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Na odlehceni

B Neptej se, co muze udélat Urad pro tebe.
Ptej se, co muzes udélat ty pro Urad.
(parafraze vyroku z inauguracniho projevu
Johna Fitzgeralda Kennedyho: ,,Neptej se, co
muZe udelat tva zem pro tebe. Ptej se, co
muZes ty udelat pro svou zem. “)

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 2
2013
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Program

B teorie statku a alokacni Cinnost obci
B verejne sluzby

B zpusoby poskytovani verejnych sluzeb
B stanoveni vyse vydaju na sluzbu

B stanoveni ceny poskytované sluzby

B hodnoceni poskytovanych sluzeb

W kvalita poskytovanych sluzeb

W standardy kvality verejnych sluzeb

B metody hodnoceni kvality

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 3
2013
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Teorie statku |.

W Streckova
M Cisté verejné
B smisené
M privatni (soukrome)

M Savas
M individualni
M toll goods
M kolektivni statky
® worthy goods

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 4
2013
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Teorie statku II.

B charakter statku se muze v ¢ase ménit

B urceni verejné zabezpecovanych statku
M historicky vyvoj
® kulturni vyvoj
M verejna volba

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 5
2013
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Alokacni cinnost obci I.

B tradicni cinnosti Uzemni samospravy je
alokacni cinnost, ktera souvisi se
zabezpecovanim cistych a smisenych
verejnych statku, u nichz dochazi k selhani
trhu

B u Cistych verejnych statku je kvantita i kvalita
statku nedelitelna mezi spotrebiteli - nelze
urcit podil jednotlivce na spotrebe

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 6
2013
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Alokacni c¢innost obci Il.

B u smisenych verejnych statku je kvantita
delitelna, takze lze urcit podil jednotlivce na
spotrebeé statku, ale je nedélitelna kvalita

B u verejnych statku muze dojit k nadspotrebée,
snizeni kvality verejného statku pro vsechny
spotrebitele v dusledku pretizeni (navalu)

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 7
2013
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Verejne sluzby I.

W sluzba vytvorena, organizovana nebo
regulovana organem verejneé spravy. A to
proto, aby byla poskytovana zpusobem, ktery
lze povazovat za nezbytny pro uspokojeni
spolecenskych potreb pri respektovani
principu subsidiarity (dle usneseni vlady CR ¢.
164 ze dne 20. unora 2002 k navrhu vecnéeho
zameru zakona o standardizaci vybranych
verejnych sluzeb)

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 8
2013
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Verejneé sluzby II.

B vsechny urovne verejneé spravy - sluzba pro
obcCana

B obcana obvykle nezajima zpusob vnitrniho
usporadani verejné spravy

B obcana zajima
B dostupnost poskytovane sluzby

M kvalita sluzby
M cena sluzby

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 9
2013
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Verejné sluzby llI.

B rozdéleni verejnych sluzeb
M vecneé verejne sluzby
M spravni Cinnosti

B financéni podpory (zlepseni podminek, za kterych jsou
verejné sluzby zajiStovany)

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 10
2013
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Vécneé verejné sluzby I.
W socialni sluzby (seniori, zdravotné postizeni,
deti, rodiny, socialné vylouceni, atd.)

B zdravotnictvi (ambulantni péce, ustavni péece,
atd.)

W skolstvi (predskolni, zakladni, stredni, atd.)
B zamestnanost (politika zameéstnanosti)

W kultura (profesionalni umeéni, neprofesionalni
umeéni, muzea, knihovny, pamatkova pece,
atd.)

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 11
2013
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Vécne verejne sluzby Il.

B doprava (silnicni, drazni, vodni, letecka)

B obrana (vojenska, zachranna a patraci sluzba)

B vnitrni veci (bezpecnost a verejny poradek,
1ZS, archivnictvi, azylova zarizeni, atd.)

W spoje (posta, telekomunikace)

W zivotni prostredi (ochrana prirody a krajiny)

W sluzby technickeé infrastruktury (voda,
energie)

B informacni sluzby (portaly verejné spravy)

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 12
2013
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Dostupnost mistnich verejnych sluzeb

B mapovani potreb poptavkoveé strany

B kapacity nabidkove strany

B podpora procesu komunitniho planovani
B informacni sluzby

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 13
2013
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Dostupnost a kvalita mistnich verejnych sluzeb

B stanoveni standardu v pravnim predpise
W resortni koncepce

B komunitni planovani

M reseni transparentnosti

B porovnavani a soutézeni (benchmarking)

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 14
2013
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Zpusoby poskytovani verejnych sluzeb

B vlastnimi silami

B prostrednictvim zrizene organizace
W spolupraci

B externim nakupem

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 15
2013
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Odlisnosti pri poskytovani verejnych sluzeb

B moznost rizeni a kontroly
B povinnosti a omezeni organizacni formy
B transparentnost financniho hospodareni

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 16
2013
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Vlastnimi silami versus externée

Contracting out

Zodpovédnost vuci verejnosti Efektivnost

Byrokraticka instituce Soukromy subjekt
Zodpovédnost za procesy Zodpovédnost za vysledek
Vertikalni zpUsob rizeni Prostor pro tvorivost
Minimalizace rizika (vyhnout se

chybam) Zvysovani produktivity
Politicka zodpovédnost Zodpovédnost kontraktora
Obcan Zakaznik

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 17
2013
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Externi zajisteni

B stanovit podrobné standardy vykonu
B hlaseni a monitorovani stiznosti
B Casta obnova smlouvy s moznosti vypovedi

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 18
2013
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Prinosy externiho zajisteni sluzeb

W stupen konkurence

B moznost stanoveni pozadavku na kvalitni
zabezpeceni sluzby a jejich monitorovani

H riziko ze spatného zabezpeceni sluzby

B citlivost obcanu na Spatné zabezpeceni sluzby

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 19
2013
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Externi zajisténi sluzeb - studie I.

B Contracting for government services: Theory
and evidence from U.S. cities; Jonathan
Levinw, Steven Tadelisz, 2007

m zpusob kontraktovani se odviji od
transakcnich nakladu

B http://www.nber.org/papers/w13350
B jaké sluzby mesto zajistuje je dano historicky
a institucionalnée

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 20
2013
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Externi zajisténi sluzeb - studie II.

B Formy zajistovani
M 60 % vlastnimi silami
W 20 % kontraktovani se soukromym subjektem
® 12 % kontraktovani s jinym vefejnym subjektem
M jiny zpusob zabezpeceni sluzby (franSiza, dobrovolnici)

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 21
2013
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Omezeni pro externi zajisteni sluzeb

B obtizné stanoveni a sledovani ukazatelu
vykonu

W potreba flexibility v zajistovani sluzeb

B nedostatecny pocet firem na soutéz

B sluzby kde jsou obcané/politici citlivi na
kvalitu

W existuje politicky tlak poskytovat sluzbu
urcitym zpusobem

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 22
2013
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Stanoveni vyse vydaju na sluzbu

W Historicka metoda
B zmena v rozsahu zabezpecovani
B zmena v kvalité poskytované sluzby
B narust cen vstupu
B moznost vyuziti novych technologii pri zabezpecovani

B Metoda nulove zakladny
M priority a cile obce
M stanoveni standardu
B odhad jednotkovych nakladu
B odhad celkovych nakladu

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 23
2013
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Stanoveni ceny poskytovane sluzby

W jake jsou priority obce pri zajistovani verejne
sluzby

W jak maji byt naklady verejné sluzby rozlozeny
mezi obcany

W jaky je zamysleny dopad poskytovani verejne
sluzby na rozpocet obce

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 24
2013
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Poplatek za poskytovani sluzby

B administrativni narocnost vybéeru poplatku
B schopnost spotrebitelu za sluzbu platit

® vliv zavedeni poplatku na spotrebu dané
sluzby

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 25
2013
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Hodnoceni poskytovanych sluzeb I.

B naklady: bézne stanovené za jednotku sluzby
(napr. tuna odpadu, kilometr komunikace,
hektar parku)

B mira vyuziti: porovnani dodavky sluzeb s
verejnou poptavkou (napr. procentualni
obsazenost sedadel v divadle, pocet
cestujicich na jeden autobus)

W kvalita: (napr. Cistota vody, doba potrebna k
provedeni opravy mestskeho bytu)

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 26
2013
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Hodnoceni poskytovanych sluzeb II.

B pokryti/rozsah zajistovani sluzby: vztah
sluzby k zakonem stanovenému ci politickemu
cili (napr. procentualni mnozstvi
recyklovaneho komunalniho odpadu,
procentualni mnozstvi cisteni odpadnich vod)

B dostupnost: do jake miry mohou jednotlive
typy potencialnich uzivatelu sluzbu skutecnée
vyuzivat (napr. procentualni vyjadreni poctu
budov s bezbariérovym pristupem, dostupnost
titulu knihovniho fondu v Braillové pismé atd.)

. S pO kOJ era?Q/S\tm verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 27

2013
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Hodnoceni poskytovanych sluzeb llI.

A\ 4 o

B spokojenost: meéri se pruzkumy verejného
minéni nebo poctem stiznosti

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 28
2013
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Duvody pro analyzu a hodnoceni poskytovanych
sluzeb

B zvyseni efektivnosti vynakladanych prostredku

VA AR 4

B zajisteni zadouciho rozlozeni sluzeb

B snizeni rozsahu - neni poptavka ze strany
obyvatel

B zvyseni vydaju - nabidka je nedostatecna
vzhledem k poptavce verejnosti ¢i zamérum
obce

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 29
2013
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Zvyseni ucinnosti vynakladanych financnich
prostredku

B minimalizace nakladu
W vyssi produktivita
B zavedeni konkurence

W Uspory z rozsahu

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 30
2013
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Zavadeni zmeén

B, Kdykoliv chcete zavest zménu, cekejte tuhy
odpor.“ (Britsky polni marsal Slim)

B , Kdykoliv ménite organizaci, zvyklosti a rady,
menite vyjeté koleje. U vetsiny lidi je treba
ocekavat urcitou setrvacnost, neduveru,
strach ze zmen. Bud’te si vedomi techto
aspektu a vzdy je zahrnujte do svych uvah o
zamyslenych zménach. Mluvte s lidmi,
vysvetlujte, presvedcujte, motivujte - bez
nich nebude fungovat sebelépe navrzeny
system.© (Jan Dolezal) . . . ..., s

2013
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Kvalita

B v ramci ISO norem definovana jako ,,souhrn
vsech znaku produktu nebo sluzby, které
ovlivnuji jejich schopnost uspokojit stanovené
a predpokladanée potreby“

B bezvadnost

W kvalitativni parametry

M stabilita v case

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 32
2013
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Rizeni kvality

B politika rizeni kvality
B kvalitativni cile

W zajisteni kvality

B kontrola kvality

B audit kvality
B plan rizeni kvality

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 33
2013
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Metoda PDCA

B plan - planuj - analyza, navrh reseni
B do - délej - testovani navrzeného reseni

B check - kontroluj - overeni, zda navrhované
reseni vede k zamyslenym vysledkum

M act - jednej - je-li reseni uspesne,
implementuje do béznych procesu

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 34
2013
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Meskimenuv zakon

m ,Nikdy neni dost casu na to, aby se to udéelalo
dobre. Ale vzdycky je dost casu na to, aby se
to udeélalo znovu.“ (Murphy)

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 35
2013
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Dulezité aspekty u poskytovani sluzeb

B zajisténi souladu kapacit a pozadavku

B vybér pracovniku

B vycvik pracovniku a jejich motivace

B role ustni reklamy

M rizeni styku s verejnosti a povesti

B vyuziti technologii

B informace o zpusobu poskytovani sluzby -
urychleni pruchodu

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 36
2013
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Standardy kvality verejnych sluzeb

B pouziti
B kontrola a zlepsovani Cinnosti
M nastroj srovnavani obci
B podklad pro smlouvu - kontraktovani

B informace o tom, ceho ma dana sluzba
dosahnout

B odliseni dobrych a spatnych sluzeb

B méreni neni vzdy snadné, ale je dulezité
obtiznost mereni nezvelicovat

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 37
2013
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Typy standardu kvality verejnych sluzeb

B dosazitelné

B vychazejici z dostupnych zdroju a vyuzivajici
tyto zdroje co nejlépe ve vztahu k verejne
poptavce

W absolutni (napr. zajisténi a kontrola hasicich
pristroju v bytovych domech, ekologické
normy - kvalita vody, nakladani s odpady -
stanoveny v zakonnych normach

W relativni (Castejsi) - vyuzivani dostupnych
zdroju

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 38
2013
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Nebezpeci absolutnich standardu

B mohou byt prilis nakladné

B prehlizeny

B spotrebovavaji prilis mnoho prostredku na
ukor ostatnich potreb stejné dulezitosti

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 39
2013
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Relativni standardy

B [ze stanovit na zakladée soucasné urovnée
zajistovani sluzby obci

H cil: zlepseni soucasného stavu

B cil: k urovni ostatnich obci (benchmarking)

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 40
2013
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Standardy kvality verejnych sluzeb - novinka? I.

W oziveni socialistické praxe?

B centralni planovani - normy hmotnéeho
zajistovani sluzeb

B normy urcovany planovaci, nikoliv mistnimi
predstaviteli

H nebyly vysledkem preferenci a poptavky

H nezohlednovaly dostupné zdroje na jejich
financovani - nadbytek infrastruktury a
nedostatek prostredku na Udrzbu

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 41
2013
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Standardy kvality verejnych sluzeb - novinka? Il.

B zajmy poskytovatelu
B maly zajem o preference uzivatelu

B urcovani norem ve smyslu nabidky namisto
poptavky, vyuziti nebo miry spokojenosti
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Priklad standardu v oblasti verejné dopravy I.

B cena: bézné za jednotku sluzby
W vyuziti: napr. pocet cestujicich na 1 autobus
m kvalita: mira uspokojeni potreb zakaznika

B pokryti: vztah sluzby k cilum stanovenym
zakonem nebo obci

_Ne
C

ostupnost: napr. maximalni vzdalenost mezi
omacnostmi a trasou verejné dopravy

B

pokojenost: pruzkum verejného minéni nebo

objem stiznosti

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 43
2013



MASARYKOVA UNIVERZITA

EKONOMICKO-SPRAVNI FAKULTA WWW.econ.muni.cz

Priklad standardu v oblasti verejné dopravy II.

B zakladni standardy

W 1) jizdné vCetné slev — dulezity ukazatel pro rozhodovani
cestujicich mezi verejnou hromadnou dopravou a
individualni automobilovou dopravou

M 2) obsaditelnost vozidla — obsazenost vozidla, pomér
sedici/stojici

M 3) frekvence spoju, intervaly mezi spoji (Spicka, sedlo)

M 4) dochazkova vzdalenost (mimo meésto, ve méste)

M 5) pocet prestupu

M 6) doba stravena prepravou — zavisi na rychlosti vozidel,

prostupnosti dopravni sité, poctu prestupu, dochazkové
vzdalenosti
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Priklad standardu v oblasti verejné dopravy llI.

B doplnkoveé standardy

L j,)cfls,polehlivost dopravy — jizdy dle jizdniho radu, zrusene
jizay

M 2) vyuziti — jednotlivych linek

M 3) informacni a odbavovaci systém — integrace tarifu

M 4) provazanost jednotlivych druhu verejné dopravy v
ramci systému — integrovane systemy

M 5) pfistup pro lidi se snizenou pohyblivosti —
nizkopodlazni vozidla

M 6) bezpecCnost provozu

M /) objem stiznosti

M 8) ekologiCnost provozu
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Na odlehceni

B Prijde pan Novak na ministerstvo a pta se ve
vratnici: ,,Toto ministerstvo je velke, ze?“ , To
vite, ze ano!“ ,,A mohl byste mi rici, kolik tu
asi dela lidi?“ ,,No, rekl bych, ze necela
polovina.
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Metody hodnoceni kvality

H SO
HETQM
B EFQM
H CAF
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150 I.

B International Organization for Standardization
(Mezinarodni organizace pro standardizaci )

B svetova federace normalizacnich organizaci,
1947, Zeneva

m v Cesku od roku 2009 zastupuje Ufad pro
technickou normalizaci, metrologii a statni
zkusebnictvi, http://www.unmz.cz
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150 II.

SO 9001: stézejni norma rady 9000,
pozadavky na systém rizeni kvality

SO 14001: zivotni prostredi
SO/IEC 2000: IT/IS

poplatek za certifikaci
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1SO Il
B 8 obecnych zasad (normy ISO rady 9000)

B 1) zaméreni na zakaznika — analyza potreb
M 2) vedeni — proaktivni pristup, motivace
] 3) zapojeni pracovniku
M 4) procesy — nastaveni procesu
M 5) systémovy pfistup k managementu
M 6) neustalé zlepSovani

M 7) rozhodovani na zakladé faktl — analyza udaju a
informaci — monitoring

M 8) vzajemné vyhodné dodavatelské vztahy — usili o
partnerstvi
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TQM I.

B Total Quality Management (komplexni
management jakosti)

B Japonsko - po druhé svéetove valce, dale USA a
Evropa

B pnarocneéjsi na zavedeni nez ISO
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TQM 1.

B zakladni zasady

M 1) vedeni kazdé firmy (leadership) ma nezastupitelnou
ulohu

M 2) kvalita je zalezitosti vSech pracovniku firmy

M 3) orientace na zakaznika

M 4) bezvadnost vyrobku &i sluzeb je samoziejmosti
M 5) usili o trvalé zlepSovani

M 6) procesni pristupy
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EFQM I.

B model excelence EFQM

® 1991: Evropska nadace pro management
kvality

B doporuceni podnikatelskéemu sektoru i
neziskove sfere, jejichz aplikace se dotyka
posunu ve stylu rizeni téechto organizaci a v
jejichz dusledku by mélo dojit ke zlepseni,
ktera se projevi jak v ekonomickych
vysledcich, tak i ve vztazich se zakazniky,
zamestnanci a spolecnostmi

Poskytovani verejnych sluzeb obcemi, Teorie a praxe rozvoje mést a obci, Ing. Jiri Velinsky, 22. 11. 53
2013



MASARYKOVA UNIVERZITA

EKONOMICKO-SPRAVNI FAKULTA WWW.econ.muni.cz

EFQM II.

B vedeni, politika a strategie, lidské zdroje,
partnerstvi a zdroje, procesy, spokojenost
zakazniku, spokojenost pracovniku, vliv na
spolecnost, vykonnost organizace

B zavedeni charakteristik

B samohodnotici zprava

B audit skupinou provérovatelu
B udeleni ceny EQA
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CAF I.

B Common Assessment Framework (spolecny
hodnotici ramec)

B Evropsky institut pro verejnou spravu (EIPA)
B prvni verze 2000, Lisabon

W posledni vylepseni 2006, Tampere, 4.
Evropska konference kvality verejné spravy
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CAF II.

V WV eV

B volneé siritelny nastroj
B bez licencniho poplatku

B zlepseni vykonnosti organizace verejného
sektoru pomoci predem daného ramce

W 9 kriterii - sebehodnoceni organizace
B zalozen na TQM a EFQM
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CAF IlI.

o kritéria predpokladu
1) vedeni

] 2) strategie a planovani

M 3) zaméstnanci

M 4) partnerstvi a zdroje

M 5) procesy

B kritéria vysledku
] 6) obCané/zakaznici — vysledky
B /) zamestnanci — vysledky
M 8) spoleCnost — vysledky
M 9) kliCove vysledky vykonnosti

WWW.econ.muni.cz
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CAF IV.

® 4 hlavni cile
B 1) seznameni verejna spravy s principy TQM, zmenit
princip PD na PDCA

M 2) usnadnovat sebehodnoceni uradu a poskytovat
informace pro jeho zlepseni

M 3) propojeni ruznych nastroju pro fizeni kvality
B 4) usnadnéeni benchmarkingu a benchlearningu
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Klicove body

W poskytované sluzby - obcan hodnoti
dostupnost, kvalitu a cenu

B mapovani potreb poptavkoveé strany

B externi zajistovani sluzeb

B stanoveni vyse vydaju na sluzby

B stanoveni ceny poskytovanych sluzeb

W rizeni kvality, standardy kvality

B systemy rizeni kvality
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Dekuji za pozornost!

m Ing. Jiri Velinsky
W jiri.velinsky@econ.muni.cz
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