:
Vyhody: Klient je nepfimo nucen k rychlému jednani.
Pohodli Urednika a lepsi pracovni vykon. 5
Nevyhody: Hlava klienta vys dava klientovi pocit nadrazenosti. Castéjsi sklon
klienta k agresivnimu jednani.
Hodnoceni: Nevhodné pro jednani s klienty agresivnich povah.

« Urednik sedi, klient stoji, hlavy ve stejné vysce:

Vyhody: Klient i Urednik maji hlavy ve stejné vysi, tedy pocit rovného
postaveni.
Pohodli Urednika a lepsi pracovni vykon.
Klient je nepfimo nucen k rychlému jednani.

Nevyhody: Nejsou.

Hodnoceni: Usporadani vhodné pro kratké az stfedné dlouhé jednani na
prepazce.

Zvolili jsme tedy posledni uvedené reseni.

Problémd k feSeni je podstatné vice. Pokusil jsem se popsat a zddvodnit zplsob
reSeni alespon nékterych.

Projekt objektu UMO Plzei 4 je hotov, je vyddno stavebni povoleni. Objekt je
zarazen do programu rozvoje mésta. Pfedpoklad realizace je 2006 az 2008.
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odbor modernizace verejné spravy

ELEKTRONICKA CAF
- 1. KROK KE ZVYSOVANI
EFEKTIVNOSTI
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Elektronicka CAF — 1. krok ke zvysSovani efektivnosti

Model CAF je sebehodnotici nastroj pro zlepSovani kvality a vykonnosti organizaci. Byl
vyvinut v ramci EU pro potreby verejného sektoru, pricemz vychazi z evropského
modelu podnikatelské excelence EFQM, ktery umoziiuje komplexni posouzeni Urovné
jednotlivych organizaci.

Metoda je zalozena na sebehodnoceni 9 oblasti / kriterii (viz obrazek) , které jsou
dale ¢lenény na 27 subkriterii.

Model CAF
PREDPCKLADY - VYELEDKY -
Pracowvnicl
{managemeant Pracovnic
lidekych - vyaladky
Zdra]d}
Procagy KlIcové
Veden Stategia | |(management| | ZAKaznicl vislediy
a planovani procesll _ vyaladky Ginnost|
a8 Zmén) a vykonnost
Partnerstvi Spolefnost
a zdraje - visledicy
* INOVAGE A VZDELAVANI

Je vidét, Ze 4 kriteria hodnoti Uroven vysledkl organizace a 5 kriterii hodnoti
predpoklady pro dosahovani téchto vysledkd.

Sebehodnoceni provadi tym slozeny z vysSkolenych pracovnikd organizace, ktefi dle
stanovené metodiky postupné zodpovidaji otazky jednotlivych subkriterii a miru jejich
naplnéni hodnoti pomoci 6tibodové Skaly. Tim se provéri Uroven vSech 9 oblasti,
priemz se napr. detekuji nejslabsi oblasti; to umozni vedeni organizace zamérit se
na né a prijmout odpovidajici kroky pro jejich zlepSeni — napf. v podobé akéniho
planu zlepsovani.

ProtoZe je hodnoceni pravidelné opakovano (napr. po roce), je tak zajisténa zpétna
vazba, kterd umoznuje hodnoceni Uspésnosti prijatych krokl a jejich aktualizaci - to
se objevi napf. v novém akénim planu. Tim je nastartovan proces soustavného
zlepSovani (coz je napf. pozadavek norem ISO 9001 ¢i pristupu TQM), ktery je
jednim z pilitQ pro zlepSovani kvality a vykonnosti organizaci.
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Pojd'me se podivat na jednotlivé oblasti model CAF:

Zacneme kriterii predpokladll, kde na jednotlivé otazky subkriterii budeme odpovidat
a bodovat je nasledujicim zplsobem:

Neexistuje zadny dlkaz nebo pouze nepodstatny dikaz o jakémkoli pFistupu — 0
bodd.

e Pristup je planovan — 1 bod.

e Pristup je planovan a uplatnovan — 2 body

e Pristup je planovan, uplatiovan a prezkoumavan — 3 body

e Pristup je planovan, uplatiovan a prezkoumavan a dle toho nastaven — 4 body

e Pfistup je planovan, uplatriovan, prezkoumavan na zakladé udajl z benchmarkingu,
nastaven a zcela zaclenén do organizace — 5 bodu.

Kritérium 1: Vedeni

Zplsob, jakym vedouci pracovnici a manazefi rozpracovavaji poslani a vizi organizace
verejného sektoru a jak usnadiuiji jejich dosahovani; jak rozvijeji hodnoty potrebné
pro dlouhodoby Uspéch a jak je realizuji vhodnymi opatfenimi a chovanim; jak jsou
vedouci pracovnici a manazeri osobné zapojeni do zajiStovani rozvoje a uplatfovani
systému managementu organizace.

Otazky subkriterii jsou formulovany takto: Zvazte dlikaz o tom, co vedeni organizace
déla pro:

1.1 Nasmérovani organizace: vypracovani a sdélovani vize, poslani a hodnot.

1.2 Vypracovani a uplatfovani systému pro fizeni organizace.

1.3 Motivovani a podporovani pracovnikdl v organizaci a vystupovani jako vzor urcité
funkce.

1.4 Rizeni vztah@ s politiky a jinymi zainteresovanymi stranami.

Kritérium 2: Strategie a planovani

Zplsob, jakym organizace uplatiuje svoje poslani a vizi prostfednictvim jasné
strategie zamérené na zainteresované strany, podporované prislusnymi politikami,
plany, cili, zaméry a procesy.

Otazky subkriterii jsou formulovany takto: Zvazte dikazy o tom, co vedeni
organizace déla pro:

2.1 Shromazdovani informaci tykajicich se soucasnych a budoucich potreb
zainteresovanych stran.

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 25



P. Kajml, Elektronickd CAF — 1. krok ke zvySovani efektivnosti

2.2 Vypracovani, prezkoumani a aktualizovani strategie a planovani.
2.3 Uplatiiovani strategie a planovani v celé organizaci.
Kritérium 3: Pracovnici (management lidskych zdrojti)

Zplsob, jakym organizace Fidi, rozviji a uvolfiuje poznatky a plny potencial svych
pracovnikll na urovni jednotlivcd, tym@ a celé organizace; jak planuje tyto cinnosti,
aby podporila svoji politiku a strategii a efektivni ¢innost svych pracovnikd.

Otazky subkriterii jsou formulovany takto: Zvazte dlkazy o tom, co vedeni
organizace déla pro:

3.1 Planovani, Fizeni a zlepSovani lidskych zdrojli s ohledem na strategii a planovani.

3.2 Identifikovani, rozvijeni a vyuZivani odbornych zpQsobilosti pracovnikl a
prizplisobovani osobnich, tymovych a organizacnich zamért a cill.

3.3 Zapojeni pracovnikd rozvijenim dialogu a zmocnéni.
Kritérium 4: Partnerstvi a zdroje

Zplsob, jakym organizace planuje a Fidi sva partnerstvi a interni zdroje, aby
podporila svoji politiku a strategii a efektivni fungovani svych procest.

Otazky subkriterii jsou formulovany takto: Zvazte dfkazy o tom, co vedeni
organizace déla pro:

4.1 Rozvijeni a uplatfiovani klicovych partnerskych vztahd.
4.2 Rozvijeni a uplatfiovani partnerstvi se zakazniky / obcany.
4.3 Rizeni znalosti.

4.4 Rizeni finandi.

4.5 Rizeni technologie.

4.6 Rizeni budov a penéznich prostiedkd.

Kritérium 5: Procesy (management procestli a zmén)

Zplsob, jakym organizace fidi, zlepSuje a rozviji své procesy, aby inovovala a
podporila svoji politiku a strategii a zcela uspokojila své zakazniky a jiné
zainteresované strany a vytvorila pro né zvysujici se hodnotu.

Otazky subkriterii jsou formulovany takto: Zvazte dikazy o tom, jak organizace:
5.1 Identifikuje, navrhuje, fidi a zlepSuje procesy.

5.2 Rozviji a poskytuje sluzby a produkty pfi zapojovani zakaznik( / obcang.
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5.3 Planuje a fidi modernizaci a inovaci.

Nasleduiji kriteria vysledkd, kde na jednotlivé otazky subkriterii budeme odpovidat a
bodovat je nasledujicim zplsobem:

e Nejsou méreny zadné vysledky - 0 bod(

e Jsou méreny klicové vysledky a vykazuji negativni nebo stabilni trendy — 1 bod
e Vysledky vykazuji mirny pokrok — 2 body

e Vysledky vykazuji znacny pokrok — 3 bod.

e Jsou dosazeny vynikajici vysledky a jsou provedena pozitivni porovnani s vlastnimi
zaméry — 4 body

e Jsou dosazeny vynikajici vysledky, jsou provedena pozitivni porovnani s vlastnimi
zaméry a jsou dosazeny pozitivni vysledky benchmarkingu s prisluSnymi
organizacemi — 5 bod(

Kritérium 6: Zakaznici/obcané - vysledky

Jakych vysledkl dosahuje organizace pfi uspokojovani svych internich a externich
zakaznikd.

Otazky subkriterii jsou formulovany takto: Zvazte dikazy o tom, jakych vysledkd
organizace dosahla ve svém Usili plnit potfeby a ocekavani zakaznikl a obcand, a to
prostfednictvim:

6.1 Vysledkt méreni spokojenosti zakaznik{/obcand.

6.2 Ukazatel méreni orientovanych na zakaznika/obcana.

Kritérium 7: Pracovnici - vysledky

Vysledky, kterych organizace dosahuje ve vztahu k uspokojovani svych pracovnikd.
Otazky subkriterii jsou formulovany takto: Zvazte dikazy o vysledcich s ohledem na:
7.1 Vysledky spokojenosti lidi a méreni jejich motivace.

7.2 Ukazatel( vysledkl spokojenosti lidi (pracovnik().

Kritérium 8: Spolecnost - vysledky

Ceho organizace dosahuje pfi uspokojovani potfeb a ocekdvani mistni, narodni a
mezinarodni spolecnosti jako celku. Patfi sem vnimani pristupu organizace ke kvalité
Zivota, k zivotnimu prostiedi a k ochrané globalnich zdrojd a vlastni interni opatfeni
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tykajici se hospodarnosti organizace. Patfi sem také jeji vztahy s Grady a organy,
které ovlivAuji a Fidi jeji zalezitosti.

Otazky subkriterii jsou formulovany takto: Zvazte, Ceho organizace dosahuije
s ohledem na svUj vliv na spolecnost, s odkazem na:

8.1 Vysledky v oblasti socialni.
8.2 Vysledky v oblasti zivotniho prostiedi.
Kritérium 9: Klicové vysledky cinnosti a vykonnosti

To, ¢eho organizace dosahuje s ohledem na svi{lj mandat a specifikované cile a pfi
uspokojovani potfeb a ocekavani kazdého, kdo ma v organizaci financni nebo jiny
hmotny zajmem.

Otazky subkriterii jsou formulovany takto: Zvazte dikaz o trendech vysledki
dosahovanych organizaci s ohledem na:

9.1 Dosahovani cil.

9.2 Financ¢ni vykonnost.

VWV

vnitra CR v Useku vefejné spravy: http://www.mvcr.cz/zpravy/2005/kvalitavs.html
nebo na webovych strankach Narodni politiky podpory jakosti: http://www.npj.cz
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Jak dale po CAF — navazné metody na zlepsovani uradu

CAF umoznuje objektivni pohled na celkovou vykonnost organizace a detekuje
prilezitosti ke zlepSovani. Ty se mohou realizovat dalSimi metodami a aktivitami. Na
prikladu Mé&U Vsetin je zminéna metoda BSC, benchmarking, ISO normy fady 9000 a
14000, pouZiti MA 21 a Sady evropskych indikatord.

Proc uplatnovat systémy kvality ve verejné spravé

S pojmy jako kvalita, procesni fizeni, ISO, Reengineering, EFQM, benchmarking,
Balanced Scorecard (BSC) atd. se casto mlzeme setkat v prlmyslu a celé
podnikatelské sféfe. Radé lidi pii vysloveni téchto nazvl naskakuje ,husi kéize". Vidi
v nich jen modni trend, narlist prace i byrokracie. Pritom, kdyz nakupuji jakékoli
zbozi nebo odebiraji sluzbu (tfeba jidlo v restauraci, jizdu vlakem, ¢i opravu
¢ehokoli), automaticky ocekavaji, ze dostanou kvalitni vyrobek ¢i sluzbu za relativné
nizkou cenu. Pfitom pravé tyto metody sehravaji z hlediska kvality za pfimérenou
cenu rozhoduiici roli.

Ve verejné spravé se tyto metody na zakladé tlaku zmén zacaly ve vétsSi mire
pouzivat pred rokem 2000. SlouZi ke zvySovani kvality a vykonnosti jednotlivych
verejnych sluzeb a procest (Cinnosti), kvality procesu strategického planovani,
zvySovani kvality Zivota obcanli a podobné.

Zacit vyuzivat metody kvality mdzZe byt motivovano napriklad:

Snahou hledat cesty, jak efektivné Fidit drad a smysluplny rozvoj mésta (obce,
regionu, kraje). Jde o odpovédnost vici mandatu, ktery voleni zastupci ziskali ve
volbach.

Usilim zvySovat vykonnost a kvalitu prace Uradu. Jde o ujisténi, Zze Urad je v ramci
omezenych zdrojd kvalitné Fizen a schopen principy prenaset dal.

- Vytvofenim nastroje pro zvySovani kvality Zivota obCand a pro ziskani zpétné
vazby, zda jsou obcané spokojeni a zjistit, co chtéji. Jde také o nastroj pro
efektivni oboustrannou komunikaci s obcany.

- Snahu jit prikladem, udélat si ve vécech poradek, resit priiny véci — nebyt jen
hasi¢em svych vlastnich pozarQ.

Vérohodnosti mésta a regionu pro Cerpani prostiedkd z EU a statu.

Vytvarenim nekorupcniho, tvliréiho a partnerského prostredi.

Kvalitnéjsi a vykonnéjsi pé¢i o majetek, fizeni investic a nakupd.
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- Ziskanim nastroje k Fizeni rizik, vyuzivani prilezitosti a znalosti.

- Zajmem ziskavat pravidelné vysledky o praci Uradu nebo organizaci mésta, vysledky
o kvalité Zivota ve mésté atd.

Pojem kvalita ve verejné spravé

Abychom mohli v dalSich kapitolach vysvétlit vyznam procesniho pfistupu pro Fizeni
mésta a Uradu, je nejprve nutné vysvétlit nékteré pojmy a souvislosti. Nejprve je
dilezité definovat pojem kvalita ve verejné sprave:

Kvalita ve verejné spravé je mira napliiovani opravnénych pozadavkd:

- zakaznik{ na poskytovanou verejnou sluzbu nebo

- obc¢anll na kvalitu Zivota v dané obci, regionu ¢i kraji.

Pricemz:

Zakaznici (napriklad Zadatelé na Uradé, Ucastnici spravniho fizeni atd.) ocekavaiji, ze
jejich Zadost nebo potfeba sluzby bude vyfizena rychle, bez pravnich a jinych
nedostatkd, v poZzadovaném standardu.

Obcané ocekavaji, ze dojde ke zvySovani kvality Zivota v jejich obci, kraji nebo
regionu.

Co je cilem verejné spravy?

Proc je tfeba popisovat tak jednoznacnou véc jako je ,cil verejné spravy"? Zkusenosti
ukazuji, Ze pracovnici Uradd v této véci nemaji zcela jasno. Je tézké hovorit napiiklad
0 prinosu strategického benchmarkingu nebo procesu strategického planovani
s nékym, kdo je radgji ,hasi¢em svych vlastnich pozarl" a nema zajem se opravdové
nad strategii mésta nebo Uradu zamyslet. Pfitom kvalitni Fizeni Uradu, ma-li nasim
obcanlim pfinaset uzitek, musi vychazet ze strategickych priorit a soucasné efektivné
a kvalitné zvladat vSechny operativni Ukoly. Jinak rec¢eno, kvalitni fizeni ma vychazet
z cile verejné spravy. Soucasné je treba prizplsobit tento cil mistnim podminkam. To
neni mozné bez toho, Ze cili porozumime:

Cilem verejné spravy je:

- zvySovat kvalitu Zivota obCand pfi respektovani zasad udrzitelného rozvoje a
soucasné

- zvySovat vykonnost a kvalitu Uradem poskytovanych verejnych sluzeb.
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Pristup k trvalému zlepsovani — priklad mésta Vsetin

Postup mésta Vsetin je vidét na nasledujicim obrazku, ktery zobrazuje pristup
k trvalému zlepSovani prace Ufadu a mésta. Co schod, to maly kric¢ek vzhiru
smérem k ,délat spravné véci spravnym zplsobem". Od klasického zplsobu fizeni
radnice jsme pres uplatnéni Mistni agendy 21, projektu Zdravé mésto, zavedeni
integrovaného systému fizeni kvality a Setrnosti k pfirodé dle ISO, budovani
partnerstvi a projektového fizeni, sledovani Evropské sady indikatord, CAF,
benchmarking dostoupali az k fizeni priorit mésta pomoci Balanced Scorecard. Kolik

Délat spravné véci
spravné ,Dobré viadnuti™

AﬁL + 7 -

'\i‘?&&\ . o L + Eialfanced mcorecard  od 2004

ot ad + Benchrnarking od 2003

@é?\%\g\se % + Sebehodnoceni dle CAF od 2003

«\?§:;%Q<é‘<\ + Indik&tory (Ewropska sada TUR + mistni) od 2003

+ Partnerstvi (s NMO) a projektova fizeni od 2002

/%ﬂ + Rizeni Gfadu dle IS0 9001 + 14001 ad 2001

/\, + A 21 dle projektu  Zdrave mésto” (zapojeni uFadu) od 2001

L + Mistni agenda 21 (MA 213, Détsky parlament od 1999
Klasicke fizeni Ufadu, mésta

krlckd k ,,Dobrému viddnuti™ (pfistup vydany OSN v roce 2000 pod nazvem ,Good
governance") jesté budeme muset urazit, neni jesté zcela jasné. Zrejmé je to
proces, ktery nikdy neskonci. Podstatné je, aby tento pfistup nesl nasim
obcandim uZitek.

1. Mistni Agenda 21

Mistni Agenda 21 byla stanovena OSN v roce 1992 jako soucast dokumentu
Agenda 21. Definice MA 21 (Zdroj: CEU): MA 21 je

- nastroj pro uplatnéni principl udrzitelného rozvoje na mistni a regiondlni Urovni.
- proces, ktery, prostrednictvim:

e zkvalitiovani spravy véci verejnych,

e strategického planovani (fizeni),

e zapojovani verejnosti a

e vyuzivani vSech poznatkl o udrzitelném rozvoji v jednotlivych oblastech,
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zvysuje kvalitu Zivota ve vSech jeho aspektech a sméruje k zodpovédnosti
obcanti za jejich Zivoty i zivoty ostatnich bytosti v prostoru a case.

Poctivé uplatiiovani Mistni Agendy 21 umoziiuje zjiStovat potfeby obcand
v daném Uzemi, komunikovat je s nimi a zapojovat ob¢any do rozhodovani. To
vSe systematicky a pfi respektovani udrzitelného rozvoje. MA 21 je zakladem pro
model fizeni Uradu ,Délat spravné véci spravné". Nelze ji povazovat pouze za dilci
metodu, ale je ramcem, ve kterém se verejna sprava na mistni a regionalni Grovni
zkvalitfiuje.

2. Systém kvality dle ISO

Systém kvality dle ISO mdzeme zjednodusené nazvat systémem kontrol a
prevenci. Je popsan v certifikacni normé ISO 9001. Inspiraci pro zvySovani kvality
a vykonnosti najdeme v normé ISO 9004. Systém kvality Ize zavadét soucasné se
systémem Setrnosti k prirodé dle ISO 14001.

Co nazyvéa norma jako Uspé$né Fizeni? Usp&éné vedeni a fungovani organizace (u
nas Uradu) vyzaduje, aby byla fizena systematickym a jasnym (tedy / proti
korupcnim) zpGsobem. Uspéch (v mésta spokojeni obcané s kvalitou Zivota) mize
byt vysledkem zavadéni a udrzovani takového systému fizeni, jehoz cilem je
neustalé zlepSovani efektivnosti a Gcinnosti Cinnosti (v Uradu vykonu statni spravy
a pinéni’ ukolj samospravy) organizace (ufadu) a to na zakladé toho, Ze jsou
respektovany potreby zainteresovanych stran (obcan, dodavatelé a partneri, stat,
priroda).

Normy vychazi z téchto osmi zasad kvalitniho fizeni:
1. Zaméreni na zakaznika/obCana |6. Neustalé zlepSovani
2. Vedeni a fizeni zaméstnancl 7. Pristup k rozhodovani zakladajici se

3. Zapojeni zaméstnanc(l na faktech

4. Procesni pristup 8. Vzajemné prospésné dodavatelské (a

, . v artnerské) vztah
5. Systémovy pristup K rizeni P ) Y
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3. Evropska sada indikatorti udrzitelného rozvoje

Evropska sada indikatorl by méla vést k podpore mistnich Gfadd v praci smérem
k udrzitelnosti a poskytuje cile a srovnavaci informace o pokroku v oblasti trvalé
udrzitelnosti po celé Evropé. Je zaloZzena na spolecném souboru integrovanych
indikator(l, kde jednotlivé indikatory odrazeji vzajemné plsobeni mezi hledisky
ekonomickymi, spolecenskymi a hledisky zivotniho prostfedi. Tato metoda byla
vyvinuta k mérfeni postupu priblizovani se k i vzdalovani se od trvalé udrzitelnosti
a soustfedi se na rozsah zmén za urcity Casovy Usek a na identifikaci trendl a
smérd, spiSe nez na absolutni méfitka.

Pouziti Evropské sady indikatorll umoznuje také srovnavani mezi mésty. Vytvari
tim zakladnu pro benchmarking.

Obec tim, Ze pfistoupi k hodnoceni evropskych indikator( ziska:

> objektivni hodnoty kvality Zivota v obci, slouzici k pripravé rozvojovych a
strategickych pland, uzemné planovaci dokumentace

> systém, na jehoz zakladé je mozné stanovit priority, v pripadé delSiho
sledovani trendy vyvoje

argumenty ve vztahu k ob¢anlim
podklady pro zadosti, granty — zvysi jejich dlvéryhodnost

vylouci empirické a subjektivni hodnoceni problém{ obcan(

vV V V VY

srovnani s obcemi v Evropé

Obcan tim, Ze obec pfistoupi na hodnoceni indikatorl, ziska:

> jistotu, ze obec milZe pracovat objektivné, bez lokalnich a jinych zajm{
> dlkaz o zajmu obce spravovat véci vefejné transparentné

Prehled indikator( je uveden v nasledujici tabulce:

A | Zakladni indikatory (povinné)

Al | Spokojenost obcanii s mistnim spolecenstvim.

A2 | Mistni prispévek globalnim klimatickym zménam.

A3 | Mobilita a mistni preprava cestujicich.

A4 | Dostupnost mistnich vefejnych park a sluzeb.

A5 | Kvalita mistniho ovzdusi.

B | Dopliikové indikatory (dobrovolné)

B6 | Cesty déti do a ze skoly.

B7 | Udrzitelné Fizeni mistni samospravy a mistniho podnikani.
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B8 | Hluk

B9 | Udrzitelné vyuzivani pady

B10 | vyrobky propagujici udrzitelnost

4. Model CAF

»Spole¢ny hodnotici ramec", nékdy téZ oznacovany jako model CAF, je urcen pro
sebehodnoceni vSech druhll organizaci ve vefejné spravé, tedy i samosprav. CAF
(The Common Assessment Framework) je model vyvinuty v ramci EU za Ucelem
zlepSovani kvality a vykonnosti. Model je zaloZzen na provedeni sebehodnoceni
deviti kritérii. Pét z nich se tyka predpokladl pro dosahovani vysledkd (tedy jak
musime Fidit, jak uplatfiovat strategii, jak motivovat a Fidit zaméstnance, jak
pracovat se zdroji a budovat partnerstvi, jak fidit procesy). Ctyfi kritéria se tykaji
samotnych cild (vysledk{) vici zakaznikdm / obc¢anlim, zaméstnanclim, vlivu na
spolecnost a zivotni prostredi, klicové vysledky vykonnosti Gradu.

V CR je nejvice pouzivan samospravnymi Urady (méstské / krajské). CAF je vsak
navrzen k pouziti ve vSech Castech verejného sektoru, je aplikovatelny na
narodni, krajské i mistni Grovni.

5. Benchmarking

Co je benchmarking? Benchmarking je porovnavani se s ostatnimi za Ucelem
nalezeni dobré praxe. Cilem je naudit se tuto dobrou praxi od druhych. Jak se lisi
benchmarking od bézného porovnavani? Jde o aktivni porovnavani s odvozenim
ponauceni - z vysledkd se formuluji podnéty pro dalsi ¢innost a rozvoj. Pro nasi
potfebu mlzeme pouzit tuto definici benchmarkingu:

Benchmarking je metoda zlepSovani pomoci uceni se od druhych.
Kde uplatnit benchmarking?

Benchmarking je uplatnitelny jak ve strategické roviné (strategicky
benchmarking), tak v operativni roviné (procesni nebo vykonovy benchmarking),
soucasné je mozné jej uplatnit i uvnitf Gfadu (porovnavani mezi odbory). Klicové
vSak je, porovnavat to, co zajima obcany. Zejména jde o kvalitu Zivota daného
mésta, regionu, kraje. Pro své prednosti, byl benchmarking zvolen jako jedna
z klicovych metod pro zlepSovani verejné spravy v ramci EU.
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6. Metoda Balanced Scorecard (BSC)

BSC je uznavanou metodou k Fizeni strategii. Balanced Scorecard (zkracené BSC)
je nazyvana téz jako metoda vyvazenych ukazateld nebo vyvazeny Uspéch.
Obvykle se vSak nepreklada. Metoda je zalozena na procesnim pristupu a
velmi vhodné se dopliuje s benchmarkingem. Jadrem metody BSC je soubor
vyvazenych indikatorl. Pred uplatnéni metody BSC je tfeba si vyjasnit vizi a
strategické priority (napfiklad pomoci technik Mistni Agendy 21). Ukolem metody
neni stanovit vizi a strategie, ale zajistit jejich naplnéni.

Hlavnimi prednostmi BSC jsou:
> prehlednost: strategicka mapa je na jedné strané formatu A4,

> vyvazenost: nefikdme jen co chceme pro obcany realizovat, ale také za
jakych financnich podminek, pomoci jakych procesl a také, co se pro to
musime naucdit,

> meéfritelnost: Ize stanovit relativné maly pocet méritek
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Benchmarking ve verejné sprave
1. Uvod

Zaklad pojmu ,benchmarking" tvofi anglické slovo ,benchmark®. V rlizné odborné
zamérenych slovnicich Ize nalézt jeho preklad jako ,standard", ,znacka zemémérice
pro méreni vysky", v novéjSich slovnicich se uvadi i ,komparativni bod" (i
,porovnavaci ukazatel". Pravé tento posledni vyklad nejlépe charakterizuje podstatu
benchmarkingu.

Benchmarking je metoda Fizeni kvality. Je to metoda zlepSovani ucenim se od
druhych, zplsob fizeni zmény. Je to neustale pokracujici Cinnost, ktera se snazi
nalézt nejlepsi praktické postupy uvnitf organizaci s podobnymi funkcemi a jejimz
smyslem je dosahnout lepsich vykont ve vlastni organizaci.

Smyslem benchmarkingu je zjisténi jak si organizace stoji ve srovnani s ostatnimi,
predevsSim pokud jde o vystupy, tj. vysledky sluzeb zakazniklim; jak organizace
pracuje z hlediska vstupd, tj. personalu, financi a dalSich zdrojli, a jaka je Uroven
sluzeb, které pomoci vstupl zajistuje; jaké jsou rezervy v organizaci, ale predevsim
poznani, jak nékteré véci délaji jini.

2. Benchmarkingovy cyklus (proces)

Benchmarking je neustdle opakujici se proces, je to zplisob fizeni zmén a cesta

k trvalému zlepSovani. Organizace OMBI z Kanady benchmarkingovy cyklus popisuje
v sedmi krocich, znazornénych v obr. 1:

1. vybér Cinnosti / oblasti pro benchmarking;
vypracovani profild sluzeb;

sbér a analyza dat o vykonu;

stanoveni pasma vykonu;

identifikace nejlepSich postupl;

o v kWD

vypracovani strategii pro porovnavani;vyhodnoceni vysledkl a procest.
Obrazek 1: Benchmarkingovy cyklus

Obrazek znazorfiuje metodiku benchmarkingu v sedmi krocich a ukazuje, jak tyto
kroky a nezbytné cinnosti, které zahrnuji, vytvareji plynuly cyklus vybéru, méreni,

analyzy, implementace zmén a kontroly vedouci k vysoké kvalité a vynikajicim
sluzbam.
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1. krok Vybér cinnosti/oblasti pro benchmarking

N Vybér sluzby pro porovnavani je prvnim krokem. Je
treba zvolit sluzbu nebo cCinnost, kterou Ize méfit.

/ l//_—L/ \ , Y v ’
/ /f Zakladem (dd@vodem) vybéru milze byt mnoho
1/ Select Service | faktor(l, napr. velky pocet stiznosti a reklamaci
I/\\for Benchmarklng \ i ! i P y __p ] ) ) !
L—-\ /,\ | - vysoke naklady nebo jineé problemy ve vykonu.
\\\ (/‘\ /:\ - p // : j/ j
\l\\.‘ ff‘r //'/
\/’\' — \/\'H‘i:
2. krok Vypracovani profilti sluZzeb

Tento krok umozZiuje lépe porozumét sluzbé
(Cinnosti), pro néz ma byt proveden benchmarking.
Pokud ma byt dana sluzba dikladné analyzovana,
je vyhodné vyuzit nékteré nastroje mapovani
procesd, napf. logické modely a kalkulaci nakladd
podle cinnosti. To umozni navrhnout vhodné
ukazatele vykonu (pokud jeSté neexistuiji).

Ukazatele by mély umoznit ziskat o sluzbé
zevrubné a relevantni informace.

3. krok Sbér a analyza dat o vykonu

Vtomto bodé se provede sbér dat o sluzbé

_4/ . \\:\‘\\ (programu), ktery vychazi z ukazateld vykonu

<5 B y , v , o
VI ff\ stanovenych v predchozim kroku. Tento krok muze

f /N A \ byt pomérné Casové narocny v zavislosti na tom, o

| ~_3/Collect and Analyze | . w . s
/\kBerformance Data } jakou sluzbu jde, a jak snadno se data ziskavaiji.

Sebrand data se analyzuji. Tato analyza mize
zahrnovat vzorce dat, nejnizsi ¢i nejvyssi naklady,
vysledky prlizkumu spokojenosti zakaznikd apod.
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4. krok Stanoveni pasma vykonti
/ :\‘\\ Dalsim krokem po dokonceni analyzy dat je
s . C . .
/ stanoveni pasma dobrych Ci alespon prijatelnych

f \|

vykond. Nejprve je tfeba stanovit kritéria pro

/\f Ident|fy the Best \

/ Performers | J vymezeni tohoto pasma. Knim se pak pfirazuji
s , . . o
/\ 2 data v souradnicovém systemu, aby se zjistilo, kdo
A mé nejlepsi vykon nebo patfi do skupiny nejlepsich.
//J
5. krok Identifikace nejlepsich postupi
/_,,_i\\\ V tomto kroku se zjistuje nejlepsi postup. Nejlepsi
V\_L_(A / \\, postup je preferovana metoda poskytovani sluzby
) e i\ . v. . v .
/ L A (realizace Cinnosti) zaloZzena na provazanych
"" /f\i [— Y “l."‘ 14 s 7 s 4 - v
/ ,5 Assessthe | \ hodnotach spadajicich do pasma vykonu. Nejlepsi
> Best Prac"cef l postupy se stanovi na zakladé kombinace nakladd
A a / nebo kvality.
A Ml
:\ //'/
V— >\
6. krok Vypracovani strategii pro porovnavani
/’r—i g Dalsim krokem je zpracovani strategie pro
- /( N\ porovnavani. Je proto tfeba velmi podrobné
. \LJ\'\ prostudovat nejlepsi postup. Je nutné zvazit jeho
6. Emulate the \ P e o : ¥k
_ Best Practices | eventualni modifikaci (pokud je zapotrebi) a
\ \ /\/\ = prizplsobit ji potfebam a moZnostem dané
7 P \‘\,/;"“ . 7 . 7 7
\\\(»»\/-'i-.,’ ’ A organizace v ramci navrhu podrobného procesu
\ / / .
T implementace.
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7. krok Vyhodnoceni vysledkt a procest

Tento krok zahrnuje  monitorovani  nové
zavedeného nejlepsiho postupu pro zjisténi, zda se
/ \ hodnoty vykonu programu nebo sluzby zlepsily.
'/ 7@,‘:3";?&;‘;2’3"*’3 | Hodnoceni mlze trvat dost dlouho, nez se nové

"\ . . /s zavedeny nejlepsi postup ,usad®, takze zpotatku
\ e f Y, \~ e /’f . s v v s
| —f i jeho  hodnoty nemusi  presneé  odpovidat
\ L P v
A TS pozadavk{m.

3. Historie benchmarkingu a jeho pouziti ve verejné spravé

Benchmarking neni novy. Rlzné organizace porovnavaji své relativni naklady a
vykony uz po mnoho let. Prvni spoleCnosti, ktera pIné integrovala benchmarking do
celé své organizace, byla firma XEROX na konci 70. let.

Aplikaci ve verejném sektoru ziskava benchmarking dalSi rozmér. Ackoli Uspory ve
vefejném sektoru jsou dllezité, neznamenaji jen snizovani nakladd, ale soucasné i
zlepSovani cinnosti organizace. Mezi ukazatele, které jsou pomeérovany, jsou
prifazovany i ,mimoekonomické" jako je napr. spokojenost se sluzbou, chovanim
urednikd, dostupnosti sluzby, délkou potfebnou k vyfizeni zaleZitosti na Gfadé apod.

V nékterych zemich byly vytvoreny standardy verejnych sluzeb a metoda
benchmarking potom milze slouZit jako nastroj k dosazeni parametrl vykond
zakotvenych v téchto profesionalnich standardech. Hlavnim smyslem benchmarkingu
ve verejném sektoru vsak nadale zlstava identifikace a implementace nejlepsi praxe
prislusné porovnavané instituce.

V zemich OECD existuji v oblasti vefejné spravy rlzné pristupy k pouziti
benchmarkingu, které se Casto prolinaji a doplfiuji. Na Urovni Evropské unie se
benchmarkingem a dalSimi metodami zvySovani kvality verejnych sluzeb zabyva EIPA
— Evropsky institut pro verejnou spravu.

4. Benchmarking v Ceské republice

Metoda benchmarking byla ve verejné spravé Ceské republiky poprvé aplikovéna
v ramci projektu ,Cena a Vykon" (2000 - 2002, financovano British Know How Fund).
Plosné byl benchmarkingovy cyklus vyuzit v letech 2003 - 2004 v pilotnim projektu
~Benchmarking vykonu pfenesené plsobnosti obci III. typu" (financovano Kanadskou
agenturou CIDA). Tento projekt byl Uspésné zavrsen 1. Narodni konferenci kvality ve
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verejné spravé v prosinci 2004, kde 48 zapojenych mést prezentovalo vysledky vice
nez rocniho spolecného usili.

Obrazek 2: Mapa Ceské republiky s vyznaéenim zapojenych obci

Projekt LGSP - Benchmarking v oblasti
rozéifené plsobnosti obci

Pracovni
skupina

1

,,,,,

m oo m >

yyyyyyy

VCVs CR 18.2.2004 Mapovy podklad: ® CUZK, 2001 Grafické zpracovani URS PRAHA, as.

Podstata projektu spocivala v pomoci obcim 3. typu prostrednictvim benchmarkingu
analyzovat soucasny vykon vybranych nové prenesenych kompetenci statni spravy,
porovnat jej s jinymi obcemi, nalézt nejlepsi feSeni a identifikovat prileZitosti mést ke
zlepSeni vlastni prace a kvality poskytovani verejnych sluzeb.

Paralelné fungovalo 5 pracovnich skupinach, z nichz kazda v nékolika krocich
zformulovala pro své pridélené agendy soubor vstupnich Gdajd, které popisuji dany
proces, a soucasné byly definovany zdroje pro ziskani téchto dat. Pracovni skupiny
rovnéz definovaly sady vzorcl pomérovych ukazatell, které popisuji vykon a kvalitu
dané sluzby.V nékolika krocich bylo shromazdéno velké mnoZstvi dat, ktera byla
zpracovana do tabulek absolutnich hodnot, pomérovych ukazatell a grafd.

Na zakladé analyzy téchto dat potom jednotlivda mésta provedla urcité zmény.

Béhem celého tohoto procesu definovani a zpresfiovani vstupnich Udajli, sbéru dat,
zpracovani do pomérovych ukazateld a analyzy procesl prlbézné dochazelo mezi
UCastniky k vyméné zkuSenosti a v jednotlivych pracovnich skupinach byly
prezentovany, diskutovany a shromazd'ovany naméty na dobrou praxi, tj. v praxi
ovérené inovacni postupy, které se osvédcily v jednotlivych méstech.
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Obrazek 3: Ukazka grafu jednoho z ukazatel( jedné agendy za 48 mést

8.20 Pocet vozidel k poctu pracovnikti celkem

MIN 0
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Vysledky projektu vedly k tomu, Ze zapojena mésta projevila zajem o pokracovani
projektu i v nasledujicich letech.

Byla vytvorena neformaini ,,Benchmarkingova iniciativay 2005" (BI 2005), jejiz
organizacni a technické fungovani zajistuje Vzdélavaci centrum pro verejnou spravu
CR, o.p.s., a zapojend mésta hradi naklady na fungovani formou pfispévkd. V BI
2005 pracuje 49 tzv. trojkovych obci.

5. Zaveér

Vysoky pocet mést, kterda se rozhodla pokracovat v ,Benchmarkingové iniciativé
2005" (a financovat tuto aktivitu z vlastnich rozpoctd) vychazi predevSim z realnych
prinosli vzajemného porovnavani a sdileni nejlepSi praxe. Na prvnich pracovnich
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schlizkach v roce 2005 byly polozeny tajemnikdm zapojenych mést dvé otazky a
v nasledujicim textu jsou shrnuty nejzajimavéjsi postrehy:

Co nam benchmarking vzal:
e néjaky cas,
e idealy,
e rlZové bryle.

Co nam benchmarking dal:

’

e moznost srovnani s Urady priblizné stejné velikosti,

e srovnani Urednich postupd,

e moznost srovnani kvality a kvantity Ukon(,

e moznost prijmout opatreni,

e mnoho dobrych a kvalitnich lidi a navazani kontaktd,

e moznost spolecné diskuse nad obdobnymi problémy,

e pocit, Ze v tom Cloveék neni sam,

e moznost ovéreni vlastni dobré ¢i Spatné praxe,

e Sirsi prohloubeni znalosti vybranych odbor{, na které pfi bézném chodu uradu
neni cas,

e vyuzit benchmarking k hodnoceni pracovnikd, které mdze slouzit jako podklad
pro odménovani (napf. dvojnasobny narlst pfipad(),

e ztoho plynouci zajem o podrobnéjSi rozbor — personalni zmény a - napf.
zvyseni Ci snizeni mzdového hodnoceni,

e vyprovokoval nas pfi odchylkach jit cestou ,za cisla",

e naucil nas neunahlovat se nad zavéry a Ciselnymi Udaji — vzdy nutnost rozboru
celkového.

Podstatnou pridanou hodnotu prindsi iniciativé také specialné vyvinuty software,
ktery umoznuje ¢lenim pristup do srovnavaci databaze pres webové rozhrani.
Pouzité zdroje:

AMMONS, D.N. Municipal Benchmarks: Assessing Local Performance and Establishing Community
Standards. London etc.: Sage Publications 2001, ISBN 0-7619-2078-1

KOLEKTIV. Benchmarking ve verejné spravé. Praha: MVCR, 2004, ISBN 80-239-3933-5.

KOLEKTIV. Zavéretna zprava projektu ,Benchmarking v oblasti rozsifené plisobnosti obci 3. typu".
Praha: Vzdélavaci centrum pro verejnou spravu CR, o.p.s., 2004

www.benchmarking.vcvscr.cz
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Jsou s vami spokojeni?
1. Uvod — Jsme schopni dosahovat vynikajicich vysledk&?

Kazdy starosta mésta, hejtman kraje, tajemnik ¢i feditel Uradu by asi chtél, aby jeho
mésto, kraj nebo Ufad dosahovaly vynikajicich vysledkl. Naptiklad: kvalitni cesty a
dopravni obsluznost, vybornou sit’ Skol, socialnich ¢i zdravotnickych zafizeni, vykonny
a efektivni Urad, zvysujici se kvalitu zZivota pro své obcany atd. atd. .... a hlavné
v neposledni fadé mit spokojené obcany.

Co je vsak zakladem k dosazeni vynikajicich vysledk(? Cesta k tomu je znalost
souvislosti (vazeb). Védéni o souvislostech je tfeba polozit jako neotresitelny zaklad a
za smeérnici pro fizeni, zlepSovani i dosahovani stanovenych cild. Model CAF a dalsi
metody kvality ukazuji celou fadu takovychto souvislosti. K tomu patfi i Setreni
spokojenosti obcanll, zakaznikl Ufadu, zaméstnancll. Tato Setfeni ndm poskytuji
zpétnou vazbu o pozadavcich, predstavach, ocekavanich nasich obanl a zakaznikl
Ufadu. A mame-li zajem také ocekavani zameéstnancd.

2. Co je spokojenost a jak ji definovat?

Spokojenost je slovo, se kterym se v kazdodennim Zivoté setkavame Casto. Pokud se
zeptate, co presné si pod timto pojmem lidé predstavuji, dostanete fadu odpovéedi
typu: ,No to je prece jasné — spokojenost znamena ,byt v pohodé" nebo ,nemit
starosti" nebo ,spokojeny jsem, kdyz se mi dafi" nebo také ,kdyz jde vSe podle mych
predstav" a podobné. DalSich podobnych moznosti je velmi mnoho. VSechny vyse
uvedené reakce vyjadruji nazor clovéka na jeho vnimani toho, s ¢im je ¢ neni
spokojen. Neboli vnimani toho, do jaké miry byly spinény jeho pozadavky (nebo
predstavy, ocekavani) na situaci, kterou prozivd nebo na sluzbu, kterd je mu
poskytovana. Odpovida-li skutecnost jeho ocekavani, je spokojen, neni-li jeho
oCekavani z vétsi miry naplnéno, je nespokojen.

Jak mdZeme spokojenost jednoduse definovat? Definice dle ISO 9000:
Spokojenost je vnimani zakaznika tykajici se stupné splnéni jeho pozadavka.
Z toho Ize odvodit:

Spokojenost obcand s Zivotem a dénim v obci, regionu ¢i kraji je vnimani téchto
obcand tykajici se stupné spinéni jejich poZadavkl na kvalitu Zivota ve mésté,
regionu Ci kraji. Spokojenost zakaznikll Uradu je vnimani téchto zakaznikd tykajici se
stupné splnéni jejich poZzadavk{ na poskytovanou verfejnou sluzbu/ produkt.
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Spokojenost zaméstnancl je vnimani zaméstnancl tykajici se stupné spinéni jejich
oCekavani a pozadavkd na pracovni podminky, na jejich plsobeni ¢i pInéni tkold, na
fizeni Ufadu atd.

Kde vSude se s Setfenim spokojenosti miizeme setkat?

Setfeni spokojenosti patfi k nastrojim zjistovani zpétné vazby. PouZiva se ve viech
metodach kvality. Setfit spokojenost zakaznikl/ ob&andl, spokojenost zaméstnancll
patfi ke kvalitnimu fizeni uradu.

Je vhodné jej pouzivat pokud uplatiujeme ve svém mésté, regionu ¢i kraji Mistni
Agendu 21, komunitni planovani, projekt Zdravé mésto nebo dalsi aktivity souvisejici
s praci s verejnosti, participaci, komunikaci a zapojovanim verejnosti do
rozhodovacich procesl (vice viz www.nszm.cz nebo www.ma?21.cz).

Obecné je také nastrojem marketingu vcéetné konceptu méstského marketingu.

Vyzkumy verejného minéni véetné rlznych Setfeni spokojenosti provadi na drovni
celé republiky fada organizaci. Napfiklad na strankach Centra pro vyzkum verejného
minéni (sou¢asti Sociologického Ustavu AV CR — www.cvvm.cas.cz) je mozné se
seznamit s vysledky celé fady Setreni, které se tykaji spokojenosti. V tiskovych
zpravach se docteme o spokojenosti s zivotem v misté bydlisté, o spokojenosti
obcanl s fungovanim demokracie, o spokojenosti s politickou situaci, spokojenosti
s osobnim Zivotem a obavy verejnosti, spokojenosti s zivotnimi podminkami v misté
bydlisté a podobné.

Samoziejmé se s ovérovanim spokojenosti setkavame v fadé dalSich pripadech.
VZdyt' neformalni zjiStovani spokojenosti pouziva kazdy — kdyz chceme néco koupit,
ptame se znamych, jak jsou s touto véci spokojeni, nebo zjistujeme spokojenost
jinych s mistem dovolené, spokojenost s restauraci atd., spokojenost s praci a mnoho
dalSich moznosti

3. Vykonnost a kvalita versus spokojenost
3.1 Kvalita versus vykonnost
PFi posuzovani kterékoli verejné sluzby mlzeme vysledky hodnotit podle kritérii:

o kvalita pro zakaznika této sluzby (zahrnuje dostupnost véetné casové)
e vykonnost verejné sluzby
e naklady vynaloZené na tuto sluzbu.

Ctvrtym kritériem je spokojenost zakaznikd a spokojenost zaméstnanca.

Pricemz je jasné, ze vykonnost / naklady = produktivita.
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Nejprve se budeme vénovat vztahu kvality, vykonnosti a nakladd na verejnou sluzbu.
To zobrazuje nasledujici tabulka. Idedini stav je, kdyz se vSechna 3 kriteria zlepsuii,
cilem je zlepsit alespon jedno z kritérii. Negativni vyvoj je, kdyZz se zhorsSuje 1 nebo
vice kritérii.

V prikladu 1 (cil 1) v tabulce byla zvolena strategie u této konkrétni verejné sluzby:

zZlepsit kvalitu (to mlze napriklad znamenat zkratit ¢ekaci lhity, Ihdty objednavani
nebo prlimérnou dobu vyfizovani, sniZit pocet stiznosti, sniZit pocet potvrzenych
odvolani atd.).

souCasné zvysit vykonnost této sluzby (napfiklad to miZe znamenat zvysit pocet
ukond na pracovnika, realizovat vice investicnich akci stavajicimi pracovniky a
podobné)

soucasné zajistit soucasnou Uroven nakladd.
U cile 2 v tabulce je uveden jiny priklad strategie konkrétni verejné sluzby:
zajistit soucasnou uroven kvality a vykonnosti

za soucasného snizeni nakladd na tuto sluzbu (snizeni mzdovych nakladl nebo
ostatnich naklad na zajiStovani této sluzby).

Tabulka ¢.1: Vztah kvalita — vykonnost — naklady verejné sluzby

kvalita vykonnost

Idedlni situace 0 T

Priklady stanoveni cild: cil 1 nebo

T
cil 2 nebo 0 0
cil 3 ™ 0

atd. mnoho dalSich kombinaci

negativni vyvoj s 0

nebo 0 d

atd. mnoho dalSich kombinaci

krize J d

T rOst J pokles 0 stagnace ™ vyrazny rist

To, co je zde uvedeno, zni velmi jednoduse. V praxi to vSak nese mnoho problémd:
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- v organizacich verejné spravy je Castou Spatnou praxi, ze se ani jedno z téchto
kritérii dostatecné neméri (nebo nemonitoruje).

- nebo se méfi (napf. naklady) na drovni Gfadu a ne na urovni jednotlivé sluzby.
K dostate¢nému sledovani nakladl je potfeba zavést manazerské Ucetnictvi a jasné
definovat, jaké informace, jak Casto a proC potfebuji. Tuto situaci ve sledovani
nakladt by mohl vyrazné zlepsit promyslené vybudovany sytém financni kontroly
dle zdkona o financni kontrole. Obvykle se vSak tento systém omezi jen na
provadéni auditd. Nestal se tak mostem ke skute¢nému financnimu controlingu,
ktery je odvozen od strategie a postihuje vSechny potrebné vazby (strategie —
operativa, naklady — vykonnost — kvalita — spokojenost, vysledky — predpoklady pro
vysledky, Ucelnost — efektivhost — hospodarnost).

- neméfi se vykonnost procesd (verejné sluzby) a jednotlivych pracovnikll. Nejsou
stanoveny cilové hodnoty vykonnosti a nejsou propojeny s odménovanim nebo jsou
stanoveny naprosto nekonkrétné. K vykonnostnim parametriim fadime napt. pocet
ukond na pracovnika, pocet vedenych spisli na pracovnika, pocty rozhodnuti na
pracovnika, pocty investic atd. Obvykle u zadného pracovnika nevystacime s jednim
parametrem. Je tfeba mit vice vykonnostnich parametrd. Velkym problémem je, jak
nastavit (napf. u preneseného vykonu statni spravy) hranice vykonu. Velkou
pomoci je, pokud provadime benchmarking — porovnavani se srovnatelnymi
organizacemi za Ucelem uceni se od druhych. Povérené urady III. stupné se mohou
zapojit do ,Benchmarkingové iniciativy", ktera jim v této oblasti mlze vyrazné
pomoci (viz www.benchmarking.vcvscr.cz/).

- kvalita je casto naprosto ,prehlizena" nebo je na kvalitu pohlizeno jen jako na
dostupnost sluzby. Je to mimo jiné dano tim, Ze nejsou vymezeny kvalitativni znaky
jednotlivych sluzeb (dostupnost casova i mistni, spolehlivost hodnocena napt.
pomoci poctu zruSenych rozhodnuti, zplsob pfijeti a zachazeni, komunikace,
kompetentnost a porozuméni zaméstnancli, vhodnost prostfedi a vybaveni atd.).

3.2 Kvalita a vykonnost ve vztahu ke spokojenosti zakaznik

Spokojenost je v podstaté vnimana kvalita (obecné také vnimana cena). Co to pro
nas ve verejné spravé znamena? Zrejme to, ze je nutné zvySovat kvalitu Zivota
obcanl a poskytovat kvalitni a vykonné sluzby, ale soucasné je nezbytné se postarat
o to, aby nasi obcané a zakaznici toto také vnimali — byli spokojeni.

Z toho plyne nasledujici doplnéni tabulky o sloupec spokojenost obcand / zakaznikd.
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Tabulka ¢.2: Vztah kvalita — vykonnost — naklady verejné sluzby

Spokojenost
zaméstnanc | naklady vykonnost

o

u

Spokojenost
zakaznik

naprosty ideal |1 )

Priklady:cil
nebo

T

cil 2 nebo 0 0

cil 3 ) 0

atd. mnoho dalSich kombinaci

negativni vyvoj |0 0
nebo \2 T

atd. mnoho dalSich kombinaci

krize J J

Do tabulky je také dopInén sloupec spokojenost zaméstnanct. Hlavni dliraz je vSak
kladen na spokojenost zakaznik{. Jak jiz bylo fec¢eno, vynikajicich vysledkl je mozné
dosahnout jen pomoci védéni o souvislostech — porozuméni vazbam, které tabulka
ukazuje.

Naprostého idedlu bychom dosahli, pokud by se nam soucasné dafilo:
napliovat ocekavani zakaznikli/ obfanli (zvySovat jejich spokojenost)

zvySovat spokojenost zaméstnancd, coZz znamena zlepSovat jejich vnimani tykajici se
stupné splnéni jejich poZzadavkl na pracovni podminky a fizeni Gfadu.

soucasné snizovat naklady, zlepsSovat kvalitu a zvySovat vykonnost.

Zajima bézného obcana vykonnost Uradu? V podstaté priliS ne. Lidem vadi vSak
nevykonnost a velmi vyrazné nekvalita — jako napriklad pomalost, nekompetentnost
pri jednani, nepromyslené investicni akce, nefunkcni sluzby atd. To se vyrazné
projevuje na jejich spokojenosti.

Dobrou praxi je stanovit si vztah mezi spokojenosti zakaznikl a spokojenosti
zaméstnancl — definovat cilovy segment ve kterém se chceme nachazet. Nasledujici
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obrazek zobrazuje skutecnost Vsetina. Méstsky Urad Vsetin méfi od roku 2004
spokojenost zaméstnancl (metodiku Ize vyzadat). Spokojenost zakaznikl Uradu méri
cca 2x meésicné (metodiku Ize vyZadat). Je zfejmé, Ze k dosazeni cilového segmentu
nam schazi vétsi spokojenost nasich zaméstnancd.

Obr. ¢. 1: Spokojenost zaméstnancii ke spokojenosti zakazniki

Cilovy segment

- Wil

————————————————————————————————————————————————————— O Vysledek Vsetina

Spokojenost zaméstnanci

5 2.5 1

Spokojenost obéanii

4. Zaveér — kde lIze ziskat dalsi informace

Tento text je prevzat z pripadové studie, kterou vydava MV CR s nazvem ,Méfeni
spokojenosti v organizacich verejné spravy", kde je také mozné si publikaci vyzadat.

V publikaci jsou uvedeny konkrétni postupy a metodiky, jak Setfit:

- spokojenost obcanl podle Evropského indikatoru — spokojenost (viz www.timur.cz).
Cést vysledkd, které Ize pii Setfeni ziskat zobrazuje obr.¢.3

- spokojenost zakaznikd Uradu (dotaznik viz obr.¢.2)
- spokojenost starostli (tajemnik{) srpavniho obvodu
- spokojenost zastupitell

- spokojenost zaméstnancl

- audit pracovist’ a vyhodnocovani stiznosti
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Obr. €. 2: Dotaznik pro Setfeni spokojenosti zakaznik{ ufadu

Hodnoceni spokojenosti ob&ani - anonymni
budova Uiadu Svarov 1080, datum:

1

Matrika - Odbor spravnich

agend

velmi spokojen

Finanéni odbor

» pokladna

spokojen

Odbor kancelare starosty

3

Odbor spravy a OdrZzby
majetku

ani spokojen,
ani nespokojen

Odbor vystavby, Gzem.
planovani a dopravy

4

Odbor Zivotniho prostfedi

nespokojen

Odbor skolstvi a kultury

5

Odbor investic a rozvoje

velmi nespokojen

Obecni Zivnostensky fad

®® ® © © 00

Oddéleni, poznamka:

Utvar internihe auditu

Poznamky a piipominky (nepovinné)
kritika, namé&ty, misto pro pochvalu

Vysvetlivky k vyplnéni dotazniku jsou
na druhé strané tohoto formulare

Obr. ¢. 3: Vysledky spokojenosti obcanii s ufadem, policii, MHD (zdroj

www.timur.cz)
Jak jste spokojen s: vehez
| | | | M Hodonin
fungovanim higstské Chruidim
policie’? Vaatin
y I I | |
T T T i |
sluzeh?
y I | | I
) St S
UFacu?
T I | | I
mézstskou hromadnou
dopravou’?
| | | |
2,00 3,00 4,10 5,00 §,00 7,00 &,00
Za tym pracovnikd
Ing. Milan Piicek, tajemnik Méstského Uradu Vsetin;
milan.pucek@mestovsetin.cz
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SPOKOJENOST OBCANU PODLE
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EVROPSKYCH INDIKATORU: JAK JI
SLEDOVAT, VYHODNOCOVAT A
VYUZIVAT
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Spokojenost obcanli podle metodiky Spolecnych evropskych
indikatoru: jak ji sledovat, vyhodnocovat a vyuzivat

1. Uvod

Spokojenost obcand s mistnim spoleCenstvim je jednim z deseti (respektive
jedenacti) tzv. Spolecnych evropskych indikatorli (European Common Indicators,
ECI). Indikatory udrzitelného rozvoje na mistni Urovni jsou ukazatele, které
pomahaji hodnotit rozvoj mést a kvalitu Zivota jejich obyvatel. ZkuSenosti se
zavadénim indikatord v Ceské republice i zahrani¢i ukazuji, e indikatory jsou
vyuzitelné jak pro management mésta, tak pro lepsi informovanost obcanl o mistg,
kde 7Ziji a pracuji; i pro srovnani mést navzajem. Sledovani a vyhodnocovani
Spolec¢nych evropskych indikatorl umoziuje méstiim pripravit kvalitnéjsi rozvojové
projekty a zvySuje Sanci na ziskani financ¢nich prostfedkl ze zdrojl Evropské unie a
z dalSich mimorozpoctovych zdrojd.

Tato jednotna sada indikatord udrzitelného rozvoje pro mistni Uroven byla navrZzena
Evropskou komisi. Jednotlivé indikatory byly vybrany tak, aby odraZely hlavni oblasti
udrzitelného rozvoje mést a aby se vzajemné dopliovaly (tabulka 1). V soucasné
dobé je vyuziva vic nez 160 evropskych meést. V uplynulych dvou letech se do
sledovani téchto indikatord v ramci ,Tymové iniciativy pro mistni udrZitelny rozvoj"
(TIMUR) zapojilo i tfinact mést a jeden mikroregion v Ceské republice (mapa 1).

Mapa 1

(Partnerska mésta TIMUR |

Poslanim iniciativy TIMUR je podpora udrzitelného rozvoje mést, obci a jejich
sdruzeni v CR a zavadéni mistnich indikatord udrZitelného rozvoje. Iniciativa
TIMUR vznikla jako volné sdruzeni nestatnich neziskovych organizaci a
partnerskych mést a zaloZily ji tfi organizace - Ustav pro ekopolitiku, 0.p.s, REC
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Ceskd republika a Agentura Koniklec. Vroce 2005 se volnd iniciativa
transformovala na obc¢anské sdruzeni.

Tabulka 1: Pfehled Spolecnych evropskych indikatort

A.1 Spokojenost obcanii s mistnim spolecenstvim
Uroveri spokojenosti ob&and (obecné a s ohledem na rizné rysy fungovani obce)
A.2 Mistni pFispévek ke globalnim zménam klimatu*
Ekvivalentni emise CO2 (celkové mnozstvi a odchylka)
A.3 Mobilita a mistni pFeprava cestujicich
Pocet kazdodennich cest a Cas straveny cestovanim, druh cesty a dopravy
Celkova prdmérna denni vzdalenost na osobu na druh cesty a zplisob dopravy
A.4 Dostupnost mistnich verejnych prostranstvi a sluzeb
Pristup obyvatel k nejblizSim verejnym prostranstvim a jinym zakladnim sluzbam
A.5 Kvalita mistniho ovzdusi
Pocet pripadt prekroceni meznich hodnot vybranych latek znecist'ujicich ovzdusi.
Existence a stupen zavedeni planu fizeni kvality ovzdusi
B.6 Cesty déti do a ze Skoly
Zplsob dopravy déti z domova do Skoly a zpét
B.7 Udrzitelné Fizeni mistni samospravy a mistniho podnikani
Podil vefejnych a soukromych organizaci, které pfijaly a pouzivaji environmentalni a
socialni metody fizeni
B.8 ZatiZeni Zivotniho prostiedi hlukem
Podil populace vystavené dlouhodobé vysoké hladiné hluku z vnéjsiho prostredi
Hlukové hladiny ve vybranych ¢astech obce
Existence a stupen uplatfiovani akéniho protihlukového planu
B.9 Udrzitelné vyuzivani uzemi
Urbanizovana Uzemi, brownfileds, intenzita vyuzivani Gzemi, novy rozvoj, obnova
méstského Uzemi, chranéné prirodni oblasti.
B.10 Vyrobky propagujici udrzitelnost*
Podil spotfeby vyrobk{ se stitkem “ekologicky Setrny”, organického ptivodu,
energeticky Uspornych vyrobkd, vyrobk( ze spravedlivého obchodu a vyrobkd
z certifikovaného dreva
Dostupnost na trhu a jeho zasobeni
Ekologicka stopa
Jedenacty indikator byl dopIlnén pozdéji. Jde o souhrnny indikator environmentalni
dimenze udrzitelného rozvoje. Metodika jeho vypoctu na mistni Grovni se rozviji.
Indikatoru bude vénovano jedno z pfistich vydani edice ,Zrcadlo mistni udrZitelnosti®

2. Metodika

Indikator Spokojenost obcanli s mistnim spoleCenstvim vycisluje spokojenost
obcanl s Zivotem v obci (mésté), stejné jako spokojenost s rliznymi rysy fungovani
obce (mésta) Ci s kvalitou verejnych sluzeb. Stejné tak jako v pripadé dalSich
Spolecnych evropskych indikatorli, metodika pro sledovani indikatoru je podrobné
rozvedena v tzv. metodickém listu, ktery je k dispozici na webovych strankach
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TIMUR (www.timur.cz. Napliovani indikatoru se provadi pomoci dotaznikového
Setfeni reprezentativniho vzorku obcanli obce nebo mésta. Standardizovany
dotaznik, ktery obsahuje celkem 46 dilCich otazek, je taktéz k dispozici na webovych
strankach TIMUR. Dotaznik kromé obecné spokojenosti obcant se Zivotem v obci
hodnoti diléi slozky této spokojenosti, napf. bezpecnost, kvalitu a dostupnost
verejnych sluzeb, stav zivotniho prostredi, socio-ekonomickou situaci ve mésté a
moznosti participace na rozhodovani.

Setfeni probihd formou interview kvétniho vybéru vzorku obanl obce (mésta).
Vzorek se vybira z registru obyvatel (starSich 18 let, vice osob ve vzorku by nemélo
bydlet v jedné domacnosti). Velikost reprezentativniho vzorku zavisi na velikosti
obce (mésta) a pohybuje se v rozmezi od 700 do 1000 respondentl. K distribuci
dotaznikd iniciativa TIMUR pouziva proskolenych osob (studentd, dfichodcd...), ktefi
nejen vypliuji s vybranymi obcany dotaznik pfimo, ale zaroven kontroluji vpisované
Udaje. To znacné (fadové 5-10 x) snizuje naklady Setreni oproti komercnimu
prlizkumu obdobného rozsahu. Sledovani indikatoru se provadi jednou za dva roky,
coz méstdm umoznuje sledovat vyvoj spokojenosti obcand.

3. Vysledky

Sledovani indikatoru dosud probéhlo v Sesti partnerskych méstech TIMUR a
v jednom mikroregionu (Zahoran, Olomoucky kraj). V dalSich méstech sledovani
aktualné probiha ¢i je planovano na blizkou budoucnost. Vysledky zakladniho, tzv.
titulkového indikatoru — celkové spokojenosti obCand - shrnuje graf 1. Z vysledkd
vyplyva, Ze naprostd vétSina obland zapojenych mést je se zivotem ve své obci
spokojena, i kdyz existuji urcité rozdily mezi jednotnymi mésty. Mezinarodni
srovnani (graf 2) naznauje, 7e celkova spokojenost ve méstech v CR je vysoka, i
kdyZz podil ,naprosto spokojenych™ je v nékterych napt. jihoevropskych méstech
VySSi.
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Graf 1
Jak jste spokojen s vasi obci, jako s mistem, kde zijete a
pracujete?
100% +
95% -
90% A
85% -
80% A
m nespokojen
75% 4
W spokojen
70% -
65% -
60% - ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Chrudim Zéhoran Krnov Hodonin Vsetin VelMez Trebic

Vysledky vybranych dil¢ich aspektd spokojenosti naznacuji tabulky 2 a 3. Lze
shrnout, Ze mezi nejpfiznivéji hodnocené stranky kvality Zivota ve sledovanych
méstech patfi kvalita okolniho Zivotniho prostredi, kvalita socialnich vazeb,
hodnoceni kvality knihoven a sportovist, dostupnosti Skol a verejné dopravy,
hodnoceni odvozu odpadl a kvality ovzdusi. Naopak velmi kritickd je
(pfinegjmensim v oCich obcandl), otdzka nezaméstnanosti a moznosti ziskat
zaméstnani ve mésté. ObcCané Ceskych a moravskych mést také malo vyuzivaji
a malo védi o moznostech pfimé Ucasti na rozhodovani o svém mésté.

Graf 2

A1. Jak jste spokojen(a) s vasi obci, jako s mistem, kde zZijete a
pracujete?
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Tabulka 2
Jak jste spokojen s (10 — nevyssi znamka, 0 — nejnizsi):
Krno| Velké
Vsetin | Chrudim| Hodonin | | . Tiebic
\' Mezirici
Mezilidskymi vztahy v
obci? 6,60 6,61 6,29 589 | 690 | 646
MozZnostmi provozovat své
Zakladnimi verejnymi
sluzbami? 6,85 6,58 6,96 - 7,18 6,48
Kvalitou okolniho
Moznostmi zaméstnani ve
Moznostmi Ucastnit se
Tabulka 3
Jak jste spokojen s (10 — nevyssi znamka, 0 — nejnizsi):
Velkeé
Vsetin | Chrudim| Hodonin| Mezifici
Zdravotnimi sluzbami? 7,03 6,69 7,2 7,45
Socialnimi sluzbami? 6,81 6,69 6,67 7,51
Materskymi a zakladnimi Skolami? 7,12 7,82 7,6 8,31
Strednimi skolami? 7,33 7,62 7,34 7,77
Méstskou hromadnou dopravou? 6,20 4,95 7,4 6,27
Fungovanim Méstského uradu? 6,89 6,47 7 6,95
Fungovanim Technickych sluzeb? 6,94 7,26 7,16 7,16
Fungovanim Méstské policie? 6,36 6,06 6,43 6,37

4. Vyuziti

Vysledky tohoto indikatoru jsou velmi cenné zejména pro volené zastupce mésta.
Mistni samosprava ziskava pomoci standardizovaného Setfeni spokojnosti obcand
jednoznacnou zpétnou vazbu. Poznava nazory obc¢anll na stav mésta a na kvalitu
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Zivota v ném (tzv. subjektivni indikator), které miZze porovnat s dalSimi indikatory
v evropské sadé, které stanovuji fyzicky méfitelné hodnoty stejnych parametr(
(tzv. objektivni indikatory). Vysledky dale umoziuji srovnani (benchmarking) mezi
mésty obdobné velikosti zapojenymi do iniciativy ECI. Dale mohou slouzit pro
potfeby vlastniho strategického planovani mést, jako soucast indikatord pro
hodnoceni strategickych cild.

Kuprikladu v Hodoniné se diky otdazce na bezpecnost pokousi vytipovat
nebezpecné lokality, na které se mésto prostfednictvim méstské policie mlze
zaméfit. Ve Vsetiné se titulkovy indikator stal jednim z hlavnich indikator(
(,méritkem strategického tématu") strategického planu rozvoje mésta,
vypracovaného metodou BSC (Balanced scorecard).

Vyhody a nevyhody sledovani indikatoru shrnuje tabulka 4.

Tabulka 4: Vyhody a nevyhody sledovani indikatoru ,Spokojenost

obcand™
Vyhody Nevyhody
Zpétna vazba pro mistni samospravu Finan¢ni naklady spojené s dotaznikovym
Setfenim (tazatelé);
Vyborny komunikacni nastroj | Vysledky vyzkumu mohou byt ovlivnény
s verejnosti; docasnou nespokojenosti ob¢anl s dénim ve

mésté (napriklad z dlvodu ruseni skoly);

Oproti komercnim vyzkumtm ,levna" | DelSi administrativni pfiprava sledovani
zalezitost. indikatoru

Obcané mohou byt zahlceni podobnymi
vyzkumy.

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 59



V. Tiebicky, Spokojenost ob¢anti podle metodiky Spole¢nych evropskych indikatori: jak ji sledovat, vyhodnocovat a vyuZivat

5. Odkazy

http://www.timur.cz

Stranky iniciativy TIMUR, metodicky list a
dotaznik k indikatoru ,Spokojenost obcan(®,
vysledky sledovani..

http://www.soc.cas.cz/

Sociologicky Ustav AV CR

http://www.socioweb.cz

Sociologicky webzin vydavany Sociologickym
Gstavem AV CR

http://www.cvvm.cas.cz

Centrum pro vyzkum verejného minéni SU AV
CrR

http://www.stem.cz

Stredisko empirickych vyzkum( poskytuje
komercni sluzby a konzultace v oblasti
prizkum0 vefejného minéni.

http://www.cpkp.cz

Centrum pro komunitni praci — neziskova
organizace zaméfena na spolupraci mistni
samospravy a verejnosti. Potencialni partner pfi
provadéni prlizkumu pro ECI Al.

http://nc4.mmo.cz/ostrava/pdf/studie.pdf

Podrobna studie vztahu obyvatel Ostravy ke
svému méstu zpracovana v roce 2001.

http://info.plzen-
city.cz/attach/1002670040429113356.pdf

Prlzkum nazor( verejnosti zahrnujici analyzu
spokojenosti obcant jako podklad pro Program
rozvoje mésta Plzné z roku 2002

http://ucp.ewindows.eu.org/reports/oslo-
en/indicators/citizen satisfaction with the lo
cal_community.htm

Vyhodnoceni ECI Al ve mésté Oslo.
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Tomas Zmeskal, B. A. HONS.
Ministerstvo vnitra

MERENI INDEXU SPOKOJENOSTI —
ZJISTOVANI SPOKOJENOSTI
ZAMESTNANCU

USTREDNICH ORGANU STATNI
SPRAVY;

" Tento &lanek je vytahem zpravy ,,Méfeni indexu spokojenosti zaméstnanci na tseku pro reformu vefejné
spravy“ zpracované PhDr.R.Hulkovou, Mgr. B.Pavlovovou, Mgr.M.Jaloveckou, Ing.J.Drapelou a Mgr.P.Eliasem.
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Pred dvémi lety ministerstvo vnitra provedlo pilotni projekt ,Méreni indexu
spokojenosti zaméstnancd". Dlvodem tohoto kroku byla skuteCnost, Ze spokojenost
zaméstnancl patfi mezi zakladni faktory ovliviiujici dosahovani stanovenych cilll
organizace. Méreni spokojenosti pracovnikll je i ddlezitym motivacnim nastrojem, tj.
moznosti zaméstnancl vyjadrit své nazory a postoje, coz vede k vétsSi identifikaci s cili
organizace a ke zlepSeni pracovniho klimatu.

Vyzkum prlizkumu spokojenosti mél ukazat:

v stavajici stav postojl, osobnich pocitd a motivaci pracovnik{

- vyhodnotit, které aspekty pracovniho prostfedi mély dopad na vykon
jednotlivcd, Gtvard, (odbord i oddélent)

- vyhodnotit atmosféru v daném pracovnim prostredi
- predvidat trendy v organizaci

- napomoci vedoucim pracovnikdm uvédomit si aktualni vyvoj v problematice
lidskych zdroja.

Index méreni spokojenosti PoZadované informace mély byt ziskany
prostfednictvim méreni Indexem
spokojenosti, ktery byl definovan jako
ukazatel, ktery je cCiselnym vyjadrenim
miry spokojenosti zaméstnancll
organizace.

je ukazatel, ktery je ciselnym
vyjadrenim miry spokojenosti
zaméstnancl organizace v okamZiku
vypliovani dotazniku.

Pilotni projekt dotaznikového Setreni
~Méreni indexu spokojenosti
zaméstnanc® byl zahdjen v ramci twinnigového projektu Phare 2000 ,Modernizace
Ustfedni statni spravy v CR". Podkladem pro sestavovani otazek dotaznikového Setreni
byl dotaznik uzivany jiz nékolik let ve finské statni spravé, ktery byl upraven pro ceské
podminky. 2 kroky realizace byly konzultovany s nezavislym expertem - sociologem.

Priibéh dotaznikového setieni byl nasleduijici:

Pracovnici Useku obdrzeli osobni dopis, ve kterém byly objasnény cile prlzkumu,
ujisténi o anonymité, povzbuzeni k vyjadieni nazorl a pripominek a vyzvani k vysoké
UcCasti na pilotnim projektu. Respondenti obdrzeli formulaf s navodem k vyplnéni a
méli moznost vhazovat vyplnéné dotazniky v zalepené obalce do schranky.

Bylo provedeno vyhodnoceni pracovni skupinou.Odpovédi byly zpracovany v programu
Microsoft Excel.

Vyhodnocovani dotaznikového Setreni

Respondenti hodnotili svoji spokojenost pomoci klasického Skolniho znamkovani. Dale
méli moznosti na vyznacenych mistech uvést své pfipominky, nazor ¢i naméty.
Vystupem byla zprava obsahujici:

: Na pfipravé realizace projektu se podilela prac.skupina sloZena ze zastupci MF, MV, Ceského stat. ufadu a
Uradu vlady v roli koordinatora.
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-

b4

celkovy index spokojenosti zaméstnancli
tabulkové prehledy

grafické znazornéni vystupd

analyzu odpovédi

zavérecné shrnuti

Ziskané zkusSenosti byly prezentovany Pracovnimu vyboru, naméstkovi pro reformu
verejné spravy a pracovnim skupinam pro modernizaci Ustfedni statni spravy.

Na Useku bylo rozdano 141 dotaznikd z nichZ bylo 81 vypInéno coz predstavuje 57,4%
navratnosti. Pfipominky pfipojilo 19 respondentli (23.5% vyplnénych dotaznikd).

Dotaznikového Setfeni se Ucastnilo 54% zen a 45% muzd.

Respondenti podle pohlavi

ey
94%

neuyedena
1% N=51

Z hlediska vékové skladby reprezentovalo Usek 54% zaméstnanci do 45 let a 43%
zaméstnancl nad 46 let.

Respondenti podle vékové skupiny

nad 46 let
do 45 et 43 %

34 %

neuvedeno
3%

N=31

Z hlediska navratnosti a z hlediska zastoupeni Zen a muzd a
z hlediska rozlozeni odpovédi do stanovenych vékovych
kategorii Ize dotaznikové Setfeni hodnotit jako Uspésné a
vzorek jako reprezentativni.
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Nasleduijici graf ukazuje spokojenost zaméstnanci v otazkach tykajicich se funkénosti
pracovniho kolektivu.

5 pokojenostfunkénost
pracovniho kolektivu

1 1
Admoosféra woddélen -Q.III '
1
1 1
1 1
1
Atmoosféra vodbary _2.!3:
1 1
1 1
1 1
1
Otevfenostinformaci woddéleni _2.7-1
1
1 1
1 1
1 1
Oterfenostinformacivodbory —32

Spoluprace mez odbory —3.5
1 1

=27 znamkowvani

. i Mo g

Vysvétlivka: | uvadi celkovy index spokojenosti zaméstnancdu.

Spokojenost - oblast fizeni
Padpora piiméha ; ;
nadi zeneho % odpovE di 1 2% | |ﬂ§".-"u
Znamkoy 5 H
B&in3 wrganizace ! 2] !
or3ce na od déleni
' 26% | | 528
1 _ 1
Zpétnd vazbana ; f
z3lad & wkonané 1 -250% dh".-'i
prace : g i
1 1
Cakowad Tzani _:tj% | |4tj%
odbaru 1 1
1 - 1
1 1
Beina arganizace 1 % odpova di-
prace na odbory :_2?% 33'1:'51 znamboy 1+2
-100 G0 u} a0 100

Smyslem grafického znazornéni uvedeného typu pruhového grafu je ilustrovat
polarizaci nazor(. Procentudlni hodnoty na plusové ose vypovidaji o postoji téch, ktefi
vyjadruji spokojenost. Minusova osa udava procenta respondentd, ktefi jsou se situaci
nespokojeni.

Na ose 0 az +100 je vyjadren procentualni podil odpovedi souctu znamek 1+2. Na ose
-100 az 0 se nachazi procentudlni vyjadreni souctu odpovédi znamek 4+5. Zbytek do
100 % tvori odpovédi respondentd, ktefi uvedli znamku 3.

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 64



Zmeskal: Méfeni indexu spokojenosti — zjist'ovani spokojenosti zaméstnancii tstfednich organt statni spravy

Vystupy

Kromé splnéni zakladniho cile — vyhodnoceni spokojenost zaméstnancl prinesl pilotni
projekt nékolik dalSich vysledkd.

1.

Zpracovani dotazniku pro méfeni spokojenosti zaméstnancli, ktery tvofi soucast
tohoto c¢lanku a ktery je mozné pouzit, nebo se jim nechat inspirovat. Tento
dotaznik je také pristupny na webu
www.mvcr.cz/reforma/moderniz/od_moder/dotaznik.doc

Zpracovani manualu, ktery zobecriuje ziskané zkuSenosti a podava podrobny
metodologicky navod k realizaci dotaznikového Setfeni "Index méfeni spokojenosti
zaméstnanc{", i tento manudl je pfistupny na webovych strankach MVCR a to na
webu http://www.mvcr.cz/reforma/moderniz/od_moder/manual.html

Manual pro pripravu, realizaci a vyhodnocovani dotaznikového Setreni poskytuje rady a
doporuceni pro cely proces hodnoceni spokojenosti zaméstnancl. Popisuje zplsoby
sestavovani dotaznikl, vybér tématickych okruh, vybér tfidicich otazek a dalsi
nezbytné postupy pro vypracovani podobného dotaznikového Setreni spokojenosti
zaméstnancl. Da se tedy fFici, Ze pilotni projekt ,Méfeni indexu spokojenosti
zaméstnancl™ svdj cil spinil a jeho vystupy které jsou volné k dispozici na webovych
strankach MV CR Ize dale pouzit, nebo se jimi nechat inspirovat.
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.il‘ TWINNINGOVY PROJEKT PHARE 2000 ,MODERNIZACE USTREDNI STATNI
SPRAVY V CR"

MERENIi INDEXU SPOKOJENOSTI PRACOVNIKU
2003
PILOTNI DOTAZNIK

Zakladni udaje
Vékova skupina:
do 45 let

46 let a vice
Pohlavi:

muz

zena

l. Obsah prace
Jak jste spokojen(a) s: Hodnoceni:

1. jasnym zamérenim cil( tykajicich se Vaseho pracovniho
vykonu a dalSich pracovnich cild? * 1

moznostmi ovliviiovat svou praci?

moznostmi ovlivilovat strategii ministerstva? **

N N NN

3
3
3
3

= = =
A N N P
o1 U1 U1 U

rozmanitosti Vasi pracovni napiné?

v AW N

s mirou odpovédnosti, ktera se vaze k Vasim
pracovnim ukoldim? 1

N
(0]

6. s kompetencemi, kterymi disponujete? 1 2 3 4 5

* [ Dotaz sméfuje k individudlnim Gkol@m a cilim:
,Vim jasné, co se ode mne ocCekava, jaké jsou mé ukoly a cile?"

**/ Dotaz sméfuje k moznosti vyjadfovat se ke strategii a strategickym dokumentdim ministerstva
a moznosti je ovliviiovat.
Poznamky/pripominky:

ll. Oblast rizeni
Jak jste spokojen(a) s(se):

7. podporou, které se Vam dostava od primého nadfizeného/vedouciho?*
1 2 3 4 5
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8. zpétnou vazbou, kterou ziskavate na zakladé vykonané prace ?
9. béznou organizaci prace ve svém oddéleni?

10. béZnou organizaci prace ve svém odboru?

11. celkovym fizenim odboru, kde pracujete?

1 2 3 4 5

* [  Dotaz se tyka vyjadreni spokojenosti s podporou, které se Vam dostava od
primého nadrizeného.

Poznamky/pripominky:

lll. Funkénost pracovniho kolektivu
Jak jste spokojen(a) s(se):

12. spolupraci a atmosférou v oddéleni, kde pracujete?
13. spolupraci a atmosférou v odboru, kde pracujete?

14. spolupraci mezi odbory?

Poznamky,/pripominky:

IV. Podpora rozvoje
Jak jste spokojen(a) s: Hodnoceni:
15. postupem své kariéry do soucasnosti?

1 2 3 4 5
16. moznostmi dale se rozvijet v ramci své prace v budoucnu?

1 2 3 4 5

Poznamky/pripominky:
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V. Dalsi zalezitosti souvisejici s praci a organizaci
Jak jste spokojen(a) s:

17. prihlednosti / otevienosti a tokem informaci
v oddéleni, kde pracujete? 1 2 3 4 5

18. prihlednosti / otevienosti a tokem informaci
v odboru, kde pracujete? 1 2 3 4 5

19. platem s ohledem na praci, kterou vykonavate,

a pracovni vykony, které podavate? 1 2 3 4 5
20. ministerstvem jako svym zaméstnavatelem? 1 2 3 4 5
21. rovnymi prileZitostmi muzl a zen? 1 2 3 4 5
22. pracovnimi podminkami? * 1 2 3 4 5

23. s vyuzitim Vasi kvalifikace, pracovniho potencialu?**
1 2 3 4 5

*[  Pracovnimi podminkami je minéno pracovni prostredi, vybavenost pracoviste,
umisténi pracoviste.

** [ Kvalifikaci je minén souhrn dosazeného vzdélani a pracovnich zkusenosti.

Poznamky/pripominky:

VI. Hlavni hodnoty ministerstva

Jak jste spokojen(a) s hodnotami, které ministerstvo v ramci svého pdsobeni spliiuje
tak, aby:

24. byl respektovan clovék a jeho schopnosti? 1 2 3 4 5

25. byla respektovana spoluprace a otevienost/prihlednost?
1 2 3 4 5

Poznamky/pripominky:
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VII. Ochota ke zméné pracovniho mista a prechodu na jinou pozici

26. Premyslel(a) jste o tom, ze v nejblizSi dobé zménite zaméstnani?
Ano
Ne
27. Libilo by se Vam uplatnéni principu tzv. ,rotace"? *
Ano
Ne
*[ Terminem ,rotace" se mysli moznost po urcitou omezenou dobu vykonavat praci
na jiném
oddéleni (odboru) v ramci Useku, ¢i na jiném Useku v ramci ministerstva, a

seznamit se
s jeho chodem — jedna se o tzv. ,horizontalni mobilitu".

Poznamky/pfipominky:

VIll. Hodnoceni pracovniho vykonu
28. Provadi se ve Vasi organizaci hodnoceni pracovniho vykonu jednotlivce?

Ano

Ne

29. Jestlize ano, jak jste spokojen(a) s jeho provadénim a pouzivanymi metodami?
Hodnoceni: 1 2 3 4 5

Poznamky,/pripominky.
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Ing. Petr Svec,

feditel Narodni sité& Zdravych mést CR

ZDRAVA MESTA, OBCE A REGIONY
V CR
— DOBRA PRAXE VEREIJNE SPRAVY
NA CESTE K UDRZITELNEMU
ROZVOJI
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Zdrava mésta, obce a regiony v CR — dobra praxe
verejné spravy na cesteé k udrzitelnému rozvoji

1. Pojem ,Zdrava municipalita® a Narodni sit’ Zdravych mést CR

Mezinarodni Projekt Zdravé mésto (WHO Healthy Cities Project) iniciovala v roce
1988 OSN pod hlavickou Svétové zdravotni organizace a prizvala k nému 15
vyznamnych evropskych metropoli. Béhem patnacti let se do projektu zapojilo
1300 Zdravych mést, obci a regiond ve 30ti evropskych zemich. Pojem Zdravé
meésto, obec, region v sobé zahrnuje nékolik aspektl. Hlavnim znakem Zdravé
municipality je snaha o uplatnéni udrzitelného rozvoje v ramci verejné
spravy (viz obr.1). Dlvodem pro tento pfistup je zavazek municipality zajiStovat
podminky pro kvalitu zivota lidi na svém Uzemi - udrzitelny rozvoj je zakladnim
mezinarodné uznavanym vychodiskem pro kvalitni manazersky pristup k rozvoji
Uzemi, se soucasnym sledovanim SirsSich souvislosti.

V roce 1994 vytvorilo jedenact aktivnich mést asociaci s nazvem Narodni sit’
Zdravych mést Ceské republiky (NSZM). Dnes asociace zastfeduje 64 obdi,
mést, krajd a mikroregiond, ve kterych Zije celkem 23 % obyvatel CR. Poslanim
NSZM zakotvenym ve stanovach je propojovat municipality a odborné
organizace v Ceské republice ke spolupriciv systematické podpore
zdravi a kvality Zivota a k aktivnimu uplatriovani udrzitelného rozvoje
na mistni, regiondlni, narodni i mezinarodni trovni. Prispivat ke zlepSovani
kvality vefejné spravy uvnitf Gradd na mistni a regionalni Grovni je cil, na které
NSZM spolupracuje vramci rlznych projektd s ministerstvem vnitra,
ministerstvem pro mistni rozvoj, ministerstvem Zivotniho prostredi a
ministerstvem zdravotnictvi — je zde snaha o dosazeni synergie pdsobenim z
pozice vice resortll. DdleZzitym partnerem je Asociace krajd CR, universitni
pracovisté, resortni odborné organizace a v neposledni fadé regiondlni odborni
partnefi (hygienicka sluzba, ad.).

2. Mistni Agenda 21: Mezinarodni program pro verejnou spravu VU i
kvalité Zivota

Zdravé municipality se snazi o uplatnéni udrZitelného rozvoje do strategickych
dokumentd, dilcich koncepdi, i kazdodenniho fizeni mést, obci, a regiond. Jde o to
transformovat do praxe verejné spravy nejrlznéjSi mezinarodni dokumenty,
doporuceni, projekty jako jsou Agenda 21 (OSN), Zdravi 21 (OSN-WHO) a dalsi.
Obr.1, 2
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»Good Governance"™[ osN & EU ]
Kvalita verejné spravy

KVALITA
ZIVOTA

UDRZITELNY
/.~~~ ROZVOJ

Ziskat velké mnoZstvi £lenii, kteii poté postupné
zvysuji kvalitu vlastni realizace PZM a MA21.

rd

Poskytovat pomoc €lenlim, aby zlepgovali vlastni

strategické fizeni, pro uplatnéni UR, systematické
podpory zdravi a kvality Zivota.
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Poskytovat pomoc pro €leny pfi ziskavani potfebnych
finanénich zdrojii pro realizaci kvalitnich zamérii.

h
cinhos

ZVYSOVANI

]

Spolupracovat s narodnimi a mezinarodnimi
institucemi pf¥i inovacnich aktivitach

a nastaveni ramcii pro podporu kvality.

ol

KVALITY
na vsech (

Postupné zavadét uvnitt organizace NSZM
systémy Fizeni kvality a standardni metody
strategického fizeni (ISO, BSC aj.).

Pro kvalitu mistni a regiondlni verejné spravy je jednim z nejdllezitéjsich
mezinarodnich program({ ,, mistni Agenda 21" (MA21).

Zakladni oblasti sledované programem MA21 jsou:
e udrzitelny rozvoj
e zapojovani verejnosti

e systémovy pristup (strategické planovani a fizeni).
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NSZM se snazi metodicky vést své cleny k zavadéni mistniho / regiondlniho
systému MA21 zalozeného na Metodice NSZM (viz obr. 3), které byla ocenéna
jako Svétovy projekt EXPO 2000.

Na narodni Urovni se otazkami MA21 zabyva Rada vlady pro udrzitelny rozvoj,
zejména jeji Pracovni skupina pro MA21. Ta na jare letosniho roku pripravila sadu
Kritérii MA21, ktera je v soucasné dobé testovana na Urovni Zdravych mést, obci i
regiond.

Obr. 3

-~ Mistni / Regionalni systém MA21

NSZM ¢R

x

Externi
instituce

Cile:
- udrZitelny rozvoj

5. Komunikace - zdravi
Inovace - kvalita Zivota

[inductivni process]

3. Pomoc NSZM pro cleny kdosazeni mezinarodnich standardli a

financnich zdrojti

Asociace NSZM prindsi rfadu sluzeb pro své Cleny i dalsi zajemce k uplatnéni
udrzitelného rozvoje v rdmci verejné spravy mést, obci, krajii a mikroregion(
v CR. Témito bezplatnymi nebo za pomoci grantli NSZM vyznamné dotovanymi
sluzbami jsou zejména:

e pribéznd informovanost (prostfednictvim internetového informacniho
servisu NSZM)

o celostatni seminafe a konference NSZM a jejich odbornych partnerd
e akreditovana skoleni NSZM pro Urady a specialné i pro koordinatory MA21,

e celostatni prenos prikladd dobré praxe verejné spravy.
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Bez pragmatické koncovky ziskani financnich zdroj pro realizaci zamérG podpory
kvality Zivota by ovSem cesta k udrZitelnému rozvoji zlstala pouze na papire.
Vyznamnou Sanci jsou zdrojd EU v obdobi 2007-2013. Vzhledem k tomu, zZe
udrzitelny rozvoj, vytvareni mistnich partnerstvi a méfitelnost prinosu pro kvalitu
Zivota je spoleCnym rysem vSech Uspésnych projektd, vyuzivaji know-how NSZM
nejenom Zdrava mésta, obce a regiony, ale i dalSi zajemci. Dobrym prikladem
mdze byt postup Kraje Vysocina ve spolupraci s NSZM pfi realizaci SROP 3.3.

Obr. 4

Sada produktli NSZM pro ¢leny

Formulace ,, dikazd™
pro zdroje EU

Projektové zasobniky
(spoluprace s kraji a minister.
- SROP 3.3, LEADER aj.)

projekty

strategické plany
- udrzitelny rozvoj
- podpora zdravi

DataPlan
(info systém
pro strategické fizeni)

praktické navody
a ptiklady dobré praxe

Informacdni servis
priklad@ dobré praxe

DlleZzitym pfinosem standardl je méfitelnost a porovnatelnost, podklad pro
benchmarking. Snahou NSZM je porovnatelnost strategickych a komunikacnich
procesll vefejné spravy, zejména za pomoci oficidlnich Kritérii MA21,
uplatnitelnych na Udrovni mést, obci i krajd. Jako jiny priklad méfitelnosti
udrzitelného rozvoje je mozné uvést zavadéni ,Spolecnych evropskych indikatorl
mistni udrZitelnosti* (ECI), které zastfeSuje Evropska komise. Za pomoci téchto
indikator( Ize pomérovat stav v jednotlivych mistech a Uzemi v rdmci Evropy, coz
je pro Ceska meésta, obce a mikroregiony zajimavou prilezitosti pro srovnani
v mezinarodnim méritku.

4. DataPlan NSZM: Informacni systém pro kvalitni strategické Fizeni
municipalit

Jako prakticky nastroj pro podporu kvality strategického Ffizeni k udrzitelnému
rozvoji (dle standardu MA21) nabizi NSZM svym clendm informacni systém
,DataPlan". Jedna se internetovy databazovy systém, jenz slouzi jako prostredi,
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ve kterém lze prehledné pracovat s veskerou strategickou dokumentaci obci, mést
a regiond. Zde se potkavaji informace o veSkerych aktivitach, vcetné jejich
financni nakladd. Ty je potom rovnéz mozné propojit vertikdlné s vySSimi
Urovnémi — s kraji, s mikroregiony ap.

Obr. 5
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DaraPLiy NSZM

strategické planovani
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strategie
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komunitn expertnf
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indikdtory [ aktivity (KZ) indikatory |
komunitni| expertni
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projekty

Krajské dokumenty
Narodni / mezinarodni dokumenty

© N5ZM CR 2005

DataPlan NSZM

.. j& moderni informacni nastroj k efektivnimu Fizeni municipalit
.. provazuije strategické plany, narodni a mezinarodni dokumenty
.. umoziuje porovnani planli, poukazuje na vzajemné souvislosti
.. efektivné prezentuje priklady dobré praxe

.. aktivity, zaméry a plany prehledné provazuje s rozpocCty
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Petr Triner, manazer jakosti

Magistrat mésta Plzné

RIZENI KVALITY =
KVALITNI RIZENI
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Rizeni kvality = kvalitni Fizeni

Vedeni Magistratu mésta Plzné (dale jen MMP) pro zefektivnéni a zkvalitnéni vykonu
verejné spravy rozhodlo o zavedeni systému managementu jakosti dle
mezinarodnich standardd& obsazenych v normach ISO fady 9000. Za timto
ucelem Rada mésta Plzné prijala usneseni €. 423 ze dne 15. 4. 2004 a ¢. 141 ze dne
10. 2. 2005 a rozhodla o zavedeni systému fizeni jakosti podle norem ISO
9001:2000.

Po provedeni vstupni analyzy, ktera probéhla na MMP ve dnech 18.-19. 8. 2004, byly
v mésici Unoru 2005 zahajeny prace na zavedeni systému managementu jakosti
dle CSN EN ISO 9001:2001 (dale jen QMS) podle schvaleného harmonogramu
projektu a smlouvy mezi Ceskou spolecnosti pro jakost Praha (dale jen CSJ) a MMP.
Projekt zavedeni QMS vychazel z poznatkl a zavér( vstupni analyzy, z potfeb MMP,
pozadavkl ISO normy a kritérii stanovenych v projektu Narodni politiky jakosti
»Zavedeni systému fizeni jakosti ve vybraném Uzemné Clenéném statutarnim meéste™.

Tajemnikem MMP JUDr. Ivo Javirkem byl, s ptihlédnutim ke zkusenostem pracovnik{
MMP z projektu CAF (Common Assessment Framework), jmenovan projektovy tym
skladajici se z odbornikd jednotlivych Gfadd MMP a poradce CSJ.

Prvni pracovni schlizka projektového tymu se konala dne 16. 2. 2005. Na schlizce
byly dohodnuty metody zavadéni QMS a nasledujici organizacni nalezitosti:

= Cetnost pracovniho jednani - pracovni schiizky se konaly pravidelné po 14
dnech, vzdy v Utery a v pripadé potreby i Castéji s ohledem na pozadavky
MMP a pribéh projektu

= tvorba zapisu - z kazdé schlzky byl pofizen zapis s popisem projednanych
krokd a ukoly na dalSi obdobi

= konzultace poradce CSJ - poradce poskytoval maximalni moznou podporu
Clendim realizatniho tymu pfi zpracovavani potfebné dokumentace a jeji
implementaci a zaroven poskytl ty nejlepsi zkuSenosti ze zavadéni QMS v
jinych Uradech

= Zkoleni - poradce CSJ zajistil potfebna Skoleni v pribéhu zavadéni QMS
= slozeni uzSiho realizacniho tymu a jejich povinnosti

Pracovni schlizky potom probihaly v tomto duchu. UZSi realizacni tym vzdy
pripravoval programy a podklady pro dalsi praci celého tymu, organizoval Skoleni,
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zajistoval vydavani aktualizované i nové dokumentace, véetné pripominkového a
schvalovaciho fizeni, zajiStoval materialni zazemi pro praci tymu.

Prostrednictvim p. Petra Trinera byli o praci projektového tymu a postupu zavadéni
QMS informovani clenové vrcholového vedeni MMP (tajemnik MMP a reditelé
vnitinich Gfadd MMP) a zastupci Ufadu méstského obvodu. Tajemnik MMP prevzal
funkci predstavitele managementu pro jakost a osobné se zajimal o prlibéh praci a
vytvarel potfebné podminky pro praci tymu.

V prvni etapé vznikl navrh souboru potiebné dokumentace, ktery byl pribézné
upravovan, doplfiovan a aktualizovan - tento Ukol garantoval Ing. Dusan Wirland.

Vedoucimi odborll byly urCeni garanti za aktualizaci nebo vytvofeni novych
dokumentl. Byl dohodnut zplsob Fizeni souboru dokumentace a tento byl
jednoznacné popsan ve smérnici QS 42-02 ,,Rizeni dokumentace a zaznami@"
a byl vSemi zpracovateli dodrzovan.

Rovnéz byl stanoven jednotny zplsob distribuce fidici dokumentace na vSechna
uzivatelska mista v rdmci MMP i pro Urady jednotlivych Uzemnich méstskych cCasti.

Ke stanovenému zplsobu fizeni dokumentace bylo zorganizovano skoleni, kterého se
zUcastnili jak zpracovatelé dokumentace, clenové projektového tymu, tak i vedouci
odbord. Lektorem a garantem Skoleni byl vedouci poradce CSJ - p.Jifi Pofizka.

Cilem Skoleni bylo predevsim zvysit prehled o souboru dokumentace a usnadnit
zpracovatelim a vedoucim odbor( praci na tvorbé potfebné dokumentace, véetné
pouzivani stanovené Sablony pro tvorbu smérnic a instrukci.

V dalsi etapé realizace projektu zavadéni QMS na MMP bylo nutné upravit soubor
¢innosti jednotlivych odborl podle zasad procesniho pristupu k fizeni organizace a to
dle pozadavkd ISO norem a potfeb Ufadu. Pro potfeby definovani procesi
probihajicich na jednotlivych odborech bylo vyuZito Sablon pro tvorbu map procesl v
oblasti vykonu samospravy a prehledl procesl v oblasti statni spravy s cilem
dosahnout maximalniho prehledu v téchto procesech i jednoduchosti pfi jejich
definovani, popisovani, aktualizaci i kontrole. Rizeni souboru této dokumentace bylo
svéreno vedoucim odbord, a to z toho dlivodu, Ze maji nejblize k této problematice a
jsou za fizeni a vysledky procesl pfimo odpovédni.

K samotnému zplsobu tvorby map a prehledd procest bylo provedeno Skoleni pro
zpracovatele a vedouci odbord. Lektorem byl rovnéZ p.Jifi Porizka - poradce CSJ.

Na zakladé téchto vytvorenych dokumentl byla provedena zména v priloze
smérnice QS 55-01 , Organizacni Fad MMP" (pracovni napiné), ktera se vyrazné
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zjednodusila a zprehlednila a rovnéZ mohla byt vytvorfena celkova mapa proces(
MMP, ktera je vlioZzena do Prirucky jakosti — QS 42-01.

Do souladu s definovanymi procesy pak byly uvedeny i napIné prace jednotlivych
ufednikd dle systemizacniho schématu MMP.

Dalsim krokem v zavadéni QMS bylo seznamovani s vydanou dokumentaci a jeji
implementace v praxi Uradu. Zde hrali vyznamnou Ulohu feditelé jednotlivych Gradl a
vedouci odbord. Ufednici a zaméstnanci MMP byli sezndmeni s témi dokumenty,
které stanovuji zplisoby provadéni ¢innosti zafazenych do procesd, které probihaji na
odborech, vcetné souvisejicich Cinnosti. O seznameni s relevantni dokumentaci byly
porizeny zaznamy formou podpist do pfislusnych formulafd a to dle smérnice QS 42-
02 ,Rizeni dokumentace a zaznam@", tak jak to pozaduje ustanoveni normy ISO
9001. Vedouci pracovnici jiz méli moznost vyuzit dokumenty umisténé na pocitacové
siti ISMP, coZ seznamovani vyznamné usnadnilo.

Ukolem vedoucich odborl dale bylo dbat na zavedeni a dodrfovani ustanoveni
aktualizovanych i nové vydanych Fidicich dokumentd v praxi.

Pro ovéreni funkCnosti a efektivnosti QMS a jako nastroj dalSiho zlepSovani byl
zaveden systém internich auditi QMS (dle smérnice QS 82-02 ,Interni
audity jakosti“). K tomuto byl tajemnikem MMP jmenovan tym internich auditord,
které vybrali vedouci odbor{ z fad urednikll. Vedoucim programu internich auditd v
ramci MMP byl ustanoven Ing. Daniel Kasl — pracovnik kancelare tajemnika MMP,
jehoz Ukolem bude organizacni zajiStovani internich auditl, zpracovani pland a
program{ auditli i v dalSim obdobi.

Vedouci poradce CSJ ve spolupraci s uz$im realizanim tymem proved! teoretické
Skoleni téchto auditorl dle osnovy (1 den) a praktickou Cast pfipravy auditorl (4,5
dne) za Ucasti dalsiho poradce CSJ Ing.Vinse, véetné zavérecného workshopu (1den).
Poradci CSJ plsobili jako vedouci auditofi jednotlivych auditnich tymd, audity na
pracovistich Fidili a vedli a predavali své zkuSenosti ostatnim clendim tyma.

Program interniho auditu zpracoval Ing. Daniel Kasl a schvalil jej tajemnik MMP JUDr.
Ivo Javlrek.

Kazdy vedouci provérovaného pracovisté na zavér auditu obdrzel protokol s
identifikovanymi neshodami, zji$ténimi a pripadné doporudenim ke zlepdeni. Ukolem
vedoucich téchto pracovist pak bylo zjistit pri¢iny neshod a tyto pak odstranit v
dohodnutém terminu tak, aby cely QMS magistratu mohl byt Uspésné certifikovan
vybranym akreditovanym certifikacnim organem.
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O celém pribéhu interniho auditu byla uzsSim realizatnim tymem pofizena zprava,
kterou obdrzelo vrcholové vedeni MMP.

Cely proces zavadéni QMS na MMP byl zavrSen zavérecnym prezkoumanim
ucinnosti a efektivnosti systému managementu jakosti, které provedlo
vrcholové vedeni MMP (tajemnik - predstavitel managementu pro jakost, reditelé
Uradl, manazer jakosti) a predcertifikacnim zavérecnym auditem provedenym
nezavislym externim auditorem. Vrcholové vedeni MMP i externi auditor konstatovalo,
Zze QMS dosahl takové urovné naplnéni pozadavkl ISO norem i naplnéni potfeb
Uradu a vSech zainteresovanych stran, ze mliZe byt zahajen certifikacni proces.

Dosazeni planovanych cilt:

Systém managementu jakosti vhodné doplnil stavajici systém fizeni, nasméroval MMP
k vyssi kvalité plnéni pozadavkd vSech zainteresovanych stran (obcané, prispévkové
organizace, Urfady mistnich Casti, nadfizené organy, podnikatelské subjekty,
dodavatelské organizace, Urednici a zaméstnanci MMP, atd.) a prispél tak svym dilem
k modernizaci organu verejné spravy predevsim v oblasti procesniho zplsobu fizeni,
vyuzivani moderni vypocetni techniky, motivace a zapojeni Urednikl a zaméstnanci
MMP, zvySeni vnitfni kultury Gfadu, jednotnosti, prehlednosti a aktudlnosti fidici
dokumentace, usnadnéni kontrolnich cinnosti v ramci internich auditli, vyhledavani
moznosti kontinualniho zlepSovani procest, Gcinného ovérovani prijatych napravnych
a predevSim preventivnich opatfeni, atd. a tim naplnil i cil projektu — Uspésné
realizovat pripravu k certifikaci.
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Implementace modelu CAF do organizaci Uzemni
verejné spravy v CR

Cilem projektu Narodni politiky podpory jakosti vroce 2005 bylo
implementovat model CAF do vybranych organizaci Uzemni vefejné spravy v CR
prostirednictvim vyskoleni vybranych pracovnikl jednotlivych Gfadl a pomoci Skoleni
a konzultaci pfimo v danych organizacich. Po sebehodnoceni probéhlo externi
pocouzeni deklarovanych vysledkd hodnotiteli ze Sdruzeni pro Cenu CR za jakost.

Do projektu se prihlasilo 23 organizaci z celé Ceské Republiky. Oproti loriskému
projektu se letos prihlasili i tfi zastupci z oblasti Skolstvi a sice stredni odborné
Skoly a stfedni odborna ucilisté. Model CAF se u Skol setkal s pozitivni odezvou.
Predpokladame tedy, Ze dalSi oblasti, v niz bude model CAF v nejblizSi dobé
implementovan, bude pravé skolstvi.

Prlbéh celého letosniho projektu byl stejny jako v minulém roce. Z prostfedkd
projektu bylo hrazeno pétidenni Skoleni dvou zaméstnancl z kazdé organizace.
Ulastnici koleni si odnesli zakladni znalosti z oblasti managementu kvality a modelu
CAF. Po proskoleni dvou zastupcli dané organizace sestavila kazda organizace
pracovni skupinu pro realizaci sebehodnoceni. Kazdy ¢len pracovni skupiny ptipravil
podklady a dlkazy vztahujici se ke vsem otazkam daného subkritéria na jejichz
zakladé jim pridélili ostatni clenové tymu sva bodova hodnoceni. Po dosazeni
konsensu v poctu bod( pridélenych otazkam byl vypocten prlimér za subkritérium, a
stejnym zplsobem i vysledna hodnota daného kritéria.

Po skonceni vlastniho sebehodnoceni byla sepsana Sebehodnotici zprava. Kazda
Sebehodnotici zprava obsahuje vedle identifikacnich Udaj daného Ufadu i tabulky
obsahujici hodnoceni, komentare a dikazy objasiujici udéleny pocet bodl a silné a
slabé stranky dané organizace v ramci kazdého subkritéria modelu CAF. Na jejim
zakladé byl vypracovan AkCni plan zlepSovani.

Pro zdarny prdbéh implementace modelu CAF byly Gcastnikdm v ramci projektu
hrazeny tfi poradenské dny se zkusenym poradcem.

Pro zajisténi vyssi miry objektivity hodnoceni v rdmci modelu CAF bylo vyuzito jiz
existujictho mechanismu hodnoceni v ramci Narodni ceny CR za jakost.
Nezavislé externi posouzeni dosazenych vysledkd provedli hodnotitelé ze Sdruzeni
pro Cenu CR za jakost a z Qconexu.

Vysledky sebehodnoceni jednotlivych Uradd byly predany narodnimu koordinatorovi
pro model CAF pro Gzemni vefejnou spravu v CR a jim budou zaslany do evropské
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benchmarkingové databaze pri Evropském institutu pro verejnou spravu
v Maastrichtu (EIPA).

Vysledky sebehodnoceni organizaci Ucastnicich se letosniho projektu byly zaneseny i
do Benchmarkingové databdze modelu CAF spravované Ceskou spole¢nosti pro
jakost, kterad jiz téméF rok slouzi vdem uZivateldm modelu CAF v CR popfipadé i
dalsim Uradlm jako zdroj prikladd dobré praxe.

Zde letosni projekt skoncil. Prace ucastnikd projektu vsak u konce neni, Organizace
se zavdzaly k pokracovani v zapocaté cinnosti po dobu tri let. Nyni vsechny
organizace napliuji své Akcni plany zlepsovani. Po ukonceni vsech
Zlepsovatelskych aktivit, které si organizace vytycily ve svych Akcnich planech, by
mély provést druhé kolo sebehodnoceni. Vysledky opétovného sebehodnoceni by
mély oveérit a stanovit miru zlepseni' v jednotlivych oblastech modelu CAF.

Hlavni cil projektu by/ spinen — vsechny organizace provedly hloubkovou analyzu
Jjejich cinnosti, identifikovaly své slabiny a sestavily plan na jejich odstraneni. Teprve
cas ukaze, do jaké miry se jim podari vyuZit vsech zjisteni, které jim model CAF
prinesl. Za Ceskou spolecnost pro jakost, realizdtora projektu, jim na této nelehké
cesté k vyssi kvalité prejeme hodné sily a zdaru.
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Ing. Veronika Soukupova

Ceska spole¢nost pro jakost

KVALITA VE VEREINE SPRAVE

Projekt spolufinancovany
Evropskym socialnim fondem,
statnim rozpocCtem Ceskeé republiky a
rozpoctem hlavniho mésta Prahy
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Kvalita ve verejné sprave

Projekt Kvalita ve verejné spravé posouva model CAF a celou oblast managementu
jakosti do zcela nové dimenze. Po implementaci modelu CAF do jiZ vice nez padesati
organizaci verejného sektoru jsme v Ceské spolecnosti pro jakost premysleli, jak
pomoci témto organizacim v jejich zlepSovatelskych aktivitach. Vysledkem je projekt
financovany z verejnych prostredkl s jehoz realizaci jsme zacali v zafi letoSniho roku.

Partnery projektu jsou Vysoka Skola ekonomickd v Praze a Ministerstvo vnitra CR.
Cilem projektu je vyvinout celkem 14 novych kurzl z oblasti managementu kvality
urCenych organizacim verejné spravy se zdlraznénim vazeb na strukturu modelu
CAF. Kazdy novy kurz by mél organizaci napovédét, jakym zplsobem se miZze zlepSit
v dané oblasti. Kurzy budou vytvoreny odborniky z oblasti managementu kvality a
budou doplnény praktickymi ukazkami z oblasti verejné spravy.

Jednim z dalSich cilG projektu je i zvySeni kvalifikace poradcl podilejicich se na
implementaci modelu CAF v organizacich verejné spravy. Vytvorime specialni trénink
pro poradce snazvem Manazer kvality ve verejné spravé s moznosti ziskani
personalniho certifikatu. Tento tfi-modularni kurz bude po skonceni projektu nabizen
i organizacim verejné spravy pro vzdélani jejich pracovnikd odpovédnych za fizeni
kvality v organizaci.

V ramci projektu probéhnou dva pilotni projekty. Prvni je uréen k otestovani
kvalifikace poradcd pfi implementaci modelu CAF na Magistratu hl.m. Prahy (MHMP).
V ramci druhého pilotniho projektu bude vytvoreno 13 skupinek slozenych ze
zaméstnancl MHMP, ktefi budou proskoleni v novych kurzech. Od druhého pilotniho
projektu si slibujeme cennou zpétnou vazbu od Gcastnikd kurzl, na jejimz zakladé
budeme moci jesté pred nabizenim téchto kurzli do nich zasdhnout a né&jakym
zpdsobem je vylepsit.

DalSim cilem projektu je i Sifeni know-how a sdileni prikladl nejlepSich praxi. K
naplnéni cile bezesporu prispéje inovovani a hlavné rozSifeni stavajici
benchmarkingové databaze modelu CAF (www.benchmarking.cz/caf), ktera je uréena
ke sdileni pfikladd nejlepSich praxi organizaci verejného sektoru.

Predpokladany termin pro ukonceni projektu je 31. leden 2007. Po tomto datu
nabidneme organizacim verejné spravy kurzy jako napr. Leadership ve verejné
spravé uréeny top managementu organizace, Rizeni pomoci cild, Zakaznik v centru
pozornosti, Balanced Scorecard, Projektovy management a fadu dalSich. O novych
produktech CSJ budeme zakazniky z oblasti verejné spravy odpovidajicim zplisobem
v€as informovat.
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REGIONALNI
BENCHLEARNINGOVY PROJEKT
2005
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Regionalni benchlearningovy projekt 2005

Evropsky institut pro verejnou spravu (EIPA) inicioval vznik mezinarodniho projektu

na vyuziti metody CAF pro benchlearning (uceni se praxi) mezi Urady verejné spravy

ze Slovenska, Rakouska, Mad'arska a Ceské republiky.

Hlavnim cilem projektu je ovérit vyuzitelnost metody CAF pri benchlearningu mezi

nejrliznéjsimi typy Uradl z rlznych zemi.

Dalsimi cili projektu jsou:

« vyména zkusenosti z modernizace verejné spravy — detekovani prikladd dobré
praxe;

«  vytvoreni sité proinovativnich uradd mezi 4 sousednimi zemémi;

«  porovnani rliznych cest pfi vyuziti metody CAF;

. porovnani strategii a vysledkl pfi pouZiti metody CAF;

«  zlepSeni vysledkl zapojenych organizaci;

. prezentovani projektu na mezinarodni Urovni, napf. na 2. Evropské konferenci
CAF v Lucemburku (Cerven 2005), na III. Narodni konference kvality v
Bratislavé a 2. Narodni konferenci kvality ve verejné spravé v Plzni (prosinec

2005), na 4. Evropské konferenci kvality ve verejné spravé v Tampere (zari
2006);

e  OVerit pouzitelnost anglictiny jako jednaciho jazyka.
Dlivody mezinarodniho benchlearningu:

. nékteré oblasti organizaci vykazuiji priklady dobré praxe,
« organizace hledaji inovativni a kreativni resSeni a pristupy,
«  méreni Urovné vykonnosti z pohledu globalnich partnerd,

. partnefi organizaci se nalézaji mimo danou zem.
Oblasti benchlearningu vSeobecné:

«  vysledky sebehodnoceni podle modelu CAF,

. akéni plany zlepsovani — jejich tvorba a realizace,

« narodni projekty CAF (z pohledu organizator{ / koordinatord projekt()
. cesta k excelenci (nejlepsi praxe)

Do projektu jsou zapojeny tyto organizace:

«  Slovensko — Ministerstvo hospodarstvi SR, Ministerstvo vystavby a
regionalniho rozvoje SR, Méstsky Ufad — mésto Martin, Ufad pro statni sluzbu;
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. Rakousko — Mé&stska ¢ast Videfi XV., Urad regionu Eisenstadt-Umgebung,
Ministerstvo dopravy, inovaci a technologii;

. Mad'arsko — Mé&stska ¢ast Budapest’ 1., Méstska ¢ast Budapedt’ XIII., Urad
regionu Budape&t, Utad regionu Baranya;
.  Ceska republika — Méstsky tfad Vsetin.
Z téchto partnerd byly vytvoreny 4 skupiny, v ramci kterych se setkavaji a vyménuiji
si zkuSenosti a materialy:
1. méstské Casti hlavnich mést;
2. méstské Urady mistni spravy;
3. regionalni Urady;
4. Ustredni statni urady.

Oblasti benchlearningu v jednotlivych skupinach:

1. méstské casti hlavnich mést:
e e-learning,
e lidské zdroje,
e fizeni stiznosti,
e kritérium 6 modelu CAF,

e kritérium 8 modelu CAF.
2. méstské urady mistni spravy:
e vSechna kritéria modelu CAF
3. regionalni Grady:

e kritérium 4 modelu CAF: vztahy s klicovymi partnery, partnerstvi se
zakazniky /obcany, fizeni védomosti, financi, budov a aktiv,

e kritérium 6 modelu CAF: dlouhodobé shromazd'ovani Udajli o zakaznicich /
obcanech,

e kritérium 7 modelu CAF: spokojnost zaméstnancd,
e kritérium 8 modelu CAF,
e kritérium 9 modelu CAF.
4. ustredni statni Grady:
. kritérium 5 modelu CAF,
. fizeni zmény,

. kontroling,
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. indikatory vykonnosti,

«  postupy vybéru dodavateld,

«  personalni informacni systémy,

«  sluzebni hodnoceni statnich zaméstnancd.

Harmonogram projektu:

fijen 04 — leden 05: 1. etapa - priprava projektového tymu, harmonogramu,
prijeti etického kodexu;

leden — brezen 05: 2. etapa — vybér vhodnych partnerl, vytvoreni sitg,
organizovani prvni spolecné schiizky;
duben — listopad 05: 3. etapa — vyména zkuSenosti, uskutecnéni navstéy,
detekovani priklad dobré praxe a jejich implementace do organizaci;
prosinec 05: 4. etapa — vyhodnoceni zmén, zpracovani zavérecné
zpravy.
Na zakladé zkusSenosti z projektu je mozné konstatovat, Zze metoda CAF:

e je metodou pouzitelnou ve vSech organizacnich jednotkach vsech typl

organizaci verejné spravy;
e podnécuje zlepSovani Cinnosti v organizacich;

e zavadi méreni spokojenosti zainteresovanych stran a pravidelné vyhodnocuije
trendy;

e podporuije iniciativu zaméstnancl v oblasti zlepSovani a tymovou praci;

e iniciuje dialog mezi zaméstnanci a jejich nadrizenymi;

e podporuje implementaci dalSich podplrnych nastroji kvality v ramci
jednotlivych kriterii modelu CAF.
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Mgr. Ondiej Zezula,

Ministerstvo vnitra

BENCHMARKING

VYBRANYCH VEREINYCH SLUZEB -
SOCIALNI SLUZBY!

! Prispévek byl zpracovan v pribéhu projektu, kdy jesté nebyly k dispozici konecné
vysledky.
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Projekt byl realizovan v souladu s usnesenim vlady 824/2004 ke Strategii podpory
dostupnosti a kvality verejnych sluzeb, kterym bylo také schvaleno provedeni
benchmarkingu v oblasti mistnich verejnych sluzeb. Projekt byl navrzen Odborem
modernizace verejné spravy MV. Metoda benchmarkingu byla navrzena jako nastroj,
ktery umozniuje trvalé zlepSovani dostupnosti a kvality verejnych sluzeb a ktery
zaroven zohlednuje specifické charakteristiky jednotlivych region( a cilovych skupin.

Na zakladé sledovani a srovnavani existujicich siti rliznych sluzeb, které existuji na
Urovni obci nebo krajli, je mozné na zakladé opakuijicich se znakl vyslovit hypotézu
o charakteristikach dobré — kvalitni sité sluzeb. Pfimérenost sité — sit' odpovida
zdrojdm, které jsou k dispozici. Rovny pfistup — sit’ mohou vyuzivat vSichni potiebni
bez jakéhokoliv omezeni (rovny pristup ve vztahu k potfebam). Reagence na potreby
- jednotlivé prvky sité existuji proto, aby uspokojovaly zjisténé spolec¢enské potieby.
Rizeni kvality — jednotlivé prvky sité fidi kvalitu svych sluzeb (poskytovatelé
implementuji néktery z existujicich modell Fizeni kvality, napf. CAF, EFQM,
pozadavky norem ISO 9000 a 14000, nebo resortni systémy fizeni kvality, napfr.
Standardy kvality socialnich sluzeb, apod.). Komunikace a spoluprace — mezi
jednotlivymi prvky je vytvoren a vyuzivan komunikacni systém, komunikace uvnitf
sité probiha. Pruznost — na zakladé komunikace a spolupraci vytvorenych vazeb je sit’
schopna zareagovat na nahlou a neobvyklou zménu potfeb nebo zakazky.
Prizplsobivost — jsou vytvoreny systémy pro sledovani potreb a jejich vyhodnocovani
a sit’ se méni podle zjisténych vysledka.

Projekt byl realizovan dodavatelsky. Prestoze celkova vySe zakazky nevyZzadovala
vyhlasit vybérové fFizeni na feSitele projektu, zaslalo MV nabidku 7 rlznym
organizacim a jmenovalo hodnotici komisi, ve které byli zastoupeni zastupci
neziskového sektoru, kraji, mést a MPSV. Realizatorem projektu se na zakladé
posouzeni 3 nabidek a doporuceni hodnotici komise stala organizace Vzdélavaci
centrum pro verejnou spravu CR, 0.p.s.

Hlavnim cilem projektu bylo pouZit metodu benchmarkingu k nalezeni optimalniho
zplsobu zabezpeceni sluzeb na Uzemi kraje z hlediska: kvality, dostupnosti,
zjisténych potieb (uzivatelli, potencialnich uzivatell i vefejnosti) a financnich
prostiedkl. Cilem projektu nebylo definovat ,kamennou" — neménnou a nepruznou
sit’ sluzeb bez ohledu na potfeby obcand.

Specifické cile byly zaméreny do 3 oblasti:

1. Realizovat kroky benchmarkingu pro vybrané verejné sluzby - socialni sluzby
s prihlédnutim k souvisejicim zdravotnim sluzbam,
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2. Pripravit softwarovou podporu k vytvoreni informacniho systému,

3. Na zakladé aplikace krokl benchmarkingu pfipravit navrhy/doporuceni na
optimalizaci sité vybranych verejnych sluzeb

Z hlediska Uzemni realizace byl projekt pripraven tak, aby umoznil porovnani siti
sluZzeb na Urovni krajd a spravnich obvod{ obci s rozsifenou plsobnosti.

Rozsah projektu byl vymezen s ohledem na zasady uplatnéni benchmarkingu, které
doporucuji zaméfit se na kliové sluzby z hlediska nakladli, poctu uzivatell, vlivu na
spolecnost a mistni komunitu. V roce 2005 se jednalo o sluzby pro cilové skupiny
seniorll a osob s kombinovanym a télesnym postizenim. U cilové skupiny seniorl se
jednalo zejména o tyto sluzby: sluzby poskytované v rezidencnich zafizenich,
pecovatelska sluzba, osobni asistence, centra dennich sluzeb, poradny — socialné
pravni poradenstvi. U cilové skupiny osob s kombinovanym a télesnym postizenim se
jednalo zejména o tyto sluzby: sluzby poskytované v rezidencnich zafizenich,
chranéné a podporované bydleni, osobni asistence, centra dennich sluzeb, poradny —
socialné pravni poradenstvi, odlehcovaci sluzby, rana péce.

Projekt byl zaméfen na dosaZeni fady vystupd, mezi nejdllezitéjsi patfi: ukazatelé
dostupnosti a kvality verejnych sluzeb ve vazbé na sledovanou Uzemni jednotku
véetné vazby na identifikované zjisStovani potfeb uzivatell, kontrolni prvky sité a
sluzeb, prvky racionalizace sité, zplsob financovani sité, vcetné spolufinancovani,
pravidla pro zafazeni poskytovatele do sité a jeho vyrazeni ze sité, navrh zplsobU
prlibézného zjiStovani a vyhodnocovani potfeb uzZivatelll sluzeb, navrh zplsobl
zjistovani a prlbéZzného monitorovani spokojenosti uZzivateld sluzeb, metodika
ovérovani definovanych ukazateld dostupnosti, potfeb uZzivateld, kvality a financni
narocnosti, seznam odbornik( v oblasti vytvareni siti vefejnych sluzeb, ktery bude
pouzitelny v dalSich krajich, definované Udaje pouzitelné k vytvoreni informacniho
systému o verejnych sluzbach, ktery bude vypovidat o jejich dostupnosti a kvalité,
zplsoby FeSeni neobvyklych, nahlych a nepredvidatelnych situaci, navrh
implementace kontinualniho zlepSovani pfi zajiStovani urCenych sluzeb, navrh
efektivnéjSiho fungovani verejnych sluzeb — metodiky benchmarkingu siti sluzeb
pouzitelné v ostatnich krajich, vytvoreni novych formalnich a neformalnich kanald pro
prenos informaci o existujicich prikladech dobré praxe, indikatory ovérené
v podminkach dalsich krajl, které projevily zajem o aplikaci metody benchmarkingu
verejnych sluzeb.

Projekt byl realizovan po dobu 3 meésicl od 15. srpna do 15. listopadu 2005.
V pribéhu realizace byly formulovany ddlezité otazky, které zpresiuji moznosti
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méreni kvality siti sluzeb. Jednda se predevSim o okruhy otazek spojenych
s problematikou vymezeni a popisem sité z hlediska jednotlivych Gcastnikl (krajd,
obci, poskytovatell a uZivatel). Je zcela legitimni, Ze pro kazdou ze z(Castnénych
stran termin sit’ sluzeb predstavuje néco trochu jiného. V této souvislosti (s vyraznym
dopadem na otazky spojené s financovanim sluzeb) se jevi spoluprace mezi Urovni
krajli, obci @ mést, poskytovatell sluzeb, NNO a uzivatell jako nezbytny predpoklad
pro ziskani vSech potrebnych dat. Realizace také odhalila nejasnosti v oblasti
kompetenci krajli a obci pfi zajiStovani socidlnich sluzeb a poskytla cenné naméty a
doporuceni pro zpresnéni legislativy. Na pocatku projektu se zdalo velmi obtizné
nalézt a zapojit do prace také zastupce uZzivateld socidlnich sluZeb. Realizace projektu
potvrdila, Ze zapojeni uZivatell je velmi pfinosné, protoze umoznuje ziskani zcela
necekanych namétl a pohledd na feSeni, které poskytovatelé a zadavatelé sluzeb
nemohou, diky své odlisSné roli, poskytnout. Pfima pracovni Gcast uzivatell také
zvysila kredit celého projektu.

Pro realizaci projektu byly vytvoreny na Grovni krajd Kralovehradeckého a Vysocina 2
expertni skupiny. V expertnich skupinach byly zastoupeny vSechny shora uvedené
strany. Hlavnim poslanim skupin bylo zpracovat metodiky umoznujicich strukturovat
a sbirat data v oblastech socidlnich sluzeb pro stanovené cilové skupiny. Vedle
uvedenych kraji se do projektu aktivné zapojili zastupci dalSich krajl:
Jihomoravského, Moravskoslezského, Olomouckého, Karlovarského a Pardubického a
zastupci dalSich organizaci. Projektu se aktivné Ucastnilo vice nez 80 organizaci.
Vedle expertnich skupin byly vytvoreny dalSi regionalni pracovni skupiny, jejichz
ukolem bylo predevsim zajisti sbér potrebnych dat. Jako nezbytna podminka Uspésné
realizace bylo v rdmci projektu realizovano vzdélavani k metodice benchmarkingu a
jeho uplatnéni, do kterého byli zapojeni prakticky vsSichni zdc¢astnéni partnefi.

Realizace projektu pfinesla fadu vystupl. K nejddlezitéjSim patfi: efektivnéjsi
fungovani verfejnych sluzeb, zacatek prilbéZzného monitorovani spokojenosti
klient/obcanl s doty¢nou sluzbou, vytvofeni novych, jak formalnich, tak
neformalnich kanall pro prenos informaci o existujicich prikladech dobré praxe,
doloZitelné diikazy umoznujici vécnou argumentaci v diskusich o kvalité a dostupnosti
sité¢ socidlnich sluzeb, data a podklady pro pripravu evropskych projektd
v programovacim obdobi 2007 — 2013, data pro realizaci komunitniho planovani
socialnich sluzeb na Urovni krajd i jednotlivych obci s rozsifenou plsobnosti.

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 93



Ing. Jana Voldanova, Mgr. Rostislav Honus

Vzdélavaci centrum pro verejnou spravu CR, o.p.s.

BENCHMARKING NAKLADU
NA VYKON V OBLASTI
STATNI SPRAVY
V PRENESENE POSOBNOSTI OBCI
S ROZSIRENOU PUSOBNOSTI




J. Voldanova, R. Honus, Benchmarking nakladi na vykon v oblasti stitni spravy v pirenesené piisobnosti obci s rozsifenou pisobnosti

Benchmarking nakladd na vykon v oblasti statni spravy

v prenesené plisobnosti obci s rozsirenou plisobnosti
Uvod

V letech 2003 — 20004 realizovalo Vzdélavaci centrum pro vefejnou spravu CR,
0.p.s., projekt Benchmarking v oblasti rozsifené piisobnosti obci 3. typu, kdy

byl poprvé v CR vyuzit sedmikrokovy benchmarkingovy cyklus dle Ontarijské
benchmarkingové iniciativy obci (OMBI), adaptovany na ceské poméry (viz obr. 1).

1. Vybér oblasti, agendy, sluzby pro benchmarking

2. Vypracovani profilu sluzby, formulace dat a
ukazatell

3. Sbér a zpracovani dat

4. Analyza dat a ukazatell, identifikace nejlepsich
vykon{ a mezer ve vykonech

5. Vybér a definovani nejlepsich praktickych
postupd

6. Navrh strategii a aknich pland pro optimalizaci
procesi a sluzeb

7. Opakovand analyza dosazenych vysledkd a
optimalizovanych procest

Obr. 1: Benchmarkingovy cykius

Do projektu se aktivné zapojilo celkem 48 mést - obci s rozsifenou plisobnosti, které
tato metoda oslovila natolik, Ze rozsifily ptivodni zamér projektu a provedly porovnani
v 29 agendach vykonu statni spravy. V ramci projektu byla pripravena sada
kvantitativnich a kvalitativnich ukazatell zamérena predevsim na vykon.

Zastupci zapojenych mést se presvedcili, ze benchmarkingu jako metoda zlepSovani
prostfednictvim ucenim se od druhych jim pfindsi cenné informace pro fizeni a
rozhodli se pokracovat v porovanavani i po skonceni projektu. Tak vzniklo neformalni
sdruzeni Benchmarkingova iniciativa 2005 (dale jen BI 2005), jehoz cleny je 49
obci s rozsitenou plsobnosti (viz Obr. 2 — mapa BI 2005).

Zamér BI 2005 pro letosni rok predpokladal, kromé opétného porovnavani v jiz
metodicky zpracovanych agendach, dalSi rozSifeni oblasti porovnavani a také
zaméfeni na finan¢ni ukazatele. Proto jsme uvitali vyzvu MV CR k podani nabidky na
realizaci vyzkumného projektu se zamérenim na benchmarking nakladt na
vykon statni spravy.
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Obr. 2: mapa BI 2005
Zadani projektu

Celkovym cilem projektu Benchmarking nakladli na vykon v oblasti statni
spravy v prenesené plisobnosti obci s rozsifenou ptlisobnosti bylo stabilizovat
metodiku nakladd ve 20 agendach oblasti vykonu statni spravy v prenesené
plsobnosti obci a poskytnout tak podklady k pfipadnému vytvoreni vyvazenéjsiho
zplsobu Uhrady vykonu statni spravy obcim ze strany statu.

Hlavni pozadované vystupy projektu

e Metodika sledovani nakladd ve 20 agendach oblasti vykonu statni spravy v
prenesené plsobnosti obci

e Data o nakladech na vykon statni spravy dle jednotlivych agend, velikostnich
skupin obci, ptipadné dalSich podminiujicich parametrl

Strucny popis pribéhu projektu:
Proces realizace projektu se odvijel od benchmarkingového cyklu.

Z Clenskych mést BI 2005 byla vytvorena Pracovni skupina Finance (dale jen PS F). O
praci v této skupiné byl velky zajem; pod metodickym vedenim Mgr. R. Honuse
pracovalo v PS F od kvétna do fijna 14 zkusenych financnikd.
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Postupné byl stanoven procentni pomér vydajli na vykon statni spravy a samospravy
a byla definovana data a ukazatele pro vypocet nakladd na vykon statni spravy. Také
byla pfipravena a odsouhlasena metodika ke sledovani nakladd v jednotlivych
agendach vykonu statni spravy v prenesené plisobnosti obci: pro kazdou agendu byl
stanoven jeden nejddlezitéjsi ukazatel vykonu, na ktery se vztahly naklady.

V pribéhu zafi provedla mésta sbér dat, oblasti nakladd na vykon statni spravy, ktera
pak byla zpracovana do vystupnich tabulek a grafli. Potom byly vypocitany hodnoty
ukazatell ke sledovani nakladl v jednotlivych agendach vykonu statni spravy v
prenesené plsobnosti obci a byla dopracovana graficka stranka vystupd.

Zakladni vychodiska metodiky vypoctu nakladlti na vykon v oblasti statni
spravy v prenesené plisobnosti obci s rozsifenou plisobnosti

Vzhledem ke smiSenému modelu vykonu statni spravy a samospravy je v soucasné
dobé vylou¢eno ucetné jednoznacné prifadit pfimé a rezijni naklady jednotlivym
¢innostem nebo oblastem vykonu prenesené plisobnosti.

Vykon statni spravy i samospravy je zajiStovan obcemi v ramci organizaCnich
struktur, které nejsou z pochopitelnych praktickych divodd rozdéleny dle Gtvarl /
odbor{ zajist'ujici vyhradné prenesenou nebo samostatnou plsobnost.

Vykon statni spravy a samospravy se v praxi prolind nejen vramci cinnosti
jednotlivych odbornych Gtvard, ale i v naplnich prace konkrétnich zaméstnanc(, ktefi
zajistuji vykon samostatné i prenesené plsobnosti. Uréeni osobnich a reZijnich
nakladd pak mlze vychazet pouze z odhadu % podilu pracovnich Gvazkd jednotlivych
zaméstnancd.

DalSim problémem je charakter Ucetnictvi Uzemnich samospravnych celkl, kdy az na
vyjimky neni vedeno Ucetnictvi podle procesti nebo zajiStovanych sluzeb (tzv.
manazerské Ucetnictvi). Nelze pak jednoznacné, na zakladé Ucetnich vykazl, urcit
naklady na zajistované sluzby v samostatné nebo prenesené plisobnosti.

Naklady resp. vydaje Gzemnich samospravnych celkd jsou dale podstatné zkresleny
tim, Ze Ucetnictvi obci, mést a krajl nepfipousti odepisovani majetku a v Gcetnictvi se
vychazi z tzv. historickych, tedy pofizovacich cen. Veskeré investice a rekonstrukce
budov a zafizeni se tak ¢asové rovnomérné neprojevuji v nakladech.

Metodika urceni nakladl na vykon v oblasti statni spravy v prenesené
plisobnosti obci s rozsirenou ptlisobnosti

Vzhledem k vySe uvedenym omezujicim podminkdm bylo tfeba hledat takové
postupy, které umozni uplatnit zakladni kroky benchmarkingového cyklu v oblasti
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nakladd na zajisténi prenesené pdsobnosti. Pracovni skupina vychazela z téchto
uvedenych predpokladd a nutnych zjednoduseni:

Naklady na administrativni a provozni zajisténi vykonu samostatné plsobnosti a
prenesené plsobnosti (rezijni naklady) se v priméru vyrazné nelisi. Tzn. reZijni
naklady by byly v priméru stejné pokud by byl vykon statni spravy a samospravy
sledovan Ucetné oddélené.

1. Investicni naklady (vzhledem ktomu, Ze U(zemni samospravné celky
neodepisuji majetek) budou jednorazové zahrnuty do vydajl v prislusném
roce, kdy byly realizovany. V delSi ¢asové radé se vliv téchto jednorazovych
vydajli minimalizuje.

Naklady - vydaje celkem budou prepocteny na jednoho zaméstnance mésta, obce a
dale vyuzity v jednotlivych agendach vykonu prenesené plsobnosti k vypoctu
nakladd na jeden Ukon. Agendy byly definovany pracovnimi skupinami v ramci
projektu v r. 2004.

2. Jednotlivé vstupni Udaje byly detailné definovany az na Urovni paragrafd a
polozek rozpoctové skladby tak, aby byla zajiSténa hodnovérnost veskerych
vstupnich dat. Metodika a vstupni formulare pro zadavani dat byly ovéreny
v ramci pilotniho sbéru dat a dale upresnovany.

Vysledky

Ve vysledcich porovnavani nakladl na vykon statni spravy bylo z praktickych ddvodu
zachovano plvodni Cislovani jednotlivych agend tak, jak je pouzivano v databazi BI
2005.

Data a pomérové ukazatele obci ,tretiho typu" byly zpracovany v databazovém
prostfedi srovnavaciho software BI 2005 a exportovana do formatu aplikace Excel.

Pfi hromadném zpracovani vysledkll byly vynechany agendy, které nemaji vztah
k FeSené problematice nakladd na vykon prenesené pdsobnosti. V oblasti Zivotniho
prostiedi byla vyhodnocena souhrnné agenda Zivotni prostredi celkem.

Seznam agend

2. Evidence obyvatel 7. Registr fidich

3. Matrika 8. Registr vozidel

4. Obcanskeé prikazy 9. Zkusebni komisafi

5. Cestovni doklady 10. Dopravni prestupky

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 98



J. Voldanova, R. Honus, Benchmarking nakladi na vykon v oblasti statni spravy v pi‘enesené piisobnosti obci s rozsifenou pusobnosti

11. Silni¢ni spravni Grad 17. Prestupky proti 8§46 - §50

12. Dopravni Gfad Prestupkového zakona

13. Specialni stavebni urad 18. Zivnostensky urad

14. Uzemni planovani 19. Socialni davky + SPO

15. Pamatkova péde 30. Zivotni prostredi celkem

16. Stavebni Gfad obecny 31. Vydaje na vykon statni spravy

Zavéry

Vzhledem ke smiSenému modelu vykonu statni spravy a samospravy je v soucasné
dobé vylouceno ucetné jednoznacné priradit pfimé a rezijni naklady jednotlivym
¢innostem nebo oblastem vykonu prenesené plisobnosti.

Na zakladé ucetnich vykazl nelze jednoznacné urcit naklady na zajistované sluzby
v samostatné nebo prenesené plsobnosti. Zavedeni manazerského Ucetnictvi ,po
Cinnostech™ by bylo ve smiSeném modelu zajiStovani statni spravy a samospravy
znacné komplikované. Pokud by takovyto systém mél byt vyuzivan na centralni
urovni, musel by byt legislativné a metodicky jednotné definovan.

Vydaje Uzemnich samospravnych celkd jsou zkresleny tim, Ze Ucetnictvi obci, mést a
krajd nepfipousti odepisovani majetku a v UCetnictvi se vychazi z tzv. historickych,
tedy pofizovacich cen.

Vyhodnoceni a porovnani ukazatelll popisujicich vydaje zkoumaného vzorku
v prepoCtu na zaméstnance nevykazuiji prilisS velky rozptyl a pohybuji se v priiméru
okolo hodnoty 490 tis. K na jednoho zaméstnance.

V jednotlivych agendach — oblastech vykonu statni spravy jsou v nékterych pripadech

vyS$Si rozptyly ovlivnény predevsim ukazatelem poctu Ukonl na pracovnika
v jednotlivych méstech.

voldanova@vcvscr.cz ; rhonus@a-contact.cz
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Spolecny jazyk pri uplatnovani a hodnoceni metod
kvality ve verejné spravé
1. Uvod a cil

Cilem mého kratkého pfispévku neni striktni popsani znamych zakladd zminovanych
nastrojt Fizeni kvality i kdyZ se urcitym popisovym zakonitostem vyhnout nemohu,
ale dovolim si predlozit ivahu o vytvoreni obecnych ,startovacich podminek® na
zakladé propojeni jejich principiadlnich zakonitosti. Mozna, ze mé k této Uvaze vedlo
spojeni funkce managera jakosti, ¢lena hodnoticiho tymu CAF s postavenim pravnika
méstského Uradu. V kazdém pripadé vas chci pozadat o shovivavost, nebot’ jsem
laikem v oboru jakost verejné spravy a byla bych rada, kdyby i mdj prednes byl
odbornou verejnosti  vniman jako snaha pomoci nastupu jakosti jejim Gcastnikim u
nas. Mam za to, ze jiz dnes je zfejmé, ze nastup kvality ve verejné spravé i po tak
kratké dobé je jiz nyni zfejmy i s hmatatelnymi vysledky.

Vstup do evropské unie znamenal zasadni zménu mysleni a pristupu k jakosti.
VSechny ucastniky této konference spojuje cil Narodni politiky podpory jakosti,
kterym je jakost ve verejné spravé, vytvoreni prostredi, v némz je jakost prirozenou
soucasti Zivota spolecCnosti. O dosaZeni tohoto cile usilujeme rlznymi pristupy a
metodami, z nichz si dovolim soustfedit se jen na ty, se kterymi mam praktické
zkuSenosti a to sytém managementu kvality podle pozadavkt normy ISO 9001 a
spolecny hodnotici rAmec Model CAF (dale jen Model).

2. ZkusSenosti z certifikovaného systému managementu jakosti

V roce 2004 byl na Méstském Uradé Hranice certifikovany systém managementu
jakosti podle normy ISO 9001.

Pozitivni prinos tohoto pocinu je pro mé naprosto hmatatelny a to asi vice z pozice
pravnika nez managera jakosti. Tento pfinos byl jiz zfejmy nejen pri implementaci
systému, ale stale vice nabyva na své sile v ramci kontinudlniho zlepSovani systému.

Vybudovany a certifikovany systém managementu jakosti je neustale zdokonalovan a
stale vice se dostava pod klzi Uredniklim, ktefi ho aplikuji a vlastné uvadéji do
Zivota. Chci fici, ze certifikace je jisté dalSi kvalitativni stupen pfi posuzovani kvalitni
organizace, ale jak rychle a kvalitné je vysledny produkt rozvijen a zdokonalovan,
zavisi predevsim na jejich zaméstnancich. Z mého pohledu se stale zvysuji prinosy
zavedeného systému, predevSim systematickd prace na pevné stanovenych
zakladech, obsazenych v dokumentaci systému, zvysuje se a zkvalithuje komunikace
s vnitfnim i vnéjSim zakaznikem, zvySuje se vzajemna spoluprace zaméstnancl na
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odborech méstského Gfadu i kvalita poskytovanych produktd s ohledem na vétsi
dlraz zpétné vazby se zdkaznikem apod.

Je vSak ziejmé, Ze jde a pljde o pozvolny proces a je tfeba si uvédomit, Ze jakost ve
verejné spravé podle stanovenych nastrojd je teprve na zacatku a jeho jednoznacna
akceptace Uredniky, ktefi hodnoceny produkt stanovenym procesem vytvari a dale
rozviji, je jesté béh na dlouhou trat. Nezastupitelnou roli v procesu zlepSovani maji
interni auditofi jmenovani z fad zaméstnancli organizace. Musi jit samozfejmé o
peclivé vybrané odborniky na svém misté o zkuSené zaméstnance, ktefi se osvédcili
dobrou znalosti své prace, nebot’ pravé oni navic ke své praci vykonavaji auditorskou
¢innost, ktera ma byt jednoznaénym pfinosem organizace. Nezaménitelnou roli
v tomto procesu zlepSovani ma dlsledné Fizeni Cinnosti vnitfnich auditor( a vstficny
pristup predstaviteldl managementu organizace, ktefi se tak jednoznacné spolupodili
na celkovém kvalitnim vysledku ¢innosti organizace.

3. Zkusenosti z provedeného sebehodnoceni dle Modelu CAF

V letoSnim roce bylo na Méstsky Urfadu Hranice rozhodnuto o provedeni
sebehodnoceni dle Modelu CAF, tedy pouzil dalSi nastroj Fizeni kvality, ktery rozviji
systém jakosti nikoliv na normativnim dokumentovaném zakladu, ale na zakladé
vlastni sebehodnotici analyzy.

Tento Model vyvinuty Evropskym institutem pro verejnou spravu vychazi z modelu
excelence EFQM a jde o nastroj, ktery ma usnadnit prvni kroky na cesté za kvalitou.

V této Casti mé verejné Uvahy si dovolim zaméfit se opét jen na praktické poznatky,
tentokrat z pozice c¢lena hodnotitelského tymu, ktery je vSak jiz ovlivnén témér
dvouletou zkuSenosti zavadéni a zlepSovani systému dle normy ISO.

Celkem 9 kritérii, které obsahuji hlavni oblasti ¢innosti organizace a 27 subkritérii se
rozdéluji do dvou celkll, predpoklady a vysledky. Hodnotitelsky tym tedy provadél
analyzu méstského Ufadu zvazovanim otdzek, které dand kritéria identifikuji. Clenové
tymu byli peclivé vybrani zkuseni odbornici na svém misté, jmenovani tak, aby bylo
zajisténo rovnomérné zastoupeni ze vSech vrstev fizeni. Hodnoceni proto probihalo
naprosto objektivné a troufam si fici, ze jiz s jistou znalosti véci, nebot’ v mnohém
jsme jiz pouzivali spolecny jazyk jiz pouzivané terminologie managementu jakosti.

Pro spinéni cile, kterym je kvalita vefejné spravy, je nutné zachovat zpétnou vazbu
opakovani, protoze jediné takto Ize k jakosti produktll dojit. Proto i tady ma svoji
nezaménitelnou roli aktivni pfistup predstaviteld managementu organizace, nebot’ v
opacném prfipadé by se mohlo stat, Zze vysledna vyborna zprava provedena vlastni
analyzou by mohla byt tvofena pouze pro né a to bez ohledu na skutec¢né vysledky.
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4. Podobna terminologie a spolecny cil
Nékde jsem cetla, ze :
— zatimco ISO vyZaduje popis procesti v organizaci, Model se snazi o pochopeni
SirSich souvislosti jejich fungovani,
— v organizaci certifikované podle ISO Ize tam, kde "konéi norma", plynule

navazat pravé uplatiovanim Modelu,

— zatimco ISO posuzuje spokojenost zakaznikd firmy, tzv. OTEVRENE systémy,
dosahnou pridané hodnoty pro vSechny zainteresované strany a Ze jde u nich
o cestu k dosazeni excelence ve vSech cinnostech firmy a tedy i jejich
produktd

Zkusme s tedy podivat na zmifiované normy jakosti a metody CAF z pohledu jejich
zakladnich zasad:

ISO 9000:2000
1) ZAMERENI NA ZAKAZNIKA
2) VEDENI A RiZENI ZAMESTNANCU
3) ZAPOJENI ZAMESTNANCU
4) PROCESNI PRISTUP
5) SYSTEMOVY PRISTUP K RiZENI{
6) NEUSTALE ZLEPSOVANI
7) PRISTUP K ROZHODOVANI ZAKLADAJICI SE NA FAKTECH
8) VZAJEMNE PROSPESNE DODAVATELSKE VZTAHY

MODEL CAF

1) ORIENTACE NA VYSLEDKY

2) ZAMERENI NA ZAKAZNIKA

3) VEDENI A STALOST ZAMERU/CILU

4) MANAGEMENT NA ZAKLADE PROCESU A FAKTU
5) ROZVOJ PRACOVNIKU A JEJICH ANGAZOVANOST
6) ROZVOJ PARTNERSTVI

7) SOCIALNI ODPOVEDNOST FIRMY

Nemaji tyto nastroje predevsim spolecné rysy ?
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— Neni kvalitni produkt dosahovan jen pres kvalitni proces obsahuijici vSechny
souvislosti a zasahujici vSechny zainteresované strany?

— Neni posuzovana mira shody u systém{ vzdy urcity proces sebehodnoceni,
ktery v pripadé, ze nebude dale rozvijen zlstane jen popsanym papirem ?

— Neni mozné pojem prezkoumavani zavedeného pristupu prisuzovat jak
certifikaci, tak hodnoceni treti stranou pro eventuadlni ziskani ceny za jakost?

5. Uvaha - co prvni aneb pro¢ je dobré mit obecné startovaci podminky pro
vSechny zicastnéné strany

Zaveérem si dovolim jasnéji vyjadfrit to, co jsem jiz naznadila:

Pokud hodldam posuzovat cinnost zakaznik{, vzdy potfebuji mit ,jakysi" sjednocujici
zaklad at’ jiz obecny a nebo konkrétni, stanovenou jakousi latku stejnou pro vSechny,
odkud zacnu. Také ocekavam, ze pokud vysledek mé prace bude jednou
prezkoumavan, hodnocen a srovnavan, pak to bude podle predem danych jasnych
pravidel, které vSem zUcastnénym stranam nadstavily vychozi pravidla chovani.
Rikdm tomu ,, Pevny zaklad, ve formé nap¥. obecnych principl & pravidel doplnénych
slovnikem, ¢i souborem uZivanych pojmd, tedy terminologie, vztahuijici se k danému
odvétvi.

Moznda, ze jsem ovlivnéna profesi pravnika, ktery ma pro svou praci stanoveny
zakonny zaklad. V kazdém odvétvi prava jsou stanoveny jeho zakladni zasady spolu
s obecnymi ustanovenimi pravnich tUkond. Vime, Ze svoboda jedince konéi tam, kde
zacina svoboda jiného, pficemz vsak svoboda obou vychazi ze stejnych principd.

Kolik ¢lanku jiz vyslo, aby byly popsany rozdily, slabé a silné stranky, vyhody jedné Ci
jiné metody. Spolecny cil je nam vSem ziejmy, zvySovat vykonnost a kvalitu
poskytovanych verejnych sluzeb.Vime, Ze dosahnout cile miZzeme a jsme schopni
rlznym nastroji, stojicimi vedle sebe, nezavisle na sob&, na sebe navzajem
navazujicich, Ze tedy aplikace norem ISO neni nutnou podminkou pro zavedeni
Modelu a Ze je samoziejmé, Ze rlizné pristupy mohou fungovat v jedné organizaci.

Pokud je vynaloZeno tolik Usili na vysvétleni podstat jednotlivych nastroji Fizeni, co
kdyby cast tohoto Usili byla vénovana tomuto zakladu.

Dle mého osobniho nazoru v tomto oboru mam za to, ze dlslednou kombinaci obou
pristupll, tedy systémového Fizeni procesti dle norem ISO a propojenim procesl se

strategii organizace a vazbou na zainteresované strany podle Modelu, Ize Uspésné
dosahnout vysnéného cile jakosti ve verejné spraveé.
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Systém Fizeni a projekty na zlepSovani Zivotniho
prostredi

1. Uvod — o éem je tento prispévek?

Od roku 2001 se snazime kvalitné Fidit nas Urad a inspirovat se pfitom normami ISO
9001 a 14001. O nasem procesnim pristupu vydalo Ministerstvo vnitra pripadovou
studii ,Rizeni procest vykonu statni spravy" — lze ji ziskat na MV, odboru
modernizace verejné spravy. Letos vydava Narodni politika jakosti (dale NPJ)
publikaci ,Jak efektivné uplatnit CAF" — Ize ji ziskat v Informacni strfedisku NPJ.
S MV jsme pripravili publikaci ,Méreni spokojenosti® — méla by byt k dispozici
V prosinci.

Nas pristup je tedy znam — o Cem tedy jesté psat? VySe uvedené mluvi zejména o
systémovych predpokladech. Pomohlo nam to vSak udélat fakticky néco vice pro
spokojenost nasich zakaznikd/ ob¢an? Dokazali jsme realizovat nebo alespon zahajit
hmatatelné a vyznamné projekty v oblasti Zivotniho prostredi? Pfipravujeme v oblasti
Zivotniho prostredi a zlepSovani sluzeb a kvality Zivota dalsi projekty?

Prispévek se kratce vénuje:

- shrnuti toho, jak ke kvalité a obecné k Fizeni na naSem Uradé pfistupujeme

- projektdm mésta Vsetin tykajici se zivotniho prostredi

- problematice udrzitelného rozvoje a indikatordim vcetné ,ekologické stopy".

2. Nas pristup k Fizeni a kvalité
2.1 Jak to vidi starosta mésta

Mozna nejvhodnéjSim Uvodem je citace starosty, co povazuje za kvalitni systémem
fizeni:

,,Co si predstavuji pod pojmem systém rizeni uradu? No to je prece jasné — systém
nam musi pomoci rozpoznat, které priority v fizeni mésta jsou spravné a soucasné

umoznit proveést je spravnym zpisobem. Tedy kvalitne, levné a vcas. To je pro mne
smyslupiny systém fizeni Uradu.," iika starosta mésta Vsetin, Jifi Cunek.

2.2 Jak se divame na cil (smysl) verejné spravy?

Cilem je:

- zlepSovat kvalitu Zivota ob¢and pfi respektovani zasad udrzitelného rozvoje a
soucasné

- zvySovat vykonnost a kvalitu poskytovanych verejnych sluzeb.
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Odpovédnost za kvalitu té které verejné sluzby nese zejména poskytovatel této
sluzby. Odpovédnost za soubor téchto sluzeb — tedy za kvalitu Zivota obyvatel obce —
nesou zastupitelé mésta.

2.3 Na ¢em je vlastné zalozen nas systém Frizeni?

Snahou verejné spravy je naucit se délat spravné véci (zvySovani kvality Zivota pfi
respektovani udrzitelného rozvoje) spravnym zplsobem (kvalitné, levné a vcas). Zni
to velmi jednodusSe, ale v kazdodenni praxi je ktomu nutna tvrda, vytrvala a
systematicka prace volenych zastupc(, urednikd a partnerd radnice.

Model ,Délat spravné véci spravné" je zobrazen na nasledujicim obrazku. ,Délat
spravné véci“ zobrazuje leva elipsa (umét fidit strategii), ,délat véci spravnym
zplsobem" prava elipsa (umét fidit operativu). Snahou je zvétSovat prinik, Cili délat
co nejvice spravnych véci spravnym zplsobem. Co vytvaii zakladnu (rédmec) v tomto
modelu? Zakladnu vytvari uplatiovani udrZitelného rozvoje, systémovy pristup,
partnerstvi, komunikace a zapojovani verejnosti do rozhodovani. To vSe reSi Mistni
Agenda 21 (vice viz www.nszm.cz).

Obr. 1: Délat spravné véci spravneé.

Snahou je Délat spravné
vétSova véci spravné
priinik

tlak fidime
pomoci
ISO, CAF

tlak Fidime
pomoci BSC . X
Delat spravne /
véci ;
2

zvysovat
kvalitu Zivota

(Umét
ridit
strateaii)

(Umét ridit
operativu)

Zakladnu vytvari:

Respektovat zasady udrzitelné rozvoje

Znat moznosti a podminky -zdroje, zavazky, majetek, vztahy,
pozice,...

Komunikovat a zapojovat verejnost do rozhodovani (MA 21,

Zdravé mesto)

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 107



M. Pucek, Systém Fizeni a projekty na zlepSovani Zivotniho prostredi

3. Projekty mésta tykajici se Zivotniho prostredi

Kdyz se letos na jare v néjakém diskusnim poradu ptali ministra zivotniho prostredi
Libora Ambrozka, ktera mésta provedla v posledni dobé mnoho pro Zivotni prostredi,
jmenoval mezi prvnimi mésto Vsetin. Pro¢? Mozna z téchto dlvod(:

a) Méstsky Ufad Vsetin méa jako prvni Gfad v CR certifikovany systém kvality a
Setrnosti k prirodé dle ISO 9001 a ISO 14001. Systém meéstu nese uzitek. Systém
je prenasen také na obchodni spoleCnosti mésta a prispévkové organizace.

b) Vsetin je ¢lenem Narodni sité Zdravych mést — sité, ktera se intenzivné zabyva
udrzitelnym rozvojem a zdravim, spokojenosti obc¢and, kvalitou sluzeb a kvalitou
Zivota. Vsetin ziskal fadu ocenéni v ramci sité za postup a za pomoc pfi tvorbé
metodik.

) Vsetin jako prvni mésto v CR podepsalo Aalborskou chartu — chartu, kterd
samospravu zavazuje chovat se udrzitelné a Setrné k zivotnimu prostredi.
V navaznosti na to Vsetin zahdjil sledovani Evropské sady indikatord udrzitelného
rozvoje (viz tabulka v bodé 4).

d) Vsetin promitl svlj pfistup ke kvalité a Setrnosti k pfirodé do strategie mésta
pomoci metody BSC. Mésto ma sadu 34 indikatorl, kterou hodnoti svoji
uspésnost. Napriklad spokojenost obcand, pocet obcanl, ekologicka stopa,
nezaméstnanost atd. Indikatory jsou rozloZzeny na jednotlivé Utvary a pracovniky.
Jsou propojeny s odménovanim.

e) Mozna nejdllezitéjsi je skutecnost, Ze jsme byli Uspésni v pripravé konkrétnich
projektd na zlepSeni stavu Zivotniho prostiedi (vyCet schvalenych projektd
béZicich v tomto roce ve vztahu k zivotnimu prostredi):

Nazev Strucny popis schvalenych projektt orientacni
projektu/ castka
dotacni titul dotace
Cista feka Odkanalizovani a budovani &isticek v rdmci 90 mil K¢
Becva/ Mikroregionu Vsetinsko. Nejvétsi projekt podany na Uzemi
ISPA mikroregionem do ISPA v rdmci CR. Realiza¢ni ¢ast mésta

projektu byla letos v 1été zahajena. Na pripravé
projektu se pracuje od roku 2001.

Logistické Vybudovani nového zavodu na tfidéni odpad( a 170 mil. K¢
centrum vytvoreni nové logistiky svozu odpadd, feseni
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odpaduy/ odpadnich kald a Stépek pomoci peletizace,
OP vybudovani kompostarny. Projekt schvalen, vystavba
Infrastruktura | Pude zahajena na jare 2006.
Zdravé mésto/ | Rada drobnych projekté mésta a jeho partnerd Cca 0,5 mil
MZ, MPSV tykajici se zdravi a kvality Zivota, spokojenosti ob¢an{ | roné

atd.
Mistni Agenda | Rada drobnych projekt& mésta a jeho partnerd Cca 1 mil.
21, udrzitelny | tykajici se participace s verejnosti, udrzitelného rocné
rozvoj/ rozvoje, spoluprace s verejnosti, konkrétnich opatreni
MZP, SFZP v oblasti Zivotniho prostredi (napf. solarni ohrev vody

na Uradé za 800 tis.)
C2ENET/ Projekt je zaméren na pripravu feseni konkrétnich Cca 11 mil
Interreg projektd (viz nize). Dale jde o tvorbu analyz a prenos | K¢

dobré praxe. Projekt byl zahajen v letoSnim roce a

bude ukoncen v roce 2007. Jde o klicovy projekt

z hlediska pripravy dalSich projektl a pfenosu dobré

praxe.

V pripravé je cela fada dalSich projektd majici vztah k Zivotnimu prostredi (Logistické
centrum II., Cista feka Becva II. atd.)

Z hlediska budouci pripravy je dlleZité je zminit to, Ze jsme byli UspésSni ve spolupraci
se Svazem meést a obci také v mezindrodni konkurenci projektd a uspéli jsme
v Interregu s projektem C2ENET. Ten nam umoZzni dobie se pripravit do budoucna,
mlzeme z néj financovat analyzy a pilotni projekty. Také je v ném prostor na Sifeni
prikladt dobré praxe.

4. Problematika udrzitelného rozvoje a indikatory udrzitelného rozvoje

4.1 Udrzitelny rozvoj a procesni pristup

VSe potrebné o udrzitelném rozvoji Ize vyhledat na www.nszm.cz. Zde chci jen
pomoci nasledujiciho obrazku upozornit na skutecnost, ze procesni pristup je velmi
ddlezity k porozuméni vlivu Ufadu a mésta na kvalitu Zivota, Zivotni prostfedi a
udrzitelny rozvoj.
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Obr. 2: Procesni pristup a vlivy na Zivotni prostredi
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4.2. Evropska sada indikatord udrzitelného rozvoje

Indikatory udrzitelného rozvoje slouZi k zjistovani (monitorovani) stavu a zejména
k zjiSténi trendu. Pouziti Evropské sady indikatorl umoziuje také srovnavani mezi
mésty, regiony a pripadné kraji. Vytvari tim zakladnu pro benchmarking. Vice
informaci Ize najit na www.timur.cz. Tam Ize také ziskat informace o jednotlivych
metodikach indikdtord a vysledky zapojenych mést a regionl vcetné vysledkd
Vsetina.

Financovani bude ve Vsetiné letos a nasledujicich letech probihat pomoci jiz
zminéného projektu C2NET. Prehled indikatord je uveden v nasledujici tabulce:

A | Zakladni indikatory (povinné)

Al | Spokojenost obcanl s mistni spoleCenstvim. Spokojenost obcanli s rysy
samospravy.

A2 | Mistni prispévek globalnim klimatickym zménam. Emise CO;

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 110



M. Pucek, Systém Fizeni a projekty na zlepSovani Zivotniho prostiedi

A3 | Mobilita a mistni preprava cestujicich. Denni vzdalenosti prepravy a
zplsoby dopravy.

A4 | Dostupnost mistnich vefejnych parkl a sluZzeb. Pristup k zakladnim
sluzbam a parkiim

A5 | Kvalita mistniho ovzdusi. Pocet dni s dobrou kvalitou ovzdusi.

B | Doplnkové indikatory (dobrovoiné)

B6 | Cesty déti do a ze Skoly. Zplisob dopravy.

B7 | Udrzitelné Fizeni mistni samospravy a mistniho podnikani. Podil organizaci
uplatiujicich environmentalni a socialni metody Fizeni.

Bg | Hluk Podil populace vystavené skodlivému hluku v prostredi.

B9 | Udrzitelné vyuzivani plidy Udrzitelny rozvoj, obnova a ochrana pitidy.

B10 | Vyrobky propaguijici udrzitelnost Podil spotfeby vyrobkli s oznacenim
ekologicky.

5. Co je ekologicka stopa — nejlepsi indikator hodnotici udrzitelnost
jakékoli organizace?

Ekologicka stopa je dle mého nazoru nejlepsi indikator, ktery souhrnné vyjadfuje
pristup jednotlivce, Uradu, Skoly, firmy, mésta, statu atd. k udrzitelnosti — neboli zda
nam zalezi jen na ,pocCtu fizkl, které mdzeme snist" nebo také na détech nasich déti.
VSechny potfebné informace vcetné moznosti vypoctu osobni ekologic. stopy Ize
ziskat na:

http://hraozemi.cz/ekostopa/
http://nszm.internet.cz/cb21/ARCHIV/PROJEKTY/projekty04/VZMZP04/

http://www.timur.cz/

Ekologicka stopa (ES) stanovuje mnozstvi pfirodnich zdrojd, které jednotlivec,
mésto, region nebo cely stat spotrebuji v daném roce. Ekologicka stopa ukazuje, do
jaké miry je nas zivotni styl udrzitelny. Odpovida na otazku, kolik zemé clovék
potfebuje, ne tedy kolik lidi urcitd plocha uzivi. Kategorie lidské spotfeby jsou v
ramci tohoto indikatoru prevedeny na pozadovanou plochu produktivni zemé, ktera
tyto zdroje poskytuje a vstfebava zpét uvolnéné odpady. Ekologicka stopa je
vyjadrena v "globdlnich hektarech". Kazda jednotka odpovida jednomu hektaru
biologicky produktivnich ploch s "globalné primérnou produktivitou".
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V rédmci projektu NSZM CR projektu se Vsetin ucastnil) byl vytvoren a odzkousen
datovy nastroj pro vypocet ekologické stopy mésta a ekologické stopy Skoly.

Ekologicka stopa skoly je souborny ukazatel, jehoz velikost uruje cela rada
faktord — od managementu Skoly po jednani 7Zak. Mezi tyto faktory patfi
napriklad zplsob a efektivita vytapéni Skolni budovy, jeji velikost a velikost
Skolnich pozemkd, pouzivani energeticky Setrnych spottebicli, spotfeba potravin
ve Skolni jidelné, produkce a zplsob tfidéni odpad(, dale z jaké vzdalenosti a
jakymi dopravnimi prostfedky se déti a ucitelé do Skoly dopravuji. Vysledny Udaj
se vztahuje na jednoho Zaka. Na www.nszm.cz jsou k dispozici vysledky ekologickych
stop vsetinskych skol.

Ekologicka stopa mésta Vsetina byla stanovena poprvé v roce 2004 a vysla ve
vySi 3,8 globalniho hektaru na jednoho obcana. Procentni vyjadreni zobrazuje
nasledujici obrazek. Pro porovnani je mozné vzit ekologickou stopu Ceské republiky —
4,99 na jednoho obyvatele.

Obr. 3: Ekologicka stopa Vsetina.

4 vodni
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6. Rekapitulace naseho pristupu — misto zavéru

Nas pristup zobrazuje nasledujici obrazek. Jisté je celd fadu uradd a dalSich
organizaci ve verejné spraveé, které rfadu aktivit a ¢innosti délaji mnohem Iépe nez
my. Na nasi strané je vSak znacna ,konkurencni vyhoda" — pracujeme totiz vytrvale,
systematicky, sdilime nase dobré postupy a soucasné se ucime od druhych, mame
nastaveny cile a cilové hodnoty a monitorujeme nas postup.
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Obr. 4: Pristup Vsetina k trvalemu zlepsovani

Tento text vznikl diky mnohaleté systematické praci zaméstnancd a vedeni,

zastupiteld a partnerl radnice. VSem jim patfi velky dik.

Za tym pracovnik{ radnice

Ing. Milan Plcek, tajemnik Méstského Uradu Vsetin, milan.pucek@mestovsetin.cz

listopad 2005
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Mezinarodni vyména zkusenosti a benchmarking
1. O projektu :

Zamérem projektu je povzbuzeni, rozvoj preshrani¢ni spoluprace a vzajemné
porovnavani mezi partnerskymi meésty Jablunkov a Gogolin a mezi jejich méstskymi
urady. V ramci realizace projektu byla vytvorena a odsouhlasena koncepce vzajemné
spoluprace. Koncepce je zpracovana ve dvou Urovnich: spoluprace mezi mésty a
spoluprace mezi méstskymi Urady zahrnujici vzajemné porovnavani a benchmarking.

Maximalni dlraz béhem realizace projektu byl kladen na vzajemnou komunikaci a
vyménu zkusSenosti, zakladem byly spolecné schiizky cesko-polské koordinacni
skupiny. Vystupem kazdé schilizky bylo mj. definovani dobrych praktik, které byly
v zavéru zpracovany do manualu dobrych praktik. Vyusténim celého projektu se stala
mezinarodni konference. U&astnici schiizek a odborné konference jsou klicovou
cilovou skupinou projektu.

Uskutecnéné aktivity za obdobi brezen — fijen 2005 :
6 spoleCnych zasedani ¢esko-polské skupiny
Analyza soucasné spoluprace

Koncepce spoluprace

Ctyfdenni mezinarodni odbornd konference

Vydani publikace obsahujici schvalenou koncepci, manual dobrych praktik a sbornik
odbornych referatd konference

Partneri projektu :

Ceska strana: Mésto Jablunkov, Dukelska 144, 739 91 Jablunkov, Ceska
republika

Polska strana: Mésto Gogolin, ul. Krapkowicka 6, 47-320 Gogolin, Polsko
Rozpocet projektu :

Celkové naklady na projekt: 5.071,- EUR

Schvélena dotace: 4.500,- EUR

Vlastni vklad: 571,- EUR

Mezinarodni konference : 24.10. — 27.10.2005 v Jablunkové :

Vyusténim projektu byla ctyrdenni konference, které se Gcastnili zastupci Ministerstva
vnitra, mést Jablunkov a Gogolin, vedouci jednotlivych odborl a vybrani pracovnici.
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Bylo predneseno 16 odbornych referatl, jejichz hlavnim tématem bylo seznameni
s fungovanim a cinnostmi Ufadl v partnerském uradé s dlrazem na srovnani
podobnych cCinnosti a vysvétleni odliSnosti. ,Zrcadlové" odbory byly prezentovany
vzdy v jednom bloku.

Soucasti konference byla prednaska o evropské legislativé, kterou zajistilo Evropské
informacni centrum pfi Agenture pro regiondlni rozvoj Ostrava. Pritomni byl
seznameni s hlavnimi principy benchmarkingu a fungovani ,Benchmarkingové
iniciativy 2005" v Ceské republice s konkrétni ukdzkou moznosti srovnavani mezi
jednotlivymi Grady.

2. Analyza spoluprace mezi méstem Jablunkov a gminou Gogolin

Spoluprace méstem Jablunkov a gminou Gogolin existuje jiz od roku 1998, kdy byla
podepsana deklarace partnerské spoluprace. O Sest let pozdé&ji, v roce 2004 byla

uzaviena partnerska smlouva mezi obémi mésty. Béhem tohoto obdobi probéhla
fada jednani, spolecnych akci a setkani.

SWOT ANALYZA PARTNERSKE SPOLUPRACE

S - silné stranky (Strenghts)
— uzavrena partnerska smlouva mezi mésty
— dlouhodoba spoluprace mezi mésty
— mala vzdalenost obou partnerskych mést
— minimalni jazykova bariéra - jazykova pribuznost
— podobna velikost obou mést

— vstup obou zemi do Evropské unie

W - slabé stranky (Weaknesses)
— financni narocnost spole¢nych aktivit
— rlznorodost legislativy
— nedostatecna informovanost obcand o partnerské spolupraci
— nizké zapojeni pracovnikl do partnerské spoluprace
— neni oficidlné vyclenén pracovnik pro mezindrodni spolupraci na MéU
Jablunkov

— v rozpoCtu Mésta Jablunkova neni vyclenéna fin. ¢astka pro partnerstvi
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O - prilezitosti (Opportunities)

-
1

vétsi mira zapojeni jinych organizaci do partnerstvi nez jen ,mésto"
odsouhlaseni spolecnych aktivit na kazdy rok
zaclenéni fin. ¢astky do rozpoctu Mésta Jablunkova na partnerstvi

vzajemna propagace mést na webovych strankach, propagacnich materidlech
apod.

vyména zkusenosti mezi pracovniky uradd

vyména zkusenosti mezi pracovniky jinych organizaci (spolky, Skoly, knihovny,
cirkve,...)

ziskani financnich prostredkt z fondl EU na spole¢né aktivity

rozvoj kulturnich a spolecenskych akci

vyuziti modelu partnerské spoluprace a jeji aplikace na jina partnerska mésta
nebo partnerské organizace

vzajemné poznavani se a pochopeni vzajemnych specifik ceského a polského
naroda

ohrozeni (Threats)

nezajem predstaviteld mést o spolupraci

nezajem a nepochopeni vyznamu partnerstvi ze strany obcanli a mistnich
organizaci

nezajem o partnerstvi pri zméné vedeni mést po komunalnich volbach

nedostatek financi pro realizaci spolecnych aktivit

3. Porovnani ramcovych cinnosti obou uUfadli na zakladé prednesenych
prispévki

Na zakladé odbornych referatl prednesenych na mezinarodni konferenci probéhlo
vstupni srovnani ¢innosti mezi vybranymi odbory a organizanimi slozkami obou
méstskych Uradd. V zavéru byla vybrana jedna oblast Cinnosti Ufadl pro podrobné
srovnavani a zavedeni mezinarodniho benchmarkingu v roce 2006: socialni
oblast.

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 117



S. Loskot, Mezinarodni vyména zkusSenosti a benchmarking

1) Porovnani fungovani obou méstskych Gradti v obecné roviné:

Jablunkov Gogolin
Struktura starosta - rada mésta - zastupitelstvo | starosta - zastupitelstvo mésta
vedeni mésta
Statutarni tajemnik starosta
zastupce
Starosta je volen zastupitelstvem je volen obc¢any; pfimou volbou
Zastupovani mistostarosta tajemnik
starosty
Tajemnik jmenuje a odvolava starosta se jmenuje a odvolava zastupitelstvo
souhlasem feditele krajského Gradu
Organizacni schvaluje rada schvaluje starosta
rad

V4

2) Porovnani fungovani obou méstskych uradli v oblasti mistniho
hospodarstvi a investic:

Jablunkov

Gogolin

Zadavani
verejnych
zakazek

Provadime podle zakona o vefejnych
zakazkach u zakazek nad 2 mil. K¢, u
zakazek mensich, od 50 tis. K¢ do 2
mil. K¢ dle vnitfni smérnice o
zadavani zakazek malého rozsahu.
Termin pro predlozeni nabidek je 20
dnl pfi uzsim Fizeni, pfi Fizeni
otevieném 36 dnl u podlimitnich
zakdazek. Dohled nad zadavanim
zakdzek provadi ufad pro ochranu
hospodarské soutéze a zverejiuji se
na centraini adrese. MéU Jablunkov
provede za rozpoctovy rok cca 3-5
vybérovych fizeni nad 2 mil. K¢ a
dalSich cca 15 vyzev k podani
cenové nabidky s mensim financnim
objemem.

Provadi podle zdkona o verejnych
zakdzkach u objednavek,
prevysuiji 6 tis. Euro (cca 200 tis. K¢).
PrevySuje — li zakazka hodnotu 60
tis. Euro (cca 2 mil. K&) termin pro
predlozeni nabidek nesmi byt kratsi
nez 52 dnd. Dohled nad zadavanim
zakazek provadi Predseda Uradu pro
vefejné zakazky a zvefejiuji se

které

v biulletinu vefejnych zakazek.

UG Gogolin provede rocné cca 25
vybérovych fizeni, ztoho 5 nad
60.000,- Euro a 6 dotazll na cenu.
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ch uradi v oblasti skolstvi:

3) Porovnani fungovani obou mésts

Jablunkov

Gogolin

Skolstvi v obci

Odbor M&U

Organizacni slozka

Systém skolstvi
v obci

- Materské skoly
- ZAkladni skola (1.-9. tfida)

- Materské skoly

- ZAkladni skola (1.-6. tfida) +
Gymnazium (odpovida ceské
7.-9. tfidé)

Financovani
ékolstvi - MS

MS - ¢ast z rozpoctu mésta, statniho
rozpocCtu, ...

MS - zcela v reZii obce

Z¥izeni

Rada 3koly - povinna (Z5)

Rada skoly - dobrovolna

Materialni
pomoc zakiim

Prospéchova a socialni stipendia

Existence Zastupitelstvo déti a mladeze
Ukonceni vysvédceni zkousky (krajska komise)
povinné skolni

dochazky

ch Uradu v oblasti socialni:

4) Porovnani fungovani obou mésts

Jablunkov

Gogolin

Poskytovani
terénni
pecovatelské
sluzby

rocné poskytovana sluzba 45-50
osobam (napf. rozvoz obédt). Navic
je poskytovana pecovatelska sluzba i
v Domé s pecovatelskou sluzbou.

rocné poskytovana sluzba 45-50
osobam (vedeni domacnosti, Uklid,
vareni, nakupovani)

Realizace
Zakona o
socialni péci
(Gogolin) a
Zakona o
socialni
potfebnosti
(Jablunkov)

Obcan je ,socialné potiebny", pokud
jeho pfijem nedosahuje ¢astek
Zivotniho minima (jednotlivec 4.300,-
KE) a nemize si tento pFijem zvysit
vzhledem k véku, zdravotnimu stavu
nebo z jinych vaznych dlvod
vlastnim pficinénim.

Pomoc je poskytovana osobam,
jejichz Cisty prijem u jednotlivce
Zijiciho samostatné nepresahne 461
zt.

Poskytovani
socialnich
davek

Davky typu: rodiovsky prispévek,
détské pridavky. porodné, pohrebné
a nékteré daldi davky poskytuje Urad
prace prostiednictvim statni socialni
podpory.

Davky typu: rodicovsky prispévek,
détské pridavky. porodné, pohiebné
a nékteré dalsi davky poskytuje
Mésto Gogolin, konkrétné oddéleni
socialni péce (organizacni slozka
mistni spravy).
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5.Porovnani fungovani obou méstskych uradt v oblasti krizového Fizeni:

Jablunkov

Gogolin

Pdsobnost
organu
krizového
Fizeni obce

Plisobnost organu krizového fizeni
v rozsahu spravniho obvodu 12 obci
— jako obec s rozsifenou plsobnosti

Plisobnost organu krizového fizeni
jen v rdmci obce

kompetenci, mezi jinym koordinovat
¢innost za krizové situace v celém
spravnim obvodu vSech 12 obci.

Materialni Materidlni zabezpeleni témér 7adné, | Samostatné pracovisté krizového
zabezpeceni jen zéloZni pracovisté krizového | fizeni (v samostatné budove) véetné
cinnosti Stabu v prostorach stavajiciho | zakladniho vybaveni pro cleny
krizového pracovist€ = méstské policie  se | krizového Stabu. V samostatné
Fizeni zakladnim socialnim  vybavenim. budové ma sidlo jednotka sboru
dobrovolnych hasicl, méstska policie,
krizové fizeni se zaloznim
pracovistém pro ¢innost krizového
stabu v dobé mimoradné udalosti.
Kompetence po zruSeni okresnich Gfadd je mésto | Krizovy organ meésta je nejnizSim
krizového Jablunkov obci s rozSifenou | clankem v organizacni  strukture
stabu plsobnosti a to prevzalo Cast jejich | krizového  fizeni v Polsku. Jeho

kompetence a zodpovédnost kondi ve
své obci. Ma moznost pozadat o
pomoc okresni a krajské organy.

6.Porovnani fungovani obou méstskych uUradili v oblasti financi a tvorby

rozpoctu:

Jablunkov

Gogolin

Srovnavani
struktury
rozpoctu mést
(tj. clenéni
prijmi i vydaji
rozpoctu)

Rozpocet je clenén:
danové, nedanové,

dotace

prijmy -
kapitalové,
vydaje - bézné, kapitalové

Rozpocet je clenén:

prijmy - danové, subvence ze
statniho rozpoctu, Ucelové
dotace

vydaje - bézné, majetkové
(kapitalové)

Danové prijmy
a poplatky

Daflové  prijmy jsou centralné

prerozdélovany.

Darlové prijmy - uritou Cast ziskavaji
obce pfimo podle ,vytvorenych" dani
ve méste.

5. Manual dobrych praktik
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praktiky Gminy Gogolin pouZitelné v Jablunkové

podnéty z pracovni skupiny:

pracovnici UG Gogolin jsou na pracovisti oznaceni vizitkami
zplsob prace méstské knihovny
zfizeni mista pracovnika pro zahranicni styky

vytvoreni informacniho rozcestniku v obci ukazujici vzdalenost partnerskych
mést

zfizeni jidelny s kuchyrkou

viceucelové vyuziti pozarni zbrojnice

Skoleni pro nové zastupitele

rozpocCet — informace pro obyvatele

informace o zajmovych organizacich, kde se ob¢an mize pfihlasit

prliibézné seznamovani vsech pracovnikl s ¢innostmi jednotlivych odbor(

podnéty z konference:

vydavani propagacniho materialu o investi¢nich moznostech mésta

existence zastupitelstva déti a mladeze

v

Sirsi zabér Cinnosti meéstské knihovny (besedy, koncerty, literarni salon,

7

poradani dilen apod.)

stipendium pro zaky ve vazbé na vyborny prospéch, vyborné vysledky ve
sportovni nebo kulturni ¢innosti - poskytuje Skola

materialni pomoc pro zaky - ma motivacni a socialni charakter, poskytuje
mésto

Rodinné labyrinty - projekt realizovany v roce 2005 ureny bezradnym a
nesamostatnym rodi¢dm probihajici pod vedenim pedagoga, psychologa,
policie a socialniho pracovnika

zfizeni centra pro krizové fizeni v samostatné budové ve vazbé na dalsi slozky
krizového Fizeni

praktiky Mésta Jablunkov pouzitelné v Gogoliné:
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podnéty z pracovni skupiny:
— vybaveni chodeb Ufadu zidlemi pro navstévniky
— fungovani domu déti a mladeze

— provozovani nonstop pristupného infoboxu na budové Jablunkovského
informacniho centra

podnéty z konference:

zfizeni a dobra kvalita informacniho centra

dotace pro mistni organizace na sportovni a kulturni aktivity

jasné financovani materskych skol

pristoupeni k benchmarkingové iniciativé a zavedeni benchmarkingu

monitorovaci systém pomoci kamer

Poslani méstskych Gfadd v Cesku i Polsku je stejné bez ohledu na rozdily
v legislativé; cilem je vzdy nejlepsi kvalita poskytovanych sluzeb.
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Tajemnik, Méstsky Urad Décin

ZKUSENOSTI SE ZVYSOVANIM
KVALITY MESTA DECINA
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Zkusenosti se zvySovanim kvality mésta Décina

Rad bych se s Vami podélil o zkusenosti se zvySovanim kvality pfi fizeni chodu mésta
a Méstského Uradu Décin a seznamil Vas s nékterymi realizovanymi postupy v praxi.

Verejnd sprava stejné jako Parlament Ceské republiky je poznamendna tim, Ze
volebni obdobi je Ctyrleté (resp. Sestileté v Senatu). Ve vétsiné pripadl se po volbach
znaCné zmeéni sloZeni zastupitelstva a predevSim rady mésta, pripadné vedeni.
Obdobné je tomu jiz fadu cykll v Déciné. Po uplynulych komunalnich volbach doslo
k zasadni obméné vSech organt mésta, ja jsem nastoupil do funkce tajemnika kratce
po volbach, prfed koncem roku 2002. Kdo z pfitomnych tajemnikd si jesté Zivé
vzpomina na ukonceni a delimitaci okresnich Grfadd, da mné zajisté za pravdu, Ze to
byl v nové vzniklych obcich s rozsitenou plsobnosti znacny prevrat co do naplné
prace Uradu, tak do celé struktury a organizace prace.

Snad vyhodou, snad nevyhodou bylo, Ze jsem prevaznou cast své predchozi praxe
plsobil mimo vefejnou spravu, po absolvovani vysoké skoly od roku 1975 ve vyrobni
organizaci, po roce 1989 jako reditel filialky banky, financni teditel velkého
potravinarského holdingu a pred nastupem na M&U dva roky jako vedouci kancelaie
Okresniho Gfadu Ceska Lipa. Obdobné curiculum vitae ma mj zastupce na Grads,
vedouci kancelare vedeni Uradu pan Ing. Vitézslav VIcek.

Zruseni okresnich Gfadd a prevod statni spravy z velké Casti na obce s rozSifenou
plsobnosti, tedy velky zlom a velkou zménu v praci naseho méstského Uradu jsme
vyuzili k tomu, abychom postupné realizovali fadu krokd ke zvySeni kvality pfi Ffizeni
chodu Uradu a byli spolu s nové nastoupivsim vedenim hybnym motorem ke zlepSeni
fizeni chodu mésta. Ctyfleté obdobi je mnohdy velice kratké na provedeni zasadnich
systémovych zmén, ale v mnoha pripadech se toho da udélat mnoho. Zalezi na tom,
co a kolik se toho chce stihnout, jak hodné se této problematice systematicky
vénujete a jak hodné si pro tuto mnohdy nevdécnou cinnost ziskate ostatni
zaméstnance a zvolené zastupitele.

S odstupem uplynulych tfi let a ohlédnutim se zpét na to, co se podarilo realizovat,
co se podarilo vylepsit, je nutno si polozit otazku, které zasadni vlivy byly toho
pricinou? Jen velice tézko Ize jednotlivé vlivy od sebe vyhranéné oddélit, vzajemné se
prolinaji a ovliviuji se navzajem. To vSe je umocnéno slozitou problematikou
verejnopravni korporace obcand té které obce ¢i mésta a kladnymi ¢ negativnimi
praktickymi dopady realizované reformy verejné spravy a o neustalych legislativnich
zménach ani nemluvé. To vSe se realizuje v pomérné variabilnim a nestabilnim
prostredi a jen tézko Ize definovat s néjakou presnosti a kategorizaci jednotlivé jevy.
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V dalSim popisu se budou znacné prolinat, presto se domnivam, Ze se touto formou a
postupem sVami o poznatky a zkuSenosti mzu podélit. Dle mého nazoru a
zkuSenosti se jedna predevsim o tyto vlivy:

— Manazerska schopnost vedeni mésta a vzajemna spoluprace.
—  Kolektiv zaméstnancl Gfadu, ktery pochopi podstatu a podili se na realizaci.
— ZkuSenosti z predchozi praxe.
— Aktivni zapojeni se do iniciativ vzniklych mimo Grad.
— Aplikace dobré praxe jinych mést.
Ad 1) Manazerska schopnost vedeni mésta a vzajemna spoluprace

Jak jsem se zminil vySe, po obecnich volbach v roce 2002 se zcela zménilo personalni
slozeni rady mésta. Jejimi Cleny se stali zkuSeni managefi, napf. generalni reditel
SeveroCeské energetiky, mistopredseda fondu narodniho majetku, reditel gymnazia.
Vlastni prace takového rady se odviji od co nejvétsi racionalizace, optimalniho vyuziti
Casu a racionalizace vydajli na provoz Uradu. Takova byla zadani pro mne pfi
nastupu do funkce. V prvni fadé bylo potfeba vybrat schopné vedouci jednotlivych
odbord. Nové nastoupivsi vedeni vyuzilo tehdy platné legislativy a vSechny stavajici
vedouci odborll odvolalo z funkci. Spole¢né jsme méli pak moznost prostrednictvim
vybérovych fizeni realizovanych v prlibéhu prvnich 4 mésicl roku 2003 vybrat nové
vedouci, ktefi v ramci vybérovych fizeni predkladali racionalizacni opatfeni smérujici
ke snizeni vydajli, zaméstnancl a vytvoreni jednodussi organizacni struktury. Tento
proces trval 2 roky a vysledkem je snizeni poctu odbord MéU z 15-ti na stavajicich 8.
Pocet zaméstnancl klesl z plvodniho poctu 372 na 245.

Pocatkem roku 2003 jsme odzkouseli a postupné dovedli do rutinniho pouzivani
elektronické predhlasovani Clend rady mésta. Vytvorili jsme novy algoritmus
jedineCného Cislovani materiadld pro jednani RM, clendm RM jsou s tydennim
predstihem materidly predany v elektronické podobé spolu s tabulkou, ve které se
kazdy Clen pred vilastnim jednani vyjadri ke kazdému materialu. Mimo klasické
moznosti ANO, Ne a ZDRZEL SE méa moznost pozadovat jednani k dané problematice.
Své hlasovani jednotlivi ¢lenové zasSlou den pred konanim RM k mym rukam a ja
vypracuji vyslednou tabulku, ze které je zfejmé, ve kterych bodech jednani
nenastane zadny problém a ke kterému bodu bude potreba jednat. Rada mésta se
zabyva jen body problémovymi a mohu Vam fici, Ze se v pribéhu 4 hodin podafilo
projednat az 200 matrialt. Vyhodou tohoto systému také je, Zze nikdo z ¢len( rady
mésta si nedovoli materialy predem nenastudovat a pfijit nepripraven.

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 125



J. Zajicek, Kvalita ve statni spravé

Tento systém jsem nabidl jiz nékolika koleglim a od pocatku letosniho roku jej piné
uplatiiujeme v Akreditacni komisi MV. Jednak si v klidu materidly doma nastudujeme,
elektronicky posleme do Prahy své stanovisko. Podle jednotlivych hlasovani je
predlozen navrh na udéleni akreditace. Setfime ¢as potiebny k cesté do Prahy a zpét,
Setfime cestovni vydaje a hodné pisemnych materiall, které byly dfive rozesilany
postou.

Vratme se vsSak zpét na pocatek roku 2003, kdy jsem se postupné seznamoval
s chodem Uradu. Priznam se, Ze fada véci, o kterych jsem se domnival, Ze bézné
funguiji, na M&U D&cin nefungovala. Jakmile bylo mozné, vydal jsem se na zkudenou
za svymi zkusenéjSimi kolegy. V breznu 2003 se podafrilo z iniciativy Ing. Hladonika —
tajemnika M&U Ceskd Lipa, realizovat schiizku zastupcl nékolika srovnatelnych
Ufad@, na které jsme si sdélili pocty zaméstnanc po probéhlé delimitaci z OkU.
Témér ve vSech agendach vySel DécCin jako nejhorSi s nejvySSim poctem
zaméstnancl. Kladl jsem si otdzku, v ¢em je problém a jak jej vyreSit. Vyuzil jsem
probihajicich vybérovych Fizeni na vedouci odborll, vyuZil jsem poznatky z Teplic,
Chomutova, Ceské Lipy, Jablonce n/Nis., Liberce a Prerova a rozhodl o snizeni
zaméstnancl na vSech odborech.

Ad 2) Kolektiv zameéstnancil Gradu, ktery pochopi podstatu a podili se na
realizace.

Rozhodnuti o racionalizaCnim opatfeni je jedna véc, jeji uvedeni v Zivot bez poklesu
vykonnosti Ufadu je véc druha. Tyto kroky nem{zete realizovat bez podpory vétSiny
podrizenych. V souladu se zdkonem 312/2002 Sb., o vzdélavani Urednikd, jsme
realizovali ve spolupraci s firmou Aperta kursy pro vedouci uredniky. Byly to bloky
pro vedouci odbord a oddélené pro vedouci oddéleni. Do vzdélavaciho programu se
nam podarilo zapracovat i Cast, ktera proskolované managery zaméstnala navrhy a
realizaci Uspornych opatfeni vedoucich ke snaze zvysit vaznost Ufadu v oCich
verejnosti, zvysit kvalitu a racionalizovat svou praci. To vse méli za Ukol vypracovat
v zavéreCné praci. Myslenky, které se v zavéreCnych pracich objevily, jsem mél
moznost si podrobné prostudovat a mnoho z nich vyuZit a postupné ve spolupraci
s autory realizovat. NemUzu fici, Ze jsem si ziskal vSechny, ale do dnesniho dne vim,
kdo tvofi to tzv. zlaté jadro, na koho se miZzu spolehnout, kdo to mysli se
zvySovanim kvality své prace dobre. Samoziejmé se to vSe odrazilo v ohodnoceni
jednotlivcd a na jejich vyplatnich paskach.

V daleko vétSi mife jsem zaved institut cilovych odmén. Pokud potfebuji vyresit
néjaky problém, predevSim takovy, ktery se dotykd vice odborl nebo se prolina
napri¢ celym Uradem, svolam ty, o kterych si myslim, ze by mohli byt platni pfi

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 126



J. Zajicek, Kvalita ve statni spravé

navrhu reSeni a snazim se je mimo jiné i cilené hmotné zainteresovat. Podarilo se
nam uvést v Zivot jiz nékolik dobrych véci, které mozna jinde funguiji, ale pro nas to
byl dalSi Uspéch, dalsi krok vpred. Napr. vyplacime bezhotovostné spolu s vyplatou
nahrady cestovnich vydajl a také Uhrady za stravenky. A mechanismy, jak tyto véci
realizovat, jsem nevymyslel ja, ale zainteresovany kolektiv. A ten se samoziejmé
postaral i o potfebnou osvétu mezi ostatnimi.

Ad 3) Zkusenosti z predchozi praxe

S ¢im mam problém, to je to, aby nové poznatky a napady, které vedouci odbord
ziskaji na jinych Uradech, dokazali realizovat ve svém prostredi. Kazdy z nas ma
nejrlznéjsi zkusSenosti ze své predchozi praxe. Ja napf. spolu se svym zastupcem
jsme fadu let pracovali v bankovnim sektoru. Tam je vnitfni chod naprosto presné
definovan, jednotné postupy, smérnice a prikazy jsou vydavany tymem odbornikd
kdesi na centrale a plati bez vyjimky pro celou sit’ filidlek a jednatelstvi. Totéz plati o
SW-vybaveni, Ufednich hodindch a systému motivace zaméstnancl. Sektor verejné
spravy je znacné odliSny, ma specifika, které jsou odliSnd mésto od meésta, jsou
v mnohém zavisla na vlli zastupitell a podfizuji se nastavenym volebnim programdm
a koali¢nim dohodam.

Pfesto jsem se na poradach vedoucich odbord spolu se svym zastupcem shodl na
tom, Ze fada krokd, které nam praci zjednodusi, zprlhledni, zrychli a zracionalni,
bude mozZno realizovat. Provedli jsme dlkladnou revizi vydanych a neplatnych
prikaz8 tajemnika. Nakonec se jich naslo cca 49, které jiz davno pozbyly svou
platnost. Podobné jsme postupovali s vydavani smérnic, mnohdy za vyznacné
podpory kolegl tajemnikd na jinych Gfadech.

Mam zasadu: ,Nac¢ vymyslet vymyslené?" A véfili byste, ze s ni mam nékdy problém?
Svym podrizenym neustale podsouvam myslenku: ,Jezdéte na jiné Urady, jdéte se
podivat do jinych organizaci, vSude se mizete néCemu priucit!™ To se mi ne vzdy dafi
realizovat tak, jak bych si predstavoval. KdyZ se mi podafi vyjednat s kolegou
tajemnikem, Ze se bude nékdo z jeho zaméstnancdm nasemu Gfadu vénovat, da mi
hodné presvédcovani, aby se cesta uskutecnila z nasi strany. Navstivili jsme napf.
Liberec, Jablonec n/Nis., Chomutov, Teplice, Pferov. Z iniciativy mého zastupce jsme
se jeli podivat i do vyrobniho podniku se zahrani¢nim vlastnikem, abychom na vlastni
oéi vidéli, jak se pracuje s kvalitou po dobu nékolika let ve vyrobni sfére
automobilového primyslu, kde jsou stanovena tvrda jakostni méfitka.

Po roce a pll plsobeni jsem si pfipadal nékdy jako osamély vojak v poli. Podafilo se
nam napriklad realizovat Vyrocni zpravu. Ne takovou, kterou nam uklada zakon o
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vysledcich hospodareni, ale takovou, kterd nam a predevsim verejnosti odkryje praci
Uradu, slozZitost a mnozstvi jednotlivych agend a narlst prace v meziroCnim
porovnani let 2003 a 2004 vcetné jeji pestrosti. Hlavnim mottem Vyrocni zpravy bylo:
,Pokuste se prodat svou praci, vyvratte minéni verejnosti podporované medii, Ze co
Urednik, to Skodic". A dopracovat se k pékné a vystizné Vyrocni zpravé, to neni
otazka nékolika mésicd, ale problém nékolika let. Vzor jsme si vzali z M&U Prerov.

Ad 4) Aktivni zapojeni se do iniciativ vzniklych mimo Grad.

Mnohokrat jsem si kladl otdzku, kterou si klade pravdépodobné mnoho jinych kolegt
ve vedoucich funkcich. Bude za mnou nékdy néco vidét? Ve vyrobnim podniku to
jsou mnozstvi vyrobkd, zisk, postaveni na trhu. Ale tady na M&U? D& se viibec nékdy
néco s nédim méfit, srovnavat? SlySel jsem o nékterych M&U, které ziskaly ocenéni
kvality ISO 9002. Napf. Ceskd Lipa, kde jsem tuto problematiku konsultoval
s kolegou. A pravé v tomto obdobi takového jakéhosi presSlapovani na misté, kdy
jsem si myslel, ze jsem vyuzil vétSinu svych zkusenosti, prisSly nabidky zapojeni se do
projektu Benchmarking a projektu C.A.F. Jak uz to v zivoté byva, dlouho nic, a potom
vSechno najednou.

Museli jsme tedy rozdélit sily, ja jsem vice pozornosti vénoval a do dnesniho dne
vénuiji spolu s auditorkou M&U Ing. Skafupovou Benchmarkingu, méj zastupce kolega
Ing. ViCek se vénuje spolu s Ing. Bednarovou — vedouci odboru Skolstvi a kultury -
C.A.F. Pred rokem na I. celostatni konferenci kvality ve verejné spravé v Ostravé
jsme se o obou projektech dozvédéli fadu poznatkd, byli jsme sezndmeni s vysledky
projektu Benchmarkingu a informovani o probihajicim projektu C.A.F., ktery je
rozlozen na trileté obdobi.

Benchmarking prinesl naSemu Gfadu hodné novych poznatkl. Nechci se vracet
k hodnoceni lonského roku. Co je pozitivni, Ze na zakladé zkuSenosti jsme jako mésto
(starosta mésta Décin je Clenem Fidiciho vyboru projektu) usilovali o to, aby cely
projekt pokraCoval i nadale a to i za cenu samofinancovani. V letoSnim roce
pokraCujeme v porovnavani Udajl jiz za 3. rok, coz se stava jiz srovnatelnym
statistickym Udajem a dale se podilime na tvorbé ukazatelli samospravnych cinnosti.

Co nam metoda Benchmarkingu prinesla jiného nového? Predevsim praktickou
zkuSenost a urceni postupl vedoucich k zadanému vysledku. Jako priklad uvedu dveé
veci.

Tou prvni bylo porovnani poctl zaméstnancli ekonomickych odbord nékterych MéU.
Oslovil jsem nékteré své pratele a pozadal je o sdéleni poctli zaméstnancl s délenim
na jednotliva oddéleni a s vyjadrenim stru¢né naplné prace. Ti z Vas, ktefi se zapojili
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a zpétné obdrzeli vysledek mého Setfeni védi, Zze jsem srovnaval mnohdy
nesrovnatelné. Jen maloktery Urad ma strukturu shodnou a proto jsem musel nékteré
¢innosti na nékterych Gradech redukovat a takto upravené teprve spolu soumérovat.
Mésta jsem zaradil podle poctu obyvatel do 4 skupin. Vysledek pro Décin nebyl tolik
priznivy, jak nékteri z ekonomického odboru ocekavali. Pro mne to bylo pouceni a
zkuSenost z aplikace Benchmarkingu ,dle vlastniho zadani*.

Tou druhou byla dohoda s MU Chomutov, kdy jsme ponékud predbéhli oficialni
projekt Benchmarkingu a pokusili se stanovit ukazatele pro srovnani vykonnosti a
kvality prace ekonomickych odborli obou mést. K tomuto experimentu mné vedla
skute¢nost, kdy pfi porovnani pracovnich naplni obou odbor(l z organiza¢niho fadu
dvou meést, ktera jsou co do velikosti poCtu obyvatel srovnatelna, ma Décin o 3
zaméstnance vic. Pokusili jsme se rozebrat pocty Ucetnich operaci, pocet drzitell psi
ve vazbé na mistni poplatky, pocet rozpoctovych zmén a jiné dalSi ukazatele. Tuto
Ulohu jsme do dnesniho vSak nedokondili vzhledem k rozsahlosti zadaného Ukolu a
jednak ke skutecnosti, Ze se timto problémem nyni zabyvaji v projektu Benchmarking
vSechna zainteresovana mésta. (nebylo dokonceno)

V dalsim bych zde rad pohovotil o dosavadnich zkusenostech s aplikaci metody CAF
na méstském Gfadé DécCin a o poznatcich Ing. Vicka jako hodnotitele projektl CAF
spojené s priklady dobré praxe.

Na vysvétleni bych fekl, ze do projektu jsme vstoupili spolecné s dalSimi 25 mésty na
jare minulého roku. Pred par tydny jsme dokondili druhou sebehodnotici zpravu a
akéni plan zlepSovani, takze jiz mame vysledky, které mlzeme porovnavat
s predchozim rokem, a to jak vysledky bodového hodnoceni, tak i uskutecnénych
dotaznikovych akci.

Podarilo se nam skutecné se oprostit od toho, abychom si z déivodu vypadat ,|épe"
sami sobé nalhavali a davali si vyssi hodnoceni. Jednak to bylo dano tim, Ze nikdo
z vedeni mésta na nas netlacil ,byt bodové nahore™ a jednak, Zze vahu hodnoceni
nikdo neprecenoval a nejdllezitéjsi pro nas bylo, abychom skutecné védeéli, jak na
tom jako Urfad skutecné jsme. NejcennéjSim pro nas bylo slovni zhodnoceni
konkrétniho subkritéria a jeho obhajeni pred celym tymem a ztotoznéni se s jeho
zavery.

Od samého zacatku jsme kladli diiraz na to, abychom presvédcili co nejvétsi pocet
nadich spolupracovnikli o nutnosti postupného zavadéni jakosti na Ufad. Ze to
nebude jednoduché, o tom nas presvedcili uz prvni dotazniky. Po celé témér dva roky
jsme prochazeli, nazval bych to, ,sinusoidou dlvéry v projekt". Nékdy clenové tymu
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upadali do beznadéje a pocitu, Ze ani tisic CAFU nic nezmUZe na rozhybani takového
kolosu smérem dopredu, pak se psychicky zvedali a to se nékolikrat opakovalo
predevsim pfi prosazovani konkrétnich novinek do chodu tfadu. Od prvnich dnd, kdy
jsme vstoupili do projektu jsem tvrdil to, co si myslim s odstupem casu i nyni a to je
myslenka, Ze ,/ kdyby projekt CAF nevymyslel nic nového, prines/ nam tymovou
praci, nové napady a zkusenosti z jinych mést a zpétnou vazbu od klientd-obcani
ziskanou formou dotaznikovych akcr.

Ing. VI¢ek s kolegyni, se kterou byli na zacatku proskoleni, navstivili mnoho velikosti
srovnatelnych mést, divali se, udili se a porovnavali. Jednou pomUze rada nase, jindy
se radi priu¢ime, v kazdém pripadé jde o oboustranné priklady dobré praxe.
V poslednich tydnech jsme napfiklad navstivili nékolik méstskych Gradd, abychom
zkonzultovali problematiku systému, umisténi a pripadného nakupu rotomatl na
zakladani dokumentace a také software pro zasilani zprav SMS obcantim.

V letosnim roce mél mdj zastupce Ing. Vicek Cest délat hodnotitele sebehodnotici
zpravy projektu CAF na méstském uradé v Kostelci nad Orlici. Na zakladé hodnoceni
a jeho poznatkd u kolegy jsme dospéli k zavéru, Ze i na mensich Ufadech je mozné
mnohému se priucit a nevystupovat v roli vseznalka.

Jedna se napriklad o tyto formy dobré praxe:

— rozsifit interaktivni formu komunikace, napf. dotaznikovou akci na starosty
obci a zastupitele mésta, pokusit se ziskat pro dotazniky vétsi vzorek lidi (napr.
formou SMS zprdv, dotazovani obcanl studenty, predanim dotaznikd na
odborech apod.)

— podporovat otevienou, nehierarchickou komunikaci, napr. spole¢na neformalni
setkani zaméstnancl (velikonoce, vanoce, roznéni), které zaroven slouzi i
k prlizkumu mezi zaméstnanci a zpétné vazbé

— rozvoj mezinarodniho partnerstvi a s tim spojené kratkodobé staze v zahranici
v ramci prihranicni spoluprace

— aktivita v oblasti povzbuzovani zapojeni obcand v zalezitostech, které se tykaji
spoleCnosti, napf. nékolikrat rocné jednani s podnikateli,  jednani se
zaméstnanci, diskusni férum obcanl na webovych strankach apod.

— vyuZiti znalosti odchazejicich zaméstnancl (napt. popis ddlezitych cinnosti,
postupd, jednani) a jejich prevedeni do elektronické podoby (pisemny zaznam,
hlasova nahravka, video,...)

— vyuziti Usporného cestovani po zeleznici, kdy pracovnici vyslani na Skoleni
vyuzivaiji ,kilometrovou banku"
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- zprostredkovani exkurze do vazebni véznice pro zaky 9. tfid zakladnich Skol,
ktefi budou ve svych 15 letech trestné odpovédni

— programy na ochranu zdravi — vitaminové balicky pro zaméstnance, ockovani
pracovnikd prichazejicich do styku s problémovymi obcany, konani odbornych
besed, apod. akce

V poslednim obdobi se tlak na zvySovani kvality ve verejné spravé neustale zvysuje
predevsSim o podnéty z vnéjsiho okoli. Je jich rfada, nékdy se v nich clovék jen velice
tézce orientuje, at’ to jsou nabidky organizacné-personalnich auditd, zapojeni se do
projektu PPP a jiné. O jednom podnétu, ktery priSel ze zahraniCi a ktery jsme
v lonském na jare letosniho roku realizovali, se Vam vSak musim zminit.

vvrs

Mésto Décin jiz 30 let udrzuje partnerstvi na Urovni vzajemné smlouvy se sousednim
okresnim meéstem Pirna v Némecku. V roce 2003 vzeSel zjejich strany napad
realizovat spolec¢né skoleni vedoucich urednikl obou partnerskym mést. Od myslenky
nebylo daleko kcinu a tak se za podpory evropskych fondd letos v kvétnu
uskutecnilo 3-denni Skoleni v Pirné. Patronaci nad timto projektem prevzala Vysoka
Skola spravni v Misni a naSe Vysoka Skola spravni v Praze, kteri také zajistili Skoleni
lektorsky. Pro nasledujici rok planujeme reciprocné realizovat podobnou akci
v Déciné.

Co nam tento seminaf prinesl? NasSi vedouci odbord se seznamili se zaklady
fungovani statni spravy a samospravy v sousedni zemi. Seznamili jsme se navzajem
s organizacni strukturou obou Ufadd a mohli si vyménit nazory na odliSnosti a
pripadné se inspirovat nékterymi napady. Mimo jiné jsme navazali i osobni kontakty
s kolegy zabyvajici se obdobnou problematikou, jako je napf. ochrana pfirody a
krajiny v Narodnim parku Ceské Svycarsko, které spole¢nou statni hranici navazuje
na Narodni park Saské Svycarsko.

Ad 5) Aplikace dobré praxe jinych mést

Jak uz jsem se zminil, mym krédem je: ,Na¢ vymyslet vymyslené?" Konzervace
stavajiciho stavu je snad to nejhorsi, co se mizZe stat. Jednoho dne se takovy stav
vrati zpét i s troky. A kde jinde se naucit, nez od kolegl. Pozorny posluchac si urcité
vsSiml, Ze inspiraci pro fadu véci, které se bezesporu podilely na zvyseni kvality prace
Ufadu, jsme Cerpali u kolegd na jinych M&U. Jsou i jiné diléi akce, které jsme Cerpali
ve vyrobni sféfe, jako napf. kostru osobniho hodnoceni zaméstnancl a postupy pfi
jejim provadeéni.

Nékteré zdarilé kroky jsem neuvedl, jako napf. zavedeni predavani materiald pro
jednani zastupitelstva mésta pouze v elektronické podobé. Samoziejmé museli byt
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vSichni zastupitelé vybaveni prenosnymi pocitaci a museli byt podrobné zaskoleni
k pouzivani nékterych specialnich SW. Dnes napf. prostfednictvim SW ELO-office
maji moznost ve vSech konanych zastupitelstvech od chvile zavedeni elektronickych
materiall provadét fulltextové vyhledavani. Ten, kdo takovou véc umi vyuZit, hodnoti
predkladané materidly a problematiku zcela s jinym pohledem. Pfikladem k tomuto
nam bylo mésto Ceska Lipa.

Po vzoru Liberce a Varnsdorfu se nam podarilo pomoci dodavatelské firmy sjednotit
tiskoviny a pisemnosti s jednotnym logem mésta. Po vzoru Chomutova velice Uzce a
hlavné efektivné spolupracujeme s exekutorskym uradem. V pribéhu loriského roku
jsme zprovoznili recepce v obou budovach uradu a soucasné zavedli na obou mistech
pro obcany bezplatny internet, ktery je vyuzivan témeér nepretrzité po celou provozni
dobu budov.

O mnoha a mnoha dalSich vécech by se dalo hovorit. Napf. jsme pro nékteré funkce,
(resp. pro nové nastoupivsi zaméstnance do téchto funkci), pro jejichz vykon bude
potfebna dobra znalost fungovani celého Gfadu, zavedli tzv. ,zaucovaci kolecko po
odborech®. V pribéhu az nékolika mésicl absolvuje takovy zaméstnanec staze na
jednotlivych odborech a oddélenich, kde ziska prvotni informace o déni na uradé
vCetné jednanich v terénu. Toto jsme realizovali napf. u pravnika Uradu a kontrolord.

Predkladam namét pro ostatni kolegy. Co kdyby se podafilo realizovat vzajemné
vymény nékterych zaméstnancl mezi jednotlivymi Gfady? V soucasné dobé o né¢em
takovém jednam s tajemnikem Magistrdtu mésta Kladna. Vim, Ze toto mdlze
vzbuzovat u nékterych z Vas Usmév na tvari. Ale vézte, Ze o Ucelnosti takové staze
nemam nejmensich pochyb. Dokonce se domnivam, Ze vzajemna vyména zkusenosti
mezi ¢eskymi mésty je pro Cesky Urad prinosné&jsi, nez napr. staz v Anglii ¢i Americe,
odkud do vlastni praxe mlzu pfinést jen malo (krom jazykovych znalosti), protoze
cely systém fungovani verejné spravy je tam nastaven zcela jinak. Tedy nabizim:
,Prijdte pobejt!™

A co na uplny pozitivni zavér? V zadném pripadé nelitujeme, ze jsme do fady véci
pustili jen proto, ze jsme to tak citili. Vlbec nelitujeme, Ze jsme se zapojili do
projektu CAF a Benchmarking, nebot’ nam v mnohém tyto projekty otevrely oci a
ukazali nam tvrdou realitu, ktera je pro vSechny tak nezbytné nutna.
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NA MESTSKEM URADU PISEK
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Zvysovani kvality na Méstském uradu Pisek
Opravdovy zajem nebo politicka objednavka?

Ve verejné spravé se Cas od Casu objevuji rlizné modni trendy. Pred nékolika lety
byly hitem tzv. personalni audity, kdy se renomované spolecnosti snazily za nemalé
penize posoudit strukturu Uradd Uzemni verejné spravy a navrhnout optimalizaci
poCtu zaméstnancl (témér vzdy Slo o snizeni) s cilem uSetfit provozni a mzdové
naklady. Takova rozhodnuti byla casto vedena snahou komunalnich politikd
deklarovat ochotu hledat vnitini Uspory uvnitf Uradl, nebot’ prebujeld byrokracie je
vdécné téma vzdy a vSude. Proto soulad s politickym vedenim dfadu byl nutnym
predpokladem k tomu, aby se zavadéni metod kvality nestalo pouhou zaminkou
k provadeéni Cistek, ale opravdu vedlo ke zvySeni kvality vykonu verejné spravy.

Na pocatku bylo ....

V minulych letech nebyly metody zvySovani kvality ve verejné spravé prilis rozsirené.
Po urcitém obdobi seznamovani se s vhodnosti pro Uzemni verejnou spravu (nabizi
se primér s popularitou ratingu) dorazila tato vina i do Pisku. Od pocatku bylo
zrejmé, ze na zacatku vSech Uvah musi byt rozhodnuti (vedeni mésta), ale ze
realizaci bude zajistovat méstsky Ufad. Proto bylo postupovano v nékolika krocich:
nejprve projednani vradé mésta (dodalo celému procesu punc vaznosti a
seridznosti), pak uplatnéni nékteré z metod kvality na (Uradé (odborna cast) a
nasledné informovani rady mésta o vysledcich a navrzenych opatfenich (véetné
vyslani signalu verejnosti, ze se Urad snazi zvySovat kvalitu).Tato shoda politického
vedeni mésta a Urednického aparatu byla nesmirné dllezitd pro Uspéch vSech
aktivit.

Benchmarking

Byla to jen shoda nahod, Ze prvni zkuSenost s metodou kvality bylo zavedeni
benchmarkingu a ne jiné metody. Méstsky Urfad Pisek se zapojil v roce 2003 do
projektu organizovaného VCVS. Prvni dojem Ufednikl by se dal charakterizovat
jednim slovem: zdéSeni. Po letech zkuSenosti s vypliovanim rdznych tabulek a
formularld s nejasnymi vystupy bylo nejprve nutné vysvétlit zaméstnancim, zZe se
nyni nejedna o dalsi ,papir pro vrchnost", protoze jinak hrozilo, ze pfi vypliovani
Udajt budou uvadény nepresna Cisla. Osvédcilo se dlkladné informovani vedoucich
odborl o podstaté a smyslu zavedeni této metody.

JenZe pak nastala druha faze obav — vedouci odbor{ zaujali obranny postoj a zacali
se obavat, Ze v dlsledku benchmarkingu se pfi porovnani s jinymi Urady zjisti, ze
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maji vysSsi poCty zaméstnancl v jimi fizenych odborech a bude nasledovat snizovani
stavl. Proto bylo nutné i tyto obavy rozptylit, jinak hrozilo, Ze se budou snazit Udaje
nadhodnotit.

Obé tyto vysvétlovaci kampané se ukazaly velmi prospésné prfi vlastnim sbéru dat,
kdy jiz bylo moZné se soustfedit jen na metodiku. Po vyhodnoceni Udajd ziskanych za
jeden rok se ukazalo, Zze je vhodné se soustfedit pouze na hlavni Udaje, protoze
vypovidaci schopnost fady dil¢ich Gdajd neni vZdy vysokd a jejich vyuZiti pro praxi
malé.

Ze bude s vysledky sezndmeno vedeni mésta, byl pocitano od pocatku a potvrdil se
predpoklad, Ze pro radu mésta jsou to zajimavé informace. Jako velmi uzite¢né se
ukazalo predani dat vedoucim odbord, ktefi za sbér dat odpovidali, protoze to pro né
znamenalo zpétnou vazbu a byli ujisténi, ze nedélali zbyte¢nou praci, ktera skoncila
nékde v zasuvce, ale mohli si z porovnani s ostatnimi mésty udélat obrazek o
efektivité Uradovani na svych odborech. Proto i navrhy na pfijimani opatreni vzesly
od nich a byly vedenim pouze korigovany.

CAF

S metodu CAF to bylo jiné, protoze jiz byla jista zkuSenost s metodou benchmarking
a proto cely proces pripravy ba jeji zavedeni probihal jiz snadnéji. Podobné proto
probihalo jak projednani ve vedeni, tak informacni a vysvétlovaci kampan mezi
zaméstnanci, ale vSe jiz Slo daleko rychleji. Po absolvovani nezbytné teoretické
prlpravy jiz bylo vlastni sestaveni sebehodnotici zpravy a zpracovani akcniho planu
zlepSovani relativné snadné. Opét bylo na zacatku vSem zdlraznéno, Ze cilem neni
zpracovani néjaké slohové prace, ale zprava se déla ,pro sebe". Proto nebylo tézké
odolat pokuseni vyrabét formalni pisemné dikazy tam, kde fakticky neexistuiji, i kdyz
k tomu fada subkritérii primo vybizela. Celym procesem sebehodnoceni se tahl jako
Cervena nit’ problém odliSit, kdy se jedna o aktivity méstského Uradu jako jednoho
z organd mésta a kdy se jedna o jiné organy samospravy (napfiklad stanoveni vizi a
strategickych cild, ¢innost komisi a vybor( atd.)

Proc ne ISO, BSC a jiné metody?

Z vySe uvedeného je zrejmé, Zze Méstsky Urad Pisek si nikdy necinil ambice soutézit
s jinymi mésty nebo ziskavat ocenéni, ktera by zdobila pracovnu starosty. Proto byly
vzdy preferovany takové postupy, které by nebyly administrativné priliS narocné nebo
neznamenaly radikalni zmény vchodu uUfadu. Nékdo to mdlze vnimat jako
konzervativni pristup ¢i pohodinost, ale je to véc nazoru. Nelze zménit pies noc urad
v laboratof, protoze je treba pracovat v ramci zavedené firemni kultury sjiz
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existujicimi zaméstnanci, pro néz kazda zména stylu prace a zabéhlého modelu
chovani nemusi znamenat pocit uspokojeni a vyssi motivaci.

Jde také o finance!

Lze Fici, ze omezené prostiedky v rozpoltech Uzemnich samospravnych celkll na
seznamovani se s metodami kvality hraji zejména u mensich obci vyznamnou roli pfi
rozhodovani se o jejich aplikaci. Z tohoto pohledu je velmi cenna pomoc ze strany
Ministerstva vnitra i Vzdélavaciho centra pro verejnou spravu o.p.s., které se ujaly
nevdécné role prikopnikl a zajistily finance na proskoleni a propagaci metod CAF a
Benchmarking v Uzemni verejné sprave.

A co dal?

ZvysSovani kvality je na méstském uradu v Pisku chapano jako nekoncici proces a
proto panuje na Uradé vSeobecné ocekavani, ze vedle jiz zavedenych benchmarkingu
a CAFu mUZe prijit vedeni s néjakym novym napadem. Proto budou vystupy z obou
jiz zavedenych metod priibézné vyhodnocovany. Po predchozich zkusenostech je ale
jisté, ze se vyplati postupovat rozvazné a nezavadét novinky za kazdou cenu, ale
citlivé se snazit zlepsit Groven Uradovani i poskytovanych sluzeb.
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Resortni ceny Ministerstva vnitra Ceské republiky za
kvalitu a inovaci v izemni verejné spraveé

Narodni cena CR za jakost, kterd je v souladu s modelem Evropské ceny za
jakost (model Uspésnosti — EFQM Excellence Model), je v CR udélovana od roku
2001. Ceny vitéz&m a ocenénym finalistim predavé predseda vlady CR za Ulasti
dalsich predstavitel@ statu a Rady CR pro jakost. Napf. v roce 2004 byla tato cena
predana z rukou predsedy vlddy CR za pfitomnosti ministra prdmyslu a obchodu,
ministra Zivotniho prostfedi a fady dalSich vyznamnych hostl zastupclim spolecnosti
Eurotel Praha a T-Mobile Czech Republic.

Narodni cena se udéluje jen Spickovym organizacim a dosud ocenéné organizace
zatim pochdazely z privatniho sektoru. Ve verejné spravé vsak potrebujeme resit
problém kvality plosSné a motivovat ke zlepSeni kvality co nejSirsi okruh
verejnospravnich organizaci. Tak vznikla v roce 2004 idea vytvoreni specialnich cen
pro verejnou spravu, které by byly pro Urady dostupnéjsi. Navazné na to probéhla

priprava soutéze tak, aby jesté v letoSnim roce byl zrealizovan pilotni rocnik.

Soutézi se o ziskani resortnich cen Ministerstva vnitra CR za kvalitu v izemni
verejné spraveé ve dvou stupnich:

NizsSim stupném je ocenéni "Organizace zvysujici kvalitu verejné sluzby",
které bude udélovano Uradlm za zahajeni aktivit ke zvySeni kvality svych sluzeb —
napf. implementaci nékteré ho ze standardnich nastroji pro Fizeni kvality, napf.
implementaci metody CAF, zavedenim modelu excelence EFQM. zahajenim zavadéni
norem ISO 9000 c¢i 14000, zavedenim metody Balanced Scorecard, realizaci
benchmarkingového cyklu, pripadné jiného zaméru zvysujiciho kvalitu verejnych
sluzeb.

Vyssim stupném je ocenéni "Organizace dobré verejné sluzby". Toto ocenéni
bude udélovano za prokazatelné uplatnéni:

— modelu CAF a dosazeni stanoveného minimalniho poctu 2,4 bodu ve
vysledném hodnoceni pii pouZiti tzv. "metodiky CAF-CR" (bodovéani vsech
prikladd modelu CAF) a nebo ve vysi 3,0 bodu ve vysledném hodnoceni pfi
pouziti tzv. "metodiky EIPA" (komplexni hodnoceni 27 subkriterii modelu CAF);

— modelu excelence EFQM a dosazeni minimalniho poctu 250 bodd ve
vysledném hodnoceni;

— benchmarkingového cyklu pfi spinéni kriterii, které jsou uvedeny ve statutu
ceny.

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 138



P. Kajml, Resortni ceny Ministerstva vnitra Ceské republiky za kvalitu a inovaci v Gizemni veiejné spravy

— za zavedeni systému fizeni jakosti a ziskani certifikatu dle normy ISO 9001.

Oba tyto stupné jsou koncipovany tak, aby se v budoucnu mohly stat soucasti
Narodni ceny CR za jakost pro verejny sektor, kde by tvofily tzv. bronzovy a st¥ibrny
stupefi, pricemz Narodni cena CR za jakost by byla nejvy$§im - zlatym stupném.

Do soutéze se prihlasilo celkem 23 organizaci s celkem 28 projekty, pricemz
dale do soutéze bylo Vyborem pro kvalitu na Urovni Uzemni verejné spravy (dale jen
"Vybor") zarazeno 26 reSeni. BEhem fijna soutézici zpracovaly zavérec¢né zpravy a ty
byly posouzeny externimi hodnotiteli, u stfibrného stupné se uskutecnily i navstévy
na misté pro ovéreni deklarovanych skutecnosti. Vysledkem byly hodnotici zpravy,
které projednal Vybor a navrhl udéleni ¢i neudéleni ceny. Tento navrh pak
s konecnou platnosti schvalila Jury jmenovana ministrem vnitra.

Kromé toho ma Ministerstvo vnitra zajem povzbuzovat i dalSi netradicni FreSeni
prispivajici ke zlepSovani chodu Gfadl a ke zvySovani efektivnosti poskytovanych
sluzeb. Proto v letoSnim roce vyhlasilo novou rezortni cenu Ministerstva vnitra
za inovaci v uzemni verejné spravé, ktera bude udélena za aplikaci nového
pristupu, prinasejiciho prokazatelné zvyseni kvality prace dradu nebo inovativni
zplsob aplikace existujicich modell Fizeni kvality (mlZe se jednat o aplikaci
kombinujici vice modeld), ktery pfinesl prokazatelné zvySeni kvality prace Gradu.
Podminkou je i zavazek soutézici organizace informovat o svém feSeni na 2. Narodni
konferenci kvalita ve verejné spravé v Plzni ve dnech 5. - 7. prosince 2005. Do
soutéze se prihlasilo celkem 11 organizaci s 15 projekty, pricemz do soutéze
bylo Vyborem zarazeno 13 feSeni. Postup hodnoceni a vybéru byl pak stejny jako u
cen za kvalitu.

Blizsi informace k témto cenam jsou uvedeny na webovych strankach Ministerstva
vnitra CR v Useku vetejné spravy: http://www.mvcr.cz/zpravy/2005/kvalitavs.html

Z vysSe uvedeného vyplyva, Ze ocenovani kvality verejné spravy a verejného sektoru
se dostava stale vice do popredi zajmu viady CR a stava se jednou z priorit
Ministerstva vnitra CR.
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Zavedeni modelu CAF na Ceské obchodni inspekci

Dozor nad trhem je zakladnim nastrojem pri prosazovani Smérnic Nového a
Globalniho pristupu k budovani jednotného trhu a soucasné k prosazovani
spotrebitelské politiky v ramci EU. Aplikované Smérnice Nového a Globalniho
pristupu obsahuji zasady a postupy k provadéni cinnosti dozoru nad trhem.
Dosavadni zkuSenost z praxe ukazuje, ze se uroven dozoru meéni i v ramci
EU a nestejna Uroven pfi prosazovani prava na narodni Urovni predstavuje
prekazku plné efektivnim systémiam spoluprace.

Program vzajemné vymény zkuSenosti z dozoru a konsolidace inspekénich akci
vramci EU by mohl byt efektivnéjSi a uziteCnéjSi, zvlasté pfi pozadavku
transparentnosti procesdi a pochopeni rlznych dozorovych strategii na narodnich
Urovnich, pokud by dozorové organy meély vybudovan jednotny systém
Fizeni jakosti. Jednou z mnoha moznosti ke zvyseni efektivnosti dozoru
nad trhem je uziti modelu CAF pro dozorové organy. Tim by se naplnila i
teze o spravné dozorové a-inspekcni praxi.

Z téchto ddvodd se COI za¢ala modelem CAF zabyvat a pokusila se o implementaci
systému do vlastni praxe.

Prvni zkuSenosti s implementaci modelu ukazaly, ze i kdyz tento model je
univerzalnim reSenim a je mozna jeho aplikace ve vSech organizacich verejného
sektoru, preci jen je jej tfeba pro potfeby dozorovych organd citelné modifikovat.
Vytvoreny tym pracovnikd COI, ve spolupraci s CSJ, se ujal tohoto Ukolu a pripravil
modifikovany model ,,CAF pro dozorové organy".

Diléi modifikace modelu pfinasi fadu dlleZitych poznatkl pro lepsi vyuZiti jeho
prednosti. V rdmci sebehodnoceni byl pouZit postup, doporuceny Radou CR pro
jakost (CAF CR) a hodnotici otdzky byly prizplsobeny podminkdm dozorového
organu.

Soucasné COI prijala projekt NPP3J, aplikovala model ve vlastni organizaci
a nabidla moznosti variability modelu CAF (tj. se zamérenim pro organy
centralni spravy, zohlednujici specifika dozorovych organi).

Nad ramec pozadavk( zakladniho modelu CAF, byla feSena problematika identifikace
a realizace opatreni ke zlepSeni a tvorby akéniho planu zlepSovani.

S vyuzitim jednoduchych nastroji managementu kvality byly vytyCeny priority, u
kterych bylo mozno predpokladat, Ze prinesou nejvétsi efekt. Projekt vyuzila k prijeti
zcela konkrétnich opatfeni v oblastech kvalifikace a systemizace pracovnikl, ke
zménam nékterych postupl dozoru, vcetné zvySeni jeho efektivnosti v oblasti
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informovanosti spotiebitelské verejnosti a podnikajicich subjektl. V zavéru byla
pijata nova ,"STRATEGIE COI".

Konkrétni plnéni projektu
Pripravna faze obsahovala nasledujici postup:

1. Rozhodnuti Ustfedniho feditele COI o sestaveni hodnoticiho tymu
k zavedeni modelu CAF.

2. Usporadani pracovniho Skoleni pro hodnotici skupinu modelu CAF, které
zrekapitulovalo dosavadni ucinéné kroky a zanalyzovalo pouzitelné systémy
jakosti, které by prichdzely v Gvahu pro zlepseni ¢innosti COI t.j. ISO 9 000,
CSN EN 45 004(resp. 17020), EFQM, TQM, CAF.

3. Podrobné hodnoceni a testovani jednotlivych systéml ukdzalo Ze nejvhodnéjSim
vyuzitelnym systémem je systém CAF, ktery byl nasledné doporucen
k zavedeni v organizaci. Jeho vhodnost byla zaroven potvrzena uzitim
dotazniku mozZnych zabran, ktery obsahoval 146 otazek korigovanych dle
pozadavkd COL.

4. Pracovni Skoleni zaroven vytvorilo a doporucilo systém prace hodnoticiho
tymu. Pracovni tym byl rozdélen do 5-ti skupin (dle pfislusnych kritérii CAF) a
pro kazdou skupinu byl uréen garant

5. Po Siroké diskuzi k otdzce sebehodnoceni, rozsahu a naplni jednotlivych otazek ke
kritériim doSlo ke shodé nazord, aby plvodni okruh otazek byl rozsifen o
nékteré naméty z CSN EN 45 004 (resp. 17020)- hodnotici kritéria pro
inspekcni organy (pouze ty , které se tykaji filosofie - zplisobu cinnosti).

6. Pracovni Skoleni vyhodnotilo a rozhodlo o vlasthim postupu provadéni
hodnoceni a zptlisobu prace celého tymu.

Jednotlivé etapy projektu CAF na COI:
1. etapa projektu Zpracovani sebehodnotici zpravy

Ve spolupraci s konzultantem zpracoval tym jednotlivd kriteria a subkritéria pro
sebehodnotici zpravu podle modelu i dodateénych otdzek dle CSN EN 45004 (resp.
17020) a dle stanovené metodiky hodnoceni vSechna kriteria samostatné obodoval.

2. etapa projektu Vypracovani ak¢niho planu zlepsovani

V ramci zpracovavani sebehodnotici zpravy vznikla celd fada namétd na zlepsovani,
které bylo tfeba ohodnotit (pfiradit vahu jednotlivym kritérii) a na za zakladé
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vysledkl tohoto hodnoceni zpracovat naméty na zlepSovani, které se predlozily
vedeni COI ke schvéleni.

Kazdé zlepSovaci Cinnosti byl pfifazen vlastnik — odpovédna osoba, navrzen postup
dosazeni zlepSeni a predpokladany termin spinéni. Vystupem je tedy ,Rocni program
zlepSovani®, prezentujici existujici pozitivni aktivity i budouci zaméry COI s cilem,
nalézt obecnd klicova témata pro zlepSovani dozorovych - inspekénich organd v CR.

3. etapa projektu Zpracovani souhrnné zpravy z projektu

Souhrnna hodnotici zprava obsahuje shrnuti pfinosd pro organizaci a doporuceni, ze
systém CAF miZe byt vhodny pro dalSi dozorové organy.

Konkrétni pfinosy modelu CAF pro COI — jiz v préibéhu aplikace modelu:

1.

Aktivace a motivace pracovnikt v priibéhu zavadéni modelu, tymova
prace

Identifikace problematickych oblasti v ¢innosti COI
—  kvalifikace zaméstnancd,

— individuadlni pfistupy k plnéni pracovnich tkold,

—  nedostatecna komunikace mezi organiza¢nimi Utvary,
Zpracovani popisu kontrolnich procesq,

—  rozSifen pocet centralné fizenych kontrolnich akci,

— vypracovany postupy navazujici na systém RAPEX ( evropsky systém
vymeény informaci o nebezpecnych vyrobcich) a databazovy systém CIRCA
(systém zpracovani tzv. ochrannych opatfeni).

— navazana uzsi spoluprace s dalSimi dozorovymi organy — Slovensko, Polsko,
Mad‘arsko, zavedeny postupy pro preshranicni spolupraci.

Navrh procesnich postupti zaméFenych na zlepSovani ¢innosti COI,
—  zpracovan novy formular kontrolniho protokolu,

— rozsSiten pocet kontrolnich akci zabezpecovanych interpersonalné mezi
jednotlivymi regionalnimi inspektoraty,

—  precizovan postup pfi zabavovani falzifikatl a rozSifena soucinnost pfi
kontrolnich akcich s organy celni spravy a Zivnostenskymi Urady.
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Poskytnuti lepsi informovanosti verejnosti,

— rozSifen pocet poradensko informacnich stfedisek pro spotiebitele a
podnikatelskou sféru,

— rozSifena sluzba poskytovani informaci spottebitelm prostfednictvim
elektronické posty,

— zvySen pocet aktivnich vystoupeni o zjisténich ve vSech televiznich
zpravodajstvich a publicistickych poradech.

Model CAF dale prinesl COI:

9.

10.

hodnoceni zalozené na dlkazu

prostfedek pro dosazeni dUsledného fizeni a konsensu o tom, co je tfeba udélat
pro zlepSeni ¢innosti organizace

hodnoceni podle souboru kritérii, ktera byla prijata v celé Evropé

prostfedky pro méreni v Case prostrednictvim pravidelného sebehodnoceni
vazbu mezi cili a podplrnymi strategiemi a procesy uvnitf organizace a ve
verejné spravé

prostredek pro zaméreni ¢innosti zlepSovani tam, kde je to nejvice zapotrebi
prilezitost pro prosazovani a sdileni spravné praxe v rliznych organizacich a mezi
nimi navzajem

prostfedek pro vytvareni nadSeni mezi pracovniky, a to jejich zapojenim do
procesu zlepSovani

prilezitost pro identifikovani pokroku a vynikajicich Urovni Uspéchu

prostfedek pro zaclenéni zakladnich metod QM do béznych cinnosti.

Strucné feceno — CAF nabidl organizaci dovédét se vice o sobé.

Rekapitulace zavadéni modelu CAF

Cil byl spinén: Zlepsovani a trvaly rozvoj organizace:

Praktické pripominky:

1.
2.

4.

Hodnoceni (pouzit STEP faktory a SMART ukazatele)
Identifikovani a nastartovani ZMENY (nejd@lezitéjsi d@vod pro zménu je pfijeti
prava komunitarniho)

ZlepSeni (aplikovat SWOT analyzu a Paretliv diagram). Zpétna vazba na dalsi
hodnoceni a zlepSovani prostfednictvim cyklu PDCA (planuj, délej, kontroluj,
zaved)

Trvaly rozvoj organizace
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Kroky:

1. Sestaveni hodnoticiho tymu
Doporucuje se stanovit v rdmci tymu 5 skupin, které koresponduiji s kritérii 1-5 a
k nim pfifadit i kritéria v oblasti vysledkd (lepsi. ,,propojeni modelu").

2. Provést hodnoceni
Tam, kde vyjde hodnoceni méné nez 3 body prihlédnout k analyze SWOT

zejména v oblastech slabych stranek, prileZitosti ke zlepSeni a ohrozeni. SWOT
analyza je vhodna zejména pro predpoklady- t.j. kritéria 1-5.

3. Sestrojit Paretiiv diagram
Diagram konstruovat pro W+O+T ze SWOT jako sjednoceny nahled na uréeni

rozhodujicich faktorl urcenych pro zlepseni, ktery identifikuje 20 procent faktord,
jez jsou pricinou 80 procent nasledkd.

Predpokladané oblasti zlepSeni cinnosti byly vybrany podle dllezZitosti a
ovlivnitelnosti vykonnosti Uradu:

1. Prezentovani vize, strategie

2. Doplnéni koncepce

3. Prizplsobeni organizacni struktury, systemizace, lidskych zdroje novym
podminkam

4. Rozdéleni pravomoci a odpovédnosti

5. Zlepseni komunikace, dostupnost informaci, fizené dokumentace na
vSech Urovnich

6. Zlepseni podpory pravniho oddéleni v komunitarnim pravu

7. Zlepdeni fizeni kontrolnich akci (UI vs. RI), dostupnost informaci
(metodické pokyny)

8. Identifikovani procesti a vyhotoveni map procesli — procesni fizeni ve
vazbé na kontrolni ¢innost

9. Zlepseni zpétné vazby z inspektoratl (databaze, inspekéni zpravy) —
objektivita

10.UZ3i spoluprace s MPO, UNMZ

4. Sestavit minitymy a vypracovat zlepsovaci karty

Realizacni tymy se soustfedily na faktory, které byly identifikovany Paretem.
Zakladem je redukovat pocet zlepSovacich projektli, pokud maji spolecné cile Ci
aktivity. PFi nalézani pojitek je mozné pouzit i metod plynoucich z relacnich diagramd.
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5. Zlepsovaci karty:

Redukci 10 témat u kterych byly zjistény prdseciky cinnosti nebo spolecna témata
vzniklo 8 ZlepsSovacich karet:

1. Rozsireni STRATEGIE, jeji implementace

2. Systém Fizeni — dosazeni ucinnosti a efektivnosti

3. Kvalifikované lidské zdroje, financni prostredky na platy

4, Komunikace — interni a externi, tok informaci

5. Vystupy Z organizace - acquis communautaire,
implementace
Preshranicni spoluprace
Spoluprace s ostatnimi organy verejné spravy

8. Preventivni plsobeni — nabidka vzdélavaci a skolicich

programi pro podnikatelskou sféru

Doporucuje se ZlepSovaci karty seradit dle priorit a vah s pouZitim napf. Relacniho
diagramu. NejobtiznéjSim bodem je stanoveni méfitelnych cilG projektu. Zde si
mlzeme pomoci napriklad ukazateli (méfitky) aplikovanymi v Excelence Modelu
EFQM.

6. Pro realizaci zlepsSovacich karet
Sestavit realizacni tym a aplikovat cyklus PDCA.
Zavedenim modelu CAF na Ceské obchodni inspekci se ukazalo, Ze 4 hlavni
cile projektu byly napinény:
1. Podchytit jedinecné vlastnosti Uradu verejného sektoru

2. Slouzit jako nastroj pro predstavitele verejné spravy, ktefi chtéji zlepsit vykonnost
svych organizaci

3. PUsobit jako most pres rlizné modely pouzivané v managementu jakosti

4. Usnadnit benchmarking (systematické srovnani) mezi organizacemi verejného
sektoru — zejména dozorovych organd.

Pouzité materialy:
1. Hodnotici zprava — aplikace modelu CAF na COI

2. Aplikacni pfirucka modelu CAF pro Ustfedni spravni Gfady- NPPJ
3. Z&vérecna zprava projektu NPPJ na COI (Prazak, Trcka)
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Kvalita ve statni sprave

S rostoucimi naroky na vykon statni spravy rostou pozadavky na kvalitu a efektivnost
jejiho fungovani. Dlraz je tfeba klast na zvySeni kvality vystupl statni spravy
spocivajici ve zkvalitnéni poskytovanych sluZzeb, na zplsob, jakym statni sprava
zasahuje do prav a povinnosti obfand a samoziejmé na zajiSténi vysoké kvality
regulace.

Problematika zlepSovani Fizeni a zvySovani kvality ve statni spravé se vedle
programovych prohlaseni vlady pravidelné objevuje také v jejich usnesenich, byla
reSena také v nékolika projektech Phare a jsou na ni zaméreny dil¢i projekty
samotnych Ustfednich spravnich Ufadl. Za nejzakladnéjsi v této oblasti Ize povazovat
prijeti usneseni vlady €. 237, ve kterém vlada rozhodla o postupu a hlavnich
smérech reformy a modernizace uUstredni statni spravy. Na zakladé tohoto
usneseni vlada koordinaci ¢innosti a praci na reformé povéfila U¥ad vlady CR.
Konkrétni prace na reformé a modernizaci zajiStuje a koordinuje odbor reformy
regulace a Ustfedni statni spravy na Uradu viady CR.

Realizace reformy Ustredni statni spravy je zajiStovana formou projektového rizeni,
kdy jednotlivé cile a ukoly reformy a modernizace byly rozpracovany do nékolika
projektl, pro né byli stanoveni gestofi, jmenovani vedouci projektl a pro feSeni
téchto projektl byly sestaveny projektové tymy skladajici se zejména z fady expertl
celé statni spravy.

Dosavadni zasadni vystupy

- souhrnny materidl Poslani Gstfednich spravnich afad, Ceského
telekomunikacniho uradu a Rady pro rozhlasové a televizni vysilani
véetné stiednédobych cilG ustiednich spravnich arad@, Ceského
telekomunikacniho Ufadu a Rady pro rozhlasové a televizni vysilani

= schvaleni postupu zaclenéni metody pro hodnoceni dopadu regulace do
procesu pripravy regulace (RIA) — usneseni viady €. 420 ze dne 13. dubna 2005 a
zavedeni povinnosti hodnotit dopady na podnikatelské prostiedi pro legislativni
navrhy predkladané vladé

» snizovani administrativni zatéze podnikatelli - usneseni viady ¢. 421 ze dne
13. dubna 2005

» Analyza koordinacnich mechanismtl Ustfedni statni spravy vici azemni
verejné spraveé - usneseni vlady ¢. 430 ze dne 13. dubna 2005
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- Analyza soucasného systému kontroly ve statni spravé Ceské republiky
— usneseni vlady €. 738 ze dne 15. ¢ervna 2005

= publikace Aplikacni prirucka modelu CAF pro Gstredni spravni Grady

= analyticky material Role afadd vlad ve vybranych zemich OECD - Analyza
modell koordinace Ustiedni statni spravy

Na zakladé zanalyzovani dosavadniho vyvoje realizace reformy byly pro dalsi
postup zlepsSovani Gstredni statni spravy stanoveny nasledujici priority:

= zavést hodnoceni dopadu regulace (RIA) do legislativniho procesu
= snizit administrativni zatéZ minimalné o 20 %

= zvySit Uroven fizeni Uradl

» implementovat do Gfadd nastroje fizeni kvality

= zavést pravidla komunikace Grad

V souladu se stanovenymi prioritami zlepSovani Ustredni statni spravy byly na
nejblizsi obdobi stanoveny nasledujici akoly:

= zpracovani Analyzy administrativni zatéze podnikateld

- za vyuZiti zkudenosti a poznatkd z projektu implementace modelu CAF v Ceské
obchodni inspekci a zkuSenosti z regulacnich tfadl ze Slovenska bude zpracovana
publikace Aplikacni prirucka modelu CAF pro dozorové a regulacni arady

» zpracovani vladniho materidlu o soucasném stavu fizeni kvality ve statni sprave,
zejména implementaci modelu CAF v Ustfedni statni spravé

= zpracovani studie o strategickém Fizeni a planovani a vytvoreni mapy
odbornych kapacit v CR

Informace o reformé a modernizaci Ustfedni statni spravy a o jejim aktualnim vyvoji
a 0 soucasném stavu projektd Ize nalézt na webovych strankach Ufadu viddy CR
http://reforma.vlada.cz. Zde jsou také vyvéseny vSechny dosavadni vystupy
reformy, publikace vydané Ufadem vlady tykajici se jednotlivych aspektd reformy a
odkazy na souvisejici webové stranky.

Hodnoceni dopadu regulace

Regulace je jednim ze zakladnich nastrojl, kterymi vlada prosazuje své cile. Proto je
také zajisténi kvality regulace jednim ze zakladnich predpokladd kvalitniho
fungovani statni spravy. Regulaci mame v tomto pripadé na mysli nejen samotny
produkt procesu tvorby regulace, tedy zakony, vyhlasky, dalsi podzakonné normy a
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podobné, ale také pravé samotny proces — zplsob, jakym jsou pravni predpisy
pripravovany. V preneseném vyznamu kvalitu regulace také podminuje kvalita
instituci majicich regulaci ,,v popisu prace".

Stale vice zemi si uvédomuje, ze kvalita regulace je naprosto zasadni pro efektivni
fungovani vlady. Zaroven ale roste mnozstvi pravnich predpist a zatéz, kterou tyto
predpisy pfinaseji obCanlim a podnikdm. Proto je na kvalitu regulace v ramci
reformnich procest kladen stale vétsi diraz. Zamérem vlad ale neni regulovat méné,
tedy deregulovat, ale regulovat lépe, tak aby bremeno, které stat prostrednictvim
regulace na své obCany uvaluje, nebylo vétsi, nez je nezbytné nutné.

Zlepsovani regulace se stalo jednou ze tfi hlavnich priorit soucasného
predsednictvi Spojeného kralovstvi. ZlepsSeni regulacniho prostredi je také jednim
z hlavnich Ukol& pro naplnéni Lisabonské strategie. Také v Ceské republice je této
problematice vénovana stale vétsSi pozornost, zejména v souvislosti se snahami
zlepSovat podnikatelské prostiedi. Dokazuje to i fakt, Ze reforma regulace je jednim
ze zakladnich projektl reformy a modernizace Ustfedni statni spravy. V rdmci tohoto
projektu je jiz feSena problematika hodnoceni dopadu regulace, snizovani
administrativni zatéZe a také pripravovana Koncepce zlepsovani regulace v CR
na léta 2007 — 2012.

Jednim ze zakladnich nastroji prispivajicich ke zvyseni kvality regulace je tzv. RIA —
Regulatory Impact Assessment, neboli hodnoceni dopadu regulace. Jde
o soustavu metod smérujicich k systematickému hodnoceni negativnich a pozitivnich
dopadd navrhované ¢i existujici regulace. Konkrétné se jedna o dodrZovani takovych
postupl pripravy pravnich predpist a doprovodnych podkladovych materidld pro
organy odpovédné za rozhodovani (vlada, ministr), pfi kterych je jasné definovan
problém a cil jeho feseni, jsou navrzeny rlizné alternativy jeho feseni vcetné varianty
,nedélat nic". Pro varianty, které spé&ji k vyty¢enému cili, jsou vyhodnoceny naklady a
pfinosy a rozhodovaci organ pak pfijme na zakladé téchto podkladl rozhodnuti —
vybere nejvhodnéjsi variantu feSeni. Naklady i pfinosy jsou pokud mozno
kvantifikovany, v idedlnim pripadé vyjadreny v penéznich jednotkach. Zakladnim
pravidlem je, Zze naklady, které pravni predpis prinese, nesmi prevysit jeho prinosy.
Odpdrci této metody casto poukazuji na nemoznost presného vycisleni vsech
potencialnich dopadl urcité regulace, jednak z dOvodu nesnadné ¢i dokonce
nemozné kvantifikace takovych didsledkd, jako napf. ochrana zdravi &i lidskych
Zivotll, zneCisténi ovzdusi apod., jednak také z dlvodu obtiZznosti obsahnuti vSech
neprimych disledkd, které zavedeni regulace pfinese. PFiznivci metody vsak oponuiji,
ze nejdllezitéjsi prispévek ke zkvalitnéni rozhodovaciho procesu v oblasti regulace

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 150



J. Dvorak, Kvalita ve statni spravé

netkvi v preciznosti kalkulaci, ale v samotnych ¢innostech souvisejicich s analyzou —
kladeni si otazek, porozuméni praktickym ddsledkiim, prezkoumavani predpokladd,
konzultace a diskuse se zainteresovanymi stranami atd.

O implementaci RIA do procesu piipravy regulace v Ceské republice rozhodla viada,
kdy v dubnu 2005 prijala usneseni €. 420, jehoZ soucasti je mimo jiné také navrh
Smérnice pro hodnoceni dopadu regulace. V soucasné dobé probiha pilotni faze,
v ramci niz je Smérnice aplikovana na vybrané pripravované zakony. Zaroven jiz plati
povinnost vyhodnocovat u vSech pfipravovanych legislativnich dokumentd dopady na
podnikatelské prostfedi. Na kvalitu provadénych analyz dohlizi a jako metodické
misto slouzi predevsim odbor reformy regulace a Ustfedni statni spravy Ufadu viady
CR.

Snizovani administrativni zatéze
Dalsi nastroj zvySovani kvality regulace predstavuje zjednoduseni regulace. Jde

o soubor nastrojd zahrnujici kodifikaci a konsolidaci legislativy, ,Cisténi™ pravniho
fadu od redundantnich predpist a také snizovani administrativni zatéze.

Administrativni zatézi rozumime naklady, které plynou fyzickym a pravnickym
osobam z plnéni informacnich povinnosti, které jsou na né pravnimi predpisy
uvalovany. V Evropé je stale vice uznavana metodika ,Standardni nakladovy model*
vynalezena v Nizozemsku umoziujici odhad vySe administrativni zatéze zplsobované
regulaci v dané zemi a jeji roz€lenéni podle pravnich predpisl. Pomoci takové analyzy
Ize pak odhalit slaba mista v pravnim fadu, ktera nadbytecné zatézuji obCany a
podniky ,papirovanim", a tyto slabiny odstranit. Dojde tak ke znacnym Usporam
nakladl, které mohou byt alokovany jinde, predevSim do produkce. Nizozemska
zkuSenost uvadi, Ze snizeni administrativni zatéze o 25 % prinasi 1,5 — 1,9 procentni
rlst HDP.

Také v CR existuje program sniZovani administrativni zatéZe. PFislusny akéni plan
a metodika byly v dubnu 2005 prijaty usnesenim viady €. 421, nasledné bude
vladé predlozena souhrnna analyza administrativni zatéZze podnikateld a v dalSim
obdobi budou zahajeny prace na jejim snizovani.

Zvyseni efektivity komunikace

Predpokladem pro efektivni fungovani Ustfedni statni spravy je vyvazenost mezi
urcitou samostatnosti Ustfednich spravnich Gfadd a pozadavkem na koordinovanou
¢innost Ustfedni statni spravy jako celku. Stavajici koordinacni mechanismy nejsou
vzdy efektivni a dlsledkem toho je nadmérné zatiZzeni vlady operativnimi ¢innostmi,
coZ se projevuje zejména prfi projednavani a realizaci vliadnich programd. Stanoveni
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pravidel pro meziresortni komunikaci Ustfednich spravnich Gfadd a snizeni
meziresortni pracovni administrativy a komunikacni zatéze ministrd a vlady na
minimum je cilem dal$iho z projekt& gestorovanych Uradem vlady — projekt ,Efektivni
horizontalni komunikace a podpora tvorby celostatnich strategii*.

Cilem projektu je zlepsSit Ffizeni v Ustfedni statni spravé praveé zefektivnénim
komunikace mezi ministerstvy, zlepSenim koordinace jejich aktivit pri tvorbé politik
a zakon( a tim zlepSeni kvality podkladd pro rozhodovani viady.

URAD VLADY A PODPORA ZVYSOVANI KVALITY RIZENI VE STATNI SPRAVE

Zakladnim predpokladem pro zvyseni kvality a efektivity vykonu a fizeni Ustfednich
spravnich Ufadd, zvySovani efektivity jejich vnitfnich procest a celkové kvality Fizeni
a kvality poskytovanych sluzeb, je aplikace modernich metod fizeni a nastrojd méreni
kvality.

Tyto systémy se Uspésné vyuzivaji v soukromém sektoru jiz nékolik desitek let, a to
predevsim s cilem zlepsit ekonomickou Uspésnost podnikl a uspokojovani pozadavkd
zakaznikd. Zejména po vstupu CR do Evropské unie se dostalo do popredi z&jmu
jejich mozné vyuzivani také v oblasti verejného sektoru.

Predpokladem pro Uspésnou aplikaci nastroji a metod fizeni kvality na Ustfednich
spravnich Ufadech je nejprve Skoleni na problematiku fizeni kvality s cilovou skupinou
management Ustfednich spravnich Gradl. To je také podminkou toho, Ze vrcholové
vedeni Ustfednich spravnich uradd bude povaZovat fizeni kvality za zakladni hybnou
silu prislusného Ufadu a budou tak vytvoreny predpoklady pro aplikaci nékteré
z metod ¢i nastroj.

V ramci projektu Zavadéni a rozvoj rizeni kvality v ustredni statni spravé,
ktery je realizovan na zakladé zahajeni modernizacnich krokd v Ustfedni statni spravé
v CR a ktery probihd v gesci Uradu vlady, bylo proto prvnim Ukolem zaktualizovat
kurz Rizeni kvality ve spravnich aradech. Kurz je poskytovan spravnim Urad@im
Institutem statni spravy UV CR, v soucasné dobé je tfidenni a je vice zaméfen na
vyklad a praktické priklady a procviceni zejména modelu Spolecny hodnotici ramec
(model CAF). Cilovou skupinou je pravé management spravnich Gfadl, garantem
kurzu je zastupce Ufadu vlady coby vedouci vySe uvedeného projektu a lektofi jsou
experti z oblasti fizeni kvality se zkuSenostmi ze statni spravy.

Stejné jako uvedeny kurz jsou dalsi aktivity realizované v ramci projektu Zavadéni a
rozvoj Fizeni kvality v Gstredni statni spravé soustredény na podporu
implementace modelu CAF.
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Model CAF predstavuje jednoduchy nastroj, ktery byl za vyuziti principl a zkuSenosti
s Modelem excelence EFQM vyvinut pro potreby verejné spravy a ktery se stal
predmétem vyzvy Evropské unie smérem Kk realizaci zmén ve zplsobu fizeni verejné
spravy. Model CAF se rovnéZ stal nastrojem Ffizeni kvality doporuc¢ovanym Uradem
vlady v ramci aktivit reformy Ustfedni statni spravy.

Ve druhé poloviné roku 2005 byl ukoncen projekt implementace modelu CAF v Ceské
obchodni inspekci a také byl ukoncen projekt, ktery byl soucasti organizacniho,
financniho, procesniho a informacniho auditu Ministerstva financi a jehoz Ukolem bylo
ovéfit metodiku modelu CAF. Na zakladé ziskanych zkuSenosti a poznatkd byla
v gesci Ufadu vlady zpracovana Aplikaéni pFiru¢ka modelu CAF pro Gstfedni
spravni urady. Publikace bude vydana vramci publikacni fady Narodni politiky
podpory jakosti.

V fijinu roku 2005 byly zahajeny prace, zejména opét ve spolupraci s Ceskou
obchodni inspekci, na zpracovani prirucky modelu CAF pro dozorové
a regulacni Urady.

V letosnim roce byl zahajen projekt podpory jakosti Implementace modelu CAF
v astiFednim spravnim aradu. Jedna se o jeden z fady projektd, které vyhlasuje a
financuje Rada CR pro jakost a které jsou realizovany v rdmci programu Narodni
politika podpory jakosti. Tento program byl pfijat vladou jiz v roce 2000, a to
usnesenim ¢. 458 o Narodni politice podpory jakosti ze dne 10. kvétna 2000.
Timto usnesenim byla mimo jiné také zfizena Rada CR pro jakost jako poradni,
iniciacni a koordina¢ni organ vlady pro oblast podpory kvality v Ceské republice.

Institut statni spravy

Zakladnim predpokladem pro Uspésnou realizaci vSech modernizacnich zmén
v Ufadech, a to nejen CUstfedni statni spravy, je zajisténi kvalitniho Skoleni
zaméstnanc{ téchto Uradl, zejména vSak managementu Uradd.

Implementace systému podpory a tvorby kvalitniho managementu Ustfednich
spravnich uradli, schopného vyuzivat moderni techniky Fizeni Gfadu, je jednim
z dalSich cild zlepSovani fungovani Ustfedni statni spravy.

Pro Uspésné uplatiiovani manazerskych technik v praxije nejprve bezpodminecné
nutné zajistit vzdélavani managementu ve spravnich Urfadech a tim vybudovat a
podporovat manazerské kapacity schopné zavadét a Sifit moderni manazerské
metody a techniky, jako je napfiklad vykonnostni Fizeni, Fizeni podle cild, Fizeni
kvality, strategické fizeni, rozpoctovani orientované na vykon (cile), fizeni lidskych
zdrojd.
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V tomto smyslu byla rozéitena nabidka kurz{ Institutu statni spravy Ufadu viady
CR, zejména kurz@ uréenych pro management spravnich Gfadd. V souladu se
zahajenim praci na reformé Ustredni statni spravy byly pfipraveny kurzy Projektové
Fizeni ve statni spravé, Rizeni podle cild, Metody analyz vydajd statniho rozpoctu pro
stfedni management, Rizeni kvality ve spravnich Gfadech, Procesni audit v Ustfedni
statni spraveé nebo Hodnoceni dopadu regulace.

Vice informaci o Institutu a jim nabizenych kurzech naleznete na jeho www
strankach: http://institut.vlada.cz.
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Zavadéni principti TQM v Ceském statistickém Gradu
1. Uvod

Statistické informace poskytované Ceskym statistickym ufadem (CSU) jsou &asto
dblezitym podkladem, na zakladé kterého dochazi k zavaznym ekonomickym
rozhodnutim (vlady, Ceské narodni banky, Ministerstva financi, ..., ale i b&znych
obcanll) nebo pohybdm (na kapitalovém trhu, kurzu koruny, ...). Obdobné dilezité
v mezindrodnim méfitku jsou statistické informace Eurostatu a narodnich
statistickych Gfad0 pro formovani ekonomické politiky Evropské Unie, pfijimani
rozhodnuti Evropské centralni banky, Mezinarodniho ménového fondu a dalSich
mezinarodnich instituci. Je proto logické, Ze otdzkam kvality Udajd a sluzeb
statistickych uradl bylo vénovano v poslednich letech hodné pozornosti i ¢asu.

Diskuse na téma zvySovani kvality statistickych informaci zacaly intenzivnét od 90.
let minulého stoleti. Souvisely s feSenim problémd s kvalitou dat nékterych statistik
(indexy spotrebitelskych cen — USA, Svycarsko, konjunkturni statistiky — Eurostat), s
tlakem externich uZzivatel a dalSich stran na vyuzivani poznatkl ze soukromého
sektoru, s potrebou poskytovat ,néco hodnotného za penize" s méné a méné zdroji
a se snahou zefektivnit ESS (Evropsky statisticky systém).

V souladu s obecnymi poznatky z podnikatelské sféry vyustila diskuse v doporuceni
prejit od zlepSovani kvality jednotlivych statistickych informaci ke zlepSovani fizeni
kvality vSech cinnosti statistického Uradu. Uvedené pojeti znamena prechod od
nahodilého zabezpecovani kvality k systémovému a komplexnimu pristupu
zabezpeceni kvality veskeré cinnosti. Tento pristup - nazyvany TQM (Total Quality
Management = Celkové fizeni kvality) - je definovan jako “pristup vedeni organizace
zaméfeny na kvalitu, zaloZzeny na Ucasti vSech zaméstnancli, majici za cil
dlouhodobou prosperitu, spokojenost uzivatell a prospéch zaméstnancl
organizace”. Vychazi z filozofie, Zze zkvalitnéni Fizeni vSech Cinnosti se promitne do
kvality vystupl pfislusné organizace.

2. Historie

Prvni impulsy k zavedeni novych principd ke zlepSovani kvality vSech Cinnosti a
vystupll v Ceském statistickém Ufadu se objevily koncem roku 2001. Vyplynuly
z poznatk{ pracovnik( Ufadu, ktefi se vratili ze Skoleni Eurostatu (statistického Uradu
EU) na dané téma. V roce 2002 se zaCala pfipravovat strategie zavadéni princip@
Celkového fizeni kvality do &innosti CSU. Byl navstiven Rakousky statisticky urad,
ktery zahajil tuto iniciativu od roku 2000 a nékteré z jeho poznatkd a zkuSenosti byly
nasledovany. Soubézné byla prostudovana fada dokumentl 2z mezinarodnich
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konferenci (Stockholm, Seoul) ke kvalité. Byl jmenovan vybor TQM a probéhlo
Skoleni ¢asti managementu CSU o modelu EFQM (EFQM=European Foundation for
Quality Management), jehoz aplikace zacala byt pripravovana. VSechny tyto aktivity
byly preruseny povodni v srpnu 2002, kterd zcela zlikvidovala budovu Ustfedi CSU
v Praze. Zaméstnanci Ustfedi byli nasledné roztrouseni do deseti rliznych mist v Praze
a prioritou se stalo zabezpecit aspon zakladni ¢innosti Gradu.

Obnoveni aktivit v oblasti kvality priSlo az s pfichodem nového vrcholového
managementu v prvni poloviné roku 2003 a s jeho rozhodnutim zavadét do vsech
¢innosti Ufadu principy Celkového Fizeni kvality. Bylo pfijato pét hlavnich smérd
podporujicich prosazovani principd TQM:

— Orientace na zakaznika/uzivatele
— Orientace na zaméstnance

— Efektivnost procesti

— Kvalita produkti

— Redukce zatéze respondentii

Od tohoto okamziku zacaly byt vrcholovym vedenim systémové podporovany
vSechny akce sméruijici k naplnéni tohoto rozhodnuti. Nové vytvoreny vybor TQM
koordinoval zavadéni principd TQM a vytvareni potfebnych pomocnych nastrojl.
Béhem dvou let tak byly postupné zavedeny napr. metodické audity jednotlivych
statistik, ankety spokojenosti uZivatell, zaméstnancl a respondentli, besedy
s hlavnimi skupinami uzivatell, zahajeny popisy klicovych a pomocnych procesi
Ufadu, vytvareny predpoklady pro nakladové fizeni procestl, proskoleni zaméstnanci
na vyuziti sebehodnoceni modelem EFQM atd.

3. Hlavni aktivity a zkusenosti se zavadénim principti TQM

Eticky kodex, obsahujici zakladni hodnoty, které Ufad uznava, byl pfipraven jesté
z podnétu predchoziho vedeni CSU a od zaFi 2001 je umistén na internetové i
intranetové prezentaci CSU. VSichni novi pracovnici jsou pfi svém nastupu s Etickym
kodexem seznameni a podepisuiji jej. Za dobu plsobnosti sou¢asného TOP vedeni
nebyly zaznamenany pripady, kdy by zaméstnanec CSU zasadnéjsim zplsobem
porusil tyto zakladni hodnoty i hodnoty obsazené v Etickém kodexu.

Z podnétu nejuzsiho vrcholového vedeni inicioval na podzim 2003 CSU spolecny
projekt s Federalnim statistickym Uradem SRN ,Strategické planovani a Fizeni
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statistickych cinnosti" (SPMSA=Strategic Planning and Management of Statistical
Activities). Jednim zjeho vystupd byl klicovy strategicky dokument CSU, ktery
obsahuje misi (poslani), vizi a soustavu strategickych cild a podcild. Navrh
dokumentu vznikl na podkladé jednani vyborli SPMSA a TQM rozSifenych o vrchni
feditele sekci a daldi vybrané pracovniky v Gnoru 2004. Cerpal rovnéz z podkladd,
které nasledné pripravily jmenované pracovni skupiny. To vSe v ramci jmenovaného
projektu SPMSA. Navrh zakladniho dokumentu ,Mise, vize, strategické cile a podcile
CSU, ktery pripravil jeden z &lend vrcholového vedeni vzal v Gvahu i podobu a obsah
obdobnych dokumentl v zahranici, zejména pak ze Spolkové republiky Némecko,
Spojeného kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska a Spojenych statl americkych.

V ném uvedené Strategické cile a podcile jsou strukturovanym systémem vyrokd
normativniho typu. Kritérii pro zarazeni do strategickych cild a zejména pak podcild
jsou jejich relevance (z hlediska zabezpeceni vize, resp. strategickych cild) a jejich
méritelnost. Strategické cile a podcile predstavuji zadouci, idedlni, chténé budouci
stavy CSU. Jsou tedy v Case relativné neménné. Popisem cest se zabyvaji nasledné
materidly typu stfednédoby plan, akéni plan atp., které na strategicky dokument
navazuji a které jsou pravidelné aktualizovany tak, aby spolu se strategickym
materidlem tvorily uzavieny celek. V téchto provadécich dokumentech je nutné
provést vybér priorit ze stanovenych strategickych cild a podcild a rozepsat detailné
jejich realizaci.

Tento dokument byl vydan v cervenci 2004 v tiSténé verzi a je umistén na
internetovych i intranetovych strankach CSU. Jeho hlavnimi ¢astmi jsou formulace
poslani Uradu, jeho vize (jak by chtél v budoucnosti vypadat) a jeho strategické cile a
podcile (jejichz spInénim by byla vize naplnéna):

POSLANI CSU - MISE

Na zakladé ziskanych Udajd vytvaret a poskytovat divéryhodny, konsistentni obraz o
stavu a vyvoji spolecnosti v navaznosti na vyvijejici se potfeby vSech uzivatell sluzeb
statni statistiky v podminkach méniciho se prostfedi. Za tim Ucelem koordinovat

statni statistickou sluzbu v Ceské republice.
VIZE

€sU je moderni uzivatelsky zamérenou instituci, ktera:

e vyznava zakladni hodnoty jako jsou profesionalita, nezavislost, nestrannost
a otevrenost;

e dosahuje vysoké Urovné kvality poskytovanych sluzeb uréenych Sirokému
spektru uZzivatell statni statistiky, uzndva princip rovného pristupu vsech
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uzivatelll k informacim; statistika, kterou produkuje, je pfistupna vsSem
uzivatelm;

je uznavanym partnerem v mezinarodni spolupraci plné zapojenym do
mezinarodnich struktur, aktivné pfispiva k rozvoji statni statistiky a k jeji
harmonizaci v mezinarodnim méritku;

ma dlvéru a vSeobecné uznani domaci i mezinarodni verejnosti;

dosahuje pfi koordinaci statni statistické sluzby racionalni délby prace vSech
spolupracuijicich instituci;

klade dliraz na vykonnost a inovace vnitfnich proces(;

dosahuje vysoké efektivnosti pfi vyuzivani vSech dostupnych zdrojli, pfitom
snizuje zatizeni respondentd;

opirda se o vysoce motivované kvalifikované odborniky, pro které vytvari
odpovidajici pracovni podminky;

vyuziva moderni (vyspélé) informacni a komunikacni technologie;

je integralni soucasti informacniho systému verejné spravy a aktivné se podili
na jeho vytvareni;

podili se na rozvoji statistiky jako védni discipliny.

€sU ma sest zakladnich strategickych cil:

Cil 1:
Cil 2:
Cil 3:
Cil 4:
Cil 5:
Cil 6:

Maximalizovat uZitek a komfort uZivatel& CSU

Zvysovat prestiz CSU v Siroké verejnosti

Optimalizovat zatéz respondentd pfi zachovani kvality vystupl

Inovovat statisticky systém, zvySovat efektivnost procesti a produktivitu prace
Trvale motivovat zaméstnance a dbat o jejich spokojenost

ZvySovat aktivni zapojeni CSU do mezindrodnich struktur a zvySovat jeho
mezinarodni prestiz

Sdélovani poslani, vize, hodnot, politiky a strategie, pland, cil& a ukold je v CSU
organizovéno kaskadovité. Predseda CSU na manazerskych poradach, kterych se
Gcastni vedouci pracovnici (vedouci samostatnych oddéleni, feditelé odbord, vrchni
reditelé sekci a mistopredsedové), osobné sdéluje prioritni Ukoly a zaméreni prace
Uradu na nasledujici obdobi. Manazerské porady se konaji obvykle tfikrat rocné.
Reditelé odbor@ a vedouci samostatnych oddéleni pak prenaseji tyto tkoly na nizsi

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 159



V. Magat, Zavadéni principi TQM v Ceském statistickém wikadu

¢lanky Fizeni az k fadovému zaméstnanci. V ramci hlavnich cilG byly z iniciativy TOP
vedeni stanoveny prioritni strategické podcile na schiizce rozsiteného vedeni CSU
formalizovanou hlasovaci procedurou.

Z celkem 28 podcilli bylo vybrano 6 podcild prioritnich. Ty byly dale rozepsany na
organizaéni Gtvary CSU (odbory) aZ na jednotlivé zaméstnance pfi vyroénich
hodnoticich rozhovorech. Na vyrocCnich rozhovorech vedoucich pracovnik{
s podfizenymi je pak posuzovana mira plnéni téchto prioritnich cild a podcild. Vyrocni
hodnotici rozhovory byly zahajeny v roce 2004 a budou kazdorocné opakovany.
Obsahem hodnoticich  rozhovord jsou tfi zakladni oblasti: hodnoceni minulého
obdobi, nastaveni cild do budouciho obdobi a programovy rozvoj kvalifikace.
Vysledkem rozhovoru je pisemny zaznam o vzdélavacich aktivitdch a uUcasti
zaméstnance na plnéni strategickych a dalSich Ukol{ v pfistim roce, hodnoceni jejich
pInéni za rok uplynuly. Na plnéni Ukoll (v rozliSeni na strategické a dalsi hlavni tkoly)
navazuje od tohoto roku i systém odménovani.

Z iniciativy vrcholového vedeni CSU byl pocinaje koncem roku 2003 zaveden systém
metodickych auditd, ktery slouZ jako nastroj zvySovani profesionality prace CSU.
Kazdy segment statistiky je postupné podroben externimu metodickému auditu (tj.
auditorska skupina je obvykle slozena z péti ¢lend, z nichz tfi jsou externi odbornici),
jehoZ cilem je identifikovat spravnost pouzivanych metodickych postupl a kvalitu
statistickych vystupl. Doposud probéhlo 9 metodickych auditd — k vysledkdm auditd
je pfijiman soubor opatteni a je s nimi seznamovan nejvyssi poradni organ predsedy
CSU - Ceska statisticka rada.

Nazory podfizenych pracovnikll na své nejblize nadfizené a na vrcholové vedeni jsou
kazdorocné zjistovany prostfednictvim Ankety spokojenosti zaméstnanct.
Manazefi vSech stupid (od roku 2004) tak ziskavaji zpétnou vazbu na rocnich
manazerskych rozhovorech s nejblizSim nadfizenym a z druhé strany z vysledkd
anket zaméstnancl. TOP vedeni podporuje naméty ke zlepSeni od svych
zaméstnancl. Ti je mohou podavat v rdmci ankety zaméstnancl, na Intranetu a
vramci porad se svymi nadfizenymi. Anketa zaméstnancl dale zjiStuje nazory
zaméstnancl na pracovni podminky, pracovni prostfedi, moznosti vzdélavani atd.
V prosinci 2005 prob&hne jiz treti Anketa zaméstnancd na CSU. Na zakladé ndmétd
vzedlych z ankety spokojenosti zaméstnancl schvaluje porada vedeni CSU opatieni
k jejich realizaci. Opatfeni jsou verejné dostupna na Intranetu CSU, stejné tak jako
vyhodnoceni jejich pInéni.

Od roku 2003, kdy byla z iniciativy TOP managementu spusténa na Internetu csu
prvni anketa u uZivatelj, jsou ocekavani a potreby uZivatelli a respondentd
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pravidelné zjistovany anketami spokojenosti uZivatell a respondentd (od roku
2004). Dochdzi rovnéZ k osobnim setkdnim vedeni CSU se zdstupci uZivateld.
Smyslem téchto setkani je informovat hlavni skupiny uZivatelid o zmenach v metodice
statistiky, o pojeti analytickych vystupd, vysvétlovat a konzultovat s nimi vybrané
problémy a zaméry uradu. Napr. takto byla konzultovana prezentace sezonné
ocisténych ddajid ve vystupech CSU a upravena podle nazord uZivateld. Informace
uzivateldm o mechanismech, podminkach a pravidlech diseminace umoziiuje ,,Politika
diseminace" (dokument zroku 2005, analyzovéna ve zpravach o informacnich
sluzbdch, o navstévnosti webovych stranek, v anketé spokojenosti uZivateld).
V souladu s vyvojem ndzord v EU jsou veskeré udaje na internetu poskytovany
zdarma. Internetovd prezentace byla v unoru 2005 jako v prvni ze statnich instituci
zpristupnéna i nevidomym a slabozrakym uZivatelim — nese certifikat Blind Friendly
udélovany Sjednocenou organizaci nevidomych a slabozrakych.

Otazky ankety spokojenosti uZivatelli nebyly zaméreny pouze na internetové
strénky, ale zahrnovaly dotazy na véechny informacni sluzby, které CSU poskytuje.
Byla rovnéZ pouZita e-mailova distribuce dotaznikd. Celkovou uroveri sluZeb
ohodnotili respondenti (pfi pouZiti metody kilasického skolniho znamkovani) znamkou
2,24 a zmény, které byly za predchazejiciho pdl roku provedeny na webu, pak
dokonce znamkou 1,1. Vysledky ankety byly zverejneny na internetovych strankdch
CSU a v casopisech CSU Zpravodaj a Statistika.

Ucastnici ankety respondentdi se mohli vyjadiit k preblednosti usporadani
formulard, citelnosti a grafické dpravé, k metodickym vysvétlivkam, vyuzivani
elektronického sbéru dat, k tomu, jak sami pristupuji’ k vyplriovani vykazid a k dalsim
otézkém. Rada respondentd pripojila i Vviastni komentdre ¢ dotazy. Vétsina
komentard méla spise kriticky charakter, ale neschazelo ani ocenéni za pristup
nékterych pracovnikii CSU k respondentdm, za zlepsovani webovych stranek, za
snahu o zdokonalovani produktd statistiky. Stanoviska k témto komentardm,
dotaziim a pripominkdm byla soubrnné zverejnéna na webovych strénkdch CSU
koncem srpna 2004.

ZvysSeni efektivnosti (v€etné snizovani nakladl) Cinnosti Gfadu nelze dosahnout bez
znalosti a popisu klicovych a podplrnych procesti, které v ném probihaji. Proto
bylo v letosnim roce zahajeno jejich mapovani a popisovani. Nejprve byl zjistovan
soupis vSech procesl v Ufadu a nasledné zahdjen popis celotfadového klicového
procesu ,Vytvareni a poskytovani statistickych informaci®.

Pilotni projekt ,Quality in Statistics™ byl zaméfen na hodnoceni kvality ve
statistice, konkrétné na popsani stavajici situace v souvislosti s relevantnimi
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pozadavky a doporucenimi Evropské unie a dale na zlepSeni metod pro méreni kvality
ve statistice. Zakladnimi vystupy projektu byly pro vybrana statisticka Setreni (celkem
6 Setfeni) podrobna sebehodnoceni dle standardniho dotazniku, vypracované
(aktualizované) zpravy o kvalité vcetné vypoctu predepsanych ukazatell kvality
(povinné za relevanci, presnost a srovnatelnost), prehled pouzivanych nebo
vyvijenych ukazateld kvality, a to jak pro jednotliva Setfeni, tak souhrnné. Z téchto
materialll a ze spoluprace se zahrani¢nim konzultantem v ramci projektu vyplynuly
zaveéry pro jednotliva Setreni a naméty pro dalsi ¢innost.

Hlavnim cilem projektu Sebehodnoceni modelem EFQM, zavedeného v roce
2005, bylo ,sebepoznani® a ,sebezlepeni® cinnosti CSU, co? Ize formulovat jako:
,Najit podnéty pro zlepdeni v CSU, promitnout ziskané poznatky do strategickych a
operativnich cild a podcild Gfadu®. Byl fizen projektovym tymem, sebehodnoceni
podle 9 kriterii modelu provadélo 9 ctyrclennych skupin vyskolenych hodnotitell
pfevazné zrfad stfedniho managementu. Prlbéh sebehodnoceni byl odborné
korigovan pomoci externiho odbornika. Projekt bude letos ukoncen internim
zverejnénim sebehodnotici zpravy na Intranetu a navrZzenim oblasti ke zlepSeni
véetné navrhu opatfeni jednak operativniho typu, jednak typu doplnéni do
strategickych cild a podcild.

4. Naméty pro budoucnost

Ve struéném nasledujicim prehledu jsou uvedeny aktivity, které budou uvazovany
k zavedeni v budoucnosti:

a) Pomocné nastroje kvality:
1. Sledovani kapacit a nakladd na jednotlivé Glohy, projekty a procesy

2. Vypracovani politiky kvality

3. Stanoveni kritickych faktor{ UspéSnosti strategického planu, kriterii pro méreni
dosazeni strategickych cilli a podcill

4. Vypracovani pisesmné dokumentace pro vsechny metodické postupy

5. NavrzZeni ukazatell pro hodnoceni vykonnosti Gfadu (kvantitativni, kvalitativni)

6. Zavedeni kontrolnich seznam@ kvality pro produkty

7. U klicovych procesti Uradu nalezeni klicovych proménnych procest a priciny

ovliviiujici ménlivost vysledkd procesu (v rozdéleni na spole¢né a specialni)

b) Zasadnéjsi systémové zmény:
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8. Aplikace metody strategického fizeni typu BSC (=Balanced Scorecard) —
metody vyvazenych ukazatell

9. Porovnavani se s nejlepsimi statistickymi Grady (Benchmarking) a prejimani
soucasnych nejlepSich metod (CBS=Current Best Methods)

10. Propojeni sebehodnoceni modelem EFQM a strategickych cil& a podcilé CSU a
nastartovani projektd zlepsovani
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Skusenosti s implementaciou modelu CAF vo verejnej
sprave v SR

Pred niekol'kymi rokmi sa zacali nielen v Eurdpe zmeny v oblasti efektivnosti a kvality
sluZieb vo verejnej sprave. Europske trendy a reformy verejnej spravy su orientované
hlavne na:

— zvySovanie vykonnosti a vysledky organizacie,
— pribliZzenie sa zakaznikom, ich potrebam a ocakavaniam,

— preberanie roznych nastrojov kvality zo sukromného sektora, ich adaptaciu
a naslednl implementaciu,

— zlepSenie imidzu v ociach verejnosti.

Pod vplyvom tychto trendov tak, ako mnoho inych ¢lenskych tatov EU, aj Slovensko
prijalo vyzvu EU aUrad pre &tatnu sluzbu inicioval v roku 2003 projekt
.Implementacia modelu CAF v organizaciach verejnej spravy Slovenskej
republiky", ktorého sa sam kaZdoroCne aktivne zUcastnuje. Problematika kvality
bola aj pre nas ako Statnu spravu nova, napriek tomu, Ze v podnikatel'skom sektore
boli systémy manazérstva kvality uz davno udomacnené. Prostrednictvom nasej
iniciativy sa zaCala aj tato oblast’ prediskutovavat’ a objavovat, napriek tomu, ze
predtym sa o kvalite nezvyklo hovorit’ takmer vébec.

Od zadiatku projektu v roku 2003 je zabezpeceny Uradom pre $tatnu sluzbu (inicidtor
a garant), Uradom pre normalizaciu, metroldgiu a skusobnictvo SR (koordinator)
a Slovenskou spolocnost'ou pre kvalitu (hlavny metodik a organizator).

Urad pre $tatnu sluzbu pre organizacie zi¢astnené v projekte v rokoch 2003-2005
v spolupraci s partnermi zabezpecuije:

e plnd organizacni, metodickd a koordinacnd podporu pri implementacii modelu
CAF,

e komplexni ponuku Skoleni zameranych na model CAF a manazérstvo kvality
rozlisSené do Styroch kategorii podl'a ciel'ovej skupiny: Skolenie pre predstavenych
sluzobnych uradov, Skolenie pre clenov CAF timu o metodike modelu CAF,
Skolenie pre manazérov modelu CAF, Skolenie o benchmarkingu, projektovom
manazérstve, definovani procesov a Skolenie pre posudzovatelov a poradcov
modelu CAF,

e I. all. vydanie metodickej prirucky modelu CAF a aplikacnu prirucku
modelu CAF,
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moznost’ vyuzit' externé poradenstvo v procese samohodnotenia a externé
posUdenie na mieste ako procesu objektivizacie skutkového stavu popisaného
v samohodnotiacej sprave vykonaného zmieSanym dvojclennym timom — jeden
odbornik na manazérstvo kvality a jeden poradca zo Statnej spravy, ktoré Usti do
spatnej spravy z posudenia na mieste,

koordinaciu sluzobnych Uradov pri priprave akénych planov zlepSovania,
vytvorenie databazy dobrej praxe modelu CAF,

moznost’ pre metodikov / manazérov modelu CAF zlucastnit’ sa sut'aze Top
manazéri kvality roku 2005,

ponuku prezentacie vysledkov implementacie modelu CAF v sluzobnom urade na
medzinarodnej konferencii o kvalite vo verejnej sprave SR.

Pre rok 2006 sme sa rozhodli na zaklade spatnej vazby od clenov CAF timov,
Ucastnikov Skoleni, Skolitelov, poradcov a posudzovatel'ov zaviest' opatovne niekol'ko
noviniek:

zabezpelit Gcast’ zastupcu Uradu pre $tatnu sluzbu pri posudeni na
mieste, Ulohou ktorého bude dohliadat’ na priebeh procesu postdenia na mieste,

poskytnut’ aktivhu pomoc organizacii vo faze tvorby akcného planu
zlepSovania podla modelu CAF zo strany Uradu pre $tatnu sluzbu a vedtceho
timu posudzovatel'ov, ktory vykonal posudenie na mieste v danej organizacii,

zaviest’ softvérovy nastroj na podporu implementacie modelu CAF,

umoznit' organizaciam implementujucim model CAF zucastnit’ sa sdt'aze
Narodna cena SR za kvalitu v dvoch kategdriach — organizacie Statnej spravy
a organizacie samospravy podla metodiky modelu CAF.

Napriek tomu sa stale stretdvame v organizaciach s tromi hlavnymi problémami
v jednotlivych fazach projektu:

nedostatocna zainteresovanost’ predstavenych v organizacii - UspeSnost
aplikacie modelu CAF v organizacii zavisi od rozhodnutia a zainteresovania
najvyssSieho vedenia s touto myslienkou,

zostavenie CAF timu - pridand hodnota samohodnotenia spociva v tom, Ze
samohodnotenie vykona CAF tim, ktory je zostaveny zo zamestnancov roznych
odbornych Urovni a funkcii v organizacii, ktori si vyskoleni na metodiku modelu
CAF a maju velmi dobry prehlad o jednotlivych cinnostiach v organizacii

2. narodni konference kvality ve vefejné sprave, Plzen 5. — 7. 12. 2005 str. 166



F. Kajanek, M. Jurkovicova, Skusenosti s implementaciou modelu CAF vo verejnej sprave v SR

a zaroven o organizacii ako celku. Nie vzdy je vSak CAF tim zlozeny z vhodnych
zamestnancov, ktori su pre cely proces prinosom,

o tvorba akénych planov zlepsovanie CAF — vo vacSine organizacii je tazké
presadit’ a zacat’ s tvorbou a naslednou realizaciou akéného planu zlepSovania
CAF, niekedy je samohodnotenie povazované za jednorazovy uzavrety proces.

Nasledujica tabul'ka znazorfiuje porovnanie priemerného bodového
hodnotenia podl'a modelu CAF organizicii EU registrovanych v databéaze
Eurdpskeho instititu pre verejnd spravu (EIPA - European Institute for Public
Administration) v Maastrichte s priemernym bodovym hodnotenim organizacii
zapojenych do projektu v roku 2005.
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KRITERIUM | BODOVY BODOVY BODOVY PRICINY BODOVEHO
MODELU PRIEMER PRIEMER ROZDIEL ROZDIELU  MEDZI
CAF DATABAZY EIPA | ORGANIZACII SR | MEDZI DATABAZOU  EIPA
ORGANIZACIi* | POUZIVAJUCICH | DATABAZOU | A SLOVENSKYMI
MODEL CAF VR. | A EIPA ORGANIZACIAMI
2005 A ORGAN. SR
— sposobené odlisSnym
vnimanim  vodcov
v jednotlivych
krajinach EU aich
kultirach
(predstaveny,
Vodcovstvo 2,8 2,3 0,5 politicky vodca,
osobny vodca
a pod.),
— v nasich

organizaciach casto
nie s naplnené
vSetky Ulohy vodcu
Vv organizacii:
formulovanie,
komunikacia

a dodrZiavanie
poslania, vizie
a hodnot
organizacie,
manazérstvo

a prepojenie

s politickou liniou,
sposob dosahovania
strategickych

a operativnych
cielov
orientovanych  na
obcana v rovnovahe
s politickymi  ciel'mi
a cielmi
zainteresovanych
stran, motivacia
a podpora
zamestnancov.

— Casto nie su
definovani partneri
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Partnerstva 2,8 2,46
a zdroje

0,34

organizacie,

chyba definovanie
zodpovednosti  pri
riadeni partnerskych
vzt'ahov,

vyuzivanie financii,
technoldgii

a fyzickych aktiv nie
vzdy podporuje
stratégiu

a planovany rozvoj
organizacie.
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slovenské organizacie povazuju
za  zadefinované  procesy
organizacie pravne predpisy

Manazérstvo
a normy,
procesu 2,6 2,4 0,2
absentuje mapa  procesov
a zmeny s pridelenymi  vlastnikmi, ich
pravomocami
a zodpovednost'ami,
absentuje planovanie
a manazérstvo  modernizacie
a inovacie.
organizacie nie su
Vysledky 2,4 1,3 1,1 prozakaznicky orientované,
tykajice Casto chyba zakladné
B i zadefinovanie zakaznikov
sa zakaznika/ .
N organizacie,
obcana ]
chyba meranie spokojnosti
zakaznikov.
chyba meranie spokojnosti
Vysledky 2,0 1,38 0,62 zamestnancov.
tykajice
sa
zamestnancov
spolo¢nost’ nie je vnimana ako
Vysledky 2,3 1,59 0,71 komplex vztahov
tykajlce a spolocenstiev roznych drovni,
sa chyba meranie vplyvu
spolognosti organizacie na svoje okolie.
vysledky, ktoré organizacie
Kl'acové dosahuju, Casto nie su
vysledky 26 1,69 0,91 meratelné,
vykonnosti absentuje meranie efektivnosti

a ucinnosti sluzieb a produktov
organizacii ¢ dosahovania
ciel'ov organizacie.
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Zaver:

Model CAF zahffia a hodnoti vSetky oblasti manazérstva a samotnej existencie organizacie. Je schopny
odhalit’ nedostatky vo vsSetkych kl'G¢ovych oblastiach cinnosti organizacie vo forme uvedenych
deviatich kritérii. Zarovenn umoZziuje organizacii, aby si sama na zaklade svojich vysledkov sama
navrhla ndpravné opatrenia v tych oblastiach, kde pocituje rezervy.

V priebehu troch rokov projektu sme zaznamenali najviac nametov na zlepSovanie v danych
oblastiach:

Kritérium 1:
— zadefinovanie vodcov organizacie, ich zodpovednosti a pravomoci,

— zistovanie spatnej vazby od zamestnancov na spdsob manazérstva predstavenych
prostrednictvom dotaznikovych prieskumov a schranok nametov a nazorov.

Kritérium 2:

— zadefinovanie poslania a vizie organizacii,

— prepojenie poslania a vizie so stanovovanim strategickych ciel'ov,
— stanovovanie meratel'nych ciel'ov.

Kritérium 3:

— zadefinovanie stratégie RLZ na Urovni organizacie,

— zostavovanie Struktirovanych planov vzdelavania.

Kritérium 4:

— monitorovanie vynakladanie Statneho rozpoctu na r6zne oblasti.
Kritérium 5:

— Mmapovanie procesov,

— optimalizacia procesov,

— implementacia projektového riadenia.
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Kritérium 6:

— aktualizaciu internetovych stranok,

— zavedenie pravidelnych merani spokojnosti zékaznikov.
Kritérium 7:

— aktualizaciu intranetovych stranok,

— zavedenie pravidelnych merani spokojnosti zamestnancov.
Kritérium 8:

— meranie vnimania organizacie jednotlivymi Urovniami spolocnosti.
Kritérium 9:

zavedenie merani dosahovania ciel'ov v jednotlivych oblastiach a ich analyza.

*priemerné bodové hodnotenie podla modelu CAF organizacii EU registrovanych v databaze EIPA -
Eurdpsky institt pre verejnl spravu (European Institute for Public Administration) v Maastrichte
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Meéstsky marketing jako inovativni koncept fizeni rozvoje mésta

Nasledujici prispévek vychazi z empirickych vyzkum@ autora v zahrani¢i a v Ceské
republice v rdmci vyzkumného projektu & 402/04/0078 Grantové agentury Ceské
republiky ,Inovativni koncepty a pfistupy v socioekonomickém rozvoji Uzemnich
jednotek™ a v rdmci projektu aplikovaného vyzkumu pro potteby regionl Ministerstva

pro mistni rozvoj ¢. WB-22-05 ,Marketingovy management obci, mést a region(".
Motto: ,Délat spravné véci, délat je spravné a hovorit o tom" (Pdcek, Rumpel)

Klicové pojmy: atraktivita, specifické silné stranky mésta, podpora komunikace,
obcan jako zakaznik, cilové skupiny, marketingovy mix, image, identita, rozvoj,
kooperace a partnerstvi, planovani a realizace projekt{.

1. Uvodni teze

Tento kratky text je vstupnim obecnym prispévkem do diskuse na téma zvySovani
spokojenosti ob¢anli mésta a kvality Zivota (jako primarnich cild rozvoje mésta),
zvySovani kvality verejné spravy, zvySovani efektivity fizeni lokdlniho rozvoje
prostfednictvim realizace inovativnich konceptli a pfistupl v rozvoji mést. (1)
Méstsky marketing je mékky koncept (neni definovan legislativné, ani neni presné a
zavazné definovan) a jeho obsah a forma jsou determinovany zajmy instituci mésta
(napf. starosta, zastupitelstvo, politické strany, odbory méstského U(fadu, lobby
podnikatel®), funkcemi mésta (prevazné vyrobni —prlimyslova, nebo obytné
rekreacni) a strukturami mésta, na které je aplikovan. (2) Méstsky marketing je
vzhledem k decentralizované implementaci definovan a chapan rdzné, a to jak
teoretiky, tak i praktiky. (3) MM je spiSe parcidlni dil¢i sloZzkou v systému
managementu rozvoje meésta, kterd vSak mdze v pfipadé aplikace ,komplexniho
(integralniho) marketingu® sehrat vyznamnou Ulohu. (4) V procesu MM musi byt
kazdé mésto utvareno a komunikovano jako néco zcela specifického, unikatniho a
neopakovatelného. Kazdy proces MM musi usilovat o nalezeni specifické trzni pozice
mésta na konkurencnim trhu mést. (5) MM se rozviji v kontextu aplikace Sirsiho,
hierarchicky vyssiho konceptu managementu meést tzv. New public managementu
(Neues Steuerungmodell) tj. novy styl fizeni verejného sektoru ve vyspélych zemich,
ktery zdlraznuje vyznam trhu a privatniho sektoru, orientaci na uspokojovani potieb
zakaznikl, zvySovani kvality a efektivity poskytovani verejnych sluzeb (VS),
zlepSovani  pristupnosti VS (napf. pomoci e-governance), konkurenci a
konkurenceschopnost, evaluacni mechanizmy a kontrolu aj. (6) Jadrem komplexniho
(integralniho) teritorialniho marketingu by méla byt institucionalizovana podpora
komunikace mezi stranou poptavky (obcan, turista atd.) a nabidky (méstska sprava
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a ji zfizené podplrné instituce, podnikatelé napt. maloobchod atd.). (7) MM ma za cil
trvalé zlepSovani image mésta (a také meéstského Uradu) a také posileni Gzemni
identity obcCanli mésta. Pozitivni image mésta méni prostorové preference a
prostorové chovani podnikatelll, investor(, turistd a kvalitnich lidskych zdroji a
nasledné pozitivné ovliviiuje jeho rozvoj ve smyslu Zadoucich strukturalnich zmén.
Silnd Uzemni identita ob¢and mésta a jejich lokalni zakotvenost je rozhodujici pro
miru aktivity a angaZovanosti oblanli ve prospéch mésta. Pouze obcan, ktery se
s méstem identifikuje a chce v ném se svou rodinou Zit, je ochoten a ma vlastni
zdjem se ad hoc zapojovat do rozvojovych aktivit mésta jako kriticky pozorovatel,
expert Ci realizator. MM ma za Ukol upozorfiovat obc¢ana na pozitiva, jedinecnost a
kvalitu zivota ve mésté. (8) Méstsky marketing nema explicitné nic spolecného
s marketingem jednotlivych politikli, ktefi chtéji externi komunikacni politikou
manipulovat verejné minéni cilenymi propagacnimi kampanémi ve svlij prospéch a za
timto Ucelem zneuzivaji verejné finance urcené pro marketing mésta. Naopak MM
chapany jako interaktivni komunikace (dialog, diskuse, diskurs) mezi politiky,
Uredniky, obcany a jinymi aktéry rozvoje mésta mlze byt implicitné zdrojem
rostoucich volebnich preferenci politik(i, ktefi tento otevieny demokraticky proces
komunikace podporuji a sami se jej zucastni. V tomto smyslu se Casto hovori o
méstském marketingu jako o inovativnim konceptu komunitniho planovani rozvoje
mésta na bazi zapojeni Sirokého spektra aktérli rozvoje mésta (local governance).

2. Prakticky kontext MM a priciny jeho vzniku v zapadni Evropé

Zde je nékolik zakladnich tezi a argumentl k aplikaci MM v pomérech Ceské
Republiky. (1)Rostouci globalni konkurence (v dUsledku globalizace, liberalizace
obchodu a ekonomické integrace) mezi mésty, regiony a staty prohlubuje polarizaci
mezi UspéSnymi a nelspésSnymi mésty a regiony a nuti je hledat nové inovativni
koncepty, které jim umozni udrzet <& zvySit  konkurenceschopnost.
Konkurenceschopna mésta jsou atraktivni; pritahuji investice a investory, kvalitni
lidské zdroje, turisty a navstévniky; maji pozitivni image a obcané se silné identifikuji
s takovymto méstem. (2)Zostfujici se konkurence nuti mésta a regiony k provadéni
stimulacni ekonomické politiky: zejména podpory malého a stfedniho podnikani a
také atrakci investorl a investic, prilakani turistd a kvalitnich lidskych zdrojd.
(3)Zvysujici se naroky obyvatelstva na kvalitu Zivota ve vyspélych zemich a snaha
politik(l vyjit témto potfebam vstfic pfinadseji vznik a prohlubovani deficitd verejnych
rozpoCtl. (4)Mésta a regiony musi hledat nové formy financovani rozvoje napf. pres
vytvareni PPP partnerstvi verejného a soukromého sektoru na bazi spolecného zajmu
(délba nakladl a ziskd) ¢i napf. institucionalizaci fundraisingu (ziskavani financnich
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prostredk). (5) ZvySovanim vzdélanosti se obcané stali angazovan&jSimi a
kritiCtéjSimi také v politické oblasti. ObCantim, ktefi nejsou organizovani v politickych
stranach, jiz nestadi se podilet na spravé véci verejnych jen Ucasti na volbach.
Inovativni politici hledaji inovativni organizacni formy komunikace, které umozni
pochopit prioritni potfeby a zajmy obcCanl mésta (a jinych cilovych skupin).
V procesu komunikace (viz oblanska participace, verejna projednavani) s cilovymi
skupinami je mozna optimalizace politickych rozhodnuti jednotlivych politikd a
zvySeni miry jejich akceptace, a tim i zvySeni volebnich preferenci politik{
podporujicich marketing mésta.

3. Definice méstského marketingu

Tato definice vychazi z némecké definice zpracované BCSD — Bundesvereinigung der
Gity- und Stadtmarketing Deutschland. Komplexni méstsky marketing je koncept
vychazejici z cilevédomého utvareni silnych stranek a specifik urcitého mésta a jejich
komunikaci na konkurencnim trhu mést. MM je zalozen na filozofii uspokojovani
diferencovanych potieb zakaznikd (&i cilovych skupin zakaznikd). Méstsky marketing
slouzi zajisténi a trvalému zvySovani kvality Zivota obyvatelstva a také zvySovani
atraktivity mésta a zlepSovani image mésta (tj. subjektivni obraz mésta). MM ma za
cil také posileni Uzemni identity oband mésta. Komplexni (integralni, holisticky)
méstsky marketing je koncept kooperativniho rozvoje mésta s cilem zvySeni
specifické atraktivity mésta a zlepseni kvality jeho sluzeb pro urcité cilové skupiny tj.
obcany (jako zakazniky mésta), ekonomické subjekty (investory, podnikatelé) a
turisty ¢i navstévniky mésta. Tohoto cile mésto dosahuje institucionalizovanou
podporou komunikace a partnerstvi vSech aktér{, ktefi maji vlastni zdjem na rozvoji
mésta prostrednictvim spole¢ného rozpracovavani a realizace projektl na zakladé
partnersky stanovenych vizi a priorit rozvoje mésta v ramci konsensualné orientované
diskuse o cilovych konfliktech. MM je vice neZ jen propagace mésta prostrednictvim
externi jednosmérné komunikacni politiky. MM je kooperativni rozvoj mésta s cilem
zatraktivnéni mésta a jeho nabidky pro mistni obyvatelstvo, ekonomické subjekty a
navstévniky. MM je strategicky komunikacni proces v némz jsou aktivity a zajmy
ekonomickych aktérl a aktérl rozvoje mésta provazany a harmonizovany, ¢imz se
aktivity synergicky posiluji, a to v zajmu celkového rozvoje mésta. Kooperace a
komunikace mezi partnery ze soukromého sektoru (podnikatelé, investori, majitelé
nemovitosti, obané), verejného sektoru (politici, Urednici, experti-poradci, podniky
verejného sektoru) a neziskovych organizaci vytvareji ve vlastnim zajmu socialni sité,
které umoznuji rychlou vyménu informaci a proces kreativni tvorby systémovych
inovaci (produktovych, procesnich, organizacné — institucionalnich, trznich).
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4. Komplexni, integralni méstsky marketing a jeho komponenty

Existuji rlzné typy méstského marketingu: od komplexniho méstského marketingu
obsahujiciho vSechny komponenty po typy vyuzivajici selektivné dil¢ich komponentd.
Komplexni meéstsky marketing musi obsahovat vSechny komponenty. Jaky typ
méstského marketingu bude konkrétné aplikovan, zavisi primarné na strukturalnich a
funkénich charakteristikach mésta a sekundarné na znalosti konceptu komplexniho
méstského marketingu aktéry a na schopnostech aktérl vyuzit tyto znalosti v praxi.
Komplexni, integralni méstsky marketing ma obsahovat deset charakteristickych
komponent(:

1. Existence instituce podpory komunikace, koordinace a kooperace mezi aktéry
napf. meéstsky manazer nebo feditel agentury zfizené méstem s cilem
optimalizace a flexibilizace projektového rizeni.

2. VyuZivani nastrojl marketingového mixu pro Fizeni rozvoje mésta:
e Produktové politiky zhodnocujici endogenni potencial mésta

e Komunikacni politiky

e Cenové politiky

e Distribucni politiky

Definovani cilovych skupin a segmentace trhu

. Provadéni prlizkumu trhu a analyz konkurencniho prostredi

. Pluralita participuijicich aktérl

. Partnerstvi aktérd verejného a soukromého sektoru

. Obc¢anska participace a podpora Uzemni identity

. Novy styl fizeni verejného sektoru (New public management)

. Dlraz na “uceni se” instituci a lidskych zdroj0 a inovacni aktivitu
10. Ddraz na “trzni” realizaci projektl

Je dobré dodrZovat nasledujici pravidla pfi rozpracovavani opatreni v ramci
zaCinajicich projektl méstského marketingu:

e Preferovat lehce realizovatelna opatfeni pred opatrenimi jejichz realizace je
narocna Preferovat opatieni, ktera realizujeme sami pred opatfenimi jejichz
realizace zavisi na spolupraci s mnoha dalSimi aktéry

e Preferovat zasadu radé&ji “hned” nez “pozdéji”
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Preferovat levna opatteni a projekty pred drahymi
Preferovat dllezita opatieni pred nedllezitymi

Preferovat opatfeni a projekty pozitivné ovliviujici verejnost pred
nenapadnymi

5. Principy komplexniho méstského marketingu

Prestoze je kazdy proces méstského marketingu specificky, coz je dano konkrétni
specifickou situaci mésta, Ize stanovit obecné principy, které je nutno dodrzovat:

Orientace vSech aktivit na stranu poptavky, tzn. na zakaznika a jeho potreby
respektive na potreby cilovych skupin (obcané, investofi a podnikatelé, turisté
a navstévnici).

Komunikace jako vychozi princip a nastroj zajiStujici proces smény mezi
stranou nabidky a poptavky. Komunikace je dllezitd jak interné — pro
dojednavani cil, tak i externé jako nastroj zjistovani potreb cilovych skupin a
propagace specifickych konkurencnich vyhod.

Kreativita a inovativnost tzn. hledani inovativnich zplsobd feSeni problém( a
vytvareni novych struktur.

Realizace tzn. Ze dlraz musi byt kladen na navrhovani realizovatelnych
projektl a jejich realizaci.

Pluralita participujicich aktérd a obcanska participace pfi respektovani zasad
reprezentativnosti, relevance a vlastniho zajmu aktérd.

Konsensus pfi stanoveni priorit v ramci vize.

Koordinace — organizacni princip zd@raznujici nekonfliktni spoleny postup
aktérl umoznujici synergické efekty

Kooperace — umoziuje spojovani diléich omezenych zdroji a jejich efektivni
vyuziti.

Koncepce — proces musi smérovat k jednoznacné stanovenym cilm a zajisténi
organizace jejich naplnéni.

Kontinuita — méstsky marketing je chapan jako dlouhodoby proces probihajici

v cyklech (analyza, koncepce, realizace, kontrola).

Kontrola a evaluace — vSechny aktivity musi byt neustdle kriticky hodnoceny,
hodnoceni musi vést ke korekturam procesu.
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6. Priklady tématickych oblasti aktivit v ramci méstského marketingu

Na zakladé vyhodnoceni asi 50 projektd méstského marketingu realizovanych
v Némecku, Rakousku a Svycarsku byly zjistény tyto prioritni tématické oblasti
aktivit:

1. Komunikace s cilovymi skupinami, zlepSeni public relations a image mésta

2. Modernizace méstského managementu a verejné spravy ve smyslu nového stylu
fizeni verejného sektoru (new public managementu a local governance), zlepseni
image méstského Uradu a uredniku prostrednictvim zlepseni kontaktniho chovani
pod heslem ,verejna sluzba jako sluzba zakaznikim®".

3. Ekonomicky rozvoj, atrakce investor( a investic a podpora podnikani, trh prace

4. Revitalizace méstského centra, utvareni vzhledu méstského centra, rozvoj
méstského centra

5. Zivotni prostredi
5. Obchod, zasobovani, gastronomie
6. Doprava, dopravni obsluznost a dostupnost, parkovani
7. Vzdélani, skolstvi
8. Sport a kultura, volny cas, fitness, wellness a turismus
9. Bydleni

10. Konani akci tzv. events marketing

11. Bezpecnost, Cistota, socialni exkluze

Vzhledem k omezenému rozsahu tohoto pfispévku Vas odkazuji na svdj clanek
publikovany ve Verejné spravé ¢.29/2003, ktery uvadi priklady konkrétnich
jednotlivych projektl. Informace v ¢lanku mohou mit inspirativni charakter a
stimulovat néktera mésta k realizaci integralniho komplexniho méstského marketingu
a k imitaci inovaci ze zapadnich mést. Prakticky vyznam, prinos a financni nakladnost
na realizaci projektdl jsou velice variabilni. Jednotlivé projekty by mély byt
komplementarni (mély by se doplnovat) a jejich souhrn by mél vyvolavat synergické
efekty (posilovani spoluplisobenim).

7. Aktualni stav a perspektivy MM v CR

V jednotlivych méstech CR dochazi k pragmatické aplikaci urcitych dil¢ich nastrojd
méstského marketingu jak jej zname v zapadni Evropé. Tvrdym jadrem méstského
marketingu v praxi Ceskych mést je externi jednosmérna komunikace na bazi
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prezentace mést na veletrzich cestovniho ruchu a investicnich prilezitosti, tvorby
propagacnich materidll a jejich neadresna distribuce (bohuzel malokdy kvalitnich a
v jednotném grafickém stylu), vydavani méstskych novin (bohuzel casto jako
nastroje manipulace s verejnym minénim — coz se tézce dokazuje), prace tiskového
mluvciho s médii (televizni vysilani regionalniho vyznamu, clanky v regionalnim i
celostatnim tisku), webova prezentace mésta (Casto neaktualizovana, neadresna,
netransparentni, s nizkou prdmérnou Urovni designu stranek), nékdy se setkavame
spokusy o komunikaci sobcany  prostfednictvim  webovych  anket.
Institucionalizovana podpora interaktivni komunikace je vzacna — pouze malo mést je
fizeno nejen tradicné expertné, ale také na bazi trvalé institucionalizované
komunikace a kooperace celé fady aktérl rozvoje mésta (domacnosti, politika,
experti, zastupci verejné spravy, neziskové organizace, poradenské instituce,
podnikatelé a instituce soukromého sektoru). Néktera mésta provedla marketingovy
prlzkum trhu prostfednictvim dotaznikovych Setfeni, ziskala informace o tom s ¢im
jsou obcané spokojeni a co jim chybi popf. co jsou priority rozvoje z pohledu obc¢and
(napf. mésto Bohumin 2001).

Velkd mésta (Brno, Ostrava, Plzen aj.) zaméfila své plisobeni na atrakci investor( a
tomu prizplsobila své institucionalni struktury tzn. napfiklad vytvoreni odboru
ekonomického rozvoje a oddéleni marketingu. Existuji také marketingové iniciativy
mést a sité mést ve smyslu destinacniho managementu a propagace meést jako
turistickych destinaci (napf. Ceskd inspirace). Urcitou formou institucionalizované
komunikace s ob¢anem a navstévnikem jsou méstska informacni centra, kterd maji
rlznou Uroven. Problémem je casto jejich provozni doba odpovidajici fungovani
primyslové spolecnosti. Ceskd mésta se zapojila rovnéz do projektl Mistni agenda
21, Zdravé mésto a Komunikujici mésto, které svym obsahem odpovidaji zCasti
zapadnim projektdm komplexniho méstského marketingu.

Lze predpokladat, ze Ceska mésta se pokusi v druhé poloviné prvniho desetileti 21.
stoleti imitovat Uspésné projekty komplexniho méstského marketingu v zapadni
Evropé. Ramcem tohoto déni bude jednak vyména zkuSenosti v procesu uceni se a
transféru know — how mezi némeckymi, rakouskymi, francouzskymi aj. meésty
v zapadni Evropé na strané jedné a ¢eskymi mésty na strané druhé, v ramci rliznych
projektd v EU. DalSim stimulem pro aplikaci MM bude patrné cinnost soukromych
poradenskych firem a propagace tohoto konceptu jednak statni spravou (Ministerstvo
pro mistni rozvoj, Ministerstvo vnitra) a jednak védecko-vyzkumnymi institucemi.
Ostravska univerzita a ZdapadoCeska univerzita realizuji v obdobi 2005-2006
vyzkumny projekt Ministerstva pro mistni rozvoj, jehoz vystupem — kromé jiného -
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bude manual pro realizaci projektli komplexniho méstského marketingu v Ceskych
méstech. Pro zajisténi objektivity vyzkumu bude provedeno dotaznikové Setreni
Ceskych mést tykajici se marketingového managementu na zacatku roku 2006. Timto
prosime zastupce mést o kooperaci pfi realizaci dotaznikového Setreni!

V CR prozatim nebyly vyéerpany moznosti ani minimalistické varianty MM jako externi
jednosmérné komunikace mésta. MM je v praxi CR jako zcela dopliikovy koncept —
nadstavba nad strategickym planovanim, soucast strategického planovani. Expertni
strategické planovani, kde hlavni slovo ma poradenska firma a skutecni aktéfi rozvoje
mésta slouzi jako pouhé ,kfovi®, a které vede ke zhotovovani ,tlustospisd"
nazyvanych ,strategické plany" se prezilo a neosveédCilo. Inovativni mésta vyuzivaiji
pragmaticky a eklekticky vSechny existujici koncepty lokalniho rozvoje (Uzemni
planovani, strategické planovani i marketing).

8. Zaver

Autor chape méstsky marketing jako inovativni koncept rozvoje mésta, ktery se bude
stale vice védomé a promyslené prosazovat ve své komplexni varianté i
v podminkdch mést Ceské republiky. Inovativni® na komplexnim teritoridlnim
marketingu je: (1) Podpora principu demokratismu - novy ,komunitni — komunikacni
- interaktivni® flexibilni styl planovani rozvoje Uzemi, obCanska participace. (2) Snaha
o zvysSeni kvality poskytovanych sluzeb a kvality fungovani verejného sektoru —
inspirace podnikatelskym stylem Fizeni s cilem zvySeni miry spokojenosti obyvatelstva
s jejich méstem. (3) Na realizaci orientované pragmatické planovani — jde o realizaci
projektd zvysujicich kvalitu Zivota, ne o vytvareni soupisu zboZnych prani.

Prispévek nepostihuje teoretické aspekty méstského marketingu, ani jeho praktické
aspekty jako jsou participujici aktéfi, vliv na lokalni demokracii a lokalni politicky
systém, faze procesu meéstského marketingu, problematika institucionalizace a
organizaCnich forem, problematika financovani, postaveni a uUkoly méstského
manazera, vztah meéstského a regionalniho marketingu atd. Tento prispévek se
nezabyva ddkladnym hodnocenim stavu aplikace konceptu méstského marketingu
v Ceské republice. Koncept méstského marketingu v Ceské republice neni
jednoznacné prijimadn ani ze strany akademickych pracovnikl, ani praktikd
zabyvajicich se lokalnim a regionalnim rozvojem. Lze predpokladat, ze prvnim
hlavnim dlivodem tohoto stavu je urcitd skepse k inovativnim a “mddnim” konceptim
a druhym dlvodem je znacna vagnost, roztfisténost az protikladnost chapani tohoto
pojmu. S terminologickou neustalenosti souvisi i nevyjasnény vztah mezi méstskym
marketingem a strategickym planovanim rozvoje mést. Lze proto ocekavat, ze
v Ceské republice budou znalosti soucasnych konceptd a metod komplexniho
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méstského marketingu velmi omezené, a to i mezi experty na Uzemni rozvoj, pricemz
mezi aktéry lokalniho a regiondlniho rozvoje previada viceméné nevédoma aplikace
nékterych dil¢ich komponentd méstského marketingu, zejména externi komunikacni
politika spocivajici v intenzivni prezentaci, propagaci a public relations. Pfitom
z hlediska ucinnosti aplikace konceptu méstského marketingu v praxi je podstatnou
podminkou pravé uplatnéni tohoto konceptu v jeho celistvosti. Teritoridlni marketing
je nutno vice popularizovat, teoreticky rozpracovat a aplikovat v praxi v komplexni
varianté! Svij pfispévek povazuji za podnét k dalsi diskusi !!!

RNDr. Petr Rumpel, Ph.D.; e-mail: petr.rumpel@osu.cz
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