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Cil vefejné spravy

o ZvySovat kvalitu Zivota ob&anu prostfednictvim
vykonné a kvalitni verejné sluzby
o 3 kritéria hodnoceni:
= Kvalita verejné sluzby pro zakaznika/obcana
= Vykonnost verejné sluzby
napr. Definované indikatory vykonnosti pro jednotlivé typy sluzeb
= Naklady vynalozené na verejnou sluzbu
+ 4. kritérium: spokojenost zakaznikl i zamé&stnancu
O Praxe:

= Ani jedno kritérium se dostatecneé nemeéri nebo
nemonitoruje

= Pokud se meéri (napr. naklady), tak na urovni uradu a ne
na urovni jednotlivé sluzby




Kvalita verejné sluzby

O Kvalita komunikace
= efektivni komunikace s uzivatelem

o Kvalita specifikace a vymezeni sluzby
= standard a definované priority

o Kvalita poskytovani
= zpUsob poskytovani

0 Kvalita personalu a systemu

= pristup zaméstnancu a personalu (vyskoleny a
prijemny personalem, ktery je zapojen do
vybéru standardy a tim je i motivovan k jejich
dodrzovani)




Kvalita vefejné sluzby
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Zdroj: Provaznikova, R. Jak méfit a hodnotit kvalitu verejnych sluzeb?
Moderni obec, 2003. Dostupné z: "iios://mocerniobec oo alkemeritoa-
hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/



https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/
https://moderniobec.cz/jak-merit-a-hodnotit-kvalitu-verejnych-sluzeb/

Nastroje manazerského fizeni

o Systém managementu kvality dle ISO

= je systemem kontrol, prevenci a zlepsovani dle
mezinarodni normy ISO 9001

o TQM, Model EFQM, CAF

= Méreni kvality ve verejné sprave, je urcen pro vsechny
slozky verejneho sektoru a pro verejnopravni organizace
na narodni, regionalni a mistni urovni

O Strategickeé rizeni
» Balanced Scorecard
o Benchmarking

O Procesni pristup
o Mistni Agenda 21 (MA 21)

= nastroj pro uplatneni principu udrzitelného rozvoje na
mistni a reaionalni drovni v praxi



Total Quality Management (TQM)

O System principu, koncepu metod a nastrOJu
slouzicich k trvalemu zlepSovani jedincu, procesu
a celych organizaci

o Zakladni principy TQM:

Orientace na zakaznika

Vedeni a tymova prace

Partnerstvi s dodavateli

Rozvoj a angazovanost lidi

Orientace na procesy

Neustalé zlepsovani a inovace

Mé&Fitelnost vysledkU

Odpovédnost vuci okoli




Model Excelence EFQM

O

O

Jako

excelence chapano vynikajici pusobeni v

oblasti managementu organizace a

dosa
zvlac

Podo
Aplik

hovanych vysledcich vychazejici ze
nuti principu TQM

ba konkrétnich doporuceni
ace ve trech zakladnich smeérech:

Jako inspirace pro organizace, které hledaJ| gcestu ke
zdokonalovani svych manazerskych systému

Jako baze pro ocenovani organizaci, které se uchazeji
o Evropskou cenu za jakost nebo Cenu CR za jakost

Pro ucCely sebehodnoceni, tj. systematického a
vsezahrnujiciho procesu odhalovani silnych a slabych
stranek a prilezitosti ke zlepsovani



Model excelence EFQM
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Common Assessment Framework

(CAF)

o ,Spolecny hodnotici ramec"

o Vychazi z principl TQM a je odvozen od EFQM
modelu excelence

o Vyvinut specialné pro méreni kvality ve verejne
sprave

o Jednoduchy nastroj zlepSovani fungovani
organizace prostrednictvim sebehqdnocepl

(@)

(predem vyskoleny tym pracovniku Uradu)

o zalozen na pfedpokladu, Ze vynikajicich vysledku
v Cinnosti organizace, ve vztahu obcan/zakaznik,
pripadne lide versus spolecnost, Ize dosahnout
pomoci strategie g planovanj, vedeni, lidi,
partnerstvi, zdroju a procesu




Common Assessment Framework
(CAF)

o 4 hlavni cile:

= Zaveést do verejné spravy zasady TQM a postupné naucit jeji
pracovniky pouzivat je, a také pochopit, v ¢em spociva
sebehodnoceni (od stavaJ|CIh0 ,planuj a délej" k ,planuj-délej-
zkontroluj-jednej“)

= Usnadnit sebehodnoceni v organizacich vefejné spravy, vedouci ke
stanoveni dlagnozy a napravného opatreni

M lIZusloblt jako mustek mezi odli§nymi modely pouzitymi v Fizeni
vality

= Usnadnit posuzovam kritérii v organizacich vereJneho sektoru

o Nejcennejsi je zapojeni vSech zaméstnancu do projektu -
Jecjna se 0 propojeni vedeni organizace s jeho zamestnanci;
muze hyt cestou ke zlepseni vykonnosti i pracovnich
procesu

o Po provedeni sebehodnoceni by mél nasledovat
benchmarking




Benchmarking

O ,porovnani s ostatnimi® za Ucelem nalezeni dobré
praxe a jejiho uplatnéni

o Nejde o kopirovani lepsich vysledkd, duraz kladen
na prizpusobeni se vlastnim specifickym
podminkam

o Proces urcovani ,kdo je nejlepsi, kdo urcuje
standard pro porovnani a jaky je tento standard"

o Neustale opakujici se proces
o Zpusob fizeni zmén a cesta k trvalému zlepSovani




Benchmarking
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Strategicky management

o Posloupnost na sebe navazujicich kroku
= Vymezeni poslani organizace
= lymezeni vize a strategickych cilQ
= Provedeni strategickeé analyzy
= Formulace moznych strategii a vybér strategie
= Implementace strategie




Vize

0 odraz budoucnosti, ktery je natolik pozitivni,
aby byl motivujici a dostatecneé srozumitelny,
aby udal dlouhodoby smer pro budouci
pldnovani, stanoveni cilu a silnou image firmy

O Pro realizaci vize je nutné identifikovat bariery,
formulovat kroky potrebné k jejich odstranéni
a vybrat nejvhodnéjsi reseni.




P

fiklady vize

O

O

Vytvofit prostiedi uspokojujici potfeby zakazniku.
Bezpecna budoucnost pro spolecnost.
Technicky a geograficky rust ve svété.

Our vision is to be the world's best quick service
restaurant. (McDonald's)

To make the automobile accessible to every American
(Henry Ford)



Bariery vize

O zainteresovanost na internich procesech firmy (vhodnéjsi
zvolit externistu)

O snaha realizovat zmény za kazdou cenu
O neuvedomeni si potreby stanovit vizi a strategicky plan

o nedostate¢ny duraz kladeny na realizaci zmén, pftip.
neschopnost provést zmény

O nedostatecné znalosti externiho, oborového a interniho
prostredi




Mise

= zplsob, jak dosdhnout vize

o nazyvano obcas etické hodnoty podniku, podle kterych spoleCnost
smeéruje své aktivity

s Otazky mise:

Kdo jsou nasi zakaznici?

Jaky je hlavni produkt firmy?

Ktery trh (z hlediska geografického) chce obhospodarovat?
Ma firma k dispozici nejnovéjsi technologie?

Je firma zaloZena na zdravém rdstu a finan&ni stabilit&?
Jaké jsou zakladni oCekavani, hodnoty a etické priority?
Jaké jsou hlavni konkurencni vyhody firmy?

Jaké ma firma image na verejnosti?

Jsou zameéstnanci cennymi aktivy firmy?




Druhy misi

o Firma Gumotex: ,Budeme ve spolupraci s
regionalni instituci pomahat snizeni miry
nezamestnanosti v regionu.”

o Janackovo divadlo: ,Usilujeme o to, stat se
srdcem umeleckeho a kulturniho zivota mesta
Brna a naroda."

o McDonald's: ,,Be the best employer for our people
in each community around the world and deliver
operational excellence to our customers in each
of our restaurants.™




Cile

o ceho chce podnik dosahnout
O jsou pomocnikem pro formulaci strategie

O obecné
= musi byt v souladu s misi
= Napr.

Chceme se stat v oboru vyroby sanitarniho zbozi
jednickou na trhu.

Staneme se vzorem servisnich sluzeb v nasem oboru.

0 konkrétni
= obsahuji ndvody k jednotlivym krokum

= nuti pracovniky_premyslet, jak dosahnout
IepS|ch vysledku

= musi byt SMART




SMART

o S: specificky
= kazdy mu musi rozumet
= napr. Ceho presne chceme na trhu dosahnout?

o M: meéritelny
= kolik toho chceme dosahnout

o A: akceptovatelny
= témi, kteri jej budou implementovat

o R: realisticky
= je dostatecné narocCny?

= stanovit si jednoduchy cil neni dobré - nemotivuje k
vyssim vykonum

o T: casove omezeny
= do kdy chceme tento cil dosahnout?




Priklady cila

o Zvysit podil na trhu o 5 % do konce roku
2008.

o Zvysit celkovy zisk ze 2 % na 5 % behem
tri let.

o Chceme se do konce roku stat jednickou
na trhu.

o Chceme spojit zajmy naseho dodavatele s
nasimi zajmy do konce roku.




Strategie

o navrh a realizace konceptu, ktery dosahne
predem stanoveneho cile

o strategické mysleni musi byt dynamickeé




Balanced Scorecard (BSC)

o Vznik v roce 1992 (Kaplan a Norton)
o0 Také znama jako metoda , vyvazenych

O \v

ukazatelu™ nebo , vyvazeny uspech"

0 Zalozena na procesnim pristupu, vhodné
se doplnuje s benchmarkingem

o Pred jejim uplatnénim nutno vyjasnit vizi a
strategické priority

o Ukolem neni stanovit vizi a strategii, ale
zajistit jejich naplnéni




Balanced Scorecard (BSC)

0 4 perspektivy (financni a nefinancni
méFitka)
= Financni
s Zakaznicka - organizace verejné spravy musi
pokryt celou spolecnost
= Internich procesu
= Uéeni se a rust




Balanced Scorecard
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Balanced Scorecard (BSC)
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Procesni pristup

0 Proces — soubor vzaJemne SOUVISGJICICh nebo
vzajemne pusob|C|ch cinnosti, ktery premeénuje
vstupy na vystupy

o 3 skupiny procesu
= Hlavni (klicove)
= Ridici
= Podpurné
o Umoznuje:
= Najit kritickd mista v rdmci jednotlivych procesu, které
snizuji vykonnost (tzv. Uzka mista)
= Najit prilis drahé procesy
= Zlepsit odpovednost pracovniku za jednotlivé &3sti
procesu




Rizeni dle ISO

o Certifikacni norma ISO 9001

|:|Vy

zadovano rizeni organizace_ systematickym a

jasnym (i protikorup&nim) zpusobem
o Normy vychazi z osmi zasad kvalitniho fizeni:

Zamereni na zakaznika/obcana

Vedeni a Fizeni zamé&stnancu

Zapojeni zamé&stnancu

Procesni pristup

Systémovy pristup k rizeni

Neustalé zlepsovani — ucici se organizace

Pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech
Vzajemné prospésné dodavatelské (a partnerské) vztahy



Mistni Agenda 21 (MA 21)

o0 Program konkrétnich obci, mést a regionu

o Nastroj pro uplatnéni principu udrzitelného
rozvoje na mistni a regionalni Urovni v
praxi

o Cilem zajisténi dlouhodobé vysoké kvality
zivota a zivotniho prostredi na daném
misté

o Vychazi z dokumentu OSN (Agenda 21),

ktery byl prijat na konferenci o zivotnim
prostredi v Rio de Janeiro v roce 1992




Mistni Agenda 21 (MA 21)

o MA 21 Ize zavést akci v ramci zastupitelstev:
= Vykon a provoz ml'stnl' spravy smeérujici k udrzitelnosti

r Zaclenovanl principd udr2|telneho rozvoje mezi priority
samosprava a do dokumentd

o MA 21 lze provadet i dalsimi aktivitami v ramci Sirsich
spoledenstvi a celku:

= ZvysSovani povedomi o trvale udrzitelném rozvoji, vzdélavani a
vychova

Poradenstvi, konzulta¢ni a informacni ¢innost

Zapojovani verejnosti do rozhodovani

Spoluprace, partnerstvi

Vytvoreni mistni strategie udrzitelného rozvoje a akcniho planu
o Umoznuje realizaci projektu ,,Zdravé meéesto" (napr.

kampane ,,Den Zeme", , Dny bez urazu", ,Den bez tabaku",
.1yden mobility™, ,Dny zdravi", ,Den bez aut")



Trvala udrzitelnost

Udrzitelny
rozvoj

Zdroj: Vzajemné propojeni jednotlivych oblasti a principl udrzitelného rozvoje. Vitejte na Zemi
Dostupné z: http://www.vitejtenazemi.cz/cenia/index.php?p=trvale udrzitelny rozvoj&site=spotreba



http://www.vitejtenazemi.cz/cenia/index.php?p=trvale_udrzitelny_rozvoj&site=spotreba

Dals{ doporucované manazerské metody

o Stihla verejna sprava

= odstranéni & eliminace vSech druhu plytvani
o Rizeni dle cild (MBO)

= orientace kazdé pracovni funkce na cile celé organizace
O Reengineering

= radikalni zpusob pfestavby procesu v rdmci organizace

o Knowledge management

= Management znalosti (P. Drucker - fizeni pracovnikd
disponujicich znalostmi)

= Znalostni management (soubor opatfeni a nastroju pro
management a organizacni rizeni podniku)

o Metody moderniho personalniho managementu
o Méstsky Ci regionalni marketing



