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Základní téma: Řízení kvality služeb - příklad obecního úřadu 

 

Definice problému: 
Již více jak dekádu není řízení kvality tématem pouze v soukromém sektoru, ale zdůrazňuje se 

i v sektoru veřejném. Kvalitu lze jedním z pohledů chápat čistě technicky jako podíl 

nezávadných výrobků v konečné výrobě či uspokojivé hodnocení prováděného inspekcí. 

Následnou fází pojetí kvality pak bylo zaměření se již na průběžné mezičlánky či polotovary a 

přesun od detekce k prevenci (Špaček). Obsáhlejší koncepcí řešení kvality je TQM (Total 

Quality Management), který se nezabývá pouze holými fakty a daty, ale také ne vždy jasně 

měřitelnými měkkými dovednostmi (soft skills). Součástí tohoto konceptu je sebereflexe 

organizace, učení se vlastní z chyb, vytvoření konkurenceschopného podniku, dlouhodobé 

ekonomické zdraví apod. (viz např. Oschman).  

 

Stejně jako se v soukromém sektoru, tak i v prvních fázích vývoje kontroly kvality veřejného 

sektoru docházelo k hodnocení kvality dle jejího souladu s právními normami (Špaček). Až 

později dochází k zavádění určitých podobností s TQM, a úprava pro veřejný sektor. Je dále 

specifikována NPM (New Public Management), který se touto problematikou zabývá 

(Barzelay). Řešení dostatečné kvality je ve veřejné správě možná důležitější, protože zde 

neexistuje konkurenční prostředí, které by nutilo orgány k maximalizaci kvality (Ochrana). 

Nicméně je nutné si uvědomit také důležitost efektivity, tedy vhodnost a hospodárnost, kterou 

je kvalita zajišťována (Ranerup, Henriksen, Hedman), (Ochrana, Půček). 

 

Řízení kvality je tématem, kterému se věnuje také česká správní reforma. V ČR nalezneme 

iniciativy, které mají podporovat řízení kvality, ale dosud se zaměřovaly především na územní 

úroveň, než na ústřední úroveň veřejné správy. I proto má řízení kvality v ČR delší historii 

v rámci obcí i krajů. Proto se bude moje práce zaměřovat na obecní úroveň. 

 

Hlavní cíl práce: 
Hlavním cílem práce bude analyzovat přístup k řízení kvality na vybraném úřadě místní 

správy (případně několika obecních úřadech) a na základě analýzy formulovat doporučení pro 

praxi.  

 

Dílčí cíle: 
a) Shrnout existující poznatky ohledně řízení kvality ve veřejné správě.  

b) Identifikovat nezbytné požadavky na řízení kvality, možné problémy a přínosy, které 

jsou s řízením kvality ve veřejné správě spojovány. 

c) Shrnout nastavení řízení kvality v legislativě a národní politice s ohledem na řízení 

kvality (se zaměřením na obecní úroveň). 

d) Připravit metodu pro sběr dat ohledně řízení kvality vybraného úřadu / vybraných 

úřadů. 

e) Použít metodu a získaná data analyzovat a vyhodnotit, a to s ohledem na poznatky 

v existující literatuře. 

 



Předpokládaná zjednodušená struktura obsahu: 
1. Kvalita a její řízení ve veřejné správě 

1.1. Definice kvality 

1.2. Požadavky na řízení kvality 

1.3. Řízení kvality ve veřejné správě  - potenciál a existující problémy podle literatury 

2. Nastavení řízení kvality ve veřejné správě v ČR 

2.1. Řízení kvality a správní reforma, politika a legislativa 

2.2. Používané nástroje řízení kvality, vnímané přínosy a problémy (podle literatury) 

3. Case study – přístup k řízení kvality na vybraném úřadu / vybraných úřadech 
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