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UVvoD

Kvalita ve vefejné spravé byla hodnocena subjektivné fakticky od pocatku
jejiho fungovani, a to zejména jejimi koncovymi zakazniky, tedy uzivateli vefejné
sluzby v podob¢ vetejnosti a dalSich organizaci vetejné spravy jako uzivateli
externich, ale i zaméstnancti vetejné spravy jako internich uzivatelt. Klicovym
ukolem vetejné spravy je zabezpecovat véci vetejné ve vefejném zdjmu kvalitné,
efektivné a vcas. Ministerstvo vnitra z diivodu chybgjiciho standardizovaného
systému fizeni kvality ve vefejné spravé zpracovalo analyzu stavu fizeni kvality
jako souéast Strategického ramce rozvoje vetejné spravy Ceské republiky pro
obdobi 2014-2020. Jak v soucasné dobé probiha hodnoceni kvality ve vefejné
sprave, jaké jsou zkuSenosti uradl vetejné spravy s metodami kvality a jak Ize
ptipadné docilit jeste vétsi spokojenosti na stran¢ uzivatelll vefejné spravy, to jsou
otazky, které si kladli za cil nejen zpracovatelé analyzy na celondrodni Grovni, ale

V uzsim zabéru je pfedmétem zkoumani i této diplomové prace.

Teoreticka Cast prace je rozdélena na dvé kapitoly, prvni z nich se
zameétuje na vysvétleni nejdalezitéjsich pojmd, jez budou celou praci prostupovat
a jejichz pochopeni je pro Ctenafe dal§iho textu nezbytné. Jednd se o vymezeni
pojmu vefejnd sprava, hodnoceni, kvalita fizeni a dalSich. Soucasti teoretické casti
bude i1 piehled o vyvoji legislativy, ktera s hodnocenim a fizenim kvality
ve vefejné spravé souvisi a znacné je ovliviiuje. Zasadni ulohu v oblasti
hodnoceni a Fizeni kvality ve vefejné spravé Ceské republiky ma Rada kvality
Ceské republiky, tudiz i této instituci bude vénovéna patfiéna pozornost. Posledni
kapitola teoretické¢ casti diplomové prace bude veénovana piedstaveni riznych
nastroji a metod kvality, které mohou instituce a organizace vefejné spravy
vyuzivat v ramci zkvalithovani sluzeb poskytovanych zdkaznikim.
Pro zptehlednéni nastrojii pouzivanych ke zlepSeni fizeni kvality je v této Casti
prace vyuzito nazornych schémat. Tato Cast prace mize nejvice slouzit ¢tenaii
k ziskani povédomi o tom, jaké moznosti maji K dispozici trady poskytujici

sluzby obcantim.

V praktick¢é ¢asti diplomové prace jsou zpracovany rozhovory
s oslovenymi pracovniky Magistratu mésta Plzné, ktefi v rdmci Grfadu pracuji
na takovych pozicich, na nichz se zabyvaji kvalitou fizeni a dalSimi procesy
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S timto spojenymi tak, aby mohla byt provedena analyza aktualniho stavu
hodnoceni a kvality vefejné spravy v Plzni. Pro moznost ur¢itého srovnavani byli
osloveni pracovnici z Chomutova a Ceskych Budg&jovic, ktefi byli jako jedini
z dalsich oslovenych ochotni poskytnout soucinnost pii ziskavani informaci
tykajicich se procesu kvality fizeni na jejich Gfadech. Informace z provedenych
rozhovorti byly podrobeny analyze a zhodnocené vystupy jsou shrnuty v zavéru
této prace. Tam jsou zaroven vyjadreny urCité navrhy inovativnich feseni, které
mohou nabidnout dal§i moznosti zvySovani kvality ve veiejné spravé a dosahnout

jiz zminované vétsi spokojenosti na stran¢ koncovych zakazniki.



1 VYMEZENI POJIMU
1.1 Vefejna sprava

Vetejnou spravu lze definovat jako spravu vefejnych zalezitosti
uskutec¢novanou prosttednictvim vykonné moci ve staté. Pokud se na vefejnou
spravu pohlizi jako na celek, tak jeji pfesnou definici nenalezneme ani v Ustavé
CR, piestoze se b&Zné v textu ustavy vyskytuje, stejné je tomu u Listiny
zékladnich prav a svobod. Je patrné, Ze samotné prameny veiejné spravy lze
nalézt v raznych oborech, napf. oblasti statovédné, juristické, ekonomické,

ale i manazerské, které jsou v€lenény do ramce sociologického ¢i politického.

Veftejna sprava je z hlediska funkéniho (materialniho) pojeti chapana jako
¢innost ve vefejném zajmu za pomoci vykonu podzdkonné a nafizovaci moci.
Z hlediska organizaéniho (formélniho) ji 1ze definovat jako souhrn instituci, které
jsou vzdjemné propojeny. Ke vzniku instituci by mélo dochdzet az ve chvili, kdyz

bude jasna jejich ¢innost, kterou budou vykonavat.

Hendrych ve své knize vefejnou spravu charakterizuje jako spravni ¢innost
souvisejici s poskytovanim vetejnych sluzeb. Tato spravni cinnost souvisi
S fizenim a zajiStovanim zaleZitosti ve vefejném z4jmu. Pojmu vefejnd sprava
ptikladd dvoji vyznam. V prvém piipadé¢ ji vymezuje jako urcity druh Cinnosti
(spravovani) — materidlni pojeti. Ve druhém pak jako <cinnost osob
a organizacnich jednotek, kterymi jsou ttady ¢i Utvary jako pfimi nositelé verejné
spravy — formalni pojeti. Pozitivni vymezeni spojuje s plnénim vetejnych tkold,
které vetejnd sprava zabezpecuje bez ohledu na to, kdo tyto vetejné ukoly plni,
zda jsou to statni organy, statni zfizeni, organy samospravné nebo
soukromopravni subjekty. V negativnim vymezeni vefejnou spravu oznacuje jako
soubor vSech cinnosti, které nelze zatfadit pod c¢innost moci zidkonodarné

ani soudni.?

! MERTLOVA, Libuse. Komplexni hodnoceni kvality Fizeni ve vybranych organizacich verejné
spravy CR a SR. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM, 2015. ISBN 978-80-7204-931-8.

2 HENDRYCH, Dusan. Spravni véda: teorie vefejné spravy. Praha: ASPIl, 2003. ISBN
8086395863 s 14 - 15
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Objevuji se i nazory, které fikaji, ze je vhodné&jsi nez slozité vymezovani
definic pouze charakterizovani znakt vefejné spravy. Stavaji se Iépe

pochopitelnymi i mén¢ konfliktnimi.
Tyto znaky lze charakterizovat takto:

e Vefejna sprava je Cinnosti, kterd pracuje ve vefejném zajmu pii napliiovani
vetejnych nebo jinych obecnych cili,

e ma vykonny charakter,

e je Cinnosti podzakonnou,

e muzeme v ni nalézt prvky s autoritativnim charakterem,

e je Cinnosti, kterou osoby vefejného prava projevuji jako zvlastni

prostfedky vetfejného nebo soukromého préava.

Ackoliv se pojem vefejny zajem pii feSeni problematiky vefejné spravy
objevuje neustdle, jeho definici v platném ceském pravnim fadu nenalezneme

a jeho vyklad je tedy ponechavan vykladu soudni praxe.

O srozumitelné&jsi vysvétleni terminu ,,vetejny zajem* se pokusil politolog
doc. Vales ve své knize ,Politologické aspekty vetejné spravy“. Odkazuje
na ruzna soudni rozhodnuti a uvadi, jaké je vnimani vefejného zajmu z pohledu
Ceskych soudld. Ty vefejny zdjem vysvétluji jako zajem, jez je nositelem
pro spolecnost, nebo zajem na zajisténi optimalniho rozvoje spole¢nosti. V jiném
soudnim rozhodnuti lze nalézt chapani vetejného zajmu jako zajem, ktery lze

oznacit za obecné prospesny za’ljem.3

Zavérem doc. Vales rika:

., Definice verejného zajmu je, podobné jako v pripadé verejné spravy, velmi
komplikovana a vySe uvedené je mozné chapat jako indicie vedouci k jeho

’ Vs ’ v v . v ’ s redd
pochopeni, v Zadném pripadeé ne jako vycerpavajici vymezeni *

% VALES, Lukés. Politologické aspekty verejné spravy. 2006. Plzei: Vydavatelstvi a

nakladatelstvi Ales Cenék, 2006. ISBN 8073800101 s 9 — 12
* VALES, Lukés. Politologické aspekty verejné spravy. 2006. Plzei: Vydavatelstvi a
nakladatelstvi Ale§ Cengk, 2006. ISBN 8073800101. s 11
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1.2 Hodnoceni

Termin hodnoceni je ceskym ekvivalentem ke slovu evaluace, které
pochazi z fr. évaluer — vyhodnotit. Jednd se o systematické posouzeni urcité
kvality a hodnoty nebo urcitého objektu z divodu veétsi efektivnosti i zlepSeni

dané oblasti.

V této praci je hodnoceni chapano ve spojitosti s vefejnou spravou a spada
do oblasti fizeni lidskych zdroji. Za pomoci hodnoceni ziskavame informace
0 mnozstvi odvedené prace, plnéni ukold, zarovenn pomoci hodnoceni ziskdvame

zpétnou vazbu o spokojenosti zékazniki vetejné sprévy.5

Hodnoceni jde ruku v ruce spolu s mé&fenim vykonu, na jehoz zakladé
ziskavame data. Tato data vSak nezobrazuji jen informace o vykonech nebo
nakladech, ale jsou to celé ukazatele, pomoci kterych lze vyvozovat zavéry

a provadét zmény ke zlepseni stavu situace.

Pro minimalizaci chyb je potieba postupovat podle tri zasad:
e MEéFit 1o, co je pro organizaci duilezité
e mérené hodnoty musi byt vsouladu s celkovymi a dilcimi cili
organizace
o meérené hodnoty musi sledovat to, co je dulezZité pro klienty

(zakazniky, obcany) organizace6

v

Snahou hodnoticich a méficich procesti vykonu je nalezeni informaci,
kter¢ mohou pomoci ke zkvalitnéni fungovani organizaci a instituci vetejné
spravy. Jedni z hlavnich aktért, kteti by méli ptispét ke zkvalitnéni, jsou manazefi
vetejné spravy. Ti se vSak museji chovat jako vefejni prizkumnici a monitorujici
pohled vetejnosti, podle toho mohou nastavovat politiku a fungovani organizace,

kterou zasttesuji.

Prestoze neni hodnoceni a méteni ve verejné sprave nikterak systematicky
uchopeno, je celd fada nastroji, pomoci kterych lze ziskat obraz o fungovani

instituce.

® KOUBEK, Josef. Rizeni lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 4., roz. a dopl. vyd.
Praha: Management Press, 2007. ISBN 9788072611683.

® Benchmarking ve verejné sprdvé. Praha: Ministerstvo vnitra CR, Usek vefejné spravy, Odbor
modernizace vefejné spravy, 2004. ISBN 80-239-3933-5. s 11
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1.3 Kvalita

Kvalita jako takova nas provazi celym zivotem, prvni zminka o tomto
terminu se datuje jiz do doby Platona, respektive Aristotela, tedy nékolik stoleti
pred nas letopocet. Tento filosof spojoval kvalitu s vnimanim véci podle jejich
vlastnosti. Rozdélil kvalitu na primarni, kterou vyjadiovala, napf. barva nebo
velikost, a kvalitu sekundarni, napt. chut’, viing. Tedy vlastnosti, které pochazeji

ze smyslového vnimani a jsou ovlivnény vnimajicim subjektem i okolnostmi.

V obdobi novovéku se kvalitou zabyval dal§i vyznamny filosof Thomas
Hobbes, jenz se snazil popsat kvalitu pomoci méfitelnych veli¢in. Kvality jako
hmotnost, tvrdost, teplota jsou zobrazeny fyzikalnimi jednotkami a pojem kvalita
se tak prenesl do oblasti obchodu a primyslové vyroby. Mluvime tak o kvalitnim

vyrobku, kvalitnich sluzbach i kvalit& Zivota.”

Rozvojem lidské spole¢nosti se meénil i pohled na kvalitu a jeji
charakteristiku. Rliznorodost nazorti na kvalitu Ize ukéazat na vyrocich tii guru

kvality:
., Kvalita je shoda s pozadavky.* (Crosby)
., Kvalita je zpiisobilost k uziti. *“ (Juran)
., Kvalita je to, co za ni povazuje zakaznik. * (F eigenbaum)8
Na téma kvalita 1ze nalézt mnoho definic. V mezinarodni normé ISO 9000

je obsaZena takova definice, ktera je univerzalné uznavana.

., Kvalita (jakost) je stupen splnéni pozadavkii souborem inherentnich znakii «“d

Za inherentni znak je oznacovan ten, ktery tvofi podstatu vyrobku. Plni
stéZejni funkci, pro kterou byl vyrobek navrzen. Inherentni znaky jsou tedy takové
parametry, které pfimo podminuji funkce vyrobku. Je to napiiklad alkohol
obsazeny v likéru. Obsah alkoholu je inherentnim znakem, kdeZto samotny obal

nebo lahev jsou znaky piitazené.

" VACIK, Emil a Pavel SASEK. Uloha kvality v Fizeni vykonnosti v organizacich verejné spravy.
Plzen: Zapadoceska univerzita v Plzni, 2010. ISBN ISBN978-80-7043-970-8.

8 NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press, 2018.
ISBN 978-80-726-1561-2. s 15

% BLECHARZ, Pavel. Ziklady moderniho Fizeni kvality. Praha: Ekopress, 2011. ISBN 978-80-
86929-75-0.s59
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Postupnym vyvojem se meénil 1 pohled na pojeti kvality. Moderni
vysvétleni kvality je charakteristické tim, Zze kvalita jiz neni spojovana pouze
S hmotnym produktem, ale je pfifazovana i k jiné Cinnosti, sluzb&é nebo procesu,

ktery je nastrojem k uspokojovani potieb zékaznik™

S timto vyvojem dochazelo i k prohlubovani provadéné kontroly kvality.
Od kontroly kvality jednotlivych vyrobkii se postupné prechazelo i ke kontrole
celého vyrobniho procesu, technologickych postupti a systému fizeni. Toto
znamenalo pocatek systému celopodnikového fizeni kvality. Cely proces znacné
pokrocil na konci 90. let minulého stoleti, kdy pfi procesu kontroly kvality doslo
k vétS§imu zapojeni zaméstnanci s cilem zlepSeni piinosu pro zakazniky. Tyto
postupy znamenaly rozvoj norem ISO (Mezinarodni organizace pro normalizaci)
vzniklych na zaklad¢ konceptu TQM (komplexni fizeni kvality), které byly
pocatkem managementu kvality. Vedle téchto norem se zacaly pouzivat i nové
modely hodnoceni organizaci, jakymi jsou napf. CAF (spole¢ny hodnotici ramec),
EFQM (Evropska nadace pro management kvality). Cilem a motivaci pro vznik

téchto nastrojii je zlepSeni kvality s ohledem na zakaznika.

Kvalita je totiz povazovana za jeden z faktorti uspéchu organizace.
Ve vetejné spravé lze fici, ze kvalita je faktorem urcujicim stabilitu a rozvoj
spole¢nosti. V ramci CR je vefejna sprava pojata jako sluzba ob&anovi, a proto ma
fungovat efektivné a vykonné s ohledem na potieby obyvatelstva. Hodnota kvality
je ur€ovana vice aspekty a je tfeba zminit dilezitost vnimani ze strany zakazniki
(obcanil), jako 1 komplexni vlastnost vyrobku, sluzeb, ale 1 celych systémii.
Uroveti kvality by méla byt zjistitelna a na zakladé téchto vystupti by méla byt

i neustale zlepsovana. ™

9 BLECHARZ, Pavel. Zdklady moderniho Fizeni kvality. Praha: Ekopress, 2011. ISBN 978-80-
86929-75-0.s9 - 11

1 NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press, 2018.
ISBN 978-80-726-1561-2.
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1.4 Rizeni kvality

Pro spoleCenské procesy je charakteristické jejich fizeni ze strany
jednotlivych aktéri. Pisobeni aktéri ve spolecnosti je do jisté miry Cinnosti
védomou a pfipravovanou. Z tohoto vyplyva skute¢nost, ze procesy ve spole¢nosti

je mozné projektovat a fidit tak, aby bylo dosazeno potiebného cile.

Socialni fizeni (fizeni ve spolecnosti) — zalozeno na subjektoobjektovém
vztahu, kdy na jedné stran¢ stoji subjekt fizeni v podobé¢ jednotlivych aktért,
kterymi mohou byt jak jednotlivci, tak instituce. Na stran¢ druhé se naléza objekt
fizeni. Objektem jsou procesy, predméty a spoleCenské problémy, na které se
fidici ¢innost zaméfuje. Ridici subjekt stanovuje cil, kterého je potieba dosahnout.
Podstatou socialniho fizeni je tedy zvladani procest s védomim potieby

dosahnout stanoveného cile.

Rizeni ve vefejné spravé je prakticky zaloZeno na stejnych spole¢enskych
rysech charakteristickych pro socidlni fizeni. S tim rozdilem, ze toto fizeni je
uskuteciiovano ve vetejné spravé. Pro tuto Cinnost je charakteristické ziskavani
informaci pomoci zpétné vazby. Tyto informace pak slouzi fidicimu subjektu
ke spravnému nastaveni postupii pomoci korekce. Pokud se dafi dosahovat
jednotlivych cilii a potfebné zdroje k této realizaci jsou vyuzivany hospodarn¢,

efektivné a uceln€, oznacujeme to ,,efektivnim fizenim ve vetfejné spraivé“12

Rizeni kvality je zaloZeno na systému p¥istupu, procedur a procesti, které
jsou vyzadovany pro realizaci hlavni ¢innosti organizace nebo organizacni
jednotky. V bézné podobé se jedna o soustavu standardu, jez mapuji ¢innost dané
organizace z pohledu vnitinich procest i z pohledu zakaznika. Tyto standardy
jsou nastaveny pro opakované vytvaieni produkti a sluzeb o stejnych vlastnostech
tak, aby byly uspokojeny potieby zakaznika, na néhoZ je organizace zaméfena.
V konkrétnich odvétvich je systém fizeni kvality uplatiovan individualnim
zpusobem a S ohledem na povahu ¢innosti, vystupt i o¢ekavani zdkaznika. Toto

pravidlo plati i ve vefejnych sluzbach.'®

2 OCHRANA, Frantidek a Milan PUCEK. Efektivni zavddéni a Fizeni zmén ve veFejné spraveé:
smart administration. Praha: Wolters Kluwer Ceska republika, 2011. ISBN 978-80-7357-667-7.
s13-16

B SLAVIK, Jakub. Marketing a strategické rizeni ve vefejnych sluzbdch: jak poskytovat
zakaznicky orientované verejné sluzby. Praha: Grada, 2014. Manazer. ISBN 978-80-247-4819-1.
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Efektivni fizeni ma sviij pozitivni vliv na sluzby, které jsou ucastniktim
vetejné¢ spravy poskytovany. Na specifika sluzeb upozornuje ve své knize

Jakub Slavik, ktery uvadi:
Sluzby na rozdil od vyrobku:

e Maji nehmotnou povahu — nelze je skladovat c¢i prevadet statisticky,
obtiznéji nez u vyrobkii se kontroluje jejich kvalita.

o VyzZaduji spolupraci zakaznika a tésny kontakt s personalem dodavatele.

e Jsou dodany v redlném case, ktery ma bezprostiedni viiv na jejich uzitek
pro zakaznika

e Jsou dodavany rozmanitym zpiisobem, pricemz misto jejich dodani

a spotreby je velmi casto totozné. 1

S néstroji fizeni a vyslednymi poskytnutymi sluzbami ve vetejné spraveé
jsou vsichni v kazdodennim kontaktu. Systémy a postupy fizeni kvality pomahaji
danym subjektim utvofit si uceleny a vécny pohled na jejich efektivitu
a vykonnost. Pomoci nastroji fizeni je utvafen Sir§i pohled na organizaci,
ve kterém se hodnotitelé zabyvaji a pozoruji n¢kolik odvétvi dané problematiky.
Predmétem pozorovani nejsou jen oblasti ekonomicke, dulezité je i sledovani véci
strategickych, jako jsou rozhodnuti a jejich samotna realizace, procesni postupy,
fizeni lidskych zdroji, provoz organizace, zapojeni zaméstnancli a zvyseni jejich

podilu na vykonnosti organizace.'

Y SLAVIK, Jakub. Marketing a strategické rizeni ve vefejnych sluzbdch: jak poskytovat
zakaznicky orientované verejné sluzby. Praha: Grada, 2014. Manazer. ISBN 978-80-247-4819-1.
s 20

> NENADAL, Jaroslav, David VYKYDAL a Petra HALFAROVA. Benchmarking: myty a
skutecnost: model efektivniho uceni se a zlepSovani. Praha: Management Press, 2011. ISBN 978-
80-7261-224-6.s 8 — 15
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1.5 (Economy, Efficiency, Effectiveness) — 3E

Systém hospodarnosti, efektivnosti (produktivity), ucelnosti je Ccasto
vnimdm a spojovan s oblasti financi ve vefejné spravé. Je ale tfeba fici, ze toto
neplati pouze pro oblast financi, ale i pro celé fungovani a fizeni jednotlivych
organizaci, které by pfi spravném vyvoji mély byt nastaveny pomoci téchto
pravidel. V dob¢, kdy jsme si védomi omezenosti zdroji, je potieba jejich

sledovéni.™
1.5.1 Hospodarnost

Z nazvu je patrné, ze pilitfem tohoto systému je snaha délat véci usporné
a s minimalni potfebou vynalozeného usili ¢i financi. Z hlediska fizeni podniku
se jedna o nizké finan¢ni néklady, tedy celkové nizkou spotiebu zdroji. Spravné
nastavend hospodarnost zvySuje efektivnost 1 zisk. Hospodarnost ma v prvé radé

zamezit nadbyte¢nému plytvani.
1.5.2 Efektivnost

Produktivita nebo také uc¢innost jsou ty spravné ekvivalenty, které nam
vyjadiuji systém, jez porovnava ucinnost vlozenych zdroji s uzitkem jimi
ziskanymi. Z tohoto je patrné, ze v tomto sytému se porovnava pomer mezi
vstupy a vystupy néjaké Cinnosti nebo systému. Z pohledu fizeni organizace
sejednd o pomér vyslednych produkti a mnozstvi zdroji vloZenych
do produkéniho procesu. Toto vSechno patii do atributd spravného manaZera,
ktery ma zajem na fungovani organizace. Svymi rozhodnutimi pak ovliviiuje
efektivnost a jeji spravny rust, pficemz minimalizuje naklady a oproti tomu
maximalizuje uzitek. MuUzeme fici, ze jeho hlavnim ukolem je spravné

vybalancovani nékladii a uzitku.
1.5.3 Ugelnost

Oznacuje konani spravnych véci. MlZeme tedy fici, Ze je schopnosti
produkovat uzitek, cemuz se v managementu piikladd pomérné velka dilezitost.
Hodnotime tedy vystupy z jednotlivych procesit ¢i vysledné produkty. V praxi

se zpravidla posuzuje, zda organizace neprodukuje zbyte¢né produkty nebo jiné

®NEMEC, Juraj. Kontrola ve veiejné spravé. Praha: Wolters Kluwer Ceské republika, 2010. ISBN
ISBN978-80-7357-558-8.
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uzitky. Ucelnost a jeji hodnoceni je soucasti spravnych nastaveni optimalizacnich
metod Vv organizaci, ¢i nastaveni ukazatelti vykonnosti. Pfehodnocovani ucelnosti

je také nedilnou souasti fungovani organizace a nastrojem manazera.'’
154 A4E - Etika

V systému chapani spravného fungovani vefejné spravy je na misté zaradit
I ¢tvrté ,,E* etiku, ktera je sice jen velmi obtizn¢ méfitelna, o to je ale dalezitéjsi
jeji uloha. To dokazuje samotny eticky kodex zaméstnanct a uiednikd vetejné
spravy, ve kterém jsou uvedeny Zzadouci standardy zavazujici pracovniky
K uré¢itému vystupovani vaci spolupracovnikiim a vetejnosti. Predeslé principy

systému ,,3E jsou v ném také uvedeny.

Obrazek 1 — Grafické znazornéni systému 3 E + Etika

Vetejna sprava

Hospodarnost Ugelnost Efektivnost

Zdroj: vlastni zpracovani

Etikou ve statni ¢i vefejné spravé rozumime spravnost zvolenych postupd,
dodrzovani zakonnosti, rovny piistup k obCantim. Z tohoto pohledu je etika

pro ob¢ana casto mnohem dilezitéj$i nez samotné vystupy ekonomiky vefejné

" OCHRANA, Frantisek. Manazerské metody ve vefejném sektoru: teorie, praxe a metodika
uplatnéni. Praha: Ekopress, 2002. ISBN 80-861-1951-3.
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spravy. Proto mé etika v moderni veifejné spravé svij velky vyznam a je
zminovana jeji potfebnost. Pojem etika je védni disciplinou, kterd se zabyva
zkoumanim morélnich projevl. Etika neni jen popisem mravniho jednani, ale
zminuje existenci urcitych norem, bez kterych by byly lidské vztahy chaotické
a neukotvené. Pomoci etiky dochdzi k formovani lidského chovani a stava se
normativni védou. Organizace pro hospodatskou spolupraci a rozvoj (OECD)
zmifuje tfi oblasti, ve kterych lze aplikovat néstroje na minimalizaci nezddoucich
jednani — nazyva ji etickou infrastrukturou
- kontrola v co nejSir§i mife ze strany obCanti a obcanskych sdruzeni,
S moznosti sankci
- vedeni — podpora zadouciho chovani ze strany pifimych nadtizenych i mezi
politickymi Spickami

v ’ O NSRS TN I ’ /18
- fizeni — kontrola chovéni jako soucast fidici prace, osobni hodnoceni

1.6 Legislativni ramec kvality vefejné spravy

Pozadavky kladené na kvalitu poskytovanych produkti jsou legislativné
feSeny zejména u vyrobkd. Ty jsou vymezeny zdkonem ¢&. 22/1997 Sb.,
0 technickych pozadavcich na vyrobky a o zméné a doplnéni nékterych zakont,
V této pravni upravé nalezneme jednotlivé technické pozadavky na vyrobky.
V oblasti  poskytovanych  sluzeb lze  nalézt legislativni  Upravu

v zakon¢ ¢. 634/1992 Sh., o ochrané spotiebitele.

Rizeni kvality a na n&j kladené pozadavky jsou obsazeny v technickych
normach, dale jsou upravovany jednotlivymi metodikami zpracovanymi pro
konkrétni metody fizeni kvality, respektive pomoci koncepci a pfistupt
zastteSujicich fizeni kvality. Uplatnéni téchto specifickych poZzadavki je zavislé
spiSe na dobrovolnosti konkrétnich organizaci, jeZ maji zdjem tyto postupy
dodrzovat. Vyzvy kjejich dodrZzovani vznikaji z doporuceni profesnich

. .19
sdruZeni.

Hlavni ulohu ve véci fizeni kvality vefejné spravy cini stat. Ten mulze

pomoci svych fidicich orgdnli nastavovat, sledovat a provadét kontroly kvality

8 DIVISOVA, Tarina. Etika ve vefejné spravé. Brno, 2013. Diplomova prace. Fakulta
humanitnich studii Univerzity Tomase Bati ve Zliné.

Y Analyza vyuzivani metod kvality ve verejné spravé. Ministerstvo vnitra Ceské republiky [online].
[cit.  2019-03-02]. Dostupné z:  file:///C:/Users/user/Downloads/Analyza_k SC 1-3 -
_cerven_2016%20(6).pdf
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napfi¢ svym celym hospodafstvim. Stat pomoci svych organti k tomu urcenych
definuje svoji politiku kvality i systém fizeni kvality uplatiovany v organizacich.
Z tohoto lze vyvodit to, ze praveé stat by mél mit za cil vytvoreni prostiedi, které
v ramci Ceské republiky bude poskytovat svym ob&antim kvalitu jako pfirozenou

soucast jejich Zivota.

Jednim z mnoha krok?, jez vykonné organy Ceské republiky v této
problematice provedly, bylo pfijeti usneseni vlady, a to konkrétn¢ usneseni
¢. 458 ze dne 10. kvétna 2000, o Narodni politice podpory jakosti Ceské
republiky. Na zakladé tohoto usneseni vlady Ceské republiky a ve spolupraci
s ministerstvem pramyslu a obchodu byla ziizena Rada Ceské republiky pro
jakost. V roce 2008 rozhodla Rada Ceské republiky pro jakost 0 nahrazeni

terminu ,,jakost™ terminem Lkvalita* 2

Narodni politika kvality Ceské republiky je souborem néstrojii a metod,
jez ovliviuji kvalitu vyrobku, sluzeb a ¢innosti v souladu s narodni ekonomikou
a sluzbami poskytovanymi vefejnou spravou. S timto souvisi pfijeti usneseni
vlady Ceské republiky &. 551 ze dne 15. &ervna 2016. V tomto dokumentu vlada
bere na védomi napliiovani Narodni politiky kvality Ceské republiky na obdobi let
2016-2020. V tomto usneseni jsou definovany klicové oblasti, ¢innosti a aktivity,

jejichz hlavnim cilem je posilit vyznam kvality ve spoleénosti.21

Pti dosahovani cili Narodni politiky kvality je dulezité vychazet z platné
legislativy, kterou udava Evropskd unie a kterd je pfijata 1 v ramci legislativy
Ceské republiky. Tyto piedpisy, normy a dokumenty jsou zminény na strankach

ministerstva primyslu a obchodu. Jedné se zejména o:

e Prava a politika Evropské unie (napr. Integrované hlavni smery strategie
, Evropa 2020°)

e Prdva a politika Ceské republiky

e Strategicky ramec udrzitelného rozvoje Ceské republiky

e Strategicky rdamec rozvoje verejné spravy v Ceské republice na obdobi

2014-2020

20 Narodni politika podpory jakosti. Ministerstvo price a socidlnich véci [online]. [cit. 2019-03-
02]. Dostupné z: www.mpsv.cz/files/clanky/1456/podpora_jakosti.pdf

2! Naplitovéni Narodni politiky kvality v Ceské republice na obdobi let 2016 az 2020. In:. Usneseni
vlady 551 ze dne 15. 6. 2016. Dostupné také z: https://apps.odok.cz/zvlady/usneseni/-
/usn/2016/551

20


http://www.mpsv.cz/files/clanky/1456/podpora_jakosti.pdf
https://apps.odok.cz/zvlady/usneseni/-/usn/2016/551
https://apps.odok.cz/zvlady/usneseni/-/usn/2016/551

o Akcni plan na podporu malého a stredniho podnikani

e Ndrodni akcni plan spolecenské odpovédnosti organizaci v Ceské
republice

o Strategie celozivotniho vzdeélavani

o Strategie pro riist, Ceské zemedelstvi a potravinarstvi

e Charta kvality Ceské republiky

o Zdravi 2020 — Narodni strategie ochrany podpory zdravi a prevence
nemoci

o (ile udrzitelného rozvoje OSN*

Podpora v ptedchozich letech ze strany statu byla realizovana pomoci
strategie Efektivni vefejné spravy a ptatelskych vefejnych sluzeb, jez byla pfijata
usnesenim vlady Ceské republiky &. 757 ze dne 11. Gervence 2007 a pfedstavovala
metodiku pro roky 2007-2015. V tomto dokumentu je konstatovano, ze pomérné
mnoho organizaci je zapojeno do zavadéni metod fizeni kvality a sledovani
vykonu vlastni organizace, oproti tomu veiejna sprava jako celek se malo
orientuje na posouzeni vykonosti a jen v malé mife se orientuje na zakaznika.
Projekty, které meély navaznost na strategii, byly podporovany pomoci

strukturdlnich fondti Evropskeé unie.

Vroce 2011 zpracovalo ministerstvo vnitra Analyzu aktudlniho stavu
vefejné spravy. Cilem zminéné analyzy bylo zmapovani stavu rozsifeni metod
kvality ve vetejné spravé v letech 2000-2010. Daéle analyza popisuje podporu
fizeni kvality ze strany ministerstva vnitra, napiiklad organizovani soutéze Ceny
ministerstva vnitra za kvalitu a inovaci ve vefejné sprave, dale organizovani
Narodnich konferenci kvality ve vefejné sprave. Tato analyza doporucovala
pfipravit standardizované feSeni fizeni kvality, coz by aplikovalo jednotny ramec

pro postup tradl v fizeni kvality.

V ndvaznosti na jiz zminénou analyzu byl vytvofen strategicky ramec
rozvoje vefejné spravy Ceské republiky pro roky 2014-2020, ktery piedstavoval
Ctyfi strategické cile rozvoje vefejné spravy za uvedené obdobi. Tento dokument

byl piijat usnesenim vlady Ceské republiky &. 680 ze dne 27. srpna 2014. Cilem

?2 Narodni politika kvality. Ministerstvo primyslu a obchodu [online]. [cit. 2019-03-02]. Dostupné
z. https://www.mpo.cz/cz/rozcestnik/rada-kvality-cr/o-rade-kvality/narodni-politika-kvality--
239371/
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strategického ramce je modernizovat vefejnou spravu pomoci rozvoje procesniho
fizeni, standardizace agend, rozsifeni metod fizeni kvality a zavedeni systému

hodnoceni vykonu vefejné spravy.?®

Implementacni plany jsou soucésti Strategického ramce a obsahuji
opatfeni a aktivity, které jsou naplanované ke kazdému ze strategickych cilt. Jsou

uvedeny na strankach Ministerstva vnitra Ceské republiky.24
1.7 Rada kvality Ceské republiky

Rada kvality Ceské republiky je poradni, iniciaéni a koordinaéni organ
vlady Ceské republiky se zaméfenim na podporu, fizeni a uplatiiovani Narodni
politiky kvality v Ceské republice v souladu s politikou podpory kvality Evropské
unie. Rada je sloZena ze zastupct spravnich tfadt, obchodni inspekce, zastupctu
riznych nevladnich organizaci, témi jsou napfiklad podnikatelské svazy
a uskupeni, a dale je slozena ze zéastupcl spotifebitelli a nevladnich profesnich

organizaci.

V cele Rady kvality stoji pfedseda, kterého jmenuje ministr pramyslu
a obchodu. Uvedené ministerstvo je povéfeno organizacnim zabezpecenim rady
kvality Ceské republiky. Rada je financovana ze statniho rozpodtu v ramci
kapitoly Ministerstva primyslu a obchodu. Jeji hlavni ¢innosti je aktivné se
podilet na tvorbé legislativy, kterd obsahuje problematiku kvality, spolecenské
odpovédnosti, ochrany opravnénych zajmu, zivotniho prostiedi a ochrany

spotfebitele.25

Rada kvality vytvotila k zajisténi svych odbornych ¢innosti interni
strukturu odbornych sekci, které jsou zaméfeny na jednotlivé oblasti. V ramci
oblasti, které jsou ji svéteny, dochazi k rozvijeni a uskutecniovani konkrétnich
aktivit. Ty poskytuji Radé kvality zpétnou vazbu a odborné€ posuzuji ptislusné

problematiky a navrhy jejich ptipadného feseni.

2 ’ vroro g . v o7 J .. . o1 ’
® Analyza vyuzivani metod kvality ve veiejné spravé. Ministerstvo vnitra Ceské

republiky [online]. [cit. 2019-03-03]. Dostupné Z:
file:///C:/Users/user/Downloads/Analyza_k_SC_1-3_- cerven_2016%20(6).pdf

2 Implementa&ni plany. Ministerstvo vnitra Ceské republiky [online]. [cit. 2019-03-03]. Dostupné
z: https://www.mvcr.cz/clanek/implementacni-plany.aspx

% Narodni politika kvality. Management kvality [online]. [cit. 2019-03-05]. Dostupné z:
https://publi.cz/books/276/06.html
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Pisobnost odborné sekce Kvalita ve vetejné spraveé je vymezena Statutem

Rady kvality Ceské republiky.
Odborna sekce Kvalita ve vetejné spraveé v ramci své ¢innosti:

e pfispiva k napliiovani Narodni politiky Ceské republiky ve vefejné spravé

e pusobi jako poradni organ Ministerstva vnitra pro oblast fizeni kvality
ve vetejné sprave

e navrhuje Radé kvality Ceské republiky podnéty k daldimu rozvoji

e spolupracuje pfi realizaci Implementa¢niho planu Strategického ramce
rozvoje vetejné spravy Ceské republiky pro obdobi 2014-2020

e vypracovava pro Radu kvality Ceské republiky Vyroéni zpravu o své

ginnosti?®

% Analyza vyuzivani metod kvality ve vefejné spravé. Ministerstvo vnitra Ceské

republiky [online]. [cit. 2019-03-03]. Dostupné Z:
file:///C:/Users/user/Downloads/Analyza_k_SC_1-3 - cerven_2016%20(6).pdf
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2 METODY A NASTROJE RIZENi KVALITY

Aby byly rtizné postupy v oblasti fizeni kvality vykonavany efektivné
a ucinng, bylo vyvinuto mnoho riznych metod a nastroji. Tato kapitola zobrazuje
prehled téch nejznaméjSich a nejuzivanéjSich metod a nastroji pouzivanych
organizacemi vefejné spravy v Ceské republice. Kazdy z téchto piistupti miize
fungovat samostatné nebo mohou organizace pouzit kombinaci vice metod.
V managementu kvality miizeme nalézt celou fadu mechanismt a procest, které
jsou predmétem zajmu pii zvySovani kvality findlnich produktd nebo systému
managementu kvality. Muze se jednat naptiklad o navrh nového produktu,
vyrobniho procesu nebo zlepSovani jiz zab&hnutého procesu. Stézejnim
mechanismem posouzeni je zabyvani se proménou mezi vstupy a vystupy.”’
Pro ptehlednost a moznost sezndmeni se s vyvojem je zvoleno predstaveni

jednotlivych nastroji a metod vzestupné od data jejich vzniku.
2.1 Normy ISO

Pro posuzovani kvality produkti se vétSinou pouzivaji normalizované
postupy obsazené v mezinarodnich normach, které zpracovava organizace ISO,
K jejimu vzniku doslo jiz vroce 1946. Mnohé z téchto norem jsou piebirany
do systému norem Ceské republiky s oznadenim CSN (chranéné oznadeni
technickych norem). Dnes CSN piedstavuje Ceskou soustavu norem. Hlavni
myslenkou normalizace systému fizeni jakosti je stanoveni systému a jeho
propojeni tak, aby byla zaruena schopnost organizace poskytovat vyrobky
a sluzby urcitého standardu s pfipadnou certifikaci. To vzbuzuje u zdkaznikt pocit

jistoty v tom, ze nabizené vyrobky a sluzby jsou na zajisténé Grovni jakosti.

Mezinarodni normy stanovujici systém kvality jsou normy série
ISO 900X, jejich revidované casti jsou s pfiponou 200X. Uvedené normy
stanovuji nejlepsi postupy pro zabezpeceni kvality a maji pomoci organizacim
vsech typi a velikosti pfi fizeni efektivnich systémi managementu kvality.
Normy ISO stanovuji principy a postupy pro zvySeni vykonnosti organizace.

Velmi dilezitymi oblastmi sledovani jsou procesni piistup a efektivni sprava

vvvvv

2’ NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press, 2018.
ISBN 978-80-726-1561-2.
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norma obsahuje soubor pozadavkil, které musi organizace plnit, aby prokazala
schopnost zajistit Zadanou uroven produktt a sluzeb. Norma je urcena predevsim

, -~ 28
pro externi posuzovani shody.

Norma ISO 9001 byla vydana v roce 1987 a od té doby byla n¢kolikrat
revidovana, naposledy tomu bylo vroce 2015. Nenadal ve své knize uvadi,
ze zrevidovani této normy ¢aste¢né ovlivnilo jeji strukturu. Byl redukovan soubor
pozadavkll na fizeni dokumentl a zdznamd, coz zapficinilo vymizeni nékterych
dalezitych dokumentli. Na druhou stranu ale Nenadal uvadi skutecnosti, které
vyzdvihuje. Nespornou prednost vidi autor vtlaku na zavedeni potadku
V organizacich pomoci jasného vymezeni odpovédnosti a pravomoci, dle n¢j je to

véc, ktera prisp&je ke zlepseni kultury kvality.?

Zéklad norem pro systémy managementu kvality vramci souboru

ISO 9000 je tvoten osmi zdsadami:

e zamgéfeni na zdkaznika

e vedeni a fizeni zaméstnancl

e Zzapojeni lidi

e procesni pfistup

e systémovy piistup k managementu
e neustale zlepSovani

e pfistup k rozhodovani

e vzijemné prospéSné dodavatelské Vztahy30

8 SIMONOVA, Stanislava. Modelovéni procesii a dat pro zvySovdni kvality. 2009. Pardubice:
Univerzita Pardubice, Fakulta ekonomicko-spravni, c2009. ISBN 978-80-7395-205-1.

% NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press, 2018.
ISBN 978-80-726-1561-2. s 26 — 29

% SIMONOVA, Stanislava. Modelovéni procesii a dat pro zvySovdni kvality. 2009. Pardubice:
Univerzita Pardubice, Fakulta ekonomicko-spravni, c2009. ISBN 978-80-7395-205-1. s 44 — 45
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Obrazek 2 — Struktura normy 1SO 9001:2015 v cyklu PDCA

- Systé tu kvality (4 .
/ ystém managementu kvality (4) \

Organizace

a jeji kontext
(4) i Podpora (7)
O I Provoz (8)

~ \\\L\
~
~

—a Planuj Spokojenost
| zakazniku
I 7’4'

. Vedeni Hodnoceni J .
Pozadavky Planovanf __| (eadership) _ vykonnosti L Vysledky
zakazniku (6) (5) (9) T._,— Qams

! |
| .
) I Produkty
— Jednej ! Kontroluj a sluzby
- |
’////rv I
\ g |
Potfeby
a ocekavani l ZlepSovani
relevantnich

- . (10)
zainteresovanych \
stran (4) N J

. ~

Zdroj - Pozadavky ISO 9001:2015 v cyklu PDCA. Ceskd spolecnost pro jakost [online]. [cit.
2019-02-11]. Dostupné z: https://docplayer.cz/37988563-Pozadavky-iso-9001-2015-v-cyklu-pdca-
pozadavky-iso-9001-2015-v-cyklu-p-d-c-a.html

2.2 Total Quality Management (TQM)

V piekladu tento ndzev znamena ,,uplné fizeni kvality* a je ztélesnénim
nejkomplexnégjSiho a nejucinngj$iho systému fizeni kvality. Tato metoda klade
diiraz na fizeni kvality ve vSech odvétvich organizace. Je metodou strategického
fizeni a urcitou filosofii pro veskeré konani v organizaci. Myslenka a rozvoj TQM
jsou ptipisovany statistikovi W. E. Demingovi po konci druhé svétové valky.
Zrozeni myslenky nastalo v USA, nicméné nejvétsiho rozvoje se TQM dockalo na
pude Japonska a diky tomuto systému Japonsko v 80. letech ovladlo pfevaznou
¢ast trhu. Pro udrZeni stability musely i ostatni vyspélé staty tuto koncepci
pfijmout. Soustava TQM neni vymezena piedpisy nebo standardy, spiSe je
otevienym systémem pro dosazeni spokojenosti zakaznik. Cilem TQM je
poskytnuti sluzeb a produkt v takové kvalité, jez uspokoji potieby zakaznikd.
Dalsim dulezitym pravidlem je také to, aby poskytnuté sluzby zakaznikiim

y o 1
probéhly ve spravném &ase a za akceptovatelnou cenu.’

' SPEJCHALOVA, Dana. Management kvality. Vyd. 3. Praha: Vysoka $kola ekonomie a
managementu, 2011. ISBN 978-80-86730-68-4.
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Jedna se o komplexni metodu fizeni ve vSech odvétvich organizace. Tento
model fizeni se nesoustfedi pouze na fizeni kvality, ale i na strategické fizeni,
a stava se tak manazerskou filosofii pro veskeré déni v organizaci. ldeou tohoto
modelu fizeni je uvédomeéni si situaci, Vnichz je nutné kontinualné zlepSovat
procesy, piehledné je vymezit, zméfit jejich hodnotu a =zajistit jejich
opakovatelnost. Uvedené spolecné rysy se v riznych zemich vyuzivaji rizné, a to
s ohledem na podminky, napt. socialni, legislativni, kulturni a technické. Model
TQM prosazuje pouzivani principti managementu a fizeni orientované na sluzby
aprocesy. Zapojuje vrcholné manazery, prosazuje aktivitu vSech pracovniki,

pfiCemz se hlavné orientuje na zdkaznika a kvalitu sluzeb. Hlavnim faktorem

je neustala chut’ se zlepSovat na zaklad ukazateld a jasné definovanych fakté.*

Tabulka 1 — Znazornéni obecnych principut TQM

Obecné principy TQM

orientace na vysledky

Organizace se orientuje na vysledky, Které jsou dosahovany s cilem
zajistit spokojenost zainteresovanych stran a soulad se stanovenymi cili
organizace.

zaméteni na
zakaznika/
zainteresované strany

Organizace se na potieby stavajicich i potencialnich
zakaznikd/ zapojuje je do vytvafeni produktd,
zlepSovani své vykonnosti.

zamé&fuje

obcanu, sluzeb i

fizeni dle cily,
strategické tizeni

Vedeni organizace jasné definuje poslani, vizi a hodnoty organizace,
udrzuje prosttedi takové, aby umoznilo plné
zaméstnanct pii plnéni cild organizace.

vnitini nasazeni

procesni fizend,
rozhodovani na
zakladé fakth

Zadouciho vysledku lze dosdhnout w&inn&ji, pokud jsou pfisluiné
zdroje a Cinnosti fizeny pomoci procesi a rozhodnuti jsou pfijimana na
zaklad¢ analyzy dat a informaci.

zapojeni zaméstnanci,
rozvoj zaméstnanct

Zaméstnanci tvoii zaklad organizace a jejich plné zapojeni umoziiuje
vyuziti  jejich schopnosti ve prospéch organizace. Prospé$nost
zam&stnanct Ize maximalizovat podporou jejich rozvoje a zapojenim,
vytvofenim prostfedi sdilenych hodnot, kultury zalozené na duvéfe,
otevienosti, spolecenské odpoveédnosti & uznani.

neustalé zlepSovani a
inovace

Dosazeni excelence (vynikajici kvality) je vyzvou pro status quo,
podporu neustalého uceni Se, nachazeni pfilezitosti Kk inovacim a ke

zlepSovani.
vzZjemns Pro podporu dosahovani .cih‘i organizace je vhodné fidit vztahy s
v¥hodna klicCovymi partnery organizace, resp. budovat oboustranné vyhodné
partnerstvi partnerské vztahy podporuji schopnost organizace napliovat vzajemné
potieby a o¢ekavani. _
Zdroj — Analyza vyuZivani metod kvality ve vefejné spravé. Ministerstvo vnitra Ceské

republiky [online].

[cit. 2019-02-10]. Dostupné zZ:

file:///C:/Users/user/Downloads/Analyza_k SC 1-3 - cerven_2016%20(6).pdf

% Total Quality Management. ManagementMania [online]. [cit. 2019-02-10]. Dostupné z:
https://managementmania.com/cs/total-quality-management
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2.3 Benchmarking

Ke zrozeni benchmarkingu doslo v 70. letech minulého stoleti, a to diky
spolecnosti Xerox Corp, kterd se ocitla v urcitych ekonomickych problémech.
Pti analyze svych nakladi a hledani oblasti rezerv dospéli k zavéru, ze je potieba
zlepsit skladové hospodaistvi. Z tohoto ditvodu si nechali zpracovat hlubsi
srovnavaci studii, coz znamenalo uvod do benchmarkingu. V pocatcich
se benchmarking orientoval na métfeni a porovnavani ¢innosti, posléze se rozsitil
na porovnavani vykonnosti jednotek nebo celych firem. V soucasnosti
Ize benchmarking definovat jako uceni se od lepSich, tato definice se v dnesni

Lo : L33
dob¢ muize aplikovat i vV ramci vefejné spravy.

Pojem benchmarking neni pfesné¢ vymezen, a proto si ho riizni uzivatelé
vykladaji razné. Lze fici, ze se jednd o proces zalozeny na systematickém
porovnavani fungovani procesi a produktli, tzn. porovnavani vykonnosti
organizace S jinymi Uspé€Snymi organizacemi s cilem zlepsit jejich funk¢nost.
Jedna se otechniku trvalé optimalizace, pii které se porovnavaji a analyzuji
sluzby za ucelem zjisténi nejlepsi praxe. Stézejnim bodem celého procesu je prace
S pravdivymi informacemi, které vedou k odhaleni jak silnych, tak slabych
stranek. Benchmarking zkouma praci organizace z hlediska personalu, financi,
urovné sluzeb, které pomoci vystupli zajistuje. Ziskané vystupy lze proménit
ve znalosti, jez vedou ke zdokonaleni ¢i rozvoji organizace. Benchmarking
ve spojitosti s vefejnou spravou ziskava dal$i rozmér, vnémz jsou stézejni
ukazatele spiSe mimoekonomické, napf. spokojenost se sluzbou, chovani
ufednikli, dostupnost sluzby, délka vyfizeni. Instituce mohou byt porovnavany
mezi sebou, nebo jsou porovnavany se standardem. Porovnavani viicéi standardu je
urcitym pfiblizenim Kk vzajemnému benchmarkingu mezi institucemi. To ziskava
vyznam ve chvili, kdy jsou objekty daného zkoumani porovnavany se stejnym
standardem. Ze vzdjemného srovnani jsou identifikovany silné a slabé stranky

a pomoci tohoto jsou stanoveny postupy k jejich zlepéeni.34

% NENADAL, Jaroslav, David VYKYDAL a Petra HALFAROVA. Benchmarking: myty a
skutecnost: model efektivniho uceni se a zlepSovani. Praha: Management Press, 2011. ISBN 978-
80-7261-224-6.

3 Benchmarking ve verejné spravé. Praha: Ministerstvo vnitra CR, Usek vefejné spravy, Odbor
modernizace vefejné spravy, 2004. ISBN 80-239-3933-5.s6 -9
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Obrazek 3 — Znazornéni typli benchmarkingu
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Zdroj — Typy benchmarkingu. WIKI CR, informaéni databaze: Benchmarking [online]. [cit. 2019-
02-10]. Dostupné Z: https://fim2.uhk.cz/wikicr/web/index.php/home/7-marketing/266-
benchmarking

(

2.3.1 Benchmarking vykonovy

Vykonovy benchmarking je pfimo orientovan na porovnavani a méfeni
vykonovych parametrii. Z toho je patrné, ze predmétem zajmu je tedy hmotny
objekt nebo porovnavani konkurenti na trhu. Pomoci tohoto procesu maji
moznost organizace mezi sebou porovnavat svoji relativni vykonnost. Jedna se

24

ze stran vSech organizaci zapojenych do tohoto komparativniho procesu.
2.3.2 Benchmarking funkcionalni

Benchmarking funkcionalni je proces, pfi kterém se porovnava nékolik
nebo 1 jen jedina funkce urcitych organizaci. Je velmi pouzivan v oblasti sluzeb
ataké vneziskovém sektoru. Nejsnaze lze tento postup zobrazit naptiklad
v riznych nemocni¢nich zafizenich, ve kterych je pacientim poskytovan urcity
standard. Realizace tohoto typu benchmarkingu mtze byt velmi obtizna, nebot’
pfi vzdjemném porovnavani jednotlivych organizaci miize byt pro tato zafizeni

pohled zvenci az obtézujici.
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2.3.3 Benchmarking procesni

Benchmarking procesni je souborem aktivit, které jsou zaméfeny
na porovnavani konkrétniho procesu organizace. Tato porovnavani a méteni jsou
zpravidla orientovana na pouzivané piistupy k realizaci ur¢itych praci, které méni
hmotné a informacni vstupy a vystupy. Procesni benchmarking se v mnohém
podoba benchmarkingu funkcionalnimu. Procesnimu benchmarkingu miize byt
podrobena jakakoliv vhodna organizace, kterd podobné procesy zabezpecuje,
i kdyz se nemusi vubec jednat o konkurenta. Pfikladem muze byt porovnavani
pristupu k navrhovani produktl, rozsah a kvalita servisu, projektovani a planovani

procesu atd.
2.3.4 Benchmarking interni

Benchmarking interni je realizovan vV ramci jedné organizace. Zvoli se
takové organizacni jednotky, které zabezpeCuji stejné nebo velmi podobné
produkty ¢i funkce. Tento benchmarking se nepotykd s problémy neochoty
poskytnout informace, jelikoz feSeni je pfinosem pro vSechny. Nevyhodu lze
nalézt v podobé toho, Ze podnéty, které jsou ziskavany v ramci tohoto procesu,
mohou byt zestihlené oproti informacim, které jsou ziskadvany napti¢ riznymi, byt’
podobnymi organizacemi. V tomto piipad€¢ lze nalézt riziko v urcité podobé

zahledéni se sama do sebe.
2.3.5 Benchmarking externi

Benchmarking externi slouzi ke srovnavani riznych organizaci podobného
typu. Vyhledani vhodného externiho partnera nemusi byt vzdy snadné i s ohledem
na to, ze mnohé organizace maji strach z poskytnuti informaci konkurenci. Tato
forma postupilt byva pouzivana u menSich a stfednich firem. Tento benchmarking

ma vSak prednost 1 v pfipadé moznosti uceni se od nejlepéich.35

% NENADAL, Jaroslav, David VYKYDAL a Petra HALFAROVA. Benchmarking: myty a
skutecnost: model efektivniho uceni se a zlepSovani. Praha: Management Press, 2011. ISBN 978-
80-7261-224-6.
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2.4 Model excelence EFQM

European Foundation for Quality Managment (v piekladu Evropska
nadace pro fizeni kvality) je neziskovou organizaci sidlici v Bruselu, ktera byla
zalozena v roce 1988. Tato evropskd nadace spravuje model excelence, jez souvisi
s udélovanim Evropské ceny za jakost. V roce 1995 byla Evropska cena za jakost

L e, , 36
poprvé ude€lena instituci vefejné spravy.

Definic tohoto modelu je vice, jednu takovou uvadi i Nenadal ve své knize
»Management kvality pro 21. stoleti®, v niz excelenci organizaci popisuje jako:
,schopnost organizaci poskytovat tu nejvyssi moznou vykonnost, prevysujici
ocekavani vSech zainteresovanych stran “« 3 Uspé&sné organizace maji v popiedi
vud¢i osobnosti, které maji vizi, a prevlada v nich myslenka, ze naslouchat svym
zakaznikl se vyplaci, jejich odménou jsou pozitivni ohlasy. V téchto organizacich
je zavedena vysoka podnikova kultura a veskeré prilezitosti K u¢eni se néemu
novému jsou plné vyuzivany. Podstatné je vhodné rozvijeni politiky, strategie
fizeni vSech druhi a budovani vztahu partnerstvi. V dnesni dobé je EFQM Model
excelence povazovan za nejkomplexnéjsi model fizeni téch nejriiznéjSich
organizaci. Dlikazem toho je vice nez 30 000 organizaci, které¢ s timto modelem

.. 38
pracuji.

Model vyobrazuje jakysi idedl nebo cestu k jeho dosaZeni ve vSech
¢innostech. Jedna se o model s komplexnim pfistupem, ve kterém jsou brany
Vv avahu vesSkeré zainteresované strany, kterymi jsou zakaznici, partnefi,
zaméstnanci, dodavatelé, spolupracovnici organizace a dalsi. Pro uspéch tohoto
modelu je hlavni to, jak organizace méfi a vnima potieby vSech zainteresovanych
stran. Stava se tak pro tyto strany zcela transparentni a zodpovédnou organizaci,
ktera méa zajem se zlepSovat. Timto postojem ziskava pifidanou hodnotu, coz
prispiva k dlouhodobému tspéchu na zakladé pochopeni soucasnych i budoucich

potfeb.39

% Analyza vyuzivani metod kvality ve vefejné spravé. Ministerstvo vnitra Ceské

republiky [online]. [cit. 2019-02-10]. Dostupné z:
file:///C:/Users/user/Downloads/Analyza_k SC 1-3 - cerven_2016%20(6).pdf

% NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press, 2018.
ISBN 978-80-726-1561-2. str. 31

% NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press, 2018.
ISBN 978-80-726-1561-2. str. 31-37

¥ HUTYRA, Milan. EFQM model excelence. QMprofi.cz [online]. [cit. 2019-02-11]. Dostupné z:
https://www.gmprofi.cz/33/efgm-model-excelence-uniqueidmRRWSbk196FNf8-
jVUh4EouOc_KOwh9GESKE8eONNTrc/
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Modely excelence byly piivodné vytvofeny pro potieby soukromého
sektoru, posléze byly prevedeny do sektoru vetrejného. Model excelence je
pouzivan jako nastroj sebehodnoceni a hledani feSeni. Je mozné jej pouzivat
Vv rtiznych typech organizaci bez ohledu na jejich velikost, produkty nebo procesy.
Jedna se o dobrovolny systém slozeny z deviti hlavnich kritérii. Téchto devét
kritérii 1ze rozdélit do dvou skupin. Prvni skupina zobrazuje to, co organizace
tvofi, tato kritéria nazyvame ,Predpoklady”, oproti tomu druhd skupina
je vyobrazenim toho, ¢eho skupina dosahuje a tato kritéria jsou nazyvana
,»Vysledky“. Ob¢ tyto skupiny jsou propojeny tak, aby organizace neustale mohla
pracovat na zlepSovani se. Stézejni pro tento proces je prace s vysledky

organizace.*’

Obrazek 4 — Struktura modelu EFQM
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Zdroj — EFQM Excellence Model. ManagementMania [online]. [cit. 2019-02-10]. Dostupné z:
https://managementmania.com/cs/efgm-excellence-model

V nasledujici ¢asti jsou pro lepsi pochopeni vysvétlena jednotliva kritéria modelu

EFQM.

1. kritérium vedeni — zaméfeno na to, jak fidici pracovnici organizaci rozvijeji,
jaké maji stanovené cile, sjakou vizi pfichdzeji. Dale se vtomto kritériu
zohlediiuji procesy rozvoje managementu, rozvoj vztahu mezi zainteresovanymi
stranami, jako i vztahy uvnitf organizace s vlastnimi podiizenymi. Obecné plati,

ze vedouci pracovnici by méli byti uréitym ztélesnénim etiky, vzorem kultury

% SIMONOVA, Stanislava. Modelovéni procesii a dat pro zvySovdni kvality. 2009. Pardubice:
Univerzita Pardubice, Fakulta ekonomicko-spravni, c2009. ISBN 978-80-7395-205-1.
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vyjimecnosti. Vedouci pracovnici by méli identifikovat a prosazovat organizacni

zmény.

2. kritérium strategie a planovani — opét véc velmi spjata S organizaci a jejim
rozvojem. Cili na zainteresované strany, trh, zdkazniky a zaroven zohlednuje
pracovniky uvnitt organizace, tyto veskeré body promitd do svych inovaci

a postupti a pokousi se o neustale zlepSovani téchto procest.

3. kritérium pracovnici — cilem organizace by mélo byt svym pfistupem piispét
k rozvoji svych zaméstnanct. K tomu ma mnoho ucelnych prosttedki, jez muze
vyuzit, napf. spravna komunikace, efektivni planovani, fizeni a zlepSovani

lidskych zdrojli, odménovani, péce o lidské sily.

4. kritérium partnerstvi a zdroje — toto kritérium je orientovano na planovani
aftizeni externiho partnerstvi. Rizeni zdroji v tomto piipadé¢ je chapéano jako
fizeni wvnitinich zdroji za ucelem podpory své politiky, strategie v zdjmu

efektivniho fungovani procest.

5. kritérium procesy — je ur€ita politika organizace, ktera by méla sméfovat
ke zlepSovani procesti v zajmu spolecnosti samotné i dalSich zainteresovanych
stran. Procesy by mély byt neustidle zdokonalovany v ramci potieb zdkazniki
a dalSich zucastnénych subjektli. A to za pomoci spravné nastavenych priorit,
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metod prace, komunikace a hledani novych procesi, spravného financovani.

6. kritérium zdkaznici vysledky — toto kritérium se zaméfuje na hodnoceni
dosazenych cili v oblasti potfeb zdkaznikd. Tato oblast se jesté d€li na dva rtizné
pohledy, jednim z nich je vnimani organizace ze strany zdkaznika a uspokojeni
jeho potieb. Druhy pohled se zaméfuje na interni ukazatele mefeni vykonnosti
organizace. Patfi sem tedy loajalita zdkaznikli, image organizace, cetnost

poskytovanych sluzeb atd.

7. kritérium zaméstnanci vysledky — vystupem tohoto kritéria jsou interni
informace, které jsou ziskavané ptredevS§im z diskusi nebo z hodnoceni. K témto
datim pak miize organizace pfistupovat v rdmci svého rozvoje a vnitiniho
nastaveni. I zde se berou v tvahu dva pohledy. Jeden je ze strany zaméstnancii

a ten druhy je ukazatelem vnitini vykonnosti organizace.

' SIMONOVA, Stanislava. Modelovini procesii a dat pro zvySovéni kvality. Pardubice:

Univerzita Pardubice, Fakulta ekonomicko-spravni, c2009. ISBN 978-80-7395-205-1.
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8. kritérium spole¢nost vysledky — organizace souhrnné méti a dosahuji velmi
dobrych vysledku s ohledem na spole¢nost. Méfitka zohlednénd v tomto kritériu
jsou vnimanim spole¢nosti. MuUzeme sem piifadit naptiklad angazovanost
spolecnosti ve vetejnych projektech, chovani viici obaniim regionu, regulace

dopadt na spolecnost, vyvoj zaméstnanosti.

9. kritérium kli¢ové vysledky vykonnosti — excelentni organizace hodnoti klicové
prvky své politiky a strategie, ¢imz ziskava vystup ze svého plsobeni ve vsech
oblastech. Pfitom nejsou dulezité jen financni vysledky, ale i ostatni neméné
dalezité aspekty jako jsou napt. technologie, vyvoj procesu, dodrzovani pravnich

i jinych norem.*

2.5 Balanced Scorecard

Metoda BSC (Balanced Scorecard = metoda vyvazenych ukazateli)
vznikla v 90. letech 20. stoleti v USA a pozdg¢ji se ptenesla i do Evropy, kde slavi

velké Gspéchy v oblasti fizeni vykonosti V podnicich i ve vetejné sprave.

Jedna se o metodu v managementu, kterd vytvaii vazbu mezi strategii
a operativni ¢innosti s diirazem na méteni vykonu. BSC ma za tkol transparentné
a jasn¢ prenaSet cile a strategické postupy do snadno uchopitelné podoby. Timto
pristupem se organizace snazi o zapojeni vSech svych pracovniki do fetézce
tvorby hodnoty. Kazdy ma moznost se do procesu zapojit a tim se podilet
na realizovani cilii organizace. Systém BSC klade diiraz na provadéni zmén, jez
prokazatelné zvySuji efektivitu wvnitinich procest. Zakladem vSeho je vize
organizace, ktera se sklada ze strategickych cilti a mize byt rozlozena do dil¢ich
perspektiv. BSC stanovuje smér, kterym se ma organizace ubirat a urcuje cile,

kterych ma doséhnout.*®

Pomoci metody BSC se stanovuji strategické cile a pomoci nich se
stanovuji specifické dil¢i cile, vCetné ukazatell a metrik pfi jejich realizaci.

Terminologie BSC tiké, Ze organizace je vnimana ze ¢ty hlavnich perspektiv.

* HUTYRA, Milan. Management jakosti. Ostrava: Vysoké skola bafiska — Technicka univerzita,

[2008]. ISBN ISBN978-80-248-1484-1. s 51-52
# VACIK, Emil a Pavel SASEK. Uloha kvality v Fizeni vykonnosti v organizacich verejné spravy.
Plzen: Zapadoceska univerzita v Plzni, 2010. ISBN ISBN978-80-7043-970-8. s 31-34
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e Tou prvni je hledisko finan¢ni. Oblast financi se posuzuje hlavné
zdavodu, zZe ovliviiuyje vysledny hmatatelny ekonomicky zisk
pro vlastniky.

e Dalsi oblasti jsou interni procesy. Cilem je to, aby interni procesy byly co
nejrychlejsi a nejefektivngjsi. To poté ovliviiuje vysledny produkt i kvalitu
poskytované sluzby

e Treti oblasti je vnimani ze strany zakaznikd nebo jiné zicastnéné strany.
Spokojenost zakaznikli s produktem nebo poskytnutou sluzbou je diilezita,
protoze ovlivituje budoucnost organizace diky tomu, jak je vnimana
navenek.

e ZavéreCnou Ctvrtou oblasti je ueni se a rast. Toto je oblast, kterd ma
nejveétsi vliv na budoucnost organizace. Je dulezit¢, aby efektivni firma
méla propracovany systém vzdélavani svych zaméstnancli, uméla se
poucit zchyb, kontinuidlné se vénovala zméndm a systému inovaci,

na kterych se podileji sami zaméstnanci. Ti maji moznost prednasSet své

navrhy na zlepSeni.

BSC pro kaZzdou zuvedenych oblasti vytvoii dil¢i hodnotici ukazatele
souvisejici s cili a strategii organizace. Dilezita je pfitom spravnd konstrukce
ukazateld. Kazdy z ukazatelti je sledovan ¢tyfmi hodnotami, kterymi v zasadé
jsou otazky: Kde jsme byli? Kam chceme dojit? Kde jsme ted? A co je nas cil

pro dané obdobi?

Cilem této metody je vyuZiti ziskanych informaci pfi vyvoji nového

manazerského systému. Mé&fici systém ma byt pouze prostiedkem pro dosaZeni

s 1 v , , 44
strategického manazZerského systému.

* Balanced Scorecard. Balanced Scorecard Institute [online]. [cit. 2019-02-19]. Dostupné z:
https://www.balancedscorecard.org/BSC-Basics/About-the-Balanced-Scorecard
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Obrazek 2 — Slozky BSC

Jak vystupovat pred majitelem,
akcionari, abychaom méli finanéni
spéch?

Fmanénf perpektlva

V jakych procesech musime byt
Jak ovat pred zakazniky,

nejlepsi, abychom u ji
adychom napin i nas 111( H
' zakazniky a majitele?
Perspektiva uceni a ristu

rzime schopnost ménit se a

zlepSovat, abychom naplnili nas

strategii?

Zdroj — Balanced Scorecard. Viastnicesta.cz [online]. [cit. 2019-02-20]. Dostupné z:
https://www.vlastnicesta.cz/metody/balanced-scorecard/

2.6 Model CAF

Model CAF (Common Assessment Framework — spoleény hodnotici
rdmec) je nastrojem fizeni kvality, ktery byl vytvofen piimo pro potieby
organizaci vetejného sektoru. Jeho zrozeni je vysledkem spoluprace ministrl
Evropské unie odpovédnych za vefejnou spravu. Prvni verze tohoto modelu byla
predstavena v roce 2000 a od té doby je neustale rozvijena za pomoci Evropského
institutu vefejné spravy. Model CAF je v mnohém podobny modelu EFQM. Pilite
modelu CAF jsou vystavény na sebehodnoceni, které pomaha instituci nalézt jeji
silné stranky, a také na ptehledu aktivit vedoucich k trvalému zlepSovani
organizace. CAF pracuje Vv ramci oteviené koordinace mezi ¢leny evropské sité
verejné spravy. Uplatiiuje jednotné hodnoty vetejného sektoru, které spatiuje
Vv podobé otevienosti, rovnosti, solidarity a spoluprace. A za cil si stanovuje

. . , , s . , 45
orientaci na zakaznika s maximalni efektivnosti.

Model CAF vychazi zptedpokladt, ze vynikajici vysledky jsou
dosahovany pomoci strategie a planovdni za pomoci zaméstnancl, zdroji
aprocesti. Struktura modelu je tvofena shodné jako u modelu EFQM deviti

kritérii. Téchto devét kritérii se dale déli na 28 pod kritérii, které pokladaji hlavni

* Evropsky institut vefejné spravy: spolecny hodnotici ramec CAF [online]. [cit. 2019-01-23].
Dostupné z: https://www.eipa.eu/portfolio/european-caf-resource-centre/
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otazky, jez musi byt pfi hodnoceni organizace posouzeny. Sebehodnoceni provadi
tym hodnotiteld (CAF tym), ktery je sloZzen ze zaméstnanci organizace.
Vysledkem je vyhotovend sebehodnotici zprava, ta ma za cil nalézt a pojmenovat
silné a slabé stranky organizace, jeji dilezitou soucasti je 1 nabizeni feSent,

respektive navrh konkrétnich oblasti pro zlepéovémi.46
Model CAF a jeho pét hlavnich cilt:

e zavést principy komplexniho fizeni TQM do vefejné spravy a jeji kultury.

e metodicky fidit organizace a za pomoci sebehodnoceni je systematicky
dovést k cyklu PCDA (Ctyfstupniova metoda spravy — Plan-Do-Check-
Act).

e podporovat sebehodnoceni s cilem ziskat uceleny obraz a nasledné naméty
promitnout do zlepSeni organizace vetejného sektoru.

e pusobit jako jakési pfemosténi mezi jednotlivymi modely vyuzivanymi
pfi fizeni jakosti.

e usnadnit benchmarking mezi organizacemi vetejného sektoru

Pti realizaci modelu CAF je velmi cenéno zapojeni zaméstnanct
do samotného  hodnoticiho  procesu. CAF je spoleénym projektem
pro management i pro zaméstnance. Vedeni a zaméstnanci se setkavaji za ti¢elem

spole¢né diskuze o stavu organizace a jejim sméfovani do budoucna.*’

Pomoci jednotnosti zavedeného modelu méme moznost Sirokého srovnani
vykonnosti orgdni a organizaci vefejné spravy v ramci celé Evropy. Pomoci
tohoto je ziskan jednoduchy a snadno aplikovatelny rdmec vhodny pro uroven

, , . 41,48
narodni, mistni i regionalni.

% SIMONOVA, Stanislava. Modelovéni procesii a dat pro zvysovdni kvality. 2009. Pardubice:
Univerzita Pardubice, Fakulta ekonomicko-spravni, c2009. ISBN 978-80-7395-205-1.

* Evropsky institut vefejné spravy: spolecny hodnotici ramec CAF [online]. [cit. 2019-01-23].
Dostupné z: https://www.eipa.eu/portfolio/european-caf-resource-centre/

* POMAHAC, Richard a Olga VIDLAKOVA. Verejnd sprava. Praha: C.H. Beck, 2002. Beckovy
mezioborové ucebnice. ISBN 80-717-9748-0.
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2.7 Sedm zakladnich nastroji Fizeni kvality

Dalsi skupinou nastroju prispivajici ke zlepsSeni stavu kvality v organizaci
jsou nastroje, které byly rozvinuty vJaponsku zejména K. Ishikawou
a W. E. Demingem. Patfi sem sedm zadkladnich nastroji managementu kvality.
Jejich poradi, ve kterém byvaji uvadény, se rizni. Uvedené usporadani kopiruje

, sy v s e Y SRR ’ r o 49
podle Nenadala nejcastéjsi posloupnost jejich pouzivani pti feSeni problémd.

2.7.1 Vyvojovy diagram

Vyvojové diagramy se standardné vyuzivaji pro grafické znazornéni
procesl. Zobrazuji posloupnost a ndvaznost jednotlivych krokli urc¢itého procesu.
Grafickd podoba umoziuje lepsi porozuméni vSem souvislostem a Cinnostem
dané oblasti. Vyvojovy diagram vyuziva jednoduché grafické symboly
pro znazornéni riznych elementli zkoumaného procesu. Je vhodnym nastrojem
zejména pro analyzu procesu, jeho jednotlivych krokt, identifikaci oblasti,
V nichz mohou vznikat problémy. Dulezitym krokem pro spravné zpracovani
vyvojového diagramu je jasné vymezeni procesu, ktery popisuje. Pokud je proces
ptiliS obsahly, 1ze ho rozdélit na dil¢i ¢asti. Vytvofeny vyvojovy diagram je tfeba
pfezkoumat za Ucasti pracovnikil, ktefi jsou odpovedni za realizaci jednotlivych

&innosti.”
Grafické symboly vyvojovych diagramt

e pocatek, konec

e zpracovani

e rozhodovani

e dokument, zaznam

e spojka, konektor

* NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press, 2018.
ISBN 978-80-726-1561-2. s 53

% Sedm zakladnich nastrojti managementu jakosti. QMprofi.cz [online]. [cit. 2019-02-12].
Dostupné z: https://www.gmprofi.cz/
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2.7.2 Diagram pficin a nasledkt

Neékdy byva také oznacovan jako Ishikawa diagram, ndzev podle autora,
nebo diagram rybi kosti. Je dulezitym grafickym ndastrojem pro analyzu vSech
moznych pfi¢in a nasledki. Tedy problémt s kvalitou. Pouziti tohoto diagramu by
mélo byt prvnim krokem pii feSeni problémt, u kterych neni ziejma piicina.

Zpracovani diagramu probiha v tymu s vyuzitim brainstormingu.

To ptedstavuje metodu tymové prace, jejiz cilem je odhaleni co nejvice
napadi k feSenému problému. Cim vice napadii se pomoci brainstormingu
nalezne, tim je vyssi pravdépodobnost, ze se mezi nimi najde konkrétni fFeSeni

pro zkoumany problém. Pribéh brainstormingu probiha podle n€kolika pravidel:

e diskuze je vedena moderatorem

e vzdy mluvi pouze jeden

e vyjadieni vzdy sméfuje k feSenému tématu
e volnost vytvareni namétu

e 74dné naméty se v prubéhu nezatracuji

e vSechny ndméty se zaznamenaji

Uvodnim krokem pro zpracovani diagramu piidin a néasledkd je jasné
pojmenovani problému. Podle jeho charakteru se stanovi tym. SloZeni tymu by
mélo byt vyvazené, méli by v se Vv ném nachazet jak odbornici, tak i neodbornici,
ktefi nejsou zaslepeni provozem. Tym ma za kol stanovit hlavni oblasti, které se
podili na vzniku problému. Ty zaznamenava jako hlavni vétve diagramu.
Vytvoteni diagramu vétSinou odhali n¢kolik pfi¢in. Ne vSechny pfi¢iny vSak maji
napiiklad pomoci statistickych analyz dat. Zpracovany diagram pfi¢in a nasledk
by mél byt zaznamem, ktery fe$i danou problematiku a je neustale dopliiovan

0 nové ziskané informace.>*

8 NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press, 2018.
ISBN 978-80-726-1561-2 s 56-58
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Obrazek 3 — Diagram pficin a nasledki

| Lige | | material |

» Problém

*41 s jakosti

Zdroj — Sedm zakladnich nastroji managementu jakosti. QMprofi.cz [online]. [cit. 2019-02-12].
Dostupné Z: https://www.gmprofi.cz/33/priklady-aplikace-sedmi-zakladnich-nastroju-
managementu-jakosti-uniqueidmRRWSbk196FNf8-jVUh4Eou0c_KOwh9GC6onfPMKGKw/

2.7.3 Formulaf pro sbér udajii

Formulafe urené pro sbér udaji jsou nastrojem, pomoci kterého jsou
systematicky zjistovany udaje potfebné pro fizeni a zlepSovani kvality.
Shromézdéné tudaje jsou dulezité pro zhodnoceni stavajiciho stavu procesu,
pro smérovani neustalého zlepSovani nebo pro hodnoceni jiz provedenych
opatieni. Tvorba podoby formulafii je dilezitd s ohledem na stanoveni udaji, jez
maji vypovidajici hodnotu pro dany proces, ktery je podrobovan zkoumani.
Formulafe nemaji pouze papirovou podobu, ale v dne$ni dobé je fada
elektronickych formulaia, které maji celou tfadu vyhod. Zvysuji efektivnost

zaznami, je zajiSténa jejich Citelnost, mohou okamzité vyhodnocovat udaje a ty

pak ptenaset do grafické podoby.

Hlavnim bodem pfipravy formulait je vyjasnéni otdzek, na které maji
ziskané udaje odpovedét. Dilezité je uvédomit si, ze vypovidajici schopnost neni
pouze o mnozstvi ziskanych udaji, ale spiSe o vhodnosti sledovanych veli¢in.
Jako vhodny podklad mohou poslouzit informace ziskané z diagramu pficin

a nasledki.>

Pfed samotnym vznikem formuléaiG pro sbér udajii je nutné stanovit, jak
budou ziskané udaje dale zpracovavany. Formulafe urcené pro sbér dat musi byt

srozumitelné, dostatecné prehledné, aby pro dotazovaného respondenta bylo co

2 NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press, 2018.
ISBN 978-80-726-1561-2 s 58-59
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nejjednodussi na polozené otazky odpovédét. Formuldi mé obsahovat i urcité
identifikacni udaje, pomoci nich jsou ziskdvana data rozdélovana. Ttidéni dat
podle zvolenych hledisek je velmi dualezité pro dal$i hodnoceni udaji. Takovymi
hledisky jsou naptiklad pouzity systém meéfeni, parametry vyroby ¢i poskytované
sluzby, casovy usek a dalsi dulezité udaje. Navrzeny formulaf pro sbér udaji by

mé&l byt nejprve vyzkousen pfi realném zdznamu piedepsanych udaji.>®
2.7.4 Paretliv diagram

Dals$im nastrojem pro manazerské rozhodovani je Paretiv diagram.
Pomoci tohoto nastroje se l1épe pronikne do podstaty jevli a snaze se oddéluji
podstatné jevy od mén¢ podstatnych. Diagram sndze definuje hlavni nositele

problému v procesu.

Diagram je pojmenovan po znamém sociologovi a ekonomovi Pareto,
ktery zil v letech 1848-1923. Tento ekonom se zabyval otazkou nerovnomérného
bohatstvi. Posléze jeho pravidlo ptevzal a do praxe ho uvedl Joseph Moses Juran,
ktery se zabyval problematikou fizeni a svymi postupy zobecnil jev, ktery se dnes
nazyva Paretovo pravidlo. To fika, Zze 80 % problémi je zplsobovano
20 % prticin. Pfedpokladem pro zpracovani Paretova diagramu je jasné vymezeni

problému a nalezeni pficin, které se na daném problému podileji.

Paretilv diagram se zpravidla zpracovava periodicky za urcité sledované
obdobi. Prvnim krokem pro zpracovani ziskanych udaji je sefazeni pficin
podilejicich se na problému. Postupnym sc¢itanim jednotlivych pfi¢in setfazenych
podle velikosti se vypo¢tou kumulativni soucty piispévki. Paretiv diagram je
kombinaci sloupcového a bodového diagramu. Po vypracovani Paretova diagramu
nasleduje jeho vyhodnoceni, které se hlavné¢ zaméfuje k ureni tzv. Zivotné

dilezité mensiny. K tomu se pouzivaji dva druhy kritérii.

e urcita hodnota relativniho kumulativniho souctu ptispévki v procesech

e prumeérnd hodnota pfispévku na jednu pficinu

Kurceni zivotné dulezité mensiny se pouziva grafické zobrazeni. Podkladem
ke zpracovani Paretova diagramu nemuseji byt pouze udaje ziskané

z probihajiciho procesu. Jeho pouziti miize byt propojeno naptiklad s hodnocenim

% Metodika optimalizace sbéru dat. Ministerstvo vnitra Ceské republiky [online]. [cit. 2019-02-
12]. Dostupné z: file:///C:/Users/user/Downloads/Metodika_optimalizace_sberu_dat-2016.pdf
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pri¢in analyzovanych pfi zpracovani diagramu pfi¢in a nasledkt. Paretv diagram

o 24

vyhotovenych pied provedenim zmén a po ném, lze vyhodnotit efekt téchto

opa‘[fe:ni.‘r’4

Obrazek 4 — Paretiv diagram
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Zdroj — Sedm zakladnich nastroji managementu jakosti. QMprofi.cz [online]. [cit. 2019-02-15].
Dostupné z: https://www.gmprofi.cz/

2.7.5 Histogram

Histogram je sloupcovy diagram vyjadiujici ur¢ité hodnoty ve vhodné
zvolenych intervalech. Sitka sloupce je stejné velkd jako interval sledovaného
znaku, kterym se zabyva. Z tohoto diivodu na sebe sloupce v histogramu navazuji,
jelikoz horni hranice intervalu je zarovenl dolni hranici navazujiciho intervalu.
Histogram se od bézného sloupcového grafu liSi tim, ze sloupce nejsou
konkrétnimi hodnotami, ale jen intervaly hodnot. Pomoci histogramu jsou
ziskavany cenné informace o sledovaném znaku, proto je histogram povazovan
za zakladni graficky nastroj prizkumové analyzy. Histogram je vyobrazenim

statistickych dat, k jeho vyuziti dochazi nejc¢astéji v oblastech, v nichz je vétsi

% NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press, 2018.
ISBN 978-80-726-1561-2 s 59-63
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mnozstvi nasbiranych dat. Hodnoceni sestrojeného diagramu se soustiedi zejména
na jeho polohu, kterd zobrazuje stfedni hodnotu sledovaného znaku, jeho S§ifi,
ktera vypovida o variabilité¢ hodnot a jeho tvar, pomoci kterého se mizou odhalit

zvlastni ptiCiny variability. NejCastéji je histogram ve tvaru zvonu.”

2.7.6 Bodovy diagram

Bodovy diagram je grafickym néstrojem, pomoci kterého se zobrazuji dvé
métené hodnoty, respektive jejich vzajemny vztah. Pomoci tohoto néstroje lze
porovnavat naptiklad vzdjemnou souvislost mezi dvéma znaky kvality, posuzovat
souvislosti mezi znakem kvality a vybranym procesem, vyhodnocovat prib¢h

ukazateld v zavislosti na ¢ase.

Pro sestaveni bodového diagramu jsou zapotiebi dvojice odpovidajicich
hodnot obou proménnych. Méfené veliCiny se pomoci bodli zaznamenavaji
do grafu, pak se dale zkouma jejich rozptyl. Posuzované veli¢iny mohou byt
vzajemn¢ zavislé, nebo nezavislé. Lze fici, Ze ¢im vice 0dajl je k dispozici, tim se
bodovy diagram stava vérohodné&jsim a muize poskytnout lepsi obraz o zavislosti
mezi sledovanymi proménnymi. Dulezité pro ziskani spravnych informaci
a vystuptt z dan¢ho néstroje v podobé bodového diagramu, je ziskani tdaji
za srovnatelnych podminek. Pokud jsou ziskané udaje nashromazdény za rtiznych
podminek, je tieba je vhodnym zplsobem rozdélit a dil¢i skupiny porovnavat
samostatné. Kazdy par sledovanych veli¢in je do grafu zaznamenavan pomoci
bodu. Cim vice jsou jednotlivé body v grafu rozptylené, tim je mensi provazanost
mezi jednotlivymi veli¢inami. Naopak mista s nejvétsi hustotou bodi mohou byt
pospojovdna pomoci pfimky a zobrazit tak hlavni osu grafu, ve které jsou

promitnuta mista s nejveétsi zavislosti mezi sledovanymi veli¢inami.

Bodovy diagram je nejjednodus$im nastrojem, ktery se pouziva v mistech,
kde jsou shromazdéna vystupni data a je tfeba provést analyzu a zobrazit zavislost
mezi dvéma proménnymi. Poskytuje zadkladni grafickou informaci o vzdjemné
souvislosti dvou sledovanych proménnych. Udaje jsou nejéastéji ziskavany

z dotaznikt, z prizkumu, Setfeni a jinych metod. Pomoci tohoto nastroje mohou

% BLECHARZ, Pavel. Ziklady moderniho Fizeni kvality. Praha: Ekopress, 2011. ISBN 978-80-
86929-75-0. s 34-37
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byt porovnavany udaje, jakymi jsou napiiklad spokojenost zékazniki, kvalita

, . . v e \iis 56
vyrobkd, vytizenost ufednikli a mnohé jiné.

Obrazek 5— Bodovy diagram
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Zdroj — Korela¢ni diagram. MANAGEMENTMANIA [online]. [cit. 2019-02-19]. Dostupné z:
https://managementmania.com/cs/korelacni-diagram-scatter-diagram

2.7.7 Regula¢ni diagram

Regulacni diagram je dalSim z fady grafickych nastrojl, ktery se vyuziva
V ramci fizeni kvality. Nejcastéji se pouZziva pro sledovani a analyzovani procest.
Na jeho horizontalni osu se zaznamenavaji udaje ¢asové — mohou to byt minuty,
hodiny, dny nebo 1 mésice. Jeho vertikalni osa zaznamendva v ur¢itém casovém
useku sledované veli¢iny. Je tedy grafickym znazornénim variability procesu

V Case.

Pribéhovy diagram je tvofen horni a spodni regula¢ni mezi. Oblast mezi
nimi se nazyva regulaénim pasmem. Dale je v diagramu vZdy vyznacena stfedni
hodnota CL — Central Line. Sledovana veli¢ina by se méla pohybovat mezi spodni
a horni regula¢ni mezi, ¢imz se zjistuje, zda je sledovany proces pod statistickou
kontrolou. Proces pod kontrolou znamena, ze vSechny zaznamenané body lezi

uvnitt regulacniho padsma. Proces mimo kontrolu regulacni meze piekracuje.

56

Korelaéni  diagram. MANAGEMENTMANIA [online]. [cit. 2019-02-19]. Dostupné z:
https://managementmania.com/cs/korelacni-diagram-scatter-diagram
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Pomoci regula¢niho diagramu se zjist'uje i piipadny rozptyl sledované veli¢iny

a zjistuji se jeho pticiny. °’

Obrazek 6 — Regulacni diagram
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Zdroj — Regulacni diagram. Ndrodni informacni stredisko pro podporu jakosti [online]. [cit. 2019-
02-19]. Dostupné z: https://slideplayer.cz/slide/2612810/

" NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press, 2018.
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3 ANALYZA HODNOCENI KVALITY VEREJNE SPRAVY
V PLZNI

Tato kapitola je vénovana analyze hodnoceni a kvality vefejné spravy
V Plzni. Uvedené mésto bylo zamérné zvoleno z n¢kolika diuvoda. Tim hlavnim je
to, ze mésto je metropoli Plzenského kraje, ve kterém ziji od narozeni. V Plzni

zaroven pracuji a jsem zde i zdkaznikem vetejné spravy.

Plzen je statutirnim méstem leZicim na zapadé Ceské republiky. Prvni
Plzen jako takova byla zaloZena roku 1295 na soutoku fek Radbuzy, Uhlavy,
Uslavy a Mze, jejich soutokem vznika feka Berounka. Dnesni mésto Plzei se
rozklada na uzemi 13 767 hektarti a s poctem 171 000 obyvatel je po Praze, Brné
a Ostravé Gtvrtym nejvétsim méstem Ceské republiky. Plzen zaujima v zdpadnich
Cechach dominantni postaveni v oblasti primyslu, obchodu, sportu i kultury.
V roce 2015 byla tato metropole Evropskym hlavnim méstem kultury a v tomto
roce privitala 3,4 milionu navstévnikl. Statutarni mésto Plzen je svym statutem

&lenéno do deseti méstskych obvodi.>®

Meésto Plzen jiz tadu let pracuje na zlepSeni kvality zivota pro své
obyvatele a navstévniky a s tim souvisi i oblast vefejné spravy. | z tohoto divodu
se mésto Plzen ptipojilo k projektu Smart Cities neboli inteligentni mésta.
Koncept Smart Cities je postupny proces, jehoz cilem je udrzitelny rozvoj
inteligentniho mésta. Pomoci zavaddéni modernich technologii do fizeni mésta
zlepSuje kvalitu obyvatel mésta a zefektiviiuje spravu véci vetejnych. Nejcastéji
se tyto nové prvky aplikuji v oblastech dopravy, energetiky, IT technologii,

odpadovém hospodaistvi, krizovém Fizeni nebo v oblasti Zivotniho prostiedi.*

Magistrat mésta Plzn¢ je hlavni organem, ktery plni ukoly v oblasti izemni
samospravy a statni spravy, jez jsou na mesto Plzenl pfeneseny. Statutem meésta
Plzn€ je upravena samostatnd pisobnost, kterda je svéfena méstu a mestskym
obvodiim. Ukoly zastupitelstva a rady mésta jsou vykonavany Magistratem mésta
Plzné. Statni spravu vykonavd mésto Plzen v pfenesené plisobnosti obecniho

ufadu, povéfeného ufadu a Gfadu obce srozSifenou pisobnosti,

% Statutdrni m&sto  Plzeii. Mésto  Plzeii [onling].  [cit.  2019-02-22]. Dostupné  z:

https://www.plzen.eu/o-meste/o-meste-plzen.aspx
 Smart Cities. Mésto Plzeii [online]. [cit. 2019-02-22]. Dostupné z: https://www.plzen.eu/o-
meste/smart-city

46


https://www.plzen.eu/o-meste/o-meste-plzen.aspx
https://www.plzen.eu/o-meste/smart-city
https://www.plzen.eu/o-meste/smart-city

a to prostiednictvim Magistratu mésta Plzné¢ a Gfadti méstskych obvodl. Rozsah
obou pusobnosti, svéfenych méstskym obvodim, je stanoven Statutem meésta

Plzn&.%°

3.1 Vlastni Seti‘eni ke zjiSténi informaci hodnoceni kvality verejné spravy

v Plzni

Z divodu ziskani informaci o funkénosti a pribéhu hodnoceni kvality
vefejné spravy v Plzni byla dne 20. 2. 2019 telefonicky kontaktovana pracovnice
Magistratu mésta Plzné Mgr. et. Mgr. Spackova, ktera pracuje Vv kancelafi

tajemnika Magistratu mésta Plzné.

Byla ji sdélena zadost o poskytnuti informaci k provadéni hodnoceni
kvality vefejné spravy na Magistratu mésta Plzng. Pani Spatkova V ramci
telefonického rozhovoru uvedla, Ze v této oblasti provadi zaméstnanci magistratu
nckolik Setfeni a pfislibila, Ze Zadost projedna se svym nadfizenym a poda

zpétnou vazbu.

Dne 21. 2. 2019 jsem byl telefonicky kontaktovan ze strany pani
Spackové, ktera piislibila zaslani odkazli na webové stranky, na nichz je mozno
dohledat materialy ohledné dokumentace Integrovaného systému fizeni
na Magistratu mésta Plznd. Dale byl ze strany pani Spackova poskytnut kontakt
na Ing. Jandovou, jez se problematikou hodnoceni kvality vetfejné spravy v Plzni

zabyva. A poskytne mi informace potiebné pro moji diplomovou praci.

Ze ziskanych odkazli na webové stranky je mozZno zjistit, ze Magistrat
mésta Plzné v rdmci modernizace vefejné spravy zavedl Integrovany systém fizeni
dle mezinarodn¢ uznavanych standardi, ktery byl uveden a certifikovan v roce
2012.%" Tento Integrovany systém fizeni ma ctyfi hlavni oblasti, na které se
Magistrat mésta Plzné zamétuje a ve kterych si stanovil priority za ucelem

zvySeni kvality.

Jedna se 0 systém managementu kvality dle normy CSN EN ISO

9001:2016, v ném se Magistrat mesta Plzné¢ zaméfuje na zadkonem stanovené

% Magistrst mésta Plzn&. Mésto  Plzer [online].  [cit.  2019-02-22]. Dostupné  z:

https://www.plzen.eu/urad/magistrat-mesta-plzne/magistrat-mesta-plzne.aspx
8 TRINER, Petr. Zavedeni integrovaného systému fizeni na MMP. SlidePlayer [online]. [cit.
2019-02-27]. Dostupné z: https://slideplayer.cz/slide/3644664/
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poskytovani sluzeb na vysoké urovni s diirazem na kvalitu a potieby obyvatel
meésta Plzné. Dale se jedna o systém environmentalniho managementu dle normy
CSN EN ISO 14001:2016, v ném je hlavnim cilem za pomoci legislativnich
opatfenich co nejvice zmirnit dopady na zivotni prostfedi, a to i za pomoci ob¢ant
mésta. Stim souvisi 1 vzdélavani pracovnikl magistratu ¢i1 zaméstnancl
ptispévkovych organizaci v problematice zasad ekologického chovani. Dalsi
dulezitou oblasti, kterou Magistrat mésta Plzné vyty¢il ve svém Integrovaném
systému Fizeni, je systém bezpeénosti a ochrany zdravi pii praci dle normy CSN
OHSAS 18001:2008. Magistrat mésta Plzné pravidelné provéfuje a zlepSuje
zavedeny systém managementu v oblasti bezpe€nosti a ochrany zdravi pfi praci
(dale jen BOZP) a pozarni ochrany (dale jen PO). V této oblasti se Magistrat
mésta Plzné zaméfuje na spravné vyhodnocovani rizik a vhodné zvolena
preventivni opatfeni, kterd maji za cil pfedchdzet moznosti vzniku tUrazl
a poskozeni zdravi. Posledni oblasti, vyty¢enou V Integrovaném systému fizeni,
je systém hospodaieni s energii dle normy CSN EN ISO 50001:2012. Zde je
hlavnim cilem dosahovat neustdlého sniZovani energetické naro¢nosti pomoci
vhodné zvolenych opatfeni, naplnit pozadavky kladené ze strany legislativy
avytvaret  podminky  podporujici  energetickou  politiku.  Zaroven
si Magistrat mésta Plzné vyty¢il jako jednu z priorit nakup energeticky uspornych

produktii a sluzeb.®?

Nad ramec systému environmentalniho managementu, ktery mésto Plzen
zavedlo dle mezinarodnich standardii obsazenych vnormé CSN EN ISO
14001:2016 a které se tyka budov Magistratu mésta Plzné, se mésto hlasi k dal§im
ekologicky zaméfenym projektim, jez se tykaji vSech budov ve vlastnictvi mésta
vybaveni budov ve vlastnictvi mésta Plzné¢ Energ.etickymi terci.®® Tyto terCe
poskytuji zédkladni udaje o stavu budov z pohledu tepelné technickych vlastnosti
zékladnich prvka obvodového plasté budov, o energetické narocnosti objekta
ataké o urovni provadéni energetického manazerstvi v rdmci Magistratu mésta
Plzné. Pomoci takto ziskdvanych tdajl lze snadno porovnavat jednotlivé budovy

a energetické manazerstvi jejich provozovatell. Zaroven jsou tyto vystupy

%2 Koncepce integrovaného systému fizeni Magistratu mésta Plzn&. Mésto Plzeii [online]. [cit.
2019-02-23]. Dostupné z: https://www.plzen.eu/urad/magistrat-mesta-plzne/clanky/koncepce-
integrovaneho-systemu-rizeni-magistratu-mesta-plzne.aspx

%3 Nastroj Magistratu mésta Plzng, ktery poskytuje zékladni adaje o stavu budov.
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vyuzivany pii rozhodovani o prioritach investic do modernizace budov a realizace
energeticky uspornych opatieni. Cilem Energ.etického terce je =zlepSovani
provadéni energetického manazerstvi S prioritou v podobé zvyseni energetické
ucinnosti a sniZzeni energetické narocnosti. Pomoci téchto opatfeni dochazi
k poklesu negativnich vlivii na zivotni prostfedi a snizovani nakladt za energie.
Vyvoj hodnoceni pomoci Energ.etickych ter¢i je dukazem ucelnosti

systematického energetického manazerstvi v objektech Magistratu mésta Plzng.®*
3.2 Zvolena metodika rozhovoru

Za ucelem ziskani dalsich informaci k provadénému hodnocenim kvality
vetejné spravy v Plzni byla kontaktovana pracovnice Magistratu mésta Plzné
Ing. Jandova, do jejiz gesce tato problematika spada. Prostfednictvim telefonické
komunikaci bylo domluveno osobni setkani, a to zejména proto, Ze tato
pracovnice mize piispét K vypracovani této diplomové praci a obohatit ji svymi

zkuSenostmi.

Pied samotnym setkanim doSlo ke zvoleni metody sbéru dat, a to
konkrétné metodou strukturovaného rozhovoru s otevienymi otazkami. Pti tomto
vybéru jsem si byl védom nevyhod, které tato metoda sbéru dat mize v nékterych
ptipadech pfedstavovat. Hendl uvadi, ze tento tip interview se restriktivné drzi
daného tématu. Vzhledem k tomu, Ze mnou zjiStované informace se tykaji

konkrétniho tématu, je naopak drZeni se dané¢ho tématu Zadouci.

K definitivnimu rozhodnuti pro vybér strukturovaného rozhovoru
S otevienymi otdzkami, jakozto vhodné metody sbéru dat, napomohlo i to, Ze
informace z takového rozhovoru se snadnéji analyzuji. Je to z duvodu, Ze se
vtomto druhu interview konkrétni témata jednoduSe lokalizuji. Struktura
informaci je dana sekvenci otazek. Velkou vyhodou je rovnéz celkem mala Casova

naro¢nost na celou akei.®®

® Energ.etické terée MMP 2019. Magistrat mésta Plzné [onling]. [cit. 2019-02-25]. Dostupné z:
https://energetika.plzen.eu/aktuality/energ-eticke-terce-mmp-2019.aspx

% HENDL, Jan. Kvalitativai vyzkum: zékladni teorie, metody a aplikace. Ctvrté, piepracované a
roz§ifené vydani. Praha: Portal, 2016. ISBN 978-80-262-0982-9.
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3.3 Rozhovor s projektovou manazerkou Magistratu mésta Plzné

Osobni setkani S pracovnici Magistratu mésta Plzné Ing. Jandovou se
uskutecnilo dne 25. 2. 2019 v mist¢ jejiho pracovisté, tedy na radnici mésta Plzné

Vv jeji kancelari.

Béhem rozhovoru byla vzdy kladena jen jedna otdzka, poté dostala
dotazovana pracovnice Magistratu mésta Plzné ¢as k odpovédi. Otazky byly vzdy
pokladany srozumiteln¢ a jasné. Pti rozhovoru jsem kladl velky diraz na to, aby
poloZzené otazky nebyly zavadéjici a aby nepodsouvaly dotazované konkrétni

odpovedi.

Ing. Jandova pracuje na Magistratu mésta Plzné na pozici projektového
manazera a Spolupracuje sfteditelem spravnich agend, jenz je manazerem
Integrovaného systému fizeni, pod ktery spada oblast kvality. Jeji pracovni naplni
je vykonavani administrativni ¢innosti v této oblasti. Na uvedené pozici pracuje
od zafi roku 2017.

K otazce provadéni zjistovani hodnoceni kvality vefejné spravy v Plzni
dotazovana uvedla ctyfi systémy fizeni kvality vyuzivané Magistraitem meésta
Plzné, jak je jiz zminéno v kapitole 3.1, a to tedy normy ISO 9001, systém
environmentalniho managementu 14001, norma vztahujici se k odpadovému
hospodaftstvi a nakladani s energiemi a norma pro bezpecnost a ochranu zdravi
pfipraci. Tyto Ctyfi systémy jsou navzdjem propojené a dohromady tvoii
Integrovany systém fizeni, ktery zaStituje manaZer systémi feditel spravnich

agend JUDr. Triner.

V ramci jednotlivych systémi jsou provadény interni audity. Ty maji za cil
sledovani napliovani dil¢ich cild pro kazdou z oblasti. Interni audity zaroven plni
roli kontrolniho mechanismu provadénych systémt a vSeho, cO je Vramci
Magistratu mésta Plzné realizovano s ohledem na pozadavky normy. Integrovany
systém fizeni, zastitujici vSechny ctyii oblasti, ma na kazdy rok stanovené cile
ze strany vedeni ufadu, ty jsou vydavany pokynem tajemnika ttradu. Cile jsou
rozpracovany pro jednotlivé ufady, odbory, oddéleni a jejich hlavnim prvkem je
zvySovani kvality, vykonnosti, snizovéani energetické zatéze, snaha o zateplovani,

snaha o zvyseni kvality poskytovanych sluzeb obcantim.
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Ing. Jandové uvedla, ze stanovovani cilii je kazdorocnim procesem, ktery
se na zaver roku vyhodnocuje s ohledem na to, zda byly cile naplnény. Jsou vsak i
oblasti, které jsou vyhodnocovany prubézné¢ béhem roku. Vystupem
vyhodnocovani je zavérecna zprava o piezkoumani celého systému, ktera sd€luje,
zda byly vytycené cile naplnény. Vyhotovena zprava z piezkoumani je odesilana
zpét na odbory jednotlivych oddé€leni v rdmci Magistratu mésta Plzné€, kde slouzi
jako podkladovy material. Na jeho zakladé muize dochazet k zavadéni novych
prvki vramci téchto agend. Odbory magistratu mohou pfichazet s podnéty
pro zlepSeni kvality fizeni ve formé internich pfenastaveni nebo i navrhy v oblasti

sluzeb poskytovanych obcantim.

Vedle toho provedl Magistrat mésta Plzn€ v roce 2018 prvni kolo
sebehodnoceni pomoci systému EFQM, ktery zkouSi magistrat zavadét, ¢imz
roz§ifuje své nastroje fizeni kvality. V ramci tohoto systému byly identifikovany
ptilezitosti ke zlepseni, byl vytvofen akéni plan a naméty se promitnuly do cild,
kterych chce magistrat dosahnout. Tyto informace maji vliv na tvorbu pokynt
vydavanych ze strany tajemnika pii stanovovani cilti na dalsi rok. Lze fici, ze
doslo k propojeni jednotlivych systému, které pomahaji ke zlepSovani kvality

fizeni na Grovni Magistratu mésta Plzné.

Kromé jiz uvedenych systému fizeni kvality Ing. Jandova také zminila
soucasné zapojeni mésta Plzn¢ do Benchmarkingové iniciativy 2015. Mésto Plzen
stalo u zrodu tohoto nastroje v roce 2005, kdyZ byla Benchmarkingova iniciativa
zakladana. Jednd se o neformalni sdruZeni obci a mést, jeZ maji spolecny cil
Vv podobé zvySovani kvality prostfednictvim benchmarkingového posouzeni
asdileni dobrych praxi. V soufasné chvili je prorok 2019 zapojeno
do Benchmarkingové iniciativy 74 obci s rozSifenou pusobnosti, vcetné tii
meéstskych casti hlavniho mésta Prahy, srovnavanych oblasti ¢i agend je 58.
Benchgmarkingova iniciativa umoziluje zapojenym aktérim sdilet zkuSenosti
a nejlepsi osveédcené praktické postupy, jelikoz kazdy subjekt je v tomto ohledu

nositelem novych myslenek a sméri.®

K samotnému procesu fungovani Benchmarkingové iniciativy lze

v

na zékladé rozhovoru s dotazovanou pracovnici magistraitu uvést, ze

u stanovenych agend posouzeni jsou definovany ukazatele a ty jsou jednou rocné

% Benchmarking pro mésta a obce. Benchmarkingovd iniciativa 2005 [online]. [cit. 2019-02-28].
Dostupné z: https://www.bi2005.cz/page/?url=news
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zasilany zapojenym méstim k vyplnéni. Obvykle tento proces probiha po Novém
roce, kdyz mésta a obce uvadeji hodnoty za uplynuly rok. Vyplnéné udaje pak
sméfuji zpét do centrdly Benchmarkingové iniciativy, kde prob&hne prvni
rdmcové porovnani. V pripad¢ zjisténi Spatné vyplnénych ukazateld jsou vyzvana
mésta a obce k napraveé zasilanych udaji. Na zdklad¢ poskytnutych udaji jsou
zpracovavany prehledy vykont, na jejichz zédkladé si mésta a obce mohou zvolit,
se kterymi dal§imi Gcastniky chté&ji byt v rdmeci jednotlivych agend porovnavany.

V praxi se mezi sebou vétsinou porovnavaji subjekty o pfiblizné stejné velikosti.

Pomoci ramcového posouzeni a dat v ném obsazeném se jednotliva mésta
a obce dozvidaji, jak jsou na tom v porovnani s jinymi mésty V jednotlivych
agendach. Zda se nachazeji v medianu, nebo naopak v dané agendé zaostavaji.
Pak mohou podrobit konkrétni agendu bliz§imu zkoumani. Je ale vzdy potieba
pfihlédnout k lokalnimu specifiku porovnavanych meést, naptiklad v podobé
skladby obyvatelstva, primyslovych zén a jinych faktora. Tyto vlivy mohou
zpusobovat zkreslenost informaci o vytiZzenosti jednotlivych agend. Z téchto
divodu je potifeba data interpretovat v urcitych souvislostech s danou lokalitou.
Zaroven je to 1 jeden z diivodu, pro¢ rdmcové posouzeni funguje pouze pro interni

potieby.

V ramci Benchmarkingové iniciativy se mésta a obce mohou mezi sebou
radit a pieddvat si informace a zkuSenosti z oblasti fizeni kvality. Diky tomuto
propojeni mezi jednotlivymi aktéry Benchmarkingové iniciativy mize dochézet

inspirovalo a zfidilo ptepazku pro rodinu s détmi.

Na dotaz, jak si mésto Plzen v ramci hodnoceni pomoci Benchmarkingové

iniciativy stoji z obecného pohledu, Ing. Jandova odpovédéla:

,Ja si myslim, Ze mésto Plzen si stoji hodné nadprimerné, coz je patrné

napriklad na agende dopravy *.

Zde totiz doslo v oblasti vydavani fidi¢skych prikazt a registru vozidel
ke zruSeni mistni pfisluSnosti. To Vv praxi znamend, ze obfan ma moznost si
pro vydani fidi¢ského prikazu a zaregistrovani vozidla zvolit 0Ofad sam,
bez ohledu na jeho trvalé bydlisté. Ve chvili, kdy toto opatfeni bylo legislativou
zavedeno, doSlo k vyznamnému navySeni poctu zadosti o vydani téchto dokladi

na Magistratu mésta Plzn€. Dle nazoru dotazované pracovnice to bylo zptisobeno
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opatfenimi, ktera byla realizovana a pomoci kterych doslo ke snizeni ¢ekaci doby
pro vyfizeni zadosti. Odbor registru vozidel a fidi¢h navysil pocty svych
pracovnikdi, pocet obsluhujicich piepazek a zavedl pouzivani vyvolavaciho

zafizeni.

Dalsi nadprimérné hodnoceni V oblasti kvality poskytovanych sluzeb
obc¢antim mésta deklarovala pracovnice magistratu na piikladu agendy vydavani

obcanskych pritkazii a cestovnich dokladi.

Mésto Plzen pfistoupilo vramci této agendy k zavedeni hybridniho
systému, coz v praxi vypada tak, ze jednotlivi pracovnici ufadu jsou proskoleni,
jak kvydavani obcanskych prikazt, tak i kvydavani cestovnich dokladu.
Vedouci oddéleni sleduje proces vydavani doklada online a v piipadé€, v némz je
jedna ztéchto sluzeb vyrazné vytizena a Cekaci lhuty pro obslouzeni jsou
v agend¢ pfili§ vysoké, ma vedouci pracovnik moznost presmérovat zakazniky
na jiné prepazky, které jsou v dany okamzik volné, a to pfepnutim systému. Timto
pruzné¢ navysi potiebny pocet prepazek. Pracovnici, ktefi je obsluhuji, jsou
schopni pozadovanou sluzbu poskytnout, jelikoz maji opravnéni pro vykondvani
obou ukonii. Toto opatfeni klade vé&tSsi naroky na pracovniky magistratu,

ale zaroven zvysuje kvalitu poskytovanych sluzeb vefejnosti.

Podnéty pro zavadéni novych opatieni, které zkvalitiiuji poskytované
sluzby a fungovani Magistratu mésta Plzné¢, ma moznost vznaSet kdokoliv.
| ob¢ané Plzné¢ mohou nové podnéty piedkladat, a to napiiklad formou e-mailové
komunikace, vlozenim dopisu do schranky, kterd je umisténa v budové ufadu,
nebo 1 vlozenim piispévku na socidlni sité¢. Podnéty jsou ziskavany i ze strany
zamé&stnancl. Magistrat mésta Plzné provadi vZdy jednou ro¢né hodnoceni
zamg&stnancl vV tom smyslu, Ze zaméstnanci hodnoti magistrat. Vypliuji dotaznik,
jak jsou s fungovanim magistratu spokojeni v oblasti pracovniho prostiedi,
v komunikaci s nadiizenymi a na zavér dotazniku mohou piipojit svij podnét

pro zefektivnéni poskytovanych sluzeb.

V ramci rozhovoru ohledné jinych vyuzivanych nastroju k fizeni kvality
ze strany Magistratu mésta Plzn¢ byla dotazovanou pracovnici zminéna informace
o historické zkusenosti se sebehodnocenim pomoci systému CAF. V soucasnosti

Magistrat mésta Plzné spiSe sméfuje k vyuzivani systému EFQM, ktery ma Sirsi
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rozsah, nez ma systtm CAF a umoznuje porovnani i s nejlepS§imi organizacemi

V soukromém sektoru.

V roce 2018 ziskal Magistradt mésta Plzné Narodni cenu pro jakost
Ceské republiky v programu Start Plus v kategorii ,,organizace vefejného sektoru,
vefejné prospeéSné organizace a organizace, jejichz néplni neni podnikani“ ocenéni
,organizace zpusobila pro program Excelence.®” Tato cena je ud¢lovéana
Radou kvality Ceské republiky a je uskuteiovana pro organizace, které maji

zavedeny systém EFQM.

Ing. Jandova popsala cely proces, ktery je sucasti vtomto programu
spojeny.  Vsoucasnosti je Narodni cena pro jakost zaStitovédna
Ministerstvem pramyslu a obchodu. Na zakladé uzavieného smluvniho
partnerského vztahu je pfipojené organizaci ze strany Rady kvality Ceské
republiky zaslan dotaznik. Zpracovanim dotazniku pomoci sebehodnoceni vznikla
podkladova zprava, jez v pfipadé Magistraitu meésta Plzné¢ mela priblizné
100 stran. Pomoci principu EFQM je popsédno, jak magistrat napliluje jednotliva
kritéria, kterd se v rdmci EFQM posuzuji. Pfi vypliiovani podkladové zpravy se
zachazi az do oblasti subkritérii a je nutné ke kazdé zminéné informaci uvést
konkrétni priklad. Ve vysledkové Casti se museji zpracovavat a dokladat konkrétni
grafy a je vyhodou, kdyz organizace mize poskytnout n¢jaké porovnani s jinymi
ufady. Veskeré porovnani probihd v anonymité, ale uvadi se napiiklad mésta
obdobného charakteru ve smyslu rozlohy, po¢tu obyvatel a jinych. V téchto
pozadavcich  vyuzil  Magistrat mésta  Plzné¢  informaci  ziskanych

z Benchmarkingové iniciativy.

Déle dotazovana zdlraznila, ze vyhotovena podkladova zprava skute¢né
posoudila magistrat ve vSech deviti kritériich EFQM. Ke vSem poskytnutym
informacim musel magistrat dolozit dikazy a nasledné vyhotovenou komplexni
zpravu odeslat tymu hodnotiteld. Na zikladé¢ podkladové zpravy se pak
na Magistrat mésta Plzné¢ dostavili dvé hodnotitelky, znichz jedna
zastupovala Ceskou spolegnost pro jakost a druhd byla vyslina ze strany
Ministerstva primyslu a obchodu. Ukolem bylo posoudit, zda obsazené informace

v podkladové zpravé jsou skuteCné. Samotné posouzeni probihalo i1 v roviné

®" Narodni cena kvality Ceské republiky, program START PLUS. Ministerstvo priimyslu a
obchodu [online]. [cit. 2019-02-28]. Dostupné z: https://www.mpo.cz/cz/rozcestnik/rada-kvality-
cr/slavnostni-vecer-rady-kvality-ceske-republiky-2018--242201/

54


https://www.mpo.cz/cz/rozcestnik/rada-kvality-cr/slavnostni-vecer-rady-kvality-ceske-republiky-2018--242201/
https://www.mpo.cz/cz/rozcestnik/rada-kvality-cr/slavnostni-vecer-rady-kvality-ceske-republiky-2018--242201/

rozhovorii se zaméstnanci magistratu naptiklad v oblasti rozpoctu ¢i kvality.
Na zakladé vSech téchto aspekti doSlo Kk posouzeni organizace v podobé

bodového hodnoceni.
Na otazku, zda je Néarodni cena ud¢lovana kazdoro¢né, odpovédéla dotazovana:

., Cena je udelovina kazdy rok, ale vy jako organizace nemusite
do programu pristupovat kazdorocné. Je to na dobrovolnosti kazdého. Ocenéni je
platné na dva roky a na zdkladé sebehodnoceni zjistite spoustu prileZitosti
ke zlepseni. Proto je vyhodné ndasledujici rok vyuzit K zavedeni novych véci
do praxe. Je zapotrebi upravit i interni predpisy, jelikoz ke zméndam nelze dojit

¢

pouze néjakym prostym rozhodnutim*

Dalsi dotazy smétovaly k tomu, zda Magistrat mésta Plzné ma povinnosti
dokladat vysledky nadifizenym organtim, pfipadné jak ¢asto musi toto Cinit. Déle

m¢ zajimala i1 spoluprace mezi magistratem a jednotlivymi méstskymi obvody.

K témto otdzkdm Ing. Jandova uvedla, ze v ramci hierarchie vetejné
spravy musi Magistrat mésta Plzné v oblasti statni spravy svym nadfizenym
organim vykazovat data o svoji ¢innosti. Nejednd se pouze o vefejné rozpocty,
ale jedna se 1 o jiné ukazatele statni spravy. V tomto procesu dokladovani svého
pusobeni mé magistrat za kol kazdy rok poskytovat tidaje naptiklad o tom, kolik
bylo vyftizeno zéadosti, kolik jich bylo chybnych, kolik bylo u¢inéno rozhodnuti,
kolik téch rozhodnuti bylo chybnych, kolik bylo podano odvolani se proti
rozhodnuti a mnohé jiné ukazatele. Zminéné udaje jsou poskytovany v tabulkach
vykonu statni spravy. Vradmci tohoto posouzeni jsou Udaje vyzadovéany
i od jednotlivych méstskych obvodi. Pomoci takto ziskanych udaji je utvaien

prehled o tom, jak vykon statni spravy za uplynuly rok probihal.

V ramci samospravy maji méstské obvody volnost, 1 kdyZ samoziejmé ne
uplnou. Mésto Plzent mé vydan statut, coZ je obecn€ zavazna vyhlaska statutarniho
mésta Plzné, kterd upravuje plisobnost magistratu 1 jednotlivych méstskych
obvodii. Déle jsou statutem ziizeny piispévkové organizace nebo organizace
mésta, napiiklad vefejny statek, ktery se stard o majetek mésta Plzn&.®® Jinak ale

méstské obvody hospodaii se svym majetkem samostatné a maji pravo o svych

8 Statut mésta Plzn& Mésto  Plzer [onling].  [cit.  2019-03-01].  Dostupné  z:

https://www.plzen.eu/urad/verejne-dokumenty/statut-mesta/
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investicich, tfeba 1 v oblasti kvality poskytovanych sluzeb vetejnosti, rozhodovat

samy.

Jak potvrdila pracovnice magistratu, na useku statni spravy dochazi
ke konzultacim 1 ztoho titulu, Ze magistrat do jist¢ miry metodicky vede
jednotlivé méstské obvody. Na useku samospravy je to na dobrovolnosti
konkrétnich méstskych obvodi. Magistrat je vV tomto sméru pfipraven v piipadé

potieby poskytnout soucinnost. Slovy Ing. Jandové:

., Tady ta spoluprace s obvody si myslim, Ze je nastavend hodné vstricné, nepanuje
zde zadna rivalita, oni maji svoje pole piisobnosti, a kdyz si nejsou metodicky jisti,

mohou se kdykoliv obratit na magistrat.

Zavérem naSeho rozhovoru byly dotazy sméfovany do oblasti toho,
jak vnima respondentka jednotlivé nastroje hodnoceni kvality, které jsou

Magistratem mésta Plzn€ vyuzivany.

K tomuto dotazovana uvedla, ze zpohledu Magistritu meésta Plzné
pomérné novy systém hodnoceni kvality EFQM vnima skutecné velmi pozitivné
a hodnoti jej jako nejkomplexnéj$i systém. V pifipadé¢ porovnani se systémem
fizeni kvality podle Norem ISO, ktery je také velmi pfinosny, je ale vnimam spise
jako procesni systém. Tedy jako systém, jeZ jasné definuje jednotlivé procesy,
napiiklad jak vést interni dokumentaci, ale uZ se tolik nezajima o kvalitu
provadénych procesti. Oproti tomu systém fizeni kvality EFQM hodnoti
organizaci jako celek. Zkouma vedeni organizace z pohledu komunikace
s podiizenymi, zohlediuje, jaké ma vedeni organizace vize do budoucnosti, jak
deklaruje své cile, a to jsou vSechno aspekty, kterymi se Norma ISO pfili§
nezabyva. Z téchto zkuSenosti je patrné, Ze systém fizeni kvality EFQM je vice
zaméefen na detail a pomoci néj lze ovefovat spravnost nastaveni jednotlivych
procest. Velmi pozitivné je vnimano ze strany pracovnice magistratu rozlozeni
systému EFQM do kritérii, které se mohou porovnavat jednotlivé. V rdmci sytému
EFQM jsou vzdy zkoumany vysledky Vv jednotlivych oblastech. To vse pfispiva
k dosahovani co nejlepsi kvality fizeni organizace. Dal$im pozitivnim prvkem
na tomto systému je podileni se interniho tymu organizace na jeho nastaveni.
V internim tymu by méli byt zastupci ze vSech oblasti Gifadu a spole¢nymi silami

hledat moznosti feSeni jednotlivych situaci.
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Diikaz spravnosti syst¢tmu EFQM spatfuje Ing. Jandova v organizacich,
které tento systém fizeni kvality vyuzivaji. Jedna se o velké a uspésné organizace.
Dalsi nespornou vyhodou systtmu EFQM je 1 moznost porovnavat
se s organizacemi v soukromém sektoru. To Vv piipadé spravné zvoleného partnera
pro porovnani lze vcelku velmi snadno, napiiklad instituce z bankovniho sektoru
maji do jisté miry principidln¢ stejné zaméteni. Také poskytuji sluzbu obcantim.
Rozdilnost je v oblasti zdroje financovani. Tim, ze EFQM umoziluje porovnavat

jednotliva kritéria, méa pohled soukromého sektoru pii porovnani velky pfinos.
3.4 Rozhovor s reditelem spravnich agend Magistratu mésta Plzné

Vzhledem Kk tomu, ze v piedeslém rozhovoru s Ing. Jandovou byly
polozeny nékteré¢ dotazy, na které neznala odpovéd’, byla jejim prostfednictvim
ujednana osobni schiizka s feditelem spravnich agend JUDr. Trinerem, ktery je

kompetentni nékteré dalsi dotazy zodpovedét.

Osobni schiizka s feditelem spravnich agend se uskutecnila dne 4. 3. 2019

Vv jeho kancelafi na radnici mésta Plzné.

Vzdy byla kladena pouze jedna otdzka, poté dostal dotazovany feditel
spravnich agend Magistratu meésta Plzn€ Cas k odpovédi. Otazky byly vzdy
pokladany srozumitelné a jasné. Pti rozhovoru jsem kladl velky diiraz na to, aby
polozené otazky nebyly zavadéjici a aby nepodsouvaly dotazovanému konkrétni

odpovéd'.

JUDr. Triner pracuje v ramci Magistratu mésta Plzné na pozici feditele

spravnich agend a na této pozici je jiz od roku 2010.

Pan feditel uvodem rozhovoru popsal, jak se situace ohledné¢ metod
anéstrojii fizeni kvality na Magistratu mésta Plzné vyvijela. Uplné zalatky,
na kterych se magistrat potykal s kvalitou, spojil se syst¢tmem CAF. Pomoci
tohoto nastroje byly odhaleny nedostatky a slaba mista, ktera se objevovala

V oblastech fizeni informaci a fizeni interni dokumentace.

Na vzniklou situaci bylo potieba reagovat a vzhledem Kk moznostem
tehdejsi doby zvolil Magistrat mésta Plzné cestu pro zavedeni certifikace v ramci
ISO norem. Jako prvni byly splnény pozadavky normy ISO 9001 a postupem casu

dochdzelo k rozsifovani systémil az do dneSni podoby. V popisu soucasného stavu
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se pan feditel shodoval se svoji spolupracovnici Ing. Jandovou, kdyz uvadél
magistratem zavedeny integrovany systém fizeni, do kterého byl jako posledni

zaveden systém energetického managementu.

V ramci urcité sebereflexe hodnoti Magistrat mésta Plzné soucasny stav
Integrovaného systému fizeni jako dostatecny. I s ohledem na jeho urcCitou
slozitost a naroky kladené na pracovniky, ktefi se zavedenych systémut ucastni.
Na dotaz, zda magistrat zvazuje rozsifeni systému fizeni, pan feditel JUDr. Triner

fekl:

«

., Zavadeni dalsich novych systému rizeni by bylo zjevne kontraproduktivni .

Z téchto diivodi se rozhodl Magistrat mésta Plzné opét posoudit, na kolik
jako organizace napliiuje vSechny parametry kvalitniho fizeni tak, jak je udavaji
normy. Vzhledem kvyvoji v ¢ase by vraceni se ksysttmu CAF vnimali
na Magistratu mésta Plzné jako krokem zpét. Proto se rozhodli, jak uvedl

JUDr. Triner, vroce 2018 o posouzeni v rozvinutéjSim a piisnéj§im systému

EFQM. Z diivodu ovétenti si oblasti, ve kterych je prostor ke zlepSeni.

Jak zminil pan feditel, tuto zpétnou vazbu systétm EFQM magistratu
poskytl a odhalil uréitd slaba mista, na kterych je tfeba pracovat. Slovy
JUDr. Trinera:

,, Ukazal nam, Ze ne uplné pregnantné je nastaveny systém s naméty na inovace,
ktery tu sice je, ale ne prilis vyznamné ukotven. Ddle jsme zjistili, Ze nemdme
prilis propracovany systém overovani jednak ocekdvani nasich zdkazniku a

za druhé i potom spokojenosti.

Timto pan feditel poukazal na to, Ze i pres zavedeny systém Integrovan¢ho

fizeni ma tato organizace urcité piileZitosti ke zlepSeni.

Dalsi dotaz byl smétovan do oblasti financovani provadénych hodnoceni
atizeni kvality vefejné spravy v Plzni. Tento dotaz byl ze strany feditele

vysvétlen velmi peclive.

JUDr. Triner zminil dilezitost oddélit financni prostiedky, které jsou
Vv ramci rozpoctu statutdrniho mésta Plzné uréeny k napliovani Integrovaného

systému ftizeni, coz ¢inni kazdoro¢né ptiblizné¢ 100 000 K¢. Tyto finance jsou
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vyuzivany k certifikacnim, piipadné recertifikacnim aktivitam dle aktualnich

potieb pro dany rok.

Jiné finan¢ni prostfedky byly vynalozeny ze strany mésta na implementaci
modelu EFQM v roce 2018, tyto prostiedky je dilezité rozdélit do dvou kategorii.
Do prvni kategorie spadaji finance, které¢ byly vynakladany na poradenstvi, tento
finanéni obnos byl hrazen v ramci dotace z projektu OP LZZ, vyzvy 89.% Jednalo
se o finan¢ni prostiedky piiblizn¢ 350 000 K¢&. A druhou kategorii tvoii finance,
jezjsou spojené s vynakladdnim energie zaméstnancli na zavadéni novych
postupu, kde prakticky nelze pfesné vycislit ¢astku. Panem feditelem byla
zminéna dulezitost uvédomit si, Ze princip téchto sebehodnoticich systému je

V podstaté spojen s nutnosti zapojeni zaméstnancti do téchto procesi.

Déle jsem se pana feditele dotazoval, zda Magistrat mésta Plzné chysta
zavedeni néjakych novych véci, které pfispeji ke zkvalitnéni poskytovanych
sluzeb vefejnosti. Na to se mi dostalo odpovédi, ze samotné sebehodnotici
systémy jsou nastaveny tak, aby organizace, které se jim podrobuji, kazdoro¢né
planovaly véci, jez je maji v oblasti kvality posunovat kuptedu. Organizace je
poté v daném roce zrealizuji a na konci roku vyhodnoti, zda pfinesly pozadovany

vysledek. Ke konkrétnim vécem mi pan feditel fekl:

. My urcité v kazdém ze systému planujeme néjaky posun v roce 2019, kde chceme
néco zlepsit. Chceme napriklad realizovat bezbariérovou toaletu na agendé
obcanskych prikazii, coz v historické budové je pomérné slozZita zaleZitost. Dale
budeme realizovat i dalsi opatieni, které by mély prispét ke zkvalitnéni sluzeb

I3

smeérem k nasim zakaznikum.

Dal$im takovym opatfenim, které magistrat pfipravuje, jak prozradil
JUDr. Triner, je zavedeni inovaci do odbavovaciho a ¢ekaciho systému Utad bez
cekani. Zavedena inovace by méla byt v podobé aplikace pro chytry telefon.
Pomoci této aplikace nebude muset zakaznik vyckavat uvnitt budovy, ale bude si
moci vyfizovat dal$i svoje zalezitosti a véas se dozvi informaci 0 tom, kdy bude

obslouzen.

% Jedna se o operani program lidské zdroje a zaméstnanost, kterou vyhlaSovalo Ministerstvo
vnitra Ceské republiky s cilem posilovani institucionalni kapacity a efektivnosti vykonu tizemni
vefejné spravy a vefejnych sluzeb

59



Magistrat mésta Plzné€ by rad s odstupem minimalné jednoho roku prosel
dal§im sebehodnocenim v ramci modelu EFQM, v némZz uZz by se v ramci
posouzeni chtéli zamétovat na vétsi detaily a podrobnosti. V ramci téchto opatfeni

Jjsou pripraveni porovnavat se i napiiklad s privatnimi korporacemi.

Zaveérem naseho rozhovoru mé zajimal nazor feditele spravnich agend
na soucasné nastroje hodnoceni a fizeni kvality. K témto dotazam JUDr. Triner
uvedl, ze systém EFQM vnima jako ur¢ité mezindrodné uznavané standardy na té
nejvyssi urovni. Toto své tvrzeni podpofil popsanim vyvoje modelu CAF, ktery
oznacil jako odleh¢enou verzi modelu EFQM. Uvedl, Ze model CAF je
ptizpisoben tak, aby byl 1épe uchopitelny pro pracovniky vefejné spravy,

napiiklad terminologii a charakterem vefejné spravy. Dale JUDr. Triner fekl:

, Kdyz si vezmete jakykoliv systéem Fizeni kvality, tak vidycky se pta, jakym
zpiisobem komunikujete v ramci organizace, jakym zpusobem planujete v ramci
organizace, jakym zpusobem se stardte o své zaméstnance, jakym zpusobem se
Starate o své zakazniky, jakym zpusobem zjistujete, jaka jsou jejich ocekdvani,
jakym zpiisobem pracujete s napady. A ja momentalné neznam jiny komplexnéjsi

nebo standardnéjsi systém, nez predstavuje systéem excelence EFQM. “
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4 ANALYZA HODNOCENI A KVALITY VEREJNE SPRAVY
VE VYBRANYCH MESTECH CESKE REPUBLIKY

V této kapitole jsou predstavena i jind mésta Ceské republiky a jimi
vyuzivané metody a nastroje fizeni kvality. Prvotni ivaha zamyslela zmapovat
Vv této problematice statutarni mésta Ceské republiky, kterd se svym poétem
pohybuji okolo 100 000 obyvatel. Zaroven byla volena mésta s ohledem na to,

aby lezela co nejblize Plzni.

Proto bylo pozadano o spolupraci na Magistratu mésta Ceskych Budgjovic,
ve kterém Zije cca 95 000 obyvatel. Zadosti bylo vyhovéno a dalii kapitola se
tomuto méstu bude vénovat. Nasledujici mésto, které bylo pro diplomovou praci
zvoleno, bylo mésto Liberec. Zde bylo pozadano o spolupraci, ¢emuz bylo
vyhovéno. Ale pro odpovédi na dotazy byl bohuzel ze strany Magistratu mésta
Liberce stanoven takovy Casovy ramec, ktery byl neakceptovatelny. Z tohoto
divodu bylo zvoleno mésto, které je také statutirnim méstem a které se
dle informaci ziskanych pfi nacitani problematiky hodnoceni a fizeni kvality
vetejné spravy v této oblasti velmi angazuje. Z téchto divodi bylo usouzeno, ze
ziskané informace ohledné kvality vefejné spravy z uvedené¢ho mésta mohou
diplomovou praci obohatit a zaroven osvétlit, jak uvedenou problematiku fesi
vV menSim statutarnim mésté. Proto se diplomova prace bude v jedné z kapitol
vénovat méstu Chomutovu, kde Zije cca 50000 obyvatel.  Spoluprace
S magistraitem tohoto mésta byla velmi pozitivni a zaméstnanci na dotazy

reagovali obratem.

4.1 Vyuzivani metod a nastroji Fizeni kvality v ramci Magistratu mésta

Ceské Budéjovice

Statutarni mésto Ceské Budgjovice je s 95 000 obyvateli nejvétsim méstem
Jihoceského kraje. Vznik mésta se datuje jiz do roku 1265, kdy mésto nechal
zalozit Gesky kral Pfemysl Otakar II. Mésto Ceské Budgjovice se ¢leni na sedm
¢asti a jedenact katastralnich uzemi. Ve mésté sidli n€kolik vysokych skol vcetné

. v , . . 70
JihocCeské univerzity.

" Mésto Ceské Budgjovice. O mésté [online]. [cit. 2019-03-08]. Dostupné z: http://www.c-
budejovice.cz/o-meste
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K hlavnim dominantam této jihoceské metropole patii nejvétsi Ctvercoveé
namésti v Ceské republice, které je jednim znejvétsich vramci Evropy,
0 rozmérech 133 x 133 metra. Nad ¢eskobudéjovickym naméstim se ty¢i barokni
Cerna vé&z vysokd témét 72 metri. Ceské Budg&jovice navstivi roéné okolo
150 000 navstévniki, z dostupnych analyz na strankach mésta lze zjistit, ze turisté
Gast&ji navitévuji dominanty jiznich Cech a v Ceskych Budgjovicich se spise

Tl
ubytovavaji.

Stejné jako v piipadé mésta Plzné i Ceské Bud&jovice jsou statutirnim
méstem. Magistrat mésta je hlavnim organem, ktery plni tkoly v oblasti uzemni
samospravy a statni spravy, jez jsou na mésto preneseny. Statni spravu vykonava
mésto Ceské Bud&jovice v pfenesené puisobnosti obecniho tifadu, povéteného
ufadu a Gitadu obce s rozsifenou plisobnosti, a to prostiednictvim Magistratu mésta

Ceské Budgjovice.

Vlastni Setfeni za ucelem zjisténi informaci ohledn¢ hodnoceni a fizeni
kvality v rAmci Magistratu mésta Ceské Budé&jovice bylo vzhledem ke vzdalenosti
a Casové prijatelnosti pro obé ze zuc¢astnénych stran provedeno formou telefonické
komunikace a nasledné prostfednictvim e-mailové komunikace. Dne 7. 3. 2019
byl telefonicky kontaktovan Magistrat mésta Ceskych Budg&jovic s dotazem
na moznost poskytnuti vySe uvedenych informaci. Pracovnicemi magistratu jsem
byl pfesmérovan na vedouciho personalniho oddéleni pana Poura, ktery je

kompetentni k zodpovézeni dotazi.

V ramci komunikace s panem Pourem, ktera byla vedena ve velmi
pozitivnim  duchu, byl dohodnut postup, Vvnémz mu  budou
prostiednictvim e-mailu zaslany dotazy, a pak piipadné telefonicky spoleéné

projdeme jim sepsané odpovédi.

Vedouci persondlniho oddé&leni pan Pour na Magistratu mésta Ceskych
Budgjovic pracuje jiz od roku 2005. Na dotaz z oblasti provadéni zjistovani

kvality vetejné spravy uvedl:

,, Cilem naseho uradu je predevsim kvalitni, efektivni a vykonny urad, a to jak
ve vztahu K jednotlivym odboriim na magistratu mésta, tak predevsim ve vztahu

k verejnosti a poskytovanym sluzbam. Toto je zabezpecovano prostrednictvim

! Cestovni ruch. Mésto Ceské Budéjovice [online]. [cit. 2019-03-08]. Dostupné z: http://www.c-
budejovice.cz/cestovni-ruch
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kvalitnich vedoucich pracovnikii na uradu a spravné zvolenymi strategiemi

a planovanim. *

Déle pan Pour sdélil, ze vramci organizace se velmi soustiedi
na vzdélavani zaméstnancti magistratu prostfednictvim internich Skoleni, které
navazuji na zmeény prislusné legislativy v jednotlivych oborech. Uvedené opatieni
ma velky vliv na kvalitné¢ poskytované sluzby vii¢i vetfejnosti. Magistrat mésta
Ceskych Budgjovic nespolupracuje s zadnymi institucemi z externiho prostiedi,
veskeré procesy vramci fizeni kvality probihaji intern€é. Analyzy ke zjisténi
kvality poskytovanych sluzeb provadéji na magistratu prabézné v reakcich na
zmény prisluSnych legislativ. Hlubsim analyzam se podrobuji dvakrat v roce,
kdyZ jsou spole¢né s vedoucimi odborti provadéna vyhodnocovani jejich cilovych
ukolt, v ramci jejich plnéni jsou vedouci zaméstnanci odménovani. Pan Pour dale
zduraznil ze tim, jak jsou veSkeré analyzy a zavadéné procesy k jejich aplikaci
provadény na interni Grovni, jsou vynakladané finan¢ni prostfedky na samotné

procesy hodnocenti a fizeni kvality minimalni.

Jedinou organizaci, se kterou Magistrat mésta Ceskych Bud&jovic
v oblastech kvality Fizeni spolupracuje, je Svaz mést a obci Ceské republiky. Tato
organizace je celostatnim, dobrovolnym a nepolitickym uskupenim, které sdruzuje
mésta a obce v ramci celé Ceské republiky a je partnerem pro vladni a politickou
reprezentaci. Jednim z hlavnich vyty¢enych ukolt uvedené organizace je podilet
se na pripravé a tvorbé navrha legislativnich a nelegislativnich opatteni
v oblastech tykajicich se kompetenci obci. Svaz mést a obci Ceské republiky
je zaroven i akreditovanou vzdélavaci instituci pro vzdélani Gfedniki izemnich
samospravnych celkii na zékladé akreditace Ministerstva vnitra Ceské republiky.

v . . . v . ’ . P v ;72
K dne$nimu dni tato instituce sdruzuje vice jak dva tisice sedm set mést a obci.

Uveden4 instituce vyznamenala statutarni mésto Ceské Budg&jovice v roce
2016 jako Meésto s dobrou adresou. Jedna se 0 platformu, ktera se snazi
efektivnim fungovanim vefejné spravy a dalSimi jinymi opatfenimi feSit

pieplnénost dopravy a vysoky pocet automobilti ve m&stech.”

2 Kdo jsme.Svaz mésta a obci Ceské republiky [online]. [cit. 2019-03-09]. Dostupné z:
http://www.smocr.cz/cz/svaz-mest-a-obci-cr/kdo-jsme/kdo-jsme.aspx
" Mésto s dobrou adresou. Svaz mésta a obci Ceské republiky [onling]. [cit. 2019-03-09].
Dostupné z: http://www.smocr.cz/cz/tiskovy-servis/tiskove-zpravy/vznika-nova-platforma-pro-
udrzitelnou-mobilitu-pod-kridly-znacky-mesto-s-dobrou-adresou.aspx
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Dal§i dotazy sméfovaly do oblasti cil, které ma Magistrat mésta Ceskych
Bud¢jovic vytyCené do budoucna sohledem na fizeni kvality vefejné spravy.
K témto otazkam mi vedouci persondlniho odd¢€leni sd€lil, ze magistrat stanovuje
své cile z dlouhodobého hlediska, pfedevSim neustale pracuje na snizovani poctu
piijatych stiznosti ze stran obCanli. Dale pracuje magistrat na zlepSeni rychlosti
vyfizovani pozadavkl vefejnosti, a jak jiz na zaCatku naseho rozhovoru pan Pour
uvadél, neustale pracuji na zkvalitiovani pfistupli zaméstnanci magistratu vici
viem Zadatelim. V tomto jim pomaha Ministerstvo vnitra Ceské republiky
v ramci podpory fizeni kvality v izemnich samospravnych celcich. Ministerstvo
vnitra v této oblasti potada konference kvality, jejichz cilem je podpofit setkavani
odbornikii z oblasti kvality, pteddvani zkuSenosti a dobrych praxi pfi zavadéni
kvality ve vefejné spravé. Dale Ministerstvo vnitra pofada soutéZe k podpote
kvality ve vefejné spraveé, ty maji za cil motivovat ufady vefejné spravy
k ¢innostem, které jsou provadény dobrovolné a nad ramec legislativnich

povinnosti a ocenit dosazené vysledky v fizeni kvality.

Zavérem komunikace vedouci personalniho oddéleni uvedl, ze jejich
statutarni mésto se, dle dostupnych informaci, nachazi v Zebticcich sestavovanych
Ministerstvem vnitra vzdy do 8. mista z hlediska postaveni v oblasti hodnoceni
kvality vefejné spravy. Na Magistratu mésta Ceskych Budg&jovic se snazi si toto
postaveni i do budoucna udrzet a pokud mozno ho jesté vylepsit, avSak pouze
s minimalnimi finanénimi naklady. Jejich koncepce je postavena na realizacich,

které probihaji v interni roving.

4.2 Vyuzivani metod a nastroji Fizeni vramci Magistraitu mésta

Chomutov

Mésto Chomutov lezi v severozapadnich Cechach na upati Krusnych hor.
Zalozeni mésta se datuje do roku 1252, kdy méstecko Chomutov ziskal tad
némeckych rytift ve formé darovaci smlouvy od Pfemysla Otakara II. Roku 1411
byl fad kralem ze zemé& vykazan a v drZzeni mésta Chomutova se vysttidala fada

o 74
pand.

V dnesni dobé¢ zije v Chomutové asi ptiblizné 50 000 obyvatel. Mésto se

nachazi v zapadni &asti Usteckého kraje a je patym nejvétsim méstem tohoto

™ Pogitky mésta. Chomutov [online]. [cit. 2019-03-09]. Dostupné z: http://www.chomutov-
mesto.cz/cz/pocatky-mesta
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regionu. Na Chomutovsku se nachazi mnoho povrchovych dold na téZbu uhli,
n¢které jsou stale jesté v provozu. V okoli Chomutova se nachazi svétovy unikat
v podob¢ Kamencového jezera, které je vetejnosti vyuzivané k rekreaci. Dale zde
najdeme hojn¢ navstévovany Podkru$nohorsky zoo park, jenz je ptispévkovou
organizaci mésta a zamifi sem rocné¢ okolo 300 000 navitévnika.” Vyhodou
Chomutova je i pomérné snadna dostupnost lyzaiskych sjezdovek, naptiklad
Ski areal Klinovec lezi pouhych 35 km daleko od mésta a v sezoné je odsud

do arealu vypravena autobusova dopratvat.76

M¢sto Chomutov je statutarnim méstem a nemd zaddné meéstské Casti
ani obvody. Magistrat mésta je hlavnim organem vykonavajicim sluzby veiejné
spravy, v jeho kompetenci je agenda pfenesené plsobnosti statni spravy a také
agenda samospravy. Statni spravu vykondva Magistrat mésta Chomutova
V pfenesené¢ piisobnosti obecniho tufadu, povéfeného turadu a ufadu obce

S rozsifenou piisobnosti.

Vlastni Setfeni k zjisténi informaci ohledné hodnoceni a fizeni kvality
v ramci Magistratu mésta Chomutova bylo, jako v pfedeslém piipadé, provadéno
z divodu vzdalenosti a Casové narocnosti ve formé telefonické komunikace
s naslednou komunikaci pfes e-mail. Dne 6. 3. 2019 byl telefonicky kontaktovan
Magistrat mésta Chomutova s dotazem na moznost poskytnuti potifebnych
informaci. Zde jsem byl pracovnicemi magistratu poucen, at’ jsou potfebné dotazy
zaslany prostfednictvim e-mailu tajemnikovi magistratu Ing. Plechatému, kterého
o celé véci informuji. Dne 7. 3. 2019 jsem obdrzel e-mail od pani Ing. Mravcové
Z Magistratu mésta Chomutova, ktera byla povéfena ze strany tajemnika Gfadu

k zodpovézeni mych dotaz.

Ing. Mravcova pracuje na Magistratu mésta Chomutova od roku 1996,
V soucasnosti vykonava pozici interniho auditora. K otazce zjisStovani kvality
vefejné spravy v Chomutoveé mi pani auditorka sd€lila, ze touto oblasti se v ramci
meésta velmi zabyvaji. Jejich hlavnim cilem je byt respektovanou instituci, ktera
efektivné, profesionalné a vstiicné vykonava vetejnou spravu. Jiz v roce 2003 se,
jako instituce Chomutov, pfipojili k Benchmarkingové iniciativé a od té doby

vyuZzivaji sluzeb tohoto neformalniho sdruZeni obci za ucelem zvySeni kvality.

®  Podkrusnohorsky  zoopark. Chomutov [online].  [cit.  2019-03-09].  Dostupné  z:
http://www.chomutov-mesto.cz/cz/podkrusnohorsky-zoopark

® Lyzafské arealy v okoli mésta. Chomutov [online]. [cit. 2019-03-09]. Dostupné z:
http://www.chomutov-mesto.cz/cz/lyzarske-arealy-v-okoli-mesta
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Jiné nastroje, které vramci organizace vyuzivaji, jsou systém CAF, dale
se Magistrat mésta Chomutov hldsi ke spolecenské odpoveédnosti organizaci

v ramci CSR (Corporate Social Responsibility).

CSR ma dobrovolny charakter a zahrnuje ty ¢innosti, které organizace
realizuje nad rédmec zakonnych povinnosti, at jiz ve vztahu ke svym
zaméestnancim nebo ke spoleCnosti a zivotnimu prostiedi. Smyslem CSR je
prispivat k udrzitelnému rozvoji celé spoleénosti. V Ceské republice je narodnim
gestorem Vv této veéci Ministerstvo prumyslu a obchodu, které ma za ukol
vypracovavat strategicky dokument Narodni ak¢ni plan spolecenské odpoveédnosti

organizaci v Ceské republice.77

Partnerskymi organizacemi, se kterymi v Chomutové Vv oblasti kvality
spolupracuji, jsou Sdruzeni pro ocenovani kvality, Narodni informacni stfedisko
podpory kvality a Ceska spole¢nost pro jakost. StéZejnim partnerem pro fizeni

kvality je Ministerstvo vnitra Ceské republiky, jeZ je do jisté miry metodicky Fidi

a pomahd s implementaci novych legislativnich postup.

Dale Ing. Mravcova sdélila, ze velmi pozitivné vnimaji pfinos nastroju
a procesu ke zjiStovani kvality fizeni. Vystupy z téchto procest jsou piinosné
a pomahaji k dokonalejsi znalosti prostiedi, odhaluji slabé stranky organizace,
coz je pro posun vpied nezbytné. Dalsim piinosem je i lepsi komunikace se
zakazniky a se zaméstnanci Ufadu. Analyzy k zjiSténi kvality poskytovanych
sluZeb vetejnosti provadéji v ramei Magistratu mésta Chomutova jedenkrat za dva
roky. Jak sdélila respondentka, mésto Chomutov vyuziva pii zavadéni novych
postupti  informace ziskané na zdkladé porovnani sjinymi mésty

v Benchmarkingové iniciativé. Pani Ing. Mravcova fekla:

., Pokud se ukaze, zZe jiné mésto déla néco lépe, snazime se této zkuSenosti vyuZit

i unas.“

Oblast financi spojena s néstroji fizeni a hodnoceni kvality neni v rdmci
Magistratu mésta Chomutova piili§ zatiZzena a jak prozradila interni auditorka,
veskeré analyzy posouzeni kvality a jejich hodnoceni provadéji ufednici sami
a nepouzivaji k tomu zadnych externich sluzeb. Takze jsou v tomto zohlediiovany

pouze finan¢ni prostiedky, které jsou vynaloZeny na platy ufednik magistratu.

" CSR v CR. Ndrodni informacni portil o CSR [online]. [cit. 2019-03-09]. Dostupné z:
www.narodniportal.cz/csr-v-cr/
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Mésto Chomutov, jak uvedla Ing. Mravcova, se pySni nékolika cenami
udélenymi za poskytovanou kvalitu. Radu cen ziskal Chomutov ze strany
Ministerstva vnitra Ceské republiky, dale bylo mésto ocenéno dvéma narodnimi
cenami v hodnoceni podle Modelu CAF. Tou prvni, jez mésto ziskalo, je Narodni
cena kvality Ceské republiky — Excelentni organizace vefejné spravy 2013, v té
Chomutov zvitézil. Dalsi ocenéni ziskali v Chomutové v roce 2016, kdyz byli
ocendni Radou kvality pii Utadu vlady Ceské republiky Narodni cenou
za spolecenskou odpovédnost a udrzitelny rozvoj — vetejny sektor — SpoleCensky

odpovédna organizace.

Zaverem interni auditorka Ing. Mravcova sdélila, Ze pfestoze jsou menSim
meéstem s cca 50 000 obyvateli, patfi mezi mésta, ktera se kvalitou velmi vazné
zabyvaji. Do budoucna si chtéji udrzet soucasny standard, ktery je na velmi dobré

arovni.
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5 ZHODNOCENI VYUZIVANI METOD A NASTROJU
RiZENI KVALITY

Tato kapitola je vénovana hodnoceni pouzivanych metod a nastroji
vyuzivanych k hodnoceni a fizeni kvality ve vybranych méstech Ceské republiky,
jez byly osloveny a které poskytly informace ohledné jimi provadénych kroki
Vv této oblasti. Informace byly ziskavané ve formé polozenych otazek. Pfi Setfeni
Vramci Statutdrniho mésta Plzné se uskutecnilo nékolik osobnich setkéni.
Pti téchto osobnich setkénich bylo mozno pouzit $irSi okruh otazek nez nésledné
pfi komunikaci, jez se odehrdvala pievazné na zdkladé korespondence
prostfednictvim e-mailové komunikace. Pti pokladani otazek formou e-mailu bylo
v obou piipadech pouzito stejnych otazek, ve stejném pofadi a tak, aby ziskané
informace byly co nejobjektivnéjsi a neznevyhodnovali nikoho =z aktérd.
Pokladané dotazy pracovnikim Magistratu mésta Plzné, tak i dotazy, jez byly
zasilany na zbylé dva Magistraty mést Ceskych Budgjovic a Chomutova jsou
soucasti piiloh této diplomové prace. Duveryhodnost ziskanych informaci byla
ve vSech piipadech vzdy podrobovana ovéfeni z vetfejné¢ dostupnych informaci
na internetovych strankach jednotlivych mést nebo organizaci a instituci, jez byly

V odpovédich zminovany.

Uvodem je nutno fici, Ze téma hodnoceni a fizeni kvality je v soucasnosti
skute€né velmi aktudlni a magistraty jednotlivych mést, se kterymi je v ramci

diplomové prace véc diskutovana, si uvédomuji dulezitost téchto otazek.

Nastrojii a metod hodnoceni a fizeni kvality ve vefejné spravé je v dnesni
dobé celd tfada a je jen na samotnych organizacich, ke kterému nastroji se chtéji
pfipojit. Nejéastéjsi, a po absolvovanych rozhovorech i zmého pohledu
nejefektivng)$i, je kombinace vice metod fizeni. Jelikoz pomoci kombinaci
posouzeni a sebehodnoceni lze odhalit vice pifipadnych oblasti pro zlepSeni.
Coz je pro kazdou organizaci klicovy a stéZejni cil, pokud ma zajem se neustale

zlepSovat.

Je potieba zde uvést skutecnost, Ze pii posouzeni kroki jednotlivych mést
v konfrontaci s kvalitou vychazim z udaju a informaci, které jsem mél moznost
ziskat. Samoziejme je tteba zohlednit, Zze v piipadé¢ Magistratu mésta Plzné byla
moznost setkat se svice pracovniky tohoto organu mésta a hloubé&ji s nimi

problematiku prodiskutovat. Oproti tomu ve zbylych méstech byla z divodu
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dostupnosti zvolena telefonicka komunikace, nasledné e-mailova komunikace
aposléze jest¢ hledani informaci z vefejné dostupnych internetovych zdrojt.
| tak Ize konstatovat, ze ziskané informace z téchto mést jsou pro diplomovou
praci obohacujici a pomohly Vv utvofeni si ndzoru na provadéni zjisStovani a fizeni

kvality poskytovanych sluzeb vetejnosti v danych méstech.

Jednotliva mésta zde budou posouzend vzestupné V poradi, které bylo
utvofeno na zdkladé¢ ziskanych informaci a které do jist¢ miry kopiruji
zainteresovanost organizaci v oblasti fizeni kvality a jejiho hodnoceni. Jako prvni
je toto hodnoceni vénovano Ceskym Bud&jovicim, kde byli na magistratu

k Zadosti 0 informace velmi vstiicni a snadno bylo domluveno poskytnuti udaju.

Statutarni mésto Ceské Budgjovice, ve kterém Zije témét 95 000 obyvatel,
je metropoli Jihoteského kraje. Magistrat mésta Ceské Budgjovice se kvalité
poskytovanych  sluzeb samoziejmé vénuje. Ze ziskanych informaci
Ize konstatovat, Ze veskeré kroky, které k tomu ¢ini, jsou vzdy utvareny s ohledem
na finan¢ni narocnost. Magistrat se nechce vydavat cestou n¢jakych dotacnich
programu poskytovanych na zefektivnéni kvality fizeni, lze Fici, ze Gfad nechce
v soucasné dob¢ aplikovat poradenstvi ze strany externistl. Magistrat mésta
Ceskych Budgjovic spolupracuje v oblasti kvality ¥izeni pouze s organizaci
Mést a obci Ceské republiky a dale také sorgany vykonné moci v podobé
Ministerstva vnitra Ceské republiky, Ministerstva primyslu a obchodu a dalsimi,
je to zejména z divodu reakci na zmény legislativnich uprav. To je oblast, které se
v ramci Magistratu mésta Ceskych Budé&ovic velmi vénuji, jako i neustalému

prohlubovani znalosti a odbornosti jednotlivych pracovniki.

Statutarni mésto Ceské Budgjovice a jeho magistrat vnimam jako uiad,
ktery ur€it€¢ plni kvalitu poskytovanych sluzeb a fizeni na urcité urovni,
coz deklaruji 1 tim, ze zdostupnych informaci Ize zjistit, Ze v Zebficku
sestavovaném Ministerstvem vnitra se pohybuji do 8. mista v oblasti poskytované
kvality. Nicmén¢ se domnivam, ze tato problematika je v ramci mésta feSena spise
uspornym zptisobem a S cilem udrzZet souc¢asny poskytovany standard, nez vyvijet
usili a kroky k dalSimu posouvani vpied, coz si myslim vzhledem k velikosti
mésta a jeho moznostem, by urcit¢ mohlo byt 1 v o¢ich vefejnosti vnimano

pozitivné.
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Dalsim méstem, kter¢é zde bude podrobeno urcitému hodnoceni,
je Chomutov, ktery je soucasti Usteckého kraje, Zije v ném cca 50 000 obyvatel.

Toto mésto je v poétu obyvatel na 22. mist& v ramci Ceské republiky.

Magistrat mésta Chomutova se kvalitou velmi vézné zabyva.
Z poskytnutych informaci je mozno zjistit, Ze mMmagistrait mésta spolupracuje
v oblasti fizeni kvality snékolika institucemi a v ramci Gfadu se podrobuji
sebehodnoceni pomoci riznych nastroju fizeni, kterymi jsou benchmarking,
systtm CAF, dale spolupracuji s institucemi v podobé Ministerstva vnitra
Ceské republiky a také s Ceskou spoleénosti pro jakost. Na toto navazuji i riizna
ocenéni, které mésto ziskalo. Neékolikrat byl Chomutov ocenén ze strany
Ministerstva vnitra Ceské republiky a dvakrat mésto ziskalo ocenéni

celonarodniho charakteru za pristup k fizeni kvality ve vefejné sprave.

Dale mésto Chomutov vyuziva ke zlepSovani fizeni kvality také zapojeni
v Benchmarkingové iniciativé, pomoci které se porovnava s ostatnimi vybranymi
mesty a pokud dospéji ke zjisténi, ze néjaké procesy lze provadet efektivnéii,
snazi se to aplikovat i v ramci svého ufadu. Veskeré analyzy zjiStovani urovné
kvality poskytovanych sluzeb a fizeni si Magistrat mésta Chomutova realizuje
vlastnimi silami, ¢imz i finan¢ni prostiedky vynakladané na uvedené procesy jsou

zcela minimalni.

Veskeré¢ tyto zjisténé skutecnosti ve mné vzbuzuji presvédceni, Ze 1 mésto,
které neni pfimo metropoli, mize svym nemalym pfispénim fungovat v ramci
poskytovanych sluzeb ze strany Gfadu na velmi dobré urovni. Zarovein miize byt
inspiraci i pro jind mésta Ceské republiky na poli angazovanosti a zkvalitiiovani
poskytovanych sluzeb Vv oblasti vetejné spravy. Magistrat mésta Chomutova ma
V soucasnosti za cil udrzet nastaveny standard kvality, jez v rdmci svého Ufadu

poskytuje svym zakaznikim.

Poslednim méstem, kterému se VvV ramci hodnoceni vénuji, je Statutarni
mésto Plzen. Plzen je zapadoCeskou metropoli a ¢tvrtym nejvétSim méstem

Ceské republiky s celkovym podtem cca 170 000 obyvatel.

Tim, ze se uskute¢nilo n€kolik osobnich setkani s lidmi zabyvajicimi se
kvalitou v ramci Magistratu mésta Plzn¢ a 0 dané problematice s nimi vedena

diskuse, bylo mozné ziskat nazor, jak k tomuto tématu na magistratu uvedené¢ho

70



mésta pFistupuji. Rizeni kvality v jejich pojeti je synonymem kvalitniho ¥izeni,

a tak k celé véci v ramci magistratu i pristupuyji.

Magistrat mésta Plzné za dobu svého fungovani prosel riiznymi nastroji
sebehodnoceni. Pfed cca 13 lety zacinal své hodnoceni kvality zjistovat pomoci
syst¢tmu CAF, na jeho vystupy reagoval magistrat zavedenim Integrovaného
systtmu fizeni podle norem ISO. Dale je mésto Plzen pfipojeno
k Benchmarkingové iniciativé, v t¢ ma moznost porovnavat se S jinymi meésty,
ktera jsou v tomto procesu také zapojena. A V piipadé potieby ¢i zjisténi, Ze by se
dalo v urcité oblasti inspirovat nékym jinym, snazi Se tyto zkuSenosti jinych
aplikovat i ve svém systému poskytované kvality v ramci Cinnosti ufadu.
Ze zjisténych informaci je patrné, Ze Magistrat mésta Plzné¢ se nebrani spolupraci
s jakoukoliv instituci ¢i organizaci, kterd je mize v oblasti kvality fizeni posunout
vpred. V praxi to znamena, ze magistrat vyuziva i sluzeb externisti, kteti jim
zprostiedkovavaji pohled nezainteresované strany. Neni to ovSem tak, Ze by byli
nuceni vynakladat néjaké obrovské financni prostiedky na tuto Cinnost. Spise
se magistrat jako organizace snazi hledat cestu financovéani téchto projektt
prostfednictvim dotaénich tituld, které jsou napiiklad poskytovany ze strany

vykonnych organti Ceské republiky.

Od roku 2018 Magistrat mésta Plzné provadi sebehodnoceni fizeni kvality
pomoci systétmu EFQM, ktery je v soucasné dobé nejkomplexné€jsi mezinarodné
uznavany standard. Od zavedeni tohoto systému si v Plzni slibuji zjiSténi oblasti,
ve kterych se mohou zdokonalovat. V uvedeném roce se stala Plzen vitézem
Narodni ceny pro jakost Ceské republiky v programu Start Plus v kategorii
»organizace verejného sektoru, vefejné prospéSné organizace a organizace, jejichz
naplni neni podnikani*“. Do budoucna Magistrat mésta Plzné planuje 1 porovnani
S riznymi korporatnimi organizacemi, které by také mohly jejich kvalitu v ramci

uradu posunout kupiedu.

Z uvedenych zjisténi je patrné, ze se kvalité na plzeniském magistratu

skutecné vénuji a ptikladaji tomu patticnou diileZitost.
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Pro piehlednost ziskanych informaci a postupi jednotlivych mést v oblasti
hodnoceni a kvality vefejné spravy byla vytvotfena tabulku, jez ma zobrazit

vystupy z provedenych Setfeni vV ramci jednotlivych magistrati statutarnich mést.

Tabulka 2 — Zhodnoceni mést

Plzeii Chomutov Ceské Budéjovice

zvlastni odbor
zabyvajici se

: ne ne ne
kvalitou

vyuzivani sluZeb
externisti ano ne ne

cca 100 000 K¢
finance vynakladané Z rozpoctu mesta,
na kvalitu vyuzivani dotaénich vlastnimi silami vlastnimi silami
programt,

vlastnimi silami

v minulosti CAF; .
V soucastnosti ISO, benchmarking, CAF,

benchmarking, Sg()lec%l;ki )
EFQM odpoveédnos

vyuZivany systém
Fizeni kvality

Ministerstvo vnitra,

instituce, se kterymi | Ministerstvo vnitra, Benchmarkingova Ministerstvo vnitra
spolupracuji Benchmarkingova iniciativa, Svaz mést a obei Cl'{
iniciativa Ceska spole¢nost pro
jakost
e 2018 Narodni cena | ) ¢ g jozensky | 2016 Msto s dobrou
ocenéni obdrzené od pro jakost CR s o
. odpovédna adresou udélené
roku 2015 ,organizace . SJend 9 ,
Zpiisobild pro organizace qde ené Svazem mést a obci
p Radou kvality CR CR

program Excelence*

zdroj — vlastni zpracovani dle ziskanych tidaju

Oblast tizeni kvality a jejiho hodnoceni, je pomérné slozita, nicméné kazda
instituce vefejné spravy ma moznost ji do jisté miry uchopit osobitym zplsobem,
coz je pozitivni. Nelze pfesn¢ definovat, zda jen pouze interni procesy mohou byt
dostacujici, nebo naopak je potieba se podrobit sebehodnoceni pomoci n€kolika
nastrojl fizeni i tfeba vV porovnani se soukromym sektorem. V podstaté nelze najit
jeden presny format, ktery lze aplikovat obecné. Kazdéa z instituci si koncepéné
musi stanovit, kam se chce posunout a ¢eho chce v budoucnu dosahnout ve vztahu

k zdkaznikiim vefejné spravy. Nejvice pfinosna je kombinace jednotlivych
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nalézt kolektiv lidi, ktefi to vnimaji stejnym zpiisobem, protoze ve vSech
pfipadech nastroji fizeni je tfeba mnozstvi pracovnikd a jejich zapojeni se

nad ramec obvyklych ¢innosti.

Urcitou rezervu v oblasti kvality napfi¢c vSemi mésty, ktera jsou zde
predstavena, lze nalézt ve zplsobu zjistovani zpétné vazby ze strany zakaznikl
vefejné spravy a jejich ocekavani ve fungovani ufadu smérem do budoucna.
Je tfeba fici, Zze toto zminoval 1 béhem rozhovoru JUDr. Triner a v ramci

Magistratu mésta Plzné se chystaji v této véci konat jista opatieni.

Z vyse uvedeného stanoviska je patrnd urcitd moznost rozvolnénosti, ktera
muze byt vniména jako pozitivni, jelikoz kazdé mésto mize problematiku uchopit
po svém, nicméné je potieba zdiiraznit, ze za predpokladu, ze se aktéfi v fizeni
hodnoceni kvality nechtéji angazovat viibec nebo se angazuji omezené, maji
vV nejednotném systému velkou oporu. V tomto spatiuji zasadni problém

a vnimam tuto skutecnost jako velkou hrozbu.

Véc kvality vefejné spravy neni ze strany vykonnych orgini Ceské
republiky nikterak systematicky uchopena. Pokud se na konkrétnich
municipalnich ¢i regionalnich institucich nenachazeji lidé nadSeni pro véc,
dostavame se do situace, v niz sice ze strany obci a mést jsou zcela formalné
avsouladu spozadavky nadiizenych organt odesilany udaje ohledné stavu
a vyvoje kvality vefejné spravy, ale z pfisluSnych ministerstev se jim nedostava
zpétné vazby, napiiklad ve formé& doporuceni nebo jinych opatfeni. Organy
vykonné moci sice provadgji nékteré kroky ke zlepseni stavu kvality v Ceské
republice, ale velmi zéalezi na osobni angaZovanosti Ufednika zabyvajiciho se
problematikou fizeni kvality, naptiklad ve vztahu k ¢erpani finan¢nich prostiedki
riznych dotaCnich programti vypsanych a vztahujicich se ke kvalité¢ vetejné
spravy. Jiz na nejvysSich mistech chybi systémové nastaveni celé problematiky.
Je zde prostor pro zlepSeni a tyto organy vykonné moci maji moznost vytvofit
I urcita opatieni, ktera by jednotlivé aktéry motivovala k vétsi iniciativé v oblasti

tfizeni kvality vetejné spravy v jejich mésté ¢i obci.

Vefejna sprava a ten, kdo ur€uje jeji smér v oblasti poskytovanych sluzeb,
by méli mit zajem na tom, aby kvalita téchto sluzeb m¢la ur€ity standardizovany

systém zohlediiujici individualni potieby tradl a zaroven by méla byt nastavena
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moznost tento systém kontrolovat. Ur¢itou moznosti je vytvofeni motivacnich
programu, pii jejich splnéni by instituce byla ohodnocena ziskanim néjakého
benefitu, napiiklad v podob¢ finan¢ni podpory dal§iho vzdélavani uiednikl
Vv oblasti fizeni kvality, ucCasti na zajimavych celostatnich i mezinarodnich
setkanich odbornikii. Nepochybné ptiklady dobré praxe maji svlij vyznamny podil
na motivovani ne zcela angazovanych aktérii. Pokud by tedy vzniklo né&jaké
celonarodni posouzeni, naptiklad s pouzitim jednoduchého sebehodnoceni pomoci
systému CAF, tém nejlépe hodnocenym by pak na zakladé téchto vystupt mohly
byt pfiznany finance do jejich rozpoéti. To by jist¢ vzbudilo zajem i ostatnich

aktért vefejné spravy napfi¢ celou nasi zemi.
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ZAVER

Hlavnim cilem diplomové prace bylo prozkoumat podrobnéji téma
Hodnoceni a kvalita ve vefejné sprave, nastroje fizeni kvality ve vefejné spraveé
tak, aby uceleny obraz o dané problematice byl pro §irsi vefejnost srozumitelné&jsi,

a to i za pomoci konkrétnich ptikladii jednotlivych mést Ceské republiky.

Diplomova prace byla rozdélena do péti kapitol. V uvodu byly struc¢né
vymezeny jednotlivé pojmy, které jsou s danou problematikou v ptimé spojitosti.
Jednd se zejména o vefejnou spravu, hodnoceni, kvalitu. Dale byla popsana
dulezitost a propojeni etiky do systému 3 ,,E“, které osobn€ vnimam jako jedno
z velmi dulezitych témat v ramci vetfejné spravy. Legislativni Upravy, které se
prolinaji do oblasti fizeni kvality, jsou zohlednény téz v uvodni kapitole, ve které
byla zminéna i Rada kvality Ceské republiky, ktera se vyuziva jako poradce

vrcholného organu vykonné moci v Ceské republice.

Ve druhé kapitole byly pfedstaveny jednotlivé nastroje a metody
pouzivané ke zkvalitnéni fizeni v ramci instituci a organizaci. Jedna se 0 metody,
které 1ze najit v systémech vefejné spravy i v korporatnich organizacich a jinych
firmach soukromého sektoru. Nastroje byly ptredstaveny podle data jejich vzniku
tak, aby ¢tenai mohl sledovat vyvoj v této oblasti. Po prostudovani téchto procesi
mohu fici, Ze uvedené néstroje fizeni a kvality ve vefejné spravé jsou napomocny
kK dosazeni vyssi kvality poskytovanych sluzeb vefejnosti a zaroven i k vétsi
efektivité jednotlivych subjekti vefejné spravy. Zabyvaji se tim, jak takového
stavu dosahnout, stanovuji si cile, na kterych poté organizace pracuji, ¢imz

se snazi dosahnout budouciho optimalniho stavu.

V praktické ¢asti diplomové prace byla provedena analyza vyuzivanych
postupl a nastroji ke zkvalitiovani vetejné spravy, které jsou realizované na pude
Magistratu mésta Plzné. Uvedené zkoumani bylo provedeno telefonickymi
rozhovory i osobnim rozhovorem slidmi, do jejichz gesce tato problematika
spada. Ziskané informace byly pfedneseny v ramci tieti kapitoly této prace, v niz
je veelku podrobné zachycen i1 vyvoj pfistupu orgdnu meésta Plzné€ k tématu kvality
fizeni v ramci vefejné spravy. Vzhledem k tmyslu provést posouzeni pfistupu
ke kvalité i v ramci jinych mést Ceské republiky byly osloveny Magistraty mést

Ceskych Budg&jovic a Chomutova s zadosti o poskytnuti informaci ohledng jejich
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krokii v této problematice. Zadostem bylo vyhovéno, a proto jsem mél moznost
ziskat informace o fizeni kvality vefejné spravy v téchto méstech. Informace,
nabyté z komunikaci s t€émito mésty, jsou zachyceny ve ¢tvrté kapitole a pomoci
téchto skute¢nosti ma ¢tenai moznost zjistit, jakymi riznymi zptsoby lze k Fizeni

kvality v ramci jednotlivych ufadt postupovat.

V paté kapitole této diplomové prace se lze docist 0 zhodnoceni pristupii
k tizeni kvality v pojeti jednotlivych mést. Ta jsou zde piedstavena v potadi tak,
jak ze ziskanych informaci vnimam zainteresovanost jejich magistratnich trada
v oblasti fizeni kvality vefejné spravy. Neni jasné zfejmy format, kterym by se
organizace mély fidit, coz Ize do jisté miry vnimat pozitivné. Kazdy ma vytvoiené
vlastni postupy a je dobfe, ze pojeti je na libovili kazdého. To vytvari prilezitost
pro inovace a ten, kdo se skute¢né chce posouvat vpred, ma moznost. Z mého
pohledu chybi systémové nastaveni ze strany statu, které by garantovalo urcity
minimalni standard v oblasti kvality vetejné spravy. Naptiklad zavedenim
jednoduchého posouzeni pomoci systému CAF, ur¢eného pro vetfejnou spravu.
Na zaklad¢ vysledkt pak ty nejleps$i odmeénit financemi do jejich rozpocta, coz by
jisté motivovalo i jind mésta, aby se Vv této oblasti ¢inila vice. Jsou mésta, jez se
kvalité vetejné spravy velmi vénuji, ale jsou 1 mésta, kterd v tomto ohledu konaji

minimum. Zavedeni tohoto systému by zplostilo rozdily v ramci Ceské republiky.

Napiiklad Magistrat mésta Plzné cini v oblasti kvality vefejné spravy
vyrazné kroky a mohl by byt inspiraci i pro jina mésta Ceské republiky. T on ma
jisté prostor ke zlepSeni, coz nevidim jako podstatné, ale daleko podstatnéji

vnimam skutecnost, ze chce odhalovat své rezervy.

Uvedené téma je velmi zajimavé a seznameni s nim ve m¢ vzbudilo jistou
motivaci. VSichni jsme v témé&f dennim kontaktu s vefejnou spravou, a proto by
kazdému z nas mélo zalezet na tom, aby se jeji ¢innost neustale zkvalitiiovala.
Samoziejmé, ze hlavni ukol lezi na bedrech politickych Ciniteld ¢i vefejnych
vzdélavacich instituci, ale 1 prosty obcan miize konat jisté kriicky. Dilezité je,

si tento fakt uvédomit.
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RESUME

This thesis deals with the evaluation and quality in public administration
and the tool of quality management in public administration. The theoretical part
explains the basic concepts related to the topic, describes the development of
legislation in this area, and also mentions the initiating and advisory body of the
Government of the Czech Republic in the form of the Quality Council of the
Czech Republic. The next part of the thesis is devoted to the introduction of
individual quality management tools that can be used by public administration

institutions.

In the practical part, the reader is able to get acquainted with the analysis
of evaluation and quality management in the Statutory City of Pilsen, which was
conducted with the help of interviews with the staff of the City Hall. Furthermore,
in the practical part, there are investigations concerning evaluation and quality
management in statutory towns of Ceské Bud&jovice and Chomutov. Outputs
from individual analyzes and surveys are evaluated and assessed in the last
chapter. Finally, the city of Pilsen is mentioned, which can be an example for
some in the area of quality. At the same time, the importance of awareness of non-
systemic settings by the executive bodies of the Czech Republic and the related
weak motivation for municipal authorities who are not interested in dealing with

this issue is emphasized.

Key words: public administration, evaluation, quality management, statutory
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PRILOHY

Rozhovor s projektovou manaZerkou Magistratu mésta Plzné

Ing. Katerinou Jandovou.

Jaka je vase pracovni pozice na Magistratu mésta Plzné?

Od kdy zde pracujete?

Co byste mi mohla sdélit k otdzce provadéni zjistovani hodnoceni kvality vefejné spravy v Plzni?
S jakymi institucemi Magistrat mésta Plzn& v oblasti fizeni kvality spolupracuje?

Jaké nastroje a metody fizeni kvality jsou Magistratem mésta Plzn¢ pouzivany a od kdy?

Jsou provadéné metody fizeni kvality realizovany pouze ze strany Magistratu nebo jsou
realizovany i na urovni jednotlivych méstskych obvoda?

Jaky vidite pfinos nebo naopak negativum v jednotlivych nastavenych postupech?

Kdo urcuje, jakou cestou se bude v oblasti fizeni kvality ve vefejné spravé Magistrat mésta Plzné
ubirat.

Jak Casto se provadi analyza ke zji§téni kvality poskytovanych sluzeb vetejnosti?

Maji ziskané vysledky néjaky vliv na fungovani Magistratu mésta Plzné ¢i jednotlivych méstskych
obvodu?

Pysni se mésto Plzeil né€jakou cenou za poskytovanou kvalitu?

Je mésto Plzei pripojeno k Benchmarkingové iniciativé 2005? Ptipadné od kdy?

Jak pracuje s informacemi ziskanymi na zakladé porovnani s jinymi mésty?

Je mésto Plzen zapojeno i do jinych procest slouzicich ke zjistovani kvality vetejné spravy?

Jaka cile ma Magistrat mésta Plzné vytyGené do budoucna ohledné hodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb?

Kolik vynaklada Magistrat mésta Plzné na analyzy hodnoceni a kvality vetejné spravy v Plzni
finanénich prostredka?

Jak byste hodnotila postaveni mésta Plzn€ v oblasti hodnoceni kvality vefejné spravy s kontextem
doby a ostatnimi mésty Ceské republiky — feknéme o velikosti nad 100 000 obyvatel.

Jsou stanoveny né&jaké oblasti ohledné rozsifeni fizeni kvality vefejné spravy v Plzni?
Jak je nakladano s vystupy z jednotlivych analyz?
Jsou tyto postupy dostatecné?

Maji ziskané informace skute¢né vliv na nastaveni fungovani procest v fizeni kvality vefejné
spravy v Plzni?
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Rozhovor s Feditelem spravnich agend Magistratu mésta Plzné

JUDr. Petrem Trinerem.

Od kdy pracujete na této pozici?
Co vas inspirovalo pro zavadéni systému EFQM v ramci MMP?

Kolik vynaklada Magistrat mésta Plzné na analyzy hodnoceni a kvality vetejné spravy v Plzni
finan¢nich prostredka?

Jaky nejblizsi projekt v ramci zkvalitiovani poskytovanych sluzeb vetejnosti ptipravujete?
Co byste mi mohl sdélit k otazce provadéni zjistovani hodnoceni kvality vefejné spravy v Plzni?
Jaky vidite pfinos nebo naopak negativum v jednotlivych nastavenych postupech?

Kdo urcuje, jakou cestou se bude v oblasti fizeni kvality ve vefejné spravé Magistrat mésta Plzné
ubirat?

Je mnozstvi vynalozenych prostiedkid dostate¢né, nebo je potieba toto financovani upravit?
Jak je nakladano s vystupy z jednotlivych analyz?

Jsou tyto postupy dostatecné?
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Otazky k hodnoceni a Fizeni kvality vramci Magistratu mésta

Ceskych Budéjovic / Chomutov.

Jaka je vase pracovni pozice na magistratu?

Od kdy zde pracujete?

Co byste mi mohl/a sd¢lit k otdzce provadéni zjistovani kvality vefejné spravy ve vasem méste?
Jaké nastroje a metody fizeni kvality jsou magistratem vaseho mésta pouzivany a od kdy?

S jakymi institucemi magistrat v oblasti fizeni kvality spolupracuje?

Jaky vidite pfinos nebo naopak negativum v jednotlivych nastavenych postupech?

Kdo urcuje, jakou cestou se bude v oblasti fizeni kvality ve vefejné spravé magistrat meésta ubirat?
Jak Casto se provadi analyza ke zji§téni kvality poskytovanych sluzeb vetejnosti?

Pysni se mésto néjakou cenou za poskytovanou kvalitu?

Je mésto piipojeno k Benchmarkingové iniciativé? Pfipadné od kdy?

Jak pracuje s informacemi ziskanymi na zakladé porovnani s jinymi mésty?

Jaké cile ma magistrat mésta vyty¢ené v budoucnosti ohledné fizeni kvality vetejné spravy?

Jak byste hodnotil/a postaveni mésta v oblasti hodnoceni kvality vefejné spravy s kontextem doby
a ostatnimi mésty Ceské republiky?

Kolik vynaklada magistrat mésta na analyzy hodnoceni a kvality vefejné spravy v ramci svého
mesta finan¢nich prostredk?
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