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‘ PREDMLUVA I

.....

Vazeni étenari, ¢i (v pripack, kdy autdi spinili swvij cil, se kterym tviili
text) vdzeni uzivatelé

Dostava se vam do rukou druhé, rée8é a dopléné vydani knihy
,Benchmarking ve vdejné spraw”“. Skutenost, ze prvé vydani z roku
2004 v nakladu 1.500 ks je jiz zcela rozebrano aeiestale se rozvijejici
problematiku benchmarkingu je pebné aktualizovat, vedla autorsky
kolektiv k napsani revidovaneho textu.

Oproti prvnimu vydani se kniha roz$ila o tén#k 40 stran, coZigpdstavuje
polovinu stranek fwvodniho vydani, rozBl se i okruh autorského
kolektivu.

Duvod tchto znén je nasnagl Benchmarking jako po&mné nova metoda
fizeni kvality ve veejné spray silng zapustila své Keny i vCeské
republice. Tento fakt se odrazil v popis#tdiho mnozstvi projekt
benchmarkingu v knize, tajiz UspsSre dokortenych ¢i v sowasnosti
probihajicich.

Cil publikace vsSak stava stejny: seznamit s teoretickymi principy a
popisem benchmarkingu a na konkrétnié¢tklpdech ukézat jeho aplikaci
ve veejné sprav v Ceské republice, jakoZ i budouci moznosti jeho talsi
rozsieni.

| s ohledem na tyto zay je text rozdélen na dw relativné autonomni
¢asti, teoretickou (prvych @t kapitol) a aplikaéni (nasledujicich sedm
kapitol).

Kapitoly 1 aZz 4 publikace rpdstavuji Gvod do problematiky metody
benchmarkingu. Po vymezeni zékladnich popndefinic benchmarkingu

je wénovana pozornost specifitn pouziti benchmarkingu ve tegné
spra¥, jeho vychodiskm, metodam a cyklu. Jsou zde také uvedeny
teoretické pedpoklady a zasady pouzivani benchmarkingu v praxi.
Navazujici pata kapitola vytiia zaklad pro porozusmi SirSim
souvislostem benchmarkingu v kontextu dalSich mewgovani kvality

ve veaejné sprav a popisuje vztah benchmarkingu ékto dalSim
metodam.

7 v Z

Uvodni kapitola aplikéni ¢asti publikace je snovana pilotnimu projektu
,cena vykon®, ktery byl prawpodobr prvnim vyuzitim benchmarkingu

7 KOLEKTIV AUTORU. Benchmarking ve viejné spra¥. Praha: Ministerstvo
vnitra, 2004 (ISBN 80-239-3933-5)



ve veaejné spray Ceské republiky. Projektu je také dan prostor projisv
relativni jednoduchost (jedrfaSena agenda) na jedné straale hloubku a
vyuziti vSech fazi benchmarkingového cyklu na strdruhé. Spolén¢ s
tehdejSi absenci programového vybaveni je fgem&e vhodny svoji
popisnosti a fghlednosti.

DalSi dv¥ kapitoly jsou ¥novany svym rozsahem unikatnim projekt
.Benchmarking v oblasti roz&né misobnosti obci 3. typu* a navazujici
,Benchmarkingové iniciati&¥ 2005“. Ta bez nadsazky v s@asnosti pini
funkci vlajkové lodiceského benchmarkingu.

Nasledujici kapitoly popisuji dalSi navazujici pidy, které vyuzivaji
predevsim softwaroveho vybaveni a zkuSenosti ziskanymiciativy.

O tom, jak nize benchmarkingipristat své prvotni hranice a ouliovat
dalSi metody, ssd¢i posledni d¥ kapitoly publikace.

Autori privitaji jakékoliv gripominky, poznamky, na#y a dopordeni

k textu, ale i pozitivni a negativni nadzory na &xigi této publikace.
Vitdny budou rovi&Z vaSe zkuSenosti s benchmarkingem na libovolné
arovni¢i oblasti.

Ostrava, 30.06.2006
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‘ UvoD I

Prechod od totalitniho systému k demokratickému, v§taské republiky
do Evropské unie i omezené rozpmvé prostedky jsou zakladnimi faktory
pro reformni kroky ve Jejné spray Ceské republiky v poslednich
sedmnacti letech. Po nahrazeni systému néarodniblorivyautentickou
samospravou nejprve na obecni Urovni, po nasledndaoieni krajskée
arovre a po alokaci jednotlivych kompetenci s vyuzitiminpipu
subsidiarity, byla vytviena nova organizai struktura véejné spravy,
ktera je i z mezinarodniho pohleduradt aspekii originalni. Nicmég
strukturalni reformu musi doprovazet reforma viaséechnologie vykonu
verejné spravy, spravné nastaveni regulatornich méeshén vyuziti
moderni vypoetni techniky, zjednoduSeni administrativnich po&tpro
obcany, ale i lepSi organizace prace — zjednodudedeno reforma
kvality . A zatimco jednorazové strukturalni &my se sice vad stati cas
od c¢asu realizuji k pzpasobeni novym podminkam, pak postupné
zvySovani kvality, modernizace iegné spravy, fedstavuje nikdy
nekongici proces.

Ministerstvo vnitra Ceské republiky bylo viadou peteno koordinaci
reformy veéejné spravy; strukturalni reforma Gzemniejeé spravy jako
prvni oblast celé reformy byla v zasadokortena. Ripravou a realizaci
zmen na drovni usedni statni spravy byl psten Urad vliady. Mezi oba
Urady byla rozdlena i zodpowdnost zakoordinaci a podporu kvality na
arovni Uzemni verejné spravy a Ustedni statni spravy, sanmiepre pri
Uzké vzajemné spolupraci.

Kvalita verejné spravy je i hlavnim tématem pravidelného setkavani
statnich tajemnik (nanestka ministra) a generalnickediteli ¢lenskych
stati Evropské unie se zodpogdnosti za viejnou spravu, stefnjako
pracovnich skupin, které byly z jejich patim zZtizeny. Skupina pro inovaci
verejnych sluzeb IPSG ma nawe vinku pgadatelstvikonferenci kvality

ve vaejné sprav ve statech Evropskeé unie ve dvouletych cyklectoce
2004 se uskutmila jiz treti v Rotterdamu, na rok 2006 jéigravovana
¢tvrtd do finského Tampere. Konference jsou misteezgntace dobré
praxe, a také vzajemnéhoani se, tedy jednoho z prindipenchmarkingu.

Podobr tato pracovni skupina organizuje na vybrana ténpesaning lab“
— Wwici se laborat® k vzajemné vygn¢ informaci a osvojeni si nejlepsSich
praxi g fteSeni dilich probléni. V gesci IPSG je také podpora
uplatiovani a rozgovani metody CAF, ktera - na rozdil od jinych naeto
kvality fizeni - byla speciatnvyvinuta pro véejnou spravuVysledky



jednotlivych Gadi jsou navzajem porovnatelnév databazi Evropského
institutu pro véejnou spravu se sidlem v Maastrichtu.

Vzajemna vyména zkuSenosti neni na zavadu, ale ja‘ednosti Verejna
sprava ma v tomto ohledu vyznamnou vyhodu proti é@mmu sektoru,
ktery musi ¢elit konkurenci. Ve viejné spray samokejme¢ mize byt
motivace poskytovat @lanim lepsi a kvalit§si sluzbu, nez-li sousedni
obec, ale nikde nenit@dem dano, Ze se tento zéimmusi zdat. Pri
vymeéné informaci a znalosti 0 nejvho#g&im postupu jsou a@b obce
schopny podstatn zlepsSit svoji ¢innost. ZlepSeni druhé obce neni
nebezpé&im, ale praktickym uplatn énim strategie WIN — WIN, kdy
vyhravaji olg ¢i vSechny aktivll zapojené strany.

Ceska republika se jiz stala z mezinarodniho pohlpdekytovatelem
rozvojové pomoci, kdy daryipsahuji vyznamh piijatou pomoc. Resto
nebo i proto je nutno zminit a ocenit pomoc, kise€ eské republice ip
transformaci viejné spravy dostalo z mnoha stran. Z hlediska ogiat
metod kvality Ize zminit dva neajtezitéjSi — twinningovy projekt Phare ve
spolupraci s Finskem projekt na podporu organizaci samospravy zemi
Visegradske&tyiky podporovany kanadskou viadni agenturou CIDA

V ramci posleda zminovaného projektu byl ffpraven podprojekt pro
Ceskou republiku k zabezgeni pilotniho projektu uplagmi metody
benchmarking na arovni obci sroz&enou pisobnosti Projektu se
zWastnilo 48 &chto obci z celkového ptu 205. Vysledky, ale také aktivni
zpasob zapojeni vSech &strenych obci, s¥déi o mimaadnémuspéchu
projektu .

Ministerstvo vnitra podporuje zavéd kvality mj. i kazdoréni soutzi o
resortni ceny ministerstva vnitra za kvalitu v Uzemmi verejné spraw,
které jsou slavnostpredavany na narodni konferenci o kwvalit

Cilem publikace neni vyt¥it vysokoSkolskou &ebnici, ale naopak
zachytit cenné praktické poznatky z realizace [tajeak, aby siktend,
starosta, radni, zastupitél tajemnik obceiekli: ,Pro¢ by se na cestu
zvySovani kvality nenéla vydat i naSe obec"?

V tomto okamziku Vam Ministerstvo vnitratbe nabidnout informaci o
probihajicich¢i pripravovanych projektech nebo o moznostech uptatn
dalSich pistupa vhodnych ve VaSich podminkach. Rozhodnuti je véidla
rukou, ale 21. stoleti bude zcelagistoletim kvality.
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‘ 1 UVOD DO PROBLEMATIKY BENCHMARKINGU I

1.1 Definice benchmarkingu

Zaklad pojmu ,benchmarking” t¥danglické slovo ,benchmark®. iizné
odborrg zangrenych slovnicich Ize nalézt jehdeglad jako ,standard",
,Znacka zemdmerice pro méieni vysky“, v no¥jSich slovnicich se uvadi i

.komparativni bod‘¢i ,porovnavaci ukazatel“. Préwtento posledni vyklad
nejlépe charakterizuje podstatu benchmarkingu.

Benchmarking je metoda Fizeni kvality. Je to metoda zlepSovani
uéenim se od druhych zpisob fizeni znény. Je to neustale pokugici
¢innost, ktera se snazi nalézt nejlepSi praktickstymy uvnit organizaci
s podobnymi funkcemi a jejimz smyslem je dosadhmeps$ich vykod ve
vlastni organizaci.

Pojem benchmarking mohou jehdzni uzivatelé vykladatazneé. Pro
nékteré je to jednodusproces porovnavani naklad, jini o ntm hovai,
kdyz chgji pojmenovat zlepSené sluzby. Jedna z defiik&, Ze je to
vyuziti strukturovaného porovnavani s cilem defatoa zlepSovat dobré
praktické postupy.

Benchmarking je technikarvalé optimalizace, ktera porovnava a
analyzuje procesy (sluzby) zaealem zjistit nejlepsi praxe (praktické
postupy), s nimiz se pak organizace pgauye.

Benchmarking je postup.fipnémz jsme tak skromni, Zefipname, Ze je
nékdo jiny v nicem lepsSi, a potom... jsme tak cliyze zjistime, jak se jim
v tom mizeme vyrovnat nebo je dokoncigstihnout.

Smyslem benchmarkingu je zjiSéni:

* jak si organizace stoji ve srovnani s ostatnifedpvsim pokud jde o
vystupy, tj. vysledky sluzeb vasSim zakazirik

* jak organizace pracuje z hlediska vsiu). personalu, financi a dalSich
zdroja, a jaka je arouvesluzeb, které pomoci vstiuigaji¥uje;

* nejen rezerv v organizaci, aléedevsim poznani, jakckteré \&ci délaji
jini.

Uc¢elem tohoto postupu je vyt rozdily, které pak Ize vyuzit k vymezeni

zlepSitelnych oblasti. To je zaloZeno na standdrdebo stanovené Urovni,

kterou chcete dosahnout v poskytovanych sluzbadnctmarking je

predevSim otdzkou zdokonalovani; kazdou informaci kazisu

prostednictvim benchmarkingu je protéeba vyuzit k dosazeni zmy

zlepSeni sluzeb poskytovanych vasim zakamnik



Benchmarking umoaziuje organizaci neustale se zlepSovatyitmvykon,
porovnavat vykon své organizace s jinymi a zvySavatitu sluzeb.

Za benchmarking vSak nelze povaZovat prosté porovnavani idaj
vykonech nebo nékladech. Neni také wda¥stvim nebo Spionazi.
Benchmarking neni rychly ani snadny.

Benchmarking neni jednorazova zalezitost ani prog#masejici
jednoduché odpadi; neni to moda ani kratochvile, a rozh&dneni
vSelék.

1.2 Historie benchmarkingu a jeho vyuziti ve vigejné spraw

Benchmarking neni novy. tné organizace porovnavaji sve relativni
naklady a vykony uz po mnoho let.

Prvni spolénosti, kter4 plé integrovala benchmarking do celé své
organizace, byla firma XEROX. Na konci 70. let Zotieustale ztracela
podil na reprografickém trhu. iakumy prokazaly, ze vyrobni naklady
firmy XEROX se rovnaji prodejni cénjaponskych kopirek. Manaie
XEROXu porovnali¢innosti a zjistili, Ze jedna z oblasti, v niz zitage
skladové hospodstvi. Kdyz firma analyzovalatinnosti konkurence,
zjistila, Ze spolénost L.L.BEAN ma proces skladového hospstid na
swtové Sptce a zaala sni sowfit. Tento proces nazvany
“benchmarking” firmu Gpld promenil. Metoda se osidcila jako cenna
technika pro zlepSovani vykonu a jeji pouzivaniyséle rozsiilo.

Benchmarking se stal dlezitym nastrojem zlepSovani vykonnostia
jeho zakladni mysSlenky byly v 80. letech charak@rany jako:

* nalezeni organizace, ktera je nejlepsSi v dameéosti;

» analyza picin, které vedly k dosazenidhto vysledk;

« vytvoreni plani pro zlepSeni vliast@innosti a vykonnosti;

* implementaceéchto plari;

* monitorovani a vyhodnocovani vysleédk

Pro orientani srovnavani se pouZzivaji @eesty: porovnavanfinnosti a
porovnavani vysledk

V zatatcich benchmarkingu, kdy byl pouzivan pouze v somém
sektoru, byl zarfen pedevSim na porovnavaniinnosti ¢i proces.
(Nekdy byl také oznéovan jako mikro-benchmarking.) Naopak tzv.
makro-benchmarking, ktery se rozviji peégdsrovnava pimo vysledky
organizaci.

Oba typy benchmarkingu velmi souvisi 8ienim vykonnosti organizaci a
vzdy v solé v néjaké podob tyto ukazatele obsahuji. Mezi&@ba zgisoby



existuje uzky vztah.Porovnavani vysledki je dilezité k identifikaci
¢innosti, které pdebuji zlepSeni, a naopakorovnavani ¢innosti a
proces zkvalithuje ¢innost a pispiva k lepSim vysledim.

Aplikaci ve verejném sektoru ziskava benchmarking dalSi rozsr.
Ackoli Uspory ve veejném sektoru jsou dalezité, neznamenaji jen
snizovani naklatl ale sodasré i zlepSovanicinnosti organizace. Mezi
ukazatele, které jsou p@bovany, jsou fifazovany i ,mimoekonomické®,
jako je nap. spokojenost se sluzbou, chovanikedniki, dostupnosti
sluzby, délkou pdebnou k vyizeni zalezitosti narad apod.

V nékterych zemich byly vytvi@ny standardy wejnych sluzeb a metoda
benchmarking potom #ie slouzit jako nastroj k dosazeni parafhetr
vykoni zakotvenych v &hto profesionalnich standardech. Hlavnim
smyslem benchmarkingu ve regném sektoru vSak nadaleistava

identifikace a implementace nejlepSi prakisipSné porovnavané instituce.

Instituce miZze byt porovnavana s jinou instituci nebo se standdem.
Pokud je porovnavana s jinymi organizacemi, je berarking dilezitym
zdrojem poznatk a neustalého ipbirani dobrych a osecenych
zkuSenosti z jinych organizaci. Benchmarking vSaken povaZovat za
pouhé kopirovani, nelbgorovnavané instituce se navzajem awliy a tim
dochazi kjejich optimalizaci a rozvoji. Porovnavachodnoty
(,benchmarky*) se mohou stét ,standardy nejlepSzméopraxe”. Zatimco
standardy ve Jejném sektoru jsou v naprostétsine stati pouzivany na
stanoveni minimalni pozadované urdyvrimnohdy) zakonem stanoveny
objem a kvalitu sluzby, na druhou stranu ,benchiyigggou pouzivany pro
stanoveni standaiid,nejlepsi praxe“. Srovnavaniudi standardm mize
byt dilezitym aspektem benchmarkingu: jak standardy,kiaMita sluzeb
jsou v mnoha fipadech zaloZzeny na nejlepSi praxi mnoha organizaci

Porovnavani i standardu rize byt také mezikrokem k vzdjemnému
benchmarkingu mezi organizacemi. Toto jdedité zejména, pokud se
organizace porovnavaji vzhledem ke stejnému stdndadrganizace ze
vzajemného srovnani mohou identifikovat svoje skalséiné stranky (resp.
vykony, ¢innosti, procesy) a naslegirhledat moznostti cesty k jejich
odstrarni, ¢i zlepSeni.

Zavislost vykru ,benchmark” podle kritérii subjektu a objektu
porovnavani ilustruje tabulka 1. Hledani a analfpeglepsSi praxe bude
vyuzivana ve vzajemném porovnavamnosti mezi organizacemmnodely
kvality budou vyuzivany i porovnavani skutaych c¢innosti \aci
¢innostem definovanym jako standardkazatele vykonnosti budou
pouZzivany pi porovnavani vysledk organizace &i vysledkim jinych
organizaci atandardy vykonnostilze aplikovat p porovnavani vysledk
vaci cilam a vysledkm definovanym jako standard.



Tabulka 1:Pouzivané ,benchmarky” podlerizné formy porovnavani

Coi | Vii¢i ¢emu je organizace porovnavana?
0 je porovnavano?

 jiné organizaci » standardu
« ginnosti (procesy) |Nejlepsi praxe Model kvality
« vysledky Ukazatele vykonnosti |Standardy vykonnosti

V zemich OECD existuji v oblasti viejné spravyizné gistupy k pouZiti
benchmarkingu, které sasto prolinaji a dopliji. V zasad se Ize setkat se
dvémi zakladnimi strategiemi pro pouZziti benchmarkinge veéejné
sprav.

Existuje celaiada iniciativ ,zdola“, které sdruZuji ®sta, obce a
organizace vi@jnych sluzeb, jejichZlenové chiji veédét, jaka je Urove
sluzeb, které poskytuji v porovnani s ostatnimi.téfChse zlepSovat
prostednictvim gejimani nejlepsSich postifa nejlepsi praxe, které vedou
vytvareji vlastni systém benchmarkingu a snazi se nhptné partnery
pro porovnavani. Mistni samospravaiza tyto iniciativy podporovat
vytvoienim metodiky, vhodnych expertiz a pomociti phledani
odpovidajicich partnér

Predstavitelem tohoto pojeti je mafanadskdMBI (iniciativa tajemnik
v provincii Ontario) nebo britsk&IPFA Metric Benchmarking Clubs
(benchmarkingové kluby asociace municipalnitetdich a finatinika).

Na darovni Evropské unie se benchmarkingem a dalSimeitodami
zvySovani kvality veejnych sluzeb zabyvaIPA — Evropsky institut pro
vei‘ejnou spravu.

Druhou moznosti, zpravidla ne tak &Spou a samotnymicastniky méa
akceptovanou, jeenchmarking povinny, dany zakonem, ktery ma slouzit
k otewenému informovani wejnosti o kvali¢ poskytovanych sluzeb.
zaveden exter zpravidla pisluSnym ministerstvem, aibe byt vyuzivan
vici jednotlivym organizacim jako soubor pozadovangith. Tim je na &
vytvoien konkuretini tlak a benchmarking je mozno vyuzit namistiong
kontroly. Takovy systém je aplikovan riape Velké Britanii .

Oba pistupy k aplikaci benchmarkingu maji své vyhody evymody.
Exterré zavedeny benchmarking zaji§e (tast vSech wenych organizaci
a umoauje sdileni jejich zkuSenosti a informaci; existu§ak nebezpg,
Ze vysledky budou vyuZivany pouze zadavatelem @ néenci samotnych
organizaci.



‘ 2 MERENI VYKONU VE VEREIJNEM SEKTORU I

2.1 Metricky benchmarking

Zakladem benchmarkingu je ¢peni vykonu (tzv. metricky
benchmarking). Neni to vSak jen zji®vani udaj a dat o vykonech nebo
nakladech. Ziskanad data jéetha pevést na ukazatele a na zaklad
informaci z échto ukazateél potom vyvozovat zayy a provadt zneny.
To je podstata benchmarkingu, kterou v nejjednddps&lolg ilustruje
obrazek 1.

Obrazek 1Podstata metrického benchmarkingu

I
I - UKAZATELE
|
INFORMACE

ZMENY

Méreni vykonu je dilezité, protoZze umoiuje identifikaci nejlepSich

postufd.

Pro minimalizaci chyb je ptgba postupovat podl& zasad:

e MEfit, co je pro organizacitdezité;

e méfené hodnoty musi byt vsouladu s celkovymi aciail Ccili
organizace;

« meiené hodnoty musi sledovat to, co jéedité pro klienty (zakazniky,
ob¢any) organizace.



Je také feba zdraznit potebu precizniho vymezeni ,dopéavané
hodnoty vykonu“. Existuji negativnitixlady z praxe, kdy sefpméreni
klade hlavni draz na dosaZeni konkrétni hodnoty a nikoli na stadg cil.
Ziskana data pak nemaji pro dalSi rozbory valnynayz Informace
k dispozici sice jsou, ale n#gpivaji dostatné Kk ziskani novych
védomosti nebo porozumi metenym vykoriim.

Metoda benchmarkingu sefipméreni vykori organizace priorith
zant®iuje vice na vystupy nez na vstupy

PrFi méireni vykonu ve véejné spraw lze pouzivat mizné druhy
méritek. Jejich seznam fize byt dlouhy, nicméh ¢asto se stava, ze
zahrnuji ngtitka zdroji (vstupi) a jind pseudogstitka, kterd odrazi vykon
organizace pouze n#mo, pokud wbec. Mefeni vykonu je skutané
bezcenné, pokud se objevuje ve fér@olovanych, abstraktniatisel. Jeho
hodnota pichazi az se srovnanim relevantnich hodnot. Skatméritka
vykonu ve vaejném sektorulze rozalit do nasledujiciclityi kategorii:

=  meéFitka vykonia (vystupu);

= méfitka U¢innosti;

= meéritka efektivnosti (vysledku);

=  meéritka produktivity.
Jejich pouziti na iikladu nméstského #mdu, knihovny, oprav fiistroja a
naboru novych za#éstnand ilustruje tabulka 2.

Méritka vykonu pouzivand $ benchmarkingu byla vytwena pro

porovnavani sluzeb organizactddi, municipalit) a musi vypovidat vice o
¢innosti organizace {@adu, municipality) nez o pracovni &ai

zamestnand.

Méritka uc¢innosti (Casto vyjadené jako jednotka naklad nebo jako
jednotka produkovana z&stnancem za hodinu, dengsit, ...) znazatuji
vztah mezi sluzbami nebo produkty a zdroji nutniujajich produkci.

Méritka efektivnosti znazoiiuji kvalitu (nejen municipalniho) vykonu
nebo indikuji rozsah, v jakém jsou phy cile dané jednotky (organizace,
odboru, oddleni). Jejich BZznou formou jsou wgifitka Wasnosti a miry
uspokojeni obani — klient.

Méritka produktivity , prestoze jsou ve vejné spray uplafiovana
vzacreé, kombinuji slozky dinnosti a efektivnosti jednim ukazatelem (hap
pocet bezchyb#é vyiizenych Zadosti za hodinu).



Tabulka 2:Priklady zakladnich drulk méritek vykoni

Funkce /Cin

nost organizace

M éritko M éritko M éritko M éritko
pracovni naplné | Géinnosti efektivnosti produktivity
mestsky Gednik
pocet pocet hodin materialy materialy
pripravenych  |pracovnika schvélené schvélenée
materiati na stravenych p | pfi jednani obecni | pfi jednani
jednani obecni |ptipraw rady beze zrn obecni rady beze
rady materiati (v %) zmen pripravené
v poslednich
7 dnech (v %)
knihovna
celkovy olgh ok¢h knih na okeh knih oke¢h knih na
knih jednoho k celkovemu 1000 K¢ rozpaitu
zamgstnance rozpatu knihovny |knihovny
opravy istroji
pocet naklady na procento naklady na
opravenych opraveny pistroj| opravenych .bezvadr"
pristroja (v ks) | (v K¢) pristroja, které opravené
fungovaly bez pristroje
zavad k celkovym
v nasledujicich  |nakladim na
6 mesicich (v %) |vSechny
opravené
pristroje
zangstnanci
pocet Zadatdl o |naklady na jednuprocento novych |néklady na

praci

zpracovanou
Zadost o
zanestnani;
naklady na jedn
nové pracovni
misto

zanmestnand po
zkusebni liate
pracujicich
QUSPOkojive

v nasledujicich
6 mesicich

aspEsre zaplréné
pracovni misto
(. zamestnanec
pracuje
uspokojive

v nasledujicich 6
mesicich)
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Mezi zakladni kritéria pro spravny vyér m¢ritek vykonu pat:
* jednoduché zabezgeni skéru dat a jejich spravnosti;

» spolehlivost;

e srozumitelnost;

» dostupnost a s ni spojenéagnost;

» vylouceni duplicity;

» naklady na sk dat.

Zdroje Gdajua (dat) o vykonu je mozné ziskavat pomoci:
- existujicich S¢kni a zaznai
- sestaventasového zaznamu vykonu (s vyuzitim procesnich map);
- Udaji poskytovanych klienty (atany);
- hodnoceni (ratingu) provedeného zkuSenym exterdinomikem;
¢i kombinaci &chto zdroji.

V procesu mseni vykori je nutné rovaZz vyswtlovat jeho @el.
Zainteresovani za¥stnanci se mohou pouzivdménchmarkingu obavat
mohou se domnivat, Ze vysledkyii®ni vykonu mohou byt pouZity jako
zbrarg proti nim, budou znamenat ztratasu, jako irelevantri nevedouci
ke zlepSeni.

Dobré hodnoty vykonu jsou vSak vsouladu se strekgmi a
zakaznickymi prioritami, snadno se dosahuji a ydrzisou snadno
pochopitelné, slouzi ke zlepSovani, nikoliv k prog@éni, nejsou
Josvatné® a nejsou platné navzdy. Spravné a nesprachapani
benchmarkingu ilustruje obr. 2.

Benchmarking vzdy méfi dva zakladni parametry kazdéginnosti nebo
sluzby: CENU a VYKON (KVALITU)! Organizace m ize poskytovat
velmi levné sluzby, které vSak neuspokoji péeby klienta — obéani.

Mérreni vykomia maze byt shrnuto popularnindgsaterent zasad a rad:
1. Co se udla, to se zrii.
2. Co se zmii, Izeridit.
3. Ukazatele vykonu by sedty tidit zasadou SMARTA
4. Hodnoty vykonu umaiji zlepSovani.
5. Hodnoty vykonu by se nefty pouzivat pro trestani lidi, tj. nesy
by se nikomu ,omlatit o hlavu®.
Hodnoty vykonu nejsou koteym cilem.
Lidé se mohou na#&ienych hodnot vykonu obavat.
. Dobré hodnoty vykonu jsou provazany se strategickyan
zakaznickymi prioritami.

© N o

! SMARTA - anglicka zkratka slov ,Specificky", ,Nfitelny“, ,Dosazitelny”, ,Realny",
.vVe vhodnéméase” a ,Dohodnuty"”
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9. Dobré hodnoty vykonu jsou snadno srozumitelné.
10Hodnoty vykonu by ry méfit cinnost, jez produkuje vysledek,
nesmi ndfit jen tento vysledek.

Obrazek 2Co je a co neni cilem Gvah#ppouzivani benchmarkingu

< NESPRAVNE

. N . N

Jiné organizace maji NejlepSi srovnhavana
naklady na¢innost ....... organizace je 0 15%
0 15% nizSi. Musim lepSi. Divody, proc je
snizit naklady o 15%. lepSi jsou: ......c..oene e,

Pouziva tyto procesy:
Primérena cilova
hodnota vlastniho
vykonu je ..........

Tohoto vykonu Ize
dosahnout €mito
opatrenimi: ...................

2.2 V\ymezeni véejné sluzby

Viadk pripadi je pi pouzivani benchmarkingu nezbytné proveést
jednozné&né vymezeni vejné sluzby. Znamena to, Ze sluzbizZeme
charakterizovat pomoci jejich znaKviz tab. 3).Znaky musi byt pro
zakaznika zjistitelné Muzeme je rozéit na kvantitativni (zakaznikem
meftitelné) nebo kvalitativni (zakaznikem hodnotitetihn@orovnatelné).

Tabulka 3:Priklady obecnych znaksluzeb

Priklad znaku | BlizSi charakteristika
sluzby

Mistni - (vzdalenost od zastavek MHD a od parkeayist
orient&ni systém v budayvatd.),casova (nab doba

oteweni, p@&et trednich hodin tydhatd.), dostupnost prp
handicapované osoby, atd.

Dostupnost

12



Spolehlivost

Sluzba se provede v dohodnutéase (doBb), sluzba se
provede ve stanoveném standardu (spravnyimatem),
bez chyb a pravnich nedostaiwagiklad vysoky pdet
zruSenych rozhodnuti odvolacim organem vitgel
nizkou spolehlivost).

Cekaci doba

Dobacekani ve front, doba objednani. Obvykle se
hodnoti ptimérna hodnota.

Doba vyizeni

Doba potebna pro viizeni, nize zahrnovat takéekaci
dobu. Obvykle se hodnotijonérna hodnota.

Kompetence a

Schopnost zasstnand aplikovat znalosti, zkusenosti a

~

zpasobilost odbornost fi poskytovani konkrétni sluzby.
Prijeti, Vstiicnost, respekt, vlidnost, ohleduplnost, vhodnost
zachazeni a | obleieni a progedi, pée o zakaznika, znalost
porozungni individu&lnich¢i specifickych pani tiznych zkaznik
: Schopnost informovat a naslouchat zakaimila
Komunikace o : . ’ :
ob¢anim, vyjasreni podminek dialogu.
Jistota a Bezpe&nost budov a Zé&eni, kde je sluzba poskytovani
b financni jistota, dodrzovani hygienickychiqupisi (nag.
ezp€nost WC)
] Prostedi praktické ailjiemné pro zakaznika a pro
Prostedi T A
efektivni poskytovani sluzby.
Technické Vybaveni patebnou vypéetni a jinou technikou,
vybaveni kapacity, stav a stétechniky, zfisob udrzby.
Duvéryhodnost| Proslulost (imagejaduci organizace viejného sektoru

Znaky je vzdy

tireba definovat pro konkrétni sluzbu Fi definovani

znaki je vhodné dotazovat se zakazniko je pro ® dilezité, nebo se
alespa pokusit vcitit do ¢ekavani zakaznik Je pateba eliminovat stav,
kdy klient musi navstivit ¢kolik kanceldi ¢i sam si opabvat dokumenty,
které si nize zajistit samotnyiad. Tento znak ve vySe uvedené tabulce
chybi. V podstat jde o p@et navatv ¢i mist k vyrizeni Zadosti.

13



‘ 3 VYCHODISKA A CYKLUS BENCHMARKINGU I

3.1 Vychodiska a typy benchmarkingu

Odborna literatura v zemich, kde se benchmarkingveejné spray
vyuziva, uvadi nasledujici spol&na vychodiska pro pouZiti
benchmarkingu:

= objektivni hodnoceni provédé ¢innosti;

= vytvareni trvalého tlaku na zlepSeni;

= odhaleni oblasti, ve kterych je nutné zlepSeni;

» identifikace lepSich a kvaligjgich postup;

= zamereni na propojenost prodes vysledky;

» implementace z#my s cilem dosahnout zlepSeni;

» testovani, zda byla zlepSeni &Spa.

Je velmi €zké stanovitobjektivni hodnoceni provedené¢innosti a
vykoni organizace, a to i tehdy, jsou-ligfitelné. Je naip sedmdesatii
procentni spokojenost & se sluzbami dobryréi Spatnym vysledkem?
Jsou zmfené naklady na studenta zakladni Skoly vysokénizké?
Odpowd’ Ize v podminkdch wejné spravy nalézt pouze srovnanim
s jinymi institucemi, které poskytuji tytéz sluzbyi, standardem, pokud
néjaky existuje. Benchmarking se proto stav#leditym nastrojem pro
porovnavani a hodnocetinnosti mnohem objektivijSim zpisobem.

Tlak na zlepSenéinnosti v soukromém sektoru je vytea evazr trzni
konkurenci. Ve viejném sektoru chydici konkurence omezuje tlaky na
efektivrgjSi ¢innost organizaci. Benchmarkinguae byt povazovan za
alternativu trznimu procesu: informace o srovnatetn ¢innostech
organizaci mze byt dilezitou pobidkou pro jejich zlepSeni, pobidkéze
byt umocrna vazbou naifmé finartni ohodnoceni. Benchmarking tak
muzevytvaiet trvaly tlak na zlepSovani

Pro manazery a pracovnikya#ge byt, v rdmci celé organizace, obtizné
identifikovat oblasti, ve kterych je nutné zlepSeni a odkryt zasadni
problémy organizace. Préstinictvim benchmarkingu Ize v dané oblasti
verejného sektoru tyto problémy odhalit.

Organizace \J@jné spravy (nap obecni #ady) maji tendenci byt
konzervativnimi ve vztahu Kk postiup a procesm, které pouzivaji.
Benchmarking ma schopnogtentifikovat lepSi a kvalitnéjSi postupy

s cilem pebirat je a uplabvat je v praxi. Propojeni mezi individualnimi
postupy, celkovokinnosti a vysledky organizace nemusi byt vzdyacel
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jasné. Benchmarking se proteaméiuje na propojenost proces
s vysledky

Metoda benchmarkingu také naslédiestuje, zda provedena zlepSeni
byla UspéSnd Tato ¢innost, dilezita pro monitorovani implementace
piijatych zlepSeni, byvéasto slabym mistem jinych metéizeni, jejichz
cilem jsou strategie a zlepSovani.

Benchmarking Ize klasifikovat na jednotlivé typy podle uplainého
pristupu:

» porovnavani strategii;

» porovnhavani vykoi

* porovnavani procés

» funkeéni (druhovy) benchmarking;

= vnitini, vrejSi a mezinarodni benchmarking.

Porovnavani strategii (strategicky benchmarking) se pouZziva tehdy, kdyz
se organizace snaZzi celkoglepsit svowinnost, a to tim, Zze se zkoumaji
dlouhodobé strategie a obecnéspupy, které umoznily |épe fungujicim
organizacim dosahnout &gu. Zahrnuje zvazeni vyznamnych aspekt
vySSi Urove, jako jsou nap nové produkty a sluzby, Zmu v rozlozZeni
¢innosti, zdokonalovani dovednosti a roéagani kapacit pr@deSeni &chto
otazek. Tuto formu benchmarkingu je zvéa&ibtizné realizovat a jeji
prinosy se projevi v delSigasovém horizontu.i@d realizaci strategického
benchmarkingu je nezbytné provésgkihdné porovnani vykan

Porovnavani vykoni (vykonovy benchmarking) se uplaje v situaci,

kdy dan& organizace chce zjistit své postavenieddrm k vykonovym
charakteristikam sluzeb jinde. Partnery pro benckimg jsou instituce ze
stejného sektoru ekonomiky. V komieim prostedi je, kvili zachovavani

duvérnosti, pro spolkénosti EZzné prova&t benchmarking tohoto typu
prostednictvim obchodnich asociaci nebgetich stran. Tato forma
benchmarkingu je ne#in¢jSi a bude pravipbodobré vychodiskem pro
jakékoli postupy zagtené na celkovy chod organizace.

Porovnavani proces (procesni benchmarking) se pouziva, pokud je cilem
zlepSit utité procesy acinnosti zdsadniho vyznamu uwvnibrganizace.
Partnéi pro benchmarking se vyhledavaji mezi organizacekieré
provadiji podobnou praci nebo zaji§i podobné sluzby s nejlepSimi
praktickymi postupy. To vzdy obnaSi vytemi procesnich map pracovnich
postupi, aby bylo mozné provést porovnani a rozbor.

Funkéni ¢€ili druhovy benchmarking slouzi organizaci k porovnani s
jejimi protjSky vybranymi z @znych oblasti podnikatelského sektoru s
cilem nalézt zfsoby zlepSovani obdobnych funkci nebo pracovnich
postu. Jeho smyslem je nalézt in@wd moznosti vedouci ke zlepSovani a
- pokud mozno - v &kterych gipadech k radikalni zémeé k lepSimu.
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Procesvnitiniho benchmarkingu zkouma tzné subjekty v ramci jedné
organizace. Hlavni vyhodou tohoto postupu je to,lz&e snadno ziskat
informace ¥etre citlivych Gdaji a Ze Ize vytviit standardizovana data.
VnéjSi benchmarking je obdobny jako vnihi benchmarking, avsak
poskytuje pilezitost Wit se od &ch organizaci, které pgatke Spéce. Melo

by byt Zejmé, Ze vSechny praktické postupy nebude moZzr@meaticky
piejimat od jinych instituciMezinarodni benchmarking se pouziva tam,
kde se partrie vybiraji z tiznych zemi vzhledem k nadnarodni povaze
organizace nebo sluzeb.

V praxi se pi hledani nejlepSich posttipa proces vétSinou pracuje
s kombinaci rgkolika typd benchmarkingu. Zpotatku se aplikuje
metricky (vykonovy) benchmarking, na ktery navazigenchmarking
proces, a v konéné fazi lze porovnavat strategie.

3.2 Benchmarkingovy cyklus (proces)

Benchmarking je neustale opakujici se proces, gpisobtizeni znén a
cesta k trvaléemu zlepSovani. Organizace OM&hchmarkingovy cyklus
popisuje v sedmi krocich znazorgnych v obr. 3:

Vybér ¢innosti/oblasti pro benchmarking.

Vypracovani profil sluzeb.

Shkér a analyza dat o vykonu.

Stanoveni pasma vykonu.

Identifikace nejlepSich postiip

Vypracovani strategii pro porovnavani.

Vyhodnoceni vysledka proces.

Obrazek 3Benchmarkingovy cyklus

NogRODME

Evaluate Outcomes
and Process _

Select Programs for
Benchmarking

Develop
Emulation
Strategies

Develop
Service
Profiles

Assess Best

Braclicas Collect and

Analyze Data

Identify Best
Performers
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Tento obrazek znézimwje metodiku benchmarkingu OMBI v sedmi
krocich a ukazuje, jak tyto kroky a nezbyttié@nosti, které zahrnuiji,
vytvéreji plynuly cyklus vylru, nereni, analyzy, implementace #ma
kontroly vedouci k vysoké kvadita vynikajicim sluzbam.

1. krok Vylér ¢innosti/oblasti pro benchmarking
Vybér sluzby pro porovnavani je prvnim
krokem. Je ieba zvolit sluzbu nebo
¢innost, kterou lze wfit. Zakladem
\ (davodem) vykru mize byt mnoho
1. Select Service faktori, nag. velky paet stiznosti a
dor Bencnmandns reklamaci, vysoké néaklady nebo jiné
problémy ve vykonu.

2. krok Vypracovani profifi sluzeb

: Tento krok umo#uje |épe porozust
sluzke (¢innosti), pro 82 ma byt proveden
benchmarking. Pokud ma byt dana sluzba
dukladre¢ analyzovana, je vyhodné vyuzit
nékteré nastroje mapovani proéesag.
logické modely a kalkulaci nakladpodle
¢innosti. To umozni navrhnout vhodné
ukazatele vykonu (pokud j€Sheexistuji).
Ukazatele by rly umoznit ziskat o sluzb
zevrubné a relevantni informace.

2, Mép Services
Using Logic Modgls

3. krok Skér a analyza dat o vykonu
V tomto bod se provede s dat o sluzb
(programu), ktery vychazi z ukazdiel
vykonu stanovenych vipdchozim kroku.
Tento krok niize byt pondrné casows
B csiicct and Anal | narainy v zavislosti na tom, o jakou sluzbu
3, yze . : Y ,
Performance Data jde, a jak snadno se data ziskavaji. Sebrana
| : > data se analyzuji. Tato analyzauza
zahrnovat vzorce dat, nejniz&i nejvyssi
naklady, vysledky pgizkumu spokojenosti
zakaznik apod.
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4. krok

| 4.\dentify the Best

—._Performers

5.Assessthe
Best Practices

6. krok

- Best Practices

7.krok

| /7. Evaluate Outcomes

and Processes.

18

6. Emulatethe |

Stanoveni pasma vykot

DalSim krokem po dokaeni analyzy dat
je stanoveni pasma dobryati alespa
piijatelnych vykorii. Nejprve je teba
stanovit kritéria pro vymezeni tohoto
pasma. Knim se pak fipazuji data
v sodadnicovém systému, aby se zjistilo,
kdo m& nejlepSi vykon nebo patdo
skupiny nejlepSich.

Identifikace nejlepSich postui

V tomto kroku se zjifuje nejlepSi postup.
NejlepSi postup je preferovana metoda
poskytovani sluzby (realizac&innosti)
zalozend na provazanych hodnotach
spadajicich do pasma vykonu. NejlepSi
postupy se stanovi na zakéalombinace
nakladi a / nebo kvality.

Vypracovani strategii pro porovnavani
DalSim krokem je zpracovani strategie pro
porovnavani. Je protdeba velmi podrokh
prostudovat nejlepSi postup. Je nutné
zvazit jeho eventualni modifikaci (pokud je
zapotebi) a pizpasobit ji potebam a
moznostem dané organizace Vv ramci
navrhu podrobného procesu implementace.

Vyhodnoceni vysledka procesi

Tento krok zahrnuje monitorovani nov
zavedeného nejlepSiho postupu pro &jist
zda se hodnoty vykonu programu nebo
sluzby zlepsily. Hodnoceni ine trvat dost
dlouho, nez se ne@v zavedeny nejlepsi
postup ,usadi“, takze zpéatku jeho
hodnoty nemusi i#esr® odpovidat
pozadavkm.



‘ 4 NEZ ZACNETE S BENCHMARKINGEM I

4.1 Zasady benchmarkingu

Pokud se organizace chce pustit do benchmarkingla by byt schopna

odpovédét na nasledujici otazky

» Na¢ vlastré pottebuje gco srovnavat?

« Je fripravena se patit s ostatnimi Gastniky o dosazené vysledky?

e Je si ¥doma toho, Zze benchmarking je proc&sso¥ nara@ny a
nakladny jak finating, tak personakf®

» Pxijme zavazek realizovat vystupy benchmarkingu?

V piipack, Ze alespdjedna z odposdi zni ,Ne“, nEla by dotg¥na instituce
pouZziti benchmarkingu jeSjednou zvazit.

Pokud se fes ¥domi nargnosti benchmarkingu s touto metodowres
pak je vhodné postupovat chronologicky podle olwatkzk

Obrazek 40d planovani po aéni plan

POSTUP
BENCHMARKINGU

I 1
1 2 3

PLANOVANI SBER AK CNi
A PRIPRAVA A ZPRACOVANI DAT PLAN
A INFORMACI

Kromé zodpow¥zeni vySe uvedenych, je dalSi otazkou ke zvazendeesu
piipravy a planovani benchmarkingu stanoveni ramce, ve kterém se
organizace chce pohybovat. Bude taianost probihat na celostatni,

v s

Obtiznym krokem rnize byt i vylEr vhodného partnera pro srovnavani.

Zadna organizace neni zpravidla &lerovnatelna ve viech dimenzich

svych aktivit, je proto dlezité brat v tvahu celkovou funkci, ne jen

jednotlivé aspektyc¢innosti organizace. Lze se setkat i s problémem
ziskavani relevantnich informaci o partnerovi.

Zaroveil bude také nutné udrzet si podporu vedoucich prakbwlastni
organizace, aby bylo zaj&to vloZeni paebnych organizaich,
personalnich a finagnich zdrof.
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Koneiné musi existovat celkové posouzeni procesu benchingarkjakym
zpasobem zapadne d@inéhorizeni organizace a jak bude financovan.

s

NejdalezitejSim krokem pi sbéru a zpracovani dat a informacije vyker
vykonnostnich ukazatiela indikatofi. Nelze spoléhat na jeden ukazatel, je
nutno zvolit celou Skalu ukazatelaby byl podan celkovy pohled na
vykonnost organizace. ulezitou otazkou je, jaky typ vykonnostnich
ukazateh bude pouzit. Bzné se vyuzivaji ukazatele hodnoceimmnosti,
vystupi a kvality sluzeb, mnohem obtig&i je neteni (Einka ¢i dopadi.

Nemért dilezitym prvkem je porovnatelnost vykonnostnich wtah, bez
ohledu na typ zvoleného ukazatele. | velmi jednbéuakazatele (nap
naklady na jednotku vystupu) nemusi byt mezi orgeemi srovnatelné,
pokud pouZivajitrzné metody evidence a/neb&etnictvi.

Stejre tak je obtizna porovnatelnost u ukazat@inka. | v piipac, Ze ol
organizace poskytuji stejnou sluzbtizmé &inky a dopady zavisi n&adk
ekonomickych a socialnich fakfgr které ona sama neouivje. Pro
aspsSné uplaténi benchmarkingu je nutné i propojeni vyshkedk
s procesem. Stanoveni vykonnostnich ukazajel nedostaineé, pokud
neporozumime procesu, ktery vedeiknym vysledkm a vykorim. Ty
mohou byt zpsobeny prag vnejSimi faktory.

Zasadni vyznam ma shroménd uziteenych adaj od zi&astrenych stran,
aby ziskané informace sfigaly na solidnim zaklada tvdily vychodisko

pro vlastni kroky ke zemé. Je nezbytné, aby Udaje, které budou ziskany a
pirevedeny do podoby informaci pro management, skétevedly ke
zmeng, a nestaly se pouze jinou formowbdat.

Analyza vyslednych hodnot ukazdtehusi umozZznit ufit, co jsou dobré a
co jsou nejlepSi praktické postupy, které pak lzevest do podoby
akénich plana.

Akéni plan uvadi konkrétni vystupy, kvantitatévrvyjadiené zniny,
terminy, kdy takovych zem bude dosaZzeno, a také jakymigpbem Ize
tyto zmeény nefit. Je Zejmeé, Ze do planu jedba zapracovavat igrézné
zmeny srovnavanych dat, tj. plan nesmi byt chapan jmdnorazovy
dokument, ale spiSe dokument, kter§zm reflektovat vyvoj a zemy.

Zawrecnou (ale nikdy nekafici) ¢asti benchmarkingu je realizace &m
potiebnych ke zlepSeni vykénJakmile jsou stanoveny cilové vykony pro
budoucnost, je dalSim Ukolem zajistit, aby orgacezakuténé piijala
zavazek zrénu proveést. To vyzaduje neustalé zapojeni vSeam skteré s
timto procesem maji co ddinéni, tj. politika, vedoucich fednik,
personalu a zakaznik(klienti) - obcani, protoZe pouze tehdy, kdyz
existuje skutény zavazek &ci zmenit, je Sance na dosazeni plnékimpsu
benchmarkingu.
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Pro uspéch benchmarkingu je nutné zajistit nasleduijici:

1. projekt musi mit oporu ve vedeni organizace, kigoamize (i
zmenach politiky dadu, jenz budou soéasti procesu;

2. do procesu musi byt zapojentigiuSni zardstnanci dadu a musi
piijmout zmeEny za své, jinak se atny nemusi pod# prosadit na
provozni urovni;

3. kultura organizace musi byt takova, aby se lidé ritického
srovnavani ¢ili a necitili se jim ohrozeni; pokud zma zmsobi
rozkol a vyvola pocit ohrozeni, z&stnanci se ji budou branit a
budou mat vesSkeré pokusy o zlepSovani;

4. pokud ma byt pla vyuzita hodnota benchmarkingu, musi se
benchmarking omezit na dity pocet klicovych ¢innosti v ramci
organizace;

5. prosazeni zémy na zaklad porovnavani je projekt, ktery vyZaduje
fadné projektovétizeni s pidélenim odpo¥dnosti a podrobnym
planem;

6. jakmile jsou stanoveny cile zlepSovani, j@edité fidit fungovani
Uradu tak, aby finosy znén byly vidét, a aby bylo mozné je ,prodat”
(nabidnout) zakaznikovi - ©¢&novi, manazém i prislusSnym
zamgstnan@m.

Ptinos benchmarkingu spiwd ve znén¢, kterd vychazi z informaci
poskytnutych organizacBenchmarking sam o sob ke zméné nevede
Musi byt sodasti celkové snahy o zlepSovani sluzeb.

Vedouci pracovnici museji byt Fipraveni na zmény vyplyvajici

z benchmarkingu. Informace, které budou z procesu ziskany,
nevyhnutelg povedou k tomu, Ze lidé budou nucenémib své metody
prace a tit se ze zpsobu prace ostatnich. V prvnich letech benchmauking
museji byt organizace (napobecni tady) gipraveny na z@nu svého
stylutizeni a metod poskytovani sluzeb, pokudijchyuzit prinodi, které
tento proces nabizi. Instituce se totiz nepoustibdochmarkingu ki
tomu, aby si potvrdila svou vlastni dokonalost.

Proces benchmarkingu neslouzi jen k pozvednutiéth, kterym jde
,Néco hire“, na Uroven téch nejlepsSich, ale ke zlepSertinnosti vSech
organizaci pros¥ednictvim vymény napadi a poznatki.

Dulezité je c¢asovy harmonogrambenchmarkingu neusgchat. Je

nepravdpodobné, Ze bude dosazen@&jakych vyznamnych ifpnosi

v kratkém¢asovém horizontu; vedeni organizace yoprezentovat tento
proces uz od raného stadia jako dlouhodoby.
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4.2 Eticky kodex benchmarkingu

Pti aplikaci benchmarkingu je uziteé, aby jednotlivi partitenasli shodu
ve vzajemném fistupu v podod tzv. etického kodexu vymezujiciho
zakladni pravidla komunikace, vztaha poskytovani informaci. Lze
namitnout, Ze se pracuje s daty a udajteygmi. Bchem procesu
benchmarkingu si vSak parthezajemré oteverg a s divérou vynenuji
fadu informaci, které, jsou-li "vytrzeny z kontexta"interpretovany bez
vzajemnych souvislosti, by mohly v dit§ch piipadech poskodit dobré
jméno toho, jenZ je poskytl, resp. jeho organizatdéchto divodi se
zejména zpeatku prezentuji vysledky a datatipéierg "anonymni®
formou. Je pak na rozhodnuti jednotlivéli@sinika benchmarkingu, zda a
jakym zpisobem, zviejni ,sva“ data. Po ,vylathi“ dat a ukazatél (a
potvrzeni jejich spravnosti) $ada @astnilki benchmarkingovych projekt
nebrani jejich zviejréni pro &ely predavani dobré praxe i mimo projekt.

Eticky kodex benchmarkingu jsou zasady chovani i provadéni
srovnavacich studii.

Vzorovy eticky kodexje zpracovan na zakladevropskych zasad chovani
pii provadni srovnavacich studii (benchmarkingu) a vychaaiSembec#
uplatiovanych ,Zasad chovani* prosazovanych Mezinarodsitediskem
srovnavacich studii (International Benchmarkinga@itgghouse).

DodrZovani&chto zasad je mozné popgaimoci Sesti principa:

1. Princip pripravy

1.1 Cas partner, ktef se srovnavaci studigastni, vyuZivejte co nejlépe
— dosahnete toho tim, Ze se na kazdé jediddnt pripravite.

1.2 Pomozte partnerovicastnicimu se srovnavaci studie i$pmavou,
poskytréte mu dotaznik a program jednani.

2. Princip kontaktu

2.1 Respektujte firemni kultury partnerskych organi a pracujte
v ramci vzajemi dohodnutych postuip

2.2 Pracujte s kontaktnimi osobamicemymi pro praci na srovnavaci
studii s partnerskou organizaci.

2.3 Dohod#te se s kontaktni osoboucanou pro praci na srovnavaci
studii, jak bude &hem provadni srovnavaci studie probihat
komunikace a kdo bude za co odpdny. Owite si, zda si v této
otazce vzajenmhirozumite.

2.4 Budete-li pozadani o poskytnuti jména kontakioby, vyZadejte si
svoleni dot¢né osoby, nez jeji jméno datekomu k dispozici.

3. Princip vymény
3.1 Bulte ochotni poskytnout stejny typ informaci, jakypsatnerovi ve
srovnavaci studii sami pozadujete.
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3.2

3.3

Dbejte na to, aby vzajemna komunikace byla hoddzaéatku
srozumitelna, aby bylo jasné, kdo coekava, a aby sei@deSlo
nedorozumnim; o provadni srovnavaci studie se snazte vzbudit
vzajemny zajem.

Bul'te oteveni a vyjadujte se jasé

4. Princip diavérnosti

4.1

4.2

Zjiseni vyplyvajici z provaghi srovnavaci studie povazujte za
informace, které osoby a organizace zapojené dmaéwaci studie
pokladaji za @vérné. Takové informace neddjte tretim stranam
bez edchoziho svoleni partnera ve srovnavaci studiryktam tyto
informace sdlil. Budete-li o takovéto svoleni zadat,¢Hd jasr,
jaké informace chcete &it tieti strag a kdo tatofeti strana je.

(ast organizace ve srovnavaci studii je dobrovolndinarna a
informace o jeji Gasti nesdlujte bez jejiho pedchoziho vyrozusmi
tiretim stranam.

5. Princip zakonnosti

5.1

5.2

5.3

5.4

Vyskytnou-li se fipadné nejasnosti ohletireakonnosti jakékoli
¢innosti, néli byste se poradit s pravnikem.

Vyvarujte se ziskavani informacitigpbem, ktery by se dal vykladat
jako nespravny, a vyvarujte se poruSeni nebo dayamuirétu

k poruSeni povinnosti zachovavatcemlivost.

Nevyzrazujte ani nepouzivejte zadibigadné informace, které mohly
byt ziskany nepravym #gobem, nebo informace, které byly
vyzrazeny ®&kym jinym, kdo porusil povinnost zachovavat
micenlivost.

Jako konzultant, Kklienti kdokoli jiny negedavejte informace
zjisSténé kEhem provadni srovnavaci studie jiné organizaci, aniz si
naged opatite svoleni svého partnera ve srovnavaci studbea
toho, abyste se n&gd ujistili, Ze data jsowadre ,zamaskovana“ a
anonymni, aby byla chréna totoZnost €astniki srovnavaci studie.

6. Princip splnéni

6.1

6.2

Veskeré zavazky i8i svému partnerovi ve srovnavaci studiitel
as.

Snazte se provést kazdou srovnavaci studiipk&ogenosti vSech
partnefi Uc¢astnicich se této srovnavaci studie — tak, jak bylo
dohodnuto.

Tento eticky kodex neni pravré zavaznym dokumentem Ugastnici
kazdého projektu benchmarkingu byélmvelmi podrobré projednat
uvedené zasadyfip. je upravit podle podminek projektu, a nasledse
nejen zavazat k jejich dodrzovani, ale skute® je bithem projektu
dodrzovat.
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5 VZTAH BENCHMARKINGU K DALSIM
METODAM KVALITY

5.1 Vztah benchmarkingu ke CAF

Model CAF je odvozen z modelu EFQM pro pelby veejné spravy a je
vysledkem spoluprace ministi Evropské uni€ odpowdnych za
Verejnou spravu.

Co tedy zkratka CAF znamena?

g The CommonAssessmerftramework
E = Spole&ny rdmec pro hodnoceni

COMMON ASSESSMENT
FRAMEWORK

CAF je cesta k efektivnimu, kvalitnimuéi vykonnému Giradu ¢i jakékoli

organizaci véejného sektoru. CAF je talaesta k adu ,dobré sluzby".

Tedy k vykonnému iadu, ktery ma&pokojenézakazniky, obany, ale take

zantstnance. Pr&¥ Je to tim, Zze model CAF:

= Je spol&ny (Common) nastroj pro inovace a zlepSovani (kvality,
efektivnosti a vykonnosti fadu, stejd jako spokojenosti jeho
zakaznik) vSech drub organizaci viejného sektoru v ramci celé
Evropské unie.

= Je sebehodnoticiAésessment) metodou — umaje provést bodové
hodnoceni dosahovanychcila (vysledki), které dad dosahuje
k obtanim/zakaznikm (nag. jejich spokojenost), k zatstnan@m
(produktivita, spokojenost atd.), k vysléalk vliivu na zivotni prosedi
a vlivu na spolénost, ke kifovym vysledi&m vykonnosti. Stej# tak
umoziuje provest ihodnoceni gedpokladi pro dosahovaniéthto
vysledki.

= Je ramcem (Eramework) pro efektivni, kvalitni, vykonné vedeni a
fizeni Gadu, pro strategicke i operativni planovani, fiereni lidskych
zdroja, fizeni partnerstvi a zdifgj proces, inovaci i znén. CAF je také
ramcem pro hledani a dosahovanéddiych cili (vysledka).

Model je zaloZen na provedesgbehodnoceni deviti kritérii(viz obr. 5).
Téchto 9 kritérii tvdi rAmec modelu CAF.& z nich se tykredpokladi
pro dosahovani vysledk(tedy jak musimeidit, jak uplatiovat strategii,

’Anglickou  origindlni verzi publikace CAF Ize stdhno na adrese
www.2qgconference.orgCeské vydani CAF a dalsi informace Ize ziskat naondb
Modernizace viejné spravy, Ministerstvo vnitra Ceské republiky
(www.mvcr.cz/odbor/moderniz/koncepce/kvalita.htmlpebo na webové strance
Narodniho inform&niho stediska pro podporu jakosti (www.npj.cz).
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jak motivovat afidit zaméstnance, jak pracovat se zdroji a budovat
partnerstvi, jakidit procesy)Ctyii kritéria se tykaji dosahovani samotnych
cila (vysledki) vac¢i zakaznikm/obianim, zamgstnaném, vlivu na
spole&nost a zivotni progedi, klicove vysledky vykonnostiiadu.

Obrazek 5Zobrazeni modelu CAF

Piedpoklady S Vysledky N
3. Zaméstnanci “ :
o (Fizeni lidskyct |4 o [zamistanc
zdroj i) vysiedky
Velden = > s 9.
(zpiisob ¢ 2 Strategie Proces) 6. Ob¢ané/ Kli ¢ové
spstérrc L1 a Iénovgn 4| (Fizen 4¢| zAkaznic- 4k vysledky
P?'/zenD P procesi vysledky ¢innosti a
a a zmen) a vykonnosti
] 8. Vliv na
o 4 F;azrg;g.r:tv' * & spolenosi-  4p
) vysledky

Inovace a eni st

.lnovaci a weni se" je teba chapat zvl&wve smyslu teni se od druhych
— tedy benchmarking nebo benchlearning.

Jednotliva kritéria se skladaji ze subkritériécft je celkem 27) a ty
z jednotlivych pikladi otazek (indikatar). Model ma cca 250 fikladi
(otazek).Clereni kritérii na subkritéria a otdzky zobrazuje dhr.

Obréazek 6:Clenéni kritérii pifedpokladi na subkritéria(podle P. Staese)

Kriteria
VEDENT 14
(zplsob a systém Fizenid > 13
1.2
1.1 T
STRATEGIE wﬁ'j’e
2 & ' P
PLAITO WV ATT -

ZANMESTNANCI ‘

3 Fizeni lidskych zdroji - .
Oblasti vyzadujici pozornost:
Iy —— Priklady (ind 1’kat0ry)
4 = (nepovinné)
ZDROJE = dobra praxe

FPREOCESY
s (fizeni procest a zZmén)
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Po ukonteni sebehodnoceni CAF by #h nasledovat benchmarking
ktery by n&l mit dva aspekty:
a) porovnani vysledki v databazi EIPA®:
dosazené hodnoceni instituce vyplni do on-line toéwe, ktery je
dostupny na internetové strance organizace a dospamovnani
S pimérem, coz samo o sdldava impulsy pro nalezeni oblasti pro
zlepSovani;
b) skuteéné porovnavani za éelem nalezeni dobré praxe:
za tim @&elem je teba vyhledat partnery, Kieprosli hodnocenim
CAF a maji podobny rozsatinnosti; vyhodou benchmarkingu,
ktery nasleduje po aplikaci metody CAF je skotst, Ze
organizace, které se budou porovnavat jiz za set@udw nar@né
etapy: dohodu o metodice (tou je CAF) a proveddxdy dat dle této
metodiky (tedy vysledky dilch kritérii CAF).

Benchmarking by # zafinat u kritérii vysledka — tedy dosahovanych
cila (kritéria 6 az 9). Jde hlagno provedeni analyzy, zda organizace
nalezla kléové oblasti cii (vysledki). Nasled® je dilezité porovnani
skute&nych dosazenych cilovych hodnot (vyslédkDuvodem je zjistit, co
pomohlo nejlépe hodnocenymragiim dosahnout tyto cilové hodnoty
(vysledky). Za ki¢ovy vysledek ma byt vzdy povazovano to, co zajima
ob¢ana nebo zakaznika (tedy ne to, co sega@bbdnoti).

5.2. Vztah benchmarkingu k modelu excelence EFQM

Jak jiz bylo uvedeno, model CAF je odvozen (inspary modelem
excelence EFQM. CAF ma slouZzit ke zlepSovarieyeeho sektoru a na
rozdil od modelu EFQM je &n zdarma.

Model excelence EFQM bylipdstaven v roce 1992vropskou nadaci
pro management kvality (zkratka EFQM — The European Foundation for
Quality Management). EFQM byla zaloZzena v roce 138fhAacti
vyznamnymi evropskymi spaleostmi. Nyni ma EFQM iges nez 700
&lena z vice nez 50 zemi celéhossa/.

Vizi EFQM je poma&hat vytvaret ,svét, ve kterém evropské organizace

vynikaji“. Nadace EFQM usiluje ,bytidici silouudrzitelné excelencev
evropskych organizacichNadaci tedy jde o posilovani a razsiani

* EIPA (European Institute of Public AdministratioByropsky institut pro i@jnou
spravu, www.eipa.nl)

* Informace o modelu EFQM pro ¥&nou spravu je moznéerpat z publikace ,Model
excelence EFQM - verze proiegny sektor” kterou vydalo Informéni stedisko pro
podporu jakosti (www.npj.cz). Radu informaci Ize také nalézt na
www.csg.cz/cz/efqgm.asp ze stranek nadace EFQM (www.efgm.org).
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hodnot excelence (vyjintaosti). Za tim Gelem vyvinula model excelence
EFQM. Nadace takédi a dohlizi na proces udilentyropské ceny za
jakost* (zkratka EQA - the European Quality Award).

Na prvni pohled se model EFQM velmi podoba modehir (Rozdilem je,
Ze jednotliva kritéria maji stanovenu vahu v %. Mlooha9 kritérii , které
tvoti ramec modelu excelenceétPz nich se tykapiedpokladid pro
dosahovani vysledk(tedy jak musimeidit, jak uplatiovat strategie, jak
motivovat aridit zameéstnance, jak pracovat se zdroji a budovat partvierst
jak ridit procesy) a vlasthmonitoruje to, co organizaceld.

Ctyri kritéria se tykaji dosahovani samotnydili (vysledki) vigi

zakaznikm, zam¢stnan@m (lidi v organizaci), u¢i spole&nosti. Posledni
kritérium se tyka kbovych vysledk vykonnosti. Snahou je vytigt

takové prosedi, abychom dosahovali excelentni vysledky.

Model EFQM je zobrazen na obr. 7.
Obrazek 7Zobrazeni modelu excelence EFQM

Predpoklady Vysledky
D D
Lidé Lide
’ 9 % v;'/sledky9 %
1 ]
i Politika - | | Zéakaznici Kli éove
Vedeni . Proces ’
& strategi / vysledky
m g8 % vyslledkyzo% vykonnosti
Partner_stvi Spolenost

< - ‘
Inovace a weni st
Pro hodnoceni se pouziva hodnosgstém RADAR Sklada se zeétyr
prvka: Uréi vysledky (R - Result), kterych ma byt dosaZzeno. Naplanuj a
realizuj svépristupy pro dosazeni vysledk(A - Approach).Aplikuj tyto
piistupy uvnit organizace (D -Deployment). Prow# hodnoceni a
pirezkoumani(A — Assessment, RReview).

®> V Ceské republice byly prvky modelu EFQM zavedeny vatgch PolicieCeské

republiky. V rdmci projektu bylo sebehodnoceni EF@bddacovano na tzv. 14 pilotnich
mistech. Projekt byl realizovan v obdobi 11/2002 @&®8/2004, blize viz

www.mvcr.cz/policie/phare/konf_policie.html.
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5.3 Vztah benchmarkingu k metod BSC

Metoda Balanced Scorecard (,BSC*)teSi strategickou i operativni
rovinu fizeni a pomoci souboru vyvazenych ukazajelusili organizace
nasngrovano (coz je vyznamneé pro tuto metodu) stanovesiyinem.

BSC napiuje pouwku, Ze gn tam, kde je veSkeré usili siFovano jednim
smérem, se mohou vykonat skut&né velké \&ci. Jedna se sice o staré
réeni, ale malo organizaci igného sektoru to dokdze v praxi uptatat.
BéZre se stava, Zéasto nejsou vyjasny priority a stanovené strategie Si
navzajem odporuji. Neefektivhost tgmobuji i dalSi faktory: Bkde neni
jasné, co je povazovano za &sip nebo jaké jsou cilové hodnoty, jinde
opakova® uprednostuji naléhavé, ale &kdy nedilezité ci. Misto
prevence se provadi ,haSeni pdZa rada dalSich probléimV tom vSem
by nam spravauplatrena metoda BSC &a pomoci.

Problém protichdnosti vytgenych strategii je znazamm na obr. 8 az 10.
V odstrarni tohoto neSvaru ize BSC, ale také strategicky benchmarking,
vyrazré pomoci. Obr. 8 zobrazuje jednotlivé Uréwiizeni.

Obrazek 8Jednotlivé Urovi iizeni n¥stadi kraje

Urovei: zastupitelstvo a rada

Urovei: vedeni niste

/ /( Uroveii: vedouci odbar, feditelé organizac
/ /< Urovei: pracovnici

Obvykly stavéeskych, moravskych a slezskyckisnje situace (ilustrovana
obr. 9), kdy si jednotlivé koncepce a strategi§af® na Urovni rista
odporuji. Nejsou ve shédse strategickym planem. To ma sabegire
velmi negativni vliv na vykony iadu, gispivkové ¢i jiné organizace
meésta. Jednotlivi vedouci a pracovnici postupuji eagllych ,resortnich”
koncepci. Odmitaji akceptovat poZadavky svych Koldbajici své
Jsesortni* koncepce), protoze by se dostali do ovap se svymi
Jresortnimi“ koncepcemi. Tak se nédad mize stat, ze odbor socialnich
véci postupuje dle koncepce romské integrace, algetav rozporu
s koncepci prevence kriminality (kterou haji odiB&plstvi). Ritom obe
koncepce byly v minulosti schvaleny zastupitelstvarnsou v rozporu se
strategickym planem (vzniklym pogd, ktery tuto problematikuiesSi
jinak.
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Obrazek 9Spatr¥: strategie a koncepce si odporuji

Diki koncepce je jiz na arovni zastupitelstva
¢i radyv rozporu se strategickym planem.

To zcela logicky na nizSich urovnichgwobi
zmatek — jednotlivé dokumenty se nepodporuji
nebo si dokonce odporuji. To se promita do
aktivit, ¢innosti, struktury ...

Disledkem je

nizka vykonnost, kvalita, vySSi naklady!!

Na obr. 10 je graficky zobrazeno sesouhlasenéialiil koncepci se
strategickym planem a zruSeni ndgpbhych nebo igzitych dokumerit
Vykonnost, kvalita, efektivnost se vyraznepsi.

Obrazek 10:Spravre: Dil¢éi koncepce jsou na vSech drovnich v souladu
se strategii

h Diki koncepce je na Grovni zastupitelstia
radyv souladuse strategickym planem.

/ / / w | Je —li strategie spragruplatréna, jsou aktivity,
" | procesy, plany, struktura na nizSich arovnich s ni
/ / / / v | v souladuCili niz&i Grovre podporuji strategii na
» | Grovni mésta. To ma vyraznkladny vliv na
//‘ / / / / \ V vykonnost, efektivnost, kvalitu atd.
Timto byl vys¥tlena jedna ze silnych stranek spréwplatréné metody
BSC - zaji&tni podpory strategii ze vSech arovni organizace.
Jadrem metody BSC’ je soubor vyvazenych indikatorPred uplaténim
metody BSC jefeba si vyjasnit vizi a strategické priority. Ukolenetody
neni stanovit vizi a strategie, ale zajistit jejicdplreni.
Na vizi a jednotlivé strategie dsta, kraje neboradu pohlizime zétyr
perspektiv, které musi byt vyvazeny:

= nejprve si musime vyjasnit, zda znameipby a @éekavani naSich
obc¢ani ¢i zdkaznik, zda vime, co chiji a co je teba udlat, aby byli

® Autori metody jsou S.Kaplan a P.Norton. Metoda vznikldSA a je pouzivana nejen
v USA, ale i v Evrop, a to s velkymi usfthy v podnicich i viejné spray. Nazev
metody se dotesStiny bu’ nepgeklada wibec nebo se setkavame s nazvy ,Metoda
vyvazenych ukazatél nebo ,Metoda vyvazeného usghu“ apod.
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spokojeni, coZz jsou otazky, které flado oktanskézakaznické
perspektivy;

= v dalSim kroku je pé#eba vyjasnit témata tykajici §eanénich véci,
jaké zdroje pdtbujeme, abychom naplnili svoji vizi (a strategie)
sowasreé uspokojili zakazniky/otany;

= dale je teba identifikovasystém procea, kterymi zajistime dostatek
zdroja a spokojenost zakazmitobcani;

= dulezité je roviZz nezapominat nast auceni se Tedy vyesit, co se
musime natit, abychom vse zvladli.

Logiku metody BSC vysitluje obr. 11.
Obrazek 11Metoda BSC pro organizace k&ného sektoru

Vime, co chiji ob¢ané? Co musime
udélat, aby byli spokojeni?

Cyklus zlepSovani
strategického
planovani

Ob¢anska
(z&kaznicka)

, Jaké zdroje musime
perspektiva

zajistit, aby byli obané
spokojeni?

Finareni
perspektiva

Perspektiva
uceni se a
rastu

STRATEGIE

Co vSechno
musime natit,
abychom to zvladli?

A 4

Jakymi procesy zajistime
spokojenost otam a
dostatek zdrai?

Perspektiva
internich
proces

Metodu BSC Ize uplatnit v samosprag. Umoziuje vytvareni gehledné
strategické mapy na jedné staformatu A4 (viz obrazek 12). Nat®
strategické mapy jerize mésta. Pokud ma vedenirqustavu o vizi a
smerovani (v tomto mze velmi pomoci uplatmi mistni Agendy 21), je
trebarici, jakym zmgisobem chce oné vize dosahnout, tedy jaké stanovuje
strategie (priority - druharada ovét).

Strategicka témata jsou syceperspektivou olfana a zakaznika. Zde se
vyskytuji témata jako jsou motivujici pracovrilpzitosti, dostupné sluzby
a p&€e, moznosti pro zdravy zivotni styl, odpovidajigdleni, prevence a
bezpeénost atd. Aktivity pro oany/zakazniky jereba financovat, a tak na
perspektivu obana navazujeperspektiva finanéni. V ni se setkame
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stématy spojenymi se zajg/anim financovani pro n&akzenou
perspektivu.

Obrazek 12BSC — Fiklad strategické mapy pro #sto

Vize:
Vsetin, srdce ValaSska —fijemné mésto
k Zivotu, préaci a zabaw; mésto usilujici o
zvySovani kvality Zivota p¢i respektovani
o udrzitelného rozvoje
Priority:

Bezpe éné mésto

Zdravé a
puvabné m ésto

P¥ilezitosti
k vyuziti

Pracovni /
ptilezitosti
' Dostupné
bydleni volného ¢éasu
~>’/

Obéan,
zakaznik:

Dostupné sluzby, @é, Odpovida}jici
vzd&lavani a moznosti bydleni

spolkového, kulturniho a a upravene gsto
duchovniho Zivota

Motivujici
pracovni
piilezitost

Prevence
a bezpeénost

Moznosti pro zdravy
Zivotni styl a
sportovani

Hospodarnost a financovani

Zodpowdné financovani a
financovani ziznych
zdroji

Ucelné hospoda&ni s
financnimi prostedky
a majetkem r¥sta

Interni procesy:

PromySlena fiprava a
realizace
investiénich akci

Partnerstvi k realizaci zami,
podnikani a vzélanosti;
podpora spolka neziskovych
organizaci

Kvalitni ¢innost radnice,
meéstské policie, technickych sluzeb,
vlastnich Skolskych, kulturnich,
sportovnich a ostatnichifzeni

Uéeni se a fist:

Zdokonalovani procesu
komunitniho planovani
a projektovéhdizeni

Posilovani progedi
spolupréce, tvéry a
zodpowdnosti

Rozvijeni dovednosti a
znalosti, zavéthi novych

metod a efektivnich
technologii

Veskeré dosud popsané aktivity jsou zajigany perspektivou internich
procesi. Nic z dosud uvedeného neni mozZné realizovat lokz jéjich
rozvoje a pislusnych technologii — t@Siperspektiva wéeni se a fistu.
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Pro kazdy oval je vytd@n uréity poéet méritek (indikator), ktera
zachycuji pozitivni, fipadré negativni vyvoj usgsnosti daného tématu.
K méfitkim se stanovujgdnoznaéna metodika. Paet nefitek zavisi na
mistnich podminkach (zatfiméreny lze u mista povazovat 25 az 35
metitek). PouZivaji se i dosud nepostizené, tzvekké faktory
(spokojenost, kvalita apod.), které jsou pro jelimédt obcany casto

dulezitejSi, nez c¢isla vykazujici plani rozp@tu. Vzniklou tabulku
méritek potom nazyvam&alanced Scorecardviz tab. 4).

Tabulka 4:Priklad souboru néFitek strategickych témat BSC @sto)

Soubor méritek strategickych témat nésta

Nazev ngfitka (indikator):

Vize 0.1 Index spokojenosti ¢hni

0.2 Ekologicka stopa
0.3 Pcet obyvatel mista

Obéan, klient

o _ 1.1 Mira nezarstnanosti (%)
1.Motivujici pracovni fileZitost

1.2 Piimérnd mzda -tst

2.Dostupné sluzby, pé, vzdtlavani a
moZznosti spolkového, kulturniho a 2.1 Dostupnost vybranych sluzeb &@é
duchovniho Zivota.

3.Moznosti pro zdravy Zivotni styla | 3.1 Indikator zdravi obyvatelstva
sportovani

3.2 Moznosti pro zdravy Zivotni styl

4.0dpovidajici bydleni a upravené

y 4.1 Index kvality Zivota na sidlisti
mesto

5.1 Pocit bezp# (%)

5.Prevence a bezfieost 5.2 P@et akci k prevenci (kriminalita, doprava
5.3 Napad trestn&nnosti
5.4 Index stability infrastruktury

Hospodarnost a financovani
aktivit

6.1 Mira zadluZzenosti vs. mez (£ %)
6.Zodpowdneé financovani a financovane.2 Podil provoznich vyd&jici zdrojam (%)
z riznych zdroji 6.3 Ziskané dotace vs. rozmo (K&, %)

6.4 Penize ¢koho jiného investované vessie
7.Ucelné hospodani s prosedky a 7.1 Vyuzivani majetku

majetkem nista

7.2 Cena vybraného majetksta (K3)
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Interni procesy

8.Promyslenéifprava a realizace
investenich akci

7.3 Vyhodnoceni gelnosti a efektivnostiip
hospodé&eni s finaknimi prostedky

8.1 Plocha z6n a jejich vyuZiti fin
8.2 Paet pripravovanych a realizovanych
investic

9.Kvalitni ¢innost radnice, ¥stské

9.1 Hodnoceni vykonnostibenchmarking

policie, technickych sluzeb, vlastnich

9.2 Hodnoceni dle metody CAF

Skolskych, kulturnich, sport. a ostatni
zaizeni.

9.3. Audit pracovi véetrg stiznosti

10.Partnerstvi k realizaci z&nd,
podnikani a vzélanosti; podpora spolk
a NNO

Uéeni a nist

11.Posilovani prostdi spoluprace,
davéry a zodpowdnosti

10.1 PIrni Akéniho planu zdravi a kvality
zZivota (%)

11.1 Index spokojenosti zastnané

12.Zdokonalovani procesu
komunitniho planovani a projektového
fizeni

12.1 P@et projekti
12.2 Naplrni kritérii MA 21

13.Rozvijeni dovednosti a znalosti,
zavaani novych metod a efektivnich
technologii

13.1 P@et now zavedenych metod a technolog
13.2 Index zfisobilosti
13.3 Pget prijatych zlepSovacich navith

V uvedeném fikladu je vidkt, Ze
meftitek.

profizeni na arovni @sta je pouzito 32

DalSipostup pfi BSC ma tyto kroky:
1) ,Scorecard mésta“ je v dalSi fazi projektu ,rozlozen* na jednotlivé

odbory Gadu, néstskou pol

icii, pispivkové organizace, spaleosti

atd. ,Scorecard odboru“ je vzdy odvozen od strategickychicihag.
misto ngtitka ,spokojenosti okani®, které se vztahuje k Urovnidsta,
maZzeme na Grovni odbdruplatnit spokojenost zakaziifkiradu.

2) Z takto vytvdenych ,scorecard odbori Ize potom odvodit tzv.
,0sobni scorecardy, v nichZ jsou uvedena éfitka pro konkrétniho

pracovnika.

3) PribéZzna aktualizace strategické mapy,éritek i osobnich il
podporuje strategické&ani a zavadi strategii do kazdodenniho Zivota.

Vyuzivani metody BSC ve

benchmarkingu. Je mozné efektivnprovest benchmarking vizi, strategii

Imiusnadni provadéni strategického

"Vice informaci je mozné ziskat v publikaci gkéni spokojenosti v organizacich
verejné spravy — soubotigladi®, vydalo MV CR.
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a jednotlivych témat, aititek a jejich metodik a zejména vyslédikgritek
(,scorecard”) meésta, kraje, apod. BSC totiz identifikujic¢ové cile
(vysledky) v kazdé oblasti. Lze tedycekavat, Ze se v organizacich
podobného typu nebudou ¢divé indikatory a jejich metodikadreni [ilis
liSit. Benchmarking nasledujici po provedeni BSGZzenvést k vytveéeni
akéniho planu a k uplatmi dobré praxe.

Hlavnimi piednostmi BSC jsou:

a) prehlednost strategicka mapa je na jedné s&réormatu A4,

b) vyvazenost ngikame jen co chceme pro &@my realizovat, ale také za
jakych finargnich podminek, pomoci jakych protes také, co se pro
to musime natit;

c) méritelnost: Ize stanovit relativimaly pa@et netitek;

d) vytvéri zakladnu pro odménovani (méreni vykonu a kvality prace).

5.4 Vztah benchmarkingu k systému kvality dle ISO

Systém kvality dle 1SO Ize zjednoduSennazvatsystémem kontrol a
prevenci. V poslednich letech se systém kvality dle 1SO &&nym
standardem weskych podnicich a stale vice se s nimizeme setkat i
vV organizacich vejné spravy.

Systém je popsan v certifiai nornt 1ISO 9001 Inspiraci pro zvysovani
kvality a vykonnosti najdeme v no&nhSO 9004.

Systéem kvality Ize zavétl sowtasre se systéemem Setrnosti Knode dle
ISO 14001 VyuZzivani benchmarkingu norméeolpoklada.

NormalSO 9000 definuje zakladni principy a pojmy. Norm&0O 9004
doporuc¢uje benchmarking jako jednu ze zékladnich metod pro
zlepSovantinnosti.

Model procesé# orientované organizace znaioje obr. 13.

8 V/ Ceské republice metodu BSC vyuZivésio Vsetin. Na zavédi se podilela firma
MEPCO, dc&ina spolénost Svazu st a obciCR (www.mepco.cz) a Narodnit'si
Zdravych ngst. Od p@éatku unora 2006 realizuje MEPCO ve spolupraci s VR,
Vzdélavacim centrem pro vejnou spravuCR a daldimi partnery projekt "Zavéd
modernich metodizeni kvality na #adech”. V ramci tohoto projektu bude BSC
zavedena vé&kolika meéstech. Nkteré kraje zavagi tuto metodu v ramci projektu
SROP opdaeni 3.3. (nap Zlinsky kraj) nebo z tohoto projektu budou finanat
zavedeni BSC pro #sta ve svém kraji (n&pMoravskoslezsky kraj).

® Mnoho informaci o ISO a dalSich metodach kvaligy zzskat v Informénim stedisku
Narodni politiky jakosti.

34



Obrazek 13Model proces#d orientovaného systémgizeni

Meustale zlepiovani systému kvalitniho

fizeni . .-
, . Zalcaznicy f
Zalcarnict f v
v obhtane a
ohiané a - :
- Fowvinnost Faintereso-
Faintereso- ‘
) managementy Varle straty
vane strany Jf _ 2

Management
zdrof

IEfeni, analjza™
a zlepiovani

1L

Pozadavky
na

Zmeéna kvality
L Zivota, poskytnut] @
vereiné sluzhy

i~

Vysledek

Pokud se rozhodneme zaveést systéimeni dle 1SO,¢eka nas velké
mnozstvi prace. Metodicky postup pro zawdida uplatiovani zobrazuje
vyvojovy diagram na obr. 12

Co nazyva norma jakaispédné rizen? Usgdné vedeni a fungovani
organizace(u nas ufadu) vyZaduje, aby bylafizena systematickym a
jasnym (tedy i protikorugnim) zpasobem. Usgch (u mesta spokojeni
obcané s kvalitou Zivota)ymize byt vysledkem zavédi a udrzovani
takového systémtizeni, jehoZ cilem je neustalé zlepSovani efekstirm
G¢innosti ¢innosti (u Gadu vykonu statni spravy a phi  Ukol:
samospravyprganizacUradu) a to na zaklattoho, Ze jsou respektovany
potieby zainteresovanych stra(obcan, dodavatelé a partrie stat,
priroda).

Norma ISO vychazi 2thtoosmi zasad kvalitnihorizent

. Zamgteni na zakaznika/ohna

. Vedeni &izeni zamistnand@

. Zapojeni (angaZovanost) z&stnané

. Procesnifistup

. Systémovy fistup kiizeni

. Neustalé zlepSovani

. Fistup k rozhodovani zakladajici se na faktech

. Vzajemi prosgsné dodavatelské (a partnerské) vztahy

O~NOOT A~ WN P

1% ypraveno dle The Memory Jogger - Kapesnivpdce pro upldiovani systér
kvality podle normy ISO 9001:2000
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Obrazek 14Metodicky postup zavami ISO

Pochopte
potieby svych
zakazniku/
ob¢anti
a je-li tieba,
zlepsete je.

Reknéte,
co délate

Start

\

Identifikujte zakazniky

svych sluzeb a skupiny
obcanti

v

Plnite potreby/ocekavani
svych zékazniki/obcani?

Analyzujte neosetiena
mista, zjistéte priciny
a zlepsete proces

Sou procesy, postupy
a plany dobte
dokumentovany?

Analyzujte neoSetiend mista, zjistéte
piiciny a zaénéte vypracovavat
dokumentaci

Zpracujete do vnittnich
predpist, plan,
organizacni struktury

Délejte,
co fikate

Potiebujete vnéjsi pomoc?

Pouzijte poradce

Postupujte podle svych
pland, postupt a
dokumentace

Dokazte to

¢

Y

Proved'te
certifika¢ni audit

Uspéli jste?

Prijméte opatieni k népravé

Y

Proved'te
dozorovy audit

ZlepSujte to

36

Pokracujte ve
sledovani a
zlepSovani

|

Prijméte opatieni k népravé




5.5 Vztah benchmarkingu k procesnimuizeni

v/

O potel: ridit jakoukoli organizaci ,procesfi se v posledni dabcasto
hovaii. Procesni fistup je pro organizace obecuzitetny. Jako jeden ze
zakladnich pFistupi je zahrnut do tSiny metod zlepSovani:
» jeden z druhh benchmarkingu je procesni;
* v modelu CAF av EFQM je obsaZen v kritériidegpoklad;
* Vv ISO je procesniifstup jednim z osmi zakladnich prin&jp
« vBSC je procesni ifstup zahrnut zejména do perspektivy
internich proces
* reengineering je zjednodu&gprestavba procésod zakladu;
* mistni Agenda 21 je nastroj pro upkain principi udrzitelného
rozvoje a sotasreé je procesem, ktery zvySuje kvalitu Zivota ve
vSech jeho aspektech atd.

Procesni gistup'* znamena pohlizetia organizaci (tad) jako nasystém
vzajemné provazanych procesi, jak je ilustrovan obr. 15. Proces je
definovan jako soubotinnosti, které femenuji vstupy na vystupy za
pomoci zdroj. Tento pohled umditije najit kritickd mista v ramci
jednotlivych proces, které snizuji vykonnost, najit m&€mykonné procesy
a zlepSit odpoddnost pracovnik za jednotlivé&asti proces.

Obrazek 15Schéma procesu

Prilezitosti pro ndteni,benchmarking, zlepSovani

- I
ZDROJE
Pozadavk Vstup | _| |l |n] VYSUP Spokojenost
zékaznike. |:> AR :> Vysledek z&kaznika/
obkana § § § § § procesu obana
N2l islislislislig
Y

Souboéinnosti - proces

Postup procesi
(nag. ve forne procesni map

Procesy mizeme rozdlit na hlavni, ¥idici a podpirné. Hlavni procesy
jsou ty, které nesouiilanou hodnotu nebo sé&imo tykaji zakaznik Ci
ob¢ani. U krajskych a obecnichradi je mozné rozélit hlavni procesy na

1 Dal&f informace je mozné ziskat v publikaBiizeni proces vykonu statni spravy”,
kterou vydalo Ministerstvo vnitra, Usek ifegé spravy. Zde je také mozné si tuto
publikaci vyZzadat.
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dvé skupiny - na procesyigneseného vykonu statni spravy a na procesy
radnic je, aby vyslegigces byly co
nejlepsSi.Bez ziskavani zjné vazby od zakaznikob¢ani ale neni #ejmé,
zda vysledky jsou kladti zaporré vnimany — zda jsou ¢ané a zakaznici

vykonu samospravy. Snahou

spokojeni.

Ve vyrobnich podnicich mame obvykle dlouhé procesgtinajici
marketingem, podpisem smlouvy, nakupem materiath ata kowici
distribuci hotového vyrobku a naslednymi sluzbaRmoces je dlouhy a
¢asto prochazi celym zavodem. Vdaajaé spray a zejména v samosprav
pii vykonu statni spravy je situace jina — mnohé psygsou velmi kratké
a za&inaji a kori u jednoho tednika nebo vramci jednoho odboru
(napiklad rozhodnuti o poskytnuti socialni davky, vydaivnostenského

listu, registrace vozidla, ..

.). Navic jsou jedncadlikroky procesu popsany

zakony a jinymi pedpisy.Pouzivani benchmarkingu umo#uje nastavit
hranice vykonu pro jednotlivé procesy.

Model, ktery popisuje procesnfigtup, je zobrazen na obr. 16. Z obrazku

je videt,
skute¢né mnoho.

Ze prilezitosti pro benchmarking nebo benchlearninge

Obrazek 16Procesni gistup — glezitosti pro benchmarking

.
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V ¢em namkombinace benchmarkingu s procesnim fistupem mize

pomoci? Tento pohled nam umozni ridgad snadsji:

- najit klicové procesy, které vyragrovliviuji kvalitu a vykonnost, a
témto proced8m pak ¥novat mimdadnou pozornost (Kmto proce8m
pati nagiklad rozpd@tovy proces, komunikace se zakaznikytanhy,
proces strategického planovani, realizace vyznamnyavestic,
vytvéreni partnerstvi,deni se od druhych atd.);

- najit kriticka mista vramci jednotlivych prodes které snizuji
vykonnost (tato mista se nazyvaji ,hrdlem” nebo kymi misty*),
proces, ktery vyraznsnizuje vykonnost (nebo by snizovat mohl) se
nazyva kritickym procesem;

- najit @ilis drahé nebo malo vykonné procesy;

- ukazat patebné vazby &etre vyznamu ziskavani Zmé vazby od
zakaznik/ obcani;

- zlepSit odpowdnost pracovnik za jednotliv&asti proces atd.

JelikoZ jsou organizace kagné spravy (najklad nestské dady) i
vykonu statni spravy velmi podobné, Ize pitotryzkouSet procesniistup
a hlavig jeho ginosy v jednotlivych typech organizaciregmé spravy a
vysledky pak porovnat pomoci benchmarkingu s ostatarady a uplatnit
dobrou praxi.

5.6 Benchmarking a cyklus zlepSovani PDCA

Cyklus zlepsovani PDCAje také oznéovany jako ,Demingv cyklus®.
Jedna se o jednoduchou metodu zlepSovani s univiensgouzitim (jak
pro zlepSovani pbni ukoli samospravy, tak proigneseny vykon statni
spravy). Pomoci tohoto cyklutrhemetidit jakoukoli zngénu, jakykoli plan
véetre planu opaeni  vzniklych z uplatovani benchlearningucdi
benchmarkingu. Cyklus PDCA je zobrazeni procesalého zlepSovani a
je znazorgn na obr. 17.

Obrazek 17Cyklus PDCA

1.Planuj (Plan)

4. Pojisi ° o 2.Provel’ (Do)
vysledky (Act

3.0«f (Check)
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Urady, které uplaiuji model CAF, znaji tento cyklus velmi d@h protoze
je sowdasti panelu hodnocenigapoklad. V praxi cyklus PDCA Bzre

pouZziva celdada dalSi fadi (nékdy aniz by to ¥déla) k zavedenitiznych
zmen, obvykle vSak bez jakéhokoli monitorovani a [en§ vysledku.
Typickym piikladem niize byt zavedeni nebo Up — grade software.

Cyklus PDCA je velmi podobnyttyi krokovému cyklu benchlearnintfu
Lze jej pouzit také jako metodu pro posledni fagndhmarkingu: pro
zavedeni dobré praxe ve vlastniradu.

Jednotlivé faze cyklu:

1. faze ,Planuj!” (Plan) = Co a jak chceme zlepSogaistav plan).

2. faze ,Prov@!” (Do) = Realizace naplanovaného (zdvalan do praxe).

3. faze ,Owi!" (Check) = Rezkoumej - Dosahli jsme éila poZzadovanych
vysledka? (provel prezkoumani, sestav kontrolni plan a prdye)).

4. faze ,Poijisti vysledky!" (Act) = Jaké opani musim zavést ke zlepSeni
¢i opakovanému dosazeni vyslé@k(provel’ opateni).

5.7 Benchmarking a reengineering

Cilem reengineeringuby nelo byt dosazeni zémy, ktera pinese vyrazé
vySSi vykonnost, kvalitu nebo efektivitu a v iddain piipac takeé
spokojerjSi zakazniky a atany.

V praxi se niZete setkat stim, Ze¢kdo uvadi, Ze provedli 0&pns
reengineering taduci jiné instituce. Kdyz se zaete vyptavat, zjistite, Zze
na zaklad analyzy procag provedené poradenskou firmotagto jde o
prvni zakdzku poradenské firmy ve igmé spra¥) nebo s vyuZitim
benchmarkingu slatili nebo rozélili n¢kolik odbort, prevedli organizéni
slozku mimo #ad, z&ali pouZivat outsourcing (v podstataji¥ovani
vybranych sluzeb dodavatelsky), popsali procesystradili duplicity...
Tim  vSim ,uSdtli* nc¢kolik pracovniki. Zjistite, Zze pod pojmem
Jsreengineering“ spravnym #gobem uplatnili procesnitistup, klasicky
cyklus zlepSovani PDCA nebo zavedli dobré praxe kazié
z benchmarkingu.

Reengineering znamenézasadni prehodnoceni aadikalni rekonstrukci
procesi organizace @jné spravy (najklad (radu) tak, aby mohlo byt
dosazeno dramatického zdokonaleni z hlediska kyitlc mefitek

vykonnosti, jako jsou néklady, kvalita, sluzby ahiost®. Z této definice
jednoznéné plyne, Ze reengineering neni nic pozvolného, aleg jedna o

12 viz kapitola 11 této publikace
13 definice gevzata z Hammer, M., Champy, J.: Reengineeringdikdlni prongéna
firmy. Praha: Management Press, 2000.

40



zasadnidramatickouzménu. A to je jeden z problétnreengineeringu —
tento namahavy skok ne vzdy kbalepSenim. Je-li firma v zoufalé situaci
(véfme, Ze to neni ffpad organizaci \ejné spravy), tize byt
reengineering jedinou moznou metodou, jak firmuhzagit. Proto je tato
metoda spiSe vhodna pro podnikatelskou sféfetny podniki ovladanych
statem, krajti obcemi.

5.8 Benchmarking a mistni Agenda 21

Mistni Agenda 21 (,MA 21") byla definovana OSN v roce 1992 jako
sowast dokumentu ,Agenda 21“. Poctivé upilatani MA 21 umo#uje
zjisStovat poteby olgani v daném Gzemi, komunikovat s nimi a zapojovat
je do rozhodovéani, to vSe systematicky ia n@spektovani udrzitelného
rozvoje. MA 21 je ramcem pro mod#keni Gadu ,Délat spravné \Eci
spravné“ (viz obr. 31). Nelze ji povazovat pouze zadfhetodu, ale tvid
ramec, ve kterém se f@gna sprava na mistni a regionalni drovni

zkvalitiuje.

MA 21 je definovana jakaastroj pro uplatni principi udrZitelného
rozvoje na mistni a regionalni Urovni, a &aré jako proces ktery,
prostednictvim zkvaliiovani spravy #&ci veejnych, strategického
planovani, zapojovanim ignosti a vyuzivani vSech dosazenych pozhatk
o udrzitelném rozvoji v jednotlivych oblastecthyySuje kvalitu Zivota ve
vSech jeho aspektecrsa®iuje k zodpowdnosti ob¢ana za jejich zivoty i
zivoty ostatnich bytosti v prostorutase.

Principy mistni Agendy 21 jsou obsazenya&® projekti — v projektu
Zdravé mésto, v komunitnim planovani sociélnich sluze, pii zavagni
,Charty pro ob&ana™ atd. Velmi Usgsnou aplikaci princip MA 21 a
dalSich zasad je metodik&rodni sité Zdravych mést.

Protoze zatr MA 21 je velmi Siroky, |ze se zde setkat prakyide vSemi
druhy benchmarkingu. Vyhodnocovat spokojenostaoin, dostupnost
zakladnich sluzeb, ekologickou stopu a dalSi indikavztahujici se ke
kvalité¢ Zivota nebo udrzitelnému rozvoji je proésta znanou vyzvou.
Sledovat trendy vysledkv jednotlivych letech v ramci jednohoésta je
jist¢ velmi zajimavé. JeStzajimawjSi a pro hledani iflezitosti pro
zlepSovani je prova@di benchmarkingu vysledkindikatofi mezi ngsty.

To umo#uje Evropska sada indikatoni udrzitelného rozvoje.

14 v Ceské republice probiha s podporou MPSV — na httpW.mpsv.cz/cs/849 je
k dispozici ,Pivodce procesem komunitniho planovani socialnichesiti

15 Ministerstvo vnitra \&eské republice koordinuje v roce 2006 pilotni pkbavadni
»Charty pro olgana“.
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5.9 Kombinace metod pinasi uzitek

Je celaada metod a nastigjkteré se s ugphem pouzivaji v podnikovém
sektoru a jsou #gnositelné do praxe kgné spravy. Uplabvani tchto
metod, které se osscily v podnicich, je také jednim z hlavnich prinkip
nového styluizeni véejného sektoru rew public management.

V ramci zemi EU provatla EIPA vyzkum zkuSenosti s modelem CAF a
dalSimi metodami kvality. Tabulka S'qvzata z této studie uvadifpdi
sowasného a budouciho pouzivani nastrbdgeni kvality a vykonnosti
v organizacich vejné spravy (v gizkumu se objevilo celkem 23anych
metodci nastrofi pro zvySovani kvality a vykonnosti).

Tabulka 5:Paradi pouzivani metod a nastebkvality v rdmci EU

Pouziti pired nebo| Predpokladané
Pouzivany nastra@ji metoda | sowasné s CAF | pouziti v budoucnu

kvality poradi dlecetnosti pouziti
ISO 9001 s certifikaci i bez ni 1. 8.-9.
Seteni spokojenosti zakazriik 2. 2.
Externici interni audity 3. 6.
Seteni spokojenosti 4. 1.
zamestnand
Projektovérizeni 5. 5.
Balanced Scorecard 6. 4,

Z vyzkumu plyne, Ze &tSina organizaci uplatbjici CAF pouZiva nebo
planuje i jiné metody kvality. S@asreé je Zejmé, Ze Sée&ni spokojenosti
zakaznikk i spokojenosti zagstnan@ se umistili na fednich mistech —
vlastrt na prvnim (pouziti f@d CAF) a druhém mist (z hlediska
piredpokladaného pouziti v budoucnosti).

Samozejme existuji dalSi usgsné metodyi aplikace — k nim mizeme
zahrnout naflklad aktivity MPSV wici poskytovateim socialnich sluzeb
(doporwenéstandardy kvality socialnich sluzelh komunitni planovani
socialnich sluzeb’) nebo napiklad Gsili o uplatdni kompeteréniho
managementd’.

18 vice informaci viz www.mpsv.cz
" publikaci ,ManaZerské standardy veej@é spray* ziskate na www.npj.cz
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| 6 PROJEKT ,,CENA A VYKON" |

6.1 Cile a¢asovy plan projektu

MySlenka vyuzit metodu vzajemného srovnavani, zZv@8b vykonu,
kvality a weni se jeden od druhého byldeské republiceirjmé poprvé
realizovana v ramcpilotniho projektu ,CENA A VYKON* v letech
2000 az 2002Diky podpde British Know How Fund, Vzdélavaciho
centra pro verejnou spravu CR, o0.p.s.astatutarniho mésta Ostravy se
poddilo dokortit proces benchmarkingu oblasti svozu a likvidace
komunalniho odpadu'® v esti statutarnich néstech (Havirov, Jihlava,
Ostrava, Pardubice, Pize Usti nad Labem). Timto projektem se ziskaly
prvni zkusSenosti s vyuzitim benchmarkingu &ide se, ze se jedna o
metodu, kterou Ize bez omezeni a stGbpm pouZzit  zvySovani kvality
vefejnych sluzeb v podminkachiegné spravyCeské republiky.

Projekt byl inspirovan praxi mistnich sprav ve \éeRritanii, kdefizena
vyména zkusSenosti na zakkgyhodnoceni ritelnych ukazatdil probiha
jiz nékolik let. Vyhodou Ceské republiky je moznostlobrovolného
rozhodnuti samospray zda takovy proces aplikuji nikoli, a pokud ano,
tak v kterych oblastech #gnych sluzeb.

Hlavni cile projektu ,CENA A VYKON* byly:

» prostednictvim porovnani konkrétnich postupg vykEru nejlepsSich
reSeni zvySovat efektivitu prace a urbwerejnych sluzeb;

» formou tréninku a vyuziti praktickych zkuSenostiealizovanych
projekii ve Velké Britanii poskytnout know-howcéeskym
odbornilkim (zastup@m statutarnich gst);

» nastartovat proces vzajemné spoluprace;

> predat vysledky projektu a know-how daldim obcinCeské
republice.

Projekt ,CENA A VYKON* byl rozlozen doif fazi: gipravné, realizéni
a prezentace vysledk Jednotlivé faze, jejicmapli (aktivity) a éasovy
plan ilustruje tabulka 6.

18 Komunalni odpad (v tabulkdch uvd jako ,KO*) byl vymezen jako ,odpad
vznikajici na Uzemi obcefipéinnosti fyzickych osobgisteni meésta, udrzby viejné
zelerg, komunikaci a prostranstvéetns hrbitovi"“.
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Tabulka 6:Aktivity projektu a¢asovy harmonogram

casove aktivity

obdobi

|. PRIPRAVNA FAZE (Gnor 2001 - kvéten 2001)

02/2001 | » Diskuse projektu s hlavnimi partnery.

03/2001| » Prezentace projektu predstavitehm statutarnich st

s cilem: 1) ziskat podporu a dopéeni;
2) definovat konkrétni ddyzoro pilotni projekt
- v¥b oblasti véejnych sluzeb.

» Pripravna pracovni schizka Uéastnika projektu - vybeér
konkrétni oblasti vi@jnych sluzeb, ktera budeSena, nap
oblast domow dachoddi, socialnich sluzeb, divadel
dalSich kulturnich Zéeni, sportovnich Z&eni, Udrzby
verejné zelet a komunikaci, nebo vykon statni sprav
samospravy...

04/2001| » Specifikace projektu a zaméreni vycvikového kurzu n
zakladt predchozich krok.

05/2001 | » Nominace zastupé statutarnich mést - 2 odbornic
z kazdého mssta (finatnik + odbornik na vybranou oblg
verejnych sluzeb).

ll. REALIZA CNIi FAZE (¢&erven 2001 - fezen 2002)
06/2001 |3 Vycvikovy kurz - 2 x 3 dny
a Obsah kurzu (1. dil)
09/2001 |« Co je a jak funguje benchmarking (ciltedat know how a

motivovat zastupcedst).
» Co je to benchmarking - cile¢él, pfinosy.
* Metodika benchmarkingu.
o Praktické piklady a zkuSenosti z Velké Britanie.

Obsah kurzu (2. dil)
» Priprava praktické aplikace benchmarkingu vylerané
oblasti vCeské republice.
» Supervize britskych lektbr+ ftizeni procesu ¢eskym
expertem.
Cilem kurzu byla detailniffprava konkrétniho projektu:
» vytvoieni projektového tymu a definice zakladn
indikator pro zvolenou oblast;
e vypracovani harmonogramu &h  dat,  jejich
vyhodnoceni, pracovnich sictek;
» stanoveni termil Ukoli a vymezeni odp@dnosti.
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» Realizace projektu navrzeného pi kurzu v ramci
statutarnich mést

09/2001- | Realizace projektu navrzeného v ramci kurzu:

12/2001 » skir dat a jejich vyhodnocent;

* 3 -6 koordin&nich jednodennich sthek;

» vyhodnoceni ukazatigl zpracovani zpravy a identifika
nejlepSich procés

« Redeni moZnosti uplaini nejlepsi praxe jednotlivyn
partnery;

» vyhodnoceni praktického vyuziti vysledkrojektu;

* informace o vysledcich projektu na kolegiu primate
zawrecné setkani partnér

01/2002 -
03/2002

-

Ill. FAZE PREZENTACE VYSLEDK U (bfezen 2002 Fijen 2002)

03/2002-|  « Zverejreéni vysledk projektu (tisk, odborné&asopisy
10/2002 internet).
« Zawr projektu, konference -sprezentace vysledk a

prabéhu projektu zastugen mést a obci na stmu Svazu
mést a obciCeské republiky, na konferenci tajemini&
na specialni konferenci k tématu.

Pfi pohledu na tabulku 6 je evidentni, Ze realizaogghktu tohoto typu
neni rozhodre rychla ani snadna Projekt ,CENA A VYKON* pro3el

své realizaci postugnvSemi sedmi cykly procesu aplikace benchmarkingu.
Ackoliv se jednalo o pilotni projekt peskou republiku, bylo dosazeno
vysledlka na velmi vysoké kvalitativni drovni. Pro ilustrgei mozné uveést
konkrétni vystupy zvejrnené v zaérecné zpra¥ projektu.

6.2 Friklady vysledki projektu

Vypoétené ukazatele a dosazené vysledky vzajemného mérami (viz
tabulky 7 a 8) byly analyzovany s cilem poukaz&t ja absolutni vysi
zjistenych rozdit, tak i na interpretaci jejichifgin. Ne vzdy jsou fi¢iny
jasre zjistitelné a popsatelné. Yack pripadi vysledky spiSe navedou k
dalSim otazkam, které by se v souvislosti s likegidasvozem komunalniho
odpadu nily klast, respiesit.
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Tabulka 7:Z&kladni pon#rové ukazatele

Cena za Tuny Neinvest. .
Hermet | RO e | e |
Statutarni meésto - na jednoho celkem Ina iednohd vydaje na
y obyvatele J 1ltunu KO
KO na 1 obyv.| obyvatele
A 1491 0,1\ 0,27 257,26 1 49P
B 1 606 0,20 0,31 143,03 72|’.
C 1432 0,19 0,47 32352  173F
D 1617 0,22 0,41 344,1% 156D
E 1597 0,238 0,34 380,38 1 64p
G 1342 0,18 0,29 283,73 1 60jL
Priamérna hodnota 1514 0,2( 0,39 288,6¢ 1 46(
Maximalni hodnota 1617 0,23 0,44 380,3% 173}
Minimalni hodnota 1 342 0,11 0,24 143,03 72]"

Cilem analyz rovéz bylo, a to na zaklad zjiSttnych informaci a
zkuSenosti ziskanych v giehu projektu, definovat dopotani pro dalSi
kroky, pripadre identifikovat nejlepSi mozné postupy. Interpretage
doporieni byla konzultovana se vSentiagtniky projektu a vyjadji tak
nazory celého projektového tymu.
Mezi stéZejni ukazatele s nejvySsi vypovidaci hodnotou paity:

A) cena za likvidaci jedné tuny komunalniho odpadu;

B) pacet tun komunalniho odpadiiipadajicich na jednoho obyvatele;

C) neinvesténi vydaje na jednoho obyvatele;

D) doplatek statutarnihodsta na jednoho obyvatele.

Analyza ukazatel a z ni plynouci dopordeni byly nasledujici.

A) Cena za likvidaci 1 t komunalniho odpaduy tj. cena za svoz a
likvidaci komunalniho odpadu fakturovan&stu dodavatelem sluzby v
K¢ na 1t komunélniho odpadu.

Zjist éni:

* Rozdil mezi maximalni a minimalni cenou byl 275¢. IRokud by
(pod vlivem znalosti této informace) rfapmésto D jednanim s
dodavatelem dokazalo snizit cenu o 101l 1 t KO, pak by i
usporacinila 2 013 600,- K (snizeni o 50,- K= uspora 1 006 800,-
K¢).

» Pxiciny rozdili mezi cenami za likvidaci a svoz KO mohou byt velmi
raznorodé a individuak odliSné, od objektivnich iffin (poloha
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skladky versus ujeté km, rozloha&sta, rozloha &sta versus poloha
skladky, typ a hustota zastavby, orografidmgstské osidleni) az k

pricinam  subjektivnim, tj. PliS vysoké reZijni naklady,
nehospodarnosi nepiiméreny zisk.

Doporuéeni:

1.

w N

Zamefit se na provieni kalkulace ceny dodavaied zjiS€ni, zda

vySe ceny je stanovena na zaklaabjektivnich kritérii, s

piiméienym ziskem a s fpéienymi rezijnimi naklady. Uspora
jedné koruny za svoz a likvidaci komunalniho odpashamena
asporu viadu desetitisickorun r@né.

. Znovu jednat s dodavateli o cenach.
. Je-li mésto wtSinovym vlastnikem dodavatelské firmy, dopsiru

jeho zastupiim v organechéchto spolénosti vytvdet soustavny a
systémovy tlak na sniZzovani nakiad hledani moznych aspor,
ovSem nikoliv na tkor kvality sluzeb.

B) Poéet tun komundlniho odpadu gripadajicich na 1 obyvateletj. tuny
komunalniho odpaduétené pétem obyvatel.

Zjisténi:

Rozdil mezi maximem a minime#émil 60 kg (0,06 t).

Identifikovat jednoznéné g@iciny rozdili v prepctu tun KO na
jednoho obyvatele se nepdilia Pravdpodobré mohou byt rozdily
zpasobeny: mnozstvim odpadu ukladanéhotemych skladkach a
negresnou evidenci (jakipprimarni evidenci svezenych tun, takii p
rozpaitavani tun na odpad podnikatehd obyvatel résta — ty se
svazi dohromady). Je mozZn&igustit i hypotetickou moZnost
zanernych manipulaci s evidenci irgpaity, akoliv nikdo z
Ucastnili projektu dodavatele z tistych praktik nepodezira.

Doporucéeni:
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1.

Prowiit u dodavatal zpisob evidence svozu a likvidace
komunalniho odpadu, apob gepciitavani na odpad fakturovany
podnikatelim a fyzickym osobam, zjistit, zda je evidencékazna a
piesnd. Progfit, zda jsou fakturovany provedené vykony s
dostaténou gFesnosti.

. Pfi pokraovani spoluprace v nasledujicich letech se ¢tnma

jednozné&ngjSi vyswtleni rozdii v mnozstvi tun komunalniho
odpadu pipadajicich na jednoho obyvatele.



C) Neinvestiéni vydaje na 1 obyvateletj. neinvestini vydaje na svoz a
likvidaci komunalniho odpadu (seskupeni § 372xpodtové skladby)
déleny paitem obyvatel.

Zjist éni:

» PXiciny rozdiki jsou dany jednak cenou za svoz a likvidaci, jednak
vySi ostatnich naklaidna likvidaci a svoz komunalniho odpadu (jako
jsou separace, recyklace, smetky, odpadkové ko8bezpeny
odpad — lednice, léky, televize, velkoobjemovy ajpaKomfort
systému, tj. rozsah a frekvence poskytovanych bluzevrez
ovliviiuje celkové neinvestini vydaje na danou oblast.

Doporuéeni:

1. Porovnat poskytované sluzbygtre dostupnych udéjo nakladech)
vzhledem k ostatnim statutarningstim a zvazit, zda jejich rozsah a
frekvence neni v porovnani s ostatniniili vysokd nebo naopak
nizkA a nedostatra. V této oblasti Ize najit Usporu nakiad
pravcEpodobrg predevSim na ukor kvality a mnozstvi sluzeb
obcanim, Ize vSak také dojit k z&w o nizkych standardech
poskytovanych sluzeb.

2. Neinvesténi naklady na jednoho obyvatele owiije také cena
dodavatel. V tomto snéru plati doporgeni uvedena ip analyze
ukazatele ,Cena za likvidaci 1 t komunalniho odgadu

Tabulka 8:Procento uspsnosti vyléru poplatki (cen); soléstachost

systému
% % Doplatek
Statutarni mésto | tspésnosti Slevy sobgstaénosti mésta
vybéru systému na obyvatele
A 66,06 NE 54,99 115,80
B poplatek se nevybiral 143,03°
C 99,31 NE 91,47 27,59
D 93,75 995 736 78,08 75,44
E 93,46 NE 79,61 77,57
G 99,77 NE 89,87 28,74
Pramérné hodnota | 90,47 78,80 78,03
Maximalni hodnota| 99,77 91,47 143,03
Minimalni hodnota | 66,06 54,99 27,59

9 heinvestini vydaje v oblasti KO / pi@t obyvatel
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D1) Procento Usg@sSnosti vykéru poplatku, tj. [celkova vySe vybranych

poplatki nebo @ijmt z fakturované cenyé&tkna edpisem fjmu
(poplatek nebo cena x et obyvatel - slevy)] krat 100.

D2) Procento solstaénosti _systémuy tj. (celkova vySe vybranych

poplatki nebo pijmu z fakturované cenyétena neinvestnimi vydaji
v oblasti komunalniho odpadu) krat 100.

D3) Doplatek mésta na_obyvatele tj. (predpis pijma - celkova vySe

vybranych poplatk nebo pijma z fakturované ceny)éteny patem
obyvatel.

Zjisténi:

Rozdily mezi maximalnimi a minimalnimi hodnotamprocentualni
aspsnosti, procentualni seéftatnosti i doplatku mast na jednoho
obyvatele jsou zrimé. U doplatku na jednoho obyvateéiai tento
rozdil 115,44 K. Pokud totocislo bude vyjateno v absolutnich
hodnotach, znamena to, Zeésta na systém likvidace a svozu
komunalniho odpadu doplaceji v rozmezi od 30.080,€o takka
23 mil. K¢.

Je evidentni, Ze tyto ukazatele jsou ve vzajemnéémpém vztahu.
Nizk& usgsnost vylru ovliviiuje jak % sobstatnosti systému, tak i
vySi doplatku na jednoho obyvatele. Sasit vSak ma na
sokEstatnost a vySi doplatku vliv nastaveni vySe cen (pidpla To
znamena, Ze cenatipadré vySe poplatku, rize byt stanovena jiz s
védomim, Ze nepokryje celkové néklady na svoz a dilwi
komunélniho odpadu. #8to se v takovém fifpadt rozhodlo
"piispivat" olanim na Uhradu této sluzby a nést tast naklad.
Uspssnost vylsru je dana tim, jakym #gobem je tento procéizen,
kolik pracovniki se na vybru podili a jaké informai systémy jsou
k dispozici.

Doporucéeni:
1. Vzhledem k faktu, ze na vysi doplatkuesta na likvidaci a svoz
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komunalniho odpadu ma zasadni vliv &8st vylsru poplatku,
doporiuje se ¥novat této oblasti maximalni pozornost. E&most

je ovlivnéna stanovenim ceny nebo poplatku ze straggtan je-li
jeho vySe obanem akceptovatelnd, ale také kvalitou evidence
poplatniki, kontrolou a dslednosti f vybéru poplatku,
informovanosti obani na veéejnych mistech (na zastavkach a ve
vozidlech ngstské hromadné dopravy, letdky apod.), mnoZstvim a
intenzitou zasaha zneén systému (zkuSenostigsta A s vylirem
poplatku). Pozoruhodnych vysladkv tomto snéru dosahovalo

v roce 2000 résto G.



2. Ocekavana novela zakona o odpadech zasamdivni ukazatel
aspEsnosti vyléru poplatku. Z tohoto id’odu se doportuje nmestim
nadale porovnavat tento ukazatel alggné zjistovat informace o
nejlepSich moznych praktickych postupech a zkugenobs

3. V dalSich letech spate¢ vyhodnotit UspSnost vykru poplatki a
identifikovat nejlepsi praxiReseni, ktera vedla k nejvy3si 6Sposti
ve vykéru poplatki, doporwit pro aplikaci v podminkach
jednotlivych ngst.

4. Vénovat pozornost ip zavadni zmen maximalni informovanosti
ob¢ani s cilem minimalizovat negativni efektyi pealizaci zrnény.

Toto byla jen¢ast prezentace vysledi projektu ,CENA A VYKON*
konkrétreé pak tzv.metrického benchmarkingu.

Bez znalosti informaci ,skryvajicimi“ se zdsly by se jen s¥i daly
navrhovat uvedend dopa@eni. K blizSi specifikaci daného systému
v jednotlivych ngstech slouzi pochopeni progegteré dany systém tiio

K vizualizaci jednotlivych procésbyly pouzity tzv.procesni mapy (viz
obr. 18).

Procesni mapy piehlednym zpsobem znazauji zakladni informani,
rozhodovaci a pdfpact financni toky @i ftizeni svozu a likvidaci
komunalniho odpadu. Jednam®devsim o tyto procesy
» vybér poplatku za svoz a likvidaci komunélniho odpadu;
e systém registrace uzivalesystému svozu a likvidace komunélniho
odpadu;
» vztah nést a spolénosti zajigujicich svoz a likvidaci komunalniho
odpadu;
» separace a recyklace;
» feSeni pozadavk ohtani ve vztahu ke svozu a likvidaci
komunalniho odpadu.
Aby veskerycas, naklady a usili, které byly do projektu investoy, byly
efektivré vyuZzity, bylo nutné realizovaiodstatny a Zejmé nejobtiZznéjsi
krok benchmarkingu:

, Kazdé né#sto n¥lo definovat a sestavit vlastni plan, jak zlepsréssluzby

a vymezit oblasti likvidace a svozu komunalniho adp, na které za¥i
svou pozornost(doporweni vyplyvajici z prezentace a vyhodnoceni
vysledk nabizejiradu moznosti - ceny, stiznosti, oblast kontrolgaszce,
recyklace ... )."

Projekt ginesl fadu doportieni a navrh. Ugastnici projektu ziskali

znalosti a informace o moznostech pouziti metodychmarking a

piredevS§im nové informace, pady a zkuSenosti v oblasti svozu a
likvidace komunélniho odpadu.
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Obrazek 18Priklad procesni mapy vyu poplatku

Registr ohyvatel

Cizinecka evidence

~trvaly pohyt (z.£. 133/2000 Sh.)

-trvaly pobyt na rikladé povoeleni L
k pobyiu (§65 a nasl. z.£ 326/19995h.)

-za nezletilé- zikonny zastupce

—

Splnéni ohls, povinnest

(priznani k mistmimu popl) [

-za osohy thavené zplsohilosti
k privnim ikoniim- soudni
opatrovmik

- prostrednictvim

- osohné

spolecného zastupee

@ o

- sloZenkou

- hotoveé pokladnou
- prosifednichim
spol. zistupece

Stavha uréeni neho slougici k

individualni rekreaci
Urieny spoleény | | Rozhodnut o urceni
zastupce spolec. zastupce

Vyzva dle § 40
z.6.337/1992 Sh.

—| MNedorucenia

|DnruEemipn§tuu | |Dnr1m”enivef‘ejnnuu}r]1]:-i§.|

Zaplaceno v terminech |
stanovenych OZV W Ne | Nesplnéna ohlas. povinnost |
I
|

Stanoveni poplatku plateh.

vimérem podle pomiicelk UoZeni polouty dle §37
|Zaplax:em po terminu | Platehni vymér | dle §44 z.£337/1992 5h z.£. 33771992 5h.
Platebni vimeér na \

vSeni poplatku af o

i

Ne

Vizva k zaplaceni v nihradni Thiité
§ 73 odst.]l z£337/1992 5h

Platha

Exelkuéni titul na dasiovou exeluci

Me

Exekutni pfikaz dle §73 odst.6 z.6.337/1992 5h
- na pFikizini pohledivlcy na penéini prosivedky
- na srafky ze mzdy, dichodu
- na prodej movitych véci
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7 PROJEKT ,BENCHMARKING V OBLASTI
ROZSIRENE POSOBNOSTI OBCi 3. TYPU"

7.1 Kontext projektu a jeho cile
Nejviditelnsjsi casti druhé fazereformy verejné spravy vCeské
republice bylo zruSeni okresnich fadi k 31.12.2002. Cast jejich

kompetenci byla fgnesena na 205 obci s réefbu isobnosti, coz bylo
podstatné roz&ni jejich misobnosti.

Tyto obce nmily k vykonu novych kompetenci statni spraugné péatesni
podminky a pipravily se na tyto zeny razr¢ kvalitné. Od ledna 2003, kdy
zataly vykonavat své nové kompetence, se pak "za phetenazily zjistit,
jak se s novymi kompetencemi vy@dala jina mista, porovnat s nimi sy
vykon a najit nejlepSi Zigob zajigovani tchto ukot.

Vzdélavaci centrum pro verejnou spravu CR, o0.p.s.registrovalo tuto
novou situaci a ve snaze pomodieSenim této vyzvy zalo gipravovat
projekt. Po dobrych zkuSenostech z pilotniho projgKena a vykon* (viz
kapitola 6 této publikace) se jako optimalni metgelal benchmarking.

Vybér zangfeni projektu, pouzita metoda ani stanoveny cil tadiyly
nahodné.

Cilem projektu bylo umoznit obcim s roZz&nou msobnosti srovnani
mezi sebou navzajem, tj. zjistit, jak si stoji yvevkani s ostatnimi, ziskat
konkrétni gedstavu o dobrych praktickych postupech, které djingde,
powit se v ramci vyminy zkusenosti z jejich dobryd¢aseni i chyb a vyuzit
je jako inspiraci a podklady pro kvalifikovana rozimuti o zrdnach ve
fungovani vlastnihoradu. Timto zpsobem niZe obecni ftad zefektivnit a
zkvalitnit vykon rozsienych fisobnosti.

Cilem projektu mlo byt i nalezeni nejlepSiclteSeni a identifikace
prilezitosti obci ke zlepSeni vlastni prace a kvalggskytovanych
verejnych sluzeb.

7.2 Partndi a organy projektu

S podporouMinisterstva vnitra Ceské republiky a Svazu nmést a obci
Ceské republiky se pod#lo zaadit projekt mezi doportené
k financovani v ramci programu kanadské vlady ndppou mistnich sprav
stati stedni Evropy l(ocal Government Support Program Central
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Europe — LGSP-CE), kteryidil Kanadsky urbanisticky institut (CUI).
Podminkou bylo zajistit spolufinancovani z tuzentdkydrofi a potvrzeni
zajmu ze strany cilové skupiny. To se pddadiky pochopeni a spolupraci
predstavitel uvedenych instituci a dalSich partinerkterti se aktivig
zapojili do realizace projektuStatutarniho mésta Ostrava a Sdruzeni
tajemnikd mést a obciCeské republiky.

Priprava od prvotniho zafru k zahajeni realizace projektu trvala témpal
roku. Celkovy rozpeet projektu byl 58 200 CAD; ztoho z programu
LGSP-CE: 47 600 CAD.

Jako kazdy projekt musel mit i tento sw@any s vymezenou fisobnosti
a pravomocemi (viz obr. 19). Bylo #ejmé, ze zasadni role v
.kazdodennim Zivat’ projektu pipadne jednotlivym pracovnim
skupindm, které by proto @y mit dostatek volnostiip rozhodovani a
vlastni préaci. B definovani role a pravomoci pracovnich skupinobigké
dulezité odpo¥dét na otazku, jakéa bude rdier @ pracovnich skupin

Obrazek 19: Organy projektu ,Benchmarking v oblasti roz&né
fsobnosti obci 3. typu

ORGANY
PROJEKTU
| | | | | | | |
RiDiCi PRACOVNI MANAZER PRACOVNI
VYBOR TYM PROJEKTU SKUPINY

Pro moznost uplatimi znen je nesmiré dulezité ziskat politickou podporu
vedeni nista. Proto byl vytvien Ridici vybor projektu jako platforma

pro setkavani zastufpcpartnefi projektu a pedstaviteh samospravy ze
vSech obci zapojenych do projektu.

Ridici vybor nél za Ukol dohled nad celkovym gihem projektu, fijeti
zasadnich rozhodnuti tykajicich se projektu a denwvazéakladnich
dokument projektu, zejména Etického kodexu. \apghu projektu se
seSel 2x, ¥ijnu 2003, kratce po zahdjeni projektu, Hjru 2004, kratce
pied skokenim projektu.

V Pracovnim tymu projektu pracovala manazerka projektu, flid
jednotlivych pracovnich skupin a dle pelty | zastupci partnérprojektu.

V ramci jeho sctizek byly koordinovany jednotlivé kroky projektu,aoe
pracovnich skupin, bylafpimana operativni rozhodnuti k technickému
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prabéhu realizace projektu. Pracovni tym se setkavalpdigeb projektu,
béhem trvani projektu se uskdtelo celkem 6 pracovnich stéhek a
¢lenové pracovniho tymu byli fibézne v pravidelném telefonickém a
mailovém kontaktu.

ManaZerka projektu fidila vlastni pébéh projektu, zajigovala
financovani a marketing projektu, podavaniiggnych narativnich a
financnich zprav pro kanadskou stranu a ve spolupradgisseatkou
zaji¥’ovala komunikaci s partnery i zapojenymisty, @ipravu, svolavani
a realizaci sclizek jednotlivych orgainprojektu a pracovni sékky nmest,
pripravovala materialy pro tato jednani, a tewe zawrecné konference
projektu, ktera ferostla v 1. narodni konferenci kvality veremeé sprav
s mezinarodni dasti.

Lid¥i pracovnich skupinvySkolili své skupiny v benchmarkingu,
pripravovali podklady pro jednani pracovnich skupiadli proces tvorby
metodiky pro porovnavani jednotlivych agend, zpvasali vystupy z
jednani a kazdy z nichfipravil kapitolu o svych agendach do Zea¢né
zpravy projektu.

7.3 Realizace a vysledky projektu

Projekt byl zahajen v srpnu 2003 a jeho realizagia maplanovana do
konce r. 2004. Rbéh projektu vychazel z krak benchmarkingového
cyklu.

Na konci ¢ervence 2003 bylo osloveno vSech 205 obci s feSi

pusobnosti s nabidkou zapojit se do projektu¢ekévanim, ze setiplasi

10 - 15 obci, a se zamem zabyvat se dwma agendami roz&ného

vykonu statni spravy, které budou vybrany dlevazujicich preferenci
skupiny.

Zajem o zapojeni do projektu vSak deklarovalo celké9 mest® (od
tiiapaltisicové Kralovice po vice netisettisicovou Ostravu). Tento zajem
management projektutipemre piekvapil, ale i poskud zaskeil. Po
avodnim Usili definovat kritéria vy@ou obci gevazil ndzor, Ze by bylo
chybou odmitnout zajemce aast v projektu a ,od&hnout* tak dalSi
mésta od moznosti dozdét se o zkuSenostech a dobré praxiéchto
mestech.

Znamenalo to vSak, po dohbdse zastupci CUI a dalSimi partnery,
vyznamr upravit plan realizace projektujgsta¥t rozpaet projektu a

20 Konesny paset zEastrénych mest byl 48.
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misto zamysSlené jediné pracovni skupiny vyitvpet skupin. V tab. 9 jsou
uvedena zEastréna nesta.

Tabulka 9:Roz@leni mést do jednotlivych pracovnich skupin projektu
(abecedisg'azeno)

PRACOVNI SKUPINA ,A*:
meésta se spravnim obvodem s vice nez 80.000 obyvatel

Dé&éin, Havirov, Chomutov, Jihlava, Kladno, Ostrava, Plz#, Prerov,
Teplice, Zlin

PRACOVNI SKUPINA ,B*:
meésta se spravnim obvodem s 50.000 - 80.000 obyvateli

Havli¢kav Brod, Hodonin, Cheb, KroméFiz, Pisek, Bibram, Sumperk,
Tabor, Uhersky Brod, Vsetin

PRACOVNI SKUPINA ,C*:
meésta se spravnim obvodem s 35.000 - 50.000 obyvateli

Beroun, Hluéin, Hranice, Litvinov, Louny, Nymburk, Otrokovice,
Strakonice, ValaSské Me#iic¢i

PRACOVNI SKUPINA ,D*:
ceska mista se spravnim obvodem se 17.000 - 29.000 obyvatel

Boskovice, Déice, Kralovice, Novy Bydzov, Ostrov, Pelow, Stfibro,
Varnsdorf, Vimperk, Vrchlabi, Zamberk

PRACOVNI SKUPINA ,E*:
moravska résta se spravnim obvodem s 9.500 — 35.000 obyvatel

Kraliky, LanSkroun, Luha ¢ovice, Moravskée Budjovice, Rosice, Sétla
nad Sazavou, Sternberk, Vitkov, Zabeh

V poloving fijna 2003 bylo \Ceském manazerském centriCelakovicich
uspdadano tidenni Skoleni pro lidry pracovnich skupin a zastupce
partnefi. Lektorsky je zajigovali Michael Boggsieditel OMBI a Mgr.
Rostislav Honus ze statutarnih@sta Ostravy.

Ucastnici byli seznameni sdfenim vykonu v institucich ¥ejné spravy a
s trendy vyvoje. Poté bylagdstavena metoda benchmarkingu, jelzmé
typy a jednotlivé kroky benchmarkingového cyklu.gadtnici byli
upozorrni na ne{astjSi chyby, kterych se organizacei paplikaci
benchmarkingu dopougt Byly prezentovany kanadské modely
benchmarkingu. V dalsim bloku Skoleni secastnici seznamili
s podminkami a igdpoklady nutnymi pro €b verifikovanych dat, jejich
zpracovani a prezentaci. V Zav kurzu se &astnici zandrili na zpisob
aplikace ziskanych pozndtldo realizace projektu v podminkachiej@é
spravyCeské republiky.
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Podobny obsah a struktura Skoletgkala v prosinci 2003 zastupce
zastrenych nest. Rastnici byli do 3kolicich skupin #eni jiz podle
roz&kleni do budoucich pracovnich skupin a lektory IpybbSkoleni lidi
pracovnich skupin. Z kazdéhoésta se Skoleni zastnily vzdy 2 osoby:
tajemnik a specialista na jednu z oblagtingseného vykonu statni spravy.

V ramci Skoleni a nasledné 1. pracovnitgily si kazda skupina zvolila
minimalrg dveé oblasti vykonu rozSiené pisobnosti(agendy) na jejichz
metodiku pro porovnavani se pak zdia.

Nekteré skupiny si dobrovodnvybraly vice oblasti a z&bprojektu se tak
rozSiil 1 na tradéni oblasti peneseného vykonu statni spravy — iap
¢innost stavebnichradi, matriky, apod., ale i na v&vani pracovniik;
tato posledni agenda postépprerostla az v porovnavatizeni lidskych
zdroja. Nejvice agend si vybrala pracovni skupina B, |oEi&;ji
uchopitelné se ukazalo Zivotni prasti, kteréreSila pracovni skupina E a
které se rozpadlo na 10 dith agend. Celkem byli®Seno 29 agend, které
jsou uvedeny v tab. 10.

Tabulka 10:Seznam agend analyzovanych v projektu

Skupina Agenda Dil¢i oblasti
evidence obyvatel
matrika

A ob&anské prikazy
cestovni doklady
fizeni lidskych zdroja vzaklavani pracovnik

stavebni Gad specialni silnice
silniéni spravni Urad doprava MHD

taxi

mefeni emisi

dopravné spravni agendy | registr vozidel

registriidict

zkusebni komiga

dopravni pestupky

pamatkova p&e

Gzemni planovani

stavebni Gtad obecny

C pirestupky dle § 46-50
zakonaé¢. 200/1990 Sb.,
0 prestupcich
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Zivnostensky &ad

D socialni davky a sociali
pravni ochrana ditéte

Zivotni prostiredi vodni hospod&tvi

lesni hospodatvi

odpady

ochrana ovzdusi
zengdglstvi

ochrana zvat proti tyrani

ochrana firody a krajiny

myslivost

ryb&stvi

veterinarni p&e

Od prosince 2003 ddijna 2004 se uskuimilo 4 - 6 setkani kazdé
pracovni skupiny, celkem vramci projektu preéhlo 25 jednani
pracovnich skupin. Kazda skupina pro svi#Edené agendy formulovala
soubor vstupnich udaj které popisuji dany proces a jejichz definice pak
byla zgesréna v rékolika krocich, aby data &a vypovidaci schopnost,
byla mefitelnd, jednoznéné definovana a tedy srovnatelna. Také byly
definovany zdroje pro ziskanéchto dat a kazda pracovni skupina se
dohodla na formulaci vzoiicsady pordrovych ukazatei, které popisuji
vykon a kvalitu dané sluzby.

V nékolika krocich bylo vygenerovano velké mnoZstldt, ktera byla
zpracovana do tabulek absolutnich hodnot w@rgch v 8Zné dostupném
pocitacovém programu Excepomérovych ukazateli a grafi, se kterymi
lidii a ¢lenové pracovnich skupin dale pracovali. Tato faga velmi
nara:nda, protoze se detadlrzabyvala jednotlivymi oblastmi statni spravy a
ovéfovanim, zda metodika &l je jasg definovana, shromaZdé udaje
srovnatelné a navrzené ukazatele relevantniii lid kazdou saizku
aktualizovali data dle Uprav a oprav, na kterycksadla pracovni skupina
na gredchozim jednani, a zpracovali je do tabulek aig@afZ byla mnohdy
mraverti, caso¥ nara@na prace.

Do konce ¢ervna 2004 tak byly v jednotlivych pracovnich sk#mh
dolackny definitivni formulace vstupnich dat a definiceongrovych
kvantitativnich a kvalitativni ukazaftelza ,jejich“ agendy, které byly
piredany managementu projektu k hromadnému zpracol@ikoz se vzdy
jednalo o vysledky prace skupiny, kde lidr spiSedenoval diskusi mezi
¢leny pracovni skupiny z jednotlivych ést, nebylo snadné koordinovat
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¢innost vSech @i pracovnich skupin a jejich vystupy. Proto doslo
k urcitym rozditim mezi gistupy a éekavanimi jednotlivych skupin. To se
projevilo v dalSim obdobi,ippripraw zpracovani dat.

V této fazi jiz tedy mila kazda skupina srovnatelna data a ukazatele wykon
ze ,svych” oblasti a mohla se zéifih na jejichporovnavani mezi 9 — 10
mésty pracovni skupiny a hledanfigin rozdili oproti nejlepSimueseni.
Ukazka srovnavaciho grafu jako jednoho zdwiych vystug pracovni
skupiny je na obr. 20.

Obrazek 20:Pocet provedenych kontrolifipadajicich na jednoho
za#stnance Zivnostenskéhaadu™*
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Na zaklad této analyzy zatala potom jednotliva gsta gipravovatakéni
plany, kde uvedla cil budoucich 2m popsala planovana openi k jejich
dosazeni aasovy horizont. Je vSakeba poznamenat, Ze Ekterym

2l Samozejmou sodasti byla zevrubna definice ukazatele a jeho vygajidi
schopnosti. V této ukazce kvantitativni ukazatepipoje kolik kontrol (v rénim
analyzovaném obdobi¥ipada v piméru na jednoho za#éstnance kontrolniho odkéni
jinych

Zivnostenského mdu (Wetrg prislusné casti
nespecifikovanych zagstnan@ Zzivnostenského iadu).

Gvazku vedouciho, fip.
Mize ukazat vytizenost

jednotlivych zanistnand (Cist¢ z tohoto hlediska), zaroievSak popisuje Eetnost (a
pravdpodobnost) kontroly Zivnostnika pracovnikyestského tadu. Téna gimka
ozna&uje pimér dosazeny za vSechnasia v pracovni skupéD.
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zmgnam, nap. prestavid odboru nebo iadu \Eetré persondlnich zem,
nekteri tajemnici pistoupili jiz v prabéhu projektu.

Béhem celého tohoto procesu definovani &egmvani vstupnich Udaj
skéru dat, jejich zpracovani do pémvych ukazatél a analyzy proces
prabézr¢ dochazelo mezidastniky kvyméné zkuSenostia v jednotlivych
pracovnich skupinach byly prezentovany, diskutovanghromadovany
naméty na dobrou praxi, tj. v praxi o¥iené inovéni postupy, které se
oswdcily v jednotlivych neéstech. Ty pak poslouzily jako inspirace pro jina
meésta (i planovani zmn.

Mezitim se pipravovalo hromadné zpracovani dat Tomuto kroku ale
jeS€ predchazela natma prace lidr skupin, ktéi museli spolén¢
sjednotit metodiku formulace a&h dat a jejich zpracovani. Z metodiky
skéru dat pipravené jednotlivymi skupinami byly zpracovany rjethé
vstupni formulée, které byly vytvéeny tak, aby umaiovaly nasledné
hromadné zpracovani dat. Tyto byly distribuovangmsmeéstim, takze
¢lenové vSech skupin shirali data z 29 agend.

Vlastnisbér dat za vSechny agendyyl nar@ny ukol: pro kazdé gsto to
znamenalo shromaZzdit celkerB92 vstupnich dat Pred poslednimi
jednanimi pracovnich skupin se pattapripravit tabulky vstupnich dat za
vSechny agendy a d&sta. Tyto byly zpracovany do celker648
pomérovych ukazateli, které byly prezentovany formou tabulek a graf
porovnavajicich vystupy 48dst.

Na zaklad téchto vystug@ mohli lidi, tajemnici a dalSi zapojené osoby
dale porovnavat hodnoty ukazditddonkrétniho mista v dalSich oblastech
¢innosti Gadu \aci ostatnim ndstim, zjistit rozdily, snaZzit se hledat
duvody &chto diferenci a paiit se z nich pro dalSi praciieeni Gadu.

V této fazi byla pipravena dvousetstrankov@gvére¢na zprava“, ktera
popisovala proces projektu, metodikucianost jednotlivych pracovnich
skupin. Dale vni byly prezentovany vybrané vysledke forng
piehlednych tabulek a grafickych vystum kazdé agendy byly definovany
vzorce hlavnich posmovych ukazatél vykonu a kvality, jejichz hodnoty
vypocitané pro 48 mst \Cetrg praméra za pracovni skupinu i za vSechna
mésta pak byly znazowmy v grafech’.

Dobrou zgtnou vazbou o uzitamosti aplikované metody benchmarkingu a
hodnot vysledki a vystumg byl pro tym projektu fakt, ze zastupci drtivé

22 Text ,ZAwresné zpravy“ byl pedan vSem partnim projektu a zéastrEnym
meéstim. Pro ¢leny ,Benchmarkingové iniciativy 2005“ je stale tigsny naclenské
casti webovych stranek www. benchmarking.vcvsciNa vaejnécasti stranek je vsSak
také mozné nalézt mnoho zevrubnych informaci oejtaj
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vétSiny zapojenych #&st vyjadili zamér pokracovat ve skEru dat a
porovnavani ukazatel

To bylo velmi dilezité, protoZze teprve paifovani hodnot vlastnich
ukazatel za rékolik ¢asovych obdobi fiZe redstavitehm mest ukazat,
zda uplatiné zmeény prinesly aiekdvana zlepSeni vykondaalu a kvality
poskytovanych sluzeb.

Projekt ,Benchmarking v oblasti rozSirené pisobnosti obci 3. typu“
svym rozsahem, jednak zapojenim 48sm(dokorgilo 48 meést) na bazi
dobrovolnosti, jednak analyzd2® oblastiptenesené statni spragg stal
ojedirslym nejen vCeské republice, ale i v EvrdpNavic, pod#lo-li se

diky projektu zvysit kvalitu sluzeb v oblasti razsiého vykonu fgnesené
statni spravy, fize to mit dopad aZ na vice nékrtinu obyvatelCeské
republiky.

O kvalit¢ projektu sed¢i i zajem ngst zapojenych do projektu, jakoz i
dalSich zajemc o rozsfeni benchmarkingu na dalSi agendy statni spravy,
pop. samospravy. Jejich vyragndeklarovana aktivita byla jednim

z impulgi k zaloZeni Benchmarkingové iniciativy 2005 (viz nasledujici
kapitola publikace).

7.4 Publicita projektu®

Dilezitym vystupem projektu byla i jeho publicita, ktera jednoznané
zpopularizovala v odborné kegnosti moznosti aplikace benchmarkingu
jako nové metodyizeni kvality ve véejné sprav v Ceske republice.

Odborna veejnost byla o projektu, jeho fdichu a dosazenych vysledcich
prabézr¢ informovana, a to ve forénélankia, které vysly v periodikach
zameienych na mistni spravu: Inforird servis Svazu #st a obciCeské
republiky €. 10/2003), Moderni obecc¢.( 1/2004) a Veejna sprava
(€.13/2004).

Projekt byl prezentovan na pravidelnych setkani¢hastiniki Programu
LPGSP-CE, a to:

= zameér projektu na semifLGSP-CE v beznu 2003 \Nitie;

= vlastni prezentace projektu ¥éiné v fijnu 2003, dale

= v Modre na Slovensku v dubnu 2004,

= v Budapestiv fijnu 2004.

2 Informace o projektu byla sam@mé umistna i na webovych strankach
Vzdelavaciho centra pro vejnou spraviCR (Www.vcvscr.cz).
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Dale byl projekt prezentovan roéhnakonferencich a semindich:

- v bfeznu 2004 na Konferenci ISSS 2004 v Hradci Kralové;

- v dubnu 2004 na Vyimi konferenci STMOU v Luhmvicich;

- na semin Nové metodyizeni kvality v Piihonicich;

- na seminA Ekonomicko-spravni fakulty Masarykovy univerzity
,Konkurence ve viejném sektoru* ve Slapanicich;

- v ervenci 2004 na séhi Pracovni skupiny pro kvalitu ve kegné
spra¢ v Praze;

- na konferenci ,Véejna ekonomika a sprava“ na Ekonomické fakult
VSB-TU v Ostray;

- v srpnu 2004 na semifidMlinisterstva vnitraCeské republiky pro obce
a mesta, o opaeni 3.3 Rozvoj lidskych zdrdjSROP;

- v z&i 2004 na jednani Pracovni skupiny LOGON é&(st/ropskych
asociaci municipalit a regiéhv Praze;

- v iijnu na seminé Narodni si Zdravych néstCR.

V harmonogramu projektu figurovala jako hlavni mezni aktivita
zawreéna konferenceprojektu. Po dohatls partnery projektu byl vSak
zaker této akce roz&én tak, Ze byla zorganizovana jakofeska narodni
konference kvality ve véejné spraw s mezinarodni &astf*,

Konference se konala ve dnech 8.-9.12. 2004 va@stako ocegni
prakopnické role, kterou toto statutarni ¢sto sehralo veském
benchmarkingu ve wejné spray. Na konferenci vystoupilo 2#ecnika,
ztoho 9 zahramnich, a zdastnilo se ji 220 osob z mistni spravy,
centralnich orgah univerzit a dalSich organizaci. Benchmarkingu byl
vénovan prvni den programu: byly prezentovany zakranikuSenosti v
uplatiovani této metody ve vgjném sektoru v KangdSpojenych statech
americkych, Velké Britanii a Rakousku. Velky bloW lvénovan vystupm

a vysledkm projektu a zkuSenostem, které byly ziskafiygho realizaci.

%4 Nelze se nezminit, Ze vifsshu konference bylsaké poprvé prezentovana publikace
.Benchmarking ve veaejném sektoru, kterou vydalo Ministerstvo vnitrajejiz druhé
vydani pra¥ ctete. Kolektiv autal tvorili lid#i a manaZzerka projektu, avodnim slovem
ji opatil doc. Ing. Jii Marek, CSc.
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8 ,BENCHMARKINGOVA INICIATIVA 2005"

8.1 Charakteristika iniciativy

Benchmarkingova iniciativa 2005 (dale jen Bl 2005°) vznikla jako
dobrovolné, neformalni sdruzeni obci s rte$bu gisobnosti, aby #sta
mohla i po skoteni projektu Benchmarking v oblasti rozSfené
pusobnosti obci 3. typti navadzat na jeho vystupy a vysledky a dale
pokratovat v porovhavani vykonnosti a kvality poskytovelmysluzeb, a to
ve vybranych agendachgmesené, ale také samostatiéobnosti, hledat
dobré praxe, vzajemdrvymgnovat sveé zkusenosti @itise tak od druhych.

Cilem BI 2005je zvySovat efektivitu a kvalitu vejnych sluzeb.

Pravidla fungovani Bl 2005 odsouhlasili dne 15.022 gitomni zastupci
mést na ustavujicinRidicim vyboru. Na této schzi byla predstavena
zakladnikoncepceéinnosti Bl 2005 s tim, Ze jednotlivé aktivity se budou
odvijet od krok benchmarkingového cykly jak byl g'evzat od Ontarijské
benchmarkingové iniciativy a adaptovandseské podminky.

V r. 2005 bylo¢leny Bl 200540 obci s roz&enou pisobnostj které jiz
byly zapojeny do fedchazejici projektu ,Benchmarking v oblasti réesé
pusobnosti obci 3. tygua 9 dalSich m¢st, které se ifipojily nove, bez
piedchozich zkuSenosti s benchmarking&ealkem se tedy porovnavalo
49 obciz celéCeské republikyy.

Kromé 5 pracovnich skupin do kterych byla tak jako u projektu
.Benchmarking v oblasti roz&né msobnosti obci 3. typu“ #sta
rozcklena dle velikosti (tj. dle pu obyvatel ve spravnim Uzemi), byla
také no¥ vytvorenaPracovni skupina Finance(PS F) s cilem zagit se
na finartni stranku benchmarkingu, tj. vyt verifikovat a precizovat
metodiku vypétu piimych, nepimych a rezijnich nakladza jednotlivé
agendy a zejména vytiib metodiku vypdétu néklad na vykon statni
spravy.

Zastupci no¥ prijatych mest Wetrg vSech 14¢leni PS F ped zahajenim
praci absolvovalo Uvodnproskoleni v benchmarkingy dw clenska
meésta navic vyuZzila nabizené moznosti proskolit zajnme cenu vedouci
pracovniky tiadu v intenzivnim jednodennim kurzu.

% K terminu odevzdani rukopisu této publikace (3(2086) ma iniciativa 66lenii: 62
obci s roz§enou misobnosti a samostétpracujici skupinudtyt ostravskych réstskych
obvodi.
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Cinnost PS F byla financovana z projektBenchmarking naklada na
vykon v oblasti statni spravy v grenesené fisobnosti obci s roz&enou
pusobnosti®, ktery v ramci Programu naédu a vyzkum financovalo
Ministerstvo vnitraCeské republiky.

Organizaci a koordinaci vSech aktivit z&pgalo oddleni projekii
Vzdélavaciho centra pro veéejnou spravu CR, o.p.s. na zéklad
objednavek jednotlivych &st a fakturace poplatku za sluzby v oblasti
benchmarkingu, ktery byl stanoven dle rogpoa a@ekavaného piu
clem.

Obdobr jako u gedchoziho projektu fungovaym Bl 2005, ve kterém
pracovali manazerka projektu a flidednotlivych pracovnich skupin.
Zakladni koncepce Bl 2005, kteragiala s roz§enim porovnavanych
agend a sluzeb poskytovanyméstim v oblasti benchmarkingu, si
vyZzadala vytveéeni nové pozice metodika - analytika, jakoz&isv podil
prace na zpracovani dat.

Cilem sclizek tymu bylo zajistit hladké fungovani Bl 2005 a
koordinovany postup aktivit. V pbéhu roku se tym seSel celkem 4x. Na
prvni schizce tym vytvdil zakladni koncepci BI 2005, principy jejiho
fungovani a financovani. Na dalSich &dkach pak diskutoval, planoval a
koordinoval spolény postup nafi¢ pracovnimi skupinami A az E. Velky
prostor byl ¥novan pipravovanému software pro porovnavani a jeho
funkcim.

Rozpatet iniciativy na r. 2005 byl vypgitan ve vysSil,56 mil. K¢ a
odsouhlasenRidicim vyborem,élensky grispsvek byl vykalkulovan v
maximalni vySi35 000 K s tim, Zecastka bude uhrazena ve dvou
splatkach. Prvni byla stanovena ve vySi 17 0Q0 JelikoZz se poddo
ziskat penize z jinych aktivit a také ustetast naklad, byla druha splatka
¢lenského fispivku Bl 2005 po pololetnim vyifiovani vyrazg snizena -
na 5 100K¢. Skuteéné roéni naklady tak v r. 2005¢€inily celkem 22 100
K¢ na jednoélenské nésto iniciativy.

8.2 Aktivity a vysledky iniciativy v roce 2005

Kazda z pracovnich skupin absolvovatfném roku 2005tyti schizky?,
tj. celkem 20 scizek, PS F uspgadala roviz c¢tyii jednani. V jejich
prabéhu byly verifikovany a aktualizovany definice dat a ukazatel
celkem 29 jiz vydefinovanych agend pro porovnavgajichz metodika jiz

26\/ roce 2006 je naplanovana stejrednost pracovnich jednani.
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byla gipravena v pibéhu projektu ,Benchmarking v oblastirgnesené
pusobnosti obci 3. typd”.

Nové byla definovana vstupni data a psové ukazatele detré metodiky
skéru dat a jejich zdrdj pro 27 dalSich agend mezi nimiz jsou oblasti
zantrené na finance, agendy samospravy, ale také pondoumgsti nutné
k zajiseni fungovani tadu:

= Vydaje na vykon statni spravy

= Dotace

= Skolstvi

= Mzdové etnictvi a personalistika

= Pokladna

= Povolovani provozu vyhernich hracidhigbroja

= Mistni poplatky

= Fluktuace

= Omluvenéa absence

= Sprava a vymahani pohledavek po splatnosti

=  P¥ijmy a vydaje rozpé&tu

= \ydaje na socialni sluzby aizzeni

= Vydaje na kulturni Zdzeni a sluzby

= Vydaje na sportovni z&zeni a sluzby

= Vydaje na pedskolska zidzeni

= Vydaje na zakladni Skoly a Skolni stravovani

= Vydaje na komunikace a kgjné os¥tleni

= Prispivkové organizace — Skolskéarizeni

= Priprava a realizace investic

= Budovy

= IC, TIC, propagace cestovniho ruchu

= Informatika

= Sluzebni vozidla

= Socialni fond

= Uklid

= Telefony

,Superindikator®®

Vzhledem knaristajicimu poctu dat a ukazatel jiz nebylo dale mozné

vSe zpracovavat "tme", pomoci tabulkového programu Excel. Z tohoto

7 7

duvodu prokhlo vykerové fizeni na dodavatele databdzovéeho programu a

27 Jejich seznam obsahuje tabutkd 0 na str. 57 a 58 této publikace.

%8 Metodiku tzv. "superindikatoru" vyt¥da pracovni skupina B. Ukazatel by&m
prifezow popsat vykonnostiadu v oblasti statni spravy jako celku, a to nalagik
odpovidajici vahy &mto ukazatelm dle podilu pstu pracovnik za vSechny obce
celkem.
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vybrany dodavatel zahajil fipravu software dle zadani. Zatimco
opakovany sér dat za fivodni agendy byl je&tproveden do formuté v
Excelu, které pak byly exportovany do softwareupsi Udaje za oblasti,
jejichz metodika byla navvytvorena v r. 2005, #sta pdizovala jiz fimo
do databazové aplikaceumiséné na webu, kterda je girfunkéni od zdi
2005.

V nadvaznosti na jednotlivd kola &b dat bylo nutné v software
k porovnavani ppravit neboli ,naadministrovat” vSechna vstupniale
pole, zadat nazvy patrovych ukazateél, vzorce pro jejich vypeet,
nastavit pistupova prava uzivaieh, ale pedevsim pibézné testovat
jednotlivé funkce databazové aplikace a ,za pochagwavovat zjis¢né
nesrovnalosti. Za vydatné pomoci aktivnich uzZivatsd podglo opravit
nekteré nedostatky v aplikaci.

Software kromd vkladani dat také umadje uzZivatehm - tajemnikm
zapojenych rést - krong zékladniho zpracovani dat, vyhodnocovani a
grafické vizualizace indikatartaké samosta#pracovat s daty, porovnavat
se s obcemi v agendach a ukazatelich dle vlaswnhéru ve zvoleném
obdobi, zvolit si format vystupu - procenta nebosabtni hodnoty,
tabulkovy nebo graficky vystup, vytisknout jej aomit. Piiméry vybéru
jsou pa&itany automaticky.

Software dale umaiije provadt mezir@&ni porovnavani a modelovat
fungovani vlastnihoiadu, coz mze vyznami napomoci fi planovani a
optimalizaci procas na Gadech a do z&aé miry tak nahradit personalni
audit.

Jiz v tnoru 2005 na jednaRidiciho vyboru Bl 2005 bylaipdstavena
koncepce webovych stranek ,Benchmarkingové inicially 2005“ se
zanerem zgFistupnit ve veéejnécasti zakladni informace o benchmarkingu
jako metod fizeni kvality, Bl 2005, realizovanych projektechd.alV
prabéhu jara 2005 bylo postupnrozsiovano spektrum informaci
nevarejné ¢asti, kam maji pistup pouzeclenové Bl na zaklaH pouZziti
piidéleného hesla a loginu. Zde jsou urdist aktualni informace oéai

v Bl 2005, v jednotlivych pracovnich skupinackigire pozvanek, zapisz
jednani, diskusniho féra, dobrych praxi, zprav,tékii zapojenych osob,
soubofi ke stazeni, apod. V #&005 byly informace figvedeny na novou
www stranku ietiho fadu s adresou: www.benchmarking.vcvscr.cz a do
neveejné casti webu byl nainstalovamatabazovy ,na miru usity*
software, ktery pracuje v rezimwn-line, jehoz funkce a rozsah pouziti
jsou popséany vyse.

S cilem poskytovatlenim novinky o @ni Bl 2005 a zprosedkovat
ostatnim strénou aktualni informaci o postupu praci jednotlivych
pracovnich skupin byl vytwen bulletin |nformaéni servis Bl 2005,
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ktery je umistn na uvedenych webovych strankach a ktery byl ébvn
elektronickou posStou zasilaglenam Bl 2005, gipadré vytiSttn a
distribuovan na jejich sdlazkach.

Mezi aktivity pati také nezbytnyprizkum spokojenosti s fungovanim Bl
2005.

Prestoze se tymu Bl 2005 ila plnit slibené cile, nedh dostat€nou
zpétnou vazbu, jak se naplji o¢ekavaniclena. Proto byl pipraven
dotaznik spokojenostj ktery byl elektronicky distribuovan tajemiik,
resp. kontaktnim osobattenskych rdst. Dotazniky byly vyhodnoceny s
témito zawry:
= nejspokojejSi byli ¢clenové s organizaci skkek a praci lidra;
= nejmensi spokojenost byla vyjéta s aknim planem, (tj¢clenové s
akénimi  plany nepracovali), a s vymou dobré praxe mezi
pracovnimi skupinami;
aplikaci, setkavani s kolegy a v¢nu zkuSenosti;
= nejmeér uzite¢né aspekty nebyly registrovany;
= mezi nandty pro budouci zlepSenfinnosti Bl 2005 se néjstji
vyskytoval pozadavek&novat \¥tSi pozornost metodice ukazdiel
zlepSit instrukce k vypbvani dat;
= z prizkumu také vyplynulodoporuéeni nerozSiovat metodiku o
dalSi agendy, ale zatiit se na nejdlezitéjSi ukazatele existujicich
oblasti porovnavani.

8.3 Aktivity iniciativy v roce 2006

Krome aktivit z roku 2005, které budou i nadéle pdknaat, je rozsah Bl
2005 rozdien v roce 2006 oevizi a doplnéni existujicich agend, externi
kontrolu dat a jejich analyzupgrade softwaroveé aplikaces cilem roz§it
funkce a zvysSit uzivatelsky komfort (ukazka jednaheystumi nové verze
je znazorgna na obr. 21) aifpravu procesnich map.

DalSim ukolem je prohloubityménu a sdileni dobrych praxj které bude
probihat nejen v ramci skupiny, ale budou i @gdany takéapii¢ celou
iniciativou, tj. mezi jednotlivymi pracovnimi skupinami.

Mésta participujici na iniciatévmaji k dispoziciogotyp Bl 2005 ktery si
mohou umistit na své webové stranky.

Byly také vytvdeny d¥ nové samostatné pracovni skupiny z kraje
Vysacina a pracovni skupina ostravskychlstskych obvod.
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Rozpatet na rok 2006byl odsouhlasen ve vysi 1,2 mil.cKmaximalni
rocni poplatek za gstocini 28 000 korun.

Obrazek 21:Ukazka jednoho z vystudp programu na porovnavani
v ramci Bl 2005

Agenda 33:

Skolstvi (pFenesena piisobnost)

Ukazatel 33.1:

PocCet sSkol a skolskych zarizeni s pravni subjektivitou k poctu
zameéstnanci zajist'ujicich vykon statni spravy ve skolstvi

Typ: Poc':l’tanyopodle vzorce Vyhodnoceni: Absolutni hodnoty Pramér: Aritmeticky pramér
12 2005 1I3,81
13 2005
15 2005
16 2005
17 2005
18 2005
19 2005
L 2005
a6 2005
bl ] 2005
Primér (2005): 14,526 Min: 3.5 Max: 31

Po vice #Z ¢trnactimisienin?® fungovani Benchmarkingové iniciativy
2005 existuje moznost porovnavani a modelovani v m&tath 57 agend.
Bylo definovano celkem901 vstupnich Udaji a vytvdaeno 562
pomérovych ukazatehi, které popisuji zejména vykonnost jednotlivych
oblasticinnosti radu, ale také jeho kvalitu a naklady.

Byla také vytvéena databazova aplikace ktera funguje na webovych
strankach BI 2005 v rezimu on-line.

29K datu odevzdani rukopisu publikace (Gnor 2008 &ien 2006).
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9 PROJEKT ,BENCHMARKING NIf\K,I.ADl°J
NA VYKON STATNI SPRAVY OBCI
S ROZSIRENOU PUSOBNOSTI"

9.1 Cile a charakteristika projektu

Projekt ,Benchmarking nakld@dna vykon statni spravy obci s rdesiou
pusobnosti“ (dale projekt) byl realizovan vipghu roku 2005 v rdmci
programu ¥dy a vyzkumu (vyzkumny projekt VA20052005003), jeho
zadavatelem byl odbor modernizacereyeé spravy Ministerstva vnitra
Ceské republiky.

Celkovym cilem projektu bylo stabilizovat metodiku naklads agendach
oblasti vykonu statni spravy vignesené {sobnosti obci a poskytnout
krajskym a ustdnim dadim udaje k pipadné aktualizaci figobu Ghrady
vykonu statni spravy obcim ze strany statu. Totdama pak logicky
navazovalo na vysledky projektu ,Benchmarking v ashil roz&iené
pusobnosti obci 3. typu” (viz kap. 7 této publikace).

PoZadované vystupy projektubyly stanoveny nasledo¥n
 vytvorit metodiku sledovani nakladve 20 agendach oblasti vykonu
statni spravy vignesenéisobnosti obci;
e vytvorit databazi uddj o nakladech na vykon statni spravy dle
jednotlivych agend, velikostnich skupin obcifipadré dalSich
podmiiujicich paramet.

9.2 Realizace projektu a jeho vysledky

Pri realizaci projektu navazal ¥t vybérového fizeni, Vzdélavaci
centrum pro vefejnou spravu CR, 0.p.s, na technickou a organisa
infrastrukturu projektu Bl 2005“ (viz kap. 8 téfaublikace). V praxi to
znamenalo, Ze kazda #&tppracovnich skupin Benchmarkingové iniciativy
2005 delegovala své zastupce do pracovni skupingnge (PS F)Cleny
skupiny se tak stalitpvazrit vedouci finatinich ¢i ekonomickych odbdr
meéstskych wadi. Timto postupem byla zaj&ta vysoka odborna Uroire
pripravované metodiky. Ukolem PS F byltigravit metodiku a realizovat
skér dat v agenétykajici se naklatlna vykon penesenéisobnosti nist a
obci.
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Tymova prace na ifpra metodiky pro porovnavani pokiavala v
praibéhu roku 2005, kroth dvoudenniho UGvodniho proskoleni,
prostednictvim¢tyi pracovnich setkani, dale pilotniho ¢emvaciho) sbru
dat a vysledného zpracovani vyslédkdatabazovém programu.

DileZitym vystupem projekfld bylo vytvareni metodiky vypétu néaklad:
na vykon v oblasti statni spravy vemesené gsobnosti obci s roz&nou
pusobnosti

Zakladni vychodiska metodiky

1. Vzhledem ke smiSenému modelu vykonu statni spré&gnsospravy
je v sokasné dob vylouceno &etrg jednoznan¢ priradit grimé a
rezijni naklady jednotlivymcinnostem nebo oblastem vykonu
pirenesenéjsobnosti.

2. Vykon statni spravy i samospravy je zégigan obcemi v ramci
organiz&nich struktur, které nejsou z pochopitelnych praitch
duvodi rozckleny dle Utvait/odboffi zaji¥ujici vyhradi prenesenou
nebo samostatnouipobnost.

3. Vykon statni spravy a samospravy se v praxi protiegn v ramci
¢innosti jednotlivych odbornych atuar ale i v naplnich prace
konkrétnich zamstnand, kteti zajifuji vykon samostatné i
prenesené sobnosti. Ukeni osobnich a rezijnich naktagak nize
vychézet pouze z odhadu % podilu pracovnich Gvgadnotlivych
zamgstnand.

4. DalSim problémem je charaktetdinictvi Gzemnich samospravnych
celka, kdy az na vyjimky neni vedena@etnictvi podle procésnebo
zaji¥ovanych sluzeb (tzv. manaZersk&etnictvi). Nelze pak
jednozné&né, na zaklad etnich vyka#, urit naklady na
zaji¥ované sluzby v samostatné neldemesené jsobnosti. Nutno
poznamenat, Ze zavedeni manazZerské&bnictvi ,po ¢innostech”
by bylo ve smiSeném modelu zajist statni spravy a samospravy
znané komplikované. Navic, pokud by vystupy takovéhot&ysi
meély byt vyuzivany na centralni drovni, musel by bgétodicky a
legislativre jednotré definovan.

5. Né&klady resp. vydaje Uzemnich samospravnychigethu vyznama
zkresleny tim, Zze detnictvi obci, mst a kraji negipousti
odepisovani majetku a wetnictvi se vychazi z tzv. historickych,
tedy pdizovacich cen. VeSkeré investice a rekonstrukceobual
zarizeni se takasow rovnongrné neprojevuji v nakladech.

30 Rozsah publikace nedovoluje detaikomentovat vypracovanou metodiku a véechny
duvody, které odbornou pracovni skupinu vedly kazani konkrétnich datovych poli a
ponerovych ukazatél. Autor této kapitoly pipadné dotazycten&i rad zodpovi
prostednictvim kontaktu uvedeného v této publikaci.
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Nemért zavaznym vysledkem bylo pouZiti metodiky prérsttat (Fehled
Gdaji ilustruje tab. 11) a samotné dosazené vysledky (itfklad vystupi
znazorgnych na obr. 22-A a 22-Btetré tabulky 13).

Tabulka 11:Piehled vstupnich datovych poli a pémvych ukazatal

Vstupni datova pole:

D31.1

Pocet zaméstnanai véetné uvolnénych zastupiteli

Vsichni pracovnici, o nichZ obectilje na §6171Cinnost mistni spravy, tz
bez organizénich slozek, mstské policie, p@svatelské sluzby apoc
prepaiteny tj. piimérny paiet k 31.12. BZného roku

=)

D31.2

Vydaje na¢innost mistni spravy celkem (bez investnich vydaji)
Souwetiadki 31.3. a7 31.5

D31.3

Vydaje na ¢innost mistni spravy 8§ 6171, polozka 50XX v tis. K
Vydaje na platy, ostatni platby za provedenou padmbjistné.

D31.4

Vydaje na¢innost mistni spravy 8 6171 celk. v tis. Kbez mezd a odvod
Bez elovych prosiedki; bez pojistného; bez vydapa platy, ostatni platb
za provedenou praci a pojistné

D31.5

Ostatni vydaje v tis. K&
Jedna se o ostatni vydaje, které bezpedst souvisi s vykonem statni sprav

0 nichz obec z analytickya#i jinych davodi (¢tuje na jinych paragrafech ngz

je 86171 Napx.: meliora&ni a zpeviujici dieviny 81031, odborny lesni hosp®
81036, oddleni lesi 81037, konzultace v oblasti zvldStniho uzivasilrice
82212, kopie geometrickych plan- pozem. komun. 82219, posudky
bezpeénost silné. provozu 82223, odtahyraki 82229, Upravy drobnyc
vodnich tok §2333, obadnictvi a matriky 83399, biocentra &sei travnatych
porosfi 83742, krizovétizeni, protipovotlova Skoleni 83744, rozbory vo
83749, piprava osvojitel 84339, zdravotnické vykony 84349, krizokigeni,
protipovodiova Skoleni 85273, socialni hospitalizace apod.aNerjeme zd
vydaje na socialni davky. Baz prijma pravnickych osob za obce nebl
zapa@itana do&chto vydajovych poloZek.

D

ide

D31.6

Investi¢ni vydaje v tis. K¢
Investiéni vydaje na 86171,gbozky 6 XXX (véci movité, nemovité i nehmotr

majetek)

Ukazatele:

U3l.1

Mzdy a odvody na jednoho zarsstnance
Vzorec:D31.3/D31.1

U31.2

Provozni vydaje na jednoho zaréstnance
Vzorec:D31.2/D31.1

U31.3

Investiéni vydaje na jednoho zanistnance
Vzorec:D31.6/D31.1

u3l.4

Vydaje celkem na jednoho zaréstnance

Vzorec:(D31.2+D31.6)/D31.1
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Hodnoty ukazatele ,Vydaje celkem na jednoho &stmance” pak byly
vyuzity k vypaitu tzv. ,Ceny ukonu“ v jednotlivych agendach vykonu
pienesené {sobnosti. H vypoctu ceny Ukonu vychazi metodika ze
znadmych hodnot ukazatel,Vydaje celkem na jednoho zastinance® a
.Pocet Ukori na jednoho zawsstnance® v jednotlivych agendach vykonu
prenesenéjsobnosti.

Vypocéet ceny ukonubyl v projektu pouzit v agendach evidence obyvatel,
matrika, oldanské pitkazy, cestovni doklady, regisidica, registr vozidel,
zkuSebni komig@ dopravni pestupky, silnini spravni i@ad, dopravni
Urad, specialni stavebnfad, izemni planovani, pamatkov&eeéstavebni
Grad obecny, festupky, zivnostenskyrad, socialni davky a socidln
pravni ochrana di, Zivotni prostedi a vydaje na vykon statni spravy.
Doplikové sodtové hodnoty ilustruje tabulka 3.

Vstupni Udaje vyplnilo celkemd0 méstskych (Fadi (velikost jejich
spravnich obvaoi ukazuje tab. 13). Projekt tedy obsahl &&n3estinu
obyvatelCeské republiky.

Nekteré vysledky dokazuji, Ze benchmarking neni meetgdma pro sebe”,
ale Ze slouzi jako prvotni pogtrpro zamysSleni nad dosazenymi hodnotami
dat a ukazatél

Tabulka 12:Velikostni skupiny obci z&astrénych v projektu

Velikostni skupina obci
dle poftu obyvatel spravniho obvodu

poset obyvatel vice nez 80 tis| 50 - 80 tis. | 35 - 50 tis.| méné nez 35 tis.

pocet obci 6 8 8 18 40

Celkem obyvatel 557 375 429 703 336 053 415 928 1739

12
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Obrazek 22-APriklady vystugi projektu - Mzdy a odvody na jednoho
za#gtnance v tis. K

31. Vydaje na vykon statni spravy (dle vykazu FIN 2 12 M k 31.12.)

31.3 Mzdy a odvody na jednoho zagstnance v tis. K&

4]
2 2004 319052

11 200d 325,615
2005 F Bl
41 200d 2al, 945
2005 300, 544
48 2004 ZaGE 073
2005 281,651
H1:) 2004 326,343
2005 343,031
H1 2004 282,318
1
2005 307 362
.
68 2004 326,756
2005 42,311
.
61 200d 300 605
2005 3£0,676
62 200d 269,15
1
2005 283,74
63 2004 I17.961
2005 329,176
I —
64 2004 301,802
2005 322,56
65 2004 290, 3354
2005 306,661
I — |
66 2 oL, 5S
2005 322,188
[ |
67 2004 332,081
2009 37
Median CZ00dy: 301,746 Min: 261,945 Max: 332,081
Medidn C2005): 320,676 Min: 251,651 Max: 374,532
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Obrazek 22-B:Priklady vystug projektu - Provozni vydaje na jednoho

za¥stnance v tis. K

31. Vydaje na vykon statni spravy (dle vykazu FIN 212 M k 31.12.)

31.4 Provozni vydaje na jednoho za#stnance v tis. K

0
2 200d ddid , 687
11 zo0d R
2005 RS, 039
41  zood 391,844
2005 443,944
48  zoog 377,952
2005 405,492
58 zo0d 447,197
1
2005 457 , 766G
[
59  zood _ 07, 95
2005 529,
I
68 Zo0d _ el
2005 06,327
[
61 zood 44, 594
2005 505,35
62 zood 367,449
2005 385,133
63  Zoo0d 439,975
2005 485,73
64  Zood 401,76
1
2005 425,701
65  Zo0d 472,187
2005 462,308
[
66 Z00d 443, 4o
2005 460,153
67  Zoo0d 432,543
2005 469,233
Medidn €20043: 445,641 Min: 367,449 Max: 526,787
Mediin C2009): 462,308 Min: 339,133 Max: 525,913
Chyba
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Tabulka 13:Doplikové sodtové hodnoty

Velikostni skupina obci

dle poftu obyvatel spravniho obvodu

A=

A=

Ukazatel
nad 80 tis. | 50 - 80 tis| 35 - 50 tis.| pod 35 tis.
Celkem
A B C D
Potet zantstnan@ Veetrs |y 776 44 142490 114959 151069 5 855,62
uvolnénych zastupitei
Vydaje naginnost mistni
spravy 56171, pol. SOXX[ 581 760 00 452 800,20 369 744,00 440 361,80 1 844 666,0(
v tis. K¢ (mzdove
naklady)
Vydaje naginnost mistni
spravy celkem (bez
investiénich vydai; 875 079,00 685 459,80 549 842,80 621 874,102 732 255,7(
véetn mzdovych néklai)
v tis. K&
Investiéni vydaje v tis. K | 102 358,00 33 901,10 84 039,80 22 483,25 242 782,11
Celkem Celkem | Ukona na
Nazev agendy pocet pofet |zaméstnance
zaméstnanai| ukona celkem

Evidence obyvatel 82,30 272 780,0( 3 314,46
Matrika 109,08 696 528,0( 6 387,24
Obcanské pikazy 75,85 598 538,0( 7 891,07
Cestovni doklady 71,41 383 098,0( 5 364,77
Registriidica 69,29 914 365,0( 13 196,2¢
Registr vozidel 168,91 546 685,0( 3 236,55
ZkuSebni komisa 51,24/ 51 559,00 1 006,23
Dopravni pestupky 94,19 29 604,0C 314,30
Silni¢ni spravni tad 68,81 30 559,0( 443,72
Dopravni tad (MHD, TAXI, 2422  3288,00 135,76
méfeni emisi)
Specialni stavebnirad
(z%koné.13/1997 Sb.) 29,06 10090 34,72
Uzemni planovani 65,07 914,00 14,05
Pamatkova pie 48,51 13 453,00 277,32
Stavebni tad obecny 320,98 44 276,00 137,94
Prestupky proti 546 — 550 85,09 17 983,0C 211,34
Prestupkového zakona
Zivnostensky tad 188,70 225 275,0( 1 193,83
Socialni davky + SPO 782,98 357 626,0( 456,75
Zivotni prostedi celkem 361,64 30 549,0¢ 84,47
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10 PROJEKT ,BENCHMARKING VYBRANYCH
VEREJNYCH SLUZEB 2005"

10.1 Cile a charakteristika projektu

Projekt Benchmarking vybranych vearejnych sluzeb byl realizovan v
souladu s usnesenim vlady 824/2004 ke Strategipgryddostupnosti a
kvality verejnych sluzeb, kterym bylo schvéleno provedeni berarkingu

v oblasti mistnich Jejnych sluzeb. Projekt byl iniciovan Odborem
modernizace Jejné spravy Ministerstva vnitra. Metoda benchmayidin
byla navrzena jako nastroj, ktery umaje trvalé zlepSovani dostupnosti a
kvality vefejnych sluzeb a ktery zarave zohlediuje specifické
charakteristiky jednotlivych regidra cilovych skupin.

Projekt byl realizovan dodavatelsky.reBtoZze celkova vySe zakazky
nevyzadovala vyhlasit vyiové fizeni naieSitele projektu, zaslalo MV
nabidku 7 #iznym organizacim a jmenovalo hodnotici komisi, texé byl
zastoupeni zastupci neziskového sektoru, dkrajmést a MPSV.
Realizatorem projektu se na zalklagosouzeni 3 nabidek a dopteni
hodnotici komise stala organizace ¥ayaci centrum pro vejnou spravu
CR, o0.p.s.

Hlavnim cilem projektu bylo nalezeni optimalniho apobu zabezgeni
sluzeb na uUzemi kraje z hlediska kvality, dostupina@gstenych poteb
(uzivatefi, potencialnich uzivatéli vefejnosti) a finatinich prostedki za
pouZziti metody benchmarkingu.

Specifické cile projektulze rozalit do 3 oblasti:
1) realizovat kroky benchmarkingu pro vybranéreieé sluzby -
socialni sluzby sijhlédnutim k souvisejicim zdravotnim sluzbam;
2) pripravit softwarovou podporu k vytveni inform&niho systému;
3) na zaklad aplikace krok  benchmarkingu ifgpravit
navrhy/doporteni na optimalizaci sitvybranych véejnych sluzeb.

e

Projekt byl zaméren na dosazenfady vystupli, mezi nejdlezit¢jSi pati:

» ukazatelé dostupnosti a kvality renych sluzeb ve vaZbna
sledovanou Uzemni jednotkucetré vazby na identifikované
zjistovani poteb uzivatei;
kontrolni prvky si¢ a sluzeb;
prvky racionalizace sit
zpasob financovani st véetrg spolufinancovani;
pravidla pro zéazeni poskytovatele do & jeho vyazeni ze sit
navrh zgisoli prabéZzného zjigovani a vyhodnocovani peb
uzivateli sluzeb;
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» pavrh zgisol zjiStovani a pibéZného monitorovani spokojenosti
uzivateh sluzeb;

» metodika o¥rovani definovanych ukazateldostupnosti, poeb
uzivateh, kvality a finagni nar@nosti;

= seznam odbornik v oblasti vytvdeni siti véejnych sluzeb, ktery
bude pouzitelny v dalSich krajich;

» definované Udaje pouzitelné k vykemi inform&niho systému o
verejnych sluzbach, ktery bude vypovidat o jejich dpmebsti a
kvalite;

= zpiasobyieSeni neobvyklych, nahlych a degvidatelnych situaci;

» pavrh implementace kontinualniho zlepSovanti @aji%ovani
urcenych sluzeb;

= pavrh efektivigjSiho fungovani uejnych sluzeb — metodiky
benchmarkingu siti sluzeb pouZzitelné v ostatniekjiddn;

= vytvoreni novych formalnich a neformalnich kangbro penos
informaci o existujicichijikladech dobré praxe;

» indikatory o¥trené v podminkach dalSich kifakteré projevily zajem
o aplikaci metody benchmarkinguiegych sluzeb.

V prab¢hu realizace byly formulovanyutkzité otazky, které zpsiuji
moznosti mifeni kvality siti sluzeb. Jedna s&egevsim o okruhy otazek
spojenych sproblematikou vymezeni a popisu sé sluzeb z hlediska
jednotlivych @&astnilka (kraji, obci, poskytovatéla uzivatel). Je zcela
legitimni, ze pro kazdou ze @&strénych stran termin ,8i sluzeb”
predstavujeiast&né néco jiného. V této souvislosti (s vyraznym dopadem
na otazky spojené s financovanim sluzeb) se jeMuppace mezi Urovni
kraji, obci a mist, poskytovat@l sluzeb, nevladnimi neziskovymi
organizacemi a uZivatel jako nezbytny pedpoklad pro ziskani vSech
potrebnych dat.

Realizace projektu také odhalila nejasnosti v dbleempetenci krdj a
obci @i zajiovani socialnich sluzeb a poskytla cenné ¢gma
doporieni pro zpesréni legislativy. Na p&atku projektu byl stanoven
pozadavek zapojit do prace takastupce uzivatek socialnich sluzeb
Tento pozadavek byl akceptovan a bylo potvrzenzap®jeni uzivatele je
velmi prinosné, protoze umagje ziskani zcela kekanych nartt a
pohledi nareSeni, které poskytovatelé a zadavatelé sluzeb mamaliky
sveé odlisné roli, poskytnout.
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10.2 Pnibéh realizace a aktivity projektu

Diilezitymi aktéry projektu byly kraj Kralovehradecky a kraj Vysoa, ve
kterych byly vytvdeny 2 expertni pracovni skupitiykteré ilustruje obr.
23.

Obrazek 23Pracovni skupiny projektu ,Benchmarking vybranych
viejnych sluzeb 2005*

[ Pracovni skupiny projektu J

SOCIALNI SLUZBY USTAVY SOCIALNI PE CE
PRO SENIORY

Pracovni skupina ustavena v Kralovehradeckém krajizanefila svoji
¢innost do oblasti socialnich sluzeb pro senioryodrpbré rozpracovala
metodiku sbru dat pro socialni sluzby:

1) domovy dichodd a obdobné& Zé&eni;

2) terénni péovatelska sluzba.

Pracovni skupina v kraji Vysofina se ¥novala obdobnym ukam pro
socialni sluzby:
1) ustavy socialni p& a obdobnda Z&eni pro klienty s kombinovanym
postizenim (zdravotnim, smyslovym a / nebo mentdini
2) Ustavy socialni p@& a obdobna #&eni pro chronické alkoholiky,
toxikomany, psychotiky a psychopaty.

Pracovni skupiny éhem 3 setkani fijpravily a odladily vy¢et dat a
metodiku pro jejich skr. V kazdém ze ziastreénych kraji se néasledh
uskuté€nil regionalni metodicky semina jehoz cilem bylo seznamit
respondenty se apobem vypiovani vstupnich formuid. Bezprostedre
po regiondlnich semitigh byl proveden sl dat a jejich pevedeni do
pacitatiového programu. Pro pouzivani programu byla zpracav
metodicka pirucka.

Po ukorteni ¢innosti pracovnich skupin byl mezi jejicleny proveden
prazkum spokojenosti Vysledky pfizkumu byly zpracovany a
vyhodnoceny; prokazuji spokojenostadtniki s piibéhem i vysledky
projektu.

31 Do uvedenych pracovnich skupin se také aktizapojili zastupci daldich kiaj
Pardubického, Jihomoravského, Moravskoslezskéhdom@uckého. Projektu se dale
zWeastnili zastupci poskytovatelsocialnich sluzeb, celkem 84 organizaci, z toho 12
terénnich p&vatelskych sluzeb, 45 dombwdichoddi, 23 Ustau socialni pée a
obdobnych z&zenich pro klienty s kombinovanym postizenim astawy socialni pee
nebo obdobna #&eni pro chronické alkoholiky, toxikomany, psydkgta psychopaty.
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Pracovni skupina sociélni sluzby pro seniory se schazela
v Kralovehradeckém kraji a na jgjinnosti se podileli zastupci instituci a
organizaci: 4 zastupci KU Kralovehradeckého krdjezastupce MU
Nachod, 1 zastupce 8 Horice, 1 poskytovatel socialnich sluzeb z
Cernozic nad Labem, 1 poskytovatel sociélnich slwzBlového Msta nad
Metuji, 1 poskytovatel socialnich sluzeb z Ty#ishad Orlici, 1
poskytovatel socialnich sluzeb z Chlumce nad Gadijn2 poskytovatelé
socialnich sluzeb ze Dvora Kralové nad Labem, kyiosatelé socialnich
sluzeb z LiboSovic.

Prvni setkani se konalo 29.09.2005 v Hradci Kralové zmsti 13 osob.
Schizka byla zamiena na definovani vstupnich dat a gomaych

ukazateh u domowi dichodd@ a terénnich pm®vatelskych sluzeb.
Zakladem pro jednani bylighled existujicich dat a ukazdiekteré ve
svych zdizenich a institucich sleduji a se kterymi praddgyy si &astnici

pripravili pred schizkou.

Diskutovany byly specifikace ¢kové struktury a pity klientd, typa
pobyti, pasty klientd z jinych obci a krdj, systém vykazovani naklad
typy diagn6z a stujli bezmocnosti, pity a rozsah terapeutickych aktivit,
nazvy profesi, forma zf®vani spokojenosti kliefita zandstnand; u
terénni p&ovatelske sluzby pak navic g obsluhovanych obci, vozidel a
dojezdové vzdalenosti za klienty, definice Uk@&ovatelskeé sluzby, atd.

ProkEhla diskuse k navrhu dat a ukazatgbodstatnych pro obce s
rozSfenou pisobnosti a kraje (financovani, charakter Uzemioweali
velikostnich ty@ obci, demografické charakteristiky, mistni a tygpov
dostupnost sluzeb, pty zaizeni a klieni, vydaje na zajighi sluzeb,
apod.)

Bylo dohodnuto, Ze vystupy z jednani budou zapraogvdo vstupnich
formul&, které ped dalSi salzkou pilotre vyplni vybrané 2 domovy
duchodd a 2 peovatelské sluzby.

Druhé setkani se uskuténilo 14.10.2005 v Hradci Kralové zaasti 12
osob Na zaklad vystupir z prvni sclizky byly predstaveny prvni verze
vstupnich formul& pro skér dat, které byly fedem poslany k vypémi 2 x

2 zaizenim. Ze ziskanych dat bylyipraveny a prezentovany tabulky a
grafy dat a navrzeny paimové ukazatele pro sluzbu domovygctiodd a
obdobna z#zeni. Vystupy byly diskutovany a byly tgsrény definice
vstupnich Gddj, vypcaity ukazatel, ndzvy a typy grdf pro zpracovani do
druhé verze vstupnich formiita

Dale byly stanoveny piby kraje v oblasti dat a ukazdtepocet uzivateh
sluzby, péet zandstnana (fyzicky / prepaiteny), cilova skupina uzivatel
sloZeni cilové skupiny fetné poitu osob s fiznanou bezmocnosti + dalSi
potreby), rozsah sluzeb (cel@rd, tydenni, denni), pracovni doba, obsazeni
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sluZzeb, metody poskytovanych sluzeb (prace s e, uvedeni sluzby
v komunitnim planu (priorita sluzby v Gzemi), cestazby, cena sluzby na
1 uZivatele, vySefspevku z veejnych rozpéta (MPSV, kraj, obec), vyse
piispivku dalSich donatér Chykgjici pozadavky byly zZ@zeny do druhé
verze formul&.

Pozadované parametry z oblasti kvality, ¢pm souladu se Standardy
kvality socialnich sluzeb, byly formulovany jakcaeky, zda ma z&eni
zpracovanou simnici (metodiku) stanovujici poslani, cile, cilovekupinu

a hodnoty poskytovanych sluzeb, zda mézemi zpracovanou Smici
(metodiku) pro ochranu prav uzivailelzda ma zdzeni smirnici pro
postup jednani se zajemcem o sluzbu definujitéap jednani, personalni
zajiseni, odpowdnosti, atd.

Obdobr byly pripraveny, prezentovany a diskutovany tabulky aygoft
a navrzenych po#novych ukazatél pro pe&ovatelskou sluzbu a
specifikovany nezbytné Upravy a opravy vstupnichfdas.

Bylo dohodnuto, Ze b dat prokthne ve vSech organizacickhizovanych
krajem a dalSich Z&enich, jejichZz zastupci se aktévpodileli na vyvoji
metodiky. Bylo stanoveno datum konani regionalniimbormainiho
seminde pro tyto instituce.

Treti setkanise konalo 16.11.2005 v Hradci Kralovéjtpmno bylo 13
¢lena skupiny. Byly prezentovany a diskutovany konceptstupi projektu

a texty externich a regionalnich odbothik/ zawru clenove vyplnili
dotaznik zarreny na zjini spokojenosti. Rb¢h prace skupiny a
dosazené vystupy byly hodnoceny @sjako p@inosné,clenové projevili
zdjem o pipadné pokréovani projektu v daldim obdobi. Zastupce KU
Kralovéhradeckého krajetiplibil prezentovat projekt a jeho vystupy na
jednani socialni komise Asociace kraj

Pracovni skupina socialni sluzby pro osoby s kombavanym a
mentalnim postizenim pracovala v kraji Vys@ina za @asti zastupt
instituci a organizaci: 3 =zastupci KU Vyéma, 2 zastupci KU
Jihomoravského kraje, 2 zastupci KU Moravskoslezskéaje, 1 zastupce
KU Olomouckého kraje, 1 zastupce KU Pardubickéhmjekr2 zastupci
MagU Ostrava, 1 zastupce MagU Jihlava, 1 zastupée) Mavlickiav
Brod, 1 poskytovatel socialnich sluzeb Ostravapg&kptovatel socialnich
sluzeb Havilkav Brod, 2 poskytovatel socialnich sluzekizanov, 1
poskytovatel socialnich sluzebéX, 1 poskytovatel socialnich sluzeb
Pelfimov, 1 poskytovatel socialnich sluzeternovice, 1 poskytovatel
socialnich sluzeb é&hobuz, 2 poskytovatelé socialnich sluzeb Jihlada a
uzivatel socialnich sluzeb. Zapojeni uZivatele dice skupiny bylo vSemi
¢leny hodnoceno jakorffmosné.
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Prvni setkani se konalo 3.10.2005 v Jihkaeza &asti 22¢lena skupiny.
Schizka byla zamsena na definovani vstupnich dat a gomaych
ukazatel pro Ustavy socialni gé (USP) pro klienty s kombinovanym
postizenim a USP pro chronické alkoholiky, toxikmyapsychotiky a
psychopaty. Bylo vyuZito zkuSenosti z prvni ity pracovni skupiny
,Seniai“ a na zaklad jimi definovanych dat byl odvozen navrh prvni \erz
vstupnich dat, ktery byl zpracovan do vstupnichmidé (tj. 150, resp.
142 poli vstupnich dat z oblasti kapacityizani, pétu a struktury Kklient

a zamdstnand@, nakladi a g@ijmu, zjistovani spokojenosti klieat a
zantstnand a dalSich ukazatielkvality). Prokghla diskuse k navrhu dat a
ukazatel dalezitych pro obce s roz&nou misobnosti a kraje. Bylo
dohodnuto, Ze vystupy z jednani budou zpracovanydddé verze
vstupnich formulé, které ped dalsi schzkou pilotré vyplni 2 USP pro
klienty s kombinovanym postizenim a 2 USP pro clukeh alkoholiky,
toxikomany, psychotiky a psychopaty.

Druhé setkanise uskuténilo 19.10.2005 v Jihlava z&astnilo se jej 17
¢lena. Na jednani byly prezentovany tabulky a grafy dahavrZzenych
pomgrovych ukazatél 2 zaizeni USP pro klienty s kombinovanym
postizenim a 2 USP pro chronické alkoholiky, toxilemy, psychotiky a
psychopaty.

CALL

Obdobr jako v pracovni skupin“senidi” byly diskutovany pateby kraje
v oblasti dat a ukazaftela pozadovanych parametrkvality. Bylo

dohodnuto, Ze sib dat prokkhne ve vSech organizacichzovanych krajem
Wsaocina a dalSich z&enich v kraji, jejichz zastupci se akiévpodileli na
vyvoji metodiky. Se zastupci ostatnich zapojenychjik byl dohodnut
termin regionalnich inforngaich semin#i pro organizace z jejich kigj

které se zapoji do &tu dat.

Treti setkdni se konalo 3.11.2005 v Jihkaga &asti 17¢lena skupiny. Na
programu jednani byly prezentovany expertni zprgejichZz obsah a
zawry byly diskutovany. Déale bylyijedstaveny hlavni tezeiekavanych
vystupi projektu, které byly konfrontovany se zadanim skdiovany a
komentovanycleny skupiny. V zé&¥recném hodnocentinnosti ¢lenové
podpdili pifipadné pokréovani projektu a dopoéii prezentovat vystupy
socialni komisi Asociace knaj

DalSi aktivitou projektu bylo poiradani regionalnich seminéi. Ty byly
pripraveny ve spolupraci s krajskymiamly, které se projektucastnily. Na
seminde byli pozvani zastupci #aeni socialnich sluzeb a obci s
rozSitenou misobnosti a dalSich organizaci. Cilem seftiir@dylo seznamit
poskytovatele a zadavatele vybranych socialnickeslis projektem.
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Jednotlivé regiondlni seminde se uskuténily:

= regionalni semindpro Jihomoravsky kraj se konal 21.10.2005 na

krajském iadk v Brn¢ za (asti 10 osob, vests vedoucich
pracovniki poskytovatal socialnich sluzeb - ffspivkovych i
neziskovych organizaci, obci s raefiou misobnosti a krajského
Uradu;
= regionalni semindpro Kralovehradecky kraj (26.10.2005) zé&asii
34 osob;
= regionalni semindpro Olomoucky kraj (27.10.2005) za&asti 11
osob;
= regionalni semindpro Moravskoslezsky kraj (31.10.2005) zsasti
27 0sob;
= regionalni semindapro kraj Wsa@ina se konal 3.11.2005 za&asti
celkem 27 pracovnik z 20 zd@izeni socialnich sluzeb z Kraje
Wsadina.
Po skoiteni kazdého regionalniho seni@dyly Eastnikim elektronicky
distribuovany Sestnactistrankoveé elektronické ustdprmulae. Wplrené
tabulky za jednotliva Zé&eni byly gevedeny do celkovych tabulek a
exportovany dopftipraveného softwaré?. Tabulka 14 ukazuje i
projektu.

Tab. 14:Poskytovatelé socialnich sluzeb, Ktse podileli na séru
vstupnich dat

Domovy dichodai a obdobné z&izeni: celkem 45 zéizeni

Domov dichoddi: Albrechtice nad Orlici, Humburky, Nachaod,
Borohradek Cernozice, Lampertice, Police nad Metuji, iD\Kréalové nad
Labem, Hradec Kralové, Mal@ermnd, Pilnikov, Tmavy i, Vrchlabi,
Teplice nad Metuji,Cervenka, Tovéov, Karvina, HIl&in, Humpolec
Pros& — Obdists, Zdirec, Havkékiv Brod, Kube3ova febi, Namsdt nad
Oslavou, Tebi-Koutkova, Tebi Manzeti Curieovych, Velké Me#ici,
Velky Ujezd, Prosé u Po3né, Mitrov, Sternberk, Vyskov, #ime,
PetruSkova Ostrava-Z&dh, Hranice okres iBrov, Beclav, DomoVv
dichoddi a Ustav socialni pé Ceska Skalice, Domov penzion pro
dichodce a p®vatelska sluzba Olomouc, Domov odpdku ve stéi
Justynka Hronov, Diakoni€CE - stedisko ve Dvée Kralové nad Labem
Charitni dim sv. Vaclava - domov pokojného i§tddim pro seniory in,
Dum pokojného stdu Panny Marie Frydecké, Geriatrické centrum Tignis
nad Orlici.

%2 Softwarova aplikace s uloZenymi vstupnimi daty prazovanymi vystupy je k
dispozici na www.benchmarking.vcvscr.cz.
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Terénni pefovatelska sluzba: celkem 12 #zeni

Geriatrické centrum Tyni§tnad Orlici, Centrum socialnich sluzeb Pord
Pe&ovatelska sluzba Slezska Ostrava¢dvatelska sluzba Ostrava — J
Oblastni charita Pefimov, Sociélni sluzby Sternberk, Penzion
dichodce a p#mvatelskd sluzba Olomouc, Oblastni charita Blan
petovatelska sluzba, Revatelska sluzba Broumov, Slezska diakon
Pe&ovatelska sluzba Elim Ostrava, Socialni sluzbygsta Jtina -
petovatelska sluzba, Socialni sluzby ¢sta Havlékova Brodu -
pecovatelska sluzba.

ba,
ih,
Oro
5ko-
e -

USP a obdobna z#izeni pro klienty s kombinovanym postizenim
celkem 23 z#&izeni

Ustav socialni pe: Lidmai, Lede& nad Sazavou, Jino3ov,fiKanov,

Zbozi, Velké Opatovice, Chdlice, Ctyilistek MarkouSovice, Hajnice

Kvasiny, Cernovice, Echobuz.

Harmonie - centrum rezidénich sluzeb pro mentairpostizené dosihe
Ho& alkovy, Ustav socialni @& pro mladez Hodonin, Ustav socialnt@
pro mentaly postizenou mladez a da$@ okzany Skivany, Ustav socialn
p&e pro mladeZ Dontky, Domov dichodd: a Ustav sociélni @& Ceska
Skalice, Ustav socialni pé pro dosplé Opano, Ustav socialni @gé pro
télesrt postizené v Hiicich v Podkrkonosi, Diakoni€ CE - Stedisko
BETANIE — evangelicky domov v NachedSlezska diakonie - igtdisko
Bethezda (keg'ansky domov pro mladez), Vincentinum - Ustav soci
p&e Sternberk, Ustav sociélni q@ pro mentalé postizené Ostrava
Muglinov.

| >4

Dy

—

al

USP nebo obdobna z&zeni pro chronické alkoholiky, toxikomany,
psychotiky a psychopaty: celkem 4 Zdzeni

Qstav socialni p#&: HruSovany nad JeviSovkou, Nové Syrovic&z\
Ustav socialni p# a domov dichodd@ VysSkov.

T~

10.3 Metodika st&ru dat

Expertni skupiny vypracovalgelkem ¢ty¥i rizné formulare, takze pro
kazdy typ socialni sluzby existuje samostatny examfviz tabulka 15).

Individuélni gistup ke sluzbam byl veden snahou zachytit corasipji
odliSné procesy poskytovani sluzeb. Nejprve bylavedena analyz

a

jednotlivych postup v organizacich a nasleglbyly formulovany otazky, o

kterych se ®ekavalo, Ze $ pouziti v benchmarkingu poskytnouildzité
odpowdi, které bude mozné dale porovnavatktdré otazky se ukaza

ly
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jako spoléné pro fizné typy poskytovatéla byla zjiS¢éna i podobnost
proces v organizacich. Ndjklad procento Klierit majicich tizny stupé
bezmocnosti a jeho vztah ke struldzandstnand@ a patu zdravotnického
personalu nebo kékterym nakladovym Ukazateh.

VSechnyctyii formuléare byly sestaveny tak, aby bylo mozné sbirat data o
provozu organizacea okvalit é poskytovanych sluzeb

V provozni oblasti je mozné sbirat data daizkové kapac#, pcactech
Klienta, paitech zamistnand, provoznich nakladech, investicich a
vynosech. Jednotlivé okruhy obsahiadlu podrobnych otazek.

Druh&cast je zam‘ena nakvalitu poskytovanych sluzeba shromaduje

data o realizovanych supervizich, individualnichangich Klient,

stiznostech, mé naphovani Standard kvality socialnich sluzeb,
aktivizatnich akcich pro klienty, apod.

Tab. 15:Typy formul&4: pouzivanych v projektu

Formular 1: Domovy dichodai a obdobna z&izeni, celor@ni, tydenni
a denni pobyty (data za rok 2004)

Formul& obsahuje celkem 140 polozek (dat), ze kterych bgtacovano
56 ukazatdi, respektive 76 ukazateha weboveé prezentaci.

Formular 2: Terénni patovatelska sluzba (data za rok 2004)
Formul& obsahuje celkem 131 polozek, ze kterych bylo apraco
59 ukazatdi, resp. 77 ukazatieha webove prezentaci.

Formulaf¥ 3: USP a obdobna zEizeni pro klienty s kombinovanym
postizenim (data za rok 2004)

Formul& umoziuje sbirat 170 dat, ze kterych bylo zpracovano 55
ukazatel, na webové prezentaci celkem 76.

Formulaf 4: USP a obdobna zEizeni pro chronické alkoholiky,
toxikomany, psychotiky a psychopaty (data za rok 204)

Tento material obsahuje 165 polozek, ze kteryadpracovano 54
ukazatel, na webové prezentaci 75.

Ukazatele® byly vytvoreny pro kazdy typ socidlni sluzby zuiad
umoZiuji porovnani organizace se vsemi organizacentisiysné skupi#
podle typu sluzby, nebo s vybranym vzorkem orgamiZmag. pouze
s organizacemi, které maji podobné charakteristiRprovnavat se lze ve
vSech ukazatelich, nebo pouze ve vybranych.

3 Porovnavani ukazatel je mozné na webovych strankach

www.benchmarking.vcvscr.cz. Tyto stranky, obsahujiGdaje o jednotlivych
organizacich, jsou - v souladu s etickym kodexemcbmarkingu - fistupné pouze
Gcastnikim projektu po zadanitistupového hesla.
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Cast ukazatél vyjadtuje podily vybranych polozek na celky nag.
procentni struktura klieitv celor@nim pobytu podle stugnbezmocnosti
nebo procentni podily jednotlivych typlizek Wetrg pattu mist v
pirechodném pobytu. Jiné ukazatele mohou Wijaabsolutni hodnotu
nag. pctet klienti na jednoho zasstnance, nebo provozni naklady na
jednoho klienta. Tyto ukazatele také mohou viijaprimérnou hodnotu

z porovnavanych organizaci Piimérna hodnota, &etre¢ hodnoty maxima

a minima je stanovovana podle¢po porovnavanych organizaci. Posledni
typ ukazatal davakladnou nebo zapornou odpo¥d’ na stanovenou
otazku, nap zda v zézeni probih& pravidelné gfeni a vyhodnocovani
spokojenosti uzivatéls poskytovanymi sluzbami.

10.4 Zhodnoceni projektu

s

NejdalezitejSi vystup projektu jelspéSna aplikace benchmarkingu do
dalSi oblasti vérejnych sluzeb- socialnich sluzeb a jeho kladné hodnoceni
Gcastniky.

Realizace projektu poskytla cennou zkuSenossl®eem dat a jejich
vyhodnocovanim polozila zaklady metodiky, kterou lze v budoudnos
dale rozvijet v podminkach dalSich Kraj oblastech viejnych sluzeb.
Shromazdna data umaiiji jednotlivym organizacim porovnani s dalSimi
organizacemi a hledani nejlepSigbSeni pro zlepSeni svého vykonu a
zvySeni kvality svych sluzeb. Data po jhiiném dopléni za Gzemni
jednotku umo#uji ziskat souhrnné ukazatele za kraje (nebo spravn
obvody obci s rozBnou misobnosti), a Ize je s odpovidajicimi Gzemnimi
jednotkami porovnavat. Podle nazortastniki projektu jsou data ziskana
projektem benchmarkingu vyuzitelna také pro i@y komunitniho
planovani socialnich sluzeb a priggpavovany informani systém.

Dulezité jsou narty castniki, ziskané H zawretném hodnoceni
projektu, podle nichZ by bylo vhodmézSirit metodu benchmarkingu na
dalSi typy socialnich sluzebDiraz je dale kladen na dokisni skru dat

v jednotlivych Gzemich, aby bylo mozné zpracovatheoné ukazatele pro
potieby kraji.

Obdobré zazniva pozadavek na dopracovani metodikyusbro poteby
jednotlivych organizaci. Jeigmeé, ze potencidly pro pokra¢ovani
benchmarkingu vychazeji z dobré zkuSenosti jednotlivycitastniki

s realizaci tohoto projektu. Podle #B¢ného hodnoceni Ize tedy
predpokladat dalSi realné vyuziti benchmarkingu jak poteby kraji a
obci zejména v oblasti komunitniho planovani soédl sluzeb, tak pro
potieby jednotlivych poskytovatilpro zvySovani kvality sluzeb.
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10.5. Navrh indikatori pro Informaéni systém o dostupnosti
a kvalité verejnych sluzeb

ZkuSenosti ziskanéfiprealizaci projektu také umoznily zpracovat navrh
indikatora pro poteby Inform&niho systému o wejnych sluzbach, jehoz
navrh byl schvalen vliddou usnesenim508 ze dne 10. kina 2006 ke
Zpraw o postupu napbvani Strategie podpory dostupnosti a kvality
verejnych sluzeb.

Poslanim informéniho systému je poskytovat aktuélni informace kick
verejnosti (zejména pro rozhodovani o wb sluzby), zastupitém
(strategické rozhodovani v oblasti zé&gigani véejnych sluzeb) a odborné
verejnosti (zvySovani kvality sluzeb v souladu sipbami uZivatel) o
kvalit¢ a dostupnosti wejnych sluzeb v obci (spravnim Uzemi obce
s roz&fenou fisobnosti, kraji).

Poslanim indikatdr je poskytovat Udaje pro zakladni porovnani vykanu
nakladi mezi jednotlivymi poskytovateli sluzeb i z hledasgelé sit sluzeb
v uréené obcidéi regionu, picemz kltova je mira existujicich piah
uzivateh. Indikatory jsou zpracovany naikladu socialnich sluzeb pro
seniory. Jedna se o informace vypovidajici o zdktdd charakteristikach
cilové skupiny v daném mésh o zmisobu poskytovani sluzby (kolik tato
sluzba stoji fi danych parametrech kvality zj$tych prostednictvim
inspekce socialnich sluzeb a dostupnosti stanovéoeéunitnim
planovanim): porovnani teoretické feily a skuténosti, informovanost
o sluzbach, zpsobu zabezg@eni pomoci, kapacita sluzeb, efektivnost
sluzeb, kvalita a spokojenost uzivitel

Dale uvedené indikatory jéeba povazovat za navrh, kterked pouZzitim
v praxi bude pdeba dopracovat ve spolupraci s kraji, obcemi, MRSV
MV. Indikatory jsou zpracovany pouze pro jednu oilo skupinu senia.
Pro dalSi cilové skupiny &, mladez a rodiny ohrozené rizikovym
vyvojem, lidé po navratu z vykonu trestu, uzivattég, lidé s postizenim,
skupiny ohrozené socialnim vylgenim, atd.) bude nutné indikatory
specifikovat.

Indikator porovnani teoretické potieby a skuté€nosti. Na zaklad
vysledki vyzkumu, ktery prokazal zavislost mezikem ¢lovéka a nap.
potiebou celodenni pomoci ttheme, pokud znameékovou strukturu
obyvatel, predikovatiedpokladanou p&gbu kapacity sluzeb poskytujicich
celodenni pomoc. Ta byfgdstavovala objektivizovanou pebu. Stedni
hodnotu by pedstavovala @mérna kapacita sluzeb poskytujicich
celodenni pomoc vzhledem k gho takovych osob za vSechny spravni
obvody obci s roz&nou misobnosti. Indikator je rozdil mezi teoretickym
poctem osob zavislych na pomoci a skumgm patem osob siiznanou
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zavislosti na pomoci. Pokud odchylka regahuje 15 %, fize se jednat o
nahodilost. Vy3Si odhylka bydla byt divodem pro analyzu jejichrigin.

4

Zpusob zabezp&eni pomoci.Indikator respektuje jednu z néjdzit¢jSich
charakteristik socialnich sluzeb, podpora setrkfenta v jeho pirozeném
prostedi. Indikator porovnava Gdaje odbw osob s fiznanou zavislosti na
pomoci vélereéni lehka, sedni, tzkd a velikosti cilovych skupin u
jednotlivych typi sluzeb wlenéni ambulantni, terénni, rezidam sluzby.
Indikatory porovnavaji piet osob konzumujicich ambulantni sluzby
s paitem osob sifiznanou lehkou zavislosti na pomoci, obdobrpripad
cilové skupiny terénnich sluzeb ac¢po osob se #tdni zavislosti na
pomoci a cilové skupiny rezidémich sluzeb a pidu osob sd&kou
zavislosti na pomoci. Odchylka by née ¢init vice nez 15%. Ziskané
Gdaje porovnaji kapacity sluzeb s cilovymi skupinamespektive zda
cilovym skupindm jsou poskytovany odpovidajici bluz(nag. zda
kapacita rezidemich sluzeb neni vyuzivana lidmi s lehkou &edhi
zavislosti, coz visledku eliminuje kapacitu pro lidi 82kou zavislosti na
pomoci).

Dostata’nost kapacity. Kapacita sluzeb pro senioryélernéni ambulantni,
teréenni, rezideini sluzby, by mla odpovidat velikosti cilovych skupin
podle miry zavislosti na pomoci druhé osobtanéni lehka, stedni, tzka
zavislost. Jedna se o péravy ukazatel, ktery by porovnaval kapacitu
sluzeb za spravni obvod obce s ria$du fisobnosti s objektivizovanou
potiebou nebo / aisdni hodnotou.

Informovanost. Pro moznost vyuziti sluzby byva zejména pro seniory
dulezita informovanost. Zjsob informovani bude jistvariabilni, ukazatel

by mgl vypovidat o procentu informovanych z uvedené vélskupiny,
nasledd by se ndl porovnavat s dopotenou (indikovanou) urovni,
piicemz doportena mira informovanosti ve skupido 69 let je 50%, nad
70 let 95%.

Efektivnost. By mela byt ukazatelem #iticim vystupy a vstupy nebdip
stejreé definované jednotce vystupu naklady na jeji doskaZe@Et dosazena
hodnota by ma byt porovnana se isdni hodnotou, vijjpac vyrazné
odchylky by ngla nasledovat analyzaripin této odchylky. Nafiklad
v piipact terénnich sluzeb budou peba Udaje: p@et socialnich
pracovniki, pamérny paet klienti, délka trasy za klienty, neinvesti
naklady celkem, neinvesghi naklady celkem bez néklkada dopravu ke
klientovi. Indikatory: skutény patet socialnich pracovnik na klienta,
pramérna délka trasy ke klientovi, imérny naklad na jednoho klienta na
jednu nav&vu, pramérny naklad na jednoho klienta bez nakiada
dopravu. Tyto indikatory mohou poskytnout ramcovodormaci o
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efektivité zaizeni. Porovnanim mezi poskytovateli bude moznéocsia
doporwiené hodnoty a adodnitelné odchylky.

Kvalita. U kazdé sluzby by ay byt definovany parametry kvality vystupu
poskytnuté sluzby. DosaZeni kvality [Zast&né mefit stiznostmi, pip.
inspeknimi nalezy. | zde Ize porovnavat sd&esihi hodnotou v jinych
spravnich obvodech.

Spokojenost. Spokojenost uzivatél je sice subjektivni, ale velmi
vyznamny ukazatel, kdy &eni mize probihatiznym zgisobem. Ml by
mit 2 charakteristiky — procento spokojenyghnespokojenych uZzivatil
sluzby z reprezentativniho vzorku — a zleps&nzhorSeni porru proti
minulému obdobi. Samégme i zde Ize porovnavat sefstini hodnotou, i
kdyZ v tomto pipact maze byt interpretace obtizna.
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11 BENCHLEARNING

11.1 Charakteristika benchlearningu

Benchlearning je metodou velmi podobnou benchmarkingu. Na roadil
klasického benchmarkingu neni nezbytné hledat \wtdynatelné a jasné
ukazatele pro srovnani. Jak z nazvu vyplyva, jdéesp procesdeni se od
druhych nez porovnavani. Mit vizi it se od druhych a pracovat zitra lépe
nez \tera“ vyzaduje pokoru, vytrvalost a odvahu. Kdyz Nb@&¢l archu,
neprselo...

Cilem benchlearningového projektuje nawit se od ostatnich partnier
projektu vSe, co umi |épe nez my, hledat inspipagisvoji praci nebo také
vyhnout se chybam, které jinéinili.

V této kapitole bude popsan mezinarodni benchiegra benchlearning
mezi krajskymi wady.

Schematicky je mozné benchlearningobrazit ¢tyikrokovym cyklem,
ktery je ilustrovan na obr. 24.

Obrazek 24Zobrazeni cyklu a projekt benchlearningu

P Cyklus
1. Planujt .
(co j:k ukd(; benchlearningu

s kym provadit)

i)

4. Zavalte Proiekt 2. Shroméazdite
(nejlepsi postupy rojext a porovnejte
piizpiisobené pra benchlearningu (zajimavé postupy

vas ad) a vysledky)

!

3. Analyzujte
(oblasti pro geni se,
vysledky a oblasti

pro zlepSovani)

V praxi tento postup vSichni¢bné pouzivame: mame problém a hledame
jiny Orad, ktery se s obdobnym problémem v minulosti jporadal (&
pozitivné, tak negativ). To je prvni krok projektu benchlearningu
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(planovani), kdy hleddme vhodné partnery a dojednavame s comkdy,
kde, pré@ a jak budeme provétd Neboli jaké oblasti budemeesit.
Obvykle je vhodné, pokud se vybere vice oblastbigmi — snadji tak
ziskame partnery pro benchlearning. Je totiz olivydat v Gvahu
rovnovahu mezi davanim a branim Kazdy &ad je v kéem vyborny,
jinde piimérny a v reéem ma vazné problémy. Projekt bude &3syy,
pokud se partriemaji od sebe navzajem cdity ¢im se inspirovat, jak si
pomoci. Cenna ite byt také vzajemna &ma vazba. Vhodné také je,
pokud jsou jednotlivi €astnici projektu vyzvani, takromg definovani
oblasti, kde maji problémy, sgasré navrhnou také oblasti, kde maji
ostatnim co nabidnout.

V prvni fazi se musime dohodnout na oblastech prabl na popisech
jednotlivych oblasti problétna je teba stanovit pravidla pro &bnaneta
proieSeni oblasti probléim{(dohoda o metodice &tu).

Vedruhém kroku je dilezité shromazdit od jednotlivych partnér
nantty nareseni problérny zajimavé postupy aifpada-li to v ivahu) také
vysledky, které v dohodnutych oblastech paitdesahuji. To, co se potia
shromazdit jeiebaporovnat, zjistit odliSnosti a podminky Ggphu. Nekdy
Uplné postdi, pokud jednotlivi partrie jen prezentuji suvij postup. Uz to
samo o sob miaze byt velmi inspirativni pro ostatni. Neni tak&imgné,
aby vSichni partn@ prezentovali a nabizeli sv&eSeni ve vSech
dohodnutych oblastech (spiSe to neni obvyklé) fdeegpzcela normalni, ze
v n¢které oblasti tad vynika, v jiné je zcela pmérny a nebo nema v této
oblasti vibec co nabidnout. Zajimavé a poé& pro ostatni jsou také
informace o neusgich.

Z metodologického hlediska jde tedy v tomto krokmetodu srovnavani a
analogie.

Nyni néasledujeanalyza Ve tietim kroku benchlearningu provedeme
vymezeni [Fi€¢in vzniku probléma v jednotlivych oblastech (metoda
kauzalni analyzy). ProtoZze wguchozim kroku jiz praihlo porovnani
aspsSnych a dle moZznosti i ne@§mych reSeni¢i postupi, je nalezeni
pricin  problémi mnohem snadigi. Nalezeni fi¢in problénit a
porozumeéni potirebnym souvislostemje klicové pro dosazeni Usghu.
K efektivnimu nalezenifin vzniku probléni je mozné pouZzit diagram
piicin a nasledi® (viz obrazek 25).

Zname-li giciny problémi je v této fazi tebanajit dobré praxe nebo
aspésna reSenia zjistit divody, pr@ jsou rekteré postupyci zpiasoby

4

lepSimi postupy pracei organiz&ni strukturou, kompetent$imi Ci

3 Je také nazyvan Isikav diagram
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vykonrgjSimi tredniky, vyuzivanim znalosti inovativnosti, vykongjsim
planovaniméi kontrolnimi mechanizmy, promysl&si strategii, lepSimi
podminkami pro praci atd.

Obrazek 25Diagram pfi¢in a nasledlg

KATEGORIE EATEGORIE

FPricina

/

EATEGORIE EATEGORIE

Co vsak dlat, pokud pes vSechnu vynalozenou snahu nebyly nalezeny
priciny problénti nebo UspSna feSeni? Kdyz jsme neziskali gkberée

z oblasti dostatek inspirace kiegeni nasSich probléiAi Nezbyva nez
postup opakovat s dalSimi partnery nég&it problém vlastnimi silami.

Ctvrtym krokem je zavedenidobrych napail nansta, postup aieseni
do praxe svéhoiadu. K tomu mZe poslouZzit nafklad akni plan. Ve
vétSing pripadi je vSak dobra praxei inspirace odjinud zav#&da
neformalr — tedy BZnymi postupy (fikaz, zadani ukolu na poradtd.).

Jde-li o benchlearningovy projektgha by se na zay zpracovat zawrecna
zprava. Ta maze byt i velmi jednoducha, n#iglad ve forn¢ zapisi ze

schizek. Je vhodné pokud obsahuje seznam nalezenycktinaendobrou
praxi, na kterych se¢astnici projektu shodli.

To, co bylo vySe popsano, je mozné z metodickélemlisita zobrazit
pomoci vyvojového diagramu. Ten je na obrazku 26.
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Obr. 26: Metodicky postup fi pouziti benchlearingu

1. krok: Planujte

3. krok: 2. krok: Shroméazdéte a

Analvzuite

4. krok: Zaved’te

92

porovneite

tfadé

7z

ve svem

( START )

A

Definujte okruhy problérin, které je tebaresit.
(Co, kdo, kde, kdy, kolik?)

4

ne ‘ Resil tyto problémy #kdo
z partnedli benchlearningu?

Najdéte partnery, kg
tyto problémytesili

ano

A 4

R

Provefte popisy dohodnutych probléna stanovte
pravidla pro sbr nantta naireSeni mezi partnery.

Sesbirejte nasty naieSeni dle pravidel.

|

Provel'te srovnani jednotlivyckeSeni, zjisite odliSnosti
a podminky usfchu.

ML

analyzujte podminky usphu a pic¢iny problént.

ne
Opakuijte | Vedlo ,uceni se od druhych*
postup k nalezenieSeni problérf?
ano

Zpracujte zpravu projektu a navite (akeni) plan
feSeni problérinve svém tack.

( KONEC )




11.2 Riklad mezinarodniho benchlearningu: "CAF Regional
Benchlearning Project"

V listopadu 2004 bylo na 43. dddte statnich tajemnikzodpowdnych za
metody CAF jako benchlearningového nastroje. lhpeté se rozeihla
piiprava tzv. "CAF Regional Benchlearning Projectt #terého se
zapojily 4 sousedici zem- Rakousko, Slovensko, Marsko aCeska
republika.

Cile projektu byly:
= owéteni metody CAF jako srovnavaci zakladny pro berarhiag;
= vymeéna zkuSenosti z modernézdch proces ve veéejné sprav;,
» porovnaniiiznych zgmisohi uziti metody CAF;
= zlepSeni vysledkzastrénych organizaci;
* rozvoj mezinarodniho partnerstvi;
= owéteni vhodnosti angitiny jako komunik&niho jazyka v
projektech.

Prestoze Gast v projektu nebyla podporovana ani zdroji Evképsnie ani

zdroji jednotlivych zdastrenych zemi, poddo se shromazdit dostaiay

pocet zajema a vytvait 4 pracovni skupinyz obdobnych typ Gradi:

1. skupina hlavnich gst, slozena z XV. gstského obvodu Vidna z I. a
XIII. méstskeho obvodu Budapesti;

2. skupina regiof, slozena z rakouského regionu Eisenstadt Umgebhung
mad’arskych regioti Baranya a Budap&s

3. skupina mgst, sloZzend zceského Vsetina, slovenského Martina a
mad’arské Sopro¥

4. skupina (sednich statnich radi, skladajici se ze slovenského
Ministerstva hospodaétvi, Ministerstva vystavby a regionalniho
rozvoje a z Wadu pro statni sluzbu a z rakouského Ministerstva
infrastruktury.

Kazda skupina si na uvodni scige v lfeznu 2005 ve Vidni zvolila kritéria

a sukritéria metody CAF, ve kterych se budou vzajemorovnavat a
hledat giklady dobré praxe. Vlastni vygna zkuSenosti se poté odehravala
v pribéhu roku 2005 na tzv. "site visits" - pracovnich saitéch, které
poradali jednotlivi @astnici pro dalstleny své skupiny.

Prozatimni vysledky projektu byly prezentovany mapa 2. Evropské
konferenci CAF Wervnu 2005 v Lucemburku a na narodnich konferencich
kvality ve veéejné spraw v Bratislaw a Plzni v prosinci 2005.

v s

vySe uvedené pracovni skupingsh
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Zakladnim rAmcem pro projekt byl model CAF. Mésta se porovnavala
navzajem v fistupu a vysledcich v jednotlivych kritériich mad€&AF.

Béhem projektu byly na jednotlivych jednanich odsaskhy dobré praxe
uvedené v tabulce 16. U vSechésn byl nasled&i zaznamenan ifstup
k dohodnutym nastim nadobrou praxi pomoci téchto znatek:

M Uplatiovano ged z&atkem projektu benchlearning.

v' Bude nebo jiz je uplabvano na zakladbenchlearningu.

x Neni a nebude upiaivano.

Tabulka 16:Vyhodnoceni dohodnutych na#i na dobrou praxi

, . . . , Néazev nista / zpisob
Por.| Nazevdi struény popis dobré praxe® naplnéni dobré praxe
& (Za dobrou praxi Gfadu Ize povaZovat:) Martin | Soproii | Vsetin

Misto a datum jednani:Vsetin 19.04.2005

Hodnoceno: kritérium CAF 4.3

1. |Vybudovani a upla@ibvani kvalitniho systémtizeni v | 7
dle ISO 9001

2. | Vyuzivani systému provazanych prot@ssnérnic M M %}

3. | Zajistni zastupitelnosti pracovnila popsany postup ¥ | 7
predani agend.

4. | Smysluplné vyuzivani IT technologie (Intranet, GIS, ol | 7
e-podatelna), ochrana a zalohovani dat

5. | Ziskani podpory vedeni (zastupitelstva) pro kvabth ol | 7
efektivnitizeni

6. |Ke sdileni znalosti s partnery pomaha mistni Agendqz 7
21 ¢i projekt Zdravé nssto, spoluprace s sgnosti v
Hodnoceno: kritérium CAF 4.4

7. | Propojeni rozpétu se strategii #sta M M |

8. | Finareni kontroly: pravidelné monitorovani rozia | M M %}

9. [Ridit rizika — napiklad pomoci rizikové mapy v v ]

10. | Stanovit klEové ukazatele prtizeni financi v | 7
(zadluZenost, likvidita, provozni ndklady k dotagi
Hodnoceno: kritérium CAF 4.6

11. |Vybudovat systém kvality dle ISO 900tipadre dle 7
ISO 14001.

12. | Stanovit ukazatele pro monitoring majetku a budgv ¥ M M

13. | Snadny pistup pro obany: Bezbariérovyifstup do
budov &adu, inform&ni centrum pro okany nebo M ] |
klientské centrum

14. |Vyuzivani zdroj statu a EU (Uspory enerqgii, ¥ | 7
podnikatelsky inkubatogisténi odpadnich vod,...)
Hodnoceno: kritérium CAF 8.1

15. |Vyuzivat Akeni plany k dosahovani vysledlk | 7
v socialni oblasti (MA21, komunitni planovani atd|) v

16. |Rozvijet partnerstvi k poskytovani sociélnich sbuze M M
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Hodnoceno: kritérium CAF 8.2

17. |Vybudovat systém Setrnosti kippdk dle ISO 14001 ¥ | 7
nebo EMAS
18. | Vyuzivat Evropskou sadu indikatoudrziteIného 7
rozvoje, gipadre indikator Ekologicka stopa x v
19. | T¥idit na Gack a ve n¥sts odpad M M M
20. |Provazovat cile této oblasti s rozpem, aknimi v | 7
plany a strategiemi ésta
Sopron 24.05.2005
Hodnoceno: kritérium CAF 6.1
21. | Pouzivani Evropské sady indikaior v v |
22. | Me&reni spokojenosti afani prichazejicich naiéad M v %}
Hodnoceno: kritérium CAF 7.1
23. | Mé&reni spokojenosti zastnané M M |
24. |Porovnani spokojenosti z&stnan& a olfani na
"cilovém segmentu" v v 4
Hodnoceno: kritérium CAF 7.2
25. [Motivacni programy (Gsgrh tydne, misice, | 7
racionaliz&ni opateni) v
26. | Me&teni &innosti $koleni M v M
27. | Plan vzdlavani pro zastnance M M |
Martin 14.06.2005
Hodnoceno: kritérium CAF 9.1
28. | Pridéleni klicovych parametr a ukoli kazdému ¥ | 7
odboru dadu
29. | Aplikace Balanced Score Card x x ™
30. |Benchmarking v uzivani informiaich technologif ol
(Sopron, Vsetin, Martin) v 4
31. |Benchmarking struktury zatstnan@ (pccet, M
vzadlani, wk) v 4
Hodnoceno: kritérium CAF 9.2
32. | Stanoveni miry zadluZenosti (v %) M M |
33. |Sledovéani naplovani rozpotu (vydaje < 100 9, ¥ 7
prijmy > 100%) v
34. | Zhodnoceni externim fin&nim auditem - kritériem ol 7
je vyrok "bez vyhrad" v
35. | Porovnani: ziskané dotace £pbobyvatel nista v v M
36. |Sledovéani a porovnani operativnich néklac
nakladi na investice k celkovym néklaoh v v 4

Konkrétni piiklady vysledka porovnavani. V nékterych gipadech se
meésta dohodla, Ze dobrou praxi & sbirem dat a jejich naslednym
porovnanim. To praihlo nagiklad pi zjiStovani spokojenosti
zakaznikia OFadu. Méfeni byla na fadech provatha podle stejné
metodiky a piblizn¢ ve stejnou dobu pomoci dotaziikHodnoceni bylo
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srozumitelné pro alany (zndmkovani jako ve Skole: 1 - Gpbpokojen az
5 - aplre nespokojen). Obrazek 27 zobrazuje vysledky spok;i.

Obrazek 27Porovnani vysledit spokojenosti zakaznikMartin - Vsetin -

- Sopron

4
3 2,00
2

Martin

1,461,60 1,56 1,68

Vsetin

Sopron

Jako dalSi piklad je porovnavani v dohodnutych fikaich ukazatelich,

které popisuje tabulka 17.

Tabulka 17:Piehled dohodnutych finatinich ukazated

Martin Sopron Vsetin
Dohodnuté finaéni ukazatele 2003 | 2004 | 2003 | 2004 | 2003| 2004
Mira zadluzenosti ¥sta %| 9,8 7,4/ 51 84 0,0 0,3
Skut&né @ijmy mesta v porovnani
s planovanymi fijmy (> 100 %) %| 105,5 102,6) 92,9| 96,6/101,1 109,9
Skute&né vydaje mista v porovnani
s planovanymi (< 100 %) %100,7] 96,5 87,4 92,5 86,4 85,4
Externi audit hospodeni - bez vyhrad| bez vyhrad bez vyhrad
Nenarokoveé dotace / pet obyvatel | €| 280,p 221,2| 35,6/ 77,7 36,4 61,6
Provozni vydaje / vSechny vydaje %92,1| 88,3 81,0 71,8/ 78,1 78,8
Investini a kapitalove vydaje /
vSechny vydaje % 7,9 11,7| 18,9| 28,6/ 21,9] 21,2

11.3 Benchlearningovy projekt - vynéna zkuSenosti krajskych
tradi z aplikace modelu CAF

V roce 2005 bylo do procesu zlepSovani kvality fremhictvim modelu
CAF zapojeno 11 krajskychradi z celkového p&tu 14 kraji. Dva krajské
Urady se zapojily do pilotniho projektu jiz v roce080a zbyvajici v letech
2004 a 2005. ¥Sina Gadi se nasledh Ucastnila Narodni ceny za
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zlepSovani kvality ve wejné sprav. Zejména tady, které zavedly CAF

kvality.

Tato situace vedla zastupce Krajskéhgaddi Olomouckého kraje

k diskusim, co bude nasledova®raw tyto skuténosti daly impuls

k iniciaci ,Mezikrajského benchlearningového projektu®, jehoz hlavnim
cilem je zefektivnit procesy uvnitGiradu a poskytovat kvaliggi sluzby
verejnosti formou spoluprace mezi krajskymiagy. Na jednani Grémia
rediteli krajskych dadi dne 8.09.2005 bylo rozhodnuto o ustanoveni
mezikrajské pracovni skupiny CAF slozené ze zastlajskych tadi
odpowdnych za zavedeni modelu CAF na jednotlivych krajekiradech.

Obsah a cile spoluprace:

» sclovani nejlepsi praxe aneb ghaymyslet vymysSlené®;

» benchmarking aktivit a agend;

» slacni postupi pii realizaci projeki ke kvalig€ v Uzemr spravnim
obvodu kraje;

» porovnavani ukazatiela kriterii modelu CAF — postup hodnoceni,
piistupy apod.;

» vyména zkuSenostitpimplementaci modelu CAF.

Jednim z nosnych Ukibltéto pracovni skupiny bylo navrhnout aktivity a
agendy, které by bylo vhodné mezady porovnavat (aktivity a agendy,
které jsou smysluplné pro vSechnyady a budou jejich realizaci

podporovat).

Pro prvotni aktivity byly zvoleny oblasti Lidské mje, Autodoprava a
autoprovoz, Informéni technologie a Kanceteké poteby a telefonovani.

Postup realizace. Byla sesbirana data za roky 2004 a 2005. Byly
vytvoieny tzv. mini tymy, které analyzuji jednotlivé ofiia a jsou
odpowdni za zpracovani souhrnného materialu sloZenékomentd,
grafi a tabulek. NejgtSim ginosem této metodiky je, ne pouhé porovnani
.cisel“, ale zejména hledani nejlepSihdisfupu, procesu a praxe.
Zawretna zprava bude tedy kr@msamotného vyhodnoceni obsahovat
Jexikon pristupi a nejlepsich praxi‘€th Gadi, které byly v ramci analyzy

a nasledné diskus&eni pracovni skupiny vyhodnoceny jako nejlepsi.
Souhrnny material budergdlozen na jednani Grémiaditeli krajskych
Grad.

Prinos projektu. Jiz tel’ je mozné za inos projektu povazovat snazsi
identifikace navrfi na zlepSeni, racionalizace a optimalizace piroces
Gradi, efektivni a systematicki8zeni organizaci, benchmarking a zvysSeni
kvality poskytovanych sluzeb zakaznikovi.
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12 DALSI PRIKLADY VYUZIVANI
BENCHMARKINGU V CESKE REPUBLICE

Neformalni benchmarking nebo benchlearning vyuziada obci, regiah
kraji, Skol, nemocnic, centralniclai atd.

Benchmarking nebo benchlearning se #ivrvyuziva pro porovnani
vysledia ,Evropské sady indikatoni udrzitelného rozvoje' nebo
vyslediki dosazenych jednotlivymi obcenii kraji v ,Kritériich mistni
Agendy 21" Je mozné ho také uplatnit ppodelu CAF, déale v ramci
,Néarodni sit¢ Zdravych mést CR* nebo také u dotaznikovéhd
benchmarkingu vzniklého z projektu Narodni politjiost?”.

Existuje jist celafada dalSich ikladi. Obrazek 31 na str. 106 a 107
ukazuje celkovy metodicky postup gavadni kvalitniho systémiizeni.

12.1 Benchmarking a Evropska sada indikatai udrzitelného
rozvoje

Co je udrzitelny rozvoj

Pri vyhodnocovani jakychkoli vysledkje vyhodou, pokud krogntrendu
(¢ili vysledka hodnot za &kolik obdobi) miZzeme provést porovnani se
srovnatelnymi organizacemi. To vSak vyZaduje vyhalmemalé Usili
k sestaveni a domléyotrebné metodikyTuto namahu (vlastre lidské a
finantni zdroje) si mizeme uSdtit, pokud pouzijeme jiz existujici
oswdéenou metodiku. K nim p#ti Evropska sada indikatbudrzitelného
rozvoje.

Pojem udrzitelny rozvoj je definovan siznymi zpisoby. Nize uvedena
deflnlce je pevzata ze zdrajNarodni si Zdravych ngst®:

Udr2|telny rozvojje zalozen na integraci a rovnovazeucekonomlckych

. socialnich a ekologickych. Udrzitelny rozvojegstavuje takovy rozvoj,

. ktery uspokojuje péeby sodasné generace bez ohrozovani moznostl
. budoucich generaci.

Z definice plyne, ze kvalita zivota nesnist bez omezeni. Znamena to, ze
nesmi @ist na Ukor budoucich generaci. S&are ma byt vyvazena zéit
hledisek - hlediska ekonomického, socialniho i egakého. Oba pojmy —
kvalita Zivota, udrZitelny rozvoj — jsou Uzce spojes mistni Agendou 21.

% zevrubrji na www.npj.cz.
3 zevrubrji na www.nszm.cz
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Co je Evropska sada indikatoia udrzitelného rozvoje?

Slovo indikator (ukazatel, &itko) mnoho lidi dsi. Ritom je nas Zivot

s indikatory neoddliteln¢é spjat. Nez jdeme ven, divame se na teptoma
mobilu mame indikator stavu baterie nebo signallaut sledujeme
rychlost, stav paliva atd. Vysledky, které takteskZvame, automaticky
pouzivame k &nym rozhodnutim. Je aZz s podivem, Ze jeden a Zenty
¢lovek si nedokazeiedstavittizeni auta bez ukazatele rychlosti, indikatoru
paliva, teploty, ale b fizeni Gadu ¢i mésta se Udaph bez ngieni,
indikatori a vysledk obejde. B fizeni je dlezité sledovat kéové
(rozhoduijici) indikatory. U ®sta, regionwi kraje je mozné za klové
povazovat to,co je dilezité pro spokojeny Zivot obtani. Obvykle
nevyst&ime s jednim indikatorem, ale pelbujeme jich vice — celou sadu.
Inspiraci nam rize byt Evropska sada indikataudrzitelného rozvoje.

Indikatory udrzitelného rozvoje slouzi k zjgvani (monitorovani) stavu a
zejména k zjigini trendu. Pouziti Evropské sady indik@teimo#iuje takeé
srovnavani mezi gsty, regiony a fipadreé kraji. Vytvéi tim zakladnu pro
benchmarking. Tatocast textu vychazi z Technické zpravy Evropské
komise nazvané ,Spaleé evropské indikatory* vydané v unoru 2000.

Prehled indikéatoit je uveden v tabulce 18.

Tabulka 18:Evropska sada indikatar udrzitelného rozvoje

A Zakladni indikatory (povinné)
1 | Spokojenost ollani s mistni spoléenstvim.

Obecna spokojenost & s riznymi rysy samospravy.
2 | Mistni prispévek globalnim klimatickym zménam.
(Emise CQ)

3 | Mobilita a mistni pFeprava cestujicich.

Denni vzdalenostifepravy a zfisoby dopravy.

4 | Dostupnost mistnich viejnych parki a sluzeb.

e

5 | Kvalita mistniho ovzdusi.

Paocet dni s dobrou kvalitou ovzdusi.

B Dopliikové indikatory (dobrovolné)

6 | Cesty dti do a ze Skoly.

Zpusob dopravy.

7 | Udrzitelné ¥izeni mistni samospravy a mistniho podnikani.
Podil organizaci uplatujicich environmentalni a socialni metaotyeni.
8 | Hluk

Podil populace vystavené Skodlivému hluku v peost

9 | Udrzitelné vyuzivani pady

Udrzitelny rozvoj, obnova a ochranaqy pod samospravou.
10 | Vyrobky propaguijici udrzitelnost

Podil spoteby vyrobk s ozné@enim ekologicky
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Spole&né evropské indikatory jsou mysleny jako didqalvé k indikatoim
definovanym na regionalnti mistni drovni, nap vramci metody
Balanced Scorecard.

Sledovat indikatory dle této sady zd#inaji nekterd nésta (Hradec
Kralové, Hodonin, Chrudim, Vsetin, Kladno, Krnowitavy, Tiebi ...).
Metodickou pomoc ®stim poskytuje sdruZzeni TIMUR Na jejich
strankach najdete vysledky indikaia Ize je porovnat s jinymi &sty.

Obr. 28:Mésta, ktera zahdjila sledovani Evropské sady indodit

[ Partnerska mésta TIMUR ]

Palhfimay
@  Welke Mezifili
L

Kopfivnice
-

TFebit
»

Partnerska ®&sta, ktera jsou znazafma na obr. 28, si ifimo nebo
prostednictvim odbornik TIMUR vyménuji zkuSenosti a nagty ve
vztahu k evropské sadndikatorfi. To umo#uje Wit se od sebe navzajem.

Na strankach TIMUR je také k dispozici databank#idh indikatof.
Zejména vyznamné iie byt ndteni tzv. ,ekologické stopy®.

Jako piklad porovnani vysledkevropske sady #ize poslouzit indikator
Al - spokojenost atami. Cast vysledl tykajici se spokojenosti je
zobrazena na obr. 29.

Vice informaci o metodach dfeni spokojenosti je moZzné ziskat

v publikaci ,M&teni spokojenosti v organizacichigmé spravy?®

37 ozna@eni TIMUR je odvozeno z ,Tymové iniciativy pro mistudrzitelny rozvoj*;
zevrubrji na www.timur.cz

38 zevrubmiji na www.hraozemi.cz nebo v publikaci ,Radnicesf pristup k Zivotnimu
prostedi”.
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Obr. 29: Priklad vysledié — spokojenost afaniz (zdroj www.timur.cz)

A1 Jak jste spokojend{a) s vasi obci, Jako s mistem, Kde Zijete a pracujete?

L —

gl B B IS E HE B H H EH H I
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o - — B
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Birmingham
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Turku [FIM]
aetin [CF)
Chrudim [CZ]
Zahoran [CZ)
Hadanin [CF]
Krnoy [CZ]
Welké Mezifici
[C1]
Tfehic [CF]
[C1]

Hradec Kralové

12.2 Mapovani kvality mistnich Agend 21

Mistni Agendu 21 (MA 21)nelze povazovat pouze zadiiinetodu, ale je
ramcem, ve kterém se iggna sprava na mistni a regionalni drovni
zkvalitiuje. Mistni Agenda 21 byla stanovena OSN v roce2l1f#ko
souwast dokumentu Agenda 21.

Definice MA 21 podle CENIA:

: MA 21 je

i - nastroj pro uplat®ni principi udrzitelného rozvojea mistni

{ a regionalni Grovni;

i - proces, ktery progednictvim

i zkvalitiovani spravy &ci ve'ejnych, strategického planovarizeni),
zapojovani véejnosti a vyuzivani vSech poznatkudrzitelném rozvoji
v jednotlivych oblasteckvySuje kvalitu Zivotave vSech jeho aspektei::h
a smeruje k zodpozdnosti oldani za jejich zivoty i Zivoty ostatnich
bytosti v prostoru dase. :

Poctivé uplatiovani mistni Agendy 21 umoiiuje zjiStovat poteby a

oc¢ekavani obami v daném Gzemi, projednat je s nimi a zapojovaany

$Vydalo Ministerstvo vnitr&’R — viz www.mvcr.cz/odbor/moderniz/koncepce/
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do rozhodovani. To vSe systematicky # pespektovani udrzitelného
rozvoje. Velmi mnoho praktickych informaci o mistmi Agendach 21
v ¢eskych podminkach je mozné najit na strankach Marsi¢# Zdravych
mést nebo strankach CENIE

Co jsou kritéria hodnoceni kvality mistnich Agend 2.?

Moznost pro porovnavani pomoci benchmarkingu wytvénetodika
Kritérii hodnoceni kvality mistnich Agend 21 Kritéria vytvaila
Pracovni skupina pro mistni Agendy 21, ktet&gbi @i Radt vlady pro
udrzitelny rozvoj. V prosinci 2005 vydalo MZP ve odppréaci
s Ministerstvem vnitra ,Brucku pro mapovani kvality mistnich Agend
21“*". Tato metodika je také popsana v publikaci ,Radricjeji pistup

k Zivotnimu prosedi“2.

Pomoci stanovenych kritérii ttheme obceci regiony, které uplaiuji
mistni Agendu 21, roztlt do péti kategorii. Od kategorie ,,zajemci“ az po
nejlepsi kategorii ,A“ (nutnost naplnit vSech 21té&rii). U kazdého kritéria
je stanoveny ukazatel, limit a zdroj proséeni.

Kategorie zajemci* eviduje vSechny, ki@ maji zajem registrovat se do
databaze. Z4jemci o MA 21 maji jen malo povinnfst tab. 19 a 20):

- vyplnit registr&ni formul& pro z&azeni do databaze;

- urdit kontaktni osobu;

- kazdora@ni zasilani zgtné vazby o MA 21.

Tabulka 19:Podminky pro kategorii ,Zajemci‘(zdroj www.ma21.cz)

Kategorie "Zajemci"

¢islo KRITERIUM UKAZATEL LIMIT
I. |Zajem o zapis do - vypInéni registr&niho formulde do ano/ne
evidence MA2 Databaz¢eMA21

ii. |Kontaktni osoba MA21 |- stanoveni kontaktni osoby - zastupce |ano/ne
pravnickéosoby
iii. |Zpétna vazba o stavu |- pravidelné potvrzeni zajmu o ano/ne
MA21 evidenci v Databéazi MA21

Mésta, ktera maji zajem o praci gemosti, vcelku snadno postoupi do
kategorie D. Krom¢ povinnosti tykajicich se z4jefnse na & vztahuji
Ctyti dalSi kritéria. Musi:
- stanovit organizéni strukturu své mistni Agendy 21;
- ziskat aktivni zapojovani #gnosti do planovani a rozhodovani énd

v obci,
- zajistit pravidelnou prezentaginnosti a vystup své mistni Agendy 21;

40 \Wwww.nszm.cz, www.cenia.cz
41 |ze ziskat na www.cenia.cz
2| ze ziskat na http://www.ceu.cz/edu/ma21/Vsetirligace.pdf
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budovat partnerstvi vejné spravy, oktanského sektoru a podnikaiel

Na nestaci regiony, které Ize zadit dokategorie C, je mozZné pohlizet
jako na ty, pro které je prace s@mosti, zapojovani do rozhodovaciho
procesu a otazky udrzitelného rozvojéeatitou prioritou. Tato sta musi
pro z&azeni do této kategorie:

jmenovat oficialni organ samospravy geseni MA 21;

schvdlit oficialni dokument (deklaraci, chartu atdMA 21;

zaji¥ovat informace, vz&lavani a osstu k udrzitelnému rozvoji a
mistni Agend 21;

zajistit sledovani a hodnoceni svého procesu MAp2djednani v ratl
nebo zastupitelstvu);

podporovat finaéné aktivity MA 21;

kazdor@né poradat véejné forum k celkovému rozvoji ésta.

VSe vySe uvedené a tyto dalSi kritéria musi naphhite zéazené do
kategorie B:

zpracovat strategii udrzitelného rozvoje nebo #hjisespektovani
principi udrZitelného rozvoje ve strategickém planu;

dokladovat, Zze dii koncepce jsou v souladu s principy udrzitelného
rozvoje;

vybudovat systém finani podpory ze strany obce pro realizaci égait
plynouci z MA 21;

zajistit ziskani externich zdfopro realizaci MA 21;

stanovit a sledovat vlastni indikatory MA 21;

zapojit se do sledovani mezinareédstandardizovanych indikator
udrzitelného rozvoije;

zajistit certifikované proskoleni koordinatora MA;2

Gcastnit se na vysn¢ zkuSenosti aipnosu dobré praxe tykajici se
oblasti MA 21.

Pro kategorii A jsou stanovena jeSdalSi 3 kritéria. Nelze cekavat, Ze
v kratké dob spini poZzadavky pro razeni do této kategorigii§ mnoho
mest ¢i regioni. Tato nésta musi:

jmenovat oficialni organ samospravy pro sledovaavis udrzitelného
rozvoje;

zavest certifikovany systéfizeni kvality Gadu;

prokazat praktické upkadvani princifgi udrzitelného rozvoje na zakkad
metenych vysledi.

Méstim a regioim, ktera maji o udrzitelny rozvoj a praci siej@osti
vazny zajem, umaitlji tato ,Kritéria hodnoceni kvality mistnich Agend
21" velmi dobré porovnéani. Kritéria Ize tak povazovatjakysi ,etalon,
tedy ideal, ke kterému je moZné sé&blizovat. ProtoZe jsou kritéria
verejnou databazi, davaji velké moznosti pro hledébié& praxe adeni se
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od druhych. Je také vhodné definovat si ¢k plan“ pro naplani
jednotlivych kritérii, gicemz je %ejmé, Ze cilem je zajistit udrzitelny
rozvoj a spokojenost ¢bni s kvalitou zivota ve ®s€ ¢i regionu.
Upravena metodika kritérii se zpracovava také pajek

Tabulka 20: Vypis z databaze p#émi kritérii MA21 - bifezen 2006
(zdroj http://ma21.cenia.net/)

Municipalita Uroveii Municipalita Uroveii
Bystiice nad Pernstejnem | Zajemci Posazavi o.p.s. Zajemci
Hlucin mesto Zajemci Praha 7 Zajemci
Humpolec - nisto Zajemci Prostjov Zajemci
Litoméfice - mesto Zajemci Swtla nad Sazavou - ¢sto Zajemci
Mlada Boleslav Zajemci Usti nad Labem, #sto Zajemci
Novomnestsko - mikroregion [Zajemci Vysacina, kraj Zajemci
Peliimov Zajemci
Kufim Kategorie D Orlova - nésto Kategorie D
StraSin Kategorie D
Hodonin - nésto Kategorie C |Chrudim Kategorie C
Koprtivnice - mesto Kategorie C
Vsetin Kategorie B

12.3 Benchmarking v ramci Narodni s Zdravych mést CR

Velmi tsgSnou aplikaci princifp mistni Agendy 21 jenetodika Narodni
sité Zdravych mést CR (NSZM). V metodice (viz obr. 30) je kladekirdz
také na zdravi, zdravy Zivotni styl, Zivotni presii.

Pro nesta, ktera postupuji dle metodiky NSZM, je vyhodde, jsou

osvobozena od hloubani nad tim, jak se¢mitb programy vyrovnat,
pomahaji si a inspiruji se navzajem. Také nemusictsto vymyslet

vymyslené. Vramci NSZM se standaédprovadi benchmarking Sesti
hlavnich kampani ,Zdravych &st“ (Den Zend, Dny bez Urazu, Evropsky
tyden mobility, Dny bez tabaku,ii€et dni pro neziskovy sektor, Dny
zdravi a pohybu a kvality zpracovani planu zdrakvality Zivota.
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Obr. 30:Metodika Narodni s Zdravych n&st CR (zdroj: www.nszm.cz)

,Good governance — Dobré viadnuti“ @
[ 2000; OSN ]

Projekt Zdravé mésto WHO

[ 1988; OSN-WHO; Zdravi 21 ]
Mistni Agenda 21

[ 199Z: OSN. Aaenda 1 1

Metodika NSZM CR

12.4 Dotaznikovy benchmarking a benchmarking po CAF

Ve veejné spray lze vyuzit i dotaznikovy benchmarking ktery je
pristupny bezplath na www.benchmarking.cz. V této databazi jsou vSak
registrovany pevazr firmy. Porovnani s vysledky firem mohou byt pro
organizace @jné spravy inspiraci.

K dispozici jsou dotazniky &thto oblastech:

1. PécCe o zakaznika 10. Vyvoj a inovace

2. Personalni fizeni 11. Management IS/IT

3. Management procesu 12. Rizeni dodavatelskych fetézcl

4. Tymoveé FeSeni probléma 13. Marketing a management

5. Zavazek vedeni 14. Financni fizeni

6. Klicové vysledky vykonnosti 15. Benchmarking

7. Environmentalni management 16. Organizacni rozvoj

8. Leadership a strategicke Fizeni 17. Vzdélavani a rozvoj

9. Rizeni projektd 18. Strategické fizeni (metody a nastroje)

Benchmarking rize nasledovat takpo aplikaci modelu CAF. Vedeni
mezinarodni databaze CAF jeégano EIPA. Vstup do této mezinarodni
databaze je moznygs www.eipa.nl/index.asp?option=projects&id=10.

Na strankach www.benchmarking.cz/caf/ je také kaligci databaze
¢eskych samosprav uptafjicich CAF (celkem 41 krajskych aésiskych
Giradi, 1 (rad mestské casti). Databdze umaidje provést porovnani
vlastnich bodovych vysledk v jednotlivych subkritériich s pmérem
databaze. Na strankach jsou také uvedenytyana dobrou praxi.
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Obr. 31: Metodicky postup § zavadni kvalitniho systémwizeni
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| ZAVER |

Pojmykvalita, EFQM, ISO, benchmarking, BSC a podob# se pouzivaji
v pramyslu i v celé podnikatelské $&jiz nekolik desetileti. Na zéklad
tlaku znmén se zaaly tyto metody v poslednich letech veétsi mie
uplatiovat i ke zlepSovanéinnosti a zvySovani vykonnosti ve regme
Spraw.

Vyuzivani benchmarkingu a dalSich metod kvalitys cilem @inné
zvladat znény, ridit Girad a spravovat ésto ¢i kraj pomoci metod kvality a
vykonnostimaze byt motivovano nebo zdvodnéno napfiklad:
= odpowdnosti vici mandatu, ktery starosta, hejtman, radni ziskali v
volbach;
= snahou hledat cesty, jak efektéiidit Urad a rozvoj résta;
» hledanim nastroje pro zvySovani kvality Zivota obtami a pro
ziskani zptné vazby, zda jsou ¢ané spokojeni;
= Usilim zvySovat vykonnost a kvalitu pracadu;
» snahou zmapovat geby a pani oldani;
= efektivni oboustrannou komunikaci scahy;
» Usilim o posileni &ohodnosti mista a regionu procerpani
prostedki z Evropské unie a statu;
= potrebou vytvéet nekorupni, tvirci a partnerské prastdi;
= kvalitngjSi a vykonjSi p&i o majetekfizeni investic a nakuip
= zajmem ziskavat pravidelivysledky, které Ize diskutovat sdamny;
= ziskanim nastroje Kzeni rizik, vyuzivani moznychieZitosti a
znalosti; a také alas:
» tim, Ze to ,&kdo* naidil.

Z publikace a uvedenych projékije zZejmé, ZeKvalita a vykonnost jsou
spojené nadoby. Tt# jen na vykony bez porozumi SirSich souvislosti a
vazeb nize veést k nizké kvalitsluzby, mnoha stiznostem, nespokojenosti
zakazniki... Proto je vhodné, kdyzip optimalizaci kterékoli vEejné
sluzby hodnotime dosahované vysledky alégpmlle ®€chto kritérii:
= kvalita pro zakaznika této sluzby (zahrnuje dostupnosttny
casoveé);
= vykonnostverejné sluzby;
= naklady vynaloZzené na tuto sluzbu.
Ctvrtym kritériem jespokojenostzéakaznik (a zangstnand).
Pfi posuzovani &hto ¢tyr kritérii (kvalita - vykonnost - naklady -
spokojenost) jefeba brat v Gvahu, Ze cilemregé spravy je zvySovat
kvalitu Zivota olani. Kvalita, vykonnost a spokojenost s konkrétni
verejnou sluzbou mohourigpet k naphovani tohoto cile.
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V této publikaci jsme se jen kratcénovali vztahu kvality, vykonnosti a
naklada na veéejnou sluzbu. Pokudékoho zajima také vliv spokojenosti,
jsou tyto vztahy popsany v publikaci gi#ni spokojenosti v organizacich
vefejné spravy — soubotiladi“*.

Kvalita ve verejné spraw se nejastji definuje jakomira naplihovani
opravnénych pozadavki zékazniki na pozadovanou viéejnou sluzbu
nebo olk¥anui na kvalitu zivota v dané obci, regionuti kraji.

Zijeme v dok stale rychlejSich zém, v obdobi znalostni spdaleosti.
Cilem Lisabonské strategieje do roku 2010 jf@menit Evropskou unii v
....nejkonkurenceschoisi a nejdynaniitéjSi znalostni ekonomiku, ktera

je schopna udrZitelnéhastu“..

Vefejnd sprava ma v tomto transfornéaim a modernizmim procesu
vyznamnou uUlohuCilem ve‘ejné spravy (zobrazenym na obr. 32) je
zvySovat kvalitu zivota atanm pii respektovani zasad udrzitelného rozvoje
a sowasre¢ zvySovat vykonnost a kvalituradem poskytovanych ignych
sluzeb.

Obrazek 32Model ,Cil vafejné spravy*

Cil veiejné spravy

ZvySovat kvalitu Zivota pri PR ZvySovat  kvalitu a  vykonnos
respektovani udrzitelnéhmozvoje verejnych sluzeb
s |
v
Tyka sevSech ol¢ani Tyka sezdkazniki téchto sluzeb
Lze ji vyjadit napgiklad jako Lze ji vyjad¥it napriklad jako
spokojenost okani nebo pomoci spokojenost zakaznik nebo
indikatorti udrzitelného rozvoje pomoci auditu sluzby nebo
nebo porovnanim s nejlepSimi. porovnanim s nejlepSimi.
Jak toreSime? Jak to resime?
* M ¢ésto zjifuje poteby napiklad  |q----------_] Urad se snazi sluzby poskytovat
pomoci Mistni agendy 21 (Zdravé kvalitng, efektivre a Was (pomaha
mesto) a provadbenchmarking. benchmarking, uplatréni systému
* M ¢stofidi svoji strategii naipklad kvality a vykonnosti dle ISO, CAF
dle Balanced Scorecard (BSC) atd.)
A 4 A
,D élat spravné ¥ci" R > ,D élat véci spravr"

3 viydalo Ministerstvo vnitraCR — viz www.mvcr.cz/odbor/moderniz/koncepce/
“summitEvropské rady v Lisabonu wédznu 2000
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Leva cast modelu fedstavuje stranku zvySovani kvality Zivota, pra&at
modelu znazaije zvySovani kvality a vykonnosti poskytovanych
verejnych sluzeb.

Leva ¢ast modelu vyjaduje princip ,dElat spravné &ci* a tyka se vSech
obéani mésta. Kvalitu Zivota Ize vyjait napiiklad pomoci ,Indikatoru
spokojenost afani“; pfi mapovani patb olgani je uplatovana ,Mistni
Agenda 21“¢i komunitni planovani, které pouzivani benchmaruingize
vyrazre ulehtit. Aby svoji méstskou strategii mohlo &sto efektivig fidit,
pouziva nap metodu ,Balanced Scorecard".

Prava ¢ast naphuje princip ,Elat vci spravhym zppsobem* a tyka se
zakazniki sluzeb, které poskytujeripmo fad nebo résto. Ke zlepSovani
téchto sluzeb povede vyuzivani metody ,CAF", ,ISOhenchmarking” a
dalSich metod.

Spojeni obou ¢asti vySe uvedenéhamodelu zobrazuje principdglat
spravné Eci spravné“*°. Snahou viejné spravy je nait se dlat spravné
véci (zvySovani kvality Zivota ip respektovani udrzitelného rozvoje)
spravnym zpsobem (kvalitg, efektivre a \&as).

Stejné principy mZzeme nalézt v novém styltizeni véejného sektoru —
,new public managemerit*’. Jde o modernizaci a 2mu pravidel chovani
verejného sektoru. K tomu ma pomodiepaseni pozitivnich zkuSenosti
Z managementu privatnich instituci a zvySetad na efektivitu prace.

Pri uplatiovani tohoto fistupuma benchmarking nezastupitelné misto
Porovnavanim se s ostatnimi je mozigdejit mnoha chybam, nevymyslet
vymyslené a tak St omezené finatni prostedky. Benchmarking je totiz
uplatnitelny jak ve strategické rovintak v operativni rovi a sodasre je
mozné jej uplatnit vé&i uvnité Gradu.

Vérime, Ze tato publikace zodpokdéla nékteré otazky tykajici se
pouZziti benchmarkingu a ukdzala na moznost jeho vyiiti ve vdejné
sprave.

VySe uvedeny Wet priklada pouziti benchmarkingu v publikaci navic neni
zdaleka konény. Jednotliva résta a dalSi organizace séadtni v tiznych
benchmarkingovych projektech (rfaprojekt nésta Jablunkov).

Radu aktivit je mozné financovat ze SROPu 3.3 aictalzdroji Evropské
unie. V programovacim obdobi let 2007 az 2013 jelenoizace viejne
spravy uvedena mezi prioritami.

To vSe jsou jis€ dobré zpravy pro daiové poplatniky - zvySovani
kvality a vykonnosti verejné spravy je v zajmu nas vsech.

>\ materialech OSN je uvéd pod nazvemGood governancé
46 Zprava OECD z roku 1997
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Priloha: Pirehled n#st, ve kterych jsou implementovany metody zvySovani

kvality 1ISO, CAF a BENCHMARKING ve yejném sektoru
(stav k 1.05.2006)

Kraj Grad nastroje |kraj Grad nastroje
Praha UMC Praha 7 | CAF Plzefisky '\P"l";‘g'rf”at CAF, BMK
UMC Praha 9 | 1SO 9001 MeU CAF
Rokycany
o MaU
;J(')V'C Praha | s5 9001 Horgovsky | CAF
Tyn
UMC Praha mMeU
13 CAF Kralovice BMK
UMC Praha 1SO 9001
14
Karlovarsky KU CAF
Stiedo éesky M&U Dobii§ | CAF M&U A3 CAF
Magistrat -
Mlada ISO 9001 MeU CAF
Sokolov
Boleslav
Magistrat BMK M&U Cheb | BMK
Kladno
Meu BMK M&U Ostrov | BMK
CernosSice
Me&U Beroun |BMK
Mé&U . . e xx
BMK Ustecky MéU Dé&cin | CAF, BMK
Nymburk
Hotelova -
Skola CAF g"ﬁ;’mutov CAF, BMK
Podébrady
Meu CAF
Terezin
. , - . 1ISO 9001,
Liberecky KU CAF MéU Louny BMK
M&U Magistrat
Jablonec n.N. CAF, BMK Teplice BMK
MEU Ceska |55 go01 MeU BMK
Lipa Varnsdorf
Kralovéhradecky |KU CAF Jihomoravsky KU CAF
Mé&U )
Kostelec CAF MéU Kyjov | CAF, BMK
n.Orlici
M&U Nové L
Mé&sto CAF Meu CAF
. Boskovice
n.Metuji
M&U Novy MeU
BydZov BMK Hodonin CAF, BMK
Me&U Vrchlabi | BMK MeéU Rosice | BMK
MEUNova g\ M&U Kufim | BMK
Paka
SOS a SOU
obchodni CAF
Brno
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kraj arad nastroje | kraj arad nastroje
Pardubicky KU CAF Zlinsky KU CAF
M&U Chrudim | CAF g"lﬁ]g's”at BMK
M&U MeU
Moravska CAF ValaSské CAF, BMK
Trebova Mezifici
) MeéU
MéU Prelou¢ | BMK ValaSské CAF
Klobouky
M&U L .| CAF, I1SO
Zamberk BMK MeUVsetin | 9501, BMK
M&U
MéU Kraliky |BMK Uherské CAF, BMK
Hradisté
i M&U
MeU BMK Uhersky BMK
Lanskroun
Brod
M&U
Otrokovice BMK
Vyso éina KU CAF
MeU CAF, BMK | Olomoucky KU CAF
Pelhfimov
YE M&U
Chotébof CAF Prostéjov CAF
Magistrat BMK M&U CAF, ISO
Jihlavy Hranice 9001, BMK
MeU M&U
Havlickav BMK = CAF, BMK
Sternberk
Brod
Meu ]
Moravské BMK MéU Prerov | CAF, BMK
Budéjovice
MéU svétla MeU
nad Sazavou | BVK Sumperk BMK
MeU Zabreh | BMK
Jiho &esky KU CAF
M&U Tiebon | CAF Moravskoslezsky | KU CAF
MéU Pisek | CAF, BMK Me&U Bilovec | CAF
M&U MaU
Milevsko CAF Kopfivnice CAF
Me&U Dagdice | CAF, BMK MeU CAF, BMK
Jablunkov
M&U Tabor | BMK MeU CAF
Karvina
MeU BMK M&U Hiugin | CAF, BMK
Strakonice
YE]
Jindfichav BMK MéU Orlova | CAF
Hradec
S0OS a SOU )
$ezimovo CAF MéU Vitkov | BMK
Usti
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