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SOUHRN

1. Cil prace:

Cilem prace je na zaklad¢ sebehodnoceni organizace vetejné spravy podle Modelu excelence
EFQM formulovat ak¢ni plan zlepSovani ve spole¢nosti.

2. Vyzkumné metody:

Teoreticko-metodologicka ¢ast je vypracovana na zakladé reSerSe literarnich a internetovych
zdrojii. Byla pouzita obsahova analyza, diky nizZ bylo mozné zpracovat teorii nutnou pro
sestaveni prakticko-metodologické c¢asti. V praktické ¢asti byla zpracovana sebehodnotici
zprava organizace. Dalsi metodou, kterd byla vyuzita zejména v praktické ¢asti je modelovani
¢innosti organizace v kontextu metodiky Modelu excelence EFQM Data a informace ziskana
prostiednictvim workshopti a dotaznikli pfimo z ¢innosti organizace byla srovnavana
s metodikou Modelu excelence EFQM a sestavena sebehodnotici zprava (iroven hodnocenti).
Dalsi metodou, kterd byla vyuzita pii sebehodnoceni je syntéza, kdy byl definovan stav
hodnoceni podle metodiky RADAR.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Organizace v ramci hodnoceni podle Modelu excelence EFQM miize dosahnout maximalné
1000 bodd. Dosazenych 513 bodi, které ziskala organizace, znamena excelentni vysledek
organizace na jeji cesté k excelenci.

4. Zavéry a doporuceni:

Management organizace si plné¢ uvédomuje, ze kvalifikovani, motivovani pracovnici jsou
alfou a omegou spolecnosti a vytvareji tak pfidanou hodnotu organizace. Dobré zvladnuti
komunika¢nich dovednosti ma vyznamny vliv na pozadované dosazeni vyssi urovné ziskané
zpétné vazby od zaméstnancii. Prizkum spokojenosti zaméstnanct dosahuje nizkého procenta
navratnosti (30 %), tento vzorek neni dostate¢né¢ vypovidajici. Pravidelné opakovani
hodnoceni, v€etné zvyseni ziskani zpétné vazby od zaméstnanct je ptileZitosti pro zlepSeni
rozvijeni potencidlu zaméstnancti, véetné budovani kultury excelence.

Vyznamna je pro organizaci orientace na hlavni zainteresovanou stranu obcany. Dalsi rozvoj
pfistupii pro sbér a zpracovani podrobngjSich informaci o potiebach a pozadavcich
zainteresovanych stran, které poslouzi jako vstup pro identifikaci dlouhodobych zamér,
jejich pfezkoumavani a piipadné nachazeni impulst pro potiebné zmény. Vyjma ocenéni a
pozornosti vénované tiskem, neprovedla organizace 74dny relevantni vyzkum (vnimani
plsobeni organizace v regionu ve spolecenské oblasti, tzn. image spole¢nosti), jehoZ vysledky
by mohly byt pouZity pro vyhodnoceni organizace, jak je vniméana svym okolim. U kritéria 8
neexistuji jasné vazby (pfi¢ina x nasledek) mezi uvedenymi piedpoklady (piistupy) a
prezentovanymi vysledky.

U kritéria 6 a 8 uceleny soubor méfitek a konkrétnich cilovych hodnot u ptinost jednotlivych
vysledkti nebyl definovan. V souvislosti s dalsim hodnocenim by organizace méla stanovit

uceleny soubor meéfitek, vcetné stanoveni cili v podobé SMART (specifické, méfitelné,
dosazitelné, relevantni, ¢asové specificke).

KLICOVA SLOVA

Management kvality, kvalita, Model excelence EFQM, sebehodnoceni, kvalita ve vefejné
spravé, zavadéni kvality, metodika RADAR.




SUMMARY

1. Main objective:

The aim of the thesis is to formulate an action plan for improvement in the company based on
the self-evaluation of the public administration organization according to the Model of
Excellence EFQM.

2. Research methods:

The theoretical and methodological part is elaborated on the basis of literature and internet
sources. A content analysis was used to make the theory necessary for the practical-
methodological part to be elaborated. In the practical part the self-evaluation report of the
organization was prepared. Another method that was used in the practical part is the modeling
of the organization's activities in the context of the EFQM Data Model methodology and the
information obtained through workshops and questionnaires directly from the organization's
activities was compared with the EFQM Excellence Model methodology and a self-evaluation
report. Another method used in self-assessment is synthesis, when the assessment status was
defined according to the RADAR methodology.

3. Result of research:

Organizations within the EFQM Model of Excellence rating can reach a maximum of 1000
points. The achievement of 513 points earned by the organization means the excellent result
of the organization on its way to excellence.

4. Conclusions and recommendation:

The organization's management is fully aware that skilled, motivated workers are alpha and
omega society, adding added value to the organization. A good mastery of communication
skills has a significant impact on the desired achievement of a higher level of feedback from
employees. The employee satisfaction survey achieves a low return rate (30%), but this
sample is not sufficiently accurate. Regular recurring evaluations, including increasing
feedback from employees, are an opportunity to improve employee empowerment, including
building a culture of excellence.

It is important for citizens to be oriented towards the main stakeholder. Further develop
approaches to collect and process more detailed information about the needs and demands of
stakeholders that will serve as input for identifying long-term plans, reviewing them, and
possibly finding impulses for needed change. Except for the awards and attention paid to the
press, the organization did not make any relevant research (the perception of the
organization's activity in the region in the social area, ie image of society), the results of
which could be used to evaluate the organization as perceived by its surroundings. For
Criterion 8, there are no clear links (cause x effect) between the assumptions (approaches) and
the presented results.

For Criteria 6 and 8, a comprehensive set of scales and specific target values for the benefits
of individual results was not defined. In the context of further evaluations, the organization
should establish a comprehensive set of benchmarks, including setting SMART targets
(specific, measurable, achievable, relevant, time-specific).
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1 Uvod

Kvalita je dulezitd ve vSech aspektech Cinnosti organizace, ne jinak je tomu i u organizaci
statni spravy a samospravy. Cinnosti a provoz organii vefejné spravy jsou zpravidla spojeny
s velkymi vydaji z pferozdélovani systému vetejnych financi. K tomu, aby byly organizace
dlouhodob¢ udrzitelné, management implementuje rizné nastroje a metody a pfijima
rozhodnuti na zékladé fungovani pozadavkii samotné organizace, komunity a celé spole¢nosti.
Diilezité je predevsim bezpecnost, trvanlivost a funk¢nost systému.

Aktualnost tématu podtrhuje skutecnost, Zze na organizace vefejné spravy je neustale vyvijen
tlak od zainteresovanych stran. Obc¢ané jsou Casto nespokojeni s rozhodnutim ufedniku,
kritizuji dlouhé ¢ekaci doby a zbytecnou byrokracii. Na druhou stranu organizace dostavaji
pokuty a vytky za nedodrzeni postupu, piekroCeni rozpoctu a neustdle musi brat zietel na
zmény v legislativé ze strany nadfizenych organt a Evropské unie. Média informuji vefejnost
o neetickém jedndni ufednik a korupcnich kauzach politiki. Medidlni obraz o fungovani
Gfadt v Ceské republice neni pozitivni, coz potvrzuje fakt aktualnosti tématu. O skuteénd
excelentnich organizaci vetejné spravy se prakticky nepise.

Jednim ze strategickych cili Ministerstva vnitra je modernizace veiejné spravy. Aktualné je
ze strany statnich organli velmi podporovana implementace systémi managementu kvality
Vv organizacich vefejné spravy prostiednictvim metodického vedeni, koordinace a oceniovani.
Systémy managementu kvality pronikly do mnoha uradi. N&kde se povazuji za efektivni
nastroj k prokazovani produktivity a vykonnosti, jinde zcela zbyte¢nost. Organizace maji
rizné divody pro implementaci, ale v mnoha ptipadech jde pouze o ziskani certifikatu, ¢i
ocenéni. Podstata a potencial vyuziti sebehodnoceni zlistava i nadale nevyuzity.

Na druhou stranu existuji organizace vetejné spravy, pro které je kvalita tou nejvyssi prioritou
a to nikoliv na papife. Jednou z moznych cest, jak efektivné fidit systém, efektivitu a
produktivitu v organizaci, vCetné¢ implementace pozadavkd zainteresovanych stran je
realizovat sebehodnoceni podle Modelu excelence EFQM. Evropska nadace pro management
uvadi, ze v celosvétovém méfitku tohoto ptistupu vyuziva vice nez 30 000 organizaci. Mezi
nejCastéji pficiny, jeZ jsou podle organizaci vyznamné, je prokazatelnost systému
managementu kvality a jeho pozitivniho vlivu na systematické a trvalé zlepSovani organizace
jako celku. Management organizace pii realizaci sebehodnoceni musi brat v Gvahu
celosvétové trendy, jako je napiiklad globalizace, legislativa, starnuti obyvatel, migrace,
zmény pozadavkl spottebiteltl nebo nedostatek pracovni sily na trhu. Reakci na tyto tendence
jsou snahy managementu zavést do vSech procesii organizace systémy, které budou tyto
vyvojové trendy reflektovat. Pii riistu organizace a hledani cest v utlumu, se cinnosti
organizace Vramci procesu zlepSovani nevyhnou novému uspofadani, vetné nastaveni
novych vizi, strategii a procest. KliCovym vyznamem pro celou organizaci je mit vSechny
prvky pohromadé¢ jako systém, ktery musi byt v organizaci uplatiiovan duslednym a shodnym
zpusobem na zéakladé faktt, nikoliv ad hoc, ¢i nazorovém rozhodnuti.

Diplomovéa prace ma za hlavni cil provést sebehodnoceni podle Modelu excelence EFQM u
organizace vefejné spravy a tim zavést v daném subjektu principy zlepSovani. Dil¢imi cili
diplomové prace jsou:

- Sestaveni sebehodnotici zpravy dle vybrané metodiky organizace,

- Definovani Akéniho planu zlepSovani organizace,

- Vyhodnoceni vysledki s teorii, formulace doporuceni a vyhodnoceni.



Z vyse uvedenych cill se odviji struktura diplomova prace. Diplomova prace je rozdélena na
dveé casti teoreticko-metodologickou a praktickou. Pojem kvalita je ¢asto pouzivan jako
slogan riznych prohlaseni, at’ politickych ¢i deklarace organizaci. Odborna vefejnost vSak trpi
nejednoznacnym vymezenim a ¢asto nepochopenim tohoto pojmu. V prvni ¢asti, teoreticko-
metodologické bude vymezen pojem kvalita (jakost). Formou historického exkurzu bude
objasnén vyvoj tohoto fenoménu s diirazem na Ceskou republiku. Autorka bude v ramci této
Casti usilovat o srovnani normativniho pfistupu managementu kvality s celkovym piistupem
fizeni kvality. Tyto analyzy byly provedeny s pomoci dostupnych internich a externich
zdroji. Cilem teoretické Casti je shrnout znalostni bazi a porozumét feSenému problému.

Druha cast, praktickd bude zaméfena na sebehodnoceni organizace vetejné spravy podle
Modelu excelence EFQM. Na zakladé empirické studie, sebehodnoceni podle Modelu
excelence EFQM pifimo v organizaci bude objasnéna souvislost kvality a vykonnosti
organizace. Formou workshopti pracovnikti bude sestavena sebehodnotici zprava organizace a
proveden vzijemny konsensus nad vysledky. Zpracovani procesu sebehodnoceni bude
vychazet z metodiky Modelu excelence EFQM zroku 2013. Tato kapitola je vénovana
identifikaci pristupt dle jednotlivych kritérii a subkritérii pfimo v organizaci, véetné uréeni
vysledkli. Vystupem z procesu sebehodnoceni je sestaveni Akéniho planu zlepSovani, ktery
je soucasti dalsi kapitoly a bude predstavat pro organizaci proces zlepSovani. V zavéru této
¢asti je hodnoceni tdaji a plnéni principu excelence. Na zaklad¢ zjisténi jsou v zévéru
diplomové prace identifikovany oblasti pro zlepSeni pro organizaci, tvlirce aktualizace
Modelu excelence EFQM a organizace, ktefi chtéji vyuzit Model excelence EFQM ve své
organizaci.

Aktudlnost problému potvrzuje skuteénost, ze v Ceské republice prokazatelné existuji pouze
desitky organizaci vetejné spravy, které prostfednictvim systematického hodnoceni zlepSuji.
Prokazatelnost pozitivniho vlivu a implementaci a trvalé zlepSovani organizace
prostfednictvim Modelu excelence EFQM je podle autorky zapfi¢inéna obecnym
nepochopenim. Z tohoto divodu byly stanoveny vyzkumné ptedpoklady, které budou
Vv pritbéhu diplomové prace ovéfovany.

Vyzkumny predpoklad 1
Koncepce, piistupy a metody managementu kvality jsou uplatnitelné v organizaci vetejné
spravy.

Vyzkumny predpoklad 2
Sebehodnoceni prostfednictvim metodiky Modelu excelence EFQM je uplatnitelné
V organizaci vetejné spravy.

Vyzkumny predpoklad 3
Systémy managementu kvality vyuzivané evropskymi zemémi, nejsou plné vyuzitelné pro
organizace v Ceské republice.



2 Teoreticko-metodologicka ¢ast prace

V soucasné dob¢ v manazerském a ekonomickém prostiedi je kvalita vniména jako fenomén,
ktery vyznamné ovliviuje konkurenceschopnost, uspéSnost organizaci, ale a i narodniho
hospodarstvi. Piistupy, modely a koncepce prosly znacnym vyvojem, ktery vzdy plné
reflektoval potieby zikaznikii a spoletenské a ekonomické potfeby a zajmy. V Ceské
republice je managementu kvality vénovana vysoka pozornost. VSeobecné je kvalita vnimana
jako nastroj pro dosazeni a udrzeni konkurenceschopnosti, udrzeni pozice se na domacich i
svétovych trzich a zlepSovani organizaci jako celku. Tato kapitola se zabyva vyvojem celé
problematiky managementu kvality, objasni zékladni i hlubsi souvislosti, které¢ se k tématu
vazou. Soucasti této kapitoly jsou 1 pifinosy sebehodnoceni pro organizace, vcetné
mezinarodn¢ uznavaného Modelu excelence EFQM.

2.1 Vymezeni zakladnich pojmii

Vymezeni pojmu kvalita neboli jakost, neni jednoduché. Existuje mnoho pftistupi

k pochopeni tohoto pojmu, ktery definovali vyznamni svétovi manazefi:

- Konzultant v oblasti primyslového inzenyrstvi se zaméfenim na fizeni kvality Joseph
Moses Juran, pojem kvalita definuje (2003, s. 7): ,,Jakost je zpisobilost uziti“ nebo
,Jakost neni véci ndhody.*

- Philip P. Crosbyho uvadi Nenadal (2008, s. 8): ,Kvalita je ud¢lat to spravné¢ hned
napoprvé®, nebo ,Kvalita je zdarma. Neni to darek, ale je zdarma. Penize stoji
nekvalitni véci.*

- Armand V. Feigenbaum dle Nenadala (2008, s. 13) uvadi definici ,,Jakost je to, co za ni
povazuje zakaznik®.

V praxi obecné uznavanou definici kvality se vyuziva vymezeni podle mezinarodni normy
CSN EN ISO 9001:2016, ktera kvalitu definuje (2016, s. 3) jako stupeii spInéni poZadavki
souborem inherentnich charakteristik. Pozadavek dle mezindrodni normy (2016, s. 3)
pfedstavuje potifebu ¢i ocekavani, které je stanoveno zainteresovanou stranou, tedy
zékaznikem, spotfebitelem, nebo zavaznym pifedpisem. Pod pojmem inherentni
charakteristiky Veber (2017, s. 434) interpretuje jako existujici v néem, tedy trvald
charakteristika jako rozliSujici vlastnost. Jiny pfistup uvadi autofi Nenadal, Noskievi¢ova,
Petiikova, Plura, Tosenovsky (2011, s. 13) k vySe uvedené definici pojmu kvalita, vyraz
stupent predstavuje meéfitelnou kategorii, pozadavky jsou dany kombinaci poZadavki
externich zdkaznikli a vyraz inherentni charakteristika pfedstavuje typicky znak produktu.
Propojenim vyrazli podle autorti (2011, s. 14) dochazi k vymezeni jakosti jako, komplexni
vlastnosti vyrobki, sluzeb, informaci, lidi 1 systémtl, projevujici se ur€itou mirou schopnosti
plnit poZadavky, které jsou na né kladeny. Zaroven autofi dodavaji (2011, s. 14), ze kvalita
kazdym dnem ovliviiuje vnimani spotiebitelii, nékdy je uspokojuje, jindy irituje. Jiny pohled
uvadi Veber (2017, s. 434), kvalitu Ize splnit naplnénim t¥i atributi: bezvadnosti,
kvalitativnich parametrii a stability. Atribut bezvadnosti autor definuje (2017, s. 434) jako
stav bez vady. Kvalitativni atributy pfedstavuji charakteristiky, znaky vyrobku, které jsou
souhrnem funkénich, estetickych a spolehlivostnich parametrti, dle hodnoceni zékaznika.
Parametr stability je charakterizovan jako kvalitativni rys vztahujici se k dodavanym
produktim, ktery lze zajistit dislednou vystupni kontrolou. (Veber, 2017, s. 435).

Autorka Malik Holasova zaméiujici se na oblast socialni uvadi (2014, s. 8), ze kvalita v sob¢
zahrnuje subjektivni a objektivni aspekty. Dale autorka uvadi (2014, s. 8), Ze objektivni



kvalita je odrazem splnéni objektivnich vlastnosti, které souvisi s pfimo shodnocenim
poskytovanych sluzeb. Pojem subjektivni kvalita je dle autorky (2014, s. 8) je spojovana se
subjektivnim pocitem, vnimanim a ocekdvanim zakaznika, jinak feCeno vysledek hodnoceni
zékaznikem. Dolezal, Machal, Lacko (2009, s. 14) definuji kvalitu jako proces neustalého
zlepSovani, kdy jak dale uvadi autofi (2009, s. 14) organizace vystupy zjisténé z hodnoceni
jsou pouzity ke zvySeni hodnoty budouciho produktu. Stejny ptistup zastava EFQM (2013, s.
5) kdy je tento proces nazyvan jako cesta k excelenci. Dolezal, Méchal, Lacko (2009, s. 14)
vSak dodévaji, ze mnohé organizace neumi definovat kvalitu a parametry neustalého
zlepSovani. Autofi (2009, s. 14) za hlavni divod povazuji fakt, ze kvalita je definovéana
zékaznikem.

Veber (2017, s. 435) proces neustalého zlepSovani definuje jako QMS (Quality management
systém). CSN ISO 9001:2016 (2016, s. 3) uvadi systém managementu kvality jako soubor
vzajemné souvisejicich prvki, ktery je nedilnou soucasti celkového systému fizeni organizaci
a jeho cilem je garantovat maximalizaci a loajality zainteresovanych stran pfi minimalni
spotieb¢ zdroji. Nenadal, Noskievi¢ova, Petiikova, Plura, ToSenovsky (2011, s. 15) uvadi
¢ty kroky zabezpeceni kvality v organizaci, a to planovani, fizeni, prokazovani a zlepSovani
kvality. Dle autord (2011, s. 15) planovani kvality piedstavuje strategickou cinnost
zaméfenou na stanoveni cild, potiebnych zdrojii a metod k dosaZeni cilii. Rizeni kvality dle
autort (2011, s. 15) ptedstavuji operativni ¢innosti, jejiz hlavnim cilem je plnéni pozadavka
na kvalitu. Ttfetim krokem je prokazovani kvality, které dle autorti (2011, s. 15) jsou ¢innosti
zalozené na prokazovani shody pozadavkl, které vedou ke zvySovani davéry u
zainteresovanych stran. Poslednim krokem je zlepSovani kvality, které podle autorti (2011, s.
15) predstavuji Cinnosti, které vedou k dosazeni novych cilti, vyssi rovné pii uspokojovani
pozadavkl zainteresovanych stran.

2.2 Vyvoj a specifika kvality v Ceské republice

Kvalitou se lidstvo zacalo zabyvat prakticky od doby, kdy se zacali vyrabét prvni primitivni
nastroje a budovat sva obydli. K historickému vyvoji v oblasti kvality uvadi Nenadal (2008, s.
18), ze ptistupy k zajisténi kvality produktli zaznamenali znacny vyvoj a postupné prochézel
fadou zmén, které vedly ke zménam vyrobnich postuptl, sloZitosti vyrobkil a organizaci jejich
vyroby. Piikladem je obdobi femesIné vyroby, které¢ dle Nenadala, Noskievicové, Petiikoveé,
Plury a Tosenovského (2011, s. 16) piedstavovalo historicky milnik a doba byla
charakterizovana pfimym stykem délnika a zdkaznika, kdy si délnik vyslechl pozadavky
zdkaznika a poté se ho snazil splnit. Jak uvadi autofi (2011, s. 16) charakteristickou roli
pfedstavoval délnik (femeslnik) a nizka produktivita prace. Na druhou stranu autofi uvadi
(2011, s. 16), Ze hlavni vyhodu ptedstavovala spokojenost zdkaznika a pfimé plnéni piani
zéakaznika.

Préave snahy o zvySovani produktivity vedli k postupnému zavadéni vyrobnich linek a zasadni
zlom v oblasti kvality ptedstavovala primyslova revoluce (Nenadal, 2016, s. 11). Dale autofi
Nenadal, Noskievicova, Petiikova, Plura a ToSenovsky (2011, s. 16) nazyvaji toto obdobi
modelem vyroby s technickou kontrolou a naslednou odpovédnost za jakost. Autofi (2011, s.
16) jako vyznamnou nevyhodu tohoto obdobi uvadi, ze kvalita byla vyclenéna z procesu
vyroby a zaméstnanci o jakost ptestali mit zajem. Tento fakt potvrzuje i Veber (2017, s. 305),
ktery uvadi, ze s ristem novych pozadavki jako je evidence, kalkulace nakladii, sledovani
vykonu a kontrola se méni vlastni chovani jednéni i vystupovani pracovnikl. Jak dale autor
uvadi klasické obdobi managementu (2017, s. 306) bylo charakterizovano zvySovani pracovni
discipliny, zavedeni potfaddku v ¢asovych rozvrzich a tlakem na ekonomii vyrobnich operaci.



V tehdejsim Ceskoslovensku hlavnimi predstaviteli dle autora (2017, s. 307) Vv prvni poloving
minulého stoleti, které reflektovali trendy ostatnich primyslovych zemi, byli firmy BATA
Zlin, SKODA Plzeti, CKD Praha. V téchto organizacich jak dale uvadi autor (2017, s. 306) se
ocekavalo, ze budou dusledné plnit piikazy, dodrzovat pracovni a technologické postupy a
coz vedlo pouze kdodrzovani kazné. V praxi to znamenalo, jak dopliuji Nenadal,
Noskievicova, Petiikova, Plura a ToSenovsky (2011, s. 16), ze byl kladen daraz na
systematizaci prace a podminky pro efektivni vykon. Autor Rybka (2016, s. 33), celozivotni
obdivovatel TomaSe Bati uvadi kfizeni a organizaci podniku, Ze hromadnd vyroba
vyzadovala vysoky stupeil standardizace a normalizace, kterd byla provadéna nejen pfi
hlavnim procesu vyroby obuvi, dodavce dili (napf. kopyt a material), ale 1 vyrobnich
prostredkti. Jak autor uvadi dale (2016, s. 33) postupné bylo normalizovano vSe, co bylo
ucelné normalizovat, véetné tovarnich budov, které byly opatfeny Cislem, stroje a jejich
zaménitelné dilce, dale zatizeni prodejen (regaly, zidle, pulty). Vyhodami tohoto systému, jak
uvadi autor (2016, s. 34) bylo zavedeni discipliny, potadku, zejména v zasobovani, uspora
vstupnich nakladii a zvySeni kvality.

V Ceskoslovensku ve druhé poloving 20. stoleti dle Ceské spole¢nosti pro jakost (2018)
zacala vnikat prvni odborna pracovisté, kterd se zabyvala vyzkumem aplikovanych metod
managementu kvality. Cilem odbornych pracovist (2018) byla propagace zahrani¢nich
zkusenosti v tehdej§im komunistickém Ceskoslovensku. Pod vedenim Dr. Anezky Zaludové
vzniklo oddé&leni matematické statistiky ve Statnim vyzkumném tstavu a Ceskoslovenskou
védeckotechnickou spolecnost reprezentoval profesor FrantiSek Egermayer. Dr. Anezce

Zaludové (2018) se dostalo vysokého uznani jejich zasluh o rozvoj voboru jakosti

V mezinarodnim méfitku, kdy byla jmenovana clenkou Svétové akademie jakosti.

Ceskoslovenské vyrobni organizace mohly aplikovat manazerské piistupy opirajici se o

metody a svétové pfistupy v oblasti kvality. Jak uvadi Veber (2017, s. 317) vyvoj téchto

metod v Sedesatych letech minulého stoleti na zakladé matematickych vystupti do jisté miry
souvisi 1 s vojenskymi operacemi koncem 2. svétové valky a byly aplikovany v managementu
organizaci. Nenadal, Noskievi¢ova, Petiikova, Plura a ToSenovsky (2011, s. 17) toto obdobi
nazyvd Company Wide Quality Control, oznacovany zkratkou CWQC, tedy matematické
modely s regulaci procest. Jak autofi dale uvadéji (2011, s. 17) tento systém tvoril zaklad

skute¢né modernich systéml managementu jakosti. Na druhou stranu Veber (2017, s. 313)

uvadi, ze v tomto obdobi do systému fizeni byly uplatiovany i socialni pfistupy, tedy ze

cloveék na rozdil od stroje méa své pocity, zajmy, ndzory a predsudky. A systémy zacaly
reflektovat, jak autor déale uvadi (2017, s. 315) aspekty komunikace, pracovni motivace,

odméiovani. V roce 1967 byla ustanovena Ceskoslovenska spoleénost pro jakost (2018),

ktera realizovala Sirokou vzdélavaci ¢innost v oblasti kvality. V té dobé zacaly v rizné mife

byt uplatiiovany metody a formulovany spravné vyrobni praxe. V roce 1989 byla zaloZena

Ceska spoleénost pro jakost (2018), ktera si svoje poslani stanovila:

- Podporu podnikatelské uspésnosti Ceskych organizaci a rozvoj statni spravy v oblasti
jakosti,

- SdruZovani a uspokojovani profesnich z4jm a potieb clenli spolecnosti, obfanil a
organizaci v oblasti managementu jakosti a souvisejicich oblastech. (Ceska spole¢nost pro
jakost, 2018).

V soudasnosti je Ceska spolecnost pro jakost (2018) &lenem Evropské organizace pro kvalitu

— EOQ (European Organisation for Quality), ve které zastupuje Ceskou republiku a Narodni

partnerskou organizaci Evropské nadace pro management, zndmou pod zkratkou EFQM

(European Foundation for Quality).



Polarita mezi vychodem a zapadem, ktera byla koncem 90. let zcela ukoncena dala dle Vebera
(2017, s. 327) byla charakterizovana globalizaci, tzv. svétem bez hranic a pesimistickymi
scénafi vyvoje svétové ekonomiky v oblasti energetickych zdrojii a spotfeby materidlnich
zdrojii a péci o lidské zdroje. Problematikou kvality se zacal zabyvat i stat a na spoleCenské
problémy reaguje pfisluinou legislativou a pravnimi piedpisy. Vznikla Rada kvality Ceské
republiky, kterd je gestorem kvality v Ceské republice. Ministerstvo primyslu a obchodu
uvédi (2018) na zékladé vladniho usneseni é 551/2016 Ze Rada kvality Ceské republiky
zpracovava a kOOI‘dlIIUJe programy a projekty statni politiky kvality. Rada kvality Ceske
republiky (2018) se dale podili na ptipravé legislativy tykajici se problematiky kvality,
ochrany zivotniho prostfedi a zdsad spolecenské odpoveédnosti, véetn¢ ochrany spotiebitele.

V roce 2000 Ceska republika pfijala vladni usneseni &. 458/2000 Sb. ,Narodni politika

podpory jakosti“. Cilem programu Narodni politiky kvality dle Ministerstva primyslu a

obchodu (2018) je vytvoiit v Ceské republice prostfedi, ve kterém je kvalita pfirozenou

soucdsti zivota spolecnosti. Poprvé byl tak formulovan vztah a ukoly statu k potfebam rozvoje
kvallty (jakosti) a to:
Ochran¢ vefejnych zajml — optimalizovat legislativu a souvisejici ¢innosti véetné prace
inspekcnich a dozorovych organti.

-V podpoie podnikatelskych subjektl — vytvaret podminky pro rozvoj a podporu vSech
aktivit, jejichz cilem je podnikatelska tispésnost, rist jakosti domaci produkce, jeji lepsi
uplatnéni na svétovych trzich a zvyseni ditvéry obcanii v doméci vyrobce a poskytovatele
sluzeb a jejich produkty.

Ve vladnim usneseni ¢. 458/2000 Sb. (2016, s. 3) jsou uvedeny i dalsi aktivity v narodnim

prostiedi, které¢ podporuji rozvoj kvality a maji pravni nebo dobrovolny ramec jako:

- Akreditace — oficialni uznani, ze subjekt je zpusobily provadét specifické cCinnosti
(zkousky, kalibrace, certifikace vyrobki, systémi kvality). V Ceské republice plni tuto
roli desky institut pro akreditaci, znamy pod zkratkou CIA.

- Znacky shody — vychdzi ze zakona o technickych poZadavcich na vyrobky a vyjadiuji, Ze
vyrobek odpovida stanovenym pozadavkim a pii posuzovani shody byly dodrzeny
podminky stanovené zékonem.

- Znacky kvality — jsou ud€lovany na zékladé splnéni stanovenych transparentnich
pozadavkl, napt. sdruzeni vyrobcii, ¢i distributorti. Na ¢eském tzemi je rozSifend znacka
Czech Made, Klasa, Q21, Zirafa a dali.

Piijetim nové strategie z let 2000-2008 se Rada kvality Ceské republiky vznikli prvni

myslenky na oceflovani organizaci v oblasti kvality. Inspiraci se stali programy v oceflovani

v USA a Japonsku. Program Narodni ceny Ceské republiky za jakost (nyni Narodni ceny

kvality Ceské republiky a Narodni ceny Ceské republiky za spoledenskou odpovédnost)

pfijala vldda Ceské republiky svym usnesenim &. 806/2001 Sb. Programy Narodnich cen jsou
zalozeny na disledném a objektivnim ovétovani efektivnosti, produktivity a kvality vSech
¢innosti organizace.

2.3 Kvalita a konkurenceschopnost

Soucasnym rysem trzni ekonomiky je konkurenceschopnost i v dneSni dobé. Pfesto tento
fenomén nemd obecné prijatelnou definici. Pojmem konkurenceschopnost se od osmdesatych
let minulého stoleti zabyval profesor Michael Porter (1996, s. 40), ktery Siroce sdileny piistup
ke konkurenceschopnosti prezentoval v podobé modelu Diamantu konkurenceschopnosti,
zejména zaméfenou na hospodarskou soutéZ na mikrotrovni. Za zdkladnu doméacich



ekonomik autor povazuje Ctyfi interni faktory, které ovliviiuji konkurenceschopnost (1996, s.
42) — prostiedi, trhy, strategie organizace struktura a rivalita a konkurence a souvisejici a
podpirnd odvétvi. Konkurencni chovani v oborech, regionech a zemi na mikrourovni
ovliviiuje prostiedi, které predstavuje dle Portera (1996, s. 10) situaci na domacim trhu, lidské
a materidlové zdroje, kapitdl a znalosti organizaci. Druhy faktor trhy ptfedstavuje dle autora
(1996, s. 11) konkurence, obchodni politika, informace a substituty vyrobkti. Strategie
organizace, struktura a rivalita, tedy konkurenceschopnost organizace prosttednictvim cild,
fizeni a tlaku na organizace predstavuji dle autora (1996, s. 11) tfeti faktor. Poslednim
faktorem z pohledu mikrotrovné je konkurence, souvisejici a podptirna odvétvi, které podle
autora (1996, s. 12) predstavuji zejména partnefi, dodavatel¢ a zékaznici.

Veber (2016, s. 16) pojem konkurenceschopnost rozlisuje na konkurenceschopnost produktu,

podnikil a narodni, resp. mezinarodni konkurenceschopnost.

- U konkurenceschopnosti produktu autor vychézi z Porterovy genergické strategie
(Michael Porter, 1996 in Veber 2016), kde se konkuren¢ni vyhoda produktu da vyjadrit
prostfednictvim ukazateli pomérovych (cenové a funkéni parametry) a vicekriteridlnich
(uziteCnost produktil) a ekonomickymi charakteristiky (pofizovaci cena, provozni
naklady)

- Konkurenceschopnost podnikti je méfena jednak ekonomickymi ukazateli jako jsou
napiiklad zisk, rentabilita, hodnota akci, ale v soucasné prohlubujici se globalizaci i
srovnanim s relevantnimi konkurenty.

- Nérodni, resp. mezindrodni konkurenceschopnosti Ize vyjadfit prostiednictvim
politickych a ekonomickych podminek a parametri dané zemé, které jsou vytvareny pro
nejlepsi fungovani podnikatelskych subjektii doma i v zahraniéi. (Veber, 2016)

Vymezeni pojmu na nadndrodni Urovni vymezuje OECD (2018) vymezeni pojmu na
mezinarodni urovni charakterizuje jako schopnost produkovat zbozi a sluzby, které obstoji
V testu mezinarodni konkurence a zaroven udrzuji nebo zvysuji realné HDP.

Evropskd unie pod pojmem konkurenceschopnost (2018) definuje, Ze konkurenceschopna
ekonomika je ekonomikou s trvale vysokym tempem ristu a produktivity a zaroven dodava,
ze Evropska unie jako celek musi podéavat lepSi vykon nez konkurence. V ramci zprav o
konkurenceschopnosti jako celku hodnoti Evropska unie konkurenceschopnost jednotlivych
Clenskych statd. Mezi kli¢ova kritéria patii (OECD, 2018): investice a pfistup k financim
Clenskych stati, inovace a vefejnd sprava, energie, suroviny a spolecenskd udrzitelnost,
pfistup na zahrani¢ni trhy, k infrastruktufe a sluzbam.

Konkurenceschopnost prosttednictvim kritérii je definovana podle Svétového ekonomického
fora (2018), které k hodnoceni konkurenceschopnosti vyuziva 10 kritérii Global Competivnes
Index, znamé pod zkratkou GCI uvadéné v reportech. Na zékladé reportu z let 2017/2018 je
provadéna analyza jednotlivych zemi prostfednictvim nize uvedenych ukazatela:

- Institucionalni zazemi,

- Infrastruktura,

- Makroekonomické ukazatele,

- Efektivnost trzniho prostredi,

- Vyspélost podnikatelského prostiedi,

- Kvalita vysokého skolstvi a celozivotniho vzdélavani,

- Technologické prostiedsi,

- Inovace,

- Kvalita ve zdravotnictvi,



- Nejproblematic¢téjsi faktory pro podnikani.

Zcela jiny pristup k pojmu konkurenceschopnosti na podnikové trovni definuji Kim a
Mauborgneova (2015, s. 17), prostiednictvim teorie tzv. modrych oceani, jejichz podstatou
je vytvofeni nového trzniho prostoru, které zabezpeci organizaci rust a to prostiednictvim
konkurencnich stfetl, cenové konkurence, reklamni kampané atd. Nenadal (2016, s. 81)
konkurenceschopnost definuje na trovni managementu kvality, kdy zakladnim principem
manazeri je spolehlivosti zajistit maximalizaci poméru mezi piinosy a vydaji, jinak feCeno
soucasné maximalizovat pfinosy a minimalizovat vydaje. Autor dale uvadi (2016, s. 82), ze
mimotadn¢ silnym prostiedkem Kk posilovani konkurenceschopnosti jsou pozitivni reference.
Z provedenych prizkuml vyplyva, Ze napt. v oboru strojirenstvi 60 % novych zakazek je
ziskano prostfednictvim pozitivnich referenci. Vztah mezi kvalitou a ziskovosti a podilem na
trhu definovali autoii Perry a Ross (2017, s. 14). Postupnym zlepSovanim interni (shody)
kvality v externim (zakaznikem vnimanou) kvalitou, slouzi jako hnaci sila rustu, podilu na
trhu a ziskovosti. Dale autofi dodavaji (2017, s. 15) uSetfené prostiedky slouzi pro dalsi
investice zlepSovani kvality.

2.3.1 Zakladni metody a nastroje pro univerzalni pouZziti

Jak z nadpisu vyplyva, zakladni nastroje a metody lze v organizacich aplikovat v riznych
¢innostech a situacich. Pfi fizeni procesu zlepSovani se kazda organizace dostane do situace,
kdy potfebuje prostfednictvim jednoduchych nastroji vyhodnotit data. Zakladnimi znaky nize
uvedenych nastrojii a metod je jednoduchost a rychlé vyhodnoceni dat.

Sedm zakladnich nastroji managementu kvality

Skupinu sedmi zakladnich nastroji managementu kvality tvofi dle Nenadala, Noskievi¢ové,
Pettikové, Plury a ToSenovského (2008, s. 298) jednoduché statistické a grafické metody,
které maji své nezastupitelné misto v ramci cyklu zlepSovani vykonnosti procest. V podstaté,
jak autofi (2008, s. 298) napomahaji organizaci popsat kvalitativni problém a pfi jakékoliv
operativni ¢innosti, hledaji souvislosti, hledaji pfi¢iny, stanovuji priority a moznosti, jak a co
zlepsit. Nasledujici tabulka 1 znazoriiuje sedm zakladnich néstrojii managementu kvality.



Tabulka 1 Sedm zakladnich néstrojii managementu kvality

Nastroj Popis

Kontrolni Integrujici prvek managementu kvality pfedstavuje informacni systém o
tabulky  a | kvalité. Kontrolni tabulky a zaznamniky pfedstavuji ru¢ni sbér a zdznam
zdznamniky | prvotnich dat podle principu stratifikace (tfidéni podle zvolenych hledisek a
jejich kombinaci)

Histogram | Tento nastroj piedstavuje grafické znazornéni intervalového rozdéleni
Cetnosti. Prostfednictvim sloupcovych grafii 1ze vyjadfit rozméry, chemické
slozeni, pevnost, napéti atd. Histogram patii k nejznaméj$im a v praxi
nejpouzivanéj$im jednoduchym statistickym nastrojem.

Vyvojové Vyvojovy diagram piedstavuje universalni ndstroj popisu jakéhokoliv

diagramy procesu.

Paretiv V  oblasti fizeni kvality piedstavuje Paretiv  diagram jeden

diagram z nejefektivnéjsich, bézné dostupnych a snadno aplikovanych rozhodovacich
nastrojt. (80% bohatstvi vlastni 20% obyvatelstva)

ISikantiv Je graficky nastroj, ktery logicky a v uspofadané formé& zobrazuje pficiny

diagram daného nasledku. Umoziuje najit skute¢né pfiiny nasledku, ne pouze
symptomy, coZ znamend, zZe umoziuje zvolit nejefektivnéjs$i formu feSeni
problému.

Bodovy Predstavuje grafické zobrazeni stochastické zavislosti dvou proménnych.

diagram

Statistické | Predstavuje preventivni pfistup k managementu kvality, nebot’ na zakladé¢

regulace vcasného odhadovani odchylek pribéhu procesu od predem stanovené

procesu urovné umoziuje zasahy do procesu s cilem udrZovat na dlouhodobé stabilni
urovni.

Zdroj: Nenadal, Noskievicova, Petiikovd, Plura, ToSenovsky (2008, s. 298-329), vlastni
zpracovani

Cyklus PDCA

Cyklus PDCA, nékdy nazyvany jako Demingiiv cyklus piedstavuje dle Nenadala (2008, s.
233) zakladni metodu zlepSovani. Zkratka PDCA je slozena z pocatecnich anglickych slov
(Plan — Do — Check — Act). ZlepSovani je realizovano prostiednictvim ¢tyfech fazi, které jsou
znazornény v obrazku 1 Cyklus PDCA. Nasledujici obrazek 1 znézornuje cyklus PDCA.



Obrézek 1 Cyklus PDCA

Planuj
(Plan)

Reaguj WWkonej
(Act) (Do)

Zkontroluj
(Check)

Zdroj: Nenadal, 2008, s. 233, vlastni zpracovani

Veber (2010) in Nenadal (2008, s. 233) definuji cyklus PDCA jako proces neustalého
zlepSovani. Autofi uvadi (Veber 2010 in Nenadal, 2008, s. 233), Zze prvnim krokem je
samotné ,,P“ z anglického vyrazu Plan, voln¢ pifekladan jako planuj, kdy je na zaklade
identifikovanych pftilezitosti a stanovenych cili vypracovan plan napravnych ¢i preventivnich
opatfeni. Druhd faze je dle autort definovana (Veber 2010 in Nenadal, 2008, s. 233)
predstavena pismenem ,D“ zanglického vyrazu Do, volné prekladan jako vykonej,
pfedstavuje realizaci naplanovanych aktivit. Ve treti fazi ,,Ch* z anglického vyrazu Check,
tedy zkontroluj, probiha dle autorti (Veber 2010 in Nenadal, 2008, s. 233) méteni vysledka
v souladu s planovanymi cili a v posledni, ¢tvrté fazi ,,A*, z anglického vyrazu ,,Act®, volné
prelozeno reaguj, se odviji od vysledku tohoto porovnani. Jak autofi dale dodavaji (Veber
2010 in Nenadal, 2008, s. 233) v ptipadé, Ze bylo pldnovanych cili dosaZzeno, nésleduje
standardizace provedenych opatieni. Pokud vSak cile nebylo dosazeno, hledaji se nové cesty,
jak dosédhnout planovanych cili.

Benchmarking

Benchmarking piedstavuje dle autori Nenadala, Vykydalové a Halfarové (2011, s. 11)
metodu efektivniho zlepSovani a uceni se. Dale autofi uvadéji (2011, s. 13), Ze vychozim
pojmem je bechmark, ktery je definovan jako nivelacni znak, ukazatel vykonnosti, jehoz
urovni se organizace hodla inspirovat. Stejny piistup popisuje autor Edward Russel-Walling
(2012, s. 12), ktery definuje benchmark jako standard vykonnosti a dale dodava, Ze jej lze
uplatnit na cokoliv na tempo vyroby, na Urovné vad, zplsob vyfizovani telefonati se
zékazniky.

Podle APQC (2018) pod pojmem benchmarking rozumi proces identifikovani, poznani,
pfevzeti a pfizpiisobeni vynikajici praxe a procesti jakékoliv organizace na svété, jenz pomaha
organizacim zlepSovat vlastni vykonnost. Edward Russel Walling (2012, s. 12) k procesu
benchmarkingu uvadi, Ze organizace vyhodnocuje svou vlastni vykonost, dale ji srovnava
s konkurenci a pokud je konkurence lepsi nez organizace, hledaji se cesty a nové piistupy, tak
by se organizace vyrovnaly a dosahovaly vétsi vykonnosti.
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2.3.2 Normy rady ISO 9000

Co predstavuje ISO?

Problematikou kvality a syst¢émovym fizenim se zabyvd ISO reprezentovana federaci
International Organization for Standardization, neboli Mezinarodni organizace pro
normalizaci. Mezinarodni organizace pro normalizaci je federace slozené z narodnich instituci
po celém svéte. Hlavnim cilem (2018) je tvorba mezinarodnich norem a zavaznych
dokument(i v oblasti normalizace. Jak uvadi Ceska spoleénost pro jakost (2016, s. 3) ISO
9001 se ve své historii stala nejprodavanéjSi normou vyddvanou v ramci Mezindrodni
organizace pro normalizaci 1SO.

Prvni soubor norem ISO 9000 (2018) byl vydan 15. bfezna 1987. Na ménici se pozadavky
zainteresovanych stran a trhu byly normy ISO tady 9000 aktualizovany pétkrat. Poslanim
normy ISO 9001:2015 dle autorti Ceské spolednosti pro jakost (2016, s. 15) je umoznit
organizacim zavést vSeobecné¢ pouzitelné pozadavky managementu kvality, které jsou
zékladem vybudovani divéry pro produkty a sluzby poskytované v dodavatelském fetézci
organizaci a lidem po celém svéte.

Koncepce norem rady ISO 9000

Koncepce ISO norem ma universalni charakter, dle ISO 9000 (2018) je poskytnout

organizacim bez ohledu na zaméfeni, velikost, ¢i charakter uceleny navod pro zavedeni

efektivniho systému managementu kvality. Jak dale uvadi ISO (2018), normy nejsou zavazné,

maji pouze doporucujici charakter. Autofi Nenadal, Noskievicovda, Petiikova, Plura a

Tosenovsky (2008, s. 44) uvadi, soustava norem ISO 9000:2000 byla v Ceské republice

poprvé zavedena v roce 2001 a je v soucasnosti tvofena zakladnim souborem ¢étyfech norem:

- CSN EN ISO 9000 Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slovnik: Tato
norma pifedstavuje zékladni principy managementu kvality a zasady, vCetné stézejnich
pojmti z oblasti jeji implementace.

- CSN EN ISO 9001 Systémy managementu jakosti — Pozadavky: Kli¢ovd norma,
slouzici k certifikaci organizaci, ve které jsou uvedeny konkrétni pozadavky pro
zavedeni systému kvality. Po splnéni pozadavkl a externim auditem, zisk4 organizace
certifikat prokazujici efektivni plnéni pozadavkl a fungujici systém managementu
kvality, ktery je zarukou poskytovat kvalitni produkty. Certifikace mize byt dle
Nenadadla vyZadovana zakazniky, legislativnimi pozadavky, nebo v rdmci
konkuren¢niho boje.

- CSN EN ISO 9004 Systému managementu jakosti — Smérnice pro zlep$ovani
vykonnosti. Hlavnim cilem této normy je poskytnout organizacim uceleny pohled na
systematické zlepSovani a integraci systému managementu kvality nad ramec
pozadavkl z normy 9001.

- CSN EN ISO 19011:2002 Smérnice pro auditovani systému managementu jakosti a
systému environmentalniho managementu.

V posledni velké revizi ISO 9001:2015 autofi Ceské spole¢nosti pro jakost uvadi (2016, s. 4),
ze hlavnim zdmérem provedené revize bylo sjednoceni struktury norem systému
managementu, piizplsobeni pozadavkil na sluzby a pro malé organizace a pfizplisobeni
poZadavkiim zméndm podnikatelského prostiedi.

Charakteristické rysy normativnich pristupu

Ceska spoletnost pro jakost (2016) in Nenadal (2008, s. 43) identifikuji shodné
charakteristické rysy normativniho pfistupu:

- jsou aplikovatelné ve vSech organizaci, bez ohledu na velikost a obor,
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- predstavuji minimalni souhrn pozadavka,

- jsou podkladem pro dalsi zlepSovani kvality.

Na druhou stranu Nenadal (2008, s. 45) uvadi, ze spokojenost zakaznikd nemusi s jistotou
znamenat striktni dodrZzovani norem, ale méla by byt v organizaci chdpana jako cesta
k excelenci, tedy vyjimec¢nosti.

2.3.3 Total Quality Management

Total Quality Management, znamy pod zkratkou TQM, predstavuje komplexni pfistup
k fizeni organizace. Veber (2010, s. 334) in Nenadal (2008, s. 46) se shoduji, Ze koncepce
TQM existuje pomémné dlouho. Poprvé, jak autofi dodavaji, byl tento pfistup uplatiiovan
Vv japonskych firmach, které trpély nedostatkem kapitalu a vyrobniho prostoru, néasledné se
roz$ifil do USA a Evropy. Doposud byla kvalita uplatiiovana dle autorti Perryho a Rosse
(2017, s. 7) pouze u vystupi zprocesu vyroby, ale pfijetim praktickych poznatki
vyznamnych odbornikl z praxe do firemnich modelt znamenal zdsadni zlom a pfelomovy
okamzik. Daéle autofi uvadi (2017, s. 15) vyhody TQM jsou pozitivni, podstatné a
vSudypfitomné, napiiklad zvySeni vérnosti zakazniku, zvySeni podilu na trhu, vyssi ceny
akcii, snizené naklady na servis, vcetné¢ vyssi produktivity a ceny produktu. Princip TQM
pristupu je zaloZen na neustalém zlepSovani, v§ichni zaméstnanci jsou opravnéni premyslet a
navrhovat doporuceni (inovace). Neustdl¢ zlepSovani a inovace vSak nejsou novym
pristupem. Rybka (2016, s. 58) uvadi, ze v Batovych zavodech prosperita a pokrok
V organizaci je zajiStovana prostfednictvim vSech zaméstnanc, ktefi usiluji o zlepSeni vSeho
druhu, vSe se posléze vyhodnoti a ekonomicky vyjadii. Nasledujici obrazek 2 znazornuje
formovani TQM pfistupu.

Obrazek 2 Formovani TQM pfistupu

W.E. Deming

14 zasad pro
management

J.M.Juran

10 krokt ke
vySeni kvalit

P.B. Crosby
14 bodu kvality

TQM

A.V.
Feigenbaum

Total Quality
Control

Zdroj: Perry a Ross (2017), vlastni zpracovani

Pristupy TQM zalozené na doporuceni prednich odbornikti z praxe, nejsou nijak
kodifikovany. Z tohoto divodu neni jednoduché najit v téchto pfistupech jednotnou linii.
Vétsina autord a odbornikl se shoduje na péti typickych rysech TQM pfistupu:

Zaméreni na trvalé zlepSovani: Autofi Nenadal, Noskievicova, Petiikova, Plura a

ToSenovsky (2011, s. 31) uvadi, Ze charakteristickym rysem TQM pfistupu je orientace na
trvalé a neustalé zlepSovani a to nejen ve vyrob¢, ale vSech procesu v organizaci. V ramci
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uplatiiovani tohoto principu, jak dale uvadéji autoti (2011, s. 31) je systematicky odhalovat
slabé stranky v ¢innostech a vysledcich organizace vhodnymi metodami. Veber a kol. (2010,
s. 11) tento pristup definuje ve vztahu s konkurenceschopnosti. Déle autofi uvadi (2010, s. 11)
zlepsSovaci aktivity jsou vyvolavany krizemi, kdy si organizace uvédomi, ze musi odstranit
urcité nedostatky. ZlepSovaci aktivity se stavaji soucasti firemni ¢innosti.

Zaméreni na zakaznika: Autofi Perry a Ross (2017, s. 7) uvadi, ze pro kazdou organizaci je
klicovy zakaznik, proto by mu méla byt vénovana patii¢na pozornost. Nenadal (2011, s. 26)
definuje zékaznika jako konec¢ného arbitra rozhodujicim o existenci organizaci. Firemni
aktivity dle autorti Perry a Ross (2017, s. 15) a Nenadal (2011, s. 26) cilem organizace je
spokojeny zakaznik, proto by mély vychazet z potfeb a prani zdkaznika, z tohoto divodu je
nezbytné se zam¢éfit na jejich poznani, fizeni vztahl se zdkazniky, monitorovani zpétné vazby
a spokojenosti.

Systémovy pristup: Nenadal (2011, s. 30) identifikuje systémovy piistup jako identifikace,
pochopeni a ftizeni vzajemné souvisejicich procest jako systému piispiva k efektivnosti a
ucinnosti pii dosahovani cili organizace. Veber a kol (2011, s. 223) uvadi, ze anglicky vyraz
»total“ neboli celkovy znaci zahrnuti vSech podnikovych ¢innosti, od vyvoje, marketing,
vyrobu, logistiku az servis, véetn¢ vSech pracovniki od vrcholového vedeni k délnikim.
Pismeno Q je zkratkou pojmu ,,Quality” neboli ,kvalita®, které dle autorti (2011, s. 223)
udava stupein splnéni ocekavani zdkazniki, vcetné urceni produktu. Posledni pojem
management dle autort (2011, s. 223) vymezuje lidry organizace, kteti vymezuji kvalitu
Vv organizaci s podminkou, Ze je nedilnou soucasti fidicich ¢innosti organizace.

Rizeni na zakladé& fakta: Nenadal a kol. (2011, s. 32) charakterizuje fizeni na zakladé faktd,
jako efektivni a spravnd rozhodnuti managementu organizace na zdkladé analyz dat a
informaci. Bath a Perry (2017, s. 166) definuji fizeni na zaklad¢ faktu vzhledem k vymezeni
ptistupu. Dale autofi uvadéji, (2017, s. 166), ze jakékoliv nespravné nebo neptesvédcive
vymezeni mize byt pfili§ uzké a mize vyloucit mnoho otazek, které ovliviiuji hodnotovy
fetéz zékaznika.

Bezvadnost jako zaklad jakéhokoliv systému: Nenaddl a kol. (2011, s. 164), Veber a kol.
(2016, s. 452) shodn¢ uvadi, Ze snaha o minimalizaci chyb, v€etné dosazeni bezvadnosti je
typickym rysem vSech modernich pfistupi v managementu kvality. Neshody a vady dle
autort. Nenadala a kol. (2011, s. 164) vedou knesplnéni pozadavkl definovanych
zékaznikem. Veber a kol. (2016, s. 452) uvadi, Ze vadnd produkce komplikuje plynulost
prabéhu provoznich ¢innosti, zvySuje naroky na pojistné zasoby a tim vznikaji vicenaklady a
zvySuje se riziko propusténi vadného vyrobku k zdkazniku. Dale autofi uvadi (2016, s. 453),
ze podminky pro vykon bezvadné prace jsou dany vydanim jasnych vyrobnich pokynd,
odpovidajicitho vyrobniho zafizeni, vytvofeni vhodnych pracovnich podminek a spoluprace
mezi vSemi zaméstnanci. Veber (2016, s. 452) a Nenadal a kol. (2011, s. 164) se shoduji, Ze
zavedeni principli bezvadnosti v praxi znamend, zménu postoji vSech pracovnikili, od
vrcholového vedeni az po THP pracovniky (d€lniky).

2.4 Model excelence EFQM

Evropska nadace pro management kvality (2018), vyuzivajici zkratku EFQM (European
Fundation for Quality Management) byla zaloZzena vroce 1988 ¢trnacti vedoucimi
evropskymi firmami s posldnim ,,byt hybnou silou trvale udrzitelné excelence v Evropé®.
Hlavnim cilem EFQM (2018) je tidit zlepSovani organizaci, jejich konkurenceschopnost
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prostiednictvim sebehodnoceni podle Modelu excelence EFQM, zalozené na TQM pfistupu.
EFQM uvadi (2018), ze sebehodnoceni podle Modelu excelence EFQM vyuziva vice nez
50.000 organizaci z Evropy a blizkého vychodu.

Co je excelence?

EFQM (2018): ,.Excellent Organisations achieve and sustain outstanding levels of
performance that meet or exceed the expectations of all their stakeholders.” volné ptekladano
Vv Ceské verzi Modelu excelence EFQM (2013, s. 2) excelentni organizace dosahuji a trvale
udrzuji vynikajici urovné vykonnosti spliiujici nebo prekracujici oc¢ekavani vsech svych
zainteresovanych stran.

Model excelence EFQM se sklada ze tii integrovanych prvki (EFQM, s. 2). EFQM definuje

tyto prvky nésledovné:

- Zakladni koncepce excelence: piedstavuji zékladni principy, které jsou pro kazdou
organizaci nezbytnym zakladem pro dosahovani trvalé excelence.

- Model excelence EFQM: piedstavuje sebehodnotici ramec napomahajici organizacim
prevadét zakladni koncepce a logiku radar do praxe.

- Logika RADAR: dynamicky ramec hodnoceni a G¢inny nastroj managementu, ktery je
oporou organizace pii hledani odpovédi na vyzvy, jez musi piekonavat, hodla-li naplnit
svou touhu a dosahnout trvale udrzitelné excelence.

Pouziti vySe uvedenych tfi integrovanych prvka podle EFQM (2012, s. 3) napomaha
organizacim vSech velikosti a ze vSech odvétvi porovnat se s vlastnostmi, kvalitami a
dosazenymi vysledky trvale udrzitelnych organizaci. Déle se autofi (EFQM, 2012, s. 3, in
Nenadal (2016, s. 17) shoduji, Ze Model excelence EFQM lze mohou organizace vyuzit pro
rozvoj kultury excelence (vyzrélosti), hodnotici nastroj k zajiSténi konzistence fizeni a
dobrych praxi a pro ocenovani organizaci (EFQM Excellence Award, Narodni cena kvality
Ceské republiky). Jiny pohled udavaji autofi Janisova a Kfivanek (2013, s. 22), kdy Model
excelence EFQM umoznuje organizacim implementovat, monitorovat a neustale zlepSovat
nejlepsi manazerské odvétvové praxe fizeni firem a to tim, Ze:

- Identifikuje oblasti pro zlepSeni s nejvét§im potencialem,

- Je zalozen na sebehodnoceni a pométovani se s benchmarkem nejlepsi praxe,

- Hybnymi silami vykonnosti jsou vedeni a procesy,

- Je zalozen na faktech, a tedy na objektivite,

- Zkouma firmu v dynamickych pti¢innych souvislostech.

Nenadal (2016, s. 17) v souvislosti s Modelem excelence EFQM definuje tii zakladni oblasti

Jeho praktického vyuziti
Slouzi organizacim jako dobrovolny a universalné aplikovatelny nastroj inspirace, pokud
se chtéji rozvijet a alespont zachovat svou konkurenéni schopnost,

- Je vyuzivan jako hodnotici nastroj pro posuzovani vyzréalosti (excelence) organizaci
prostfednictvim tzv. sebehodnoceni,

- Slouzi jako soubor kritérii pro oceflovani organizaci (EFQM Excellence Award a jejich
narodni ekvivalenty).

Jiny pfistup k Modelu excelence EFQM podle Ceské spolegnosti pro jakost (2018)
piedstavuje soubor doporuceni podnikatelskému 1 vefejnému sektoru, jejichz aplikace
ovlivituje styl fizeni a jejichZ vysledkem jsou zlepSeni, které se projevi jak v ekonomickych
parametrech, tak 1 ve vztazich pro zdkazniky, zaméstnanci a spole¢nosti. Vyznamnym rysem
Modelu excelence EFQM z hlediska vyuziti je dle Ceské spoleénosti pro jakost (2018) uznani
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riznych nastrojli, metod a pfistupli, které ponechaji v praxi prostor pro vlastni feSeni.
JaniSova, Ktivanek (2013, s. 23) uvadi, ze Model excelence EFQM lze pouzit pro hodnoceni
postupu organizace na jeji cesté k vynikajicim vysledklim v oblastech vykonnosti, zdkaznik
a lidskych zdroja. Dale autoii dodavaji (2013, s. 23) tzv. vidcovstvi je zde hybnou silou pro
politiku a strategii, provadénou konkrétnimi lidmi prostfednictvim partnerstvi, zdroji a
procest.

2.4.1 Zakladni koncepce excelence

Soubor osmi atributi nazyvané zakladni koncepce excelence podle EFQM (2012, s. 4)
pfedstavuji nezbytny zéklad pro dosahovani trvale udrzitelné excelence v jakékoliv
organizaci. Nenadal (2012, s. 3) uvadi v souvislosti s redlnym vyuzitim Modelu excelence
EFQM zékladni koncepce excelence, jako pojivo vSeho, co urcita organizace déla v zajmu
v zajmu spolehlivého plnéni a prekracovani pozadavki vSech zainteresovanych stran.

Zakladni koncepce excelence dle EFQM (2012, s. 4) predstavuyji:
- Vytvareni hodnoty pro zdkaznika,

- Vytvafeni trvale udrzitelné budoucnosti,

- Rozvijeni schopnosti organizace,

- Vytvafeni kreativity a inovact,

- Vedeni na zaklad¢ vize, inspirace a integrity,

- Agilni fizeni,

- Dosahovani uspéchu diky schopnostem pracovnikii.

2.4.2 Model excelence EFQM

Model excelence EFQM predstavuje obecny ramec zalozeny na deviti kritériich,
prostfednictvim kterych lze provést hodnoceni stupné organizace na cesté k excelenci.
Nasledujici obrazek 2 znazornuje Model excelence EFQM. Model rozdélen na dvé casti —
pfedpoklady a vysledky. Celkem ma model devét kritérii, z toho prvnich pét pfedstavuje
pfedpoklady a zbylé ctyfi vysledky. EFQM (2012, s. 9) uvadi, Ze predpoklady hodnoti a
predstavuji to, co organizace d€la a jak to dé€la. Zbyla Ctyfi vysledky popisuje dle EFQM
(2012, s. 9) jakych vysledkii organizace dosahuje. Pfedpoklady jako néstroje a prostiedky
definuje Nenadal (2016, s. 16) dale dle autora vysledky piedstavuji vykonnost, které
organizace dosahuje. Bath a Perry (2017, s. 166) definuji zéklad modelti zalozenych na
principu TQM jako rozdil mezi aktivitami (hodnota do vstupil) a vyprodukovanymi vystupy
(vysledky, produkty a sluzby) na zaklad¢é synergie celé organizacemi. Nasledujici obrazek 2
znazoriiuje Model excelence EFQM.
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Obrazek 3 Model excelence EFQM

PREDPOKLADY VYSLEDKY
2 7
| 1 PRACOVNICI |— | 1 PRACOVNICI |
100 boda VYSLEDKY
(10I %) 100 bodlﬁ (10%)
5 9
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1 , ] STRATEGIE 1 VYROBKY ZAKAZNICI [ | KE
VEDENI 100 bodit A SLUZBY VYSLEDKY VYSLEDKY
100 bodu (10%) 100 bodt 150 bodi (15%) 150 bodi
(10%) ! (10 %) - (15%)
_ | | SPOLECNOST |
B 2 , VYSLEDKY
PARTNERSTVI 100 bodit (10%)
A ZDROJE
100 bodt
(10 %)
L

UCENI SE. KREATIVITA A INOVACE

Zdroj: Model excelence EFQM (2012)

Organizace dle Nenadala (2016, s. 17) trvale udrzitelného uspéchu v piipad¢, ze maji jasnou
strategii, silné vedeni, loajalni a motivované pracovniky a flexibilni procesy a partnerstvi za
ucelem zvySovani pfidané hodnoty poskytovanych produkt pro své zakazniky. Podstatou a
kli¢ovou hodnotou modelu predstavuji podle EFQM (2012) in Nenadal (2016, s. 17) navadéci
body uvedené pod ndzvem kritéria v obrazku 3. Body dle Nenaddla (2016, s. 17) predstavuji
doporuceni, jak by organizace mély pracovat, aby dosahly svych cild. Z obrazku 3 vyplyva,
ze kritéria 6 Zékaznici — vysledky a 9 Ekonomické vysledky maji 15cti procentni véhu
z celku.

2.43 Metodika RADAR

EFQM (2012, s. 22) k hodnoceni vykonnosti a uspé$nosti organizaci byla vytvofena specialni
metodika RADAR. Logikou RADAR, ktera pifedstavuje uceleny pfistup ke zjistovani
vykonnosti organizace. Dle autort (2012, s. 22) dynamicky hodnotici riamec RADAR mohou
organizace vyuzivat pro vlastni sebehodnoceni a vyuZziva se pro hodnoceni v cenach kvality
(Narodni cena kvality Ceské republiky, EFQM Award). Nazev ramce je odvozen
Z pocatecnich pismen anglickych slov, jak uvadiv Ptiru¢ka Kvalifikovany hodnotite]l Modelu
excelence EFQM (2017, s. 24) charakterizuji zdkladni princip hodnoceni: Results (vysledky),
Approaches (pfistupy), Deploy (Aplikace) a Assess and Refine (hodnoceni a zdokonalovani).
V prtiloze €. 1 je uveden Navod k metodice RADAR. Hodnoceni dle metodiky RADAR dle
EFQM (2012, s. 23) probiha zvlast u predpokladii a zvIast' u vysledkii.

Hodnoceni predpokladii
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Dle EFQM (2012, s. 23) Hodnoceni piedpokladi probiha na zaklad¢ tfi prvkt — prFistup,
aplikace, hodnoceni a zdokonalovani. Na pfistupy se organizace muze divat z pohledu
solidnosti a integrovanosti. Solidnost pfistupu EFQM (2012, s. 23) definuje jako jasné
pristupy podlozené procesy organizace a zaméfeny na zainteresované strany. Na rozdil od
integrovanosti, ktera dle EFQM (2012, s. 23) pfistupy hodnoti v ndvaznosti na strategii
organizace a zda obsahuji a navazuji na vSechny relevantni pfistupy organizace. Aplikace
Vv organizaci piedstavuje dle EFQM (2012, s. 23), Ze piistup je uplatnén, nebo strukturovan.
Aplikace dle EFQM (2012, s. 23) uplatnéna znamena, Ze piistupy jsou uplatnény
v piislusnych oblastech a vcas. Pokud pfistup umoznuje flexibilitu a agilnost organizace,
jedna se dle EFQM (2012, s. 23) o aplikaci strukturovanou. Pfi analyze hodnoceni a
zdokonalovani organizace dle EFQM (2012, s. 23) vyuzivaji atributy méteni, uceni se a
kreativity a zdokonalovani a inovace. Atribut méfeni znamend, zda je pristup a aplikace
vhodné méten. Generovani novych pftilezitosti predstavuje atribut uceni se a kreativita. Pokud
se na zaklad¢ méfeni, uCeni se a kreativity pfistup organizace systematicky zlepsuje, jedna se
o atribut zlepSovani a inovace (EFQM, 2012).

Hodnoceni vysledki

Hodnoceni vysledki dle EFQM (2012, s. 23) probiha na zakladé¢ prvku relevantnost,
pouZzitelnost a vykonnost. Dale EFQM relevantnost definuje (2012, s. 23) na zaklad¢ atributi
rozsah a relevantnost, integrita a Clenéni. Atribut rozsah a relevantnost ptedstavuje dle
EFQM (2012, s. 23) uceleny soubor vysledkli, zahrnujici kli¢ové vysledky prokazujici
vykonnost organizace v ndvaznosti na strategii, cile a potfeby a ofekavani zainteresovanych
stran. Atribut integrity hodnoti vysledky z hlediska vhodnosti, spolehlivosti a piesnosti.
Atribut ¢lenéni dle EFQM (2012, s. 23) posuzuje vysledky z hlediska vhodného ¢lenéni, tak
aby poskytly smysluplny vhled do organizace.

Vykonnost organizace je posuzovana dle EFQM (2012, s. 23) z hlediska atributl trendy,
cile, porovnani a diivéra. Excelentni organizace dle EFQM (2012, s. 23) maji pozitivni trendy
nebo trvale dobrou vykonnost za tiileté obdobi, tzn. 4 roky zpét. Z hlediska vykonnosti je
dilezité¢ mit dle EFQM (2012, s. 23) mit stanovené cile v souladu se strategii organizace a
strategickymi zameéry, které jsou na zaklad¢ dalSiho atributu porovnavany internim, nebo
externim benchmarkingem. Duvéra piedstavuje atribut hodnoceni, kterym se hodnoti
udrzitelnost vysledkt v budoucnu. Jak definuje EFQM (2012, s. 23) jedna se pochopeni
vztahli mezi pfi¢inami a nasledky.

Bodové hodnoceni se pohybuje na Skale 0 az 1000 bodi. Piirucka Kvalifikovaného
hodnotitele Modelu excelence EFQM (2017, s. 45)

Ptirucka Kvalifikovaného hodnotitele Modelu excelence EFQM (2017, s. 45) definuje
zakladni princip bodového hodnoceni. Pomoci RADARU lze hodnotit v ptipadé, kdyz dojde
ke zlepseni organizace vu¢i Modelu excelence EFQM. Aby organizace pii hodnoceni byla
schopna trvale udrZet svoji vykonnost i v budoucnosti, je potieba dle piirucky (2017, s. 45)
pridélit 50 % bodl ptfedpokladim a 50 % bodi vysledkim. Od roku 1991 jsou v ramci
Modelu excelence EFQM stanoveny vahy (Obrazek 3 Model excelence EFQM), které
zobrazuji dulezitost vyznamu kritéria pti hodnoceni. Pro kritérium ¢. 6 Zakaznici — vysledky a
9 Ekonomické vysledky je stanoveno 15 %, ostatni kritéria 10 %.
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2.5 Metodika prace

Diplomova prace je rozdélena na dveé Casti: teoreticko-metodologickou a praktickou. Prvni
Cast, teoretickd, vznikla na zéklad¢ obsahové analyzy primarnich a sekundarnich zdroja, a to
knih, publikaci, ucebnic a ¢lankli. Vyhledavani probihalo pomoci klicovych slov ovéfenych
na internetovych strankéach, dle klicovych slov v knihovné Néarodni knihovny nebo podle
nazvu publikaci. Po sbéru dat a nasledném nastudovéni informaci autorka ziskala dostatecné
poznatky z oblasti managementu kvality, sebehodnoceni a Modelu excelence EFQM, které
byly dtlezité pro vypracovani Casti praktické.

Prvni kapitola Vymezeni zdkladnich pojmii vznikla na zékladé¢ obsahové analyzy knih,
publikaci, uéebnic a ¢lanki. Cerpano bylo z literatury autortt Vebera (2017), Nenadéla (2016,
2008), ktefi patii k nejproslulej$im autorfim systémi managementu kvality v Ceské republice.
Dale publikaci od autori JaniSové a Kiivanka (2016), ktefi se zabyvaji vyvojem
managementu a kvality. V ¢asti Soucasné pojeti kvality a jeho definice bylo postupovano dle
vyhledévani klicovych slov v knihovné Nérodni knihovny a nazvu publikaci pifimo od
svétoznamych autorti v oblasti jakosti ve svété (Joseph M. Juran, Philip P. Crosby, Jack
Welsch). Definici kvality dle CSN ISO 9001 byla ziskana zakoupenim publikace, ktera byla
zékladem 1 ¢asti Koncepce managementu kvality. Zdroje z ¢asti Koncepce managementu
kvality jsou CSN ISO 9001:2016, Nenadal (2016) a Veber (2016), nasledné bylo provedeno
srovnani a vystupy jsou zaznamenany i v dalSich kapitolach diplomové prace.

Kapitola Vyvoj a specifika kvality v Ceské republice byla ¢erpana prevazné z internetovych
zdrojti. Ke sbéru informaci vyuzito bylo kroniky Ceské spole¢nosti pro jakost. Soucasné
trendy byly vyhledany z internetovych stranek Ministerstva primyslu a obchodu a vladnich
usneseni, vyroénich zprav Rady kvality Ceské republiky, komplexni literatura neni
k dispozici. Kapitola Kvalita a konkurenceschopnost vznikla na zaklad¢ internetovych zdrojt
(Svétoveé ekonomické forum) a publikaci autort M. E. Porter, Kim a Mauborgneova, Veber a
kol. (2017). K dnesnimu pojeti konkurenceschopnosti bylo vyuzito zdroji z internetovych
stranek OECD, Svétové obchodni férum a Evropské unie.

Zdroje casti Vybrané metody, néstroje a modely managementu kvality byly cerpany
Z primarnich zdroji. Autorka prostudovala jednotlivé metody, nastroje a modely od svétovych
i domécich autori. Na zaklad¢ studia bylo provedeno srovnani jednotlivych pfistupli a
jednotlivé ¢asti kapitoly byly sestaveny dle vyvoje vybraného tématu: na metody
universalniho pouziti (metoda PDCA a sedm zakladnich nastroji managementu kvality).
Soucasti jednotlivych metod a ndstrojii jsou obrazky, kdy zdrojovymi informacemi jsou
publikace piimo od autortl, které dany pfistup piedstavili vefejnosti. Zdroje k tabulkam X a X
jsou Cerpany z primarnich zdrojti, kdy byl prostudovan dany pftistup a popsan autorkou.

Zdroje ke kapitolam tykajici se Modelu excelence EFQM jsou Cerpany z publikaci EFQM
(EFQM Assessor Development, EFQM Knowledge Modules, EFQM Excellence Award,
EFQM Benchmark) dale z ptiruéek EFQM prelozené Ceskou spoleénosti pro jakost: Model
excelence EFQM, EFQM privodce hodnocenim a management dokument). Soucasné tyto
zdroje byly konfrontovany s myslenkami autorit Veber (2016), Nenadal (2016) a zahrani¢nimi
autory Perry a Ross (2017) a Bath (2010). Vysledkem je rozdéleni subkapitoly do Casti
zékladni koncepce excelence, Model excelence EFQM a metodika hodnoceni RADAR).
Komplexni ptehled literatury a zdroji je uveden na konci diplomové prace v Pouzitych
zdrojich.
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Prakticka ¢ast diplomové prace byla provadéna pfimo v organizaci. Prakticka ¢ast diplomové
prace vznikd pfedevSim za pomoci primarnich zdroji, kterymi jsou piedev§im interni
dokumenty organizace (vysledky vyzkumu, strategie, finan¢ni vysledky, vysledky z oblasti
pracovniki, dodavatelti a spolecnosti). Soucasti primarnich dat jsou i externi analyzy, které
organizace ziskala v rdmci realizovanych vyzkumii od externich dodavateld (napft. index stafi,
prizkum zaméstnancii).

Sebehodnoceni probéhlo v organizaci vefejné spravy, kde byl vytvofen sebehodnotici tym
EFQM slozen z 8 pracovnikii napfi¢ organizaci. Model excelence EFQM byl rozdélen na
jednotliva kritéria a subkritéria a za jednotlivé casti byli zvoleni garanti, ktefi pod
metodickym vedenim konzultanta méli za tikol naplnit subkritéria dle metodiky. Byl stanoven
casovy harmonogram, véetné¢ milnikli pracovnich ¢innosti. Sebehodnoceni se realizovalo za
cely rok 2017. Nasledn¢ byla sestavena sebehodnotici zprava a provedeno sebehodnoceni.
Sebehodnotici zprava v této diplomové praci je rozdelena na kapitoly predpoklady a vysledky.
Ptredpokladova kritéria Modelu excelence EFQM obsahuji piesnou definici dané¢ho kritéria a
subkritéria Modelu excelence EFQM verze 2013 (vydané v roce 2012), které piredstavuji
uroven hodnoceni, tedy vyznam pozadavku metodiky ofima pracovnikii organizace, pod
dohledem konzultanta. Soucasti ptedpokladovych kritérii je uveden vycet dalSich pristupi,
které ma organizace zpracované a podporuji hlavni uvedeny pfistup v ramci subkritéria.
V ¢asti vysledkl je zhodnocena podle metodiky RADAR — hodnoceni vysledkt. Vysledkova
kritéria obsahuji piesnou definici Modelu excelence EFQM daného kritéria, vEetné subkritéria
verze 2013 (vydané v roce 2012), které piedstavuji uroven hodnoceni v oblastech: métitka
vnimani a ukazatelé vykonnosti. Pod kazdym subkritériem jsou zjistené vysledky, které
predstavuji urovein hodnoceni vysledkl. Jednotlivé vysledky ziskané od organizace, byly
zpracovany do souhrnnych a ptehlednych tabulek rozdélenych dle jednotlivych let, tak aby
¢iselné hodnoty mohly byt hodnoceny a na prvni pohled byl poznatelny trend hodnocenych
ukazatelii a méefitek vnimani.

Celkové bodové hodnoceni bylo vypocitino souétem jednotlivych kritérii uvedenych
v Ptiloze Ptiloha IV Hodnoceni organizace.

V pribé¢hu sebehodnoceni byly identifikovany silné stranky a oblasti pro zlepSovani
organizace. Prioritizaci a soucasn¢ vzhledem k legislativnim pozadavkiim na organizaci byly
doporuceny tfi projekty zlepSovani, které jsou uvedeny v Akénim pldnu zlepSovani a patii
k procesu zlepSovani a organizace by zlepsit do dal$iho sebehodnoceni.

Posledni ¢ast Formulace doporuceni a vyhodnoceni na zdkladé¢ vySe uvedené¢ho postupu
(sebehodnoceni, hodnoceni a akéni plan zlepSovani) byly na zdklad€ s teoretickou casti
formulovano doporuceni pro organizaci, ktera provedla sebehodnoceni, pro organizace, které
chtéji vyuzit Model excelence EFQM k sebehodnoceni a doporuceni pro tvirce nové
aktualizace Modelu excelence EFQM, které ma byt realizovano v roce 2019.
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3 Prakticka ¢éast

Hlavnim cilem a pifinosem diplomové prace formulace doporuceni v oblasti procesu
sebehodnoceni podle Modelu excelence EFQM organizace vetfejné spravy.

Vetejna sprava je podle Ministerstva vnitra (2017, s. 8) vnimdna projev vefejné moci,
mnozina aprobovanych subjektii, do niz vstupuje statni sprava a Uzemni samosprava.
Ministerstvo vnitra (2017, s. 13) definuje kvalitu poskytovanych sluzeb prostfednictvim
hodnoceni obcana, ktery vyuziva sluzeb subjektli a hodnoti troven poskytovaného servisu.
Z vySe uvedeného vyplyva, ze vymezeni samotné vefejné spravy, jejiz soucasti je 1 uzemni
samosprava, neni jednoduché, nebot’ zahrnuje Siroky rozsah ¢innosti, tedy véci vefejnych. Na
rozdil od spravy véci soukromych, sleduje vefejna sprava veiejné cile a je vykonavéana a
pusobi ve vetfejném zajmu.

Ministerstvo primyslu a obchodu v pfiru¢ce pro uchazece (2017, s. 3) definuje proces
sebehodnoceni v nasledujicich krocich: sestaveni sebehodnoticiho tymu, vzdélavani v oblasti
Modelu excelence EFQM, vytvofeni sebehodnotici zpravy, bodové hodnoceni, akéni plan
zlepsSovani.

Postup sebehodnoceni organizace vetejné spravy podle Modelu excelence EFQM byl

Vv organizaci doplnén o diskusi uvodni a zavére¢nou:

- Prvni faze predstavovala diskusi a hledani rozdilnosti mezi osvéd¢enym modelem CAF a
Modelem excelence EFQM. Zakladni cil zlstal totozny, provést sebehodnoceni podle
TQM néstroje, prolomit, tzv. provozni slepotu a podivat se na Cinnosti organizace
prostfednictvim sebehodnoceni.

- Ve druhé fazi byl sestaven EFQM tym — Vramci organizacni struktury byl zvolen
EFQM tym 8 pracovnikll z rozdilnych oddéleni, pozic a véku. Rozdilnost pracovniki je
zamérny. Cilem je najit konsenzus a shodnout se jak na pfistupech v sebehodnotici
zprave, ale hlavné na bodovém hodnoceni.

- Treti faze: Clenové EFQM tymu byli v roce 2017 proskoleni u Ceské spoleénosti pro
jakost na Model excelence EFQM. Cesta k excelenci — dvoudenni $koleni, které je ureno
pro organizace, které implementuji Model excelence EFQM a jejich cilem je posun na
cesté k trvalé excelenci.

EAT — Hodnotitel Modelu excelence EFQM — dvoudenni $koleni, zakladnim cilem je
poznat Model excelence EFQM a logiku RADAR do hloubky a vyuZit tyto znalosti ke
zlepSovani v organizaci.

- Ctvrta faze: sestaveni sebehodnotici zpravy a sebehodnoceni. V ramci této faze doslo k
sestaveni asového planu workshopii a sebehodnoceni. Cilem jednotlivych workshopt
bylo konsensualné se shodnout na piistupech v ramci jednotlivych kritérii a definovani
vysledkli. U sebehodnoceni byl pfitomen konzultant, ktery c¢lenim tymu neustale
vysvétloval metodiku.

- Pata faze: bodové hodnoceni dle Metodiky RADAR.

- Sesta faze: akéni plan zlepSovani

Na zékladé prostudovani Modelu excelence EFQM, byly identifikovany kritéria a subkritéria,
kterych se sebehodnoceni dotyka nejvice. Nasledné probéhlo sebehodnoceni podle metodiky
RADAR. Posléze se sebehodnoticim tymem byly identifikovany na zéklad¢ sebehodnoceni
oblasti pro zlepSovani, které¢ budou implementovany do chodu spole¢nosti.
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Praktické ¢ast diplomové prace byla realizovana ve spolupraci s pracovniky organizace a to
piedevsim formou rozhovor, workshopt pii sebehodnoceni a formou individualnich
rozhovort s odpovédnymi pracovniky za dané subkritéria. Na zéklad¢ ziskanych informaci
byl vypracovan dotaznik, viz ptiloha 2.

Vysledkem této diplomové prace je tedy zavedeni zdsadnich zmén vyplyvajicich pfi
sebehodnoceni, porovnani externiho a interniho bodového hodnoceni.

3.1 Sebehodnotici zprava organizace
3.1.1 Predstaveni organizace prostiednictvim kontextu dle Modelu excelence EFQM

Oblast pisobeni: Organizace vznikla jako soucast tzemniho samospravného celku,
vystupuje Vrozsahu stanoveném zakonem v pravnich vztazich svym jménem a nese
odpovédnost z téchto vztahl vyplyvajici. Postaveni a plsobnost organti stanovi zakon ¢.
131/2000 Sb. o hl. m. Praze, zvlastni zadkony a Statut hlavniho mésta Prahy. Organizace plni
ukoly stanovené Statutem v rozsahu stanovené zédkonem a zvlaStnimi zédkony. Za podminek
stanovenych zdkonem naklada se svéfenym majetkem ve vymezeném rozsahu a vykonava ve
vztahu k tomuto majetku prava a povinnosti vlastnika.

DosaZené uspéchy a ocenéni pii implementaci a realizaci zvySovani kvality v organizaci:
Cesta k excelenci organizace zapo&ala v roce 2005, kdy jedna z prvnich v Ceské republice
zavedla Model CAF. Organizace ziskala fadu vyznamnych ocenéni z Ministerstva vnitra
(bronzovy a stiibrny stupet).  Ziskdnim Nérodni ceny kvality Ceské republiky —
sebehodnoceni podle Modelu CAF a Narodni cenu Ceské republiky za spoleéenskou
odpovédnost byly v managementu organizace zapocaty tvahy o piechod k Modelu excelence
EFQM.

Zainteresované strany a jejich ofekavani:
Od roku 2009 byly poprvé identifikovany zainteresované strany a shrnuti jejich ocekavani.
Mapa zainteresovanych stran se vV ramci provedenych prizkumil a sebehodnoceni pravidelné
aktualizuje.
- Zakaznici konkrétnich procesti provadénych organizaci po jednotlivych c¢innostech
(napft. zadatel o vydani cestovniho pasu, klient socialniho odboru).
Shrnuti ocekavani: vyfizeni Ufedni véci v co nejkratSim terminu, s poZadovanou
kvalitou a komunikaci s ptijemnymi tGfedniky.
- Obcané MC véetnd osob dojizd&jicich za praci (v ramci pozadavki jsou rozdéleny do
skupin podle v€ku, vzdélani, mista bydliste).
Shrnuti ocdekavani: perfektni misto pro zivot, klidnd a bezpecnd méstska cast
S mnozstvim zelené€, obanskou vybavenosti a moznosti zaparkovani.
- Zameéstnanci
Shrnuti o¢ekavani: jistota, dobré pracovni prostiedi, kolektiv, adekvatni ohodnoceni.
- Stat, ministerstva, MHMP
Shrnuti o¢ekavani: profesionalni komunikace a ptistup k vetejné sprave
- Zastupitelé, politici, politické strany
Shrnuti o¢ekavani: sluzby servisni organizace na Spickové urovni.
- Skupiny organizaci (cirkve, Skolskd =zafizeni, podnikatelska komora, sportovni
organizace, nevladni neziskové organizace a nestatni neziskové organizace)
Shrnuti ofekavani: partnerstvi a podpora v ¢innostech organizaci.
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- Podnikatelé, obchodni organizace, obchodni organizace
Shrnuti ofekavani: vytvareni vhodného podnikatelského prostfedi na mistni Grovni,
minimalni Gfedni zaté€z s perfektnimi sluzbami zivnostenského uradu
- Prispévkové organizace
Shrnuti o¢ekavani: finan¢ni i metodicka podpora
- Dodavatel¢ materialu a sluzeb
Shrnuti ofekavani: solidnost a platebni moralka, dodrzovani smluvnich vztahti

Prioritizace a fizeni zainteresovanych stran organizace realizuje na zdkladé dokumentace:
Statut hl. m. Prahy, interni smérnice (smérnice starosty, nafizeni tajemnika), zakladaci listiny,
uzemni plan, krizovy plan, zfizovaci listiny ptispévkovych organizaci, smlouvy s dodavateli,
organizacni fad, podpisovy tad atd. VSechny dokumenty jsou pravidelné¢ aktualizovany.
Zpétna vazba od zainteresovanych stran je zjiStovéana pravidelné, prostfednictvim dotaznikd,
priazkuma trhu a minianket.

Vyzvy a strategie

Poslani, vize a strategie organizace jsou podrobné popsany piedev§sim v klicovych

dokumentech, kterymi jsou Strategie rozvoje a koncepce rozvoje zpracované ve strategickém

planu. Zakladnim cilem vize, motta a strategie je, aby obyvatelé organizace i navstévnici

zacali méstskou ¢ast vnimat jako vyhodné situovanou, klidnou a bezpe¢nou ¢ést Prahy, plnou

udrzované zelen€ a mist k relaxaci i aktivnimu odpocinku a to prostfednictvim

- Kvalitnich sluZeb, véetné obchodi, restauraci a mist k sportovnimu vyziti,

- Dostate¢na bezpecnost, véetné feSeni lokalit s vyloucenymi skupinami obyvatel,

- Dopravni infrastruktura,

- Komplexni zdravotni, socidlni a ob¢anské vybavenosti,

- Vzdélavaci systém, ktery akceptuje demograficky vyvoj

- Enviroment a zivotni prostiedi (promysleny tzemni plan na zékladé Sirokého
spolecenského konsenzu a urbanistického piistupu)

- Odpovédna samosprava, kterd vyuziva vSech dostupnych zdroji financovani,

- Poskytovani sluzeb s cilem trvale udrzitelné odpovédnosti za svoji budoucnost.

Strategicky plan organizace na obdobi 2018 - 2024 je jeden ze zakladnich rozvojovych
dokumenti vyjadiujici predpokladany vyvoj v dlouhodobé&jsim ¢asovém horizontu 6 let. Na
zakladeé zakona ¢. 131/2000 Sb., o hlavnim mésté Praze, ma organizace pecovat o vSestranny
rozvoj svého uzemi a o potieby svych ob¢anti. Do samostatné pisobnosti organizace nalezi
mimo jiné i schvalovani programu rozvoje organizace zastupitelstvem, schvalovani rozpoctu
a hospodarteni podle n¢j. Strategicky plan je zakladnim rozvojovym dokumentem deklarujicim
sttednédobé a dlouhodobé cile rozvoje méstské ¢asti. Vychazi ze skuteénych potieb uzemi a
je formovan na zékladé dohody vSech zapojenych aktérii, ¢imz je zabezpecena kontinuita i v
dal$im volebnim obdobi. V rdmci zpracovavani strategického planu je klicova partnerska
spoluprace se zadavatelem a dosazeni spole¢ného konsenzu pii zpracovani Strategického
planu, ktery bude navazovat na vyuZité osvéd€ené postupy V pfedchozim planovacim obdobi.

Hodnotova nabidka, trhy, nabidka a zakaznici

Z hlediska poctu obyvatel je organizace osmou nejlidnatéjsi méstskou ¢asti hl. m. Prahy.
Rozloha organizace ¢ini 1 323 hektari a podle posledniho sc¢itani je na tizemi 62 624
obyvatel. Trend ve vyvoji poftu zamé&stnancd, jak je nize uvedeno pocet obyvatel je od roku
2014 ma trvale vzrastajici charakter. Za 4 roky ukazatel vzrostl o 1 453 obyvatel. Tento
klicovy ukazatel je diilezity pro strategické planovani organizace, planovani v oblasti lidskych
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zdroji, véetné klicovych finan¢nich prostiedkii (vyznamnymi investicemi v organizaci). Nize
je uveden trend vyvoje poctu obyvatel 2014-2017:

- Rok 2017 celkem 62 658 obyvatel,

- Rok 2016 celkem 61 945 obyvatel,

- Rok 2015 celkem 61 627 obyvatel,

- Rok 2014 celkem 61 205 obyvatel.

Index stari uveden v tabulce 1 vyjadiuje pocet obyvatel ve véku 65 a vice let piipadajicich na
100 déti do 15 let ve€ku. Pokud je vysledna velikost indexu niz$i nez sto, je podil sledované
détské slozky obyvatel vyssi nez podil starSich osob. PievySuje-li vyslednd hodnota indexu
sto, naopak je pocet osob ve véku nad 65 let vyssi nez pocet déti v populaci.

Na uzemi organizace dosahl index staii k 31. 12. 2016 hodnoty 81,9, to znamena, ze je zde
vetsi podil predproduktivni slozky obyvatelstva, prevazuji zde pravdépodobné mladé rodiny
s détmi. Na uzemi hl. m. Prahy lze sledovat opacnou situaci s vys$si koncentraci seniorti, kdy
k 31. 12. 2016 m¢l index staii hodnotu 122,4. Praimérny vék obyvatel organizace je 39,8 let.
Ztabulky 1 vyplyva, ze nejvyssi podil ve struktufe slozeni obyvatelstva dle véku ma
produktivni slozka obyvatelstva.

Tabulka 2: Vékové sloZeni obyvatelstva hl. m. Prahy a méstské ¢asti Praha 13 v roce
2016

Vékova HI. m. Praha Organizace

skupina Abs. % Abs. %
0-14 194 897 15,2 15,2 15,2
15-64 846 980 15,2 15,2 72,0
15-64 238 631 15,2 15,2 12,6
15-64 1280 508 61 945 15,2 100,0
15-64

Zdroj: Strategicky plan organizace, vlastni zpracovani

Nejvyssi podil ve struktufe sloZeni obyvatelstva dle véku ma produktivni sloZka obyvatelstva.

Organizace monitoruje pocet ekonomickych subjekti na tizemi pusobeni organizace ma
vzrustajici charakter. Trend od roku 2014 vzrostl 0 898 ekonomickych subjektt, jak vyplyva
Znize uvedeného vyvoje. Ekonomické subjekty plisobici na uzemi patfi mezi hlavni
zainteresovan¢ strany, kdy cilem organizace je dlouhodobé zvysit pocet ekonomickych
subjekta.

- Rok 2017 celkem 20 454 ekonomickych subjekti,

- Rok 2016 celkem 20 334 ekonomickych subjektt,

- Rok 2015 celkem 19 984 ekonomickych subjektu,

- Rok 2014 celkem 19 556 ekonomickych subjektu.

Organizace zvlast sleduje ukazatel migrace obyvatel, protoze ma rostouci vliv na narodnostni
sloZzeni. Vlivem globalizace se na uzemi organizace st¢huji a bydli spiSe cizinci. Vysledné
migracni saldo (pomér pfistéhovalych/vystéhovalych) ceskych obcanil je v poslednich letech
zaporné, zatimco migracni saldo cizincl zistava kladné. NiZe uvedena cisla predstavuji
srovnani pocet obyvatel k poctu cizinct v trendech. Pocet cizincli na daném izemi stoupa.

- Rok 2016 celkem 61 945 obyvatel/9855 cizinct,

- Rok 2015 celkem 61 627 obyvatel/9703 cizinct,

- Rok 2014 celkem 61 205 obyvatel/9584 cizincu.
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Provoz, partneri a dodavatelé

Organizace se Cleni do 16 odbort. Pravomoci (kompetence), vazby a odpovédnost jsou
stanoveny organizaCnim fadem v ¢lenéni na Cinnosti vykonané v pienesené a samostatné
pusobnosti.

Organizacni struktura
Organizacni struktura je uvedena v Ptiloze 2

Kli¢ové zdroje a majetek

Me¢éstska Cast systematicky vyuzivad své zdroje — finan¢ni, materidlni 1 lidské. Dostupnost
zdrojit mé podstatny vliv na zajisténi hladkého chodu ¢innosti ufadu. Tato klicova aktiva jsou
zajistovana ekonomickym odborem, personalnim oddélenim, odborem hospodarské spravy a
odborem tajemnika ufadu. Hlavni odpovédnosti jsou stanoveny organizacnim fadem a
vnitinimi pfedpisy organizace.

Heslem: spravné a hospodarné vynakladani veiejnych prostiedki, s péci radného
hospodare se fidi cely Gifad. Odpovédnost za hospodateni vyplyva ze zakona ¢. 131/2000 Sb.,
o hl. m. Praze a celkovy rozpocet je slozen z nasledujicich casti:

- Hlavni ¢innost dle jednotlivych odbori

- Finan¢ni plan pro zdafiované ¢innosti véetné spravcovskych firem,

- Ptispévkové organizace.

Rozpocet je predlozen na konci daného roku a schvalovan vzdy na pfislusné obdobi.
Transparentnost je dokladana zvetejnénim rozpoctu, jednotlivych kapitol, véetné Cerpani na
webovych strankdch. Plnéni rozpoctu je hliddno ekonomickym odborem a pravidelné
projednéno na zastupitelstvu.

Klicovi partneri a dodavatelé

Mezi klicové partnery (tedy zainteresované strany z hlediska partnerstvi), které jsou dany
jednotlivymi procesy a agendami tfadu, jsou Magistrat hlavniho mésta Prahy, ostatni méstské
¢asti, statni organy, asociace krajii, profesni svazy a organizace, spolky a sdruzeni.

Mezi hlavni dodavatele méstské ¢asti patii spravcovské firmy na adrzbu nemovitého majetku,
zelené a dodavatelé energii. Dalsi dodavatelé z hlediska ekonomického nejsou vyznamni. Se
vSemi dodavateli jsou navazany smluvni vztahy, které¢ se tidi vnitini smérnici a platnymi
zakony.

Spolecnost

Organizace usiluje o budoucnost (vize), ve které bude vniman s respektem v disledku
odpové&dného chovani, dodrzovani zékoni, principli demokracie, lokalnich tradic a ochrany
zivotniho prosttedi.

Informace o Cinnosti a aktivity jsou pravidelné¢ zvefejiiovany a zainteresované strany jsou
informovany prostfednictvim internetu, ve zpravodaji ¢asopisu STOP, v regionalni kabelové
televizi, facebookovém profilu, véetné prostfednictvim mobilnich aplikaci. Informace jsou
déle poskytovany na Ufedni desce a v¢etné osobniho pfistupu ve vestibulu radnice.

3.1.2 Kritérium ¢. 1 — Vedeni — predpoklady

Model excelence EFQM verze 2013 (2012, s. 10) definuje kritérium VEDENI: Excelentni
organizace maji lidry, ktefi formuji budoucnost a uvadéji ji do Zivota, vystupuji jako
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modelové vzory hodnot a etiky organizace a neustale vzbuzuji diivéru. Jsou flexibilni a
umoziuji predvidat a véas reagovat s cilem zajistit trvaly uspéch organizace.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 1a - Lid¥i rozvijeji poslani, vizi, hodnoty a etiku a
jednaji jako vzory: Vedeni organizace se opira o strategicky dokument Strategie rozvoje
orientovany na hlavni zainteresovanou stranu — obcCan a Eticky kodex. Jednoznacné je
pozadovéno, aby kazdy zaméstnanec jednal jako vzor integrity a celym svym vystupovanim,
chovanim 1 osobni vykonnosti podporoval hodnoty a etické normy tufednika. Soucasti
strategického dokumentu je integrace politiky spolecenské odpovédnosti do kazdodenniho
profesniho chovani a jednani.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium — Poslani a vize organizace, eticky kodex a
pravidla pro komunikaci, vedeni jasn¢ stanovuje a sdéluje smér a zaméfeni organizace,
pravidelna setkédvani vedoucich odborti, zapojeni se do profesnich skupin a vyboru.

Management organizace si uvédomuje, Zze budouci prosperita organizace, jejich zaméstnancii
a celé komunity zavisi na schopnostech soucasného a budouciho vedeni organizace. Z toho
vyplyva Skoleni lidrt, véetné posouzeni budouciho potencidlu organizace pro rizné trovné
fizeni. Vramci provedeného persondlné¢ organiza¢niho auditu, vcetné zpracovani
kompetencniho modelu a rozvojovych plant organizace realizuje cilené vzdélavani svych
potencialnich lidri.

Hodnoceni: je mozné prokdzat integrovany pfistup, ktery je uplatnén strukturované a ve
vEtsing pristupil probiha zlepSovani na zéklad¢ inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 1b - Lid¥i definuji, monitoruji a prezkoumavaji
systém managementu organizace a jeji vykonnost a podnécuji jejich zlepSovani: Principy
trvalého zlepSovani organizace (model CAF a Model excelence EFQM) jsou prezentované
hlavné na urovni managementu organizace (tajemnik, porady vedoucich odbortl) a to
pravidelné jiz od roku 2005. Trvaly pozitivni potencidl, ideje trvalého zlepSovani a
v poslednich dvou letech i excelence jsou dale rozvijeny az do urovné porad vedoucich
oddéleni a k jednotlivym pracovnikim. Realizace jsou zaloZena na plnéni individualnich cild
kazdého zaméstnance. Piezkouméni existujiciho systému se realizuje pribézné na
pravidelnych poradach jednotlivym oddéleni, odborl, vcéetné¢ porad s tajemnikem a to
v pravidelnych intervalech. Navic se organizace ucastni hodnoceni nezavislou tfeti stranou
prostfednictvim soutéi pro vefejnou spravu u MV CR a Rady kvality CR. Vysledkem
vyhodnocovani pokroku organizace je pravidelna aktualizace Organizacniho a Podpisového
fadu ufadu (napf. pii reorganizaci, ¢i slouceni odboril) a ostatnich smérnic integrovaného
systému fizeni dle aktualnich potieb organizace a v souladu se strategii. Pfi zlepSovani téchto
dokumenti organizace pracuje na bazi faktd z pravidelnych prizkumt vSech
zainteresovanych stran. UziteCnym nastrojem je 1 pravidelné sebehodnoceni podle TQM
nastroji. Vedeni organizace jiz vice nez 10 let vyuzivda model CAF pro fizeni kvality. Praveé
diky jeho dlouhodobému vyuzivani ma k dispozici uceleny soubor vysledki, ktery vyuziva k
definovani ak¢nich pland zlepSovani a popisu zlepSeni vykont.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: vyhodnoceni pokroku organizace a dosaZzenych

vysledki, organiza¢ni a podpisovy fad — reakce na vnitini a vnéj$i zmény, definovéani akcnich
plant, pilotni projekty, vyhodnocovani rizik.
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Hodnoceni: je mozné prokézat integrovany piistup, ktery je uplatnén strukturované a ve
vetsing pristupil probiha zlepSovani na zéklad¢ inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 1c. Lid¥i se angaZuji vii¢i externim zainteresovanym
stranam: Nejdulezitéjsi zainteresované strany jsou definovany v ivodu. Vedeni komunikuje
piimo nebo prostfednictvim zaméstnanctu s jednotlivymi zainteresovanymi stranami. VSechna
vyjadieni smérem ven z organizace jsou konzultovana s tiskovou mluv¢i. Rozhodujici pro
vybér zodpoveédné osoby pro komunikaci s urcitou cilovou skupinou je organizacni struktura
a pravomoce z dokumentu vyplyvajici (organiza¢ni tad) a je k dispozici na webovych
strankach.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: Vedeni znd potieby a ocekavani klicovych
zainteresovanych stran, kultura transparentnosti a otevienosti Gradu.

Hodnoceni: Je mozné prokazat integrovany pfistup, ktery je uplatnén strukturované a ve
vEtsing pristupil probiha zlepSovani na zéklad¢ inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 1d. Lid¥i spolu s pracovniky organizace posiluji
kulturu excelence: Na vétsin¢ odborl existuje komunikacni prostfedi, kultura zmocnovani a
angazovanosti. Prostfedi vzajemné davéry, v komunikaci je zachovan hierarchicky postup,
kdy zaméstnanci nejdiive fesi problém se svym vedoucim, az nasledné feSeni problému miize
vstoupit vyS$§i nadfizeni. U vedeni ufadu je prosazovana tzv. politika otevienych dvefti. Rozvoj
vzajemné divéry a respektu podporuji i neformalni setkani zaméstnancti, pravidelnd vyjezdni
zasedani, sportovni akce a akce v ramci SFZ. Piezkoumani se pravidelné vénuje mimo jiné i
Dotaznik spokojenosti zamé&stnanci. Pristupy organizace podporujici subkritérium: Kultura
neustalého zlepSovani se, napadl a inovaci, rovné piilezitosti a rozmanitost (antidiskrimina¢ni
pravidla). Vedeni organizace vytvaii zaméstnancim moznost ucastnit se projektt z fondd EU
v ramci projektového tymu, pomaha organizovat akce pro vefejnost, zapojuje se do vefejného
zivota jako zastupci organizace. Organizace toto Usili ocefiuje finanénimi (odmény) i
nefinancnimi benefity (napf. specializovana Skoleni pro vlastni seberozvoj). Odmeénovani
zaméstnancll se fidi Nafizenim tajemnika 170/2007. Vnitini smérnice k inovacim (NT
256/2016 - Postup podani, projednani a vyhodnoceni inova¢nich naméti) obsahuje definici a
zpisob finan¢nich odmén podle uzite¢nosti navrhi na inovaci.

Hodnoceni: Je mozné prokdzat integrovany piistup, ktery je uplatnén strukturované a ve
vétsing piistupli probiha zlepSovani na zaklad€ inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium le. Lid¥i zaji§tuji, aby organizace byla flexibilni a
Fidila zmény efektivné: pii pfijimani rozhodnuti vychazi vedeni organizace ze svého poslani
daného vykonem statni spravy a samospravy s tim, Ze zdkonné normy urcuji zakladni pravidla
pro vykon jednotlivych €innosti. Dand dokumentace se pfezkouméava 1x za rok a musi byt
vzdy schvalena. Jednotlivé cile se posléze méni v plany, které se prostfednictvim natizeni
tajemnika realizuji. Na zaklad¢ pravidelnych porad (vedoucich odbori) je sledovano plnéni.
Na zékladé rozhodovani zalozené na faktech, v€as a komplexnich informaci ndm poskytuje
konkurencni vyhodu u vSech =zainteresovanych stran. Pfistupy organizace podporujici
subkritérium: Spolecenskd odpovédnost a Mistni agenda 21 (budoucnost pfistich generaci
mame ve svych rukou), fizeni zmén ve vazbé na optimalizaci procest.

Zavedenim systému spoleCenské odpoveédnosti, hospodarfeni s energii se organizace zavazala
sledovat ve svych ukazatelich hledisko "Lidé, planeta a zisk". Zaroven je organizace
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drzitelem Narodni ceny CR za spoletenskou odpovédnost a udrzitelny rozvoj (2013). Dale
vedeni ufadu podporuje projekty v oblasti CSR. Pro vedeni organizace jsou tyto nastroje
prioritou a vyuziva je k pravidelnému monitoringu a méfeni své Cinnosti. Zakladem pro
spolecenskou odpovédnost piedstavuje Mistni agenda 21, kde jsme v kategorii C.

Kli¢ové procesy jsou pro provoz organizace stanoveny platnou legislativou, ktera uréuje
zasadni pravidla pro vykon ¢innosti mistni spravy a samospravy. Podstatnymi pravnimi
normami jsou zakony pro Gzemni samospravné celky a zakony a pravidla stanovena pouze
pro HL. m. Prahu. Zde se jedna pfedevSim o zdkon o hlavnim mésté Praze a Statut hlavniho
meésta Prahy. K tomu se pfidavaji metodické pokyny vydavané Magistratem hl.m. Prahy.
Uvniti organizace jsou prostfednictvim nafizeni a smérnic nastaveny postupy pro vykon
ginnosti (pravomoci i kompetenci) jednotlivych odbori a utvart MC. Aktualizace pravidel
jsou provadény na zakladé zmény vnéjSich (legislativni) i vnitinich (organizac¢nich) norem a
inova¢nich naméth. Iniciativné je piistupovano k modernizaci a zavadéni informacnich
technologii.

Hodnoceni: Je mozné prokdzat integrovany piistup, ktery je uplatnén strukturované a ve
vetsing pristupil probiha zlepSovani na zéklad¢ inovaci.

3.1.3 Kiritérium ¢. 2 — Strategie — piredpoklady

Model excelence EFQM verze 2013 (2012, s. 12) definuje kritérium STRATEGIE:
Excelentni organizace implementuji svoje poslani a vizi vypracovanim strategie
zaméiené na zainteresované strany. Politiky, plany, cile a procesy jsou rozvijeny a
uplatiiovany tak, aby uskuteciiovaly strategii.

Uroveii hodnoceni - SubKritérium 2a. Strategie je zaloZena na pochopeni potieb a
ocekavani jak zainteresovanych stran, tak externiho prostiedi: Organizace ma
zpracovanou Strategii rozvoje, kterd je siln¢ orientovana na hlavni zainteresovanou stranu —
obCan. Ve strategii rozvoje je samostatnd kapitola, kterd pojedndva o strategii a vizi
organizace. Hlavnim cilem dokumentu strategie rozvoje je vytvofit podrobny popis stavu,
jakého chce organizace dosdhnout v ¢asovém horizontu 8 let. Na zakladé této predstavy urcit
zebticek hodnot, priorit a stanovit strategické cile, jejichZz realizaci chce organizace
dosahnout. Cile jsou sledovany na individudlni arovni, ale i organizace jako celku.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: Orientace na hlavni zainteresovanou stranu —
obcan, Naplinovani potieb na zékladé sociodemografickych vyzkumt, sledovani a ovliviiovani
zmeén legislativy, zmény V externim prostiedi.

Hodnoceni: Je moZné prokazat integrovany piistup, ktery je uplatnén strukturované a ve
vetsSing piistupid probiha zlepSovani na zéklad¢ inovaci.

Urovein hodnoceni - Subkritérium 2b. Strategie je zaloZena na pochopeni interni
vykonnosti a zpusobilosti: Organizace ma zaveden funkéni systém reportingu a
vyhodnocovéani (viz rozpocCtova pravidla). Na zakladé pribéznych udaji o dosazenych
vysledcich a jejich neustdlé porovnani s nastavenymi hodnotami dle planu. Konkrétni
strategické a projektové cile se vzdy odpovidajicim zpisobem promitaji do popisti prace
konkrétnich zaméstnanct a jsou sladény s jejich osobnimi plany, rozvoje a vzdélavani.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: zpravy o ¢innosti vybora zastupitelstva, interni
a externi auditing, pravidelné sebehodnoceni, periodické statistiky ukonl, srovnani
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vykonnosti v pfenesené pusobnosti. Interni vykonnost je porovnavana s dal$imi organizacemi
Kazdoro¢né je vypracovan piehled tkoni uskutecnénych v rdmci prenesené pusobnosti.
Statistiky jsou predavany Magistratu hl. m. Prahy.

Hodnoceni: Je mozné prokazat integrovany pfistup, ktery je uplatnén strukturované a ve
vEtsing pristupil probiha zlepSovani na zéklad¢ inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 2c. Strategie a podpiirné politiky jsou rozvijeny,
prezkoumany a aktualizovany: Motto organizace ,,moderni a vstficny ufad“ Organizace
zastava vedouci ulohu v modernizaci a pouzivani inovativnich feSeni v oblasti vetfejné spravy.
Z tohoto dliivodu se chce stile vice zaméfovat na elektronické sluzby pro obcany a sluzby
vedouci k celkovému zjednoduSeni administrativnich zalezitosti obCani a k odstranéni
prebyte¢né byrokracie. Motto, véetné vize a Strategie rozvoje jsou pravidelné prezkoumavany
a na zéklad¢ zpétnych vazeb od zainteresovanych stran aktualizovany.

Organizace si je védoma, ze poskytovani kvalitnich sluzeb obcanlim se neobejde bez zavadéni
novych technologii, a to zejména informacnich a komunikacnich technologii. Rozvoj e-
govermentu (tedy elektronizace vefejné spravy) je proto jednou z priorit ve strategii.
Organizace dale podporuje komunikaci a vzadjemnou pomoc mezi obyvateli prostfednictvim
svych internetovych stranek. V roce 2016 jako prvni v Ceské republice spustila portal, kde si
obyvatelé mohou mezi sebou nabidnout své sluzby a dovednosti. V ramci organizace byl
realizovan projekt na digitalizaci archivu stavebniho Ufadu, jehoz cilem byla efektivnéjsi
archivace a predavani podkladi zakaznikiim v elektronickych formatech vhodnych pro dalsi
zpracovani. V ramci digitalizace bylo pfevedeno do elektonické podoby pies 1 334 583 ks
dokumentti, pfedev§im stavebni dokumentace vztahujici se k panelové vystavbé.
V digitalizaci se 1 naddle pokracuje u novych ptfipadl a postupné se zpracovavaji i dalsi
oblasti.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: Strategie rozvoje jako dlouhodoby plan rozvoje
organizace, finan¢ni podpora prioritnich oblasti, pfizplisobeni se novym technologiim a
pozadavkliim, sdileni hodnot spokojeného Zivota, koncept trvalé udrzitelnosti.

Hodnoceni: Je mozné prokazat integrovany pfistup, ktery je uplatnén strukturované a ve
vétsing piistupli probiha zlepSovani na zaklad€ inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 2d. Strategie a podpiirné politiky jsou sdélovany,
implementovany a monitorovany: Strategie je transformovéna dle organizacni struktury do
konkrétnich cili, které se nasledné rozpadaji na cile jednotlivych odbori, jejich vedoucich az
na jednotliva oddéleni a jednotlivce. Cile jsou pravidelné méfeny a vyhodnocovany. Plnéni
strategie probihd prostiednictvim plnéni rozpoctu (mésicné, Cctvrtletné a rocné) a
prostfednictvim pravidelnych porad. Naslednd opatieni a zlepSeni jsou implementovana
Vv nasledujicim obdobi. Ditkazem jsou zapisy z kontrolniho vyboru (1x/rok) a plnéni tkoli ke
schvéleni zastupitelstvem.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: Strategie je rozpracovana na niz§i urovné
organizace, planovani a zajisténi zdroji pro rozvoj strategie, sdélovani strategickych zaméra,
vcetn€ plnéni zainteresovanym stranam.

Hodnoceni: Je mozné zcela prokazat integrovany piistup, ktery je uplatnén strukturované a ve

vétsing piistupli probiha zlepSovani na zakladé inovaci.
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3.1.4 Kritérium €. 3 — Pracovnici — predpoklady

Model excelence EFQM verze 2013 (2012, s. 13) definuje kritérium PRACOVNICI:
Excelentni organizace si ceni svych pracovniki a vytvareji kulturu, ktera umoziuje
vzajemné prospésné plnéni cili organizace a osobnich cili. Rozvijeni schopnosti svych
pracovniki a podporuji spravedlnost a rovnost. Staraji se o pracovniky, komunikuji
S nimi, ocenuji a uznavaji je zpisobem, ktery motivuje, vzbuzuje angaZovanost a
umoziuje pracovnikim vyuZivat jejich dovednosti a znalosti ve prospéch organizace.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 3a. Plany pracovniki podporuji strategii organizace:
Organizace ma zavedené procesy, které jasn¢ definuji pocet zaméstnancii k dosazeni cilt tak,
aby byl vzdy k dispozici dostatek kvalifikovanych sil. V navaznosti na organizaéni strukturu
existuje v organizaci nékolik skupin zaméstnanci. Vedeni organizace si uvédomuje, Ze prace
kazdého zaméstnance mé rozhodujici vliv na celkovy chod organizace — jedna se predevs§im o
odbory — kancelar tajemnika a kancelaf starosty, oblast socidlni, dopravy a Zivotniho
prostredi, bytovou politiku, spravcovské firmy, oblast Skolstvi a informatiky, oblast majetku,
kultury a télovychovné a sportovni ¢innosti. V popisu pracovni ¢innosti jednotlivych pozic
jsou nastaveny kvalifikacni pozadavky vychazejicich z pozadavkil definovanych v zakong¢,
nebo z potieb organizace. V navaznosti na jednotlivé pozice jsou vytvofeny individualni
vzdélavaci plany, které maji za kol rozvijet dale konkrétniho zaméstnance. Organizace ma
zavedeny propracovany systém socialnich vyhod a péce o pracovni prostiedi, napt. zkracené
uvazky (napf. prace s détmi, osoby se zdravotnim postizenim atd.)

Pristupy organizace podporujici subkritérium: organizacni fad a flexibilni organizacni
struktura, vstupy pro strategii a plany v oblasti personalistiky, proces vybéru zameéstnance,
prazkum spokojenosti zaméstnancii.

Hodnoceni: Je mozné prokdzat integrovany pfistup, ktery je uplatnén strukturované a ve
vEtsing pristupil probiha zlepSovani na zéklad¢ inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 3b. Jsou rozvijeny znalosti a zpisobilosti pracovnikii:
Pro naplnéni pozadavkl spojenych s vykonem pracovniho mista a zaroven zabezpeceni
motivujictho prostfedi organizace systematicky rozviji znalosti a dovednosti svych
zaméstnancl. Pro zaméstnance jsou vypracovany vzdélavaci plany po jejich nastupu. Systém
vzdélavani je v souladu s platnou legislativou (zakonem ¢&. 312/2002 Sb., o tGfednicich izemné
samospravnych celkli a dale rozpracovan v natfizeni tajemnika). Zaméstnanci jsou vysilani na
interni a externi Skoleni, kurzy, tréninky, vycviky, seminafe a piednasky. Individuélni
pracovni plany jsou pravidelné vyhodnocovany a identifikovany vzdélavaci potieby k rozvoji
zamé&stnance, vcetné e-learningu. Pfistup je méfen pomoci zpétné vazby ucastnikl
vzdélavacich akei.

Klicové kompetence ma organizace pevné nastaveny pro jednotlivd pracovni mista.
Komplexné pojima zajisténi a rozvoj zdrojii k maximaln€ efektivnimu vykonu prace
zaméstnancl. Pro tyto ucely byla zfizena vlastni pocitacovva ucebna. Specifika prace ve
vetejné sprave stanovené vlastni legislativou (zdkon o uUfednicich) a pii respektovani téchto
specifik organizace realizuje ¢astecnou vnitini mobilitu zaméstnanctl - tj. zastupitelnost na
urcitych pracovnich pozicich V ramci rozvojovych cilli je zajiSt€éna co nejSirSi profesni
uplatnéni zaméstnancli v rdmci organizace. Za ucelem ziskani co nejSirSich zkuSenosti v
konkrétnich oblastech jsou zaméstnanci vysilani na konference, mnozi z nich se ptimo aktivné
Gcastni prezentace zkuSenosti. Udast na workschopech je piinosem pro vyménu zkusenosti
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(beanchlearning), ptedevsim za oblast zivotniho prostfedi se naSi zaméstnanci Ucastni i
veletrht.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: rozvojové cile a rozvoj talenti, hodnoceni a
vykonnost, benchmarking, zastupitelnost, tymova prace.

Hodnoceni: Je mozné prokdzat integrovany ptistup, ktery je uplatnén strukturované a ve
vEtsing piistupil probiha zlepSovani na zéklad¢ inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 3c. Pracovnici jsou ztotoZiiovany, zapojovani a
zmochovani: Organizace flexibilné reaguje na inovace, zejména v oblasti e-govermentu
zapojovanim do projekti EU (napf. digitalizace stavebniho Ufadu, interaktivni Gfedni deska,
informacni kiosky atd.). Dal$i nezbytnosti pro organizaci veifejné spravy jsou zmény v oblasti
zékont a legislativy. Prostfednictvim porad vedoucich odborii a nafizenim tajemnika se tyto
zmény implementuji do systému organizace. Schopnost tymové prace na ufadu je pomérné
vysoka (viz pfistup 3b).

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: Ucast zaméstnancli na aktivitach pfispivajici
Sirsi spolecnosti.

Hodnoceni: Je mozné prokdzat integrovany piistup, ktery je uplatnén strukturované a ve
vEtsing pristupil probiha zlepSovani na zéklad¢ inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 3d. Pracovnici komunikuji efektivné v celé
organizaci: Organizace ma zaveden systém porad na vSech stupnich fizeni (porady vedeni,
porady vedoucich odborl, porady v rdmci odbori a oddé€leni). V ramci modernizace IT
technologii ma organizace propojeny zaméstnance spoleénym diskem, komunikuje s obcany i
mezi sebou navzajem nastavenymi formami dle tzv. Manualu komunikace.

Hodnoceni: Je moZné prokdzat integrovany pfistup, ktery je uplatnén strukturované, probiha
zlepSovani na zékladé inovaci.

3.1.5 Kritérium ¢. 4 — Partnerstvi a zdroje — predpoklady

Model excelence EFQM verze 2013 (2012, s. 13) definuje kritérium PARTNERSTV] a
ZDROJE: Excelentni organizace planuji a ridi externi partnerstvi, dodavatele a interni
zdroje s cilem podpofrit strategii, politiky a efektivni fungovani procesi. Ujist'uji se, Ze
efektivné ridi svoje environmentalni a spolecenské dopady.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 4a. Partnefi a dodavatelé jsou Fizeni s ohledem na
trvale udrzitelny prospéch: Spoluprace partnerti a zainteresovanych stran je v organizaci
zajiSténa pfimymi vztahy na vSech trovnich a vSichni zaméstnanci jsou povzbuzovani, aby
jednali na zakladé etickych kodexd a procesit v organizaci. Organizace ma také nastaveny
systém v socialni a kulturni oblasti, v oblasti Zivotniho prostfedi, sportu nebo volného casu.
Mezi kli€ové partnery organizace patii zakladni a matefské Skoly a dalSi ptispévkové
organizace, firmy a instituce vefejné spravy. Organizace kazdorocné vypisuje, piidéluje a
vyhodnocuje granty ve vySe uvedenych oblastech. Piispévkové organizace jsou fizeny na
zaklade 1 CSR pfistupi (ekonomického, socialni a environmentalniho). Mezi nejvyznamné;jsi
zainteresované strany patii dodavatelé. Evidence dodavatelii je vedena v ucetnim systému
GINIS. Dodavatelé jsou fizeni na zaklad€ vnitfnich smérnic. Zpétné vazby jsou ziskavany
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priabézné béhem spoluprace. Vyhodnoceni spoluprace s kliCovymi dodavateli probihd na
poradach vedoucich odborti s tajemnikem.

Pristupy organizace podporujici subkritérium: Spoluprace s partnery, fizeni dodavateli,
ptispévkové organizace, uzavirani novych partnerstvi.

Hodnoceni: Je mozné prokdzat integrované pfistupy, které jsou uplatnény strukturované,
probiha zlepSovani na zakladé inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 4b. Finanéni zdroje jsou Fizeny s cilem zabezpe&it
trvaly uspéch: Finan¢ni hospodafeni je fizeno a usmériiovano rozpoctem daného
kalendainiho roku, ktery podavéa ucelenou informaci o pfijmech a vydajich. Rozpocet je
zaroven finan¢nim vyjadfenim cil daného roku a soucasné obsahuje zdroje na dosazeni
téchto cilti. Dal§im zdrojem ziskévani finan¢nich prostfedkii pro rozvoj organizace jsou i
dotace EFF. Nedilnou soucésti planovani hospodateni na delsi obdobi je rozpoctovy vyhled
ucet, ktery je odrazem roc¢niho hospodafeni organizace, piispévkovych organizaci a také
zdatiované cinnosti. Soucasti tohoto dokumentu jsou i1 vykazy ro¢ni uzavérky a zprava
auditora o ro¢nim piezkoumani. Organizace md zpracovanou zpravu rizik finan¢niho
hospodateni. V ramci vnitinitho finanéniho fizeni organizace provadi pravidelné kontroly
zdroju formou sledovani vyvoje a stavi na uctech.

Pfistupy organizace podporujici subkritérium: financni hospodafeni, rozpoctova a finanéni
transparentnost, rozpocet jako strategicky finan¢ni plan, analyza rizik finan¢niho hospodafteni,
dotace jako dalsi zdroj finan¢nich piijma.

Hodnoceni: Je mozné prokdzat integrované pfistupy, které jsou uplatnény strukturované,
probiha zlepSovani na zakladé inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 4c. Budovy, zafizeni, materialy a p¥irodni zdroje jsou
Fizeny trvale udrzitelnym zpuasobem: Organizace se velice angazuje ve spoleCenské
odpové&dnosti. Cilem organizace je, aby své partnery, dodavatele a ptispévkové organizace
tidili na zékladé 3 pilift spolecenské odpovédnosti — ekonomické, socialni a environmentalni.
Svuj piistup kazdoro¢né organizace obhajuje v ramci Mistni agendy 21, kde se nachazi
v kategorii C a usiluje postup do kategorie B.

Opatteni, které organizace realizuje z hlediska udrzitelného rozvoje, jsou vénovana i osveté a
zapojovani vefejnosti. Jedna se o vefejna projednani jednotlivych projektd v ramci MA 21,
ekologicke akce po déti 1 dospélé poradané k rliznym prilezitostem. Zastoupeni ma organizace
v pracovni skupin¢ "Environmentélni still MHMP", tim vyuziva moZnosti Cerpat zkusenosti a
inspiraci (benchlearning).

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: rozmisténi provoznich prostiedkt, efektivni
vyuzivani energetickych zdrojii a dopravy, trvale udrZitelny pfistup k Zivotnimu prostiedi,
odpadova politika, snizovani energetické naro€nosti a vyuzivani novych technologii,
zvySovani povédomi spolecnosti v oblasti environmentu.

Hodnoceni: Je mozné prokazat integrované pfistupy, které jsou uplatnény strukturované,
probiha zlepSovani na zékladé inovaci.
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Urovein hodnoceni - Subkritérium 4b. Technologie je Fizena s cilem podpotit
uskute¢iovani strategie: Strategie v oblasti IT obecné vychazi z poslani a cilt organizace
vyuzivat technologie za tcelem zvySovani produktivity Gfadu, zkvalitnéni sluzeb obcantim,
zefektivnéni vzajemné komunikace mezi ufadem a dalSimi subjekty a v neposledni tadé
zlepSovani celkového stavu organizace v oblasti zivotniho prostfedi, bezpecnosti a poradku.
Strategicky plan IT se kazdoro¢né vyhodnocuje a na zaklad¢ vysledkli a novych zkuSenosti se
dynamicky pretvari a zdokonaluje.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: sprava HW a SW, technologie k rozvoji e-
govermentu, vyhledavani novych technologii.

Hodnoceni: Je mozné prokazat integrované pftistupy, které jsou uplatnény strukturovane,
probiha zlepSovani na zakladé inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 4c. Budovy, zaFizeni, materialy a p¥irodni zdroje jsou
fizeny trvale udrZitelnym zpisobem: Organizace udrzuje prostiednictvim odboru zivotniho
prostiedi 180 ha vefejné zelené vcetné veskerého mobiliare, 80 détskych htist’ a 30 sportovist.
Finan¢ni prostfedky na péc¢i o zivotni prostfedi jsou pldnovany v ramci stfednédobého
vyhledu a schvalenych rozpoétii na jednotlivé roky. Cinnosti se ¥idi pé&stebnimi postupy,
technickymi normami, klimatickymi podminkami a jsou pravidelné vyhodnocovény.
Soucasné¢ jsou do udrzby promitany nové odborné poznatky ziskané na zékladé ucasti
zaméstnancll v odbornych Skolenich nebo na zdkladé vymeény informaci a zkuSenosti s
odborniky z ostatnich méstskych casti. Na tzemi Principy trvale udrzitelného pfiistupu
k Zivotnimu prostfedi jsou uplatiiovany i v budové€ radnice, v§echna pracovisté jsou vybavena
nadobami na tfidény odpad, je vyuzivan v maximalni mozné mife oboustranny tisk a poilani
dokumenti elektronicky, kde je to mozné.

Odpadova politika je feSena V ramci hl. m. Prahy, ale pracovnici organizace pfipominkuji
jednotlivé dokumenty a vyhlasky. Organizace ovliviiuje na svém uzemi rozmisténi kontejnert
na separovany odpad, vcetné cCetnosti odvozl, rozmisténi a harmonogram pfistavovani
kontejneri na velkoobjemovy odpad a bioodpad a provoz mobilnich sbémych dvord.
V leto$nim roce byla organizace vybrana do pilotniho projektu sbéru bioodpadu od bytovych
doml.. Systém je pravidelné¢ kontrolovan pracovniky ochrany Zzivotniho prosttedi a
vyhodnocovan ve spoluprici se svozovou externi firmou tak, aby byla zajiSténa jeho
efektivnost.

Hodnoceni: Je mozné prokazat integrované pftistupy, které jsou uplatnény strukturovang,
probiha zlepSovani na zakladé¢ inovaci a benchlearningu.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 4e. Informace a znalosti jsou Fizeny s cilem podpo¥it
efektivni rozhodovani a budovat zpiisobilost organizace:

V organizaci je definovan jasny systém sdileni informaci mezi vedenim a odbory, odbory
navzajem a jsou definovany jasné komunikacni kanaly. Pro jejich zefektivnéni se stale vice
vyuzivaji technologie pro pfevod listinného dokumentu jakéhokoliv obsahu do digitalni
podoby. Ta usnadiiuje praci s nimi (manipulace, distribuce, archivace atd.), ale Setii 1 Zivotni
prostiedi. Digitalizace je pln¢ uplatnéna na stavebnim odboru, jeji aplikace na dalSich
odborech se pfipravuje.

Bezpecnost informaci je v organizaci zajiSténa tim, Ze pfistupy k jednotlivym pracovnim
stanicim jsou chranény heslem, informace jsou ukladany na sitovych discich s pfistupem jen
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opravnénych osob, ktefi jsou vazani mlcenlivosti. Citliva data jsou kazdy den zalohovéana na
serverech a kazdy tyden ukladana na externi medium (datovou pasku), ktera je separatné
archivovana. Politika bezpecnosti informaci je provadéna a neustéle aktualizovana v souladu s
legislativou CR a EU.

Pristupy organizace podporujici subkritérium: spisova sluzba, digitalizace, bezpecnost
informaci, intranet.

Hodnoceni: Je mozné prokdzat integrované pfistupy, které jsou uplatnény strukturované,
probiha zlepSovani na zakladé inovaci.

3.1.6 Kritérium ¢. 5 — Procesy, vyrobky a sluzby — predpoklady

Model excelence EFQM verze 2013 (2012, s. 13) definuje kritérium PROCESY, VYROBKY
a SLUZBY: Excelentni organizace Fidi, navrhuji a zlepSuji procesy, vyrobky a sluzby
S cilem generovat zvySujici se hodnotu pro zakazniky a jiné zainteresované strany.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 5a. Procesy jsou navrhoviny a Fizeny s cilem
optimalizovat hodnotu pro zainteresované strany: Organizace ma stanoveny klicové
procesy pro provoz a poskytovani sluzeb legislativou a jsou dale rozpracovany systémem
pravidelné¢ aktualizovanych vnitfnich smérnic a metodickych pokynd, které vydavaji
metodické organy (nejsou vSak pravné zadvazné. Detailné mé organizace zpracovany procesni
mapy V oblasti personalniho a ekonomického fizeni a v oblasti fizeni procesti stavebniho
odboru. V soucasné dobé probihd procesni mapovani ostatnich procesi v organizaci
souvisejicim s plnénim ukolll samostatné a prenesené piisobnosti. Zmapované procesy jsou
popsany ve strukturované podobé do formy tzv. Karty procesti a graficky zndzornény do
podoby grafického schématu. Zmapované procesy budou nasledné kategorizovany do
nasledujicich oblasti: fidici, hlavni a podptirné. Dale budou seskupeny do logickych skupin
vyssich celkd, ze kterych bude vytvoreno piehledové procesni schéma.

Pristupy organizace podporujici subkritérium: klicové procesy, nositelé procest, ukazatelé
vykonnosti.

Hodnoceni: Je mozné prokazat integrované pfistupy, které jsou uplatnény strukturované,
probiha zlepSovani na zékladé inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 5b. Vyrobky a sluzby jsou rozvijeny s cilem vytvaret
optimalni hodnotu pro zainteresované strany: K zapojovani obanil/zakaznikl a dalSich
zainteresovanych stran do rozvoje sluzeb dochazi mnoha zpisoby, napi. formou prace
v komisich, vyborech ¢i formou ucasti na vetfejnych zasedani. Velmi vyznamné je Mistni
agenda 21 a jeji vefejna projednavani. Organizace neustale rozviji sluzby, které poskytuje
(zejména nad rdmec zdkona), a to na zakladé¢ podnétii od obcanii ¢i pracovnikli nebo v
zavilslosti na sociodemografickém vyvoji na MC. Vyvoj a inovace jsou realizovany v ramci
¢innosti jednotlivych odborti, komisi a vybort,, MA 21. napf. na pracovisti Czech Point byla
ziizena moznost ziskani elektronického certifikdtu umoznujiciho elektronicky podpis. Za tuto
sluzby byl ufad ocenén cenou ministerstva vnitra za inovaci ve vetrejné sprave.

Pristupy organizace podporujici subkritérium: zapojovani obcanl do rozvoje sluzeb, rozvoj
sluzeb, segmentace zakaznikd.
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Hodnoceni: Je mozné prokazat integrované pfistupy, které jsou uplatnény strukturované,
probiha zlepSovani na zakladé inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 5c. Vyrobky a sluzby jsou efektivné propagovany a
uvadény na trh: Organizace pravideln¢ komunikuje a informuje s obcany/zakazniky
elektronickou formou. Zavedla elektronickou ufedni desku a na uzemi rozmistila internetové
kiosky s pfimym vstupem na webové stranky a na ufedni desku.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: segmentace zdkaznikti, Mystery Client, pfidana
hodnota sluzeb nad ramec zakona, oddéleni tisku a informaci, vizualni komunikace,
internetové stranky.

Hodnoceni: Je mozné prokdzat integrované pfistupy, které jsou uplatnény strukturované,
probiha zlepSovani na zakladé inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 5d. Vyrobky a sluZby jsou vytvafeny, dodavany a
Fizeny: Sluzby poskytuji odpovédni pracovnici v samostatné i pfenesené pusobnosti v ramci
organizacni struktury. Sluzby jsou poskytovany dle zakona, metodickych doporuceni a
stanovisek nadfizenych organt, internich pfedpist a organiza¢niho fadu. Nékteré sluzby
organizace poskytuje zainteresovanym strandm prostifednictvim dota¢nich programd.

Organizace v roce 2014 na zakladé zkuSenosti a poptavky ze strany piedevS§im socialné
slabsich na UMC oteviela centrum pravni pomoci pro ob&any, které je zcela zdarma. Centrum
pravni pomoci je urceno pro lidi, ktefi se z riznych divodu ocitli v problematické situaci a
nevédi si sami rady. Poskytne zékladni radu, jak v konkrétnim ptipad¢ postupovat. Radi
Vv oblasti rodinného a pracovniho prava, nahrady sSkody, ve spottebitelskych zaleZitostech,
V otdzkach ndjmu a podndjmu, dluhd, migrace, v problematice menSin i v trestné pravni
oblasti. Centrum bylo otevieno 2 dny v tydnu a stfidali se v ném 2 pravnici, jelikoz vSak byly
terminy beznadéjné plné dlouho doptedu, v roce 2015 organizace rozsitila afedni hodiny na 4
dny v tydnu a stfidaji se v ném 4 pravnici.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium — spole¢na adresa, kluby seniori, vetfejné
opatrovnictvi — hospodateni s finan¢nimi prostfedky opatrovanct, Centrum pravni pomoci pro
obCany zdarma.

Hodnoceni: Je mozné prokazat integrované pftistupy, které jsou uplatnény strukturovang,
probiha zlepSovani na zakladé inovaci.

Uroveii hodnoceni - Subkritérium 5e. Vztahy se zikazniky jsou Fizeny a zdokonalovany:
Zpétna vazba (podnéty obcanl/zakaznikli) jsou ziskavany prostfednictvim anket,
dotaznikovych Setfeni a vefejnych besed. Podnéty jsou nésledné pieddvany piisluSnym
odborim, kde jsou projednany a piipadné aplikovany do c¢innosti odbort. Kontrolnim
odborem je provadéna centralni evidence stiZnosti, pravidelné probihd analyza a hodnoceni.
Prace kontrolniho vyboru se fidi pfijatymi Pravidly pro vedeni petic a stiznosti. StiZznosti jsou
projednény na poradach vedeni, vedoucich odborti a dale v Radé mésta. Vzeslé podméty
slouzi k neustalému zlepSovani prace jednotlivych odborti, oddéleni a pracovnikii.

Organizace realizuje pravidelna dotaznikova Setfeni zaméfena na obCany a soucasné také

pribézné malé ankety spokojenosti zaméfené na zdkazniky. Prizkum spokojenosti ob¢anti byl
prezkouman a v roce 2017 a byl rozsifen o dotaz na vyuziti sluzeb organizace a spokojenost s
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konkrétnimi aspekty poskytovanych sluzeb. Vyhodnocuji se data z vyvolavaciho systému
vcetné Cekaci doby a vytiZzenosti jednotlivych pracovist, vyhodnocuje se pocet piistupli na
ufedni desku a hlaSeni problémi prostfednictvim MMS.

Ptistupy organizace podporujici subkritérium: Segmentace zdkazniki podle jejich pozadavki,
Rizeni vztahl se zdkazniky, Zpftistupiiovani informaci, zpétna vazba, feSeni stiznosti.

Hodnoceni: Je mozné prokazat integrované pfistupy, které jsou uplatnény strukturovane,
probiha zlepSovani na zakladé inovaci.

3.1.7 Zakaznici - vysledky

Model excelence EFQM verze 2013 (2012, s. 17) definuje kritérium ZAKAZNICI —
VYSLEDKY: Excelentni organizace dosahuji a trvale udrZuji vynikajici vysledky
spliiujici nebo prekracujici potieby a ofekavani zakazniku.

Meéritka vnimani

Me¢ftitka vnimdni predstavuji vnimani hlavni zainteresované strany obcan/zakaznik.
Organizace trvale usiluje o dosazeni lepsiho souladu s pozadavky a pfanimi ob¢and. Nize
uvedené tabulky 2 a 3 uvad¢ji souhrnné vysledky realizovanych prizkumi realizované
organizaci. ZjiStovana zpétnd vazba a spokojenost zakaznikli probéhla na zakladé
realizovaného priazkumu 2014 a 2017 mezi obyvateli. Prizkumy byly zaméfeny na vnimanou
kvalitu zivota, potfeby a ocekavani obcanti. Na vzorku 1366, respektive 1311 respondentt a
byla provedena ze zékladniho souboru obyvatelstva organizace star§itho 15 let na zakladé¢
predem urcenych kvot, které zohlediuji rozlozeni obyvatelstva v jednotlivych oblastech. Data
ukazuji velmi vysokou spokojenost s Zivotem. Nespokojenost vyjadiuje dlouhodobé mén¢ nez
5% obyvatel.

Tabulka 3 Vysledky realizovanych prizkumt a srovnani v letech 2014 a 2017

Otizka Rok Ii‘:)l:;g::i nesst)l::lsl?asi aﬁinll'usegg:l!?:ls soSupl:::si ltzfllil(;g:ie
Zije se mi zde | 2014 1% 3% 20% 42% 34%
vyborne? 2017 | 1% 4% 16% 50% 30%
Ma organizace K 2014 2% 9% 31% 34% 24%
ﬁ;’fgs funewiel F017 T g, 7% 28% 47% 16%

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani
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Tabulka 4 Realizovany prizkum — ob¢ané

Otizka Velmrl Dobré An.1 vdobre,, Spatné vVeImI’ Nedoka;u
dobré ani Spatné Spatné posoudit

Kvalita 55,40% | 33,40% 8,00% 1,10% 0,80% 1,40%
poskytovanych sluzeb
Vstiicnost al 59,30% | 29,00% 8,20% 1,80% 1,70% 0%
komunikace uiednikti
Rychlost vyfizeni | 56,00% | 31,30% 8,50% 2,50% 1,40% 0,40%
vaseho pozadavku

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Zjisténé vysledky: Rozsah a relevantnost je identifikovdn ucelenym souborem kliCovych
vysledki z prizkumu trhu. Vysledky v oblasti zdkaznikll jsou vhodné a jsou ¢lenény tak, aby
poskytly smysluplny vhled do organizace. Vysledky nespliiuji trendy, organizace nema
stanovené cile ani srovnani.

Ukazatelé vykonnosti

Ukazatelé vykonnosti piedstavuji interni méfitka, které organizace pouziva pro zlepSovani své
vykonnosti, chapani a predikovani vnimani zdkaznika. V nize uvedené tabulce 4 je uveden
ptrehled ukazateld vykonnosti, které organizace vyuziva k hodnoceni vykonnosti z hlediska
zakaznikl. Tabulka 4 pfedstavuje interni méfitka, které si organizace stanovila pro zlepSovani
své vykonnosti. Chapani a predikovani vnimani zédkaznika je vyjadfeno produkty organizace a
je vyjadfena pocty v trendech (2014-2017). Jako ukazatele si organizace stanovila pocty
stazeni mobilni aplikace, pfistupli na interaktivni Ufedni desku, rozeslanych SMS zprav,
integrace cizincl — podpofené osoby, zelena telefonni linka, centrum pravni pomoci. Ukazatel
stiznosti na zaméstnance vyjadiuje zpétnou vazbu ze strany obcanli na pracovni vykon
zamé&stnancu.

Tabulka 5 Zékaznici - ukazatelé vykonnosti

Rok 2014 2015 2016 2017
Stiznosti na zaméstnance 8 10 17 8

Pocet stazeni mobilni aplikace 0 1119 759 1356
Pocet pfistupil na interaktivni Gfedni desku 2242 1325 1462 1847
Pocet rozeslanych SMS zprav 0 0 295 1107
Integrace cizinct — pocet podpotfenych osob 1412 1303 3089 3201
Zelena telefonni linka (bezplatnd) 1459 1252 1152 1012
Centrum pravni pomoci 356 512 692 514

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Ukazatel stiznosti na zaméstnance, predstavuje dalezity ukazatel, protoze organizace pocet
doslych stiznosti nemuze ovlivnit. Cil celkového ukazatele je do roku 2017 stanoven na 0. Od
roku 2017 stanoven na 2%. Vzhledem Kk po¢tu pracovniki v organizaci, nebylo realné
stanoveny cil plnit, proto byl od sebehodnoceni roku 2017 hodnocen procentudlné.
Organizace stiznosti déale dle legislativy eviduje stiznosti oprdvnéné a CasteCné opravnené.
V poslednim roce bylo opravnénych stiznosti 0 a ¢astecné€ opravnénych 1, cil byl splnén.
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Ukazatel pocet stazeni mobilni aplikace existuje v organizaci od 30. zati 2015. Patfi mezi
inovace organizace v oblasti IT. Z tabulky 4 vyplyva, ze na svém pocatku byla mobilni
aplikace stahovana pomérn¢ intenzivng, v roce 2016 trend klesa a pocet uzivateld se vycerpal.
Marketingova podpora pocatkem roku 2017 zapfiicinila, Ze pocCet stazeni opét vzrostl. Cile
byly stanoveny v ramci projektu OPPK na 600 stazeni/rok. I kdyz organizace plni cile, neplni
pozadované ttileté trendy.

Ukazatel interaktivni Gfedni desky ukazuje pocet pfistupti na tento nastroj, ktery v organizaci
funguje od roku 2014. Kumulativni cil je stanoven na 1500 pfistupti/rok. Jde o kumulativni
cil, soucet vSech pfistupti vydéleny poctem let. Z tabulky 4 je zifejmé, Ze organizace plni
stanoveny cil, v€etné pozadovanych trendi, které od roku 2015 maji zvySujici charakter.

Ukazatel Pocet SMS zprav zaslanych zadatelim o nové doklady byl zaveden v roce 2016.
Jedna se opét o novou inovaci organizace (inovace pracovnika), kterd nespliuje trendy. Cile
nebyly stanoveny, ale z tabulky je zfejmy skokovy nardst vyuziti sluzby z roku 2016 na 2017.
Nova inovace je zdkazniky plné€ vyuzivdna a kladné hodnocena.

Ukazatel integrace cizincii — pocet podpofenych osob je sdilen a v rdmci dobré praxe
benchmarkovan s ostatnimi ufady. Z Tabulky 4 jasn¢ vyplyva, ze doslo k vyraznému nartstu.
V souvislosti s tim, ze organizaci roste pocet cizincl na uzemi, roste i pocet podporenych
projektl. V této oblasti organizace pocita s naristem i v dalSich letech. Cile nejsou stanoveny,
trendy jsou splnény.

Ukazatel vyuziti zelené telefonni linky, kterd je pro obCany bezplatnd, vyplyva, Ze trend od
roku 2014 klesd. Coz bylo vyhodnoceno jako pifimy dusledek rozsifeni internetu ve
spole¢nosti a obfané si jsou schopni vyhledat informace sami. Cile nejsou stanoveny, trend
byl splnén. Tento nastroj i pfes mirny pokles si organizace zanechd, zejména z divodu
demografického vyvoje (starnuti obyvatelstva), star§i obcané tento néstroj maximalné
vyuzivaji.

Centrum pravni pomoci funguje v organizaci od roku 2014 na 2 dny v tydnu. Z tabulky 4
Zakaznici — ukazatelé vykonnosti vyplyva, Ze vyuziti sluzby ma stoupajici trend a je obCany
vyuzivan. Cilem organizace je poskytnout pravni pomoc kazdému, kdo ji potiebuje, nelze
tedy cil kvantifikovat. Organizace sleduje pocty volanych a naklady na tento ukazatel.

Zjisténé vysledky: Rozsah a relevantnost je identifikovan ucelenym souborem klicovych
vysledki z prizkumu trhu. Vysledky v oblasti zdkaznikli jsou vhodné a jsou ¢lenény tak, aby
poskytly smysluplny vhled do organizace. Vysledky v oblasti ukazatelli vykonnosti spliiuji
trendy, u vétSiny jsou nastaveny cile, ale chybi porovnani a divéra.

3.1.8 Pracovnici - vysledky

Model excelence EFQM verze 2013 (2012, s. 18) definuje kriterium PRACOVNICI —
VYSLEDKY: Excelentni organizace dosahuji a trvale udrZuji vynikajici vysledky
splitujici nebo prekracujici potieby a ofekavani jejich pracovniki.

Méritka vnimani

Organizace vnimani jedné z hlavnich zainteresovanych stran zaméstnancii systematicky,
pravidelné sleduje a vyhodnocuje na zakladé anonymniho dotaznikového Setfeni. Prizkum je
realizovan jiz od roku 2007 a reflektuje etické normy a zdkonné pozadavky. Nize uvedena
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tabulka 5 uvadi vysledky prizkumu u pracovnikll organizace. Prizkum u zaméstnanct se
realizuje 1x/rok a navratnost dotaznikt, jak vyplyva z tabulky 5 je trend pozitivné rostouci.
Dotaznik je rozdélen na dvé ¢asti — celkovou a osobni spokojenost a spokojenost s pracovnim
mistem (znalosti, dovednosti, vzdé€lavani, kvalifikace, celkovy potencial, kariérovy rust,
naplni pracovni pozice, odpovédnosti, hodnoceni, véetné¢ finanéniho ohodnoceni. Otazky na
benefity a sluzby, které organizace nabizi svym zameéstnanciim, jsou doplnény o slovni
vyjadieni respondentd. Zaméstnanec hodnoti na stupnici 1 az 5 (velmi spokojen x
nespokojen). Nasledné se primérem stanovi vysledna hodnota (vysledek/pocet zaméstnancii)
Cil v dotazniku je stanoven lepsi nez 2 (znamkovani jako ve Skole). Jak vyplyva z Tabulky 5
celkova spokojenost zaméstnanci se v priméru pohybuje okolo hodnoty 1,9 organizace,
mimo ukazatele Spokojenost s odménovanim, finanénim ohodnocenim své stanovené cile
plni.

Tabulka 6 Méfitka vnimani - pracovnici

Rok 2014 2015 2016 2017
Celkova spokojenost zaméstnancii 1,89 2,09 1,88 1,89
Spokojenost zaméstnanci ke zmoctovani a 1,90 1,83 2,06 1,94
angazovanosti

Spokojenost s komunikaci a pristupem 1.76 1,97 177 176

nadfizeného

Spokojenost s pracovnim prostfedim 1,85 1,96 1,78 1,60
Spokojenost s piistupem informaci 1,67 2,01 1,8 1,84
Povédomi o etickém jednani 1,89 2,09 1,88 1,85
Spokojenost s odménovanim, finan¢nim 2,32 2,56 2,71 2,30
ohodnocenim

Spokojenost naplni pracovni pozice 1,05 1,12 1,11 1,05
Spokojenost se vzdélavanim 0,8 1,11 1,54 1,32
Navratnost dotazniku 18,55 21,33 27,23 31,33

% % % %

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Z tabulky 5 vyplyva ze spokojenost zaméstnancii v organizaci je pomérné vysoka, cil byl
stanoven lepsi nez 2. V letech 2014, 2016 a 2017 organizace cil splnila. Nesplnéni cile v roce
organizace stabilni vysledky v celkové spokojenosti zaméstnancl. Spokojenost zaméstnanci
ke zmocnovani a angaZovanosti se mimo roku 2016 pohybuje pod stanovenym cilem. Vykyv
roku 2016 byl zplsoben zménou vzdélavaci spolecnosti, kterd dlouhodobé pusobila u
organizace. Spokojenost s komunikaci a pfistupem nadfizeného zjistuje u pracovnikd, jak
jsou spokojeni s komunikaci, systémem porad, vetné pristupu nadiizeného. Tento ukazatel se
pohybuje pod stanovenym cilem. Celkova spokojenost zaméestnancti s pracovnim prostiedim,
véetné¢ vybavenosti kancelafe a stravovani vykazuje pozitivni trend a spokojenost
zaméstnancl se za posledni Ctyii roky zvysuje. Celkovy piistup pracovnikl k informacim se
pohybuje pod stanovenym cilem. Rok 2015, kdy organizace zaznamenala vykyv, byl spojen
se zménami uvnité organizace v souvislosti svolbami v pfedchozim roce. Vzhledem
k charakteru organizace, kde je kladen vysoky narok na etické chovani a jednani, vcetné
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vzdélavani je hodnocen tento ukazatel mimo jiné v ramci dotaznikového Setfeni. Hodnoty
v tomto ukazateli jsou (mimo rok 2015) pod stanovenym cilem a v poslednich dvou letech
vykazuji zvySujici vnimani ze strany zaméstnanctu. Spokojenost s odménovanim, finan¢nim
ohodnocenim se pohybuje nad stanovenym cilem. Dtlezitou roli hraje fakt, Ze se jedna o
organizaci vefejné spravy. Na druhou stranu organizace méa motiva¢ni program, vcetné
odménovani za inovace a zapojeni do ESF. Spokojenost se vzdélavanim, véetné spokojenosti
S naplni pracovni pozice se dlouhodobé pohybuje pod stanovenym cilem. Hodnoty v obou
ukazatelich jsou kolisavé.

Zjisténé vysledky: Rozsah a relevantnost je identifikovan ucelenym souborem klicovych
vysledkd z prizkumu u pracovniki. Hlavni vysledky v oblasti pracovnikli jsou vhodné a
Clenény tak, aby poskytly smysluplny vhled do organizace. Vysledky v oblasti méfitek
vnimani maji trendy, u vétSiny pozitivné rostouci, jsou nastaveny cile, organizace provadi
benchmarking a divéra a organizace chape v oblasti pracovnikii vztahy mezi pfi¢inami a
nasledky.

Ukazatelé vykonnosti

Ukazatelé vykonnosti predstavuji interni méfitka uvedené v nize uvedené tabulce 6, které
organizace vyuziva k monitorovani, chapani a zlepSovani vykonnosti svych pracovniki.
Volba téchto ukazatelli vychézi ze strategie lidskych zdroji v organizaci a je ukazatelé jsou
soucasti reportingu.

Tabulka 7 Ukazatelé vykonosti - pracovnici

2014 2015 2016 2017
Pracovni neschopnost 48 75 99 110
Osetrovani ¢lena rodiny 48 75 99 110
Pracovni urazy 1 1 2 0
Vekovy profil 47,56 48,18 48,81 48,84
Fluktuace 8 32 22 27
Naklady na vzdélavani 5770 5529 4976 4906
E-learningové vzdélavani 137 141 266 244
Benefity 7291 6979 6896 10882

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Ukazatel pracovni neschopnosti vykazuje zvysujici trend. Absence za posledni Ctyfi roky ma
vzrustajici charakter. V roce 2014 bylo 48 ptipadii a v roce 2017 se tento ukazatel navysil vice
nez 2x. Organizace zménou legislativy, ocekava pokraCovani negativniho trendu. Piesto
zavadi nové piistupy, aby motivovala své zaméstnance (napt. ockovani od roku 2016, zvySeni
benefitd). Ukazatel oSetfovani Clena rodiny zGstava kolisavé stejny, jak pocet piipadi, tak
dnti. Ukazatel pracovni vykazy vyplyvajici z Tabulky 6 Ukazatelé¢ vykonnosti — pracovnici je
dlouhodobé pod primérem organizaci. Na tento ukazatel neni stanoven cil a je vyzadovan
Z hlediska legislativy. Ukazatel pracovni vykazy vyplyvajici z Tabulky 6 Ukazatelé
vykonnosti — pracovnici je dlouhodobé pod primérem organizaci. Na tento ukazatel neni
stanoven cil a je vyzadovan z hlediska legislativy. Primérmy v€kovy profil zaméstnancti se
v organizaci pohybuje okolo 48 let. Vroce 2014 organizace zavedla nové pfistupy
V planovani pracovni sily, vcetné flexibilnich variant odchodu do diichodu, pfesto se trend
v roce 2017 zvysil o0 0,3 %. V tomto ptipadé€ je tteba brat 1 fakt, Ze se jedna organizaci vetejné
spravy, kde je kladen velky dlraz na zkuSenosti, znalosti a dovednosti. Cile v tomto ukazateli
nejsou stanoveny. Ukazatel fluktuace zaméstnanci k celkovému pocétu zaméstnanci je
vypocitavan pomeérem poctu pracovnich mist/pocet ukonCenych pomérd. Z tabulky 6
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Ukazatelé¢ vykonnosti — pracovnici vyplyvd, hodnoty vykazuji mirny vzestup. Presto
vzhledem provadéni benchmarkingu a srovnani s historii organizace (v roce 2002 bylo
ukoncéeno 47 pracovnim poméri), coz piedstavuje zhruba dvojnésobek souc¢asného stavu, kdy
za posledni 4 roky doslo k vyrazné stabilizaci v organizaci. ZvysSeni fluktuace je 1 z divodu
zmény trhu prace a snizeni nezaméstnanosti v Ceské republice. Systém vzdélavani patii mezi
silné stranky organizace, je pozitivn¢ hodnocen v ramci prizkumu u pracovnikti. Néaklady na
vzdélavani v K¢/zaméstnanec vykazuji mirny pokles. Cil je dlouhodobé stanoven na 5000 K¢
a Vposlednich dvou letech cil organizace neplni. Zde je nutné zminit, ze ukazatel
vzdélavani/zaméstnanec 1994 K¢. Vykazuje snizujici trend, protoze organizace zavadi nové,
moderni zpusoby vzdélavani (e-learning). E-learningové vzd€lavani vykazuje dlouhodobé
pozitivni trend a nahrazuje klasické prvky vzdélavani. Skokovy nartst v roce 2016 byl
zpusoben v proskoleni zaméstnancti ze socialniho odboru, véetné ptispévkovych organizaci
na zménu v legislative.

Zjisténé vysledky: Rozsah a relevantnost je identifikovan ucelenym souborem klicovych
vysledki z prizkumu u pracovnikii. Hlavni vysledky v oblasti pracovnikii jsou vhodné a
Clenény tak, aby poskytly smysluplny vhled do organizace. Vysledky v oblasti ukazateld
vykonnosti spliuji trendy, u vétSiny jsou nastaveny cile, organizace provadi benchmarking a
diivéra a organizace chape v oblasti pracovnikil vztahy mezi pfi¢inami a nasledky.

3.1.9 Spolecnost — vysledky

Model excelence EFQM verze 2013 (2012, s. 19) definuje kritérium spolecnost - vysledky:
Excelentni organizace dosahuji a trvale udrzuji vynikajici vysledky spliiujici nebo
prekracujici potieby a ocfekavani relevantnich zainteresovanych stran v ramci
spolecnosti.

Cilem organizace definované ve strategii je, aby byla v praci pro vefejnost Gspésna, z tohoto
divodu musi plnit pfani a ocekdvani vSech zainteresovanych stran. S kliCovymi
zainteresovanymi stranami udrZuje organizace pravidelny dialog prostfednictvim
komunika¢nich kanald (napt. facebook, webové stranky, casopis), prizkumi nebo osobnich
setkdni. Organizace funguje v rdmci nastaveného systému vetejné spravy, z toho diivodu plné
reflektuje klicova doporuceni statnich instituci a metodickych orgénd. V rdmci podrobnych
statistik vSech tkoni a ¢innosti, které organizace vykonava (ve statni i pfenesené plisobnosti)
jsou vedeny dle povahy agend, nebo k tomu uréenych softwarovych nastrojich (vyvolavaci
systém, spisova znacka, CzechPOINT, Ginis atd.), nebo v samostatnych databazich. Data ze
statistik se vyuzivaji podle potieby, nebo jako podklady pro rozhodnuti vedeni. Kazdorocné
organizace benchmarking ukazatelt u 122 ¢innosti v pfenesené pisobnosti se stejnymi
organizacemi. Mistni agenda 21 je zékladem pro spole¢enskou odpovédnost. Zprava o CSR
uvadi jasné prohlaSeni o tom, jak eticky organizace pracuje v ramci dialogu s klicovymi
zainteresovanymi stranami a to zejména z hlediska ekonomického, environmentalniho a
socidlni aspektu. Na zakladé provedenych priizkum, si organizace uvédomuje, Ze investice
do socidlnich aktivit (napf. Domov seniord, spoluprace s piispévkovymi organizacemi)
posiluji dobré jméno a image organizace, vcetné zvySeni spokojenosti kli¢ovych
zainteresovanych stran.

Meéritka vnimani
Organizace o svém vnimani spolecnosti vyuziva fadu méfitek, které zajisti pochopeni toho,
jak je organizace z pohledu spolecnosti vnimana. Nize uvedena tabulka 7 predstavuje métitka
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vnimani, které si organizace stanovila v souladu s metodikou - naklady na ¢tenost Casopisu,
pocet tiskovych zprav, revitalizace vnitroblokii a pocet zprav o ¢innosti vybora a komisi.

Tabulka 8 Trendy ukazatelé vykonnosti - spole¢nost

2014 2015 2016 2017
Néklady a ¢tenost Casopisu 29000 30000 30000 31000
Pocet tiskovych zprav 60 35 39 49
Revitalizace vnitroblokt 58400 60000 123000 490670
Pocqt Zprav o ¢innosti vybort a 10 18 18 18
komisi

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Jednou ze silnych stranek organizace je komunikace se zainteresovanymi stranami. Ukazatel
naklady a ¢tenost Casopisu ma za posledni 4 roky stoupajici charakter. S rostoucim poctem
domécnosti se ¢asopis zdarma distribuuje do kazdé stranky na uzemi organizace. Provedeny
prizkum na obcany dolozil, Ze ¢asopis pfedstavuje nejoblibenéjsi kanal, ktery si precte 75 %
obyvatel. Za jediny zdroj organizaci Casopis oznacilo 62% respondentd. O aktualitach
organizace informuje své zainteresované strany prostfednictvim tiskovych zprav. Pocet
tiskovych zprav po Utlumu v roce 2015 ma stoupajici charakter. Cilem organizace, ktery
predstavuje idedlni pocet tiskovych zprav je 4/mésic, tzn. 48/rok. Cil byl v roce 2017 splnén.
Jednim z cilti organizace je revitalizace vnitroblokli a vefejnych prostranstvi podpotfenych
Z dotaci. Snahou organizace je 1 nadéle ziskavat prostfedky. Cile nejsou stanoveny, ale trendy
Vv poslednich ¢tyfech letech maji stoupajici charakter.

Zjisténé vysledky: Rozsah a relevantnost neni mozné prokazat ucelenym souborem
klicovych vysledkt z prizkumu. Hlavni vysledky, zejména Mistni agenda 21 v oblasti
spole¢nosti. Vysledky v oblasti ukazatelii vykonnosti spliuji trendy.

Ukazatelé vykonnosti

Organizace v ramci internich métitek vyuziva nasledujici hlavni ukazatelé k monitorovani,
chapani a zlepSovani vykonnosti organizace, vcetné¢ toho jak je vnimana relevantnimi
zainteresovanymi stranami ze spolecnosti. Nize uvedenad tabulka 8 uvadi prehled navstévnosti
webovych stranek.

Tabulka 9 Trendy v navstévnosti webovych stranek

Rok/Ukazatel 2014 2015 2016 2017
Skute¢nost 41625121 46 394 150 49 320 612 52111742
Prirtistek 7828 277 4 769 029 2 926 462 2791130

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Z tabulky 8 vyplyva, ze navstévnost poctu piistupli mé zvySujici trend a to zejména z ditvodu
pirechodu na novéjsi presnéjSi systém, ktery se snazi zapocitat jen ,,zivé“ navstévniky a
nezapocitava roboty a automatické sluzby. Ke zptfesnovani dochazi na zaklad€é postupné
filtrace. 1 tak se jednd o informativni Cislo. Ze statistiky webovych stranek je daleko
zajimave¢jsi fakt, jaké odkazy jsou nejnavstévovanéjsi (RSS infomacni kanal, Gfedni deska a
kontakty), dale velmi navstévovana sekce je o pfipravenych osobnich dokladech k vyzvednuti
a Vv sezonach o informace o zimnim stadionu.

Tabulka 10 Trendy spotieby energii
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2014 2015 2016 2017
Teplo 2786 2332 2767 3347
Voda 2480 3736 4333 4363
Elektiina 2480 3736 4333 4363

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Od doby, kdy organizace sidli v nové budové radnice (zavedeni regulacni techniky a
komplexni zatepleni) spotieba energii vyrazné klesla, téméf na polovinu. Jak vyplyva
ztabulky 9 drobné vykyvy hodnoty spotieby tepla (Gj) jsou zavislé piedev§im na
meteorologickych podminkéach. Ukazatel nariistu spotfeby vody (m3) a vSechny celkové
hodnoty jsou ovlivnény provozem restaurace (2016) a obcerstveni v budové radnice. Nartst
spotieby energii (KWh) je opét ovlivnén provozem restaurace a obCerstveni, dale digitalizaci.
Vletech 2012 a 2013, kdy tato zafizeni nebyla v provozu, spotieba vyrazn¢ klesla.
Organizace Vv této oblasti sleduje podrobné ukazatele svych ziizenych piispévkovych
organizaci.

Organizace podrobn¢ sleduje a vyhodnocuje investi¢ni akce, které jsou realizovany v ramci
rozpoctu organizace, dotacnich tituli a fond EU. Piehled vyznamnych investic v oblasti péce
o vefejnou zelen uvadi tabulka 10. V jednotlivych letech (2014-2017) jsou definovany oblasti
ve kterych si organizace stanovila své priority investic — celé vnitrobloky, détskd hfiste,
sportovisté, vodni prvky a plochy, parkové tipravy. Déle je monitorovan pocet projektti v dané
priorité (pocet) a investice (cena v K¢). Rozlozeni v jednotlivych letech neni rovnomérné.

Tabulka 11 Piehled vyznamnych investic v oblasti péée o vetejnou zelen

Investic Celé Détska Sportovitte Vodni prvky a Parkové Celkem
e vnitrobloky hristé P plochy upravy K¢
Rok Pocet Cena Potce Cena Potce Cena Podet Cena Pocet Cena jedn. roky
2014 2 6 000 1 160 1| 1520 1 1750 9430
2015 2| 10800 4| 3440 1 320 1 1500 16 060
2016 3| 2370 2| 1000 70 3440
2017 1| 1700 3| 4840 1 1250 7790
Celkem 10| 35760| 41|69215| 17 ﬁg 14 13 165 21| 15375 153 630

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Sebehodnoceni a sledovani vykonnosti a produktivity patii mezi dilezité ukazatele, které
organizace sleduje. Nize uvedena tabulka 11 uvadi vyvoj poctu bodii v sebehodnoceni
prostiednictvim Modelu CAF, v€etn€ miry plnéni akénich pland.
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Tabulka 12 Vyvoj poctu bodi pii sebehodnoceni podle Modelu CAF

2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Skutecnost 2,13| 2,48 57,7 58,4| 455| 46,9 49| 49,3 49| 56,4

Mira pInéni - - - - 70%| 78%| 80%| 63%| 100%
akcnich plant

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Z tabulky 11 je ziejmé, Ze od roku 2005, kdy organizace zacinala, ziskala 2,13 bodt v ramci
jemného rozliSeni a dosdhla 56,4 bodli v ramci externiho hodnoceni v narodnich cenach.
Vyvoj poctu bodl dokazuje proces zlepSovani organizace jako celku. Soucasti sebehodnoceni
je i externi benchmarking. Mira plnéni akéni plantt neni meziro¢ni, ale kumulativni, protoze
néktery plan byl nastaven na 2 roky. Pii ziskani 56,4 bodl a 100% miry plnéni akénich plana
bylo rozhodnuto na piechod k Modelu excelence EFQM.

Ukazatel CzechPoint je sledovan v souvislosti se zlepSenim sluzeb pro své zédkazniky. Pocet
vydanych ovéfenych vystupt jak vyplyva z tabulky 12 v ramci pracovisté CzechPOINT se
stale snizuje a to v disledku rozSifovani pracovisté, které jsou v soucasné dobé na kazdé
posté. Organizace reaguje zlepSenim prostfedi pro zadkazniky, komfortni obsluhou a
dopliikovymi sluzbami.

Tabulka 13 Statistika CzechPOINT

2012 2013 2014 2015 2016
Pocet osob 7625 6 745 6 246 5266 4753
Pocet stran 12 432 10 393 9348 7834 7 440
Pocet vybranych K¢ 1 037 400 870 200 783 450 657 000 613 250

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Zjisténé vysledky: Rozsah a relevantnost je identifikovan ucelenym souborem klicovych
vysledkd realizovanych prizkumt. Hlavni vysledky v oblasti spolecnosti jsou vhodné a
clenény tak, aby poskytly smysluplny vhled do organizace. U vysledki tykajicich se agend je
provadén systematicky benchmarking. Vysledky v oblasti ukazateli vykonnosti spliuji
trendy, u vétSiny vSak nejsou cile, organizace provadi benchmarking a divéra a organizace
chape v oblasti pracovnikl vztahy mezi pfi¢inami a nasledky.

3.1.10 Ekonomické vysledky

Model excelence EFQM verze 2013 (2012, s. 19) definuje kritérium ekonomické vysledky:
Excelentni organizace dosahuji a trvale udrZuji vynikajici vysledky spliiujici nebo
prekracujici potieby a ofekavani jejich ekonomickych zainteresovanych stran.

Hlavnim cilem hospodafeni organizace je ekonomickd udrZitelnost a vysokd vykonnost.
Zakladem je navrzeny a schvaleny rozpocet organizace a jeho plnéni. Finan¢ni hospodafteni je
fizeno a usmernovano rozpoctem daného roku. Rozpocet predstavuje formu finanéniho planu
pro dany kalendaini rok a je finanénim vyjadienim cilii dan¢ho roku. Rozpocet organizace je
navrzen z realné ocekdvanych piijml a z nich vychéazi i navrh vydaji. Pii jeho tvorbé se
ptihliZi k redlnym zdrojim a dlouhodobéjSimu trendu udrzet, ptipadné sniZovat neinvesticni
vydaje tim, Ze Uroven sluzeb bude zachovana. Diilezitym ukazatelem jsou uzaviené zavazky,
informace o dotacnich zdrojich. Finan¢ni hospodafeni organizace je dlouhodobé stabilni.
V letech 2012 az 2015 skoncilo hospodafeni piebytkem. Stav prostfedkii na uctech je
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pribézné sledovan a vyhodnocovan. Kazdé ctvrtleti jsou predkladany rozborové materidly o
stavu rozpoctového hospodareni, jejichz soucasti je 1 ucetni zavérka, vcetné¢ piehledu
hospodarteni piispévkovych organizaci. Kontrola vydaji probiha priibézné a kazdy vydaj je
kontrolovan ekonomickym systémem ve vazbé na rozpocet daného vydaje. Tim dochazi
k okamzité kontrole ve vazbé na piidélené zdroje.

Ukazatelé¢ pozadovanych ekonomickych vystupli jsou uvedeny v tabulce 13. Jedna se o
ukazatele, které jsou sledovany v souvislosti s rozpo¢tem organizace. Ekonomické vystupy

jsou uvedeny v mil. K¢.

Tabulka 14 Ekonomické vystupy

2013 2014 2015 2016
Realizované rozpocCty 534,37 527,74 503,55 417,28
Upravené rozpocty 603,72 327,31 987,53 894,94
Ptijaté dotace 30 598 33711 49 559 40 175
Darové piijmy 30 598 33711 49 559 40 175
Nedanové piijmy 21 264 050 7 559 220 5897400, 4741960
Kapitalové piijmy 0 150 000 1512 500 440 000
Schvalené rozpocty 346,51 328,22 846,25 846,25

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Rozdily mezi upravenym rozpoctem a jeho plnénim jsou od roku 2014 zptsobené zapojenim
velkého objemu finan¢nich prostiedkll na realizace vétSich investi¢nich akci. Prostiedky na
tyto akce nebyly vZdy plné€ ¢erpany a byly znovu do rozpoctu zapojovany v nésledujicim roce.
Organizace je velmi uspésna v ziskavani dotacnich tituld a to jak na investi¢ni ¢innost, tak
V oblasti socidlni, vzdélavaci, motivacni a osvétové. Vyse ziskanych financnich prosttedki je
zavisla na kvalité projektd, ale hlavné na moznostech dotacnich tituli. Nejvyssi financni
dotace byla ziskana v roce 2011 v ramci OPZP, ktery se tykal zatepleni a zmény budov
zakladnich a matefskych $kol, kde puisobi organizace jako zfizovatel. Doposud se cile z roku
2011 nepodafilo dosahnout. Od roku 2015 byly do ukazatele schvalenych rozpocti piimo
zapocitany finan¢ni prosttedky z minulych let na realizaci velkych investi¢nich akci. Z téchto
divodi doslo k vy$§imu objemovému narustu vroce 2016. Rozdily mezi ukazatelem
upraveny rozpocet a jeho plnéni jsou zptisobené od roku 2014 zapojenim do rozpoctu velkého
objemu finan¢nich prostfedkli na realizaci vétsich investi¢nich akci. Prostfedky na tyto akce
nebyly vzdy plné Cerpany a byly znovu do rozpoctu zapojovany v nasledujicim roce.

Mimo rozpoctu k zdkladnim ekonomickym ukazateliim organizace vetejné zpravy patii a tim
1 konkurenceschopnosti predstavuje ukazatel podil vlastnich pfijmi na celkovych piijmech,
jak uvadi tabulka 14. Ukazatel sleduje ziskané finan¢ni prostfedky z jinych zdroji nez je
statni rozpocet. Jednotlivé polozky v tabulce 14 jsou uvedeny v mil. K¢.
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Tabulka 15 Podil vlastnich pfijmi na celkovych pifijmech

2014 2015 2016 2017
Celkové piijmy 530 427 440 526 939 690 464 139 600 | 437 269 390
Vlastni ptijmy 71 316 250 59 055 450 58 958 580 60 457 750
Procentni vyhodnoceni 13,40 % 11,21 % 12,71 % 13,83 %

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Vyvoj plnéni ptijma podle jednotlivych tfid uvedeny v tabulce 15 je dilezity ukazatel, ktery
organizace Vv ramci sebehodnoceni sleduje a doklada tak piijaté penézni Gastky. Castky
uvedené v tabulce jsou v mil. K¢&. Vlastni pfijmy (danové, nedanové, kapitalové, celkem) jsou
od roku 2014 pomérné stabilni. Mirné¢ vykyvy jsou zhodnoceny nésledovné: v roce 2013
doslo na zakladé¢ zmény legislativy v oblasti loterii ke snizeni vlastnich piijmu, a to v oblasti
danovych pfijmt (konkrétné u mistnich a spravnich poplatkli v oblasti vyhernich hracich
ptistrojii a také ke snizeni ptijml za odvod vytézku z provozovéni loterii). Mirny pokles mezi
rokem 2016 se odrazil zejména v nedanovych piijmech (snizeni urokl na bankovnich uctech,
odvodu prispévkovych organizaci). V roce 2017 doslo k mirnému zvySeni vlastnich ptijmi
(spravni poplatky, poplatky za uzivani vetejného prostranstvi).

Tabulka 16 PInéni ptijmi podle jednotlivych tiid

2014 2015 2016 2017
Dafové pijmy 50 052 200 51 346 230 51548 680 | 55 275 790
Nedafiové pfijmy 21 264 050 7559 220 5897400 4741960
Kapitalové pfijmy 0 150 000 1512 500 440 000
Transfery 459111190 | 467884240 405181020 | 376 811640

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Vyvoj celkovych piijmt v letech 2014-2017 je ovlivnén realizaci velkych investi¢nich akci
realizovanych z prodeji technologickych celkii a bytovych jednotek. V roce 2015 a 2016
pokracovala realizace téchto akci, ale skutecné prostfedky na tyto akce byly niZ$i, nez bylo
planovano. Vyse Cerpani byla ovlivnéna neCerpanim prostfedkli na velkou investi¢ni akci,
kterd zapocala koncem roku 2017, kterd byla do rozpoctu zatazena v plné vysi, ale Cerpani
bylo minimalni.

Zjisténé vysledky: Rozsah a relevantnost je identifikovan ucelenym souborem kli¢ovych
vysledkti ekonomickych vystupti. Hlavni vysledky v této oblasti jsou vhodné a ¢lenény tak,
aby poskytly smysluplny vhled do organizace. U vysledkil tykajicich se ekonomickych
vystupll je provadén systematicky benchmarking. Vysledky v oblasti ukazateli vykonnosti
spliuji trendy, u vétSiny vSak nejsou cile, organizace provadi benchmarking a divéra a
organizace chape v oblasti pracovnikil vztahy mezi pfi¢inami a nasledky.

Ekonomické ukazatele vykonnosti

V nize uvedené tabulce 16 jsou uvedeny klicové financni a nefinan¢ni ukazatele vykonnosti,
které jsou pouzivany k méteni provozni vykonnosti organizace. Jedna se o ukazatele sankce
vyjadiené¢ v K¢, pocet evidovanych vetejnych zakazek (ks), poCet evidovanych dokumenti
(ks), pocet rizikovych udalosti v IT (ks), rozpocet odboru informatiky a objem financ¢nich
prostfedkii na podporu socialnich sluZzeb uvedenée v K¢.
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Tabulka 17 Ekonomické ukazatele vykonnosti

Rok/Ukazatel 2014 2015 2016 2017

Sankce (K¢) 3601 0 252870 | 125620
Pocet evidovanych vetejnych zakazek 219 230 214 314
Pocet evidovanych dokumentt 66 358 66 536 63 479 66 000
Pocet rizikovych udalosti v IT 2 2 3 5
Rozpocet odboru informatiky 6 204,40 6 296,59 5818,45 | 5669,35
;?obcjig?m stgaglfggél prostfedkii  na 1979 1979 1954 2060

Zdroj: Vysledky organizace (2017), vlastni zpracovani

Sledovany ukazatel sankce, predstavuje pokuty a pendle. Objem finanénich prosttedkt
vynalozenych na sankce je vzhledem k rozpoctu nepatrny. Finanéni objem zaplacenych
sankci je vzhledem k vysi rozpoctu nepatrny a po vécné strance nepatii poruseni zasadniho
vyznamu. Sledovany ukazatel vefejné zakazky jsou evidovany na jednotlivych odborech a
souhrnné pak na odboru legislativné-pravnim. I kdyz v roce 2016 znamenal mirny pokles,
v roce 2017 se podafilo nastavit trend stoupajici trend. Cile nejsou stanoveny. Ukazatel Pocet
evidovanych dokumenti zahrnuje pocet zaevidovanych dokumentli ze spisové sluzby
Vv datovém ulozisti. Prostfednictvim finanéni podpory z evropskych fonda bylo digitalizovano
pres 1 milion dokumentd. Od té¢ doby probiha digitalizace v ramci ¢innosti archivu. I kdyz
organizace nema stanoven cil, mimo rok 2016, se pohybuje ptes 60 tisic. Ukazatel Pocet
rizikovych udalosti znamena omezeni ¢innosti Gfadu (virus, porucha v sitové infrastruktute).
Organizaci se dobrému fizeni IT systémt daifi vyhnout udalostem, ptfi kterych by doslo
Kk Gplné ztraté dat, ¢i Gniku dat. I pfes vzrastajici trend je podstatné, Ze nikdy neslo k ohrozeni
provozu organizace. Ukazatel objem rozdélenych finan¢nich prostiedki na podporu
socidlnich sluzeb uvedeny (tis. K¢) se tyka podpory a rozvoje socialnich sluzeb
prostiednictvim dota¢nich programi realizovanych nestatnimi neziskovymi organizacemi. Cil
neni stanoven, ale srovnani roku 2014 a 2017 zaznamenal pozitivni trend. V roce 2016 doslo
k mirnému poklesu.

Zjisténé vysledky: Rozsah a relevantnost je identifikovan ucelenym souborem klicovych
vysledkii ekonomickych ukazatelti vykonnosti. Hlavni vysledky v této oblasti jsou vhodné a
Clenény tak, aby poskytly smysluplny vhled do organizace. U vysledkl tykajicich se
ekonomickych vystupti je provadén systematicky benchmarking. Vysledky v oblasti ukazatelii
vykonnosti spliiuji trendy, u vétsiny vsak nejsou cile, organizace provadi benchmarking a
divéra a organizace chape v oblasti pracovnikil vztahy mezi pfi¢inami a nasledky.

3.2 Akcni plan zlepSovani

Ze sebehodnotici zpravy (Uroven hodnoceni, hodnoceni) vyplyva, Ze organizace
v pifedpokladech ma nastaveny pfistupy a plni princip zlepSovani. Navic ma k dispozici
sebehodnotici zpravy za jednotlivé roky (viz sebehodnoceni podle Modelu CAF), které
Vvramci organizace formalizuji, Ze se néco d€je a organizace provadi systematicky
sebehodnoceni.
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V ramci sebehodnoceni ¢lenové sebehodnoticiho tymu identifikovali silné stranky a oblasti
pro zlepSeni v ramci jednotlivych kritérii. Do pfiStiho sebehodnoceni, pro rok 2019, byly
zvoleny nasledujici piistupy ke zlepSeni organizace a formalizovat nasledujici piistupy
Z hlediska predpokladii a vysledk:

- Projekt monitorovani podnétii k inovacim,

- Systém k ochrané dat (vzhledem k pozadavkim legislativy),

- Zlepsit systém projektového fizeni.

Management organizace dlouhodob¢ usiluje o efektivni fizeni. SpoleCnost je prostiednictvim
svych procest schopna fidit velké a slozité zmény. Zvolené piistupy, které maji byt pro piisti
sebehodnoceni zlepSeny, se tykaji kritérii 1, 3,5, 7 a 9.

Projekt monitorovani podnéta k inovacim: Organizace si plné uvédomuje, ze kreativita a
inovace zaméstnancli se stdva soucasti kultury organizace a diky zavedeni systému
monitoringu zvysi divéru zameéstnancii vyuzivat tento systém. Spolu se mzdou mohou
zameéstnanci obdrzet 1 vykonnostni odmény navazané na projekty zlepSovani a inovaci. Tento
pristup se vaze i na pruizkum zaméstnanct. Vedeni ocekava zlepSeni vnimani zaméestnancti na
ohodnoceni v organizaci. Uvedenym zlepSenim se o¢ekava bodové navyseni kritéria 3 a 7.

Systém k ochrané dat (vzhledem Kk pozadavkim legislativy): vyplyva i z legislativy
(GDPR). V ramci zavadéni GDPR do systému organizace byly vytvofeny ptistupy k ochrané
dat a osobnich udajii organizace. Tento pfistup je tieba formalizovat, stanovit potiebné
ukazatele, vcetn¢ vysledkd a zhodnotit v ramci dalSiho sebehodnoceni. Uvedenim nového
pristupu se zvysi bodovy pocet kritéria 3, 5, 7, a kontext organizace.

Zlepsit systém projektového Fizeni: 1 kdyz organizace ma zaveden systém projektového
fizeni, ale pii sebehodnoceni se zjistilo, ze tento ptistup neni disledné dodrzovéan. Projektové
fizeni organizace vyuzivd zejména v ramci ¢erpani financnich prostfedkti z dotacnich fondu,
dale pfi realizaci tkolli (napf. EFQM) V rdmci organizace je potieba tento pfistup znovu
piehodnotit, nastavit nové cile a ukazatele a vyhodnotit v rdmci systému organizace. Uvedené
zlepSeni se tyka kritéria 1,3 a 7.

3.3 Formulace doporuceni a vyhodnoceni

Vyhodnoceni

V ramci sebehodnoceni organizace splnila u vétSiny pfistupi Grovné naplnéni logiky
RADAR, a to pfedevS§im diky robusnimu sebehodnoceni, diislednosti v fizeni jednotlivych
projektl a zejména pak kreativité pii tvorbé jejich obsahu. Piestoze se u nékterych ptistupt
v oblasti pfistupli neprojevily ptinosy v podobé vysledkli (zejména u hodnoceni v ramci
kritéria 8a Spole¢nost — vnimani). Dosavadni a prezentované kvalitni vystupy davaji divéru,
ze napomohou lepsi vykonnosti organizace. Celkovy pocet bodii dle metodiky RADAR (viz
kapitola 2.5.3 Metodika RADAR) za jednotliva kritéria jsou uvedeny v Tabulce 17 Celkové
bodové hodnoceni organizace.
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Tabulka 17 Bodové hodnoceni celkem

Kritérium Skoré kritéria Viéha Vézené skore
1 Vedeni 48 1 48
2 Strategie 44 1 44
3 Pracovnici 53 1 53
4 Partnerstvi a zdroje 51 1 51
5 Procesy, vyrobky a sluzby 52 1 52
6 Zéakaznici — vysledky 55 1,5 83
7 Pracovnici vysledky 60 1 60
8 Spolecnost — vysledky 33 1 33
9 Ekonomické vysledky 60 1,5 90
Celkem 513
Zdroj: Bodové hodnoceni, vlastni zpracovani
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Zdroj: Bodové hodnoceni organizace, vlastni zpracovani

Organizace v ramci hodnoceni podle Modelu excelence EFQM mize dosahnout maximalné
1000 bodl. Dosazenych 513 bodi, které ziskala organizace, znamena excelentni vysledek

organizace na jeji cesté k excelenci.

Postup hodnoceni je uveden v pfiloze 3 Hodnoceni. Skore kritéria ve vySe uvedené Tabulce X
Bodové hodnoceni celkem znamena bodové hodnoceni tymu EFQM. Véhy predstavuji vahy
Modelu excelence EFQM (viz kapitola 2.5.2 uvedenych pod jednotlivymi kritérii) a vysledek
vazené skore byl vypocitan vyndsobenim skore kritéria s jednotlivymi vdhami.

Formulace doporuceni pro sebehodnotici organizaci

Formulace doporuceni ptedpokladovych kritérii v souvislosti s metodikou RADAR:

- Pti realizaci dalSiho sebehodnoceni by méla organizace zaméfit na konkrétni pokroky
ve zlepSovani. Monitorovani a vyhodnocovani pokroku uspéSnosti pfistupi umozni
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obhajovani téchto cinnosti v internim (zastupitelstvo, Rada meésta) nebo externim
prostiedi (kontroly, audity, certifikace).

Management organizace si plné uvédomuje, Ze kvalifikovani, motivovani pracovnici
jsou alfou a omegou spolecnosti a vytvaieji tak piidanou hodnotu organizace. Dobré
zvladnuti komunikacnich dovednosti ma vyznamny vliv na pozadované dosazeni vyssi
urovné ziskané zpétné vazby od zaméstnancii. Prizkum spokojenosti zaméstnancu
dosahuje nizkého procenta navratnosti (30 %), tento vzorek neni dostate¢né
vypovidajici. Pravidelné opakovani hodnoceni, vCetné zvyseni ziskani zpétné vazby od
zam&stnancl je prilezitosti pro zlepSeni rozvijeni potencidlu zaméstnancli, vcetné
budovani kultury excelence.

Vyznamnd je pro organizaci orientace na hlavni zainteresovanou stranu ob¢any. Dalsi
rozvoj pristupit pro sbér a zpracovani podrobnéjSich informaci o potiebach a
pozadavcich zainteresovanych stran, které poslouzi jako vstup pro identifikaci
dlouhodobych zamért, jejich pfezkoumdvani a ptipadné nachazeni impulsit pro
potiebné zmény.

Formulace doporuceni vysledkovych kritérii v souvislosti s metodikou RADAR:

Vyjma ocenéni a pozornosti vénované tiskem, neprovedla organizace zadny relevantni
vyzkum (vnimani ptisobeni organizace v regionu ve spolecenské oblasti, tzn. image
spole¢nosti), jehoz vysledky by mohly byt pouzity pro vyhodnoceni organizace, jak je
vniméana svym okolim. U kritéria 8 neexistuji jasné vazby (pfi¢ina x nésledek) mezi
uvedenymi piedpoklady (pfistupy) a prezentovanymi vysledky.

U kritéria 6 a 8 uceleny soubor méfitek a konkrétnich cilovych hodnot u pfinosi
jednotliV}'ICh vysledkit nebyl definovan. V souvislosti s dal§im hodnocenim by
organizace méla stanovit uceleny soubor méfitek, vcetné stanoveni cili.

Organizace dlouhodobé provadi prizkum u pracovnikili, ma nastavené cilové hodnoty
(lepsi nez 2) a pravideln¢€ dosazené vysledky hodnoti. Cilové hodnoty jsou dlouhodobé¢
plnény. Organizace by méla zhodnotit relevanci cilll a piehodnotit jejich hodnoty.

Formulace doporuceni pro organizace, které chtéji zavést kulturu sebehodnoceni

Na zéklad¢ zkuSenosti s procesem sebehodnoceni v organizaci a srovnani s teoretickou ¢asti,
byly stanoveny doporuceni pro organizace, které chtéji nastoupit cestu trvalého zlepSovani
podle Modelu excelence EFQM:.

Sebehodnoceni organizaci pomaha managementu organizace ziskani celkové diagnozy
organizace a stanoveni naslednych opatieni ke zlepSeni.

Sebehodnoceni podle TQM principu v organizaci pusobi jako most spojujici rizné
modely, nastroje a ptistupy v organizaci v oblasti kvality.

Sebehodnoceni podporuje tymovou praci a entuziasmus zameéstnanci. Pfi
sebehodnoceni je dulezity konsenzus vSech c¢lenti tymu, kterého se docili pomoci
diskuse a presvédcovani ostatnich ¢lent tymu.

Sebehodnoceni organizace podle TQM modelll umozZiiuje organizacim stanovit uceleny
soubor méfitek a ukazatell a jejich hodnocenti, které vede k odhalovani silnych stranek a
oblasti pro zlepSovani organizace.

Formulace doporuéeni pro EFQM pfri aktualizaci Modelu excelence EFQM
Na zéklad¢ zkuSenosti s procesem sebehodnoceni v organizaci a srovnani s teoretickou casti,
byly stanoveny doporuc¢eni pro EFQM pii aktualizaci Modelu excelence EFQM v roce 2019:

49



V ramci aspektu udrzitelnosti a udrzitelného wGspéchu organizaci by tvlrci Modelu
excelence EFQM méli brat zietel na nové efektivni piistupy v oblasti digitalizace a
automatizace.

V ramci aspektu udrzitelnosti organizaci z hlediska pracovni sily by tvlirci Modelu
excelence EFQM méli brat zfetel na nové pfistupy v oblasti nedostatku pracovni sily,
tedy vEétsi motivace a hodnoceni zaméstnancd, véetné pfistupd v oblasti age
managementu, flexibilnich odchodd do diichodu a celkové efektivity pracovni sily.
Model excelence EFQM doporucen vSem organizacim bez ohledu na velikost, obor, ¢i
odvétvi. Organizace vetejné spravy s nékterym vykladem pozadavku Modelu excelence

EFQM ma problém s vykladem (napft. zakaznik/obCan, zivotni cyklus vyrobku/sluzby
atd.)
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4 Zavér

Hlavnim cilem diplomové prace byla charakteristika Modelu excelence EFQM v teoretické
casti a jeho aplikace v organizaci vefejné spravy v Casti praktické. Soucasti prace bylo
posouzeni, jak se realizace sebehodnoceni projevila v pfistupu organizace, nebot’ uvadi

teoreticka cast, kvalita nesouvisi pouze s vystupy organizace, ale zejména na plnéni ocekavani
a pfani zainteresovanych stran.

Dil¢imi cili jsou:

- Sestaveni sebehodnotici zpravy dle vybrané metodiky organizace,

- Definovani Ak¢niho planu zlepSovani organizace,

- Vyhodnoceni vysledkt s teorii, formulace doporuc¢eni a vyhodnoceni.

Diplomova prace je rozd€lena do dvou ¢asti. Prvni, teoreticka Cast, definuje pojem kvalita
(jakost), dale vyvoj managementu kvality v Ceské republice, definovéani p¥istupti moderniho
managementu a jeho souvislosti, v€etné mezinarodnich trendii, které tuto oblast ovliviuji.
Soucasti teoretické ¢asti je 1 metodologickd cast, kterd predstavila postupy sbéru dat,
informacnich zdroju, které byly v diplomové praci pouzity. V praktické ¢asti diplomové prace
byla pfedstavena organizace a jeji specifika v ramci kontextu Modelu excelence EFQM.
Nésledné probéhlo sestaveni sebehodnotici zpravy a sebehodnoceni (Grovent hodnoceni,
hodnoceni). Na zdklad¢ stanoveni silnych stranek a oblasti pro zlepSovani byl stanoven Ak¢ni
plan sebehodnoceni, ktery obsahuje tfi projekty a cilem organizace je provést realizaci
projekti. Na zdkladé teoretické Casti a realizace sebehodnoceni, byl stanoven pfinos
diplomové prace, ktery spociva ve zpracovani navrhli a doporuceni pro organizaci a dalsi
subjekty, které chtéji realizovat sebehodnoceni.

Nedilnym krokem pii zavadéni Modelu excelence EFQM je proces sebehodnoceni. Dulezitym
vystupem kazdé sebehodnotici zpravy je urCeni silnych stranek a oblasti pro zlepSeni, na
zéklad¢ kterych jsou urCeny priority pro zlepSovani, které se realizuji prostfednictvim
Akéniho planu zlepSovani a projektového tizeni. Jak vyplyva ze sebehodnotici zpravy,
organizace systematicky pfistupuje k sebehodnoceni a zlepSovani kvality, vCetné méfeni
oc¢ekavani od zainteresovanych stran, zejména zaméstnanci a zakaznikd. Organizace ma
identifikovany zainteresované strany, jejich oc¢ekavani, véetné zptsobt jak jejich ocekavani
pravidelné méfit a vyhodnocovat.

Organizace v ramci hodnoceni podle Modelu excelence EFQM mize dosahnout maximalné
1000 bodl. Dosazenych 513 bodi, které ziskala organizace, znamena excelentni vysledek
organizace na jeji cesté k excelenci.

Ze ziskanych poznatkti a dat bylo provedeno vlastni srovnani vybranych ukazateld. Na
zéklad€¢ realizovanych sebehodnoceni (model CAF a Model excelence EFQM) a
zpracovanych vystupll 1ze konstatovat, Ze v organizaci béhem poslednich let doSlo u vétSiny
vysledkli ke zlepSeni. Vyvoj také dokazuje, Ze veSkeré informace ziskané z prizkumi
organizace pravideln¢ vyhodnocuje, podrobuje analyzdm a implementuje zlepsSeni. Postupné
tak dochazi k odstrafiovani nedostatkl a oblasti pro zlepSovani, v€éetn¢ implementace novych
ptistupti zeyména v IT technologii a revitalizace vnitroblokt a zlepSeni Zivota obcanil.

Management organizace si plné uvédomuje, Ze kvalifikovani, motivovani pracovnici jsou

alfou a omegou spoleCnosti a vytvareji tak pfidanou hodnotu organizace. Dobré zvladnuti
komunika¢nich dovednosti ma vyznamny vliv na dosazeni vyss$i provné ziskani zpétné vazby
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od zaméstnanct. Prizkum spokojenosti zaméstnancti dosahuje nizkého procenta névratnosti
(30 %) oproti celosvétovym trendiim uvadénych v EFQM.

Ziskana ocenéni jsou dikazem, ze organizace neustale zlepSuje svij pfistup a neni ji
lhostejné, jak je vnimana svym okolim. K naplnéni ptedstav z provedenych prizkumi je
nutno vyvijet a vyuzivat neustdle nové a kvalitngjsi pfistupy pro spravné zachyceni
probihajicich jevli v organizaci (napf. demograficky vyvoj — starnuti obyvatelstva, migrace
cizincl a vylouceni socidlné slabych z komunity). Neustalé sledovani a vyhodnoceni vyvoje
V podobé piistupil a vysledkli mohou organizaci napomoci zlep$it své sluzby.

Stanoveni hlavniho a dil¢ich cili prace se opira o vyzkumné predpoklady, které byly
V pribéhu zpracovani diplomové prace ovéfovany. Vyzkumny piedpoklad 1 Koncepce,
pfistupy a metody managementu kvality jsou uplatnitelné v organizaci vetfejné spravy. Ano,
jsou uplatnitelné v téchto organizacich. I kdyz organizace statni spravy a samospravy maji sva
specifika, univerzalnost modelli, umoziuje naplnéni a aplikaci modernich néstroji
managementu kvality v oblasti vefejné spravy. Na zakladé stanoveni tohoto vyzkumného
predpokladu bylo realizovano doporuceni EFQM o pfizplsobeni se terminologii organizacim
vefejné spravy. Vyzkumny ptredpoklad 2 Sebehodnoceni podle Modelu excelence EFQM je
uplatnitelné v organizaci vetejné spravy. Na zakladé realizované¢ho sebehodnoceni mizeme
konstatovat, ze organizace vefejného sektoru muize realizovat sebehodnoceni, stejné tak jako
organizace z podnikatelského sektoru. Jistym specifikem organizaci vefejného sektoru je a ze
sebehodnotici zpravy je zfejmé, Ze v ramci svého oboru nemaji stanovené v podobé SMART
(specifické, métitelné, dosazitelné, relevantni, ¢asove specifické). Vyzkumny ptedpoklad 3
Systémy managementu kvality vyuZzivané evropskymi zemémi, nejsou plné vyuzitelné pro
organizace v Ceské republice. Tento piedpoklad je mylny. Standardizované systémy
managementu kvality v ramci ISO norem, i metody managementu v podobé TQM piistupti
jsou vhodné i pro organizace vetejného sektoru. Nastroje, modely i metody jsou koncipovany
nadnarodnimi organizacemi a vramci pravidelné aktualizace modeld i norem jsou
prostfednictvim ndrodnich partnerskych organizaci aplikovany narodnich organizaci.
V neposledni tad¢ hraje dulezitou roli i fakt, Ze vSechny nastroje jsou koncipovany pro
vSechny druhy organizaci bez ohledu na velikost, strukturu a obor, ve kterém organizace
pusobi.

Vyse uvedené ndvrhy a doporuceni jsou vysledkem procesu sebehodnoceni, vcetné

vyhodnoceni vyzkumnych piedpokladii, 1ze konstatovat, ze cile diplomové prace byly
splnény.
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Priloha I Navod k logice RADAR - piedpoklady
Tabulka 18 Navod k logice RADAR - piedpoklady

RADAR pro predpoklady
Ptistup Pomocné vysvétleni Zadatel musi ukazat, (Ze):

Solidni Ptistupy maji jasné | - existuje davod pro zvoleni a zavedeni
zdivodnéni, zaméiuji | pristupi — jaké bylo zdivodnéni vybéru a/nebo
se na relevantni | pfijeti konkrétniho pfistupu (naptf. prizkum nebo
zainteresované strany | benchmarking),

a jsou podlozeny | - piistup je dobfe popsan/zdokumentovan

procesy zpusobem vhodnym pro ty, kteii jej potiebuji
pochopit jako proces; napt. je vizualizovan, dle
potieb se béhem ¢asu méni, je znam zpusob a divod
jeho automatizace aj.,
- Ptistup je zaméten na ocekdvani kazdé osoby
zapojené do jeho realizace; (jak ze strategického, tak
z provozniho hlediska - tj. osoby, které z néj maji
prospéch, a také ti, ktefi ptistupy pouzivaji),
- Ptistup vykazuje znaky vyzrélosti nebo odrazi
ovéfenou praxi; napf. zmény se cCasem stavaji
mens$imi, nebo se prokdzalo, Ze pfistup funguje i za
abnormalnich nebo obtiznych okolnosti.

Integrovany | Pfistupy  podporuji | - K dosahovani zadoucich vysledki (nyni a v
strategii @  jsou | budoucnu) je navrzen jeden nebo vice pfistupu,
propojeny s dalSimi | - Existuje viditelna/logickéd vazba na strategii a
relevantnimi pristup podporuje jeden ¢i vice cila,
ptistupy. - Osoby vybirajici ptistup jej uvadi v soulad s

jednim nebo vice aspekty strategie a soucasné
zohlednuji zéavislost na dalSich pfistupech a/nebo
dopad na n¢.

Ptistup Pomocné vysvétleni Zadatel musi ukazat, (Ze):

Uplatnén Pristupy jsou | - Existuje védomi o rozsahu, v jakém se piistup
uplatnény v | vyuziva a je uvadén do praxe. To mize souviset s
pfislusnych oblastech | riznymi Grovnémi v ramci hierarchie organizace,
a vcas. riznymi misty, poctem skute¢nych implementaci

zalozenych na daném pfistupu, poftem aktivné
zapojenych zaméstnancli nebo nabizenych vyrobk
nebo sluzeb.

- Existuje povédomi o dal§im potencidlu pro
jeho uplatnéni do vétsi hloubky nebo Sitky

- Existuji urcita fakta a ¢isla poukazujici na to,
jak Casto se pfistup vyuziva a jak a pro¢ se jeho
vyuzivani ménilo v Case.

Strukturované | Uplatnéni jel - Existuje pldn a casovy harmonogram pro
strukturované a | vlastni aplikaci (jde o jednoduchy nebo slozity

umoznuje flexibilitu
a agilnost organizace.

projekt?)
- K zavéadéni tohoto planu dochazi ‘vcas/v
pravy ¢as’ (mozna piili§ pomalu nebo pfilis rychle?)




- Existuji ptriklady (ptfiklad), kde si okolnosti
vyzéadaly docasné nebo definitivni / malé ¢i velké
upravy.

Ptistup Pomocné vysvétleni Zadatel musi ukazat, (Ze):

Me¢fteni Ugelnost a uéinnost | - existuje obraz o uCinnosti (dosazeni
pfistupi  a  jejich | pozadovaného vystupu) a efektivit¢ (kolik je
aplikace je vhodn€ | spotfebovano zdrojii, ¢asu a penéz) jednotlivych
méiena. pristupti.

- Dva vyse zminéné aspekty se pouzivaji jako
‘méfitka’ a jsou vzajemné svazany

- Je stanoveno, jak Casto by mélo byt méteni
provadéno a jaké obdobi se k méfeni ‘dobie hodi’.

Uceni se | Uceni se a kreativita | - Jsou pfijimana opatfeni vedouci k lepSimu

a kreativita se  pouziva  pro | pochopeni v oblasti znalosti vyzadovanych pro
generovani konkrétni ptistup (v ramci organizace, odvétvi, ale i
prilezitosti pro | vng),
zlepSovani a inovace. | - Z aktivit ueni se a srovnavani vyplyva napf.

znalost toho, zda miZze byt vybrany pfistup
povazovan za ‘zastaraly’, ‘primérny, ‘lepsi’ nebo
‘nejlepsi v oboru,

- Existuje povédomi o potencidlu k dalSimu
zlepSovani (postupné nebo radikalni pralom).

ZlepSovani Vystupy z méfeni, | - M¢feni a uceni se na zakladé vyse uvedeného

a inovace uceni se a kreativity | vede ke skutecnym zlepSenim a je viditelné¢ ve

jsou pouzivany k
hodnoceni,
prioritizovani a
implementaci

zlepSeni a inovaci.

vysledcich; které inovativni nédpady a velké ¢i malé
zmény jiz zpusobily nebo zpiisobi rozdil,

- Pfi pfevadéni myslenek do praxe existuje
zpusob pro vybér pouze nejlepSich myslenek a
navrhl, napt. na zdkladé¢ omezeni z hlediska casu,
zdroji a schopnosti,

- Bez aktivit zlepSovani by byla vykonnost
organizace mensi.

Zdroj: EFQM (2013), vlastni zpracovani




Pfiloha II Navod k logice RADAR — vysledky
Tabulka 19 Navod k logice RADAR - vysledky

RADAR pro vysledky

Rozsah
a relevantnost

Pomocné vysvétleni

Zadatel musi ukazat, (Ze):

Rozsah
a relevantnost

Je identifikovan
uceleny soubor
vysledkii  zahrnujici
téz klicové vysledky,
ktery prokazuje
vykonnost organizace
z hlediska strategie,
cilih a potteb a
ocekavani
relevantnich
zainteresovanych
stran.

- Organizace ma jasno v tom, co potiebuje
méftit/dosahnout/fidit, aby naplnila svou strategii, a
chape dopad svych aktivit na  vnimani
zainteresovanych stran. Je zjevné, jakym zplisobem
se vybiraji a prioritizuji vysledky,

- Prezentovana a pouzivana méfitka/vysledky
jsou smysluplna z hlediska strategie; pii vyuzivani
vysledki pro pochopeni ‘stopy’ a vykonnosti
organizace, je stanoveno, jakym zplsobem se
rozliSuje, zda se jedna o vyznamné, ne tak vyznamné
nebo nevyznamné vysledky,

- Zda existuje pochopitelné a uzite¢né vnitini
porozuméni  souvislostem mezi jednotlivymi
vysledky;  jestlize jsou pritomné oba aspekty
(Géinnost a efektivnost), existuje povédomi o tom,
jak spolu vzajemné souvisi a jak se ovliviuji.

Integrita Vysledky jsou Casové | - u jednotlivych vysledkll je stanoveno, co je
vhodné, spolehlivé a | ‘vcas’, ‘pfili§ brzy’ nebo ‘pfilis pozde’,
ptresné. - do jaké miry jsou data a informace vyuzivané

jako podklad pro formulovani danych vysledka
konzistentni, uplné, popi. jsou charakterizovany
dalSimi kvalitativnimi aspekty,

- zda je pfesnost pouZivanych a potiebnych
informaci stejnd, nebo se velmi lisi.

Clenéni Vysledky jsou - Jaky je divod pro konkrétni clenéni pfi
vhodnym zpisobem analyzovani vykonnosti/dosazenych vysledk
¢lenény, aby poskytly v konkrétni oblasti,
smysluplny vhled do - Zda tato analyza vede k proveditelnym
organizace. zavérim a vnitinimu porozumeéni,

- Jestlize pouzité Cclenéni vytvari silné
diskriminujici analyzu, pomozte ukazat ostré
a vyznamné rozdily.
Vykonnost Pomocné vysvétleni Zadatel musi ukazat, (Ze):

Trendy Pozitivni trendy nebo | - co ukazuje vyvoj v Case; vykonnost se v
trvale dobra | souladu se strategickymi cili zlepSuje, stagnuje nebo
vykonnost za vice | se zhorSuje?
nez tiileté obdobi. - konkrétni trend je siln€j$i, srovnatelny nebo

slab$i nez jiné relevantni trendy v odvétvi; jak je
prudky nebo rychly.

Cile Pro klicové vysledky | - Pro konkrétni klicovy vysledek existuje a je

jsou
trvale

stanoveny a
dosahovany

pochopena pozadovand uroven jeho dosazeni. To
muze byt vyssi nebo niz§i procento, ale i pAsmo mezi




vhodné cile, které
jsou v souladu se
strategickymi zaméry

dvéma urovnémi,

- Pokud je zfejmé pozadovand budouci troven
vykonnosti, jaké je nebo bylo zdiivodnéni pro zvoleni
této konkrétni urovné; pro¢ neni tato Groven o trochu
vysS§i nebo nizsi?

- Jak dalece jsou ve skuteCnosti tyto
pozadované urovné vykonnosti (téméf) dosahovany
nebo piekracovany, nebo vilbec nedosahovany, a jak
to opét vede k uprave cilt pro budoucnost.

Porovnani \Y souladu se | - zda existuje (zacnéte od nejdulezitejsich
strategickymi zaméry | vysledkli) povédomi o podobnych méienich
jsou provadéna | pouzivanych ‘jinymi’, a to v ramci odvétvi,
vhodna externi | Organizace i vn¢,
porovnani, kterd jsou | - v jakém rozsahu jsou informace slouzici pro
u kli¢ovych vysledkd | srovnavani platné, je mozno jim davérovat, snadno
prizniva. se pouzivaji atd.

- Co tika toto porovnani o konkrétnim méfitku;
je o trochu nebo o moc lepsi, moznad dokonce
nejlepsi, nebo je na stejné Grovni, nebo 0 trochu/o
moc horsi; jaky to méa dopad na stanovovani cila.

Dtivéra Existuje divéra, Zze | - které ziskané znalosti o organizaci se opiraji o

urovenn  vykonnosti
bude v budoucnu
trvale udrzena, ktera
vychazi z pochopeni
vztahil mezi
pfi¢inami a nasledky

pri¢inny efekt; napt. kterd zména v jednom nebo vice
ptistupech zptsobila vyznamny rozdil, ktera nikoliv,
nebo které¢ho vysledku by nebylo nikdy dosazeno bez
jednoho nebo vice konkrétnich krokl, projekta,
iniciativ atd.,

- Pro které vysledky existuje vysokd tdroven
divéry a silny potencial presvédcCit ostatni, ze
dosazena vykonnost bude udrzena.

- Jakd je pravdépodobnost jejich dalSiho
zlepSovani nebo stabilizace; jaka je jistota dosaZeni
piedpovidané vykonnosti; bylo by piekvapiveé, kdyby
cile nebylo dosazeno?

Zdroj: EFQM (2013), vlastni zpracovani




Priloha III Formular

PREDPOKLADY

Nazev pristupu (v ramci subkritéria):

Komentar (ptistup, hodnoceni, zlepSovani a zdokonalovani)

Odkaz na objektivni diikkazy:

VYSLEDKY (trendy cile, porovnani)

NAZEV VYSLEDKU

2014 2015 2016

2017

Komentar (trendy, cile, srovnani)




Ptiloha I'V Organizac¢ni struktura hodnocené organizace
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Ptiloha V Hodnoceni organizace

Bodové hodnoceni predpokladii (kritérium 1 az 5)

V oblasti predpokladi je plnéni kazdého ptistupu uvedeném v subkritériich ohodnoceno na
zékladé moznosti organizace prokazat ptistup (solidni x integrovany), aplikace (uplatnén x
strukturovan¢), hodnoceni a zdokonalovani (méfeni x uCeni se a kreativita x zlepSovani a
Inovace.

Sebehodnotici tym, véetné metodického vedeni konzultanta hodnotilo jednotlivé pfistupy.
Odborny garant za oblast, ptedstavil pfistup, navrhl pocet bodl a nasledné probéhla diskuse a
konsensus nad konecnym pocétem bodd. Pocty bodi jsou zaznamenané v tabulce 17
Hodnoceni piedpokladii.

Tabulka 20 Hodnoceni piedpokladi

Hodnoceni predpokladi
Kritérium Skore tymu

la 55

1b 50

1c 45

1d 45

le 45

1 primérna hodnota 48
2a 50

2b 45

2C 40

2d 40

2 prumérna hodnota 44
3a 55

3b 55

3C 55

3d 50

3e 50

3 primérna hodnota 53
4a 55

4b 50

4c 50

4d 50

4e 50

4 primérna hodnota ol
5a 55

5b 50

5¢C 50

5d 50

5e 55

5 primérna hodnota 52
6a 55

6b 55




Bodové hodnoceni vysledku (kritérium 6 az 9)

Vysledky

Vysledky se hodnoti samostatné podle jednotlivych subkritérii. Pro kazdé subkritérium se
bodové hodnoti zda:

Mc¢titka pokryvaji relevantni oblasti. Organizace by méla uvést, jak velkou oblast ma
v ramci daného subkritéria pokrytou svymi méfitky. Cilem je objektivné vyhodnotit
vykonnost, plnéni cil a strategii v dané oblasti.

Ttileté trendy, které jsou pozitivni, nebo vykazuji trvale dobrou vykonnost po dobu 4 let
Zpét.

Cile zda jsou vhodné a realné a v jakém pomeéru se dafi organizaci cile plnit.

Pokud organizace pouzivad k vyhodnoceni vykonnosti benchmarking (porovnani) meéla
by uvést, zda jde o hodnotu srovnatelnou, nizsi nebo vyssi.

Sebehodnotici tym, vEetné metodického vedeni konzultanta hodnotilo jednotliva subkritéria.
Odborny garant za oblast piedstavil vysledek a uvedl, zda spliuje pozadované parametry.
Nésledné probé&hla diskuse a konsensus nad koneénym poctem bodli. Pocty bodl jsou
zaznamenané v tabulce 17 Hodnoceni predpokladi.

Tabulka 21 Hodnoceni vysledki

Kritérium Skoére tymu
6a 55
6b 55
6 55
7a 60
7b 60
7 60
8a 20
8b 45

8 33
9a 60
9b 60

9 60

Graf 2 Skore diléich kritérii
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