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3. Organizace, kde bylo FeSeni aplikovano: Statutarni mésto Dé&din

4. Popis fesSeni

Rizenim kvality se Magistrat mésta Dé&in zabyva jiz fadu let. Po seznamovani se s novymi metodami
fizeni kvality, rozhodlo vedeni (fadu o postupné implementaci metod a nastrojl, které byly
posouzeny, ze jsou vhodné pro zlepSovani kvality organizace vefejné spravy a které budou mit
konkrétni prinos pro pinéni pozadavk( a oéekavani obéantl mésta a klientfl Ufadu. V roce 2003 se Gfad
stal jednim z uZivatel& metody benchmarking, od roku 2004 provadi sebehodnoceni dle modelu CAF
a od roku 2007 zapocal s implementaci nastroje strategického fizeni Balanced Scorecard.

Systém managementu kvality je povaZovan za zastfedeni viech metod a néstrojii Fizeni kvality, které
byly na magistrdtu dosud vyuZivany, spolu s dalimi zavedenymi systémy — systém predpis
a dokumentace magistratu, fizeni lidskych zdrojdi, projektového fizeni atd. Jde o jakysi ,vySsi level",
ktery pojima vsechny Cinnosti zajistované magistratem a ktery zarucuje, e Gfad naplfiuje pozadavky
zajisténi kvality dle normy ISO a Ze je schopen prokazat proces neustélého zlepgovani.

4.1 Podstata resSeni:

Podstatou zavedeni systému managementu kvality je ujisténi, e Gfad poskytuje obfan@im mésta
a klientlim dfadu takové sluzby, které jsou ve shodé s danou normou, tudi? dosahuji parametrd, které
jsou verejnosti ocekdvany a pozadovany.

Systém managementu kvality byl zaveden na Magistratu mésta Décin a certifikat dle normy CSN EN
ISO fady 9001:2008 byl ziskan v Gnoru roku 2011.

4. 2 Diivod a cile reSeni (v¢etné doloZeni jejich méfitelnosti):

Pro magistrat byla dlvodem pro zavedeni systému managementu kvality potfeba zlepseni
nastavenych pravidel systému Ffizeni, zvySeni efektivity &innosti magistratu, zvySeni déivéryhodnosti



a spokojenosti obcand, dosaZeni zvySeni kvality poskytovanych slufeb a zvy$eni kvality vztahd
magistratu s obany mésta a klienty Gradu.

Cilem bylo vybudovat a zavést takovy systém Fizeni magistratu, ktery bude podporovat naplnéni svych
zamér(, zlepSovani procest uvnitf a navenek a zajistovat neustaly viestranny rozvoj. Zamérem bylo
spinit mezinarodni normu, kterd nam fika, Ze ve, co déldme pro obana, délame co nejefektivnéji,
nejtransparentnéji a nejucelngji.

Pro uplatfiovani a zlepSovani efektivnosti systému managementu kvality byl pfijat procesni pFistup tzn.
byly identifikovany procesy uvniti (radu, jejich vzajemné navaznosti a propojeni. Tim, e se nastavi
trend neustalého zlepSovani téchto procesd, Ize nasledné dosahnout zlepgeni kvality poskytovanych
sluzeb.

v

Systém managementu kvality statutdrniho mésta D&in je souhrnem odpovédnosti a pravomoci,
organizacniho usporadani, souboru dokumentace a pfislusnych zaznamé nastavenych dle poZzadavk(l
mezinarodni normy ISO 9001. Do definovaného systému managementu kvality jsou zahrnuty vsechny
cinnosti, které umoZziuji realizaci Gkol& samospravy a vykonu statni spravy, tyto Cinnosti jsou tak
provadény a uplatfiovany jednotné, Gcinné a efektivné dle dokumentace a zaznamd systému
managementu kvality.

Nelze opomenout ani fakt, Ze certifikat dle mezindrodni normy ISO 9001:2008 je chapan jako
prostfedek zvySeni prestize organizace.

4.3 Implementace Feseni:
- zainteresované strany

o obcané mésta/zakaznici Ufadu
o vedeni Ufadu
zameéstnanci Ufadu
o dalsi dotené organizace (podnikatelé, ostatni organy vefejné spravy, NNO)
o externi poradenska firma
o auditorska firma SGS Czech Republic, s.r.o.

- odpovédnost za feSeni

o tajemnik Magistratu mésta Décin — Ing. Jaromir Zajicek, MPA

- podpora feseni ze strany vedeni

schvaleni zaméru zavedeni systému managementu kvality na poradé vedeni
odsouhlaseni Pfirucky systému managementu kvality statutarniho mésta Dé&in

zprava o prezkoumani vedenim — schvélena tajemnikem

projednani vysledk(l provérky dokumentace z certifikaéniho auditu a jejich prezentace
vedeni mésta
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- podpora feSeni ze strany zaméstnancti

o zapojeni zaméstnancll do tvorby Pfiru¢ky systému managementu kvality statutarniho
mésta Décin a ostatni Fidici dokumentace

o spoluprace zaméstnancl pfi pfipravé na certifikaéni audit (kontroly a audity vykonané
v roce 2010) a pfi provadéni samotného certifikacéniho auditu

o hledani feSeni a pInéni opateni a doporuéeni ze strany zaméstnanct vychazejicich ze
zpravy o prezkoumani vedenim a ze zpravy z certifika¢niho auditu

- prekazky

o Financni a Casova narocnost celého procesu zavadéni systému managementu kvality.



o Pocatecni nedivéra a obavy ze strany zaméstnancli, chybéjici dostate¢né osvétleni
vyznamu zavedeni normy, rozsahu ¢innosti, které jsou s aplikaci spojeny a zpiisob
zapojeni zaméstnancl magistratu do celého procesu.

o Hlubsi proskoleni klicovych zaméstnanc v normé I1SO 9001.

- Uspéchy
o Uspésna certifikace Magistratu mésta D&gin dle normy ISO 9001:2008

5. Vysledky Feseni
- Jaké byly hlavni vysledky (uvést pokud mozno kvalitativni i kvantitativni ukazatele)?

o Zavedeni dokumentovaného systému fizeni kvality dle normy CSN EN ISO 9001:2008
= zmapovani kliCovych procesti organizace
= zlepseni zplisobu Ukolovani, delegovani v organizaéni struktufe magistratu
= dokonalejsi a efektivnéjsi zplisob Fizeni magistratu
= vznik standard{ fizeni a predavani informaci

o  Ziskani certifikdtu systému fizeni kvality Magistratu mésta Décin od $vycarské certifikacni
spole¢nosti SGS
= Ve zpravé z certifikacniho auditu nebyly vyhodnoceny Zadné neshody, pouze
Ctyfi doporuceni a prileZitosti ke zlepeni a pét pozorovani/potencialnich neshod.
U téchto pozorovani/potencidlnich neshod byla provedena napravna opatfeni
a nasledné provéren nastaveny systém.

- Jaké nastroje pro jejich méfeni jste pouZili a jak hodnovérné jsou dfikazy?
o Vysledky v ramci systému managementu kvality vychézeji z:

= méfeni vykonnosti — benchmarking mezi pfiblizné stejnymi Gfady (provadéni
srovnavacich analyz podle specifickych oblasti), vyhodnocovani BSC,
vyhodnocovani vystupl z vyuzivanych aplikaci (napf. primérné cekaci doby,
primeérné doby obsluhy, vyuZiti pracovni doby zaméstnancil), analyzovani
nakladovych ukazatelf

= méfeni spokojenosti — vysledky dotaznikovych Setfeni spokojenosti obcana,
klienta (fadu spraci Ufednika, zaméstnance Ufadu; pocty podanych
opravnénych stiznosti; feSeni podnétll a dotazl na webovych strankach mésta

= méreni kvality sluzeb - vysledky kontrol a auditdi provadénych na zakladé
rocnich pland, vysledky kontrol provadénych jinymi organy vefejné spravy
(pocty zjiSténych nedostatki, ndpravna opatieni nebo doporuceni navrzena
kontrolnim orgdnem pro zlepSeni systému fizeni)

Vzhledem k rozsahu a mnozstvi sledovanych ukazateld zde konkrétni vysledky neuvadime,
nastroje mereni jsou uvedeny v Pfirucce systému managementu kvality (viz pFiloha).

- Vyskytly se néjakeé specifické faktory, které mohly ovlivnit Gspéch tohoto feseni?

o Vyznamnym faktorem, ktery ovlivnil ispéch zavadéni systému managementu kvality, je
podpora ze strany vedeni mésta, podpora ze strany zaméstnancli magistratu, ochota
spoluprace od pocatecni faze celého procesu az po certifikacni audit.

o Diky pravidelnému sebehodnoceni dle modelu CAF mél magistrat dobré ,startovaci
podminky" pro aplikaci norem 1SO.

o Vyhoda zapojeni magistratu do dalSich metod fizeni kvality (benchmarking, BSC).
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6. Prilohy

se n&jaky vedlejsi negativni & pozitivni U¢inek?
Za vedlejsi ucinek Ize povazovat zménu pohledu na Fizeni GFadu.

DalSim pozitivnim vedlej$im Gcinkem je bezesporu impuls pro inovativnost, neustale
ZlepSovani  sluzeb, zavadéni novych struktur nebo aplikaci usnadnujici nebo
zprehledriujici Cinnosti magistratu. Jako priklady z posledni doby Ize uvést vznik
Stiediska méstskych sluzeb pro Gcely zabezpeleni Cistoty mésta a soucasné podpory
zamestnanosti ve mésté, novy pristup v transparentnosti zadavani verejnych zakazek -
vyuzivani elektronického nastroje pro zadavani zakazek a jejich monitoring, zavedeni
noveého systému evidence Ukolll na magistratu.

Pirucka systému managementu kvality statutarniho mésta D&cin

Datum: 17.10.2011
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