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1. Uvod

Pojem systémy fizeni kvality jsou zminiovany hlavné ve spojeni s vyrobnimi podniky
a prumyslovym odvétvim. Pomérné casto se lze setkat s oznacenim vyrobku ,.certifikace
podle norem ISO*.

Nezijeme vSak jen ve svété vyrobkl, ale velkou mérou nés obklopuji i sluzby. Jednim
z poskytovatelli sluzeb jsou kromé soukromého sektoru i organizace v sektoru vetejném.
Sluzby vefejného sektoru vyuziva snad kazdy z nas v roli obtana CR. A kazdy ma
individualni pozadavky na jejich kvalitu. Proto je nutné i na tomto poli zavadét systémy
fizeni kvality.

Pronikéni modelti kvality do vefejno — spravni sféry ma sviij pocatek v roce 2000. V
tomto roce vyustila snaha organizaci zkvalitiiovat Zivot svych obfand. Tato snaha nebyla
dana jen vili vefejné spravy, ale i reformnimi kroky vlady Ceské republiky spojenych s
ptipravami na vstup do Evropské unie. Praveé ze strany Evropské unie zesilil tlak na zajisténi
kvality ve vefejné spravé, kdy vedle klasickych nastrojii je nutné aplikovat i moderni
zpusoby fizeni kvality.

V posledni dob&é milzeme zaznamenat velky zdjem o oblast nakladani s vefejnymi
financemi. V popfedi zdjmu pak stoji otdzka o jejich efektivnim vyuZzivani, kterd souvisi
s jejich omezenym mnozstvim. Odpovédi na tuto otazku by mély zajimat kazdého obcana,
protoze do pomyslného ,,baliku vetejnych financi* ptispiva ve formé dani a poplatkti. Pokud
jsou na zajisténi sluzeb vefejného sektoru vyuzivany prostfedky obcana, mé tento obCan
pravo zadat za né urcitou kvalitu sluzby.

Volba tématu diplomové prace byla ovlivnéna zaméefenim bakalatské prace, kdy jsem
zpracovavala systémy fizeni kvality v soukromém sektoru, pfesnéji fe€eno ve vybraném
podniku. Pfi studiu systémi managementu kvality pouzivanych v této oblasti jsem se setkala
1 s ¢lanky s diskusemi ohledné kvality v organizacich vefejného sektoru, jejichz zavadéni
bylo v t¢ dobé pomérné novinkou. Proto jsem se rozhodla zpracovat tuto praci.

Cilem diplomové prace je analyzovat ucinnost systémi fizeni kvality v oblasti
vefejné spravy, konkrétnéji tedy v oboru statni spravy. Jaké systémy fizeni kvality jsou v této

oblasti ¢inné? A jaky piinos mohou v daném okruhu ptinést? To jsou hlavni otazky.



Pro zodpovézeni téchto otazek jsem vybrala dva ptiklady z praxe.

Prvni pfipadem je implementace systémi managementu kvality a jejich pfinos
v organizaci Ustfedni statni spravy, na Ceském statistickém ufadé.

Po konzultaci s odbornou vetejnosti jsem jako druhy piipad zvolila piiklad mésta
Vsetina, kde implementovali vétSinu modernich zplsobl fizeni kvality a toto mésto je
vzorem pro ostatni subjekty. Jednd se tedy o aplikaci systému fizeni kvality v subjektu
s pfenesenou pisobnosti statni spravy. Na tomto piipadu jsem analyzovala postup obce pfi

zavadéni a piinosy, které jednotlivé systémy fizeni kvality pfinesly.



2. Literarni prehled

Slovo jakost (soucasnym synonymem je také vyraz kvalita) se pouzivalo jiz ve
starovéku. Je mozné se setkat s riiznymi piistupy k vymezeni jakosti. NENADAL, J. — 2002
2002 (14) i BRADIK, J. — 2003 (1) ptedstavuji nékolik definic jakosti od riiznych autorti na
porovnani. BRADIK, J. — 2003 (1) pfitom pojimé vyklad jednotlivych pojeti podrobné&ji nez
VEBER, J. — 2002 (14) a JANECEK, Z. — 2001, (4). Vsichni uvadeji shodné definice jako
napt.:

Jakost je zpusobilost pro uziti. (Joseph M. Juran).

Jakost je shoda s pozadavky. (Philip B. Crosby).

Jakost je to, co za ni povazuje zékaznik. (Armand V. Feigenbaum).

Jakost je minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice spolecnosti

zpusobi. (Genichi Taguchi).

Vsichni autoii se ale shoduji na definici, kterd je pouzitelnd pro soucCasnost. Je to
definice podle norem fady CSN ISO 9000:2000. Definice zni takto: Jakost je stupefi splnéni
pozadavkii souborem inherentnich znaki. VEBER, J. — 2002 (14) popisuje inherentni znaky
jako wvnitini vlastnosti objektu kvality (produktu, procesu, zdroje, systému), které mu
existenéné patii. Pozadavky jsou charakterizovany v knize NENADALA, J. — 2002 (9) podle
normy ISO 9000:2000 jako potfeba nebo ocekavani, které jsou stanoveny, obecné se
predpokladaji nebo jsou zavazné.

Dtvody dnesniho zajmu o jakost jsou podle VEBERA, J. — 2002 (14) dany
soutasnym vyvojem vyspélych ekonomik a celkového stavu svéta. VACULIK, J. — 1999
(13) naznacuje n¢které diivody, které pak dale VEBER, J. — 2002 (4) rozvadi a se kterymi se
ztotoziiuje i NENADAL, J. — 2002 (9). Jako hlavni diivody vsichni tfi autofi uvadsji
konkurencni tlaky, rostouci ndroCnost zakaznikii, bezprostfedni souvislost jakosti a
ekonomickeé reality podnikil, v neposledni fadé i legislativni pozadavky statu. Tyto vSak plati
pro podnikatelskou sféru.

Pro soudobou evropskou veiejnou spravu jsou charakteristické docela jiné divody.

Podle LACINY, K. — 2004 (6) 1ze jmenovat dva hlavni: budovani novych systému vefejnych
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sprav a jejich adaptace na prostiedi Evropské unie, hledani novych kapacit vychézejicich
z potieby tvofit vzajemné propojené sité jednak mezi narodnimi spravnimi Gfady a jednak

mezi mistnimi ufady a evropskymi institucemi.

2.1. Systémy jakosti

Dlouhodobym cilem péce o jakost v organizacich je dosahovat trvale optimalni jakost
produktu nebo sluzby, ktera uspokojuje potfeby a ptani zdkaznika, uspokojuje pozadavky
spole¢nosti, MYKISKA, A. — 1998 (8). Nutnost systémového pojeti péce o jakost
zdirazituje JANECEK, Z. — 2001 (4) a zdtvodiuje tak vytvaieni systémi jakosti.

Organizace s modernimi systémy managementu jakosti skute¢né dosahuji dlouhodobé
podstatné lepSich vysledki nez ty s tradiCni orientaci na zabezpeCovani jakosti
prostiednictvim technické kontroly, uvadi NENADAL, J. — 2002 (9). Systém managementu
jakosti se totiz projevuje svymi pozitivnimi U€inky jak uvnitf podniku, tak i v jeho okoli

(obrazek 1).

Obr. 1: Hlavni u¢inky systému managementu jakosti ve firmé

4{ Pozitivni reference }—‘

Spokoj:‘_’:ltllaitn?hl:ﬂjﬂlitﬂ ‘ Zvyseni podilu na trhu

ﬁﬁg \—{ Zvyseni konkurenceschopnosti }—‘
Systém jakosti :‘ Imény cen }7

ps 4 Snizeni nakladi
Zvyseni produktivi Zlepseni hospodarskych
a uEinm?sti prt:n-c:v.as“:laf \Efvsledkl] [pmdnikuvc

Zdroj: Nenadal, 2002
Interni (vnitini) UCinky systému managementu jakosti se obvykle projevuji rychleji

nez ucCinky externi: klesd podil neshod na celkovych vykonech, stoupd i ucinnost

vnitropodnikovych procesti, protoze se zvySuje rozsah napoprvé spravné provedené prace.
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Pfi zminéni slova proces nutno dodat, Ze mnoho systému jakosti je postaveno na procesnim
ptistupu, ktery bude vysvétlen v dalSich kapitolach. Nejen procesni pfistup, ale zavedeni
systému kvality vede ke zvySovani efektivity a k redukci nékladu.

VEBER, J. — 2002 (14) prezentuje rizné piistupy systémil kvality, které se vyvinuly
béhem nékolika poslednich desetileti, jsou uvedeny na obrazku 2. Jednotlivé ptistupy se lisi

svym obsahovym zaméfenim a zejména aplikacnim odvétvim ¢i oborem.

Obr. 2: Pristupy k Fizeni jakosti

QMS (Quality management systém)
GMP ISO 9000 TOM
Odborové ptistupy
GLP VDA Nekodifikované | Kodifikované
ISO 17025 | QS 9000 Piistupy Piistupy
AQAP
HACCP Deming
EMS HSMS | Deming MBA
EQA
ISO 14000 | BS 8800 | 'uran (,2 ,
Ishikawa Narodni ceny

Zdroj: Veber, 2002

Vétsina systému je pouzivana v podnikatelské oblasti, napt. GMP (Good
Manufacturing Practise) jsou nejstarSimi ze systémovych pfistupi a uzivaji se ve
farmaceutickych vyrobach, pifi prepraveé, skladovani a distribuci 1ékti, HACCP (Hard
Analysis and Critical Control Point) je systém pouzivany v potravinaiskych provozech.

Systém fizeni kvality Ize uplatnit nejen u podnika plsobicich ve vyrobni sféfe, ale
1 u organizaci poskytujicich sluzby. Do této skupiny lze zafadit i organy veiejné spravy.
Soubory, jejichz ptisobnost lze takto modifikovat, budou probrany v nasledujicich kapitolach,

stejné jako dal$i nové systémy, které v tabulce chybi.
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2.2. Historicky vvvoj systému jakosti

Pristupy k zajiSténi pozadované jakosti proSly v pribéhu uplynulého stoleti fadou
zmeén, které vice méné kopirovaly zmény ve slozitosti vyrobkil a zejména v organizaci jejich
vyroby a pozdé&ji zacali prechazet i do oblasti vetejni spravy.

VEBER, J. — 2002 (14) zacind s vykladem historie jakosti uz v dob& staré
Mezopotamie. Naznaky zdjmu o jakost se objevily v Chammurapiho Zékoniku, ktery
stanovuje tresty pro architekta, ktery postavi nevyhovujici dim. NENADAL, J. — 2002 (9)
uvadi Aristotelovu definici jakosti jako diikaz toho, Ze z4jem clovéka o jakost neni pouze
novodobou zélezitosti.

Podrobnéji se dalsimu vyvoji vénoval VEBER, J. — 2002 (14). Ve stfedovéku se
jakost upravovala riznymi nafizenimi jednotlivych femeslnickych cechti. Pro femeslnou
vyrobu bylo typické, Ze zhotovitel byl v kontaktu s vyrobkem od pocitku do konce.
V libovolné fazi vyroby jej mohl srovnavat se svou piedstavou nebo s predstavou svého
zakaznika a podle okolnosti mohl do procesu zhotoveni operativné zasahovat.

Diky praci F. W. Taylora, kterou blize popsal JIRASEK, J. — 1998 (5), doslo
zavedenim primyslové vyroby k rozdrobeni vyroby do dil¢ich specializovanych operaci.
Vznikaly systémy zalozené na kontrole, kde se delegovala odpovédnost z vyrabé&jicich na
kontrolujici osoby.

Druhé svétova valka zesilila poZzadavky na kvalitu. Postupné systémy zaloZené na
kontrole pomalu ptechazely v fizeni jakosti, jak fikd VEBER, J. — 2002 (14). Dochazelo
k odd¢leni vyroby a technické kontroly. Postupné se také prechazelo k prevenci chyb namisto
jejich nalézani. Zavadely se auditované systémy, které zabezpeCovaly kontrolu produktu po
celou dobu jeho Zivotniho cyklu.

Jako jedni z prvnich podle NENADALA, J. — 2002 (9) pochopili Japonci piinos
kvality jako konkuren¢ni vyhody. MIZUNO, S. — 1994 (7) popisuje celou fazi velmi
podrobn¢. Snahu Japoncii rozsitit statistické fizeni procest i na dal$i procesy oznacil
NENADAL, J. — 2002 (9) jako zrod zékladu pro skute¢né moderni systémy jakosti,
oznacovany jako Company Wide Quality Control (CWQC). MIZUNO, S. — 1994 (7) tento

zpusob fizeni oznacuje jako totalni fizeni kvality, Total Quality Control (TQC ).
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Ztraty na ziscich a obavy z uplné ztraty konkurenceschopnosti donutily i americké
podniky pfejimat tento zptsob fizeni kvality. V souvislosti s tim doslo i ke zméné€ nézvu této
koncepce na Total Quality Management (TQM). V roce 1987 vstupuji na scénu jakosti
normy ISO tady 9000. V této dob¢ se evropské podniky snazi také o aplikaci TQM, takto
pokracuje ve svém vykladu VEBER, J. — 2002 (14).

Podle odbornikil je mozné ocekavat dalsi vyvoj managementu do roviny GQM, tzn.
Global Quality Management., uvadi NENADAL, J. — 2002 (9). Jednalo by se o spojeni
fizeni jakosti a péce o zivotni prostiedi a bezpecnosti. V nékterych firmach je mozno snahy
0 spojeni vypozorovat uz v souc¢asn¢ dob¢.

Vstup systému jakosti do statni spravy lze Casové vymezit do obdobi sedmdesatych
let, jak piSe LACINA, K. — 2004 (6). Tento proces byl spjat s reformami vefejnych sprav
v Evropské unii. Samotné reformy byly totiz impulsem pro aplikaci zasad systému jakosti.
Dalsim faktorem, ktery se na procesu podilel, byl i konec konjunktury evropské ekonomiky.
V této dob¢ se v mnohych statech zhorsSila hospodarska situace, coz mélo dopad na financni
prostiedky vydélované pro vetejné spravy. To zapti€inilo nutnost hledat G¢innéjsi nastroje a
pristupy pro zabezpeCovani obligatornich i fakultativnich sluzeb. Které systémy jsou nejvice

pouzivané ve vetejné sprave, pojednava dalsi kapitola.

Obr. 3: Vyvoj systémii zabezpecovani jakosti ve dvacatém stoleti

Ty reodeie Frovboyr Charskieristilca
raodal Femesins A9an "1 Dalnik
g o
Model wwrobniho procasu 1820 f=——— ] Technicks&
= taechnickou kantralow Komiroka

e Z 1940 [e———— | Sratisticka rmetody
EEoched e b ro prre e e Sl teochnichkds kontroly
= wewbhrasrovwou kontroiou
Model s ragulzuc 1oEd ———T ] v

wprobnich procasl

mocael wFraobnich pracasa 1975 |———mo——" | Taam

= Koncepoi T

= 12T ————————"" ] Marmy SO
g{zﬂe;goku mentowanych Foed v SOO0
F=Tatals] | i
"-\/-r
CWCT — Company Wide Oroeality Sontrol
EE = — Tot=al Tuality Managsrmeant
=g — Slobasl SQuality Managsmant

Zdroj: Nenadal, 2002
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2.3. Verejna sprava v Ceské republice

Veiejna sprava v Ceské republice prodélala za poslednich 20 let mnoho promén.
V prvé tad€ §lo o zménu z centralizovaného modelu na model decentralizovany. Takovy,
ktery byl plné kompatibilni se soudobymi rozvinutymi vefejnymi spravami. Jak uvadi
CEBISOVA, T. — 1998 (17) v reforméach provadénych po roce 1989 se jednalo o zasadni
transformace vetejné spravy.

Vefejna sprava je soucasti moci vykonné, jak je uvedeno na portalu verejné spravy
(23). Zde najdeme informace o tom, co vSechno zahrnuje. Jedna se piedevsim o tfi Cinnosti:

= Statni spravu vykonavaji jménem statu bud’ statni organy (napi. ministerstva)
nebo organy jinych subjektl, na které stat vykon statni spravy pienesl (napf.
organy obci nebo krajii).

* Samospravu vykonavaji jménem samospravnych celki predevsim jejich
organy, tedy organy obci (napf. starosta, zastupitelstvo obce, rada obce),
organy krajii (napf. hejtman, zastupitelstvo kraje, rada kraje), organy
profesnich komor (profesni komorou je nap. Ceska lékaiska komora, Komora
danovych poradct) aj.

= Jinou verfejnou spravu vykondvaji napt. napt. obecné prospésné spolecnosti,
nadacni fondy aj.

Organy statni spravy se déli dle pravomoci, pisobnosti, zpisobu rozhodovani apod.
Z pohledu tizemni plsobnosti rozliSujeme orgdny na ustfedni (tzv. Ustfedni statni sprava) a
uzemni (tzv. mistni statni sprava).

Jak je uvedeno v analyze CEBISOVE, T. — 1998 (17) ustfedni statni sprava zaujima
v fizeni vefejného sektoru rozhodujici tlohu spocivajici v tvorbé koncepci a ve vytvaieni
obecného ramce fungovani jednotlivych oblasti ve spole¢nosti.

Podle dokumentu Ministerstva vnitra CR (18) existuje celkem 26 ustiednich
spravnich ufadi, ve kterych pracuje piiblizng 20 tisic zaméstnanct. Ustiedni spravni ufady
maji 478 podtizenych spravnich ufadl, kde pracuje dal§ich cca 77 tisic zaméstnanct. Piehled
téchto uradii uvadim v priloze 1.

Mistni statni spravu vykondavaji statni organy, napt. ufady prace, financni urady,

katastralni Gfady, krajské hygienické stanice a dale organy subjekti, na které byl vykon statni
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spravy prenesen (tzv. pfenesena pusobnost). Jedna se pifedevSim o organy obci a krajl (zejm.
obecni ufady, povefené obecni ufady, obecni Ufady obci s rozSifenou plisobnosti a krajské
Gtady), portil vefejné spravy CR (23).

Jak z vySe napsaného vyplyva, izemni samospravné celky mohou zajistovat vefejné
sluzby v prenesené nebo samostatné pisobnosti. Jednd se o tzv. spojeny model vefejné
spravy, podle CEBISOVE, T. — 1998 (17).

Uzemni samospravné celky lze pak rozdélit na zakladni a vy33i izemni samospravné
celky, coz je zakotveno v Ustavé Ceské republiky. Tento systém se pak nazyva
dvoustupiiovy systém uzemni samospravy, CEBISOVA, T. — 1998 (17). Zakladni
samospravné celky piedstavuji obce, vyssi izemni samospravné celky pak kraje.

Obec je zédkladem uzemni samospravy. Je zdkladnim uzemnim samospravnym
spolecenstvim obc¢anli na izemnim celku vymezeném hranici iizemi obce. Obec disponuje
vlastnim majetkem, spravuje své zalezitosti samostatné, vystupuje v pravnich vztazich svym
jménem a nese odpovédnost z téchto vztahli vyplyvajici. K 1. lednu 2007 existovalo na
tizemi Ceské republiky 6 244 obci'. Jak je uvedeno na serveru WIKIPEDIA (26), kde je
1 rozliSeni obci na nékolik stupiti:

= obce I. stupné,
= obce II. stupné = obce s povéfenym obecnim tradem,
= obce III. stupné = obce s rozsifenou pisobnosti.

Povéieny obecni fad je obecni ufad, ktery v rdmci pfenesené pusobnosti vykonava
na svém uzemi statni spravu v rozsahu jim pfiznanym. Obvykle tuto statni spravu vykonava
také pro ostatni obce v okoli. Obecni Gfady (méstské urady) obci s rozsitenou ptisobnosti
jsou mezi¢lankem pfenesené piisobnosti statni spravy mezi krajskymi ufady a obecnimi
ttady. Cinnosti spadajici do jednotlivych plisobnosti jsou vyjmenovany v piiloze 2.

Kraj je uzemnim spoleCenstvim obcant, kterému ndleZi prdvo na samospravu,
Zerpano ze serveru WIKIPEDIA (26). Na tizemi Ceské republiky bylo vymezeno 14 vyssich

uzemnich samospravnych celki® Rozmisténi krajii je vidét na obrazku 4.

" Obecni samosprava byla v Ceské republice obnovena v roce 1990 zakonem o obcich (zakon ¢&.
367/1990 Sb.). S ucinnosti od 12.11.2000 byl zékon ¢. 367/1990 Sb. nahrazen zakonem ¢&. 128/2000 Sb.,
0 obcich (obecni ztizeni Uzemi obce je tvoreno jednim nebo vice katastralnimi tzemimi.

* astavnim zakonem ¢. 347/1997 Sb. s platnosti od 1. ledna 2000
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Obr. 4: Kraje CR

ML

Zdroj: Portdl veiejné spravy

Z divodu vstupu Ceské republiky do Evropské unie se zavedlo postaveni
samospravnych kraju v klasifikaci NUTS, ktera se vyuziva mj. ke statistickému monitorovani
a analyzam. Samospravné kraje v Ceské republice jsou sou¢asné jednotkami NUTS 3.
Primérnd velikost kraji (vys$Sich uzemnich samospravnych celkl) je v porovnani
s pramérem NUTS 2 v Evropské unii mensi co do poctu obyvatel 2,5krat, co do rozlohy
4krat, jak uvadi WIKIPEDIA (26). Pro potieby Evropské unie bylo nutné vytvofit sdruzené
kraje, tzv. oblasti na urovni NUTS 2, coz ma v piipadé Ceské republiky ryze statisticky

charakter. Rozdé¢leni je na obrazku 5.
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Obr. 5: Kraje v ozna¢eni NUTS 2

I
B __? B

2.3.1. Cil verejné spravy

Jednoduse feCeno, cilem vetejné spravy je zvysSovat kvalitu zivota. Jak rozSifuje
PUCEK, M. — 2004 (12) cilem vefejné spravy je zvySovani kvality Zivota ob&ant pfi

respektovani zasad udrzitelného rozvoje. Cile a zptisoby jejich dosazeni jsou prezentovany na

obrazku 6.

Obr. 6: Model ,,Cil vefejné spravy*
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Cil veirejné spravy
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Lvyiovat kvalitu Zivota pii
respektovini udrzitelného

il

Zvviovat kvalitu a vwkonnost
verejnych sluzeb
L

Twka se v?s;ch obfant

=

i

Tyka se zakazniki réchio sluzel

Lze ji vyjadiit napriklad jako
spokojenost obéana nebo pomoci
indikatom udrzitelného rozvoje
nebo porovianim s nejlepsimi,

-

Lze ji vyjadrit napiiklad jako
spokojenost rakaznika nebo
pomoci auditu shizby nebo
poTovIAnn s nejlepsin.

1!
Jak to resime?
-Mesto zjistuje potieby napiiklad
pomoci Mistni agendy 21 (Zdrave
mesto) a provadi benclimarking.
-MEsto fidi svogl strategni napiiklad
dle Balanced Scorvecard (BSC)

:

:
Jak to Fedime?
Urad se snazi sluzby poslotovat
kvalitné, efektivné a véas (pomaha
benchmarking, nplatnéni systémm
kvality a vwhkonnosti dle ISO, CAF

Délat spravné véci

atd.).
3

Délat véch spravnd

Zdroj: PUCEK, M. — 2004
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Levéa ¢ast modelu predstavuje zvySovani kvality zivota pfi respektovani udrzitelného
rozvoje. Tyka se vSech obcanti mésta. Kvalitu zivota Ize vyjadfit naptiklad pomoci indikatoru
spokojenost obCant. Ten patii do sady Evropskych indikatord, které budou zminény
v nasledujicich kapitolach. Potfeby obcant se promitnou do strategie a priorit mésta. Strategii
je nutno fidit napt. pomoci metody Balanced Scorecard (BSC).

Prava cast modelu piedstavuje zvySovani kvality a vykonnost poskytovanych
vetfejnych sluzeb. Tyka se zdkaznikl sluzeb, které poskytuje piimo tifad nebo mésto. Méstem
poskytované sluzby muiiZzeme zlepSovat uplatiovanim metod kvality jako je CAF, ISO,
benchmarking atd.

Jak jiz bylo feceno, cilem vefejné spravy je podpora nebo zlepSovani kvality zivota
ob&ani pomoci vykonné a efektivni vefejné sluzby. Vefejnou sluzbu Ize podle PUCKA, M.
— 2004 (12) definovat jako sluzbu poskytovanou ve vefejném zajmu. Je vytvofena,
organizovana nebo usmeériiovana statem, krajem nebo obci k zajiStovani potieb vetejnosti.
Definice na strankach Ministerstva vnitra (19) je téméf stejnd, ale jest¢ dopliuje princip
subsidiarity’, na kterém je tato sluzba poskytovana. Mezi vefejné sluzby fadime sluzby
v n€kolika oblastech: socialni sluzby, zdravotnictvi, Skolstvi, télovychova, sport a spolky,
zaméstnanost, kultura a cestovni ruch, doprava, vnitini véci, policie, soudnictvi, zivotni
prostiedi a regionalni rozvoj, sluzby technické infrastruktury a sprava majetku, informacni
sluzby, spoje a nakonec obrana.

Uzivateli vefejnych sluzeb jsou podle stranek Ministerstva vnitra (19) obcané
(osoby), které mohou z hlediska svych potifeb a z4jml vytvaret rizné socialni skupiny —
podnikatelé, samosprava, statni sprava, vlada, parlament, zahrani¢ni subjekty atd. Potieby
jednotlivych zékaznikd se mohou liSit z fady dalSich hledisek (profese, socialni postaveni,
uroven vzdélani, zdravotni postizeni, veék, pohlavi, mista pobytu...).

Garantem vetejné sluzby miize byt stat, kraj, obec nebo jiny organ vetejné spravy.

3 Cge . . , . v v S st
subsidiarita - princip, podle kterého jsou vSechna opatfeni a pravomoce vykonavany na nejniz§im
stupni spravy, ktery umoziuje jejich realizaci nebo vykon,

http://www.mvcr.cz/odbor/moderniz/koncepce/v_sluzby/met _navr.html
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2.3.2.

Strategie 20002007 a 2007-2013

I ptestoze jiz pii predstupnich asocia¢nich dohodach o vstupu do EU bylo jasné, jaké

pozadavky ma EU na vstupujici staty, program Narodni politiky podpory jakosti (NPJ) byl

schvalen vladou Ceské republiky usnesenim ¢islo 458 z 10. kvétna 2000 jako souhrn zamérd,

cilti, metod a nastrojii ke zvySovani jakosti vyrobki, sluzeb a Cinnosti v ramci narodni

ekonomiky a vefejné spravy. Cilem NPJ v tehdejSim znéni bylo dosahnout lepsi

konkurenceschopnosti ¢eskych subjektii na jednotném trhu Evropské unie a posilit jejich

postaveni na evropskych a svétovych trzich.

PInénim jednotlivych ukoli a usmérnéni ¢innosti jednotlivych resortti byla povétrena

Rada Ceské republiky pro jakost. Pro roky 2000 — 2007 byl vypracovan seznam &innosti.

Mezi stéZejni aktivity Rady CR pro jakost v letech 2000 az 2007 patiilo:

zvySovani konkurenceschopnosti ¢eskych firem podporou zlepsovani kvality
jejich fizeni a produktt.

kazdoro¢ni vyhlasovani projekti podpory jakosti. Ty byly predevSim
zamé&feny na vzdélavani v oblasti jakosti,

vydavani odbornych publikaci o metodach podpory kvality (za obdobi 2000 —
2005 bylo vydano 54 publikaci),

zpracovavani Narodniho programu podpory jakosti, jehoz priority pro dany
rok realizuji dnes spolu s ustifednimi spravnimi ufady i desitky nevladnich
organizaci,

podpora zlepSovani kvality ve vefejném sektoru (pfedevsim prostfednictvim
implementace modelu CAF (Common Assesment Framework — Spolecny
hodnotici ramec)) vyvinutého Evropskym institutem pro vefejnou spravu
(EIPA) specidlné pro organizace vetejn¢ho sektoru,

pofadat kazdorocné Radou vyhlaSovany program ,,Listopad — Mésic kvality
v CR”-v tomto obdobi se vzdy uskuteéni po celé Ceské republice fada

konferenci, seminait, diskusnich paneld, kulatych stolt, apod.

Jak se uvadi v dokumentu ke Strategii NPJ pro obdobi 2007-2013 (20), Ize fici, ze

Rada CR pro jakost ve zminéném obdobi plnila ukoly v oblasti podpory kvality vyplyvajici

zNPJ vcelku uspésné a spoluvytvarela tak predpoklady pro relativné bezproblémové

fungovani Ceskych organizaci jak podnikatelského, tak vetejného sektoru ve strukturach
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Evropské unie. Otazkou je, pro¢ zavedenou strategii ménit? NejzdkladnéjSim divodem pro
modifikaci dosavadniho postupu lze, podle VORLICKA, Z. — 2008 (15) uvést to, Ze
posuzovani kvality ¢innosti organizaci ve vefejném sektoru bylo v NPJ z roku 2000 ve zcela
.zirodeéném stavu®, takze realny vyvoj v Ceské republice literu dosavadni NPJ v tomto
sektoru znacn¢ predstihl.

Na zakladé snahy zménit tento nepiiznivy stav Rada CR pro jakost, zpracovala navrh
nové Strategie Narodni politiky kvality v Ceské republice na obdobi let 2007 az 2013. Navrh
Strategie vychazi z analyzy vysledkli dosavadniho plnéni Narodni politiky podpory jakosti a
na zédkladé vyhodnoceni soucasné situace definuje na pfisti obdobi poslani, vizi, ramec a
dlouhodoby strategicky cil této politiky. Tim je spoluvytvaiet v Ceské republice prostiedi,
ve kterém je Usili o vysokou kvalitu trvalou soucéasti vsech oblasti zivota spolecnosti
i jednotlivych ob¢anti a rist kvality Zivota v Ceské republice je veden cestou udrzitelného
rozvoje.

Zamery pritom Strategie Cleni do zdkladnich sektord, pfifazuje k nim odpovédné
realizatory a navrhuje nastroje, pottebné k jejich dosazeni.

V oblasti vetejné spravy hodld Strategie podporovat rozvoj kvality vetfejné spravy
(mimo jiné spolupraci Rady kvality CR s Ministerstvem vnitra pii ocefiovani kvalitni dinnosti
v soutézi o Narodni cenu za kvalitu ve vefejném sektoru), spolupracovat pii ovéfovani
kvality v této oblasti (CAF, ISO, EFQM apod.), poméhat s roz§ifovanim poznatka tzv. dobré
praxe (benchmarking, benchlearning) a podporovat dobrovolné aktivity, zlepSujici kvalitu
zivota obc¢ant (,,Zdravé mésto* apod.).

Podpora rhstu kvality ¢innosti a sluzeb vefejného sektoru se timto samoziejmeé
nevyéerpava, Strategie napiiklad pocita se spolupraci Rady kvality CR s MV i pii vydavani
ptiru¢ek CAF, pifi Cené kvality MV a Narodni cené kvality, pfi organizaci konferenci
o kvalité ve vefejné sprave, pii realizaci programi zvySovani kvality v izemni i1 Ustfedni
statni sprave, pii podpofe implementace modelu CAF a hodnoceni organizaci v celém
vefejném sektoru.

V oblasti financovani realizace Narodni politiky kvality navrhuje Strategie oproti
dosavadnimu zpiisobu financovani fteSit zvySenou potiebu prostiedkti pro informacni,
osvétovou a vyukovou cinnost diverzifikaci finan¢nich zdroji, vCetné vyuziti ptispévki

z Evropskych fondl. Nutno zdlraznit, ze predlozena Strategie pro realizaci Narodni politiky
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kvality nezvySuje pro svou realizaci oproti dosavadnimu stavu finan¢ni ndklady na vefejné

rozpocty.

2.3.3. Verejna sluzba ve vztahu ke kvalité

Vsechny sluzby, které vykonavaji orgdny vetejné spravy, lze souhrnné nazvat sluzby
vetejné a jejich definici jsme jiz zminili vySe. Jak je uvedeno na strankach ministerstva
vnitra (19) je vefejna sprava, at’ uz na jakékoli Grovni priméarné pojata jako sluzba obcanovi,
mela by napliovat principy dobré spravy, fungovat efektivné a vykonné. Nutno dodat, ze
kvalitni vefejnd sprava pfispiva ke zvySovani konkurenceschopnosti ceské ekonomiky
a zvySovani kvality Zivota obyvatel CR.

Predstavitelé statu, krajii a obci tedy nesou pienesené odpovédnost za spokojenost
zakaznikt téchto sluzeb, tzv. vetejnych sluzeb.

Stejné jako podniky v podnikatelské sféfe si kladou cile, je tomu tak 1 u vetfejné
spravy, jak jsme v uvodu kapitoly jiz naznacili.

Podle WRIGHTA, G. — 2003 (16) se uplatiiuji stejna kritéria ekonomické reality
v oblasti vefejné spravy jako v oblasti soukromého sektoru. Jednd se o tzv. 3E, feSit
problémy efektivné, u€inné a hospodarné. Naproti tomu uvadi jako hlavni rozdily mezi
vefejnou spravou a podnikatelskym sektorem tyto:

= voleni funkcionafi a Ufednici nejsou vystaveni majetkovym disledkiim Spatného

investi¢niho rozhodnuti. Tedy riskuji jen kariéru, nikoli krach.

» mozné zmény ve struktufe Gfadd,

= odliSné cile, ve statni sféfe je cilem vefejny zdjem X v podnikatelské sfére

dosazeni zisku,

* nejednoznacnost kritéria hodnoceni tspesnosti konkrétnich rozhodnuti,

* rozhodnutim nutno uspokojit co nejsirsi spektrum 1 protikladnych zajma,

= omezeni vefejnych piijm,

= véEtsi vazanost pravem.

LORENC, M. — 2007 (22) obhajuje nutnost zavést jiny systém fizeni jakosti ve statni
sprave tim, ze pro kazdou oblast jsou charakteristické rizné zptisoby jednéani se zakaznikem.

Pro vefejnou spravu plati stejné¢ jako pro podnikatelskou c¢innost fakt, ze je dilezité si
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uvédomit kdo je zdkaznikem, jaké jsou jeho potieby, jaka jsou jeho piani, co musi Gfad splnit
proto, aby byl jeho zadkaznik spokojen. Hlavnim rozdilem mezi oblastmi je, ze
“manévrovaci® prostor uUfadii je pomérné uzky — cCinnosti jsou definovany jednoznacné
legislativou, ale i pfes to mize organizace udélat mnoho proto, aby od n¢j odchézel zakaznik
spokojen.

Ve svém &lanku® pak vysvétluje rozdil mezi zikaznikem jednotlivych sektori. Jako
hlavni oznacila moznost vybéru dodavatele v soukromém sektoru. Pokud je obcan
zakaznikem vefejné spravy tato moznost je ve vétSin€ piipadd naprosto nemozna. A nutno
zminit povinnost organl fidit se legislativou a obcanl respektovat pfisluSnost k danému

ufadu. V tomto se shoduje s OLSOVOU, P. - 2005 (11).

2.4. Systémy managementu kvality ve vefejné spravé v CR

Diky vys$e uvedenym rozdilim je tedy do vefejné spravy nutné aplikovat i jiny systém
fizeni jakosti nez v soukromém sektoru, na ¢emz se shoduji LORENC, M. — 2007 (22) i
OLSOVA, P. — 2005 (11). Jak shodné uvadi, viechny systémy vychazi ze soukromého
sektoru a obé prezentuji metody, které se po uréité transformaci zavadgji v Ceské republice.

Pro oblast fizeni kvality v Ceské republice ve vefejné spravé doporuéuje LORENC,
M. - 2007 (22) tfi nastroje: normy ISO (ISO 9001), dale model CAF a model EFQM. Model
EFQM je model, ze kterého vlastné vychazi model CAF, ktery je pro vetejnou spravu podle
ni nejvhodnéjsi. OLSOVA, P. — 2005 (11) navrhuje kromé& konceptu CAF jeitd
Benchmarking, model BSC. LACINA, K. — 2004 (6) jest¢ zdlraziiuje i vyznam TQM a
PUCEK, M. — 2004 (12) jesté doplituje Mistni Agendu 21 a procesni piistup. Nové jsou
také v této oblasti Charty sluzeb, které jsou v konceptu reforem vetejné spravy teprve do

roku 2006 a jsou piiblizeny na strankadch Ministerstva vnitra.

* LORENC, M. - 2007 (22)
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2.4.1. Procesni pristup

Procesni pfistup je spojen s normami ISO. Ptesnéji feCeno pro ziskani certifikace
podle norem ISO je tento piistup nezbytny. Pro definici procesniho pfistupu miizeme pouzit
PUCKOVU, M. — 2004 (12) citaci normy CSN ISO 9001: 2000, ktery uvadi tuto verzi:
Procesni pfistup: Pozadovaného vysledku se dosahne mnohem ucinnéji, jsou-li ¢innosti a

souvisejici zdroje fizeny jako proces.

Definici slova proces je mozné &erpat opét z norem ISO 9000°: Proces = soubor

vz4jemné souvisejicich nebo vzijemné plsobicich cCinnosti, ktery pfeménuje vstupy na

vystupy. Schéma procesu je na obrazku 7.
Obr. 7: Schéma procesu
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Zdroj: PUCEK, M. — 2004

Cinnosti jakékoli organizace, tedy i organizace vefejné spravy, je mozné rozdélit do 3
skupin procest: hlavni (klicové), fidici, podptrné procesy. Hlavni procesy jsou ty, které
nesou piidanou hodnotu nebo se pifimo tykaji zdkaznikli nebo obcanli. U samospravnych
ufadll je mozné rozdelit hlavni procesy na dvé skupiny — na procesy pieneseného vykonu

statni spravy a na procesy vykonu samospravy. Vysledky hlavnich procest musi mit vztah k

> (SN ISO 9000 Systémy managementu kvality. Zéakladni

principy a slovnik, 2006,
http://www.eiso.cz/informacni-servis/eiso-slovnik/
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zakaznikim (kvalita sluzby) nebo obCaniim (kvalita zivota). Snahou radnic je, aby vysledky
procesti byly co nejlepsi. To vyjadiuje efektivnost a &innost. Uginnost procesu vyjadiuje
dosazeny vysledek k pouzitym zdrojim. Nebo-li kolik nas vysledek stal. Naproti tomu
efektivnost procesu je schopnost dosahovat pozadovanych (planovanych) vysledk.

Na zaklad¢ procesni dekompozice je pak mozno aplikovat kontrolu ndkladt. Cely

procesni pristup je pak zndzornén na obrazku 8.
Obr. 8: Procesni pFistup
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Zdroj: PUCEK, M. — 2004

Na organizaci (ufad) se divame jako na systém vzdjemné provazanych procesii. Tento
pohled nam podle PUCKA, M. — 2004 (12) umozni napfiklad:
* najit kritickd mista v ramci jednotlivych procest, které snizuji vykonnost,
= najit ptili§ drahé procesy,

= zlepsit odpovédnost pracovnikll za jednotlivé Casti procesi atd.

2.4.2. Normy ISO

Mezinarodni organizace pro normy ISO poprvé zvetejnila sadu norem v roce 1987.
Normy, nejcastéji oznacované v literatufe jako normy fady ISO 9000, byly jiz dvakrat

revidovany, jednou v roce 1994 a podruhé v roce 2000.
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Jak uvadi NENADAL, J. — 2002 (9) normy fady 9000 se nezabyvaji technickymi
pozadavky na vyrobky a procesy, ale vyhradné na pozadavky na systém jakosti (revidované
normy z roku 2000 pouzivaji ndzev systém managementu jakosti). Mohou se tedy aplikovat
univerzalné, jak ve vyrobnich podnicich, tak v podnicich sluzeb bez ohledu na jejich velikost.
Normy nejsou zavazné, ale pouze doporucujici.

Podle nazoru BRADIKA, J. — 2003 (1) je jejich implementace nezbytnym
predpokladem pro uplatnéni se na mezinarodnim, ale i narodnim poli. Dale zdaraziuje také
hlavni cile vypracovani a pouzivani souboru norem ISO 9000 a osm zasad, které povazuje za
zaklad managementu jakosti dle revidovanych norem fady ISO 9000.

Zékladni soubor norem je sloZen za Ctyft standardii:

= CSN EN ISO 9000:2000 Systémy managementu jakosti — Zaklady, zsady a
slovnik.

» CSN EN ISO 9004:2000 Systémy managementu jakosti — Smérnice pro
zlepSovani vykonnosti.

» CSN EN ISO 9001:2000 Systémy managementu jakosti — Pozadavky.

= SO 19011 Smérnice pro auditovani systémi managementu jakosti a systém
enviromentalniho managementu.

LORENC, M. - 2007 (22) pro vefejnou spravu povazuje za stézejni standard ISO
9001. PUCEK, M. — 2004 (12) dale uvadi normu CSN ISO 14001 : 2004 Systémy
enviromentalniho managementu, kterd se vyuziva v oblasti vefejné spravy. Dalsi pouzivanou

je norma CSN ISO 17799 : 2000 Systémy fizeni bezpe&nosti informaci.

2.4.3. Total Quality Management (TQM)

Jak tvrdi NENADAL, J. — 2002 (9) neni tato koncepce nijak svazana normami a
predpisy. TQM je otevienym systémem, ktery je schopen pojmout v§e pozitivni, co mize byt
vyuzito pro rozvoj podniku.

LACINA, K. — 2004 (6) pak rozvadi historii uplatnovani TQM v podnikatelské sféie
v sedmdesatych a osmdesatych letech. Na to navazuje pocatkem pouzivani TQM ve vefejné
spravé v letech devadesatych. V této oblasti jde hlavné o celkovou zménu chovani

organizace, veSkerych jejich utvari a jednotlivych pracovnikii. Upozoriiuje na klicovou roli
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spokojenosti obCanti jakozto konzumentl obligatornich a fakultativnich sluzeb a déale uvadi 4
pristupy, které jsou podstatou aplikace zdsad TQM ve spravni ¢innosti. Tyto piistupy popsal
i NENADAL, J. — 2002 (9).

V praxi se tyto principy TQM zavadéji rtzn€, napt. pomoci vhodnych modeli.
V Evropé je nejvice zndmy Evropsky model TQM. Byl vytvofen Evropskou nadaci pro fizeni
kvality (European Foundation for Quality Management — EFQM). Ta vytvoftila pfi pfiprave
Evropské ceny za jakost soustavu hodnoticich kritérii ve formé modelu, nejprve
pojmenovaném ,,Evropsky model pro excelenci v podnikdni“a pozdéji pfejmenovaném na

,,Model excelence EFQM*.

2.4.4. Model EFQM

Model excellence podrobn& zkoumal NENADAL, J. — 2004 (10). Zjistil, Ze skute¢ng
pokryva vSechny diilezité oblasti ¢innosti a vysledkli a nepfimo tak podava dikaz o svém
ptivodu v celkovém fizeni kvality — TQM.

Ve svém c¢lanku tento systém LORENC, M. — 2007 (22) popisuje jako dynamicky
model, ktery umoznuje hodnoceni vykonnosti organizace na zéklad¢ deviti kritérii, mezi néz
jsou zakomponovany jak financni, tak nefinancni ukazatele. Je zde zdlraznéno i jeho
univerzalni pouziti ve vyrobni i nevyrobni sféfe.

Model excelence EFQM slouzi k tomu, aby se v organizaci zamysleli nad jejim
fungovanim, silnymi a slabymi strankami a nasledné nad pftileZitostmi ke zlepSeni. Cilem
téchto Cinnosti je jednoznatny posun organizace kupfedu a zvySeni jeji
konkurenceschopnosti na trhu.

Autoii NENADAL, J. — 2004 (10) a BRAUN, V. — 2004 (2) se shoduji, Ze zavadéni
modelu je béh na delsi trat’. Vysledky se nedostavi hned, ale tfeba az za par let.

Jednotliva kritéria jsou znazornéna na obrazku 9.
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Obr. 9: EFQM Model Excelence, verze z roku 2003
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2.4.5. Model CAF (Common Assessment Framework)

Model CAF je v podstaté modifikovana verze modelu EFQM, specidlné ptizplisobena
podminkam v oblasti vefejni spravy, jak uvadi BALAS, L. — 2007 (3). Ve svém ¢&lanku
popisuje LORENC, M. — 2007 (22)model CAF jako pomérné jednoduchy nastroj vhodny
pro sebehodnoceni organizace — zejména vetejného sektoru, véetné samospravy a §kol. Mlze
byt vyuzit pro organizaci jako celek nebo je aplikovatelny pouze na jeji urCitou ¢ast (kraj
versus Krajsky ttad, odbor, obec versus Obecni ufad,...).

Piirucka k Modelu CAF (24) hovoii o modelu CAF takto: Spole¢ny hodnotici
ramec (model CAF) je vysledkem spoluprace ministrit EU odpovédnych za vefejnou spravu.
Na zadost generalnich feditell této oblasti vypracovala skupina ,,Innovative Public Service
Group* novou verzi modelu CAF. Pilotni verze modelu CAF byla prezentovana v kvétnu
2000 na Prvni evropské konferenci kvality ve vefejné sprave, ktera se konala v Lisabonu.
Soucasnad verze vychazi ze zkuSenosti ziskanych pii zavadéni a pouzivani prvni verze modelu
CAF.

Model CAF m4 4 cile:

= respektovat jedinecné vlastnosti organizaci vetejného sektoru,
= slouzit jako ndstroj pro predstavitele vetfejné spravy, kteti chtéji zlepSit

vykonnost svych organizaci,
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ptsobit jako ,,most* pfes rizné modely pouzivané v fizeni kvality,

usnadnit benchmarking mezi organizacemi vefejného sektoru.

Model CAF mize byt pouzit za riznych okolnosti, napf. jako ¢ast systematického

programu reformy nebo jako zaklad pro cilené zlepSovani v organizacich vetejného sektoru.

Model CAF se zobrazuje podle obrazku 10.
Obr. 10: Model CAF
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Zdroj: Pfiruc¢ka Spoleény hodnotici ramec (Model CAF) — 2007

Jak popisuje prirucka (24), spolecny hodnotici ramec je tvofen deviti kritérii,

identifikuje hlavni hlediska vyZzadujici pozornost pii jakékoliv analyze a hodnoceni

organizace. Kazd¢ z deviti kritérii se rozpadd do nékolika subkritérii. Subkritéria identifikuji

hlavni otazky, které je tfeba pfi hodnoceni organizace vetejného sektoru zvazit. Pouzitim

modelu CAF ziskd organizace vefejného sektoru vykonny ramec pro iniciovani procesu

neustalého zlepSovani.

Podle prirucky (24) lze definovat i to, co model CAF poskytuje:

hodnoceni zalozené na dukazu,

prostiedek pro dosazeni shody ve sméru fizeni a konsenzu v tom, co je
zapotiebi ud¢€lat pro zlepSeni organizace,

hodnoceni podle souboru kritérii, kterd byla ve velké mife pfijata v celé

Evropé,

29



= prostiedky pro meéfeni pokroku v Case prostfednictvim pravidelného
sebehodnoceni,
= vazbu mezi cili a podpirnymi strategiemi a procesy,
= prostiedek pro zaméfeni zlepSovacich aktivit tam, kde je to nejvice zapotiebi,
= prilezitosti pro prosazovani a sdileni dobré praxe v riznych oblastech
organizace a s jinymi organizacemi,
= prostiedek pro vytvareni nadSeni mezi pracovniky, a to jejich zapojenim do
procesu zlepSovanti,
= prilezitosti pro nalezeni pokroku a vynikajicich urovni tispéchu,
= prostiedek pro zaclenéni rGznych iniciativ v oblasti kvality do béznych
¢innosti organizace.
Model CAF je rozsifen i na mezinarodni rovni. Pouziva ho mnoho zemi Evropské
unie, kterd pozaduje urcité fizeni kvality na Grovni vefejné spravy. Fungujici metody jsou

sledovany Evropskym institutem pro vetfejnou spravu (EIPA).

2.4.6. Benchmarking

Benchmarking je obecnou manazerskou metodou, kterd ma Siroké uplatnéni. Tak
popisuje tuto metodu OLSOVA, P. — 2005 (11). Benchmarking vznikl na zakladg potieby
v soukromém sektoru, kde se osvédcil, rozsifoval se a postupné pronikl i do vetejného
sektoru. V nékterych zemich se dokonce stala jeho aplikace pro subjekty vefejné spravy
povinnou (napi. Velka Britanie, Kanada).

Podstatou metody benchmarkingu je méfeni a analyza procest a vykonil organizace
prostiednictvim systematického porovnavani s vykonem ostatnich, jak se shoduje OLSOVA,
P.—2005 (11) i NENADAL, J. — 2004 (10). Tyto postupy vedou k hledani nejlepsiho feseni.
Umoziuje manaZeriim Iépe poznat vnitini fungovani organizace, sdilet zkuSenosti a nejlepsi
praxi se srovnatelnymi subjekty a identifikovat tak ptilezitosti ke zlepSeni procest a postupti
ve vlastni organizaci. Pfedpokladem uspésného fungovani metody je aktivni zapojeni vSech
zucCastnénych partnert a jejich tymova prace.

Piedpokladem uspdchu benchmarkingu je podle OLSOVE, P. — 2005 (11), aby:
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= projekt m¢l oporu ve vedeni organizace, které pomize pii zmeénach politiky uradu,
jez budou soucasti procesu,

= do procesu byl zapojen pfislusny persondl ufadu a piijal zmény za své, jinak
budou zmény na provozni Grovni prosazovany s obtizemi,

= kultura organizace napomahala lidem ucit se z kritického srovnévani a nemit pocit
ohrozeni. V opacném ptipadé se bude personal zméné branit a veskeré pokusy
o zlepSovani bude matit.

= se omezil na urcity pocet klicovych Cinnosti v ramci Gtadu,

= se prosazeni zmény délo na zaklad¢ projektu, s rozdélenim odpoveédnosti a
s podrobnym akénim pldnem,

» po stanoveni cile zlepSovani byl ufad fizen tak, aby pfinosy zmén byly vidét a

bylo mozné je “prodat” zdkaznikovi a ptisluSnému personalu.

2.4.7. Balanced scorecard

Balanced Scorecard (dale jen BSC) je metodou, kterd umoziiuje konkretizaci,
znazornéni a sledovani strategii. S jeji pomoci by se méla vyrazné zvysit pravdépodobnost
zavedeni zamyglené strategie, OLSOVA, P. — 2005 (11).

Podle HUSKA, Z. — 2006 (21), ktery popisuje tuto metodu moZna o néco
srozumitelnéji, se jedna o metodu, jenz fesi strategickou i1 operativni rovinu fizeni a pomoci
souboru vyvazenych ukazatell je Usili organizace nasmérovano stanovenym smeérem.

LACINA, K. — 2004 (6) prisuzuje pouzivani metody BSC hlavn¢ silicimu diirazu na
zkvalitiovani sluzeb v Clenskych statech Evropské unie. A také snaze stath EU
o aplikaci jistych modeli strategického fizeni pouzivanych ve Spojenych statech americkych.

Pouzitim této metody za motfem jasné€ poukazuje na jeji ptivod. Autofi metody jsou S.
Kaplan a P. Norton. Metoda vznikla v USA na Harvardské univerzit¢ na pocatku
devadesatych let 20. stoleti. A jak se LACINA, K. — 2004 (6) i HUSKA, Z. — 2006 (21)
shoduji, jde o metodu pouzivanou nejen v USA, ale i v Evropé s velkymi uspéchy

v podnicich 1 vefejné spravé. Do ceStiny se bud’ nepiekladd viibec, nebo se setkame
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s ndzvy ,,Metoda vyvadzenych ukazatela“ (LACINA, K. — 2004 (6)) nebo ,Metoda
vyvazeného uspéchu‘ a podobné.

Co se tyCe principu, uvedeme si charakteristiku, kterou uvadi HUSKA, Z. - 2006
(21). Jadrem metody BSC je soubor vyvazenych indikatori (z hlediska terminologie CAF
HKliCovych vysledkt). Déle rozvadi ptinos metody BSC v praxi. Jen tam, kde je veskeré
usili sméfovano jednim smérem se mohou vykonat skuteéné velké véci. Tuto jiz tisice let
starou poucku o dosahovani stanovenych cili v§ak malo organizaci verejného sektoru dokaze
v praxi uplatiiovat.

Logiku metody BSC vysvétluje nasledujici obrazek. Na vizi a jednotlivé strategie

mesta, kraje nebo Ufadu pohlizime ze Ctyt perspektiv, které musi byt vyvazeny.

Obr. 11: Metoda BSC pro organizace ve vefejném sektoru

Wiime, oo chig)i oband zikaznici? Co
mnsime udelat. aby byli spokojend?

Cyklus zlepfovini )

strategického Ql.n:ﬂn_ak':{

plinovini — Il;']"‘mlfl:_ml Jaké zdroje mnsime za-
perspektiva jistit, aby byli obéné

spokojent”

Perspekiiva
e 52 A
s

STRATEGIE

Co viechno s
msime nancic,
abychioan to zvldl?

Takymi procesy Zajistine
spokiojenost obéand a do-
starek zdrom?

Prerspektiva
interiicl poo-
cesll

Zdroj: Lacina, 2004

V roce 2004 byla vramci projektu ZvySeni pfipravenosti ¢lenli zastupitelstev

obecnich a krajskych samosprav pilotné¢ odzkouSena tvorba BSC ve mésté Vseting.
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2.4.8. Mistni agenda 21

Jako metodu fizeni kvality lze uvést i metodu Mistni agenda 21 (dale MA 21). Patfi
spiSe mezi metody pro zlepSeni zivotniho prostedi, ale vzhledem k tomu, Ze zlepSovani
zivotniho prostiedi pfispiva ke zvySovani kvality zivota obcantl, si ji pfeci jenom kratce
predstavime.

Vychazet budeme z informaci Ministerstva Zivotniho prostiedi a jeho stranek pro
MA 21 (25). Mistni Agenda 21 (MA21) je programem konkrétnich obci, mést, regiond, ktery
zavadi principy trvale udrzitelného rozvoje do praxe pti zohlediiovani mistnich problémi. Je
tvofen za Ucasti a ve spolupraci s obCany a organizacemi a jeho cilem je zajisténi dlouhodobé
vysoké kvality Zivota a zivotniho prostifedi na daném miste.

MAZ21 je Casové narocny proces, ktery prostfednictvim zkvalitiovani spravy véci
vetfejnych, strategického planovani, zapojovanim vetejnosti a vyuzivanim vSech dosazenych
poznatkli o udrzitelném rozvoji zvySuje kvalitu Zivota ve vSech jeho smérech a vede
k zodpovédnosti obfanti za jejich Zivoty i zivoty ostatnich.

Z dokumentu MZP miizeme citovat soucasti systému MA21:

» Organizacni zdzemi

= Komunitni spoluprace (partnerstvi)

= Kapacita pro ziskavani zdroju

= Formalizace procesu, politicka podpora

= Strategie udrZitelného rozvoje za GiCasti vetejnosti

* Vychova, vzdélavani, osvéta a informovanost

» Management kvality

* Vngjsi vztahy a vazby

= Mikroprojekty

Pro meéfeni postupti prace na MA 21 se pouziva sada Evropskych indikatort
udrzitelného rozvoje, které jsou blize popsany na strankéach projektu Tymové iniciativy pro

mistni udrzZitelny rozvoj (25).
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3. Metodika

Pro splnéni cile této prace byla v prvni fad¢ prostudovéna literatura. V nadvaznosti na

studium literatury bylo hlavnim cilem analyzovat, jaké systémy fizeni kvality jsou G¢inné

v dané oblasti.

Jako modelové piiklady byly vybrany méstsky Gifad Vsetin a Cesky statisticky tifad.

Cesky statisticky ufad je organem ustfedni statni spravy, zatimco Méstsky trad

Vsetin vykonava nejen vykon mistni samospravy, ale i vykon statni spravy v prenesené

pusobnosti. Na téchto modelech byly analyzovany zavedené systémy kvality a jejich ucinky.

Jako pracovni hypotézy jsem zvolila tyto:

Jsou stejné systémy fizeni kvality aplikovatelné na ustfedni 1 mistni Grovni statni
spravy?

Jak 1ze t¢inek nebo piinos systémil kvality v daném oboru vyjadiit?

Pti zpracovani jsem vychdzela z n€kolika pramenti:

odborna literatura,

dokumenty Evropské unie,

dokumenty ministerstva vnitra,

aplikac¢ni pfirucky, podle nichZ bylo postupovano,
interni dokumenty tradd,

vysledky jednotlivych aplikaci poskytnuté Gfadem,

internet, periodika.

Pro ziskani piehledu v daném oboru bylo vyuzito i konzultaci s odbornou vetejnosti.

Podle jejich doporuceni byly vybrany i subjekty.

Vsechny informace ziskané studiem vySe uvedenych pramenti jsem pomoci

analyticko-syntetické metody zpracovala. Pro vyhodnoceni dat byla pouzita i metoda

analogie, na jejimz zéklad¢ byly vytvofeny doporuceni pro budouci vyvoj.
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4. Analyza soucasného stavu

4.1. Systémy rizeni kvality ve statni spravé CR

Jaké systémy Fizeni kvality jsou v Ceské republice zastoupeny, je zfejmé z minulych
kapitol. Upfesnéme si tedy jejich roli v oblasti statni spravy.

Pojem statni spravy byl vysvétlen v teoretické ¢asti spole¢né s orgéany, které tuto
spravu zajistuji. Systémy managementu kvality jsou vSak zavedeny jen ve zlomku
organizaci.

Na urovni Ustfedni statni spravy je, podle informaci od Ing. Kajmla, aplikovan systém
managementu kvality, v Ceské obchodni inspekci a na Ceském statistickém tiradé.

Ceska obchodni inspekce byla zapojena v roce 2005 do pilotnich projektt
vyhlasenych Radou CR pro jakost. Projekt si kladl za cil zavést Model CAF v jednom
dozorovém organu — Ceské obchodni inspekci (COI). Projekt byl ukonéen v zaii 2005 a
pfinesl fadu pozitivnich poznatkli pro cinnost dozorovych organt v rdmci EU.
model je univerzalni a jeho aplikace je mozna ve vSech organizacich vefejného sektoru, je
piece jen tieba jej pro potieby dozorovych organti modifikovat. COI pochopila moznosti
variability Modelu CAF a vyuzila je k pfijeti zcela konkrétnich opatfeni, jako je oblast
kvalifikace a systemizace pracovnikli, zména nékterych postupii dozoru i zvySeni jeho
efektivnosti a oblast informovanosti spotiebitelské vefejnosti a podnikajicich subjekti. COI
piijala na zéklad¢ aplikace Modelu CAF Strategii, kterou je mozno nalézt v ptiloze 3.

Cesky statisticky ufad se pohybuje na poli systémil fizeni kvality jiz od roku 2003, od
kdy se pokousi zavadét TQM metody. Podrobnosti jsou rozebrany v dalSich kapitolach.

Podle materiali od Ing. Packa jsou systémy fizeni kvality aplikovany jesté na
Ministerstvu pro mistni rozvoj. Zde jejich aplikace stale probiha a modely kvality jsou
v tomto piipadé aplikovany soub&zné.

Na mistni a regiondlni urovni vefejné spravy je, jak jiz bylo feceno, vykon statni
spravy v prenesené pusobnosti. Aplikace systémi fizeni jakosti je na této Urovni zdaleka

nejpokrocilejsi. Organizace se snazi implementovat jak tradicni modely ISO 9001, 14001 a
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17799, tak 1 modely moderni jako Model CAF, Balanced Scorecard i Benchmarking atd.
Podle aktudlniho seznamu od Ing. Kajmla, ktery pouziva Ministerstvo vnitra pro svoji vlastni
evidenci (ptiloha 4), je nejpouzivanéj$im modelem Model CAF a Benchmarking.

Model CAF byl poprvé model pilotné¢ implementovan v roce 2003 na 3 ufadech
v CR: KU Liberec, KU Olomouc, M&U Vsetin. Na zakladé téchto zkuSenosti bylo pak
konstatovano, e model je v podminkach vefejné spravy v CR plné vyuZitelny a Ze jeho
aplikace mize pfinést cennou inspiraci pro zvySovani kvality vefejnych sluzeb. Projekt tedy
pokragoval i vroce 2004 a to za spoluprice Rady CR pro jakost a Ministerstva vnitra.
Projektu se castnilo 26 Gfadl Uzemnich samosprav (7 krajskych ufadd, 2 magistraty, 17
mestskych ufadl). Vysledky sebehodnoceni jednotlivych ufadii ve formé dosazenych
bodovych hodnot byly odeslany do EIPA, kde byly zvefejnény v evropské databazi uzivatelt
CAF a byly pouzity do studie, kterd bude prezentovana v nasledujicich kapitolach. V roce
2005 probihal tzv. CAF Regional Benchlearning Project za ucasti partner z Rakouska,
Mad’arska, Slovenska a Ceské republiky. Za CR se v tomto projektu uéastnilo mésto Vsetin,
které spoleéné s mésty Martin a Soprofi. Vysledky tohoto srovnani budou v dal§ich
kapitolach.

Benchmarking respektive myslenka ho vyuzit v oblasti statni spravy se poprvé zrodila
v obdobi let 2002 a 2003. Pilotnim projektem byl projekt s nazvem ,,CENA A VYKON<,
ktery byl inspirovan praxi z Velké Britanie. Poznatky z tohoto projektu potvrdily, Ze tento
model Ize v podminkach CR s usp&chem vyuzivat pro zvySovéani kvality vefejnych sluzeb.
Vroce 2004 nasledoval dal$i projekt, pod nadzvem: ,Benchmarking v oblasti rozsifené
pusobnosti obci II1. typu®, ktery byl pod zéstitou Vzdélavacim centrem pro vetejnou spravu

CR.
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4.2. Cesky statisticky ufad a p¥istup ke kvalité

4.2.1. Charakteristika uradu

Cesky statisticky ufad (dile CSU) byl zizen jako Ustiedni organ statni spravy
zékonem Ceské narodni rady &. 2/1969 Sb.°. Utad je samostatnou kapitolou statniho
rozpoctu.

Ptisobnost tfadu je stanovena zakonem ¢&. 89/1995 Sb.” a dalsimi pravnimi predpisy.
Zéakladnim poslanim Ceského statistického ufadu je vytvéfet objektivni a uceleny obraz
ekonomického, socialniho, demografického a ekologického vyvoje Ceské republiky a jejich
Casti. Zajistuje srovnatelnost ziskanych dat ve vnitrostditnim i mezinarodnim méfitku.
Poskytuje komplexni statistické podklady a zajistuje uplnou harmonizaci metodickych
néstrojt, zasad a predpisti s platnosti pro celou statni statistickou sluzbu Ceské republiky s
predpisy Evropské unie.

Cesky statisticky Gifad zejména zabezpeduje:

» koordinaci statni statistické sluzby zajistované v CSU a jednotlivymi pracovisti

statni statistické sluzby a ministerstvy,

= stanoveni metodiky statistickych zjiStovani, jejich zpracovani a vyuZiti,

= sestavovani programu statistickych zjistovani,

» spoluprdce s mezindrodnimi organizacemi pii sjednocovdni mezindrodnich

doporuceni a standardli v oblasti statistiky,

= vyvoj novych statistickych metod,

= gestavovani narodnich Uctu,

= vydavani Sirokého spektra statistickych publikaci a zvefejilovani a poskytovani

statistickych informaci v¢. metodiky jejich zjistovani.

Vytvafi a spravuje statistické klasifikace, statistické Ciselniky, statistické registry a

poskytuje z nich informace. Pfid¢luje identifikacni ¢isla pravnickym osobdm a fyzickym

6 zakon ¢&. 2/1969, Sb. o ziizeni ministerstev a jinych ustfednich organii statni spravy, ve znéni
pozdéjsich predpisti.

7 zékon &. 89/1995, SB. o statni statistické sluzbg, v platném znéni
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osobam, které provozuji podnikatelskou Cinnost, pokud jim je nepfid€luje rejstiikovy soud
nebo Zivnostensky ufad.

Vytvofené statistické informace ufad zvetejiuje prostiednictvim publikaci, rychlych
informaci vydavanych ve zvlastnim rezimu, tiskovych zprav a na internetu.

CSU spolupracuje s vysokymi 8kolami, védeckymi a vyzkumnymi pracovisti,
odbornou vefejnosti 1 se zastupci zpravodajskych jednotek a vytvaii podminky
k soucinnosti s nimi. Spolupracuje i s mezinarodnimi organizacemi a jinymi institucemi.

Majetek, s nimz CSU hospodafi, je ve vlastnictvi statu. Podle zdkona &. 219/2000
Sb.%, je CSU organizaéni slozkou statu se samostatnou kapitolou statniho rozpoétu.

V &ele CSU stoji piedseda jmenovany na navrh vlady prezidentem republiky.
Poradnim organem CSU je Ceska statisticka rada. Poradnimi organy piedsedy jsou porada
vedeni, kolegium a dalsi sbory. Plsobnost a slozeni poradnich organti predsedy upravuje
jednaci fad. Cel4 organizaéni struktura CSU je uvedena v pfiloze 5.

Cinnost CSU v oblasti kvality byla ocenéna Ministerstvem vnitra CR. Udélena byla
cena ,,Organizace zvysujici kvalitu vefejné sluzby* za rok 2007. Ve stejném roce byl tento
ufad ocenén za systematické a pravidelné ovéfovani kvality svych produktl a sluzeb ocenén
v ramci Néarodni ceny Ceské republiky za jakost 2007. V ramci vyzkumného projektu
European Monitor of Government Communications (EMGC), ktery jiz podruhé monitoroval
urovenn komunikace instituci vefejné spravy v nasi republice a oblast zkoumdni souvisi
s kvalitou, se CSU v ramci kategorie ,,vybrané statni instituce* umistil na 1. aZ 3. misté& spolu

s Akademii véd CR a Energetickym regulaénim ufadem.

4.2.2. Kvalita ve statistice

Pojem kvality ve statistice v soucasném pojeti nepfedstavuje jen kvalitu Ciselnych
statistickych vystupi (napf. jejich pfesnost), ale je nutno jej chapat v mnohem SirSich
souvislostech. Jde o spolecnosti poskytovanou celkovou kvalitu statistické sluzby, ktera je

placena prostifednictvim dani. Do kvality statistické sluzby je nutno kromé kvality produktu

¥ zakon €. 219/2000 Sb. o majetku Ceské republiky a jejim vystupovani v pravnich vztazich, ve znéni

pozdéjsich predpist
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zahrnout 1 relevanci a efektivnost této sluzby, miru zatéze respondentd, profesionalitu,
transparentnost atd.

V soucasnosti je zasadnim dokumentem popisujicim zakladni vlastnosti, které maji
narodni statistické Ufady v ramci Evropské unie (EU) spliovat, tzv. "Kodex evropské
statistiky”, (CoP — Code of Practice) pfijaty Vyborem pro statistické programy dne 24. 2.
2005.

Tento dokument pifedstavuje zavazny spolecny souhrn evropskych norem urceny
statistickym organim a celému Evropskému statistickému systému (ESS). Sestava z 15 zasad
(zahrnujicich 1 zavazani se ke kvalit¢ a dale uvedené vlastnosti kvality ve statistice),
doplnénych navodem k jejich dodrzovani, V tomto navodu jsou ukazatele, které budou
pravideln¢ kontrolovany a monitorovany Vyborem pro statistické programy. Plnéni téchto
zasad je nezbytnym krokem k plné harmonizaci s Evropskou unii. V prvni etapé¢ — v roce
2005 — vypracovaly Clenské staty EU a Eurostat (statisticky ufad Evropskych spolecenstvi)
uvodni sebehodnotici zpravy na zakladé obsahlého dotazniku, ktery pfipravila skupina
expertli z 11 ¢lenskych stati EU a Eurostatu. Monitorovani plnéni ,,Kodexu* bude nasledovat
po tiiletém obdobi postupného zavadeni.

Od roku 2003, jiz pred vydanim vyse zminéného kodexu, se v Ceském statistickém
ttadu (CSU) aplikuji principy celkového fizeni kvality (TQM = Total Quality Management),
které vychazeji z filosofie, ze kvalitu vystupt (produktii a sluzeb) lze nejlépe zajistit
zvysenim kvality viech &innosti organizace. V ramci téchto principti se CSU koncentruje na
5 hlavnich priorit:

= orientace na uzivatele/zakaznika,

= kvalita vystupt,

* sniZzovani zatizeni respondenti,

= orientace na zaméstnance,

= efektivnost procesii.

I s pomoci téchto piijatych péti priorit 1ze dospét k Gplné implementaci zasad CoP,
ktera je v CSU hlavni prioritou.

CSU se ptihlasil k doporuéeni provadét systematicky piistup ke zlepSovani kvality a k
méfeni procest, které jsou rozhodujici pro veskeré zlepSovani. Clenové Evropského

statistické¢ho systému (ESS) by méli pouzivat sebehodnoceni modelem Evropské nadace pro
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tfizeni kvality (EFQM = European Foundation for Quality Management) jako zéklad pro své
zlepsovani, kromé téch, ktefi jiz pouzivaji jiny podobny model.

Také je tieba pfipravovat piirucky k identifikaci klicovych proménnych ve
vykonnych procesech, jejich méfeni a analyzu méfeni.

Evropsky statisticky systém (ESS) znamena partnerstvi tvofené Eurostatem,
narodnimi statistickymi institucemi a dal§imi nadrodnimi statistickymi organy, které v kazdém
Clenském state¢ odpovidaji za vytvareni a rozSifovani evropskych statistik. Tvoii jej tedy
statistické systémy clenskych zemi EU a Eurostat. ESS dosud neni Gplné¢ homogenni. Proto
se Eurostat jako statisticky ufad EU snazi harmonizovat narodni statistické systémy,
koordinovat koncepty, metody, dokumentaci, spolecnd pravidla atd. Vysledkem tohoto usili
byla definice komponent (vlastnosti) kvality, které je tieba v jednotlivych statistikach
sledovat a zlep§ovat. V soudasném pojeti, jez prevzal i Cesky statisticky ufad, vymezuji
statistickou kvalitu vlastnosti, jimiz jsou: dulezitost a uplnost, pfesnost a spolehlivost,
vcasnost a dochvilnost, dostupnost a srozumitelnost, koherence a srovnatelnost. VSechny tyto
vlastnosti kvality statistik jsou dilezité, pro kazdého uzivatele/ zdkaznika mtze byt v urcitém

vvvvv

uvedeny v ptiloze 6.

4.2.3. Rizeni kvality v CSU

4.2.3.1. Poradni organy ke zvySovani kvality

Vrcholové vedeni CSU se od roku 2003 jednoznaéné piihlasilo k viidéi roli pii fizeni
kvality a od té doby postupné, systematicky, zavadi Cinnosti, principy, zasady a nastroje
nezbytné ke zvySovani kvality vSech ¢innosti Gitadu.

Diilezitou ulohu v tomto procesu plni:

»  Vybor TQM zaloZeny v roce 2003 jako poradni organ predsedy CSU v oblasti
zavadéni aktivit celkového fizeni kvality. Pfedseda vyboru je povéfen fizenim
oblasti kvality v tfadu.

»  Vybor pro zvy$ovani koherence a komparability statistickych indikatora CSU
zalozeny v roce 2005 jako poradni organ piedsedy CSU
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» Ridici vybory zaloZené koncem roku 2004 vedenim CSU. Jednotlivé vybory maji
ve své pulsobnosti realizaci projektl, jejichZz feSeni bude znamenat zasadni
kvalitativni zmény ve statistickém systému ve sttednédobém vyhledu:

L Reforma systému statistickych zjiStovani (RSSZ) — smyslem je
transformace soucasného systému zjiStovani vedouci ke sniZovani
nakladi, kapacit a k optimélnimu zatiZzeni respondentl pii zachovani
pottebnych vlastnosti kvality pro uzivatele.

II. Statisticky metainformacni systém (SMS) — budovany systém
“informaci o statistickych informacich” poskytne internim i externim
uzivatelim potiebny popis poskytovanych statistickych dat.

III.  Vefejnd databdze (VDB) — Od roku 2006 je postupné budovana
vefejné pristupna databaze. VSechna statistickd data v ni zavadéna

doprovazi jejich popis.

4.2.3.2. Strategické planovani

Systém strategického planovani byl v CSU zahdjen k 1. 1. 2005 jako jeden z vystupt
projektu  SPMSA (Strategic Planning and Management of Statistical Activities),
realizovaného v roce 2004 za asistence poradcti z Federalniho statistického ufadu Némecko.
Cile pro CSU, které byly definovany na zakladé této spoluprace, byly sumarizovany
zakladnim dokumentu CSU "Mise, vize, strategické cile a podcile®. Cile ufadu se kazdoro¢né
rozepisuji do ukold na jednotlivé ttvary a prostfednictvim vyro¢nich hodnoticich rozhovort

se zaméstnanci zapojuji do jejich plnéni.

4.2.3.3. Permanentni systém vzdélavani zaméstnancu

K lepsimu pochopeni zavadénych ¢innosti, principi, nastroju kvality se kazdorocné
organizuji specificka Skoleni fidicich pracovnikd a zaméstnanci ke kvalité¢ (napf. fizeni
kvality ve statistice, strategické fizeni pomoci metody vyvazenych ukazatelli, sebehodnoceni
modelem EFQM apod.). Kromé toho v CSU funguje permanentni systém odborného

vzdélavani zaméstnanctl, ktery pfispiva k motivaci zaméstnancii ke zlepSovani, inovacim,
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profesionalnimu pfistupu k praci a ke zvySovani jejich kvalifikaéni struktury, kterd je
pravidelné vyhodnocovana.

Kazdy rok probihaji mnoha skoleni, uved’'me si proto ta, ptimo souvisejici s kvalitou.
V roce 2004 probéhlo skoleni k modelu EFQM pro 25 pracovnikil, stejny seminar proslo 34
zameéstnanci v roce 2005. Dalsi skoleni tykajici se kvality bylo v roce 2005 pod nazvem
Kvalita ve statistice pro 36 pracovnikll. Kursy zaméfené na procesy se soustfedily do roku

2006. Jejich nazvy, dobu trvani a Gicast na nich jsou v tabulce 1.

Tabulka 1: Kursy tykajici se procest v roce 2006

Nazev kurzu Pofet Gfastnikd | Délka kurzu (dny)
Procesni fizenl pro top management 12 1
Procesni fizenl pro vedoucl zaméstnance 16 2
Makladova a procesnl Flizeni 44 1
Popis procesi 75 1
Balanced Score Cards 12 1

Zdroj: interni materidly uiadu

Ve vsech sledovanych letech se pracovnici ucastnili 1 zahrani€nich seminatt riznych

témat.

4.2.3.4. Procesni fizeni, nakladovy controlling

Zkvalitiovani produkta a sluzeb souvisi se zkvalitiovanim procest, pomoci nichz se
vytvaieji. Proto byly v roce 2005 — 2006 identifikovany a popsany vykonné procesy a
subprocesy ufadu. Pro tvorbu systému procesnich map byl vyuzit i externi poradce. Na
zakladé procesnich map byly identifikovany tyto problémové oblasti:

= Strategické problémové oblasti (ndkladovy controlling, ICT).

= QOperativni problémové oblasti (napf. rozsah a srozumitelnost dotaznik,
sledovani kvality statistickych Setfent).

= Doporuceni, ktera ptesahuji ptivodni zadani (podpora zlepSovani ICT,
dokon¢it mapovani procesii a jejich optimalizaci, tedy mj. identifikovat
sekundarni funkce, zrusit duplicitni a neefektivni ¢innosti, optimalizovat
vytizeni zamé&stnanct v jednotlivych procesech a pokracovat v analyze

procestl i v dalsich sekcich CSU).
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V pribéhu roku 2007 probihaly pfipravy na aplikaci nédkladového controllingu a
procesniho fizeni. Soucasti piiprav byla aplikace navrzeného systému monitorovani kapacit a
nakladl na jednotlivé zakazky a subprocesy. Cilem je nalézt mista ke zlepSeni vedouci k
usporam nakladu.

Mezi prioritni tikoly CSU na rok 2006 byl na zékladé piedchozich diivodi zatazen
ukol ,,Nakladovy controlling®. V ramci tohoto tikolu byla zadéna a feSena vefejnd zakéazka
»Implementacni studie a pilotni projekt v oblasti procesniho fizeni a finan¢nich nékladt*.
Tym pracovnikis CSU spolupracoval na tomto tikolu s externi poradenskou organizaci, kterou
byla na zakladé vyhodnoceni vefejné zakazky firma Deloitte. V pilotnim projektu byla
navrzena metodika odzkousena na 45 pracovnicich ufadu. Vysledky studie byly
prezentovany v druhé poloviné roku 2007 a po Siroké diskuzi se schvalily dalsi postupy pro
realizaci controllingu.

Mezi zékladni vystupy projektu patii:

» metodika procesniho fizeni,

= metodika nakladového fizeni,

= popis procesniho modelu,

= popis nédkladového modelu,

= popis skupiny uloh vykonnych procest,

= valida¢ni tabulky, které popisuji vztahy mezi procesy, tlohami a stiedisky,

= studie vyuZitelnosti informacnich systémil,

* doporuceni dalsiho postupu v€etné¢ implementac¢niho planu.

4.2.4. Cinnosti a nastroje ke zvy$ovani kvality

Hlavni aktivity vedouci ke sledovani a zvySovani kvality vychézeji z vySe zminénych
zasad, principil a fizeni, tzn. ¢innosti fidicich vyboru a jimi fizenych pracovnich skupin, které
definuji a vytvafeji novy statisticky informacni systém zahrnujici pfestavbu systému
zjisStovani, budovani SMS spolecné s aplikaci ndkladového controllingu a procesniho fizeni.
Vedle uvedenych rozvojovych aktivit CSU standardné aplikuje a rozsifuje nasledujici

¢innosti.
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4.2.4.1. Zpravy o kvalité

K hodnoceni vSech jednotlivych vlastnosti kvality ve statistice, které¢ jsem zminila jiz

v ptedchozich kapitolach, doporucuje Eurostat zavadét standardizované zpravy o kvalité.

4.2.4.2. Sebehodnoceni modelem Evropské nadace pro fizeni kvality

(EFQM) a podle ,.Kodexu evropské statistiky‘

Od roku 2004 se v CSU knastrojim TQM pfidalo kazdoro&ni sebehodnoceni
modelem Evropské nadace pro fizeni kvality (EFQM = European Foundation for Quality
Management). Sebehodnoceni se provadi v ramci 9 kritérii, kterda jsou wuvedena
v predchozich kapitolach této prace. Jak jiz bylo feceno, jde vlastné o porovnani se s idealni
organizaci ve vSech vykondvanych c¢innostech. Na hodnoceni se podili 9 tymid — 32
zameéstnanci, ktefi vSichni prosli proskolenim na model EFQM. Soucasti sebehodnoceni je
také sledovani plnéni strategickych cilii a podcila CSU.

Prvni sebehodnoceni pomoci dotazniku “Kodexu” probéhlo koncem roku 2005.
Smyslem obou typii sebehodnoceni Utfadu je nalezeni mist ke zlepSovani a pfijeti opatient,

jak zlepSeni realizovat.

4.2.4.3. Ukazatele k métreni plnéni planovanvch cilu

Koncem roku 2006 byly vymezeny a piijaty soubory nékolika ukazatelli k méteni
planovanych cili predevsim v téchto oblastech: Prestiz CSU, Nabidka produktd a sluzeb
CSU, Poptavka uzivateltl, Vlastnosti kvality vystuptt CSU, Zatizeni respondentti, Hodnoceni
(interni, externi) CSU, Finanéni ukazatele.

Jedna se ukazatele s vazbou na nékteré ze subkritérii modelu EFQM. Ukolem téchto
ukazateld je méfit vykonnost ufadu. Méfeni ukazateld CSU bylo zahajeno od 2. étvrtleti
2007. Tam, kde to bylo mozné, byly rekonstruovany jejich hodnoty i1 za pfedchozi obdobi
2004 — 2006, aby vytvotily alespon tfiletou ¢asovou fadu — kviili posouzeni trendli vyvoje
ukazatelll. Do konce roku 2007 se podafily rekonstruovat hodnoty od roku 2004 u 15 z 22
vykonovych ukazateli. U péti vykonovych ukazatelli byly zjisténé hodnoty k dispozici od

roku 2006. Dva vykonové ukazatele se zacaly sledovat az v roce 2007.
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4.2.4.4. Ankety spokojenosti

Od roku 2003 byla zavedena pravidelnd zjiStovani spokojenosti uzivateld,
zaméstnanctl, respondenttl a partnertt CSU prostiednictvim anket. K vysledkiim anket jsou
nasledné pfijiméana opatieni ke zlepSeni. Tak je zajistén systém trvalého zlepSovani produktt
a sluzeb, pracovniho prostiedi zaméstnancli, optimalizace zatizeni respondenti a

partnerskych vztaht.

Ankety spokojenosti uZivateli

Co se tyce vysledki a jejich porovnani v jednotlivych letech je k dispozici graf 1.
Zde je vidét vyvoj ziskanych odpovédi, ktery se kromé roku 2005 zvySoval. V roce
2005 neni redlny diavod pro pokles ziskanych odpovédi, ale dotaznik distribuoval

1 elektronicky a podil elektronickych odpovédi €inil zhruba 60%.

Graf ¢. 1: Pocet ziskanych odpovédi
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Zdroj: vlastni zpracovani dat

Na dal$im grafu, graf 2, je znazornén vyvoj podilu pravidelnych uzivatelli informaci

CSU. Tento vyvoj mél, jak je zfejmé rostouci tendenci.
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Graf ¢. 2: Procento pravidelnych uZivatelu
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Zdroj: vlastni zpracovani dat

Uzivatelé hodnotili v této anketd predev§im kvalitu informaci poskytovanych CSU.
Znédmkovani mélo formu jako ve Skolstvi a vyvoj jednotlivych zndmek je znazornén na grafu

3.

Graf ¢. 3: Hodnoceni poskytovanych informaci
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Zdroj: vlastni zpracovani dat

V této anketé je hodnocen i piistup pracovniki k zakaznikiim, ktery je kazdorocné

kladné hodnocen.

Anketa spokojenosti zaméstnancii

Zaméstnaneckd anketa je dulezitym zdrojem informaci, ktery poskytuje zpétnou
vazbu vedeni uUfadu o mife spokojenosti zaméstnanci. Je vyznamnym nastrojem pro

sebehodnoceni ufadu a zarovei jednim z kritérii sebehodnoceni podle modelu EFQM.
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Anketa pro zaméstnance se realizovala celkem Ctyfikrat. Porovnani navratnosti

dotaznikli v jednotlivych letech je zndzornéno na grafu 4.

Graf ¢. 4: Navratnost dotazniki v anketé o spokojenosti zaméstnanci
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Anketa spokojenosti respondentii

CSU proved! anketu spokojenosti respondenttl dvakrat za analyzované roky
2003 - 2007. Poprvé v roce 2004 a podruhé v roce 2006.

V roce 2004 bylo osloveno celkem 10 965 respondenti a dotaznik vyplnilo téméf
48%. Navratnost vroce 2006 byla podstatné niz$i, necelych 30% pii 22050 oslovenych
respondentech.

Vysledky obou anket lze jen obtizn¢ srovnavat, i kdyz se mize zdat, ze v piipadée
shodnych otazek by to mozné bylo. Divodem je obsahova nesourodost oslovené mnoziny
respondentid. Vroce 2004 byl jejich vybér organizovan nahodné¢ a to jako pftiloha
konjunkturalnich Setfeni (2 870 respondentti) a dale samostatnym dopisem (4 000) a
e-mailem (4 095). Vybér respondentii byl vr. 2006 pojednan tak, ze vramci distribuce
ro¢nich vykaza zpravodajskym jednotkdm byl ptilozen anketni list. Zde je tieba hledat hlavni
divod nizs§i névratnosti, protoze uvedené vykazy patii jak svym rozsahem, tak naroky na
jejich vyplnéni k t€ém nejnarocnéjSim. Prave tato skute¢nost mohla vyznamné ovlivnit ochotu
respondentil ankety se zc¢astnit.

I ptes piekazku nesourodosti, 1ze nékteré ukazatele porovnat. Zajimavé je porovnani,

ze vroce 2004 bylo 52% dotazniki odeslano ptes Internet a 48% poStou, zatimco v roce
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2006 to bylo 83 % dotaznikii odeslanych béZnou postou a pouze 17 % elektronicky. Ukazku
dotazniku je moZno nalézt v piiloze 7.
V dotazniku se dotazoval CSU mimo jiného i na srozumitelnost vykazti CSU.

Procentuélni zastoupeni odpovédi je v grafu 5.

Graf ¢&. 5: Porovnani spokojenosti s vykazy v roce 2004 a 2006

Spokojenost s vykazy za rok 2004 a 2006

2006 40,72% 9,34

2004 - 55,11% F"’/

0,00%9,0(206,0080,00%6,0060,0068,0070,0006,0088,00%0,00%

2004 2006
O minimélné&/ spise ne 3,86% 9,34%
O ¢astecné 55,11% 40,72%
H zcela/ Spise ano 38,66% 46,19%

W zcela/ Spise ano M ¢astecné O minimalng/ spise ne

Zdroj: interni materiil CSU

DalS$im bodem dotazniku byl dotaz na pouzivani webovych stranek pro vyplnéni

vykazi CSU. Vysledky jsou opét prezentovany v grafu 6.
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Graf ¢. 6: Vyplnéni vykazii pomoci webovych stranek za rok 2004 a 2006

Vyuzivate nékdy pro vyplnéni vykazii webové stranky CSU?

2006 - 25,13% | 51,32% l

2004 - 29,96% | 39,14% '

0,0090,0@%,0 B, 0686, 0%, 0%, 0076, 0(8%,0 X%, 0000,00%

2004 2006
One 39,14% 51,32%
O obgas 29,96% 25,13%
Oano 21,98% 22,10%

Zdroj: interni materidl CSU

Poslednim zajimavym porovnani je procentudlni vyjadfeni faktu, jak sami

respondenti hodnotili vztah CSU k jim samotnym v roce 2004 a 2006. Hodnoceni

bylo opét znamkami a porovnani obou roki je v grafu 7.

Graf & 7: Hodnoceni vztahu CSU k respondentiim v roce 2004 a 2006

Procentuilni vyjadieni znamek udélenych respondenty

2006

2004

- 45,25% F0,0S"/J i '%

3,23%

21,29%

4,13%

21,29%

3,45%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

2004 2006
O nevyplnilo 3,09% 5,47%
s 1,42% 3,23%
04 3,45% 4,13%
o3 21,29% 20,08%
() 21,29% 45,25%
|1 20,90% 21,84%

Zdroj: interni materidly CSU
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4.2.4.5. Setkani se zastupci hlavnich skupin uzivatelt

Kromé anket spokojenosti uzivatelil jsou organizovana setkani vedeni CSU a dalSich
odbornych pracovnikll se zastupci hlavnich skupin uzivatelii, zejména s analytiky a novinafi.
Predmétem jedndni jsou dilezité informace CSU ohledné zmén v metodice, ve zpiisobech

Sifeni informaci apod.

4.2.4.6. Vvro¢ni hodnotici rozhovory se zaméstnanci

Vyro¢ni hodnotici rozhovory vedené pifimo nadfizenymi pracovniky jsou vyznamnym
nastrojem fizeni a motivovani zaméstnanct. Jejich soucasti je hodnoceni uplynulého obdobi,
nastaveni cili kazdého zaméstnance (ve vazb¢ na pfijaté strategické cile a podcile utvaru),
kariérni rozvoj a stanoveni vzdé€lavacich potieb zaméstnance. Jejich zamérem je
1 prohlubovani interni komunikace a ziskani zpétné vazby od zaméstnancti. V navaznosti na
vysledky anket zaméstnancti bylo v roce 2007 prodlouzeno obdobi pro provadéni téchto
rozhovort.

Zaveéry rozhovort slouzi jako podklad pro vybér zaméstnanct pro dalsi vzdélavani a
jako vychodisko pro platové upravy. Obvykle jsou také zédkladem pro mimoiadné odmény

vyplacené na konci roku.

4.2.4.7. Metodické audity

Mezi vyuzivané nastroje kontroly vlastnosti kvality patii metodické audity za G€asti
externich auditori, kterymi prochazi kazda statistika pfiblizn€¢ jednou za pét let, podle
harmonogramu schvalovaného poradou vedeni CSU. Systém metodickych auditi byl
nastartovan v zaii roku 2003. Jejich smyslem je posoudit zda pouzivané metodiky, zasady,
nastroje a postupy jsou v souladu s normami a praxi statistické sluzby ES a dalSich
mezindrodnich organizaci, ptipadné s dalSimi relevantnimi pravidly pro statistickou ¢innost
(v€etné internich).

Kazdy rok je pak auditovana uréita slozka CSU. Pro ilustraci si popisme situaci

z roku 2007. V roce 2007 provadély audit 4 skupiny, v nichZ pracovalo celkem 20 auditora,
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ztoho 12 externich. Byl proveden audit mésicniho zjiStovani ve sluzbach, statistiky

nemocnosti a Urazovosti, demografické statistiky, Vefejné databaze a statistiky zemédé€lstvi.

4.2.4.8. Systém analytickych ¢innosti

Ke zvySovani kvality poskytovanych statistickych vystupi — jejich “ptidané hodnoty”
dochazi jednak postupnym rozSifovanim analytickych €innosti (zavedenim riznych typt
novych analyz), jednak motivovanim analytikli soutézi o nejlepsi Ctvrtletni analyzu roku,
ktera je zavedena od roku 2004.

V poslednim roce se soucasti staly i regiondlni analyzy, zejména na téma regionalni

rozvoj apod. V této spolupraci chce urad pokracovat i v budoucnu.

42.49. Porovnavani se s nejlepsimi (Benchmarking), nejlepsi

sou¢asné metody (Best Current Methods)

Pii zavadéni principt kvality vyuziva CSU metodu benchmarkingu, tedy porovnavani
se s nejlepsimi statistickymi ufady. Piikladem je Srovnavaci studie o kvalité statistickych
systétmll vydana v roce 2006. Piejimani nejlepSich soucasnych metod souvisi s mirou
zapojeni zaméstnanctt CSU do mezinarodni spoluprace a mezinarodnich projektil. Napf. pro
tvorbu zasadniho dokumentu ,,Mise, vize, strategické cile a podcile* byly vyuzity zkuSenosti
Némeckého federalniho statistického Ufadu, vyplyvaji z mezinarodniho projektu ,,Strategické
planovani a fizeni statistickych c¢innosti“, a podoba a obsah obdobnych dokumentt
zahranicnich statistickych Gfadt Spojeného kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska a

Spojenych statti americkych.

4.2.4.10. Transparentnost a otevienost

Dobra informovanost uzivatelt CSU i celé vefejnosti o aktivitich podporujicich
zavadéni TQM a zvySovani kvality se staly piredpokladem jejich spokojenosti s vydavanymi

produkty a poskytovanymi sluzbami.
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V poslednich dvou letech si ufad vyzadal vyzkum vefejného minéni v Centru
vefejného minéni pii Akademii véd CR. Vysledkem je tedy obraz CSU v ogich Geské
vetejnosti. V roce 2007 poklesla divéra v néj o pouhych 8%, z 68% roku 2006 na 60%
v roce 2007. Vétina respondentii povazuje informace CSU za uzitetné, v kazdém roce se
pohybuje kolem 75 procent. Charakter informaci, se kterym je CSU na vefejnosti spojen,
jsou udaje ze scitani lidu, doma a bytii, udaje o poctu obyvatel apod. Velmi vysoko v obou

letech je hodnocena zajimavost a politicka nestrannost informaci.

4.3. MU Vsetin a pFistup ke kvalité

Zajistit kvalitni zivot pro obyvatele mésta nebo obce, kvalitni fizeni mésta a titadu je
jisté cilem kazdé radnice. Z ptedchozich kapitol vyplyva, ze Gitady maji mnoho moznosti, jak
toto prani realizovat.

Jako modelovy pfiklad jsem zvolila méstsky ufad Vsetin, ktery je v aplikaci modelt
nejdale a zkuSenosti ma téméeft se vSemi vyse popsanymi.

Prvni kroky na poli systémi fizeni kvality provedli zastupitelé mésta Vsetina
v roce 2001. Tehdy rozhodli, ze budou pii fizeni radnice vychéazet z osvéd€enych metod,
které se pouzivaji v podnicich.

V dalSich kapitolach struéné charakterizujeme Vsetin a nasledné budou prezentovany
vysledky aplikaci jednotlivych systému kvality. Samostatné nebude uveden procesni piistup

— metody, které byly na MU Vsetin pouZity tento p¥istup obsahuji.

4.3.1. Charakteristika mésta Vsetin

Mésto Vsetin patfi  k nejvyznamnéjSim stfediskim vychodni Moravy. Podle
klasifikace EU patii NUTS 5. V kategorii NUTS 3 se fadi do Zlinského kraje. Na urovni
NUTS 2 pak hovotime o Stiedni Morave.

Dle spravniho urceni se jedna se o tzv. obec III. stupné, jejiz spravni obvod cita cca
67.928 obyvatel o vyméie 66.236 ha. Samotné mésto ma pak podle udaji z roku 2007 téméet
28 000 obyvatel.
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Vsetin je obec s rozsifenou plsobnosti. Z tohoto titulu ji tedy pfipada nejen vykon
samospravy, ale i vykon statni spravy.

Organizac¢ni struktura tfadu je uvedena v piiloze 8.

Hospodateni mésta je mozné charakterizovat popisem vyvoje rozpocta v letech 2001

—2007, graf 8.

Graf &. 8: Vyvoj rozpoéta MU Vsetin v letech 2001 — 2007

Vyvoj rozpoétu MU Vsetin
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Zdroj: vlastni zpracovani dostupnych udajii

Rozpocet byl v poslednich letech schvalovan vzdy se schodkem. Divodem jsou
rozsahlé investi¢ni vydaje do riznych oblasti (infrastruktury, bydleni apod.). Pfesto se méstu
dafilo konCit s piebytky a to hlavné diky uspé$né dotacni politice. V roce 2006 Ize
postfehnout konec se schodkem, ktery byl sice nizSi nez planovany, ale upln€¢ se ho
nepodarilo smazat. V tomto roce doslo k meziro¢nimu poklesu piijml z dani, vlivem politiky
statu. Na tento schodek pak mésto Cerpalo kontokorentni uvér a pokrylo ho jesté piebytky

z minulych let a pij¢kou od Statniho fondu zivotniho prostiedi.

4.3.2. Systémy Fizeni kvality na M&U Vsetin

Postup mésta Vsetin je vidét na nasledujicim obrazku 5, ktery zobrazuje pfistup
k trvalému zlepSovani prace ufadu a mésta. Co schod, to pfiblizeni vzhiru smérem k ,,délat

spravné veci spravnym zpuisobem®.
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Obr. 12: postup MU Vsetin k “délat spravné véci spravnym zpiisobem”

Délat spravné véci
spravné ,Dobré
vladnuti*

o ?

ﬁ"_ + 7
o L + Balanced Scorecard  od 2004
QP“&\ &G‘“ﬁ -
g e + Benchmarking od 2003
? ,Dﬁ:- e 8
@\1'?:5"% Lo + Sehehodnoceni dle CAF od 2003
ﬂ@;ﬁ“‘: e + Indikatory (Eviopska sada TUR + mistni) od 2003
g + Partnerstvi (s NNO) a projektova fizenf od 2002
%f + Rizeni Gfadu die ISO 9001 + 14001 ad 2001
/‘\. + MA 21 dle projektu  Zdrave mésto” (zapojeni dradu) od 2001
L + Mistni agenda 21 (MA 21), Détsky parlament od 1999
Klasicke fizeni Ofadu, mésta

Zdroj: PUCEK, M., poskytnuté podklady

Od klasického zptisobu fizeni piistoupil MEU Vsetin nejprve k uplatnéni Mistni
agendy 21, projektu Zdravé mésto, zavedeni integrovaného systému fizeni kvality a Setrnosti
k ptirod¢ dle ISO, budovani partnerstvi a projektového fizeni, sledovani Evropské sady
indikatord, CAF, benchmarking dostoupali az k fizeni priorit mésta pomoci Balanced

Scorecard. V dalSich kapitolach popiseme jednotlivé kroky a jejich ptinosy.

4.3.2.1. Mistni Agenda 21

Systém Mistni Agenda 21 (MA 21) byl na ufad¢ uplatnén hlavné proto, Ze metodika
NSZM zahrnuje programy a doporucené postupy OSN a EU pro vefejnou spravu.
Uplatiiovanim Mistni Agendy 21 se ufadu podaftilo docilit hlavné lepsi prace s vefejnosti, ve
vztahu k udrzitelnému rozvoji a pfistupu ke kvalité¢ zivota. V roce 1999 vsetinské
zastupitelstvo schvalilo projekt ,MA 21% (zejména kulaté stoly). Nasledné v roce 2000
vznikl Détsky parlament a v roce 2001 se zacal realizovat projekt ,,Zdravé mésto™. V roce

2002 byl poprvé schvalen ,,Ak¢ni plan zdravi a kvality zivota®. V témze roce byla schvalena
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deklarace mésta k MA 21. Mésto spolupracuje s dalSimi mésty v ramci agendy ,,Ptiklady

dobré praxe®.

4.3.2.2. Projekt .. Zdravé mésto‘

Projekt ,,Zdravé mésto™ byl akceptovan v zavislosti na aplikaci MA 21, protoze je

systémovym uplatiiovanim tohoto pfistupu. Jde o celosvétovy projekt iniciovany Svétovou

zdravotnickou organizaci (WHO). Pro ilustraci se jednd o:

budovani partnerstvi s NNO,

inspirace a dobra praxe mezi mesty v siti Zdravych mést,

v ramci projektu probihd kazdym rokem 6 kampani Zdravych mést (30 dni pro
NNO, Den Zem¢, Dny bez trazu, Den bez tabaku, Tyden mobility, Dny zdravi),
kazdoro¢ni sestaveni Ak¢niho planu zdravi a kvality Zivota navazujici na rozpocet

mesta. Aktivity jsou do planu zatazovany za ucasti vefejnosti a partnerti mésta.

4.3.2.3. Normy ISO

Zavadéni systému kvality podle norem ISO zapocalo v roce 2001. O dva roky pozdé;ji

probéhla certifikace. Mezi hlavni pfinosy, které nam zavedeni norem ISO 9001 a 14001 dalo,

jsou bezesporu tyto:

ud¢lat si poradek na Gfadé — norma ISO vyZzaduje revidovani vnitinich ptedpist a
dava velky diraz na dokumentaci, hlavné vedeni externi a interni dokumentace,

jit ptikladem — vyplyva s obecného povédomi norem ISO jako prostredkil systému
kvality,

lepsi sprava majetku,

provozni uspory — souvisi se zvySenim efektivnosti jednotlivych odbord,

vice aktivit za stejny objem penéz — ovlivnéno vytvofenim procesnich map a
optimalizaci jednotlivych procesi,

procesni pohled na fizeni ufadu — normy vyzaduje dekompozici procesi pro

neustale zlepSovani.

55



4.3.2.4. Budovani partnerstvi a projektovani

Tato oblast nepatii do Gplné typickych modell jakosti, nicméné je piesto zminime
jako prispévek k hospodateni mésta. U celé fady ¢innosti a zdmérti je mnohem efektivnéjsi a
ucelngjsi (smérem k omezenym zdrojliim) realizovat je ve spolupraci s dal§imi organizacemi.
At se jednd o spolupréci s jinymi obcemi, s krajem, krajskymi ¢i statnimi organizacemi.
Nebo ve spolupraci se Skolami a pfispévkovymi organizacemi, neziskovym sektorem ¢i
podnikatelskymi subjekty. K uspésné realizaci téchto zamért je efektivni zvladnout jako
nastroj projektové fizeni.

Vsetin byl v této oblasti zna¢né aktivni. Jako pfiklady Ize uvést projekt Mikroregionu
Vsetinsko ,,Cista feka Be¢va“ (schvalen v ISPA, 32 mil Euro), projekty realizované v rdmci
Phare (primyslova zona, projekt ZS Integra atd.), zapojeni mésta do 4 projektd podpory
zameéstnanosti iniciativy Equal, projekty podané do SROP, Leader a dalsi projekty.

4.3.2.5. Evropska sada indikatoru

Evropskd sada indikatord dava vysledky o tom, jak a s ¢im jsou nasi obcCané
spokojeni, jakou mame dostupnost vefejnych prostranstvi, dostupnost sluzeb atd. Na zakladé
téchto Cisel a nazord obcanil je snadnéjsi najit ,,spravné véci® a popiipad¢ realizovat jejich
zlepSovani. Zapojenim M&U Vsetin do tohoto systému také méstu nabizi moZnost

benchmarkingu, porovnani s ostatnimi mésty, a to i na mezinarodni Grovni.
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Na obrazku 13 jsou vidét vysledky v porovnani s ostatnimi mésty.

Obr. 13: Evropska sada indikatori
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Zdroj: PUCEK, M., poskytnuté dokumenty

4.3.2.6. Model CAF

Model CAF je zapojen do koncepce M&U Vsetin jako dalsi nastroj pro zlep$ovani.
Prvni sebehodnoceni bylo provedeno na podzim 2003, druhé pak o rok pozdéji. Diky 1. kolu
sebehodnoceni se Ufad déale zaméfil na nutnost zlepsit strategické planovani. Také zacal
hledat moznosti sledovani vykonu pracovnikli (feSeno vykonnostni parametry) a jejich
motivace (vyhodnocovani tspéch tydne / mésice). Dle metodiky MV CR bylo Setieni

spokojenosti, jehoz vysledek je vidét na obrazku 14.
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Obr. 14: Vysledek sebehodnoceni — spokojenost pracovniki
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4.3.2.7. Benchmarking
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Vsetin se zapojil do projektu pod ndzvem ,,Benchmarking vykonu statni spravy obci

III. stupné®, ktery probihal vroce 2003. Mé&sto bylo zarazeno podle poctu obyvatel do

skupiny B spole¢né napt. s Piskem, Sumperkem, Hodoninem atd. Podrobné je tento projekt

popsan v publikaci ,,Benchmarking ve vefejné sprave“. Dal§im benchmarkingovym

projektem, ve kterém Vsetin figuroval, bylo spojeni 4 stati EU, za uclelem vymeény

zkusenosti s Modelem CAF. Jednalo se o spojeni CR, Mad’arska, Rakouska a Slovenska.

Ptiklad vysledku jednoho z kritérii Modelu CAF z mezinarodnich zkuSenosti je na obrazku

15.
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Obr. 15: Piiklad vysledku benchmarkingu

Vysledky z Modelu CAF v mezinarodnim porovnani
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Zdroj: PUCEK, M., poskytnuté materidgly

4.3.2.8. Balanced scorecard

Metoda Balanced scorecard je v CR velice mélo pouZivana. Metoda vsak umoznila si
vyjasnit, co jsou pro radni a zastupitele klicové vysledky z hlediska kvality Zivota ve Vseting¢,
jejich ptresnd identifikace je pak potfebnd i v Modelu CAF. K témto vysledkim jsou
nastaveny cilové hodnoty vzdy na nasledujici rok, do roku 2010 a 2020. Cinnosti mésta a
jeho organizaci se zacinaji orientovat tak, aby podporovaly strategii mésta. Diky procesni
mapé¢ odbory ufadu a jednotlivé organizace znaji, ¢im ke strategii piispivaji. To by mél védeét
1 kazdy jednotlivec. Ptispévek k napliovani strategie se vSem odbortim ufadu promita do
systému odménovani.

Strategickd mapa je pak k nalezeni v ptiloze 9. V piiloze 10 je pak modelovy soubor
ukazatell pro mésto a ptiklad tvorby BSC pro finan¢ni odbor. Ukéazka procesni mapy je

uvedena v ptiloze 11.
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5. Diskuse

Zavadéni systémi fizeni kvality ve vefejné spravé ma sva urcitd specifika. Divody
pro implementaci systéml uvedené obéma organizacemi se shoduji s t€émi, které jmenuje
LACINA, K. — 2004 (5). Tim nejcastéji uvadénym byl pravé tlak Evropské unie. Aplikace
systémil managementu kvality ve statni spravé je dle vyctu Gradi ve svém pocatku, jak
shodné uvadi VORLICEK, Z. — 2008 (19).

Z hlediska limitovanych zdrojii se pak snazi CSU i M&U Vsetin fesit problémy
efektivné a hospodarné, coz potvrzuje domnénku WRIGHTA, G. — 2003 (2) a LACINY, K.
— 2004 (5) o uplatnéni stejnych ekonomickych kritérii ve vefejné sféfe a v soukromém
sektoru.

Z analyzy postupu Ceského statistického ufadu vyplyva dileZitost procesniho fizent,
dekompozice jednotlivych &innosti na procesy, které prosazuje PUCEK, M. — 2004 (22).

A zaroveni se potvrzuji jeho navrzené vysledky procesniho fizeni. CSU svym
zpusobem aplikace potvrdil i nazor NENADALA, J. — 2002 (6), ktery mluvi
o jednotlivych pfistupech systétmu TQM. A také bylo potvrzeno propojeni ndstroji TQM
s Modelm excellence, které piedpokladal NENADAL, J. — 2004 (7).

Postupem aplikace norem ISO M&U Vsetin se potvrzuji nazory BRADIKA, J. — 2003
(9) o uplatnéni na mezinarodnim poli. Vsetin svym zkuSenostmi totiz pronikl i do
mezindrodnich srovnani.

Na piikladu M&U Vsetin se viak nepotvrzuje tvrzeni PINCOVE, E. — 2007 (3)
o hlavni aplikaci standardu ISO 9001. Ten je na vzorovém modelu Vsetina doplnén jesté o

normy, které uvadi PUCEK, M. — 2004 (22).
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6. Navrh na reSeni systému managementu kvality

V oblasti Gstfedni statni sprdvy nejsou zkuSenosti se systémy fizeni kvality tak
pokrogilé jako na poli mistni statni spravy. V piipadé Ceského statistického ufadu je plné
funkéni model TQM a sebehodnoceni podle Modelu EFQM. Vycislit jejich ekonomicky
pfinos vSak zatim neni mozné z diivodu nerealizované aplikace nakladového controllingu.
Tento piistup se ufad zavadét na zaklad¢ procesnich pfistupd. Jak jiz bylo zminén
v predchozich kapitolach, urcité kroky v podobé pilotniho projektu uz byly zatfazeny do
programu uradu.

Pti implementaci tohoto pfistupu bych doporucila vytvofit a kvalitné personalné
vybavit referat ndkladového controllingu. Ptesnéji feceno 2—3 pracovniky s Sirokou znalosti
procest v ufadu a dostatecnymi védomostmi z ucetni, financni, mzdové a persondlni oblasti.

Déle bych zdlraznila nutnost vést dokumentaci a aktualizovat vSechny podklady pro
kontrolu nakladu.

Jak jsme se s vedoucim utvaru pro aplikaci systémi fizeni kvality shodli je nutno
nakoupit software pro integrovany podnikovy software, ktery pomiize s nakladovym
controllingem. Tato ¢innost souvisi se zadanim vetejné zakazky na ndkup SW a zavedeni
integrovaného systému podnikového fizeni (ERP), zahrnujiciho kromé¢ néakladového
controllingu i finan¢ni u€etnictvi, personalistiku, mzdy, evidenci majetku a dalsi.

Zavadéni nakladového controllingu v podminkach CSU bude déle probihat ve dvou
kterd spoc¢iva ve vytvoreni ndkladového — kalkula¢niho systému, jehoz vysledkem se stane
zjisténi skute¢né finan¢ni ndrocnosti controllingovych objektli, pficemZ controllingovymi
objekty se rozumi:

= zakdzky (projekty, granty, technické asistence, statistické ulohy, vystupy

diseminace apod.),

»  stiediska (atvary CSU — odbory, samostatna oddéleni),

= procesy a subprocesy (skupiny ¢innosti).

V prvni fadé¢ se nakladovy controlling zaméfi na nejvyznamnéj$i skupinu ndkladi,

resp. vydaji CSU. Tu tvoii mzdové a ostatni osobni vydaje véetng pojistného, piispévek na
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statni politiku zamé&stnanosti (v¢etné odstupného). Ty doséhly v r. 2006 65 % béznych
vydajli a cca 61% veSkerych vydaji (tj. véetné kapitalovych), v r. 2005 pak 73 % béznych
vydaji a 57 % vydaju celkem.

Zakladni podminkou vy¢isleni skute¢nych mzdovych a ostatnich osobnich nakladti na
controllingovéobjekty je vykazovani spotieby ¢asu zaméstnanci CSU. K tomu bude vyuzZita
jiz vypracovana a odzkouSend metodika sledovani Casu pro vybrané zakdzky -
projekty/granty a dal§i zvlast’ sledované ukoly s pouzitim fungujici aplikace ,,Sledovani
zakazek* v dochdzkovém programu.

V druhé etapé dojde v r. 2009 k implementaci vys§i Grovné€ controllingu, ktera,
s vyuzitim dat ziskanych v prvnim roce aplikace, bude umoziiovat planovani a modelovani
nakladi na controllingové objekty, tj. piedevSim statistické ulohy, identifikaci a
vyhodnocovani odchylek skute¢ného vyvoje.

Postup mésta Vsetina je nutno nazvat zcela ojedinélym v Ceské republice. Pokud
bychom s jeho poC¢inanim porovnavali dal$i mésta, najdeme jen mélo z nich na stejné urovni.

Podle materialts M&U Vsetin, které jsem méla moZnost prostudovat, neni piili§ véci
na vytknuti. Urcité je nutné apelovat na piesné zpracovani procesni mapy, protoze jak jsme
meli moznost posoudit, na zéklad¢ analyzy procest se d4 mnoho objevit. Pro budouci obdobi
mésta Vsetina bych jesté doporuéila nové metody, v podob& Charty sluzeb. M&U Vsetin se
jiz do této snahy zapojil, ale jesté neni plné€ realizovana.

Charta sluzby a postup, jak je aplikovat jsou podrobné popsany v piirucce (31).
Charta sluzeb je vefejnym dokumentem, kterym se stanovi zdakladni informace
o poskytovanych sluzbach, o Grovni sluzeb, kterou miize zdkaznik o¢ekavat, stejné tak jako
zpusob podavani stiznosti ¢i navrhti na zlepSeni. Hlavnimi vyhodami tohoto zplsobu
managementu kvality jsou:

» napomahaji organizacim poskytujicim vetejné sluzby zvladat ocekavani uzivateld,

= poskytuji rdmec pro konzultace s uZivateli sluzeb,

» podporuji organizace poskytujici verejné sluzby v méfeni a hodnoceni vykonu,

tim, ze vefejnost informuji o tom, jaky standard mohou ocekavat a jak se
organizace provinily proti témto standardim, ¢ini tyto organizace poskytujici

[ 24

vefejné sluzby transparentnéj$imi,
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* nuti organizace poskytujici vefejné sluzby ke zlepSeni jejich ¢innosti tam, kde

nebyly dodrzeny slibované standardy,

= zvySuji spokojenost uzivatelil sluzeb.

Diky aplikaci Charty sluzeb by mohl MU Vsetin dosdhnout lepsiho vysledku
v méteni spokojenosti zakazniki, kterd podle obrazku 7 jevi ur€ité rezervy oproti jinym
méstim.

V celorepublikovém ohledu bych slozkam statni spravy doporucila nezistavat jen
u jednoho systému managementu kvality. Podle piikladu MU Vsetina je u&inngjsi aplikovat
vice systému.

Nutno zdlraznit 1 u€innost Modelu CAF spolecné s Benchmarkingem., kdy se efekt
s pouziti CAF modelu znasobuje porovnanim s ostatnimi subjekty. V souvislosti s timto
spojenim je dle mého nazoru vhodné podtrhnout i financni nendro¢nost Modelu CAF. Tento
zpusob je velmi dobie pfistupny na internetu, kde jsou k dispozici aplikacni ptirucky a
piiklady ,,dobré praxe®. Snadné vyuziti Benchmarkingu je déno pfistupem do databaze
subjektl, kde je moZnost piimo Cerpat ze zkuSenosti. V tomto ohledu vSak nemusi organizace
zistat omezena hranicemi CR, ale lze se obratit i na stranky Evropského institutu EIPA a
porovnat své vysledky s mezinarodnimi partnery.

Ve vazbé na aplikaci modeli managementu kvality je vhodné zminit 1 jejich
ekonomicky piinos. Ten souvisi hlavné s dekompozici procesli v organizaci a jejich
analyzou, kterd pak sméfuje k jejich optimalizaci.

Tato optimalizace umoziuje urcitou usporu nakladi. V tomto se nabizi moZnost
vytvofit slozky platu pracovnikli motivujici hledani téchto uspor. K platu zaméstnance by

byla v ptipadé nalezeni urcité uspory pripocitana odmena dle tabulky 1.
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Tabulka €. 1: Odmény dle nalezenych dspor

Prokazatelna

odsouhlasena uspora

Odména z dosaZené uspory

1000 — 9999 K¢

30% z dosazené Uspory

10000 — 49999 K¢

3000 K¢ + 25% z ¢astky nad 10000 K¢

50000 — 99999 K¢

13000 K¢ + 20% z ¢astky nad 50000 K¢

100000 — 499999 K¢

23000 K¢ + 12% z ¢astky nad 100000 K¢

500000 — 999999 K¢

71000 K¢ + 8% z castky nad 500000 K¢

Nad 1 mil. K¢

111000 K¢ + 5% z ¢astky nad 1 mil. K&

Zdroj: vlastni zpracovani dat

Uspora nakladii se dale mize projevit i v b&znych vydajich stejné jako na MU

Vsetin. Aplikace systému fizeni kvality zde napomohla k uspotfe na platech zaméstnanct,

ktera je jednim z divodl snizovani béznych vydaji. Jejich vyvoj je na grafu 9.

Graf & 9: Vyvoj béZnych vydaji MEU Vsetin v letech 2004 — 2007
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Zdroj: vlastni zpracovani dat
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7. Zavér

Cilem diplomové prace bylo analyzovat systémy fizeni kvality pisobici v oblasti
statni spravy. Posoudit jejich u¢innost a navrhnout mozna zlepSeni.

Statni sprava je soucasti spravy vefejné. Sluzby, které poskytuje, jsou urceny
zékaznikiim, jimiz jsme my, ob&ané Ceské republiky.

Kvalita je pojmem moderni doby. S kvalitou sluzeb médme moznost se setkat téméf
denné. Jsme obklopeni mnoZstvim nabizenych sluzeb, at’ uz jsou to sluzby soukromého ¢i
vefejného sektoru. V soucasné dobé se pozadavky zakaznikii rok od roku zvySuji. Nejsou to
ale jen jejich pozadavky, které pohani organizace k neustalému zlepSovani a aplikaci systému
fizeni kvality.

Kvalita sluzby se ve vefejném sektoru zacala fesit po dokonceni reformnich krokii,
které vedly k decentralizaci vefejné spravy. Pravé v této dobé se pozornost stocila k fizeni
kvality v této oblasti. Tento piistup umocnil i postup vlady a vstup Ceské republiky do
Evropské unie.

Jak jiz bylo naznaeno pro zlepSeni kvality, jsou implementovany systémy fizeni
kvality. V praxi byly zavadény systémy fizeni kvality nejprve v soukromém sektoru a teprve
nasledné v sektoru vefejném.

Pro analyzu systému fizeni jakosti plsobicich ve statni spravé byly vybrany dva
subjekty. Tento vybér souvisi s dvéma moznostmi vykonu statni spravy.

Prvnim subjektem byl Cesky statisticky tifad, ktery zastupuje vykon stitni spravy na
Gstfedni trovni. Do jeho plisobnosti spada zajistovani statistické sluzby CR, poskytovani
statistickych podkladt apod.

Pii analyze aplikovaného systému fizeni kvality jsem Cerpala informace z vyro¢nich
zprav ufadu, z materialt, které mi poskytl zéstupce utvaru aplikace nastroji kvality a
z rozpoéti CR.

Zavadéni ¢ehokoli na poli tifadu neni snadnym ukolem a toto tvrzeni se tyk i systému
managementu kvality. VSechna opatfeni se potykaji s ur¢itym ¢asovym zpozdénim.

CSU zavadi uspésné od roku 2003 nastroje TQM, spoleéné se sebehodnocenim podle

Modelu excelence. Jak jsme se se zastupcem ufadu shodli, nejvétsi problém bylo pied
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zavedenim systému urCit problémova mista. Pravé této Cinnosti se vyznamné piispélo
aplikaci systému. Soubor néstroji fizeni kvality TQM zéaroven umoziuje velmi G¢inné
zlepSovat kvalitu v téchto problémovych mistech a zaméfit se na zdkaznika.

Zlepsenim kvality vSak cesta ufadu nekonc¢i. Vzhledem k pozadavku zakaznikli na
zvysujici se kvalitu a omezené rozpoctové zdroje v této oblasti je vhodné fesit identifikovana
problémova mista i z hlediska financi. A to aplikaci systému nakladového controllingu.
V tomto ohledu bych doporucila se zaméfit hlavné na bézné vydaje, konkrétné na polozku
mzdovych vydaja.

Druhy subjekt byl vybran jako zastupce vykonu statni spravy v pienesené pisobnosti.
Jedna se o M&U Vsetin, ktery je pojat jako vzor pro ostatni subjekty statni spravy
v prenesené plisobnosti. M&U Vsetin vykonava sluzby v souvislosti se zajisténim kvalitniho
zivota svych ob¢anll v nékolika oblastech.

Na ufadé¢ mésta Vsetina se aplikuji systémy fizeni kvality jiz od roku 2000. Jako
prvni byly aplikovany koncepce spojené s zivotnim prosttedim propojujici 1 oblast kvality
sluzeb. Nasledné¢ byly aplikovany systémy managementu kvality zamétujici se pouze na
zlepSeni kvality sluzeb.

Jejich vysledkem je kromé lepSich sluzeb, 1 prokazatelné ucinnéjsi vyuzivani
pridélenych zdroji ze statniho rozpoctu. Toto zlepSeni se projevuje snizovanim béznych
vydajt, které je zapti¢inéno kromé jiného i snizenim mzdovych vydaji. Snizeni béznych
vydajl se pak pohybuje kolem 10 — 12%.

Jako dalSi postup pro ufad ve Vsetiné bych navrhla mozna zlepSeni v oblasti
spokojenosti zakazniklti pomoci Chart obcana.

Pomoci obou dvou piikladi byla ¢aste¢né potvrzena hypotéza, ze v jednotlivych
vykonech statni spravy se stejné systémy fizeni kvality. V oblasti vykonu v spravy
v pienesené pusobnosti se vSak jedna o soubéznou aplikaci n€kolika modeld, zamétenych
1 na jednotlivé soucCasti organizace, napi. zaméfeni na zivotni prostiedi. Zatimco na poli
ustiedni statni spravy se uplatiiuji spisSe komplexni systémy.

Druhd hypotéza o piinosech systémi fizeni jakosti byla zodpovézena piinosy
v oblasti uspor nakladu.

Vysledky vyzkumi a ndvrhy byly diskutovany se zastupci obou organizaci a predany

k dal§imu posouzeni.

66



8. Abstract

Quality is treated as the commonplace nowadays. The customers want better and
better products and services, they want quality. All residents of Czech republic are the
customers of the public sector service.

The companies and organizations should take care about the control of quality. That’s
why they boot quality into their systems of management. An implementation of such
approaches presents the chance to directly benefit from the experiences gathered in the
implementation in private sector.

Main goal of this diploma work is the analysis of the systems of quality management
in public administration. It treats with the assessment of an impact of quality management
system on his effectivity in state administration.

First chapter extends the knowledge of the systems of quality. This part talks about
specific demands for quality management system used in public sector.

The knowledge from first part was used in next chapter for analysis of the situation in
selected organization. To review the impact of system, The municipal authority in Vsetin as a
representative of transferred state administration, and Czech statistical office as a
representative of central state administration were choosed. System of quality management
applicated in these two examples was analysed. On the basis of these findings, the
recommendation of the application of other tools was suggested and the economic benefit

was determined.

Key words:

quality management system systém managementu kvality
management fizeni

public sector vefejny sektor

state administration statni sprava

effectivity ucinnost
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MeU
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pro management kvality

Evropské unie

Good Manufacturing Practise

Hard Analysis and Critical Control Point, Analyza nebezpeci a kritické
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International ~ Organization for  Standardization, Mezinarodni
organizace pro standardizaci

Narodni politika jakosti

Nomenclature des Unites Territoriales Statistique, Statostické uzemni
jednotky

Mistni agenda 21

Mestsky urad

Quality management system, Systém managementu kvality

Total quality management, Komplexni fizeni kvality

73



12. P¥ilohy

Ptiloha 2 :
Ptiloha 3 :
Ptiloha 4 :
Ptiloha 5 :
Ptiloha 6 :
Ptiloha 7 :
Ptiloha 8 :
Ptiloha 9 :

Piiloha 1: Seznam spraviich GFadll CR ........c.ovveueieeeeieeeeeeeeeeeeee e 1
Obec — ¢innosti spojené s jednotlivymi plisobnostmi ..........cceceevevereereennvennnene. 2
Ceské obchodni inspekce — Strategie podle Modelu CAF ..........ccccooovevveeennne. 4
Evidence m&St MVCR ..........oooiiiieieeceeeeeeeeee e 5
Organizadni Struktura CSU ........c.oouivieeeeeeeeeeeeeeee e 10
V1aStnosti StatiStIKY ....eeeveeiieieeiieieeeeeeee s 12
Dotaznik respondenttl CSU ..........o.ovuivieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 13
Orgnizaéni struktura MEU VSetin ..........o.ooevvveeieeieeeeeeee oo 16
Strategicka mapa MEU VSEtN...........o.ovuvveieeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeees oo 17
: Soubor ukazatellit BSC pro mésto, BSC pro finan¢ni odbor ......................... 18

Piiloha 10

Pfiloha 11:

Procesni mapa MEU VSN ..........c.oooviveeureeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseee e 20

74



Piiloha 1: Seznam spravnich tiadia CR

Prehled spravnich dladd
Akbudind wiay

Cinle: kapitaly

Narew aprdmihe Gfasl

394

DFd vIachy CaEke rapabiky

a8

Mbn latsratvs 2ahranienich vach

T

Wi srersivn obrany

Hram b wepunsbid veldelshei
erinl ofady =
Haraoni berpecncutni urad

aa

Winiswrsive finansl

LIS

Farantni Fodinears
Fimarinl ofany
Chaiirdinsl focdiatalvl esi
Ceind Pedreisivl
i ey
'I-nl Tiady [T de0ol 1 :u-l-u-:n.ﬂ'l'ull.'.h \nl-ul
¥ncy prace
recka npriva sonidiniho Zatezpeteni
S5 Fad Fepokioe prica
bl mepeory nrie
U¥siad oo riiinnads ook del clinar 28

TR RN

e

= Ra - * P Y

y
i

Win | grersivn wnhra

Hamitshd cochranne sbery kraph
Mg iy
5 il miarrini A hivy

=

var Eivesnidha pr o

s i e 2l varning prosdeal
5 o v MAmdn P park Gesiod Syecarskn

Minlsisrsive pro misin ra

Min|srrsivn primyskl 3 shohods)

Stiini reyubichs mepahcs

sk Ofac o fhoudeni feani @ sifelen

sk A shehasdni rspaices

|.'Ur‘{m| Uiad

LAGaE B et nC ke nigsnal 2acl TEeEATO g O SN | 00 S b e |

Mbn|smrEIE ¥

228

N oo caiind hele ot

S1MnI plasenni sdug

Drddnl difec

Cvidnd irmpmkics

Cashi tetekansunibsin Giad

Muhisterstve Eamedelsov] |'¢|ﬂllhi Em“m‘itﬂ HME

S yelernarni sprava
Firamke VOIeTind i aprdeay
Alstay pro st kontroby veterndmich Doprepardl 2 188w
Ui iFadnl koricdin @ ki bl Ly tearieckel iy
FLEN ro sk ak F L0
Stiini cundidlubi o polravinishd muphce

|kl plerenafakd mapekos

Hinistarstve Saoisryl middeds 5 Halummw

e Bl e e B Ll o St B Rl B B R

s

omokil Biini mepokce

e st estve muury

Minisnareive adrawabaiend

& ] el P konirolu ey
¥k Myope nces iy

| Wi imberuive. sproved o

| | o = =

I

¥
Wrad prumysiaveha viantnichel

Casky stanstieny diad

Cepky Ufad zemémdicky 3 karacoriin

I ) WY 1)

Falaaliadid afady

ZemEmencky ord

Zmminiiichs o balasbadn vrspsebloraiy
t.r-l::,l banuky U |.l‘|'.|d

Dilienvdni bdswd oy

=

pib)

By F ey wrad

(Mad pro chranD heapedAFERE SoUEES

ara

Fada pra roghlazayve 2 oelesiani vyedani

ara

IEM AEESA 2R hmgtﬁm

) Rl B IR T R

Fir}

_{Hehnl afed pro Besrney beapetnes
Bprawn| ufady colkem

(Tily, ki reiragl nanfizereg s il

lod ol of o o od e 6w ol ol )

27
=78

B s el sorinanl il T . sprieal Ralp Wi Deveal sesll ey alianl Sl
= - DRI 10l sl B xmﬂc&-m posl e Samiyetd OAFOY § (DT Dt

dfzoem pro D0y BOLU ROV 3 AT O3y Sorgdny sidir] pprivy), ek o taein

SRS (IR Py SV TIE SIRCAY. O Tere i e R ORARR NG TAOCDEE

Zdroj, Urad vlddy, 2007



Priloha 2 : Obec — Cinnosti spojené s jednotlivymi ptisobnostmi

Do samostatné piisobnosti obce ze zakona o obcich patii:
hospodareni obce, rozpocet a zavérecny ucet obce;
penézni fondy obce;
pravnické osoby obce a organizacni slozky obce a ucast obce v pravnickych osobach;
osobni a vécné vydaje na ¢innost obecniho ufadu a zvlastnich organt obce;
organizace, fizeni, personalni a materialni zabezpeceni obecniho tfadu;
vydavani obecné zavaznych vyhlasek obce;
mistni referendum;
obecni policie;
ukladani pokut za spravni delikty;
program rozvoje izemniho obvodu obce;
uzemni plan obce a regulacni plan a vyhlaSovani jejich zdvazné ¢asti obecné zdvaznou
vyhléaskou;
spoluprace s jinymi obcemi atd.
Na zéklad¢ zvlastnich zakont patii dale do samostatné ptisobnosti obce:
mistni poplatky;
ziizovani jednotky dobrovolnych hasi¢li a zabezpeceni tikoll pozarni ochrany v obci;
zajiStovani pfipravenosti obce na mimotfadné udalosti a podileni se na provadéni
zachrannych a likvida¢nich praci a na ochrané obyvatelstva;
ziizovani a sprava predskolnich zafizeni, zakladnich Skol, zékladnich uméleckych
Skol a zafizeni jim slouZicich;
zfizovani zdravotnickych zafizeni a ochrana vetejného zdravi;

ochrana pted alkoholismem a jinymi toxikomaniemi.

Agendy obce s povéirenym obecnim tuFadem v pienesené pisobnosti:
jsou opravnény rozhodovat v prvnim stupni ve spravnim fizeni o pravech, pravem
chranénych zajmech a povinnostech osob, pokud zvlastni zdkon nestanovi jinou

prislusnost;



rozhoduji o poskytovani penézité a vécné davky nebo pijcky;

zajistuji volby do Parlamentu Ceské republiky, do zastupitelstev kraji, do
zastupitelstev obci a do Evropského parlamentu;
jsou vodopravnim ufadem a povoluji odbér a naklddani s vodami;
jsou orgdnem ochrany pfirody; jsou orgdnem ochrany zemédélského ptidniho fondu
atd.

zajistuji pfipravenost obce na mimotaddné udalosti a podileji se na provadéni
zachrannych a likvidacnich praci,

Agendy obce s rozSifenou ptlisobnosti v prenesené piisobnosti:

vydavaji fidi¢ské prukazy;

vedou registry motorovych vozidel;

jsou silni¢nim spravnim Gfadem pro silnice II. a III. t¥idy;

zajist'uji ochranu kulturnich pamatek v uizemnim obvodu;

zajistuji socialné-pravni ochranu déti a rozhoduji o poskytovani vécnych a
penézitych davek a sluzeb;

vydavaji obCanské pritkazy a cestovni doklady;

vedou registry obyvatel;

vykondvaji statni spravu lesi;

rozhoduji na useku rybarstvi a myslivosti;

jsou vodopravnim ufadem a vydavaji souhlasy k vodnim stavbam;

jsou povodnovym organem a fidi ochranu pfed povodnémi;

podileji se na hospodateni s odpady, zpracovavaji evidenci odpadt, udéluji souhlas k
nakladani s odpady;

jsou organem ochrany pfirody a ochrany ovzdusi;

jsou organem ochrany zemédélského ptidniho fondu;

jsou Zivnostenskym ufadem atd.

Zdroj: stranky Ministerstva vnitra



Piiloha 3 : Ceska obchodni inspekce — Strategie podle Modelu CAF

VIZE

Dynamicky dozorovy organ pro ochranu spotiebitele

a spole¢ného trhu EU

POSLANI

ochrana spotiebitele a jednotného trhu ve spolupraci s
organy Evropské unie

podpora jednotnych podminek uvadéni vyrobka na
trh

HODNOTY

napliiovani strategickych plant organizace
respektovani zakonli a dodrzovani etiky chovani v
souladu s vnitinimi predpisy

cténi zavazku vici spotiebitelim, podnikajicim
subjektlim a ostatnim stranam

CIiLE

zajisténi vyvazeného, cileného a nestranného dozoru
spoluprace s organy statni spravy a nevladnimi
organizacemi

spoluprace s dozorovymi institucemi v EU
preventivni ptisobeni v oblasti ochrany spotiebitele a
vytvareni jednotného trhu EU

rychlé reagovani na potieby aktudlnich zmén

podileni se na vytvareni a uplatiiovani politiky statu
dosazeni stejného stupné ochrany spotiebitele a
podminek uvadéni vyrobki na trh srovnatelnych s EU

ZAVAZEK
VUCI
SPOTREBITELUM
A PODNIKATELUM

efektivni systémovy piistup k fizeni a profesionalni
vykon kontrolni ¢innosti
aktivni ochrana spotiebitele a dozor nad trhem

ZAVAZEK
VUCI
ZAINTERESOVANYM
STRANAM

aktivni spoluprace v CR i v ramci EU
vymeéna zkuSenosti a informaci
profesionalni piistup

jednotnost a vyvazenost ptistupu

zajisténi vyssi kvality sluzeb verejné spravy

Zdroj : poskytnuty material




P¥iloha 4 : Evidence m&st MVCR

kraj Ufad nastroje
Praha Magistrat CAF

UMC Praha 5 ISO 9001

UMC Praha 7 CAF

UMC Praha 9 ISO 9001

UMC Praha 10 ISO 9001, EFQM

UMC Praha 13 CAF

UMC Praha 14 SO 9001
Stfedogesky KU CAF

Mé&U Dobii$ CAF, BMK

Magistrat Mlada Boleslav ISO 9001

Magistrat Kladno BMK

M&U Cernosice BMK, CAF

Mé&U Beroun BMK

M&U Nymburk BMK

M&U Slany CAF, BMK

M&U Velvary CAF

M&U Lysa n. Labem BMK
Liberecky KU CAF

M&U Jablonec n.N. CAF, BMK

M&U Ceska Lipa ISO 9001

M&U Lomnice n. Popelkou | CAF

M&U Novy Bor BMK
Kralovéhradecky | KU CAF

Magistrat Hradec Kralové BMK

Mé&U Kostelec n.Orlici CAF

M&U Nové Mésto n.Metuji | CAF

M&U Novy Bydzov BMK

M&U Vrchlabi BMK

M&U Novéa Paka BMK




Pardubicky KU CAF, ISO 17799

M&U Chrudim CAF

M&U Moravska Trebova CAF, BMK

Mé&U Prelou¢ BMK

M&U Zamberk BMK

M&U Kraliky BMK

MeéU Langkroun BMK
Vyso&ina KU CAF

M&U Pelhfimov CAF, BMK

M&U Choté&bof CAF, BMK

M&U Havligkdv Brod BMK

M&U Moravské Budé&jovice | BMK

MeU Trebi¢ ISO 9001

Mé&U Humpolec BMK

M&U Velké Mezifii BMK

Me&U Zdar n. Sazavou BMK

M&U Pribyslav BMK

YEW Jaroméfice n.

Rokytnou BMK

M&U Trest BMK
Jiho&esky KU CAF

Me&U Tiebor CAF

M&U Pisek CAF, BMK

Me&U Milevsko CAF, BMK

Mé&U Dagice CAF, BMK

Mé&U Tabor BMK, CAF

M&U Strakonice BMK, CAF

M&U JindfichGv Hradec BMK

M&U Vodnany CAF

M&U Tyn n. Vitavou BMK

M&U Bechyné BMK

Plzefisky




Magistrat Plzen

CAF, ISO 9001

M&U Rokycany CAF

M&U Horgovsky Tyn CAF

Me&U Kralovice BMK

Me&U Stfibro ISO 9001
Karlovarsky KU CAF

M&U A3 CAF

Mé&U Sokolov CAF

M&U Cheb BMK
Ustecky

M&U Dé&gin CAF, BMK, BSC

M&U Chomutov CAF, BMK, BSC

MeéU Terezin CAF

M&U Louny ISO 9001, BMK

Magistrat Teplice BMK

Mé&U Varnsdorf BMK

M&U Chabarovice CAF

M&U Rumburk BMK
Jihomoravsky KU CAF

Mé&U Kyjov CAF, BMK

M&U Boskovice CAF

M&U Hodonin CAF, BMK

Me&U Rosice BMK

M&U Kufim BMK

MéU Pohofrelice CAF, BMK

M&U Slapanice

ISO 9001, ISO 17799,
CAF, BMK

Me&U Slavkov u Brna BMK
Zlinsky KU CAF

Magistrat Zlin BMK

MeéU Valagské Mezifici CAF, BMK

M&U Valasské Klobouky CAF




ISO 9001, ISO 14001,

M&U Vsetin CAF, BMK, BSC

Me&U Uherské Hradisté CAF, BMK, BSC

M&U Uhersky Brod BMK

M&U Otrokovice BMK
Olomoucky KU CAF

M&U Prost&jov CAF, BMK

Me&U Hranice

CAF, ISO 9001, BMK

Me&U Sternberk

CAF, BMK

M&U Prerov CAF, BMK

M&U Sumperk BMK, CAF

M&U Zabieh BMK, CAF

Mé&U Konice CAF, BMK

Me&U Litovel BMK

Mé&U Unicov BMK

M&U Mohelnice BMK

M&U Hlubogky BMK

Me&U Néméice n. Hanou BMK

M&U Moravsky Beroun BMK
Moravskoslezsky | KU CAF

M&U Bilovec CAF, BMK

M&U Kopfivnice CAF

M&U Jablunkov CAF, BMK

MéU Karvina CAF

M&U Hlugin CAF, BMK

Mé&U Orlova CAF, BMK

M&U Vitkov BMK

Mé&U Studénka CAF

Me&U Bruntal CAF

M&U Frydek Mistek ISO 9001, BMK

Mé&U Moravska Ostrava BMK

Mé&U Ostrava - jih BMK

Mé&U Ostrava Poruba BMK

M&U Radvanice BMK




M&U Novy Jigin

BMK

CAF - Common Assessment Framework

BMK - benchmarking
BSC - Balanced Scorecard

EFQM - model excelence

ZdroJ :Ing. Pavel Kajml, interni materiily MVCR



Piiloha 5 : Organizaéni struktura CSU
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stavk 1. 1. 2008

Organizaéni schéma CSU

Zdroj : CSU, poskytnuté materidgly
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Priloha 6 : Vlastnosti statistiky

» Dilezitost (Relevance) a Uplnost (Completeness)

Statistiky jsou vyhovujici (zavazné, dulezité), kdyz odpovidaji potiebam a prioritdm
uzivatell v takové Uplnosti, kterd je dosazitelnd, kdyz se ptihlédne k omezenosti zdrojt. Tyto
statistiky vymezuje identifikace hlavnich uZivatelli a zjiSténi jejich potieb (pozadavki).
= Pfesnost (Accuracy) a Spolehlivost (Reliability)

Ptesnost je definovana jako mira pfiblizeni se statisticky odhadované hodnoty ke
(neznamé) skutecné hodnoté. Vyhodnoceni piesnosti zahrnuje analyzu celkové chyby
spojené s dostupnym odhadem. Souhrnna pfesnost ma primarni dilezitost a je jednou z
hlavnich potieb uzivateli. Vymezuje ji prezentace intervalu spolehlivosti spole¢né s
prislusnou statistikou. RozliSuji se uzivatelé, kteii dostavaji statistické sluzby a produkty
zdarma; zakaznici je plati
= Vcasnost (Timeliness) a Dochvilnost (Punctuality)

Statistiky jsou v€asné, kdyz jsou pro uzivatele aktudlni, tj. publikovany v co nejkratsi
dob¢, kterd uplyne od jejich zjisténi, a dochvilné, kdyz jsou publikovany v piedem
oznamenych a dodrZenych terminech.

* Dostupnost (Accessibility) a Srozumitelnost (Clarity)

Statistiky jsou snadno dostupné, jsou-li uZivatelim k dispozici ve formé, jakou
potiebuji, a jsou-li pro né srozumitelné a odpovidajicim zplsobem zdokumentovany
(doprovazeji je ,,metadata). Soucasti poskytované statistické¢ sluzby je proto pomoc pfi
pouzivani a interpretaci statistickych informaci.
= Koherence (Coherence) a Srovnatelnost (Comparability)

Koherence — logickd souvislost — by méla existovat zejména mezi piedbéznymi a
kone¢nymi statistikami, mezi ro¢nimi a kratkodobymi statistikami, mezi riznymi typy
statistik ve stejné socidlné-ekonomické doméné apod. Statistiky, pochazejicich z raznych
zdrojt, napt. z riznych Setfeni s riznymi frekvencemi zjist'ovani, spolu logicky souviseji v té
mife, v jaké jsou zaloZzeny na obecnych definicich, klasifikacich a metodologickych
standardech. Statistiky jsou nejuzite¢né&jsi, kdyZz umoznuji spolehlivd porovnani v prostoru
(za zem& nebo regiony), v Case a za veécné urcené skupiny (,,domény*) vymezené

klasifikacemi.

Zdroj: materigly CSU
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Piiloha 7 : Dotaznik respondentit CSU
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Zdroj: materigly CSU
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Piiloha 8 : Orgniza¢ni struktura M&U Vsetin

Za stup” itelstvo TG
mesta ’ )

Rada mésta

Komise

Starosta

Méstska
policie

I. Mistostarosta

Il. Mistostarosta
Tajemnilk

Méstsky trad

Utvar internina | | ©dbor spravnich
auditu

agend

Kancelar starosty

Cdbor finanéni

Cdbor socidlnich
veci

Cdbor Zivetnino
prostredi

| | Cdbor Skolste a
kultury

Cdbor Uzemniho
planovani,
stavebniho fadu a
dopravy

|| Obecni Zivnostensky
lrad

Zdroj: MEU Vsetin
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Piiloha 9 : Strategicka mapa M&U Vsetin

setin, srdce Valasska - pfijemné mésto k Zivotu, praci a zabave;
mésto usilujici o zvySovani kvality Zivota pfi respektovani
udrzitelného rozvoje

Pracovni prilezitosti

Obcan, klient

Dostupné sluzby,
péce, vzdélavani a
moznosti spolkového,

kulturniho a

oznosti pro
zdravy
zivotni styl a

Motivujici pracovni
prilezitost ‘

Prevence

Od ,d 0 .b dl i\
poviaajici byaleni a bezpecnost

a upravené mésto

Hospodarnost
a financovani
aktivit

Ugelné hospodareni s
finanénimi prostredky

Zodpovédné financovani a

financovani z riznych a majetkem mésta
zdroju
Interni procesy/' Kvalitni Cinnost radnice,
méstské policie, technickych
o sluzeb, vlastnich Skolskych, Partnerstvi k realizaci zaméra,
AL kulturnich,sportovnich a dnikani : i
pFiprava a realizace 5 podnikani a vzdélanosti; podpora

ostatnich zarizeni

el spolku a neziskovych organizaci

Uceni se a rust

Zdokonalovani Rozvijeni dovednosti a

Posilovani prostredi

: st procesu komunitniho znalosti, zavadéni novych
spoluprace', duve.ry a planovani a metod a efektivnich
zodpovédnosti projektového fizeni technologii

Zdroj : MEU Vsetin, poskytnuté materidgly
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Priloha 10 : Soubor ukazateli BSC pro mésto, BSC pro finan¢ni odbor

Téma: Nazev mefitka:
ze 0.1 Index spokojencsti obéani
0.2 Ekologicka stopa
0.3 Poget obyvatel mésta
Obtan, klient
L. Motivajici pracovaol piileitost L1 Mira nezaméstnanosti

1.2 Priimé&rny plat

2. Dostupné sluZby, péle, vadelivi- 2.1 Dostpnost slufeb a péle
ni a moEnosti spolkového, kul-
turniho a duchovoiho Zivota,
3. MoZnosti pro zdravy Zivotnd styl 3.1 Zdravi obyvatel
a sportovini 3.2 Mognosti pro zdravy Zivotnd styl
4. Odpovidajici bydleni a npravend 4.1 Evalita Zivota na sidlist
mésto 4.2 Podet vybudovanych novyeh byt
a rodinnyeh domki
5. Prevence a bezpefnost 5.1 Pocit bezpeti

i

.2 Akce k prevenci

3 Kriminalita ve mé st

4 Dopravoi nehodovost

.5 Bezpefnostni infrastrukiura

nln b

Hospodimost a financoviani aktivit

f

. Zodpovédng financovini a finan-

covini z riznych zdroji

6.1 ZadluFenost mésta

6.2 Efektivita provoznich nikladi (%)

6.3 Ziskané dotace a granty

6.4 Investice jinych subjekti na dzemi mésta

7

. Ukelngé hospodafeni s prostledky
a majetkem mesta

7.1 VyuFivani majetkn
7.2 Prirnstek majetku mésta
7.3 Efektivoost pfi hospodafeni s finantnimi prostfedky

Interni procesy

8

. Promy&lend pfiprava a realizace
investitnich akci

8.1 Primyslové zdny a jejich vyuditi
8.2 Investice mésta

. Ewvalitni Cinnost radnice, mestske
policie. technickych sluZeb,
vlastnich Ekolskych, kolturnich,
sport. a ostatnich zafizend.

9.1 Kvalita a vWkonnost tifadu dle metody ben-
chmarking

9.2 Kvalita a vWkonnost difadu dle metody CAF

9.3 Audit pracovist vietnd stifnost

[LIR

Partnerstvi k realizaci zdméri,
podnikini a vedélanosti; podpora
spolki a NNO

10,1 Plngni komunitniho planu zdravi a kvality
Fivota

Zdroj : MEU Vsetin poskytnuté materidgly
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Strategické Mizev métitka 2005 - 2006 -
téma skutelnost plin Cil 2010
Motivujici Podet mésict 13mésicn | 5 mésici 36 mésict
pracovni odpracovanyrni staZisty -
pitlefitost rekvalifikanty
Podil fondu pracovnd Q6% Ta% B0%
doby pokladni
finanéniho cdborn, po
kterou mohou obdand
vyuiit slufeb méstské
pokladny
Limit béimyich vydaju sipen 2005 | sipen 2006 zlepéeni
pro spriavee jednotlivich rozpoctoviho
kapitol rozpodin (KZ) procesu
Objem vymoZenych 3% 2% Zvyieni dspéinost —
pohledavek z pokut 5%
spravnich agend (K¢, %)
Objem vymoZenych 15,5% 19% Lviieni dspéincsti
pehledavek z pokut za -23%
prestupky (K&, %)
Objem vymoZenych S26% 9% vyEeni dspeinosti—
pohledivek z mistniho /%
poplatku ze psi (K2, %)
Moinaosti pro Ohjem vymodenych pohle- il3% 5% Lviieni dspéincsti
zdravy Eivotni divek z mistniho poplatkn - 20%
styl a sportovani | za ufivini vefejného pro-
stranstvi (K2, %)
Zdroj : M&U Vsetin
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Piiloha 11: Procesni mapa MU Vsetin
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Proces | Hospodafeni s byty Cislo QI 42-01-05-04
Cil Uspokojovani potfeb bydleni obéanit mésta Vsetina Druh hlavni — ridici - podpiimy
Majitel | MU Vsetin Uzivatel | Odb. social véci
Zdroje lidské stiedotkolské vadélani
Zdroje vybaveni | standardni HW SW
Zdroje prostredi | kancelaiské standardni
Mefeni/ | Vstup-(dodavatel)-{dokument} | Cinnost-(odpovédnost)-{dokument} Vystup-(zakaznik)-{dokument} | M&i'eni /
monitoring monitoring
[parametr] [parametr ]
1. Zadost obéana o piidéleni bytu- | zaevidovani zadosti a jeji profetieni — (referent)-{pravidla |zaznam v knize podty-(0OSV)-
(obéan)-{formulaf ¢ 42-10-05-26} | pro piidélovani byni} {kniha posty}

rozhodovani o zipisu do seznamu Zadateld o byt — mformace obéanovi-{ob&an)-

{vedouci odboru)- {Pravidla pro piidélovani byti} {idedni dopis }

zaloZeni spisu Zadatele-(referent) spis Zadatele-(OSV)- {spis}

sestaveni navrhu bytového pofadnilm —(referent)- navrh bytového pofadniku-

{pravidla pro pfidélovani byti} (bytova komise) {tiskova sestava}
pocet projednani navrhu pofadniku v bytové komusi (referent)- | doporuéeni pro Radu mésta- podet
zadatelu {pravidla pro pfidélovani byti} (Radamésta)-{zapis z jednani uspokojenye
zapsanych bytové komise} h zadateln
v pofadniku projednani navrlm pofadniku v Rad& mésta a jeho bytovy pofadnik —{obéané

schvaleni-(vedouci odboru)-{pravidla pro pfidélovani
byti}

zadajici o pfidéleni bytu)-
{schvaleny bytovy poradnik}

2. Hlageni realitni kancelafe o
volnych bytech (realitni
kancelafe)-{ufedni dopis }

zaevidovani hlaeni — (referent)

zaznam v knize poity-{0SV)-
{kniha poSty}

piidéleni bytu podle pofadniku-(ved odboru)-{pravidla
pro pitdélovani byti}

mformace realitni kancelafi a
zadateli-(realitni
kancelaf, zadatel)- {ifedni dopis}

kompletace spisu

kompletni spis -(OSV)-{spis}

Parametr zlepSovani | Snizovani poétu opravnénych stiznosti za rok

Zdroj : M&U Vsetin, poskytnuté materidgly
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