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Vsude pritomny stat

Stat toho sporada hodné a je témeér vSudypritomny. Setkate
se s nim u dani fyzickych a pravnickych osob, u dani
spotrebnich, u pojistného (socialniho i zdravotniho).
Odkousne si kousek i z darovaného majetku. Bez papiri a

otvrzeni nelze prozit zivot: obcansky priukaz, vypis z
Eatastru, ridisky prukaz, prihlaska k zapisu do skoly, ... A
predcasné se raduje i umirajici obcéan, ze statu konecné
unikne — ale jeho odchod provazi tmrtni list a dédické
rizeni, soucasti ucétu za pohreb bude i dan z pridané
hodnoty.

Statu neunikne nikdo.

Stoji za to védeét jak funguje.



Stat se neustale prizpusobuje —
provadi zmeény

Definice pojmu predmeétove spadaji pod
vedecké zkoumani spravni védy.

o Reforma.

0 Modernizace.

o Transformace.

o Reforma regulace.
d

Deregulace.



Priklad zakladnich rozdila (odlisnosti volby

metod a prostredkii)

Modernizace verejneé
spravy:

o Aplikace trznich
mechanismu a moderniho
ekonomického
managementu

0 Vyuzivani informacni a
komunikac¢ni techniky (E-
government)

0 Nejde o zménu organizace,
jen o zménu vykonnosti a
efektivnosti

Reforma verejné spravy:

0 Zavedeni soutéze do
poskytovani sluzeb

o Orientace na vysledky

o Orientace na
podnikatelskou funkci
verejné spravy a trh

o Decentralizaci

o Tymovou praci



Cil reformy (obecné)

Reformy verejné spravy maji nezastupitelnou
roli.

Jejich hlavnim cilem je znatelna zasadni
zmeéna kvality a fungovani systému
verlejneé spravy, ktere nelze docilit
jinymi prostredky.

Reformami se zabyvaji napf. teorie
(spravnich) reforem: management, verejna
politika, verejna ekonomie, spravni veda.



New Public Management

Reformni hnuti aplikované v mnoha zemich celého

svéta od cca 80. let 20. stoleti.

=nové, na sluzbu orientované rizeni organizaci

verejného sektoru



Puvodni heslo NPM:

»Setrit a soucasne zvysovat
efektivnost®

zaloZeno na myslence ,,Stihlého statu®

Poselstvi hesla

Kvalita verejné spravy se méri pusobenim a
ucinnosti sluzeb verejnou spravou
poskytovanych



Duvody vzniku

Sluzba verejnosti se odvijela od
hospodarského systému a byla podrizena
politickému systému

Verejna sprava prevzala tkol toho, kdo
koriguje chybny vyvoj hospodarstvi, coz vedlo
k byrokratizaci statniho aparatu

V NPM hospodarstvi zpétne koriguje
byrokraticky statni aparat



Dveé roviny NPM

Cile - filozofie NPM

0 Usili o zménu, pokus vnést trzni principy do
fungovani organizaci verejného sektoru

Nastroje NPM

o Snaha o revitalizaci spravnich procesti zménou
stavajicich systémovych zakonitosti, které by v
ramci VS umoznily podnikatelské chovani



CILE NPM:

orientace na dusledky ¢i dopad

poskytnute sluzby - diraz na stanovovani cili a
kontrolu sluzeb VS

orientace na zakaznika - siedovani spokojenosti
obcant se sluzbami VS, vyhledavani jejich potreb

orientace na néklady — spojenych s ¢innosti VS

prostrednictvim slouceni odpovédnosti za poskytnutou sluzbu a
rozpocet

orientace na produkt - s uvédomenim si charakteru

verejnych statkl a sluzeb obecné



Jak toho dosahnout? ...
Inspirace z firem:

uzavirani smluv

oddéleni strategickych a operativnich
kompetenci

delegovani zodpovédnosti

model koncernu — organizace s
decentralizovanymi autonomnimi spravnimi
jednotkami

systém motivace
zavadéni prvka soutéze do verejné spravy



Nastroje N P M:

PrenasSeni kompetenci
Rozpoctovani

Personalni rizeni
Mechanismy trzniho typu
o kontraktovani

o vykonové kontraktovani
o platby uzivateltu

o poukazy

o benchmarking

o nejlepsi praxe

Kontroling



Podminky pro aplikaci NPM

VS je stabilizovana

VS je na urcité arovni
ruznorodost verejnych sluzeb
ruzni poskytovatelé sluzeb
kontrolni mechanismy

eticky standard
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= Pozadi vzniku konceptu NPM

.........

...........

= Predreformni situace
zeme




%o na praméru OECD

110
100
20

70
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Zdroj: Eva Dvorakova, Novy Zéland: ek.
reformy 80. a 90. let a jejich disledky
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Tabulka 1: Vykonnost novozélandské ekonomiky, 1960-84

Uhamatel Novy Zeland OECD
Jkazate 1960-68 | 1969-73 | 1974-84 | 1960-68 | 1969-73 | 1974-84
Ekonomicky rust :
' 3.1 5.1 1.3 5.1 5.5 2.1

(realny HDP, % p.a.) ’ i
Inflace " 2 2

2.3 8.9 12.7 3.1 5.6 92
(deflator HDP, % p.a.) ’ i
Deficit platebni bilance

-1.4 -0.4 -6.0 n.a. n.a. n.a
(% HDP)
Nezameéstnanost 0.2 03 24 53 39 6.0
(% pracovni sily) ~ " ‘ T B '

Zdroj: Eva Dvorakova, Novy Zéland: ek.
reformy 80. a 90. let a jejich diisledky
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. Byly to podivné dny. Kazdodenni Zivor byl smésici dozoru, vegulaci a stamich zdsahii.
Hotely se uzaviraly v Sest hodin. Jen vladé bylo dovoleno vysilat televizni programy. Urokové
miry stanovovala viada. Pokud jste chtéli dovézt italské dlazdice nebo némecké pivo ¢i americké
auto, potiebovali jste viddni licenci. Pracujici museli byt cleny odbori. Vase prijmy byly
omezeny horni daviovou sazbou, jez dosahovala 66 centu na dolar. Vonéch dnech trvalo
zavedeni telefonni linky pro podnikani ti aZ Sest tydnit. Filmy prichazely na Novy Zéland po
deviti aZ osmndcti mésicich. Existovaly pouze dva druhy lednicek — oba byly vyrobeny tym:Z
producentem podle stejné technické specifikace.

Pokud jste si chtéli pronajmout televizor, byli jste ze zdkona povinni dopiedu sloZit
Sestimésicni ndjemné. Pokud jste chtéli investovat v zahranicéi anebo tam zaloZit podnik, museli
jste zaprit svou narodnost, abyste mohli své penize vyvézt ze zemé. Potirebovali jste povoleni,
abyste si mohli predplatit zahraniéni éasopis. Nesméli jste prevazet zboZi nakladnim vozem na
vzddlenost vétsi nez 150 kilometrii bez povoleni Statmich Zelezmiénich drah. Bylo nelegdlni
prodavat benzin za nizii neZ minimalni cenu. Javad Miandad letos vekl, Ze kdyz v roce 1979
poprvé do zemé prijel, nemohl dostat nic k jidiu po paté ¢éi Sesté hodiné. Bylo nezakonné vyrabét

- v - o " r - - r r o - e - rr‘:?
koberce z jiného materialu nez viny. K nakupu margarinu jste museli mit lékarsky predpis.

Zdroj: Eva Dvorakova, Novy Zéland: ek.
reformy 80. a 90. let a jejich disledky



‘ Roger Douglas




Tabulka 2: Vykonnost novozélandske ekonomiky, 1984-97

Ekonomicky mist | Nezaméstnanost Inflace Deficit bézného
Rok (realny HDP., (% pracovni sily, (CPL % p.a.) nétu
% p.a.) roéni priumer) (% HDP)
1984 8.6 3.8 6.2 -8.8
1985 1.2 3.5 154 -7.2
1986 0.6 4,0 13.2 -6.2
1987 -2.2 1.1 15.8 -5.0
1988 3.0 5.6 6.4 -1.0
1989 -0.7 7.2 5.7 -3.6
1990 0.0 7.8 6.1 -2.8
199] -1.8 10.9 2.6 -2.4
1992 2.0 10.3 1.0 -2.9
1993 4.8 9.5 1.4 -1.8
1994 6.1 8.2 1.7 -2.1
1995 3.4 6.3 3.7 -4.0
1996 2.6 6.1 2.3 -3.9
1997 3.0 6,7 1.1 -7.7

Zdroj: Eva Dvorakova, Novy Zéland: ek.
reformy 80. a 90. let a jejich diisledky




Graf 6: Novozelandske ekonomicke reformy 1984-93 (prehled v c¢ase)

Kapttilové toky
Fmanéni sektor
Regulace podnikani
Zahrani¢ni obchod
Ménova politika
Danova reforma
Korporatizace
Privatizace

Vefené finance
Tth prace
Vyuzivani zdroji

Soctilni shuzby
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Zdroj: Eva Dvorakova, Novy Zéland: ek.
reformy 80. a 90. let a jejich disledky



‘ HDP/obyvatele v roce 2002
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‘Index rozvoje lidskych zdrojii, 2002
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Are we trying to catch

Australia or Antarctica?

by Sir Roger Douglas

archifect afthe Government's tafch Ausfralia’ goal and ACT's 20 Foing Flaw fo achieve it

Wiords ate words and promises are
promises, but what counts is resulfs.
And the latest results confirm that
Wational iz no better than Labour was
at achieving its economic goals. The

2025 Taskforce reports that after two
wears this government has et to even
start catching Australia Under their
management, the continent we're most
likely to catch is Antarctica. If we

don’t rein in owr spending, by 2025
Auzsie pay packets will be 42% fatter
that ours and ancther 412 000 Eiwis
(the population of the Wellington
region) will call Australia home.

-
Who really cares about the economy? aC£ N




Sir Roger Douglas came up with the ‘catch Australia” goal. Jokn Egy adopied Sir Roger 't goal but has no plan to ackieve it

Who really knows how to catch Australia?

John Key won't have Sir Roger Douglas in his cabinet, but he’s happy to adopt his goal of catching
Anstralia. Sadly for us all, he has no plan, so the Tasman Wage Gap keeps widening. It's dishonest
to say you've got a plan when you haven't, so if Mr Key has a plan could he please tell us what it is?

Douglas Key
Plan Result Plan Result
ACT s 20 Point Plan thae 2008 2025 2008 2025
inchades:
+ an education scholarship #’
S iy AlS ALS
* close depariments we don't
need HIL NZL
* Ot povernment waste \
IF Koy had adoptod 'd
* cut and flatten ox mates j{nmwrrf:;: Tho Tirsmman Wage Gap has
* appoint mentors for fstur than Amstralia and om track alruady grows 2% undar Kay's
familips at risk. to bridge the Wags Gap by BI25 mamagemant and will gt wider.

ace




, Curia
‘ VySIedky VOleb Time & E;:av:aightad
na NOVém Zél andu Public Polls Average

Mon 20/08/2012

Vote Seats
National  47.0% 60
Labour 31.7% 40

Grean 12.3% 16
Maori 2.0% 3
United 0.2% 1
Mana 0.6% 1
MZ First 3.4% 0

Total 9% 121




Velka Britanie

Prelom 70. a 80. let 20. stoleti.
Hlavni predstavitelkou — premiérka Margaret Thatcherova

,PTili§ mnoho lidi si mysli, Ze reseni jejich osobnich problémi
je tkolem vlady.“

Realizovala reformu statni sluzby — snaha o zvyseni
efektivity verejné sluzby (poméru nakladi a %rmosu)
vnesenim odbornych znalosti a metod ze soukromého
sektoru.

Jeji hlavni myslenka: vlada neni vSudyptitomna a lide by
meli byt (v prvni fad€) odpovédni sami za sebe.

Snaha o snizovani byrokracie (mnozstvi trednikii) a isporu
verejnych prostredku.



Srovnani zemi

Kazda zemeé reformy NPM smeruje do jinych
témat (dano rozdilnosti problémi, které zemé

Vv v/

resl.

Novy Zéland: manazerské rizeni a odpovednost,
smlouvy na dobu urcitou u vedoucich pozic,
kontraktovani (mezi vsemi aktéry)

Australie: prehodnocuje hodnotu verejné sluzby
a vztahy mezi vladou a verejnosti

Nekde jsou reformy centralistické (zamérené na
ustredni aroven — Novy Zéland) jinde
decentralisticke (zameéerené na mistni ¢i
regionalni tiroven — Svédsko).



3 obdobi NPM

SniZzovani vlivu vlady, deregulace, privatizace,
decentralizace, snizovani vydajii a zmény v
danovem zatiZeni obyvatelstva (cca 1980 —
1990, Velka Britanie, Novy Zéland, USA)

Hodnota za penize: motivace v obchodu a rizeni
soukromych organizaci, poradci prinesli
praktickeé zkusSenosti v oblasti rizeni velkych
soukromych orgamzam ze soukromého sektoru
(1990 — 2005, zeme, Nizozemi, Svycarsko,
Svédsko, Rakousko, Nemecko)

Zavadéni akrualniho tcetnictvi (od roku 2005)



Hodnoceni reforem NPM - obtizné

Realizace reforem NPM prineslo pozitiva i problémy.
Ideologie NPM dosahuje v nejvyspélejSich zemich
riznych trovni pri usilovani o zmeény.

Toto tGsili bylo v nékterych pripadech smérovano do
vSech oblasti, v jinych se tykalo jen vybranych oblasti.

Nekteré z reforem byly aspésné dle vlastnich méritek
jednotlivych zemi.

Presto je casto obtizné zajistit, aby vysledky presné
odpovidaly slibtiim.

V kazdém pripade jsou vysledky jasné
nespecifikovatelné.



Good Governance

preklad/vyznam , dobré vladnuti®, ,dobra
sprava“

vychazi z konceptu NPM a snazi se reagovat
na jeho selhani a vyuzivat jeho pozitiva



Good Governance

principy dobrého vladnuti:
participativnost,

orientace na dosazeni konsensu,
fransparentnost,

schopnost reagovat,

ucinnost a efektivnost,
spravedlnost a nestrannost,
dodrzovani zakonnosti,

o 0o O o 0O 0O 0O O

odpovéeédnost.



Selhani NPM, na které GG reaguje

do popreni stavéna efektivnost — obava z
demokratického deficitu pri tvorbé a vykonu rozhodnuti

vnimani role obcana spisSe jako spotrebitele —
maximalizace uzitku versus solidarita

obcan je danovy poplatnik a ztraci se politicka a socialni
dimenze rozhodovani

informacni asymetrie mezi spotrebiteli a poskytovateli —
sniZuje se transparentnost

decentralizace vede k roztristéné odpoveédnosti —
efektivnost verejného sektoru vs. organizace

... (vice viz literatura)



REALIZACE REFOREM V
PRAXI

A NAVAZNOST NA
REFORMU YV CR




Co je treba brat potaz pri tvorbé strategie reformy:

Urceni hlavnich cilt reformy (napriklad zvysSeni efektivnosti,
odstranéni generalnich defektii, zména funkei pri adaptaci na
zmenenou spolec¢enskou situaci apod.).

*/

Definovani limitujicich faktort (nap¥. institucionalnich bariér, které
lezi mimo oblast, kam dosahuje vladni vliv).

Nacasovani reformy.
Predbézného stanoveni inosné miry rizika.

Rozhodnuti o mire, v niz budou preferovany radikalni, jednorazové a
relativné nevratné reformni kroky oproti postupné inovaci.

Vyjadreni pomeéru vSeobecné a specificky orientovanych reformnich
krokii.

Volba poméru Sokovych ¢i naopak co nejméné bolestnych reformnich
opatreni.

Zpristupnéni teoretickych zdroju, z nichz bude mozné cerpativ
prubéhu reformy.

Vybér nastroji z celkového reformniho instrumentare, véetné uréeni,
které z nich budou primo prezentovany a které naopak ztistanou spise
skrytymi nastroji.



Atributy ispésnosti reformy

Vhodné vyhodnocené pric¢iny problémd,
které ma reforma resit.

Rozhodnost jejiho vedeni.

Pripravenost.

Priznivost okamziku odstartovani.

Vhodnost variant (komplexni, omezena,
vybérova, velmi omezena reforma).



Prehled zmén ve verejné sprave

Zamereni a rozsah reformniho tsili je razné dle
obdobi, kdy probihalo:

1990 — 1993,
1998 — 2004,
2004 — 2006,
2006 — 2012,
2012 — dosud.



Cil reformy (1998)

vytvorit podminky pro rozhodovani ostatnich
subjektt, aby mohly svobodné uspokojovat
sve potreby

vytvorit prostredi pro vymahatelnost
podminek

vytvorit prehledné institucionalni, procesni a
realiza¢ni podminky pro politiku vlady a
samosprav



Analyza vychoziho stavu verejné spravy — co bylo
treba resit prostrednictvim reformy v roce 1998

zarazeni do evropského prostoru (rist regulace,
decentralizace, subsidiarita, ...)

vysoky stupen centralizace

pojeti verejné spravy jako sluzby
podpora ekonomického rozvoje zemeée
verejné finance

rizeni verejné spravy

informatizace verejné spravy

verejna kontrola

pracovnici ve verejné sprave



Urovné reformy verejné spravy
(1998)

Reforma Gizemni verejné spravy
Reforma ustredni statni spravy
Reforma kvality a obsahu verejné spravy

Reforma postaveni zamestnancii ve verejné
sprave



Modernizace a zefektivnéni
verejneé spravy (2012)

~,Mapa verejné spravy“ (prehled agend vykon4avanych na
zakladé platnych pravnich predpisti)

procesni modelovani agend a ¢innosti

zvySeni transparentnosti verejné spravy
odpolitizovani verejné spravy (zakon o rednicich
verejné spravy)

snizeni byrokratické zatéze

metody rizeni kvality ve verejné sprave aj.



Metody rizeni kvality
ve verejne sprave

zvysujici se pozadavky na kvalitni a efektivni vykon
verejné spravy

s aplikaci téchto metod je do zna¢né miry spjat prinos
v oblasti vysS$i transparentnosti vykonu verejné spravy
a snizeni verejnych vydaju

zavadéni modernich metod rizeni kvality ve verejné
sprave dosud nema intenzivni systémovou podporu



Cil v oblasti zvysovani kvality
ve verejne sprave

vytvorit takové prostredi, ve kterém by samy urady
mely zajem aplikovat moderni metody rizeni kvality

moderni metody rizeni kvality rozsirit nejen
do tizemi, ale také v tstredni statni spraveé

ujasnit roli Ministerstva vnitra

rozsirit povedomi o soutezi Ministerstva vnitra za
kvalitu a inovaci ve verejné sprave, zvysit zajem
uradi o zapojeni do soutéze a ziskat nové ticastniky:
0 v letech 2005 — 2011 bylo do soutéze podano cca 300 piihlasek

0 vétsina urradil se do soutéze hlasi opakované (v roce 2011 pouze 7
novych ucastnikii)



http://www.mvcr.cz/clanek/verejna-sprava-podpora-zavadeni-kvality-ve-verejne-sprave.aspx?q=Y2hudW09Mw%3D%3D

Zmeny v systému verejné spravy: soucasnost

V soucasnosti probihaji spiSe modernizace verejné spravy.

Pozornost se zameéruje na rozvoj a zavadéni informacnich
systému a databazi.

V letech 2012 — 2014 se Ministerstvo vnitra zabyva dil¢imi
projekty. Napr. 2012 Vzdelavani tredniku a zameéstnanci
verejné spravy, metodiku a skolitelu a politiki v oblasti
zavadeni eGovernmentu do verejne spravy. 2014 dokoncilo
prOJekt Procesni modelovani agend verejné spravy.

Utad vlady se zameruje na tvorbu nového sluzebniho

zakona (zakona upravujiciho zameéstnavani tredniku ve
statnich uradech).

Smart administration (2007 — 2015)
Strategicky ramec rozvoje verejné spravy CR 2014 - 2020



Modernizace a kvalita
verejnych sluzeb




Hodnoceni poskytovani sluzeb —
co hodnotit

naklady na zajisténi sluzeb

mira a rozsah vyuziti sluzby

kvalita

pokryti

dostupnost

spokojenost

47



Co je to kvalita?

Dokazete v rozhovoru s ¢clovékem sedicim
vedle vas dospét ke spole¢né definici kvality?
Nebo dokazete vymezit prevladajici definici
kvality, ktera se pouziva ve vasi organizaci
(napr. na fakulté, univerzité, u
zameéstnavatele)?

Vite vubec jestli se univerzita/zameéestnavatel
kvalitou zabyva a co si pod ni predstavuje?

48



Total Quality Management -
definice

TQM je filozofie managementu - systém principi, koncepci,
metod a nastroju slouzicich k trvalému zlepsovani jedinci,
procesu a celych organizaci na cesté k podnikatelské
uspesnosti (business excellence).

TQM je proces neustalého uspokojovani dohodnutych a
predpokladanych potreb zadkaznikii pri co nejnizsich
nakladech a za pomoci angaZzovanosti vSech zaméstnancu.
Je to pristup vedeni organizace zaméreny na kvalitu,
zaloZeny na acasti vSech zameéstnanci a cileny na
dlouhodoby tspéch ve prospéch zakazniku, vSech
zameéstnancu a spolec¢nosti.

49



TQM ve verejném sektoru

Zakaznik (kvalita
vyrobkl a sluzeb)

2 %

Danovy poplatnik

(kvalita vynosu
h dani)

Obcan (kvalita
zivota)
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‘ TQM ve verejném sektoru

Spokojenost

/ zakaznikd \

Excelentni sluzby

/

Motivovani Urednici

Spokojenost obcan(

\

Méné stiznosti, interpelaci,
intervenci obudsmana

>

Investice do lidi

\

VysSi efektivnost
verejnych politik

/

Spokojenost politikl

/

\

e —— |

Investice na zlepsSeni
produktivity
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N mNr

Postup rizeni kvality: Nejdtlezitéjsi
otazky ucelené strategie kvality
Jak nas vidi nasi klienti?

Jaky je vykon nasich
pracovnich postupt?

Jaka je nase kapacita
obnovovani, schopnost zmeny?
Jake lidi zaméstnavame? Jaké
jsou jejich schopnosti?

Jsme dobrymi obCany
spolecnosti?




Mame k dispozici radu nastrojti a metod kvality!

Napr. ...

¢ Ceny za kvalitu (napr. za vyuzivani rlznych
nastrojl a metod)

ISO

Benchmarking

Nejlepsi praxe

CAF a EFQM

Mystery shopping (client)

Mistni agenda 21

Set¥eni spokojenosti se sluzbami
Stanoveni kritérii

Obcanske listiny (charty)
Statistické metody

analyza PEST

Orientace na produkt

Zmeéna fizeni
Balanced scorecard, Six Sigma, Kaizen, ...

® 6 6 &6 & 6 6 6 6 6 6 e o o

53



Model CAF je predstavovan jako:

jednoduchy, lehce pouzitelny nastroj
zaloZzeny na samohodnoceni na pomoc
organizacim verejného sektoru v celée
Evropé pri aplikaci technik rizeni kvality
zamerenych na zlepsSeni ¢innosti, kvality a
efektivnosti fungovani verejné spravy.

Za uplatnéni modelu se neplati Zzadny
licen¢ni poplatek, neni treba se registrovat.
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Vyhody modelu CAF:

respektuje jedine¢né vlastnosti organizaci
verejného sektoru,

je primarnim nastrojem pro ty, kteri
chtéji uplatnovat zasady rizeni kvality,
propojuje ruzné modely a metody
hodnoceni kvality (je mostem mezi nimi),
nastroj diagnostiky a vykonnosti:
identifikuje silné a slabé stranky

organizace, navrhuje oblasti na zlepSovani
a tim podporuje trvale zlepsovani,
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Vyhody modelu CAF:

samohodnoceni je zaloZené na faktech,

podporuje otevienou komunikaci v
organizaci a tymovou praci na vsech
urovnich, podporuje iniciativu
zamestnancu,

prostredek vzdélavani lidi v organizaci,
pravidelné hodnoceni trendu,

je prostredkem pro benchmarking a mél
by jim byt nasledovan,
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‘Model CAF

PREDPOKLADY

1. ,
VEDENI

3.
PRACOVNICI
(RLZ)

2.
STRATEGIE
A PLANOVAN(

4,
PARTNERSTVI
A ZDROJE

D
RIZENI
PROCESU
A ZMEN

7.
PRACOVNICI

- vysledky

6.
ZAKAZNICI
/ OBCANE
- vysledky

8.
SPOLECNOST

- vysledky

9.
KLICOVE

VYSLEDKY
CINNOSTI

A LA
VYKONNOSTI

y

INOVACE A VZDELAV

y y

NI
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ISO — International Organization
for Standardization
ISO vydava svoje normy.

Prostrednictvim norem dochazi k certifikaci
systému managementu organizaci.
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Certifikace ISO

Je procesem nezavislého posouzeni shody
stavajiciho systému managementu jakosti v
organizaci s pozadavky, které jsou stanoveny
normou.

Certifikat ISO ma platnost 3 roky, pak dochazi k
recertifikaci.

Neni zarukou excelentnosti — zalezZi na
organizaci, zda bude systém dale rozvijet a
zvysSovat svoji vykonnost.

Na organizaci je vyvijen tlak zvendi.
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Cil certifikace ISO

Vytvoreni takoveho managementu v
organizaci, ktery povede ke zlepsovani
vykonnosti organizace.

Kvalitni produkt — dulezZité je, aby cile byly
vZzdy skutecné meéritelné v Case a aby se dala
stanovit roven jejich naplinovani.
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Prinosy z vytvoreni systému jakosti

racionalizace administrativnich ¢innosti —
zprehledni a zjednodusi struktury dokumentace

snizuje naklady na administrativu a ,,vyrobni
naklady*

rozdélenim pravomoci a odpoveédnosti aktivizuje
zapojeni zameéstnancu k tymové praci

udrzovany a zlepsovany systém napomaha rizeni
rozvoje organizace.
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Rozdily mezi ISO a EFQM (CAF)

Zasadni rozdil je v rozsahu pozadavkad.

Ucelem norem je pomoci organizaci nastartovat
systém rizeni jakosti — zavest rad.

EFQM se snazi naji a aplikovat neco lepsiho,
dokonalejsiho, hospodarnejsiho — neco, co se
neda naridit normou.

EFQM je nadstavbou, ktera Vyiadulj e
uplatnovani nastroju motivace, sdileni
uznavanych hodnot, angazovanost vSech.

Oba pristupy lze obecné pouzit pro jakykoliv typ
organizace.
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Benchmarking

Metoda rizeni kvality organizace.

Nepretrzity a systematicky proces méreni a
porovnavani vyrobku, procest, sluzeb,
operaci a funkci organizaci uznanych jako
vhodna baze pro toto porovnavani a méreni
za UcCelem nalezeni novych zpusobu — praktik
a jejich implementace do cili vlastniho
zlepSovani.

Objektem je poznana vlastni slaba stranka.
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Benchmarking

Nemusi byt vzdy realizovan vii¢i absolutni spicce
v oboru, ale vii¢i organizaci, o které jsme zjistili,
7e objekt (nasi slabou stranku) benchmarkingu
zvlada vyznamneé lépe neZ nase organizace.

NemiiZe byt pouhym konstatovanim, musi byt
merenim. Vystupem musi byt definované rozdily
v parametrech vykonnosti mezi nasi organizaci a
partnerem. Vysledek musi byt vstupni informaci
pro strategicka rozhodovani.
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Cyklus benchmarkingu (etapy, proces)

1. Vybrat oblasti, sluzby

2. Vypracovat profily sluzeb,
navrhnout data a ukazatele

4. Analyzovat data,
identifikovat nejlepsi
vykony a mezery

5. Vybrat a definovat nejlepsi
praktické postupy

6. Navrhnout strategie a akcni
plany pro optimalizaci
procesu, sluzeb

7. Opakovane analyzovat
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Co je smyslem
benchmarkingu?

Zjistit, jak si organizace stoji ve srovnani s
ostatnimi, predevsim pokud jde o vystupy, tj.
vysledky sluzeb vasim zakazniktm.

Hledaji se a aplikuji Best Practices.
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Best Practices — Dobra praxe

Osvédcene postupy a feseni obsahujici prvky
inovace

Priklady, které prinaseji nové napady a myslenky
Obecné je dobra praxe uspesny a efektivni
pristup k reseni problému.

Priklad dobre praxe je na jedné strane
konkrétnim vyusténim snahy o efektivnost, na

druhou stranu je to prilezitost ucit se od jinych a
zkvalitnovat tak svoji ¢innost.

Databanky dobrych praxi (napadu).
Spatna praxe.
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Benchmarking - priklady: Po¢et ukonu na zaméstnance

2.18 Pocet ukonl celkem na zaméstnance
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Benchmarking - priklady: Poéty klientu a ¢ekaci doby

Cestovni doklady OBCANE

30

—&— Pocet ob&anu dne 1.3. 2004
—B— Pocet ob&ant dne 3.3. 2004
Pocet ob&anl dne 8.3. 2004
Pocet ob&anl dne 10.3. 2004
—*— PocCet obCanu dne 15.3. 2004
—&— Pocet obanu dne 17.3. 2004
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CAF nebo Benchmarking?

CAF je celostni pohled na organizaci (nastroj pro
strategické rizeni).

Benchmarking je nastroj, ktery je aplikovan na
konkrétni procesy.

Oba mohou existovat (se mohou Bouiit)_
samostatné. Vyhodnéjsi je vSak oba spojit.

Lepsi je za¢it CAFem — ukazuje, co je treba
benchmarkovat.

Benchmarking srovnava a nabizi reSeni.

Benchmarking je zaloZen na tvrdych datech. CAF
je postaven na sebehodnoceni.
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