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Anotace

Moznosti aplikace modelu EFQM ve verejné spravé

Cilem bakalatskeé prace bylo posouzeni moznosti zavedeni Modelu EFQM Excelence do
vefejné spravy. Pilotnim projektem bylo povéfeno Okresni feditelstvi PCR Jindfichiiv Hradec.
Z realizace projektu vyplynulo, Ze ptizpisobeni obecné platnych kritérii na ¢innost policie je
znacné slozity ukol. Aplikaci pilotniho projektu byla potvrzena moZznost pouZiti tohoto
modelu ve verejné sprave. V pribéhu realizace se na vybranych krajskych uradech zacal
zavadét model CAF, ktery je pfizpliisoben podminkam vefejné spravy. Pro organizace veiejné
spravy, které se za¢inaji seznamovat s metodami fizeni kvality, je vhodné&j$i model CAF jako

vychozi krok pro dalsi fize managementu jakosti.

Duben 2007
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Uvod

Slovo ,kvalita®, jehoZ souCasnym synonymem je i vyraz ,jakost“, se pouziva jiz od

starovéku. V poslednich letech stoupa vyznam jakosti ve svétovém meftitku.

Ne vsichni fidici pracovnici vefejné spravy jsou ale ochotni a schopni akceptovat tyto
zmeény, coz zdivodiuji tim, ze jde o0 mdédu a kratkodoby trend. Opak je pravdou. Skutecnost je
takova, ze pokud se fidici pracovnici s timto trendem neztotoZni, nebudou konkurenceschopni a

, vv sl
uspésni .

Zakladem obecného chapani filozofie fizeni je volba cili a prosttedkl, jak téchto cila
dosdhnout. Jinymi slovy feceno, zvolit spravné cile a ziskat lidi pro jejich dosaZeni. Ukazuje
se, ze neexistuje prakticky zadné organizace, ktera by nemusela neustale reagovat na menici se
podminky vnéjSiho prostredi. Proces zmén se odrazi v novych poZadavcich na realizaci
praktického managementu. Potvrzuje se, Ze za tspéch ¢i netispéch v organizaci odpovidaji jeji
manazefi. Hovofi se o uméni fidit v podminkach neustalych zmén. Od manaZert se stale vice

poZzaduji i takové schopnosti jako je mysleni v souvislostech, samostatnost, komunikativnost,

.y , . . eq eqe .. v , . s 2
emocialni inteligence, flexibilita, kreativita podpofena vysokou motivaci.

Zasluhou souboru norem ISO 9000 se stdvaji systémy managementu jakosti béZnou
zalezitosti 1 v ¢eskych zemich. BohuZel, z prvopocatku se ve vétSin€ piipadld tyto systémy staly
pouze formalitou a ne pfirozenou soucdsti systému fizeni organizace. Jednalo se zejména o
nepochopeni vedoucimi pracovniky a o byrokraticky pfistup externich auditori. Cil byl
spatfovan pouze v ziskani piisluSného certifikatu a to za jakychkoliv okolnosti, bez pochopeni

v o vr . ;3
SirSich souvislosti.

Vykonnd a UspéSna organizace musi mit v ele vudce, ktery je orientovan na vykon a
dokdze svou orientaci prenést i na ostatni. Poptavka po vzdé€lanosti v oboru fizeni
managementu kvality postupné rostla a roste. CeSti manazeti jsou v nékterych oborech, jako

napt. v automobilovém primyslu, jiz konkurenceschopni ve svétové Spicce.

" NENADAL, Jaroslav, NOSKIEVICOVA, Darja, PETRIKOVA, Riizena, PLURA, Jiti, TOSENOVSKY, Josef.
Moderni systémy rizeni jakosti.

> BARTOSOVA, Hana. Management.

> NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti.
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V dobg, kdy kvalita fizeni uspé$né pronikd do primyslové sféry, za¢inaji pfedstavitelé stati
pfemyslet o moZzném uplatnéni metody fizeni managementu jakosti i ve vefejné spravé.
Fungujici prumyslové koncerny nechtéji tolerovat drahou a tézkopadnou vetejnou spravu a
vytvareji trvaly tlak na politiky za i€elem zefektivnéni jeji Cinnosti. V tomto sméru jsou jedny z

prvnich krokii provedeny u policejnich sborti Nizozemi a Velké Britanie.

V Ceské republice jsou prvopocatky zavadéni managementu kvality zahajeny v roce 2000
usnesenim vlady, kdy je zaroven zapocat projekt Phare CZ 98/IB/JH/02 ,,Komplexni systém

fizeni lidskych zdroji pro ¢eskou policii.

Cilem prace je posoudit, zda Model EFQM Excelence 1ze aplikovat v podminkach vetejné
spravy. Pro potieby prace je pouzit dokumentaéni material z Okresniho Feditelstvi Policie CR
Jindtichiv Hradec, kde je model realizovan. V bakaladiské praci jsou vyuZity vystupy

z pilotniho projektu.



1. Podatky Fizeni kvality”

Svétové trhy zacina vyznamnéji ovliviiovat japonska expanze priimyslové vyroby, manazerti

vvvvvv

kvalitu fizeni managementu.

1.1. Situace ve sveté

Pristupy k fizeni podniku a fizeni kvality se od druhé svétové valky v USA méni jen
pozvolna. Zatimco se japonsky primysl zabyva novymi pristupy ke kvalit¢ a ziskava na sile,
americky primysl je ukoléban svoji silou a zabyva se v povaleéném obdobi zejména
efektivnosti masové vyroby. Az v disledku velkych ztrat trznich pozic v 70. letech, kdy klesa
podil trhu USA, se zaCinaji podniky zajimat o metody aplikované v Japonsku. V souvislosti
s tim dochazi ke zméné nazvu z Total Quality Control (TQC) na Total Quality Management

(TQM). Slovo management na rozdil od slova kontrol kromé tizeni obsahuje 1 prvek vedeni.

1.2. Situace v Evropé

Jestlize USA zaostavaji za Japonskem v aplikaci TQM, Evropa zaostava jeste vice. Teprve
v 80. letech dochdzi k Sir§Sim snaham o aplikaci ptistupu TQM ve vedoucich podnicich Evropy.
Za ucelem propagace ptistupu ke kvalité je v roce 1998 ustavena 14 zakladajicimi podniky a za
podpory Evropské komise, Evropskd nadace pro fizeni kvality (EFQM). Prvotnim ucelem a
cilem je ptiprava Evropské ceny za jakost. Prvnim krokem je vytvotfeni hodnoticich kritérii ve
formé modelu ,,Model EFQM Excelence®. Model pokryva vSechny dilezité oblasti ¢innosti a

vysledkil. V roce 1991 je pfedstaven vetejnosti a cena se poprvé udéluje o rok pozdéji.

*0d TOC (TOM) k Modelu EFOM, www.csq.cz/cz/download/od tqm.doc
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2. Historicky vyvoj managementu jakosti’

Velmi intenzivnim rozvojem prochazeji systémy zabezpeCovani jakosti ve 20.stoleti. V

Casove ose (Obr.1) lze rozeznat nékolik odlisnych stadii.

Obr. 1 Historicky vyvoj
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V soucasné dobé¢ se ve svéte uplatituji tii zakladni koncepce managementu jakosti:
- Podnikové standardy,
- ISO normy,
- Koncepce TQM

2.1. Podnikové standardy

V sedmdesatych letech americké spolecnosti zac¢inaji pocitovat potiebu vytvareni systémi
jakosti. Pozadavky na tyto systémy se zaznamenavaji do norem, které maji platnost v ramci
jednotlivych firem. Témi se musi fidit i vSichni dodavatelé. Jako piiklady 1ze uvést standardy
AQAP pro zabezpecovani jakosti v ramci NATO, ASME pro zabezpeCovani jakosti pro oblast
tézkého strojirenstvi, QSF pro letectvi a kosmonautiku a dalSi. Tyto normy jsou stale
zdokonalovany a modifikovany podle vysledkli technického pokroku a trovné vyroby.
Orientuji se pouze na jeden segment ekonomiky jakosti - na sledovani a vyhodnocovani vydaji
vztahujicich se k jakosti vyrobkl (resp. sluzby). DIuzno konstatovat, ze takové chapani

ekonomiky jakosti dnes uz neobstoji.

> NENADAL, Jaroslav, NOSKIEVICOVA, Darja, PETRIKOVA, Rizena, PLURA, Jiti, TOSENOVSKY, Josef.
Moderni systémy rizeni jakosti.
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2.2. ISO normy

V roce 1987 Mezinarodni organizace pro normy ISO poprvé zvetejiiuje sadu norem ISO
fady 9000, jejichZ cilem je stanovit pozadavky na systém jakosti. Prvni rozsdhlou inovaci
prochézeji v roce 1994, kdy se méni obsah i jejich struktura. Dalsi rozsédhlou inovaci prochézeji
v roce 2000. Normy ISO tady 9000 jsou pouze souborem minimalnich poZadavki na systém
jakosti organizace. Nejsou zdvazné, ale pouze doporucujici. Zavazné se stavaji, pokud se
organizace zavaze, napt. svému odbcrateli, Ze u sebe zavede systém jakosti ISO tady 9000.
Timto se pak norma stdvd pro organizaci zdvaznym piedpisem. Formdalni uznani systému
managementu jakosti nezavislym orgdnem se nazyva certifikace. Pisemné tfedni ovéteni nebo
osvédceni, pouzivané jak ve vnitrostatnim tak i v mezindrodnim, zejména pak obchodnim

styku, se nazyva certifikat.

2.3. Koncepce TOM

Zakladem koncepce TQM je filozofie neustalého zlepSovani, na kterém se podileji vSichni
zaméstnanci. Koncepce TQM vyuZivaji zejména organizace, které maji velky okruh zdkazniki

a tito zékaznici jsou konecnymi uZzivateli.

managementu formujici zdkaznikem fizeny a ucici se podnik k tomu, aby se doséhlo naprosté

spokojenosti zdkaznikil diky neustalému zlepSovani G€innosti podnikovych procest.

Evropsky model TQM je vypracovan Evropskou nadaci pro fizeni jakosti (EFQM) v r.1991

pro ucely hodnoceni Zadatelti o Evropskou cenu za jakost.

Pro mnoho Ceskych vyrobnich organizaci uz neni systém jakosti cizi pojem. V oblasti
sluzeb (naptiklad bankovnictvi, pojistovnictvi, telekomunikace, apod.) je to horS§i. Nejvétsi

prostor pro zlepSeni je v oblasti vefejné spravy.

2.4. Srovndini Modelu EFOM Excelence a norem ISO°

Normy ISO 9000 a Model Excelence EFQM pomahaji firmam zvySovat kvalitu jak

produktli, tak i samotné organizace. Shodu je moZzné najit v zékladnich principech, na nichz

® Model EFOM Excelence, www.csq.cz/cz/model excellence.asp
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jsou oba pfiistupy postaveny, ale nalezneme i rozdily, které spocivaji ve véts§i komplexnosti

Modelu EFQM Excelence. Zakladni principy modelt jsou nésledujici:

IS0 9000:2000

Zaméteni na zdkaznika

Vedeni

Zapojeni zaméstnancii

Procesni ptistup

Systémovy piistup k fizeni

Neustalé zlepSovani

Ptistup k rozhodovani zakladajici se na faktech

Vzijemné prospésné dodavatelské vztahy

Model EFQM Excelence

Orientace na vysledky

Zaméteni na zdkaznika

Vedeni a stélost cili

Management na zakladé procest a faktl
Rozvoj pracovnikil a jejich angaZovanost
Neustalé uceni se, inovace a zlepSovani
Rozvoj partnerstvi

Socialni odpovédnost firmy

ISO 9000 pozaduje spokojenost zdkazniki firmy a neni zde dostatecné zahrnuta socidlni
odpovédnost a odpovédnost vici spolec¢nosti. Na rozdil od toho Model EFQM Excelence (dale
jen ,,Model®) predstavuje cestu k dosazeni excelence ve vSech ¢innostech firmy a tedy 1 jejich
produkti (komplexni pfistup). Bere v uvahu spolecnost, kterd obklopuje firmu a dalsi

zainteresované strany, jako jsou zdkaznici, zaméstnanci, partneti, dodavatelé atd.

Nejvyznamnéj§im znakem Modelu je moZznost sebehodnoceni organizace. Model se sklada
z 9 kritérii. Tato kritéria jsou déle rozpracovéana do 32 dil¢ich kritérii, které specifikuji danou

oblast ¢innosti. Neopominutelnou soucasti Modelu je tzv. karta RADAR. Pomoci Modelu a

-6-



karty RADAR je organizace schopna provadét sebehodnoceni a identifikovat své silné

stranky a oblasti pro zlepSovani. Karta RADAR v sob¢ zahrnuje i kvantitativni hodnoceni.

V organizaci certifikované podle ISO, Ize tam, kde kon¢i norma, plynule navazat na Model.
Aplikace normy ISO 9000 neni nutnou podminkou pro zavedeni Modelu. Zatimco ISO
vyzaduje popis procesu v organizaci, Model se snazi o pochopeni SirSich souvislosti jejich
fungovani. Oba pristupy mohou fungovat v jedné organizaci. Kazdy z ptistupt jak ISO 9000
tak Model mé indikovanou oblast pouZiti. Excelentni evropské organizace kombinuji oba

pristupy.



3. Narodni cena CR za jakost’

Program Ceny Ceské republiky za jakost je pii svém vzniku v roce 1995 zaméfen na
oceniovani Spickovych ¢eskych podniki a jejich aspéchii ve zvySovani jakosti a efektivnosti

podnikani, jejichz cilem je ekonomicka tispésnost a uspokojovani pozadavkl zakaznikd.

V roce 1997 je model Ceny v plném rozsahu harmonizovan s modelem Evropské ceny za
jakost (Model EFQM Excelence). Jako zakladni metody jsou vyuZivany sebehodnoceni a
benchmarking. Sebehodnoceni je souhrnny, systematicky a pravidelny pohled na ¢innosti a
vysledky vztaZzené k modelu vynikajiciho (excelentniho) podnikéni. Proces sebehodnoceni
nabizi podniku pfileZitost poznédvat silné stranky i oblasti pro zlepSovani. Umoziuje dale
poznévat, co znamena uzivani Modelu ve firmé a urCovat, jak daleko na poli kvality firma
dosla, jak daleko v budoucnu musi dojit a zdroven umozZiuje srovnani s konkurenci.
Benchmarking umoziuje porovnavat dosazené vysledky s vysledky lepSich firem v oboru i

mimo néj.

V roce 2000 pfijima vlada svym usnesenim Narodni politiku podpory jakosti a ustanovuje
Radu CR pro jakost. O rok pozdgji, v roce 2001, pfijima usneseni ¢. 806 o Narodni cené Ceské
republiky za jakost jako soucasti Narodni politiky podpory jakosti. Na zaklad€ tohoto usneseni
se vyhlagovatelem programu stava Rada CR pro jakost. Organizatorem z povéfeni Rady je
Sdruzeni pro Cenu Ceské republiky za jakost a preddnim Narodni ceny je povéfen piedseda
vlady. Drzitelé Narodni ceny jsou slavnostné vyhlasovani pii piilezitosti Evropského tydne

kvality v Ceské republice.

Principy Fizeni kvality dosud uplatiované v podnikatelském sektoru se ¢asem zacinaji
zavadét také ve vefejném sektoru. Za jeden z hlavnich divodi lze ozna¢it vstup Ceské
republiky do Evropské unie. Tlak na zvySovani kvality fizeni a efektivity vnitinich procesi
organizaci vefejného sektoru a na zvySovani kvality jimi poskytovanych sluzeb je jesté
zintenzivnén. Na zvySenou potiebu sledovat a tidit kvalitu také ve vefejném sektoru reaguje
Rada CR pro jakost. V ramci Narodni politiky podpory jakosti kazdoroéné vypisuje a aktivné
podporuje projekty podpory jakosti ve vefejném sektoru. Je mozné ziskat Narodni cenu, a to jak
v piipadé hodnoceni podle Modelu EFQM Excelence, tak i podle hodnoceni vynikajicich
vysledkl pfi implementaci modelu CAF, ktery byl vyvinut pro podminky vefejného sektoru.

7 Nérodni cena CR za jakost - STATUT, www.npj.cz/menu_nppj 3/narodni cena.asp
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Program Narodni ceny CR za jakost je uren pro organizace podnikatelského a vefejného

sektoru.

3.1. Podnikatelsky sektor

Cena je ur¢ena pro jakoukoliv organizaci zabyvajici se vyrobou nebo poskytovanim sluzeb,
ktera je registrovana v Ceské republice podle piislusnych platnych pravnich piedpisi, piipadné
pro jejich samostatné divize, zavody, provozy nebo provozovny. Je zaloZena na hodnoceni

podle Modelu EFQM Excelence. Uchazeci o Cenu jsou rozdéleni do nasledujicich kategorii:
1. podle poc¢tu zaméstnanci

» organizace do 250 zaméstnanct

» organizace nad 250 zaméstnanct
2. podle druhu organizace

» cela organizace
» soucast jiné organizace (divize, zdvody, provozy apod.)

V podnikatelském sektoru mohou organizace pouzit START model Ceny nebo model Ceny.
Kazdé kritérium START modelu Ceny obsahuje otazky. Kazdy uchaze¢, ktery pouZije tento
model, zpracovava sebehodnotici zpravu formou odpovédi na tyto otazky. Kazdé kritérium
modelu Ceny je doplnéno fadou subkritérii. Pod kazdym subkritériem jsou uvedeny pomocné
body pro zpracovéani sebehodnotici zpravy. PouzZiti téchto pomocnych bodi neni povinné, ani
jejich vycet neni vycerpavajici.

Organizace ucastnici se programu Ceny mohou ziskat p¥i pouziti START modelu Ceny

jedno z nasledujicich ocenéni:

1. stupen — ,,Ocenéni za zapojeni organizace* (s podtitulem Hodnoceni podle START modelu
Ceny). Toto ocenéni znamend, 7e organizace zacala pouzivat Model EFQM Excelence a

zucastnila se programu Ceny (200-300 bodu).



2. stupen — ,,Ocenéni zlepSeni vykonnosti organizace* (s podtitulem Hodnoceni podle START
modelu Ceny). Toto ocenéni znamend, Ze organizace zacala pouzivat Model EFQM Excelence

a zucastnila se programu Ceny (vice nez 300 bodi).

Organizace Ucastnici se programu Ceny mohou ziskat pri pouZiti modelu Ceny jedno z

nasledujicich ocenéni:

1. stupen — ,,Ocenéni za zapojeni organizace* Toto ocenéni znamend, Ze organizace zacala

pouzivat Model EFQM Excelence a zGcastnila se programu Ceny (200-300bodt).

2. stupen — ,,Ocenéni zlepSeni vykonnosti organizace* Toto ocenéni znamend, Ze organizace
zacala pouzivat Model EFQM Excelence, zcastnila se programu Ceny a byla ocenéna za

dosazené vysledky v zavadéni Modelu EFQM Excelence a dobré praxe (301-400 bodt).

3. stupeii —,,Ocenény finalista® (vice nez 400 bodi)

4. stupen — ,,Vit¢z Ceny* Nejlepsi z finalisti v dané kategorii ziskd jedno z nasledujicich

ocenéni:

kategorie 1. — organizace do 250 zaméstnancu:

a) Vitéz Ceny (cela organizace)

b) Vitéz Ceny (soucast jiné organizace)

kategorie II. — organizace nad 250 zaméstnancu:

a) Vitéz Ceny (cela organizace)

b) Vitéz Ceny (soucast jiné organizace)

3.2. Veiejny sektor

Cena je urcena pro organizace verejn¢ho sektoru (na centralni, regionalni ¢i mistni trovni).
Charakteristickym rysem organizaci vetejného sektoru je skutecnost, Ze jsou financovany bud’

¢asteCné nebo uplné z vetejnych prostiredkli a jsou napojeny na fiskdlni systém a vetejné
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rozpoCty. Organizace vefejného sektoru ucastnici se programu Ceny mohou ziskat jedno z

nasledujicich ocenéni dle Modelu EFQM Excelence :

1. stupenn — ,,Ocenéni za zapojeni organizace* Toto ocenéni znamend, Ze organizace zacala

pouzivat Model EFQM Excelence a zcastnila se programu Ceny (200-300 bodit).

2. stupen — ,,Ocenéni zlepSeni vykonnosti organizace* podle Modelu EFQM Excelence Toto
ocenéni znamena, Ze organizace byla ocenéna za dosazené vysledky v zavadéni Modelu EFQM
Excelence a nejlepsi praxe a zc¢astnila se programu Ceny (301-400 bodit).

3. stupeii —,,Ocenény finalista® (vice nez 400 bodi)

4. stupeii — ,,Vitéz Ceny* Nejlepsi z finalistii ziska Narodni cenu CR za jakost hodnocené podle

Modelu EFQM Excelence.

Stejné stupné hodnoceni jsou pouzivany u modelu CAF.
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4. CAF (Common Assessment Framework)

Pilotni verze modelu CAF® byla prezentovana na Prvni evropské konferenci kvality vetejné
spravy v kvétnu 2000 v Lisabonu. Nesporna zasluha za podporu rozvoje uplatnéni metody CAF
v eském prostiedi nalezi Ceské spolednosti pro jakost, ktera zabezpeéila prvni pieklad a byla
také pii prvnich pokusech o aplikaci. V roce 2003 byl CAF realizovan jako pilotni projekt
Narodni politiky podpory jakosti na dvou krajskych Gradech (Liberec, Olomouc)

Model CAF je upraven tak, aby vyhovoval podminkdm vefejné spravy. Je dostatecné
jednoduchy a proto organizace nemusi platit vysoké castky poradenskym firmam za jeho
vefejného sektoru v Evropé zahdjit a vyuZzivat metody fizeni kvality ke zvySovani vykonnosti.

Je vefejnym majetkem proto se za jeho uplatnéni nemusi platit Zadny licen¢ni poplatek.

Zakladem modelu CAF je sebehodnoceni, které¢ poméha organizacim identifikovat jejich
silné stranky, prilezitosti ke zlepSovani a také nabizi moznost dovédét se vice o sobé. Model
CAF poskytuje jednoduchy ramec, ktery je vhodny pro proces sebehodnoceni organizaci
vefejného sektoru na vSech trovnich. Tento rdmec identifikuje hlavni hlediska vyZzadujici
pozornost pti hodnoceni organizace. Sklada se z 9 Kritérii. P&t z nich se tyka predpokladi
(vedeni, strategie a planovani, pracovnici, partnerstvi a zdroje, procesy) pro dosahovani
vysledkti. Ctyii kritéria se tykaji vysledki (zdkaznici-vysledky, pracovnici-vysledky,
spole¢nost-vysledky, klicové vysledky cinnosti a vykonnosti). Pro kazdé z téchto kritérii je

stanoven seznam dil¢ich kritérii.

Model CAF je v podstaté zjednoduSena verze Modelu EFQM Excelence. Dnes je
uspésné realizovan ve vSech zemich EU. Aplikace modelu je dobrovolna. Organizace potiebuji
silny impuls, aby zacaly s modelem pracovat. Ve vétsiné zemi prichazi tento impuls od vlady,
organizace se vSak museji samy rozhodnout, zda se chtéji zucastnit a jaké problémy tim budou

fesit.

Pro samospravné urady, které provadéji sebehodnoceni podle modelu CAF, byla

vypracovéana smérnice’ jako doporuéeny postup (neni povinny).

§ Spolecny hodnotici ramec CAF, www.npj.cz/verejna_sprava.asp
? PUCEK, Milan. Aplikacni pFirucka modelu CAF
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Zakladnimi body pro aplikaci modelu CAF jsou:

>

>

>

ziskat zavazek vedeni a informovat o procesu sebehodnoceni podle modelu CAF
jmenovat vedouciho projektu pro model CAF

proskolit ptipravny tym, ktery ma za tikol nashromazdit podklady pro sebehodnoceni
vytvoftit skupinu pro sebehodnoceni (CAF tym), kterd nejlépe reprezentuje cely titad
zvolit postup pro sebehodnoceni

provést individualni hodnoceni

diskutovat ve skupin€ a dosdhnout konsenzu
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5. Podstata Modelu EFQM Excelence a sebehodnoceni

Model EFQM Excelence'® ma 9 oblasti &innosti organizace (Obr.2). Prvnich pét vytvaii
predpoklady pro to, aby organizace m¢la dobré vysledky a v dalSich ¢tytrech kritériich jsou

hodnoceny vysledky a dosazené cile, které si organizace stanovila.

Prvnich 5 kritérii (pfedpoklady) zahrnuje vid¢i roli v managementu organizace. Manazefi
nesou odpovédnost za firemni strategii a plany, zajiStuji informa¢ni a materidlni zdroje a
v neposledni tad¢ zdroje lidské, které jsou predpokladem pro dobré fizeni procesti v kazdé

organizaci.

Nasledujici 4 kritéria (vysledky) hodnoti organizaci pfedev§im s ohledem na zakaznika,
jemuz Model ptikladd nejvyssi vyznam pii hodnoceni. Hodnoti se vSak i spokojenost
zaméstnancll a vztah organizace k okoli a spolecnosti, kde pilisobi. Posledni vysledkové
kritérium je zaméfeno na méfeni dosazenych vysledkii organizace ve svych klicovych

procesech a ¢innostech.

Jde o komplexni analyzu organizace a vSech jejich procesi a Cinnosti, kterou nemuze
poskytnout Zadny staticky model systému managementu jakosti podle ISO norem. Model

umoziuje odhalit oblasti pro zlepSovani v organizaci a jesté lépe vyuzivat jeji silné stranky.

Kazdy manazer ve své kazdodenni fidici ¢innosti fakticky pracuje s ur€itymi principy, které
jsou v Modelu komplexné utfidény. Pochopit zakonitosti Modelu musi hlavné vrcholovy
management organizace. Dle vytycenych vizi, strategii a poslani si top management v akénim
planu urcuje priority, zejména v oblastech pro zlepSovani. Na ném zalezi, jaké projekty z
akéniho planu budou feSeny prvotné a které budou rozlozeny zpravidla do triletého planu

s ohledem na disponibilni zdroje.

Model umoZiuje vySkolenymi hodnotiteli srovnavat, ceho organizace v hodnoceném obdobi
dosahla a soucasné¢ se srovnavat s nejlepSimi v oboru. Je osvédéenym ndstrojem
managementu, ale musi se s nim pracovat trvale, nejde o jednordzovou akci. Vysledky se
nedostavi hned, ale aZ za nékolik let. Organizace mize Model pouZivat pro svou vnitini
potiebu (napi.OR PCR), aniZ by se uchazela o ocenéni na narodni nebo evropské tirovni (o

Narodni cenu CR za jakost nebo o Evropskou cenu za jakost). V téchto soutéZich mé $anci

1% Model EFOM Excelence, www.csq.cz/cz/model excellence.asp
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uspét jen ten, kdo aplikuje Model EFQM Excelence v celém rozsahu po urcitou delsi dobu a

vykazuje trendy zlepSovani ve svych procesech a ¢innostech.

V Modelu  EFQM Excelence se pouziva metoda sebehodnoceni uvnitf organizace

(ptedpoklady, dosazené vysledky) a metoda srovnavani s okolim, tzv. benchmarking.

K Gspesné realizaci sebehodnoceni je bezpodminecné nutné, aby vedeni firem prosadilo
ncékteré zasadni principy. Princip pravdy je klicovy. VSechna posuzovani v ramci
sebehodnoceni musi byt upifimna a objektivni. Procesim sebehodnoceni musi byt podrobeny
vSechny cinnosti organizace (princip komplexnosti). Tymova prace pomuze vyloudit
subjektivni pohledy jednotlivel.. Vedeni musi prokazat zajem na objektivité posuzovani a musi
pro tuto objektivitu vytvofit vhodné podminky (princip podpory a ucasti vrcholového
vedeni). VSechny posuzované cinnosti musi byt hodnoceny =z externiho pohledu na
organizaci. Vlastni pfistupy a dosahované vysledky musi byt porovnavany se situaci u partnert

a externich organizaci zabyvajicich se stejnymi nebo podobnymi aktivitami.

Obr. 2 Model EFQM Excelence

-15-



Logika Modelu EFQM Excelence vychdzi zptedpokladu, ze vynikajicich vysledka
organizace muze byt dosazeno pouze za podminky maximélni spokojenosti externich

zakaznikl, spokojenosti vlastnich zaméstnanci a pfi respektovani okoli.

5.1.Charakteristiky kritérii"’

Model ma 9 hlavnich (Obr.2) a 32 dil¢ich kritérii specifikujicich danou oblast ¢innosti.
Prvnich 5 kritérii predstavuje predpoklady. Nésledujici 4 hodnoti dosazené vysledky. Jednotliva

kritéria jsou charakterizovana takto:

Kriterium 1 — vedeni
» r1ozvoj a podpora naplnéni mise a vize
» rozvoj hodnot nutnych pro dlouhodoby tGspéch

» jejich implementace prostifednictvim vhodnych aktivit a chovani.

Kritérium 2 — politika a strategie
» implementace mise a vize diky jasné strategie

» strategie orientovana na zajmy zainteresovanych stran

Kritérium 3 — lidé
» rozvoj a fizeni znalosti a celkového potencidlu zaméstnanct

» planovani souvisejicich aktivit

Kriterium 4 — partnerstvi a zdroje
» planovani a fizeni vnéjsich partnerskych

» planovani a fizeni internich zdroju
Kriterium S — procesy
» mnavrhovani fizeni a zlepSovani svych procesti

» vytvareni hodnot pro zakazniky a dalsi zainteresované

Kriterium 6 — vysledky vzhledem k zédkaznikiim

""NENADAL, Jaroslav, NOSKIEVICOVA, Darja, PETRIKOVA, Rizena, PLURA, Jifi, TOSENOVSKY, Josef.
Moderni systémy Fizent jakosti.
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» vysledek ve vztahu k externim zdkazniklim

Kriterium 7 — vysledky vzhledem k zaméstnanciim

» vysledek ve vztahu ke svym zaméstnancim

Kriterium 8 — vysledky vzhledem ke spolecnosti

» vysledek ve vztahu k mistni, ndrodni i mezindrodni komunité.

Kriterium 9 — klicové vysledky vykonnosti

» vysledek s ohledem na planovanou vykonnost

5.2, Méieni

vroor ;v o o vy 12 [ r ;o v
V Modelu se vyuziva celd tfada zpiisobli méfeni °, od statistického vykazovani az po

vyhodnocovani dotaznikii nezavislou spolecnosti. Cinnost, ktera se neda zmérit se v Modelu

zasadné nehodnoti.

V ramci jednotlivych kritérii je Zadouci realizovat celou fadu systémovych méfeni (Tab.1).
Systémova meéfeni jsou takova, ktera nevypovidaji o stavu vyrobku, ale o systému
managementu. Umoziuji poznat a definovat systém managementu organizace. Vysledky

méteni jsou klicovymi vstupy pro rozhodovani na riznych Grovnich fizeni.

5.3. Karta RADAR

Neodlugitelnou sou¢asti Modelu je tzv. karta RADAR'® (Tab.2, Tab.3). Jednd se 0 nastroj
ke kvantifikaci vysledki sebehodnoceni a hodnoceni uchazecii o Cenu za jakost. RADAR je

sloZeninou zkratek péti anglickych nazvi.

Zkratky pocatecnich pismen znamenayji:

R —results — vysledky
A — approach — pristup
D — deployment — aplikace

12 NEI\VIA,DAL, Jaroslav. Méreni v systémech managementu jakosti
S HUNAT, Alexandr, PETRASOVA, Ivana . Model excelence EF oM
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A — assessment — hodnoceni

R — review — pfezkoumavani

VYSLEDKY

V excelentni organizaci vysledky ukazuji pozitivni trendy a trvalou spravnou vykonnost.
Cile jsou stanoveny, pfidéleny, splnény nebo prekroceny. Vykonnost se porovnava externé a je
zcela porovnatelna s jinymi vykonnostmi, zejména s nejlepSimi v odvétvi nebo ve svétoveé tiidé.

Patii sem to, ¢eho organizace dosahuje.

PRISTUP
Excelentni organizace mé solidni pfistupy. Solidni pfistup méd jednoznac¢né racionalni
feSeni, které je zaméfeno na soucasné a budouci potieby organizace. Patii sem to, co organizace

hodla udélat a divody pro to.

APLIKACE
V excelentni organizaci je pfistup v pfislusnych oblastech uplathovan systematickym
zpisobem. Systematické uplatiovani se fadné planuje a zavadi zptsobem, ktery je vhodny pro

danou organizaci. Patii sem to, co organizace délé pro efektivni aplikaci pfistupu.

HODNOCENI A PREZKOUMANI

V excelentni organizaci je pfistup a jeho aplikace pfedmétem pravidelného méfeni. Patii

sem to, co organizace déla pro prezkoumdni a zlepSovani jak ptistupu, tak jeho aplikace.

Vysledky, Pristup, Aplikace, Hodnoceni a pfezkoumani jsou prvky RADARu. Pouzije-li se
v ramci organizace Model EFQM Excelence, prvky RADARu, Pfistup, Aplikace, Hodnoceni a
prezkoumani, by mély byt pfifazeny ke kazdému kritériu v casti ,,Predpoklady®. Prvek

Vysledky by mél byt prifazen ke kazdému kritériu v ¢asti ,,Vysledky*.

Metoda RADAR se pouziva pro bodové hodnoceni uchazecii o Evropskou cenu za jakost a
vétSiny ndrodnich cen za jakost v Evropé. Rovnéz ji mohou pouZivat organizace, které
provadéji sebehodnoceni a chtéji pouzivat bodové hodnoceni pro benchmarking nebo pro jiné

ucely.
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Tab. 1 Typy systémovych méfeni pro Model EFQM Excelence

Kritérium modelu

Typy systémovych méfeni

Kritérium 1 — Vedeni

méfeni vykonnosti procest
sebehodnoceni

meéfeni vykonnosti organizace

méfeni vykonnosti systémi managementu
méteni efektl zlepSovani

meéfeni vykonnosti zaméstnanct

Kritérium 2 — Politika a strategie

méteni spokojenosti a loajality zakaznikd
méfeni vykonnosti konkurence
méfeni vykonnosti procest

méfeni spokojenosti zainteresovanych stran

Kritérium 3 — Lidé

méfeni vykonnosti procest
méfeni spokojenosti zaméstnanci
méfeni ucinnosti vycviku
sebehodnoceni

interni benchmarking

Kritérium 4 — Partnerstvi a zdroje

meéfeni vykonnosti dodavateld
finanéni méfeni (méfeni nakladl)
méfeni vykonnosti procest

méfteni efektd infrastruktury

Kritérium 5 — Procesy

méfeni vykonnosti procest

méfeni vykonnosti systémi managementu
benchmarking procesti

méteni efektl zlepSovani

méteni hodnoty pro zakaznika

méfeni spokojenosti zakaznika

Kritérium 6 — Vysledky smérem k zakaznikim

méfeni spokojenosti zakaznikt
méfeni loajality zakaznikd
externi benchmarking

méteni vydaji vztahujicich se k jakosti

Kritérium 7-Vysledky smérem zaméstnanciim

méteni spokojenosti zaméstnanci
externi benchmarking

méfeni vykonnosti zaméstnanct

Kritérium 8 — Vysledky smérem ke spolecnosti

meéteni spokojenosti zainteresovanych stran
méfeni efektd zlepSovani

externi benchmarking

Kritérium 9 — Klicové vysledky vykonnosti

méfeni vykonnosti organizace
finan¢ni méfeni
méfeni vykonnosti procest

externi benchmarking
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Tab. 2 Karta RADAR — PREDPOKLADY

0|5|1o

15|20|25 |3o|35

40 |45|50|55|60

65|70|75|80| 85

ATRIBUTY 0% 25% 50% 75% 100 %
P |Solidni Y oo g . e g
v . L Zadny dikaz nebo N¢&jaky dukaz Dikaz Jednoznaény Vycerpavajici
R pr 1°stup ma jasne jen nevérohodny dikaz dikaz
i zdtivodnéni
pfistup ma definované
S procesy
T piistup se zaméfuje na
U potieby
zainteresovanych stran | _
P Intesrovany Zadny dikaz nebo Ngjaky dukaz Dtikaz Jednoznacny Vycerpavajici
g v y jen nevérohodny dikaz dikaz
pfistup podporuje
politiku a strategii
pfistup je ptiméfené
propojen s jinymi
pfistupy
Celkem 0 | 5 | 10 15|20|25| 30 |35 40 |45|50|55|60 65|70|75|80| 85 | 90 | 95 | 100
ATRIBUTY 0% 25% 50% 75% 100 %
A |Uplatn én Zadny dukaz o Zavedeno v 1/4 Zavedeno v 1/2 Zavedeno v 3/4 Zavedeno ve
W pristup je zaveden uplatiiovani pfislusnych oblasti pfislusnych oblasti pfislusnych oblasti | vSech pfislusnych
P . 5 oblastech
L Syste {n at 1 cky Z4dny dikaz nebo e e Dikaz Jednoznatny dikaz Vycerpavajici
uplatiovan jen nevérohodny Nejaky ditkaz dikaz
| B pfistup je aplikovan
K strukturovan}'{m
A zpusobem, pfi¢emz
metoda pouZitd pro
C jeho aplikaci je
planovana a fadné
E provadéna
Celkem 90 | 95 | 100

ATRIBUTY

0%

25%

50%

75%

100 %

~Z 2 ORNE TP 20O I

Méreni

B provadi se pravidelné
méfeni efektivnosti
pfistupu a jeho
aplikace

Vzdélavani

B pouZiva se pro
identifikovani
nejlep§ich postupt a
ptilezitosti pro
zlepSovani

ZlepSovani

B Vystup z méfeni a
vzdélavani je
analyzovan a
pouzivan pro
identifikovani
zlepSovani, stanoveni
jejich priorit a pro
jejich uplatiiovani

Zadny diikaz nebo
jen nevérohodny

Zadny diikaz nebo
jen nevérohodny

Zadny diikaz nebo
jen nevérohodny

N¢&jaky dukaz

Ngjaky dukaz

N¢&jaky dukaz

Duikaz

Dikaz

Duikaz

Jednoznaény dukaz

Jednoznaény dikaz

Jednoznaény dukaz

Vycerpavajici
dikaz
Vycerpavajici
dikaz
Vycerpavajici
dikaz

Celkem

0|5|1o

15|20|25 |30|35

40 |45|50|55|60

65|70|75|80|85

90 | 95 | 100
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Tab. 3 Karta RADAR — VYSLEDKY

ATRIBUTY 0 % 25 % 50 % 75 % 100 %
Trendy Z4dné vysledky | Pozitivni trendy a/nebo | Pozitivni trendy a/nebo | Pozitivni trendy a/nebo Pozitivni trendy
V|®  trendyjsou nebo nevérohodné | vyhovujici vykonnost | trvala dobra vykonnost trvala dobra a/nebo trvala dobra
4 pozitivni informace piiblizné u 1/4 piibliznéu 1/2 vykonnost ptiblizné | vykonnost u vSech
Y vysledkt po dobu vysledkt po dobu u 3/4 vysledkt po vysledkt po dobu
S A/NEBO nejméné 3 let nejméné 3 let dobu nejméné 3 let nejméné 3 let
B Existuje trvald
L dobra vykonnost
E
D
K
Y
Cile Zadné vysledky Dosazené a vhodné Dosazené a vhodné Dosazené a vhodné Dosazené a vhodné
B cile jsou dosazeny nebo nevérohodné | piiblizné u 1/4 vysledk piblizné u 172 piiblizné u I’ vysledki piiblizné u viech
B cile jsou vhodné informace vysledka vysledk
Porovnani Z4dné vysledky Pfizniva porovnani Piizniva porovnani Pfizniva porovnani Pfizniva porovnani
B vysledky jsou nebo nevérohodné | pfiblizné u 1/4 vysledkii | pfiblizné u ” vysledk | pfiblizné u I’ vysledki pfiblizné u vSech
porovnatelné s jinymi informace visledk
A/NEBO
B vysledky jsou
porovnatelné s
uznavanou
,.svétovou t¥idou"
Priciny Zadné vysledky | Pfi¢ina anasledek jsou | Pfi¢ina a nasledek jsou | Pi¢ina a nasledek jsou | Pfi¢ina a nasledek
B ysledky jsou nebo nevérohodné | patrné pfibliznéu 1/4 | patrné piibliznéu 1/2 | patrné piiblizn€ u3/4 | jsou patré ptiblizné
2piisobeny informace vysledkt vysledka vysledka u viech vysledk
piistupem
Celkem 0o | 5 |10]15]20]25]30] 35 | 40 [45]|50]55]60]6s[70]75] 80 [85] 90 | 95 | 100
ATRIBUTY 0% 25% 50% 75% 100%
Rozsah Zadné vysledky | Vysledky pokryvaji | Vysledky pokryvaji | Vysledky pokryvaji Vysledky
R , L nebo nevérohodné 1/4 ptislu§nych 1/2 ptislugnych 3/4 ptislu§nych pokryvaji-viechny
(0} B vysledky pokryvaji informace oblasti a ¢innosti oblasti a innosti oblasti a innosti | pfislugné oblasti a
piislugné oblasti &innosti
Z\|m vysledky jsou
S vhodné rozdéleny,
napf. podle
A zakaznikii, oborii
H podnikani
Celkem 0 5 [ 10 |15[20(25]|30| 35 | 40 |45(50|55]|60[65(70|75( 80 [85] 90 | 95 | 100
Celkem 0 5 [ 10 |15[20(25]|30| 35 | 40 |45(50|55]|60[65(70|75( 80 [85] 90 | 95 | 100
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6. Aplikace Modelu EFQM u Policie CR

Aby organizace byly uspés$né, potiebuji si vytvofit vhodnou strukturu managementu a to
bez ohledu na odvétvi, velikost nebo vyzralost organizace. Na nastupujici trend zvySovani
kvality v soukromém i statnim sektoru evropskych zemi reagovala Ceska vlada. V kvétnu 2000
pfijala Uneseni vlady CR & 458, které definuje Narodni  politiku podpory jakosti.
Koordinaénim organem tohoto vladniho programu se stala Rada CR pro jakost. Vlada Ceské

republiky povéfila realizaci pilotniho projektu Ministerstvo vnitra CR, které je nadfizeno Policii

Ceské republiky.

Policie Ceské republiky' je ozbrojeny bezpecnostni sbor CR plnici tkoly ve vécech
vnitiniho pofadku a bezpecnosti a to v rozsahu a zplsobem stanovenym pravnimi piedpisy.
Hlavnim tkolem je chrédnit bezpecnost osob a majetku, zajiStovat vefejny potradek, odhalovat
trestné &iny a zjistovat jejich pachatele. V poslednich letech Policie CR proziva krizi divéry u
obcant (zékaznikil). Aplikace Modelu EFQM Excelence miize byt cestou ke zlepSeni stavajici

situace.

V roce 2000 byl zapocat projekt Phare CZ 98/1B/JH/02 ,,Komplexni systém ftizeni lidskych
zdrojt pro ¢eskou policii — program odborného vzdélavani pro ptislusniky policie a pracovniky
Ministerstva vnitra®, v jehoZ ramci byl na Okresnim feditelstvi Policie CR v Jindfichové Hradci

zahajen pilotni projekt Model EFQM Excelence.

Hlavnimi cili projektu Phare CZ 98/IB/JH/02 bylo:

> naplnit Usneseni vlady CR ¢&. 458

> zavést model Fizeni kvality EFQM do ttvart Policie CR

» posilit specifickou tlohu policie v modernim demokratickém staté, ktery je zalozen na
pravnim fadu a rovnocenném vykonu statni moci a sluzby obéaniim

> podporovat spoleény piistup vice organizaci v CR v boji se vSemi formami trestné

¢innosti.

Na zakladé vysledkti z pilotniho projektu Evropska unie doporucila zavedeni Modelu do
celé Policie CR. V soucasné dobé je Model EFQM Excelence zavadén u Policie Ceské

republiky celoplosné.

14 z4kon o Policii CR ¢.283/1991 Sb.
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7. Zadani pilotniho projektu OR PCR Jind¥ichtiv Hradec

Hlavnim tkolem projektu bylo vytvoreni zakladu pro zavedeni moderniho fizeni kvality

v Policii CR na ptikladu OR Policie CR Jindfichtiv Hradec s timto zadanim:

> nastaveni kritérii hodnoceni ( iprava obecnych kritérii pro potieby Policie CR )

» vypracovani sebehodnotici zpravy — popis vSech vykondvanych ¢innosti

» vyZzadéani auditu (porovnani sebehodnotici zpravy s kritérii hodnoceni za pouziti karty
RADAR)

» vytvoreni akéniho planu

Faze ¢innosti

Cinnost pilotniho projektu byla rozd&lena do tiech fazi':

1. faze — seznamovani se s problematikou Modelu Excelence EFQM
2. faze — zpracovani sebehodnotici zpravy a jeji vyhodnoceni

3. faze — vypracovani akéniho planu na tii roky

Prvni faze

Na upravé kritérii se podileli zaméstnanci Policie CR ve spolupréaci s Ceskou spolec¢nosti

pro jakost Praha.

Jednotlivé kroky spocivaly v:

> proskoleni tymu pracovnikii policie Ceskou spoleénosti pro jakost Praha

» seznameni se stdvajicimi kritérii hodnoceni pro malé a stiedni podniky (obecné platné
kritéria)

» cvicném hodnoceni malych a stiednich podniki soukromého sektoru

> upravé kritérii tak, aby odpovidala potiebam a ¢innostem Policie CR

» vymezeni pojmu externi a interni zdkaznik (ptevzato z dokumentu Saského statniho MV

a MV CR)

'S Interni dokumentace OR PCR Jindfichiv Hradec
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» zpracovani sesitu pro hodnoceni

» zpracovani dotazniku k objektivnimu zjiStovani spokojenosti internich a externich

zakazniku

Druha faze

Jednotlivé kroky 2. faze spocivaly ve:

» zpracovani sebehodnotici zpravy (nejtézsi tsek prace — hodnoceni oblasti, které nebyly
nikdy v minulosti hodnoceny, podrobny popis veskeré ¢innosti okresniho teditelstvi)

» nalezeni silnych stranek a prostoru pro zlepSeni za vyuziti seSitu pro hodnoceni

Prakticky ve vSech oblastech byl nalezen prostor pro zlepSeni.

Treti faze

Na zékladé nalezeni prostoru pro zlepSeni byl vypracovan akéni plan.

Jednotlivé kroky spocivaly ve:

» stanoveni SMART cilil (specificky, métitelny, akceptovany, realny, sledovatelny)

» stanoveni priorit, terminu plnéni tkoll a konkrétni odpovédnosti

» zpracovani sttednédobého triletého ak¢niho planu a to na zaklad¢é nalezeného prostoru
pro zlepSeni

» stanoveni prubéznych kontrol plnéni akéniho planu

Pti hodnoceni nepolicejnich organizaci dle Modelu EFQM Excelence bylo shledano jen

malo rozdilt oproti hodnoceni policejni organizace.
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8. Vybrané vystupy z projektu

Priizkum spokojenosti zaméstnancti a zakaznikti provadély externi organizace Ceska
spole€nost pro jakost Praha a nezavisla organizace STEM/MARK a.s. Priizkum je popsan
v podkapitoldch 8.1. — 8.3. a doporuceni realizatora vyzkumu v podkapitole 8.4.

8.1. Vysledky dotazniku u vnitinich zakazniku (zaméstnanci)

Prizkum spokojenosti zaméstnanci'® byl provadén Ceskou spoleénosti pro jakost Praha pro

nasledujicich dvanact oblasti:

Obr. 3 Celkové hodnoceni podle sledovanych oblasti
Styl vedeni

Celkowé hodnoceni podle sledowvanych oblasti

Komunikace

Vztahy s kolegy

Osobni rozvoj

Spokojenost s praci

Plat

Zamgéstnanecké vyhody

Jistota zaméstnani

~ZomEUO0wE

Pracovni prostiedi

Pracovni doba

Vykon sluzby

NS

Perspektivy

Kazdy okruh otazek byl ptizplisoben policejni praci tak, aby byly zjistovany relevantni
pozadavky zaméstnancl organizace. Pro vyplnéni byl sestaven instruktdzni list, obsahujici

postup hodnoceni a pouzivani stupnice hodnoceni:

1 zéasadné nesouhlasim
2 nesouhlasim

3 souhlasim

4

nepochybné souhlasim

- nemohu se vyjadfit

' Interni dokumentace OR PCR Jindfichiv Hradec
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8.2. Vysledky dotazniku u vnéjSich zdakazniku (obcéané)

Prizkum spokojenosti vn&j§iho zdkaznika'’ provadéla STEM/MARK a.s. Vysledky jsou
popsany v podkapitolach 8.2.1. — 8.2.1.7.

8.2.1. Pocit bezpeci a uroven verejného poradku

wewvr

okrestim. V tomto okrese je méné problémovych mist jako jsou podchody a tunely, nebo kde se
schazi bezdomovci a problémova mladez. Je zde také ve srovnani s celorepublikovym
prumérem (64 %) vyrazné¢ méné obcant, ktetfi se obavaji vloupani do bytu. Mira celkovych

pocitli nebezpeci v okrese se neodliSuje od krajské urovné.

8.2.2. ZkuSenosti s trestnou ¢innosti

Obyvatelé okresu maji podprimérné osobni a zprostiedkované zkuSenosti s trestnou
¢innosti. Méné Casto se zde setkavaji s vloupanim do auta, krddezemi jizdniho kola, kapesnimi
krddeZemi, vloupanimi do bytu a kradeZzemi auta. Obyvatelé okresu jsou také vétSinou
spokojeni s postupem policie po nahldSeni udalosti a s jejim vyfizenim. Vyrazné 1épe je v tomto
okrese policie hodnocena z hlediska ochoty pomoci a poskytovani informaci o svém postupu

pii Setfeni hlaSené udalosti.

8.2.3. Informovanost o praci Policie CR

I kdyz zdjem o praci Policie CR v tomto okrese odpovida celorepublikovému priméru,
piesto se zde obcané citi nadstandardné informovani o cinnosti policie. K nadstandardnim
zdrojim informaci o préaci policie patii rozhlas a informace pfimo od policie. V okrese je vétsi
zajem o informace tykajici se vySetfovani zavaznych trestnych Cinil a statistickych prehledl o

kriminalité.

8.2.4. ZkuSenosti s policii CR v misté bydli§té

Kontakty  spolicii obyvatel okresu odpovidaji  celorepublikovému  priméru.
K nadstandardnim dtivodim kontaktii zde patii silni¢ni kontroly. Dobré zkusenosti s Policii CR
zde dokresluje vétsi podil obcant, kteii se dle svych slov mohou spolehnout ze strany policie na

rychlou pomoc.

17 Marketingovy vyzkum - Spokojenost obcanii s praci PCR
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8.2.5. Hodnoceni prace Policie CR

Postoje obyvatel okresu kriznym aspektim &innosti  Policie CR  odpovidaji
celorepublikovému praméru. Celkovy postoj k Policii CR je viak pozitivni (61 % obgant
zaujima pozitivni postoje). Obyvatelé okresu patii k t€ém, ktefi jsou nejvice spokojeni s praci
policie v misté bydlisté i s ¢innosti policie jako celku (81%). Pokud jde o vyvoj kvality ¢innosti

Policie CR, pfevazuje nazor, Ze se zlepSuje.

8.2.6. Negativni jevy v praci Policie CR

V okrese maji obcané podprimérnou zkusSenost snevhodnym jednanim ¢i chovanim
prislusnikt policie. Velky podil ob&anti také zastava nazor, ze piipady uplaceni u Policie CR
jsou méné casté neZ u jinych statnich tfednikii. Objevuje se zde také Castéjsi ochota vystoupit
v ptipadée svédectvi o trestném ¢inu pod vlastnim jménem a Oceniuji se zde nékteré preventivni

akce policie, jako napt. zamezovani poulicni kriminality a potirani prostituce.

8.2.7. Prevence

K castym zplsoblim osobni prevence pted trestnymi Ciny patii vyhybani se nebezpecnym
mistim a specidlni bezpecnostni zajisténi oken a dvefti. Z preventivnich krokti Policie CR jsou
obcané obeznameni s akci Ajaxtv zapisnik, Den bez aut apod. Jako formu posileni pfitomnosti

policie v bydlisti obcané preferuji zfizeni nové policejni sluzebny.

8.3. Porovndni vysledkii u vybranych okresii v CR z pohledu
vnéj§iho zdkaznika™
V ramci nadstavbového vyzkumu k projektu PHARE byly detailné monitorovany postoje
ob&anti k Policii CR v deseti vybranych okresech Ceské republiky. Jedna se o okresy, které se
JiZ pfimo zapojily do procesu zavadéni a testovani Modelu EFQM Excelence: Beroun,
Jindfichiv Hradec, Plzen—mésto, DéCin, Havlickiv Brod, Hradec Kralové, Breclav, Kroméfiz,
Ostrava a Sumperk. Porovnani zékladnich charakteristik ve sledovanych okresech

v jednotlivych tématickych okruzich jsou provedeny v dil¢ich kapitolach 8.3.1. — 8.3.4.

18 Marketingovy vyzkum - Spokojenost obéanii s praci PCR
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8.3.1. Pocit bezpeci

Udaje o pocitu nebezpedi obecné a o frekvenci tohoto pocitu v misté bydlisté indikuji
celkovy pocit nebezpeci. Takto zjisStovanym silnym pocitem nebezpeci trpi zhruba pétina
obyvatel (22 %), téméf polovina (46 %) pocituje slabé nebezpeci a neceld tretina (32 %)
takovymi pocity netrpi viibec (Obr. 4).

Obr. 4 Celkovy pocit bezpec¢i

Celkovy pocit nebezpeci

ZAKLAD: \&ichni respondenti, n=2051

1 Silny pocit nebezpedi Slaby pocit nebezpedi B Z&dny pocit nebezpedi
Beroun 18 45
JindfichGv Hradec 25 43
Pizeri-mésto 210 49
D&sin 25 42
Havlickdv Brod N3 51

Hradec Kralové [ 172 48

Breclav [ 1z 50
Kromeriz [N14 47
Ostrava (300 43
Sumperk 13 44

Celkem CR [IEIN22000 46

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ZDROJ: STEM/MARK, Vyzkum spokojenosti verejnosti s Policii CR, 2003/2004

8.3.2. ZkuSenosti s trestnou ¢innosti
Ttetina ob&antt CR se v poslednich 12 mésicich setkala bud’ osobné& nebo prostiednictvim
svych blizkych s néjakym trestnym ¢inem. Obéti nékterého ze zjistovanych trestnych ¢inl se

stal nékdo blizky &tvrtiny obyvatel. Zadnou takovou zkuSenost nemaji dvé pétiny obyvatel
(Obr.5).
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8.3.3. Informovanost o praci Policie CR

Vice nez tfetina obyvatel (36 %) povazuje informace, které ma o ¢innosti policie v misté
svého bydlisté, za dostatecné. Podstatné vice informaci maji lidé o ¢innosti policie v ramci celé

CR nez v misté svého bydli§té (Obr.6).

Obr. 5 ZkuSenosti s trestnou ¢innosti

ZkusSenost s trestnou ¢innosti v uplynulych 12 meésicich

ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=2051

B Sam nebo sam i osoby blizké W Sam nema, ale osoby blizké ano Zadna

Beroun NS 2z 41
JindfichQv Hradec [R26 sy 51
Pizefi-mésto |[INSZI 2e 37
D&cin IS 2sn 42
HavlickGv Brod [ o 2z 53
Hradec Krélové |20 o 42
Breclav ST 2e 43
Kromériz [IIN260N 220 52
Ostrava NS 2 38
Sumperk NSO 2 47
Celkem CR NS m2zemm 41
0% 20% 40% 60% 80% 100%

ZDROJ: STEM/MARK, Vyzkum spokojenosti vefejnosti s Policii CR, 2003/2004

8.3.4. Ochota oznamit policii spachani trestného

Udaje v této a nasledujici kapitole se tykaji pouze osob, které byly v uplynulych 12
mésicich obéti néjakého trestného Cinu nebo se s trestnou Cinnosti setkali prostfednictvim
blizkych osob. VétSina postizenych trestny €in, jehoZz se stala obéti, ohlasila policii (59 %). Ti,
kdo tak neucinili, nejcastéji tvrdili, Ze situaci vytesili sami (55 %). Jinym ¢astym diivodem bylo
presvédceni, Ze policie stejné nic nezmuize (46 %). Podle prohlaSeni vice nez tfetiny lidi by

hléaseni trestného ¢inu policii vyZadovalo pfili§ mnoho namahy a ¢asu (Obr.7).
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Obr. 6 Informovanost o praci Policie

Informovanost o praci Policie CR v ramci celé republiky

ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=2051

m Urcité ano Spise ano SpiSe ne m Urcité ne Nevi

Beroun 6N 51 32 9 3
Jindfichdv Hradec [ 46 33 a2
Plzefi-mésto 20 45 35 [10 3
D&cin (N 47 33 g
Havli¢kGv Brod 41 42 41 il
Hradec Kralové oW 45 34 iio
Breclav 6N 45 33 [13 3
Kromériz 8l 52 32 g
Ostrava |20 44 33 as2
Sumperk 20N 54 26 it
Celkem CR |[i8H 43 36 R

0“’/0 20‘% 4(;% 60‘% 80‘% 106%

ZDROJ: STEM/MARK, Vyzkum spokojenosti vefejnosti s Policii CR, 2003/2004

Obr.7 Udalost nahlasena policii

Byla udalost, ktera se prihodila naposledy, nahlasena policii

ZAKLAD: Respondenti, ktefi maiji zkuSenost s trestnou ¢innosti v poslednim roce, n=1142

H Ano B Ne Nevi / odmitl

Beroun [T sa s
Jindfichllv Hradec [IENAZ N e 5
Pizefi-mésto [N G6 I 2s 6
Dein NSO e s

Havlickdv Brod ESSI s 15
Hradec Kralové IS4 semn 7
Brecav a2 s 7
kromefiz |G TI sz 2
Ostrava |INS6 N se 4
Sumperk N2 ss 4

Celkem CR I Se ss e
0% 20% 40% 60% 80% 100%
ZDROJ: STEM/MARK, Vyzkum spokojenosti vefejnosti s Policii CR, 2003/2004
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8.3.5. Prevence

v

V odpovédich na otazku, zda dotazani dostali néjakou radu, jak se naptisté podobné udalosti

vyhnout, byly mezi okresy shledany rozdily (Obr.8).

Obr. 8 Rada od policie
Policie udélila radu, jak snizit pravdépodobnost opakovani
nahlasené udalosti
ZAKLAD: Respondenti, kte¥i ohlasili trestny &n, n=655

¥ Ano ® Ne I Nebylo to potifeba Nevi

Beroun 22NN 13 17
Jindfichlv Hradec [INSSIN g 1s 9
Pizeri-mésto 28N as 13 14
Decin [SsIsz 7z L 18
Havlicklv Brod [ENSANNiag ] 120 10
Hradec Kralové NSO 14 13
Breclav N2 s | 8
Kroméfiz IS8 sa 12 16
Ostrava [T ea 9 | 16
Sumperk [IZENIN s Te 17

Celkem CR NSaes 0| 11
0% 20% 40% 60% 80% 100%
ZDROJ: STEM/MARK, Vyzkum spokojenosti vefejnosti s Policii CR, 2003/2004

8.4. Doporuceni realizdatora vyzkumu

Za zakladé vystupti z prizkumu spokojenosti vnéjiiho zakaznika bylo Policii CR

. , NP
realizatorem vyzkumu doporuceno:

> zvysit sebevédomi fadovych prisluinik Policie CR i jejich odpovédnost za udrzeni
pozitivni image Policie CR

> vyuzit celkové piiznivého postoje vefejnosti k Policii CR ve vech aspektech jeji prace,
zejména ve spolupraci a kazdodennich kontaktech fadovych policistli s obcany.

> posilovat pojeti Policie CR jako nezastupitelné sluzby ob&antim, oslabovat jeji vniméni

jako ryze represivni slozky

' Marketingovy vyzkum - Spokojenost obcanii s praci PCR
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zapojit obCany vice do prevence trestné ¢innosti

rozSifovat bezpecnostni kamerovy systém a informovat o téchto krocich ob¢any
razantnéji fesit prestupky policisti

zménit pristup k poskytovani informaci vefejnosti, budovat otevienou informacni
politiku Policie CR

pracovat s médii, zvysit objektivitu zvefejiiovanych informaci o praci Policie CR

maximaln¢ vyuzit v§ech informacnich zdrojii na mistni, lokalni irovni.
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Rizeni managementu jakosti nabyva v soutasném konkurenénim prostiedi ve svété i
v Ceské republice ma vyznamu. Jednim z kol komise Evropské unie, zabyvajici se
zavadénim modelu kvality, bylo zavést management jakosti 1 do vetejného sektou v Evropé.
Tento ukol vznikl na zdkladé pozadavkil podnikatelského sektoru. Cilem byla efektivni a

, ) v e r s 2
vykonna vefejna sprava’’.

V této souvislosti se vlada Ceské republiky, zastoupena Ministerstvem vnitra CR, obratila
na Ceskou spole¢nost pro jakost Praha. CSJ doporuéila zavést ve vetejné spravé Model EFQM

Excelence.

V roce 2000 byl zapocat projekt Phare ,,Komplexni systém fizeni lidskych zdroji pro
ceskou policii — program odborného vzdélavani pro pfisluSniky policie a pracovniky
Ministerstva vnitra®, v jehoZ ramci byl na Okresnim feditelstvi Policie CR v Jindfichové Hradci
zahdajen pilotni projekt Model EFQM Excelence. Cilem bakalaiské prace bylo, na zakladé
zkuSenosti se zavadénim Modelu EFQM Excelence u Policie CR, posoudit moznost jeho

pouziti ve verejné sprave.

Prvnich 5 kapitol tvofi teoretickou cast a nésledujici 3 kapitoly tvofi ¢ast praktickou.
V teoretické Casti jsou zminény zakladni koncepce managementu jakosti. Jedna se o podnikové
standardy, ISO normy a koncepce TQM. ISO normy dokdzi velice kvalitné hodnotit jakost u
technologickych postupii a procesti. Pro vefejnou spravu existuji modely, které jsou zejména
pro svoji komplexnost a orientaci na okoli (spole¢nost) vhodnéjsi nez ISO normy, ¢i podnikové
standardy. Tyto modely vychdzeji z koncepce TQM. Jedna se napt. o Model EFQM Excelence
nebo model CAF.

Prakticka cast popisuje zavadéni Modelu EFQM Excelence do verejné spravy u Policie
CR. Realizaci pilotniho projektu bylo povéfeno Okresnim feditelstvi Policie Ceské republiky
Jindtichtiv Hradec. Hlavnim ukolem projektu bylo vytvotreni zakladu pro zavedeni moderniho
fizeni kvality v Policii CR. Pilotni projekt byl rozdélen do tiech fazi. Management byl postaven
pfed nelehky tkol pfizpisobit obecné platnd kritéria a subkritéria na cinnost policie a

vypracovat sebehodnotici zpravu. Prace policie byla detailné popisovana zcela novym

2 Interni dokumentace OR PCR Jindfichiv Hradec
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dotaznikii pro vnitiniho a vnéjSiho zakaznika bylo realizovdno ve spolupraci s externimi
organizacemi Ceskou spole¢nosti pro jakost a STEM/MARK a.s. Nasledné byl zpracovéan
tiilety akeni plan. Na zékladé vysledki z pilotniho projektu doporucila Evropska unie zavedeni
Modelu do celé Policie CR. V soucasné dobé je Model EFQM Excelence zavadén u Policie
Ceské republiky celoplogng.

V pribéhu realizace pilotniho projektu se zacal zavadét na nékterych krajskych uradech
v Ceské republice jednodussi model CAF, ktery je upraven pro potieby vefejné spravy.
V tomto obdobi byly jiz prace na pilotnim projektu v zdvérecné fazi, ale pro ostatni organizace

vetejné spravy se oteviela moznost tento model vyuzivat.

Snaha o zavedeni managementu jakosti do vefejného sektoru predstavuje krok  spravnym
smérem. Stavajici uroven poskytovanych sluzeb je obany dlouhodobé negativné hodnocena a
pouzivanim nékterého z modelii managementu jakosti je mozno docilit zasadnéjsi zmény

v kvalité poskytovanych sluzeb.

Vyhodnocenim zkusenosti ziskanych pii aplikaci Modelu EFQM Excelence u Policie CR
jsem dosla k zavéru, Ze organizace vetejné spravy, které se zaCinaji seznamovat s metodami
fizeni kvality, by mély zpoc€atku pouzivat model CAF. Model CAF je upraven tak, aby
vyhovoval podminkdm vefejné spravy a poskytoval jednoduchy rdmec, ktery je vhodny pro
proces sebehodnoceni organizaci vetejného sektoru. Tento model je vhodny zejména pro
ziskani prvotni predstavy o tom, jak organizace funguje. V porovnani s Modelem EFQM
Excelence je CAF snadnéjsi a proto je vhodnéjsi jako prvni krok na ,,cesté za kvalitou. Pro
organizaci, kterd ma zijem v této cesté¢ pokracovat, mize byt nasledujicim krokem moZnost

vefejne spravy dobrovolné rozhodnou pro aplikaci moderniho systému fizeni jakosti ve svych

organizacich, docili zefektivnéni a zprithlednéni jeji ¢innosti
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