Kvalita verejnych sluzeb

Teorie a praxe rozvoje mest a obci




Uskali vetejné sluzby

definice

externality

zpusoby poskytovani
stanoveni ceny
cilova skupina



Verejna sluzba

Definice

Sluzba poskytovana, organizovana nebo
regulovana organem verejné spravy, ktera
slouzi k uspokojovani potfeb obCanu na
principu subsidiarity



Verejne sluzby

vefejné sprava je sluzba verejnosti podle ukolu
stanovenych politiky
sluzby poskytované viadou obéanim
primo (prostfednictvim verejného sektoru)
neprimo financuji soukromé poskytovani sluzeb
termin je spojovan se spoleCenskym konsensem

(obvykle vyjadfenym prostrednictvim demokratickych
voleb)

nektere sluzby k dispozici pro vsechny
bez ohledu na prijem
s ohledem na prijem



Hodnoceni poskytovani sluzeb

naklady na zajisteni sluzeb
mira a rozsah vyuziti sluzby
kvalita

pokryti

dostupnost

spokojenost



Standardy sluzeb

definované ukazatele, které charakterizuji poskytovani dané
sluzby

vyznam:
kontrola
zlepSovani Cinnosti
srovnavani
motivace ke zmeéné
absolutni standardy — zavazné normy

obvykle odvozené od zakonu statu (ekologické sluzby,
nakladani s odpady)

relativni standardy
vztazeny k vyuzivani dostupnych zdroju
spotrebitelska poptavka vs. souCasna uroven sluzby
vyuziti vs. pokryti (MHD)



Zajisténi hospodarnosti

Minimalizace nakladu
Dosazeni vyssi produktivity
Zavedeni konkurence
Uspory z rozsahu



Stanoveni vydaju na verejnou sluzbu

Historicka metoda

Metoda nulove zakladny
Verejny sektor vs. trh
Stanoveni standardu
Jednotkove naklady
Celkové naklady



Kvalita ve VS

Mira naplnovani opravnénych pozadavku
zakazniku na poskytovanou sluzbu
Zadatelé obecniho UFadu
Ugastnici spravniho fizeni
Mira naplnovani opravnénych pozadavku
obCanu na kvalitu zivota nejen v dané obci



Institucionalni ramec Narodni politiky
kvality

Organizace
Rada kvality CR
Sekce kvality ve verejné sprave
Odbor efektivni verejné spravy Ministerstva vnitra
Narodni informacni stfedisko podpory kvality
Dokumenty

Strategie Narodni politiky kvality pro obdobi let 2008 —
2013

Narodni program kvality CR
Program ¢eska kvalita - CzQ
Dalsi instituce
Narodni konference kvality
Cena MV za kvalitu a inovaci ve VS



Narodni konference kvality

gesce Ministerstva vnitra
pofadatel Rada kvality CR

soucasti je predavani cen Ministerstva vnitra
za kvalitu a inovace ve verejne sprave



Cena MV za kvalitu a inovaci ve
verene sprave

Cilem

podporit ty urady, které si vyznam kvality ve sve praci
nejen uvedomuji, ale takeé hledaji a nachazeji cesty
jejiho dosahovani

Zacatek soutéze — listopad predchoziho roku
Konec soutéze — listopad aktualniho roku
Dve kategorie
Soukromy sektor
Verejny sektor
Narodni cena CR za jakost
Usneseni viady Ceské republiky &. 806/2001 Sb.

2008 — 2013 cena prejmenovana na Narodni cenu
kvality CR



Ceny za kvalitu ve vefejne sprave

Ceny za kvalitu ve verejné spravé
nejvySsi stupen (zlaty)
Narodni cena kvality CR
stfedni stupen ocenéni (stfibrny)
Organizace dobré verejné sluzby
Organizace zvysuijici kvalitu verejné sluzby
Cena za inovaci
cena Ministerstva vnitra za inovaci ve verejne sprave

ocenuje nove netradicni napady, slouzici jako
priklady dobre praxe



Metody fizeni kvality

TQM
EFQM
CAF
1ISO



Metoda TQM

Total Quality Management
Myslenkoveé pojeti managementu
Systém principu, koncepci, metod a nastroju
slouzicich trvalemu zlepsovani
Jedincu
Procesu
Celych organizaci



Metoda TQM

proces neustalého uspokojovani
dohodnutych a predpokladanych potreb
zakazniku pfi co nejnizsich nakladech a za
pomoci angazovanosti vSech zameéstnancu

oristup vedeni organizace zamereny na
Kvalitu, zalozeny na ucasti vSech
zaméstnancu a cileny na dlouhodoby uspéch
ve prospéch zakazniku, vSech zaméstnancu
a spolecnosti




Metoda TQM

Permanentni mobilizace vSech zdroju
VSech aspektu fungovani organizace
Kvality vyrobku a sluzeb
Uspokojovani zainteresovanych skupin
Integrace do okoli/prostredi



Zakladni principy TQM

Orientace na zakaznika
Vedeni a tymova prace
Partnerstvi s dodavateli
Rozvoj a angazovanost lidi
Orientace na procesy
Neustalé zlepsovani a inovace
Mérfitelnost vysledku
Odpovédnost vudi okoli



TQM ve vefejném sektoru

Zakaznik (kvalita
sluzeb)

4 9

Obgan (kvalita Danovy poplatnik
(kvalita vynosu

zZivota) h dani)



Otazky ucelene strategie kvality

(Y

K nas vidi nasi klienti”?

KY je vykon nasich pracovnich postupu?
Ka je nase schopnost zmeny?

Ke lidi zameéstnavame?

aké jsou schopnosti nasich zaméstnancu?
sme dobrymi obCany spoleCnosti?

QO O QO Q©




Proces tizeni kvality

Faze rozhodovani

Pochopeni potreby, typu a zavaznosti procesu
vytvareni kvality

Faze priprav
Organizace, pfiprava zaméstnancu, Skoleni a
komunikace

Faze zahajeni
Prislusné pilotni projekty, opakovani naucenych lekci
Navrhovani a rozpracovani klicovych postupu

Faze rozvoje
Nasobeni pfinosu, vice projektu!

Faze integrace

TQM (Uplné fizeni kvality) se stava nedilnou soudasti
strategickych a provoznich postupu



EFQM Model Excelence

European Foundation for Quality
Management

Evropska nadace pro management kvality
Kriteria

Hlavni 9

Vedlejsi 32
Moznost aplikace na vsechny typy organizaci
Rozviji principy do konkrétnich doporuceni
Posuzovani Zadatelu Evropské ceny za jakost



European Foundation for Quality
Management

Zalozena 1989

Brusel

14 CEO
Robert Bosch GmbH
Bull SA
Ciba-Geigy AG
British Telecommunications
Dassault Aviation
AB Electrolux
Fiat Auto SpA
KLM
Nestlé
C. Olivetti & C., SpA
Philips
Renault
Sulzer AG
Volkswagen



Zakladni pilire

Rizeni prostifednictvim procest a faktd
Zamereni na zakaznika

Orientace na vysledky

Odpovednost verejnosti (,dobry obCan
spolecnosti®)

Soustavné ucCeni, zdokonalovani a inovace
Rozvoj partnerstvi

Vedeni

Vyvo] a angazovanost lidi



Rozlozeni procent v modelu EFQM

Faktory, které umoznuji 50%

v

Lidé
90 b. 9%

Vedeni Procesy
100 bodu Politika a 140 bodu
trategie

10% 830"3_ _%% 14%

Partnerstvi a zdroje
90b. - 9%

Vysledky 50%

v

Vysledky vzhledem
k zaméstnancim
9%

Kli¢ové vysledky
Vysledky vzhledem

k zakaznikaim Vyk:?;;ost.
20% ()

Vysledky vzhledem
ke spole¢nosti
6%

A

Inovace a uéeni



Charakteristiky EFQM

vedeni organizace ve strednedobém
horizontu

EFQM popisuje pouze naméty/témata, nikoliv
konkrétni pristup k nim

pristup pomoci sebehodnoceni

zadny tlak tretich stran (jako u 1ISO 9001)

trvaly proces na kterém musi participovat cela
organizace



Priklady kritérii modelu EFQM

Zamestnanci
Informace o praci
DuleZitost prace
Smysluplnost prace
Mira zodpovednosti
Konflikty kompetenci
Pracovni stres
Systéem odméenovani



Metody realizace EFQM

Dikaznost
procesu

F 3 EQA

Daila

| Fapojeni spoluprac. |

[Pro-forma |

Dakiladnost

procasy

Nizk & Vysokd

Matice

Csobni
stanoviska
Zdroj:

v Steed, Arnold {upraveno)




Model CAF

Common Assesment Framework

SpoleCny hodnotici ramec

Evropsky institut pro verejnou spravu
EIPA

Cil
Mereni kvality ve verejné sprave na vsSech
urovnich

Lisabon 2000 — 1. konference kvality ve VS

Zalozen na EFQM — ale obecnegjsi pojeti



Cile CAF

Prinasi posun k cyklu
Plan-do-check-act (PDCA) X Plan-do
Cyklus PDCA - Deminguv cyklus
zjisténi zpusobu reSeni
Fizeni procesu zlepsovani
Usnadnit sebehodnoceni organizace
Slouzit jako propojeni ruznych nastroju
pouzivanych pri rizeni kvality
Usnadnit benchlearning mezi jednotlivymi
organizacemi verejneho sektoru



Model CAF

Predpoklady, faktory, které umoznuji

Zameéstnanci

Vedeni Strategie

planovani Procesy

Partnerstvi
a zdroje

v

Vysledky

Vysledky vzhledem
k zaméstnancim

Vysledky vzhledem
k zakaznikim

Vysledky vzhledem
ke spole¢nosti

Klicové
vysledky
vykonnosti

v

A

Inovace a uéeni



CAF jako ,,most* mez1 metodami

Investor in People Audit
Benchmarking Benchmarking
Audit
Charta Obé&ana Benchmarking
. Management by Objectives Audit
Benchmarking Balanced Scorecard ISO 9000 Balanced Scorecard
Charta Obcana Audit
Management by Benchmarking Investor in People
Objectives Benchmarking

Benchmarking

ISO 9000

Benchmarking ISO 14000

ISO 9000 Benchmarking



CAF 2006 — zmény oproti modelu 2002

vétSi duraz na modernizaci a inovaci (Lisabonska
strategie)

uvod a mnoho nové formulovanych pfikladu Iépe
llustruje, jak rizeni kvality prispiva k dobrému viadnuti

systém bodovani umoznuje organizacim prohlubovat
sveé poznatky o hodnoceni a svou Cinnost vice
zamerit na proces zlepsovani

28 misto 27 kritérii (prirustek ve druhém kritériu),
preformulovani nékterych kritérii (vhodnejsi priklady)
rady k sebehodnoceni a planum zlepSovani

doporuceni k benchlearningu — dochazi k osvojovani
novych poznatku diky realizaci benchmarkingu



Vysledky méfeni spokojenosti
obCanu/zakazniku

vysledky tykajici se celkové image organizace
pratelské a spravedlivé zachazeni, flexibilita, ochota a
schopnost hledat individualni reSeni

vysledky tykajici se zapojeni a participace
vysledky tykajici se dostupnosti

oteviraci/provozni doba, ¢ekaci doba, zajiSovani
sluzeb na jednom misté — ,one-stop-shops")

vysledky tykajici se sluzeb/produktu

kvalita, spolehlivost, shoda se standardy kvality, kvalita
informaci poskytovanych zakaznikim/obcanim)



Systém fizeni kvality na zaklad¢
norem 1SO

International Organization for Standardization
Mezinarodni organizace pro standardizaci

V CR - Cesky normalizaéni institut (CNI)
Soubor minimalnich pozadavku na systém
jakosti organizace

nabizeji firmam prostredky a postupy
jak Cinnost spolecnosti zefektivnit

Jak zamezit pripadnym neshodam a
problémum



Certifikace ISO

Formalni uznani systému managementu
kvality nezavislym organem
Proces nezavisleho posouzeni shody mezi
normou a skutecnosti
Platnost 3 roky

Recertifikace

Cesky institut pro akreditaci



Rady norem ISO

1ISO 9000
CSN EN ISO 9001:2001

systém managementu (fizeni)
jakosti (kvality)

ISO 10006
CSN ISO 10006:2004
Smeérnice pro management
jakosti projekt

ISO 14001
CSN EN ISO 14001:2005

vliv na vSechny aspekty zivotniho
prostredi

1ISO 27001 (ISO 17799)

Soubor postupu pro management
bezpecénosti informaci

OHSAS 18001

Systéemy managementu _
bezpecnosti a ochrany zdravi pii
praci

ISO 19011
1ISO 19011:2003
Skoleni a vycvik auditoru, ktefi
maji provadét interni audity nebo
certifikaci systémud managementu
ISO 22000
bezpecCnosti potravin
ISO 17025

CSN EN ISO/IEC 17025:2005
vSeobecné pozadavky na
zpusobilost zkuSebnich a
kalibracnich laboratofi

ISO 15189

Zdravotnické laboratofe — zvlastni
pozadavky na jakost a
zpusobilost

1ISO 13485
CSN EN ISO 13485:2003

Systémy managementu jakosti -
zdravotnické prostredky



[SO 9000

Rada 9000
Prijeti 1987
Novelizace

1994 — mala revize
2000 — velka revize

Normy nejsou zavazné

Zavaznost pouze u certifikovanych
spolecnosti



Hlavni duvody vedouci k revizi norem
fady 9000 v roce 2000

Potfeba komplexniho chapani a feSeni procesu
Radikalni snizeni poCtu norem
vytvoreni jediné pozadavkové normy (ISO 9001)
vytvoreni jediné normy navodové (ISO 9004).

Kompatibilita norem ISO 9001 s normami ISO fady
14000

Zvyseni efektivnosti systému managementu kvality
Podporeni vyuzivani vSeobecnych zasad
managementu kvality v dalSich typech organizaci

Zduraznéni potfeby monitorovani spokojenosti
zakaznika

Zabezpeceni neustaleho zlepsovani pri vSech
cinnostech v organizaci



Z4asady managementu kvality v ISO
9000

Zamereni na zakaznika

Vedeni

Zapojeni zaméstnancu

Procesni pristup

Systemovy pristup managementu
Neustalé zlepsovani

Pristup k rozhodovani zakladajicich se na
faktech

Vzajemne prospesné dodavatelske vztahy



Struktura norem ISO fady 9000

CSN EN ISO 9000:2006

Systémy managementu kvality - Zakladni principy a
slovnik

CSN EN ISO 9004:2001

Systémy managementu jakosti - Smérnice pro
zlepSovani vykonnosti

CSN EN ISO 9001:2009
Systémy managementu jakosti — Pozadavky

CSN EN ISO 90011

Smérnice pro audit systému managementu jakosti a
systému environmentalniho managementu



ISO 14001

systém environmentalniho managementu (EMS)
podpora ochrany zivotniho prostredi a prevence
znecistovani

nestanovuje zadné absolutni pozadavky na
environmentalni chovani organizace

klade duraz na dodrzovani legislativnhich poZzadavku
tykajicich se jednotlivych slozek zivotniho prostredi
identifikace vSech moznych aspektu, které maji vliv
na zivotni prostredi

organizace sama si muze urcit, Cim nejvice Zivotni
prostredi zatezuje a hledat vhodne metody k
postupnému snizovani dopadu na zivotni prostredi



ISO 27001

resi bezpecnost informaci
Cil

ridit rizika s touto problematikou souvisejici
Interpretace a implementace se muze liSit

v navaznosti na rozsah systemu, druh a
zpusob zpracovani dat, jejich hodnota

Pokud je system fizeni bezpecCnosti informaci

zaveden pouze v urcite casti organizace
vydany certifikat je platny prave pro tuto cast
nikoli pro celou organizaci



Zavedeni ISO

Rozhodnuti o prijeti koncepce ISO
Analyza soucasneho stavu
Vzdélavani zaméstnancu

Popis a dokumentovani systému jakosti
Administrativni stranka

Prosazeni dokumentovych postupu do praxe



