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Do stadia pilotniho ovéfovani vstupuje Metodicky pokyn pro fizeni kvality ve sluZebnich ura-
dech (dale jen ,,metodika“) s detailnim popisem takzvanych kritérii zlepsovani, specifikujicich
minimalni miru kvality ve sluZebnich ufadech. Text vznikl v sekci pro statni sluzbu Minis-
terstva vnitra a je splnénim ukolu vyplyvajiciho z usneseni vlady ¢. 275 ze dne 10. dubna 2017
a usneseni vlady ¢. 680 ze dne 27. srpna 2014 ke Strategickému ramci rozvoje verejné spravy
Ceské republiky pro obdobi 2014-2020.

Metodika zavadéni rizeni kvality
ve sluzebnich aradech: Proc¢ se ji nebat

Libuse Urbanova

Prévé predstaveni metodiky je vé-
novan tento ¢lanek a jako prvni
ze série kvality je zaméfen také na
zakladni a kratky exkurz k systémam
fizeni kvality. Dalsi ¢lanky k tématu
Kvalita budou zaméfeny na dil¢i, do
praxe sluzebnich ufadu jiz aplikované
postupy, pristupy fizeni kvality.

Systémy fizeni kvality v komer¢ni
sféfe, jejich vyvoj a vznik certifikace
Ruzné formy piistupti k fizeni s cilem
zajistit nebo zlepsit kvalitu se v ko-
merdni sféfe objevuji jiz od dvacatych
let 20. stoleti. Zpoc¢atku se tykaly pre-
devsim vyrobnich organizaci produ-
kujicich identické vyrobky ve velkych
sériich, nasledné se zacaly prosazovat
i v mensich vyrobnich podnicich, kde
praxe a pozadavky trhu prokazaly
rovnéz potfebu fizeni internich ¢&in-
nosti firem s ohledem na jejich efekti-
vitu pfi zachovani stale stejné kvality
vyrobkll a posléze se filozofie systé-
mu Fizeni kvality prosadila i v oblasti
sluzeb.

Od samého pocatku bylo zcela
ziejmé, 7e zakladnim predpokladem
pro srovnani urovné kvality vyrob-
ki a nasledné sluzeb na trhu bude
existence standardu, ktery by byl za-
kladem pro jednotny pfistup k fizeni
a jeho mira naplilovani ze strany riz-
nych subjektt by umoznila zidkazni-
kiim jejich porovnani a volbu pro né
nejvhodnéjsiho a jejich o¢ekavanym

pozadavkim nejblizsiho vyrobku.
Prvni psané zasady, respektive stan-
dardy pro systémy fizeni kvality se
objevuji uz po druhé svétové valce, ale
v té dobé se lisi ve svych ptistupech
s ohledem na teritorium svého vzni-
ku (Evropa, Japonsko, USA), kulturni
zvyklosti, politické usporadani, cenu
pracovni sily i typ a jejich technolo-
gickou uroven vyroby.

»Prvni psané zasady,
respektive standardy pro
systémy rizeni kvality
se objevuji uz po druhé
sveétové valce.”

K pozdéjsimu vzniku sofistikova-
néjsich standardd az po dnes$ni mezi-
narodni standardy vyrazné pfispély
pozadavky pojistoven, které zejména
u zatizeni se znadnymi poZzadavky
na jejich spolehlivost, nerizikovost,
respektive neporuchovost jasné defi-
novaly kritéria kvality vyrobk a sou-
visejicich vyrobnich postup a byly
jednim z dvodt vzniku nového obo-
ru. Vedle jiZ zavedeného zku$ebnictvi
a metrologie se prosazuje takzvané
ovéfovani shody s danymi standardy
a nasledné certifikace. Proto prvni
certifikaéni organizace byly azce sva-
zany s pojistovnami a obory, ve kte-
rych jiz probihalo zkouseni vyrobki,
jako byl letecky, zbrojni a automobilo-
vy prumysl. A v roce 1987 vysly i prvni

standardy, respektive normy z fady
ISO 9000 a mezi nimi i ISO 9001, nor-
ma urc¢end k zavadéni, posuzovani
a certifikaci systém fizeni kvality.

Zavadéni kvality u nas a pocatky
akreditované certifikace

Rok 1989 zastihl ¢eskoslovensky pri-
mysl ve stavu, kdy prakticky vsech-
na odvétvi zaostavala technologicky
za okolnim svétem a tento handicap,
nedostatek surovin a centralni tize-
ni byly nahrazovany individudlnim
nad$enim jednotlivcd, vyvojafa a za-
palenych nadSenct v jednotlivych
vyrobnich oborech. Hospodafstvi
jesté setrvacné zilo z prvorepublikové
tradice primyslové rozvinuté zemé
a politicky motivovana ,kadrova“ po-
litika svazovala ptedpoklady pro dob-
ré fizeni podnikd. Nicméné relativné
dobra troven oddéleni technické kon-
troly, statnich zkuseben a v nich ¢asto
»schovani“ schopni inZenyfti stali za
zavadénim systému Fizeni kvality ve
vyrobé brzy po roce 1990 a ptispéli ve-
dle dalsich zainteresovanych odborni-
ki i ke vzniku profesionalni certifika-
ce unas.

S certifika¢nimi organy na scénu
vstupuje také vladou a ve shodé s ev-
ropskym standardiza¢nim vyvojem
ziizeny Cesky institut pro akredita-
ci, obecné prospésna spolec¢nost, jako
narodni akredita¢ni organ garantujici
nezavislost, objektivnost a odbornou
zpusobilost certifika¢nich organd,
které k posuzovani a certifikaci v rtz-
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nych oborech akredituje a pravidelné
je dozoruje.

Zakladni vizi polistopadové viny
,nové“ standardizace bylo presvédce-
ni, Ze nové zavedené pristupy k fize-
ni, ke kvalité, jednotné a objektivni
posuzovani a certifikace organizaci,
které témét bez vyjimek budou plnit
pozadavky normy CSN EN ISO 9001,
odstrani staré a neproduktivni fizeni
socialistickych podniki, handicap ces-
kych vyrobct na zahrani¢nich trzich
a povedou k ekonomickému rustu.

,V Ceské republice
je akreditovano
48 certifikacnich organd
v celé Siti oboru systémi
rizeni a patfime k zemim
S nejvyssim poctem
vydanych certifikatd.”

Uvedeny ptredpoklad také potvrdi-
ly v té dobé s nadSenim a potfebnou
pili dsledné zavedené a certifikova-
né systémy fizeni kvality podle zde
uvadéné ISO 9001, zejména v nové
vzniklych malych a stfednich firmach
a Casto za aktivni osobni Gcasti jejich
majitelt, i dnes Casto stile podnika-
telsky velmi tispésnych.

Nasledné se k normé ISO 9001
pfidaly i dal$i standardy, napiiklad
ISO 14001 zohledriujici zodpovéd-
ny pristup organizace k Zivotnimu
prostfedi, OHSAS 18001 prosazujici
analyticky pfistup vedeni organizace
k moZnym rizikiim z pohledu bezpec-
nosti prace a k systematickému tizeni
jejich dopadt na vlastni i externi za-
méstnance, ISO/IEC 27001 o zaji$téni
bezpec¢nosti informaci a obdobné ISO
28000 o zajisténi bezpecnosti dodava-
telskych fetézcti.

VSechny tyto normy a fada dals$ich,
které standardizuji detailné pfistu-
py k riiznym obordm, jsou generalné
(at uz p¥imo, nebo nepfimo) odvoze-
ny od zakladnich a pro vSechny pfi-
pravenych, srozumitelnych principt
ISO 9001. K tém patfi neustala snaha
vedeni stanovovat cile a plany v ob-
lasti rozvoje vlastnich produktii nebo
sluzeb, hledani novych obchodnich
ptileZitosti a zvazovani s nimi souvi-

sejicich rizik a negativnich dopadd,
neustaly sbér informaci o déni uvnitf
i vné spole¢nosti, hledani vhodnych
opatteni k feSeni vzniklych problému
a poradek a systémovy pfistup k fi-
remni dokumentaci, zaméstnancim,
vybaveni a technologiim, ke komu-
nikaci se vSemi zainteresovanymi
stranami, k hodnoceni dodavatelq,
méfeni vlastni vykonnosti a také k in-
ternim zpétnovazebnim a kontrolnim
mechanismiim - internim audittm.

Aktualni stav v oblasti zavadéni
a certifikace systému Fizeni kvality
v Ceské republice

Po roce 2000 je jiz popularita systé-
movych norem, jejich uplatiiovani,
a zejména certifikace nespornd a za-
rovenn dochazi k tlaku na kapacitni
moznosti akreditovanych certifikaé-
nich organu. Ze zavadéni a certifika-
ce v jeji ryzi podobé 90. let se stava
byznys a na trh vstupuji nové a nové
certifika¢ni organy.

Rozvinuté zapadni demokracie
tento stav korigovaly na unosnou
miru a na jejich trhu ptsobi ,pouze“
jednotlivé velmi kvalitni certifikac¢ni
organy, u nas se takovy trend nepoda-
tilo udrzet. V souc¢asné dobé je v Ceské
republice akreditovano 48 certifikac-
nich organt v celé $ifi oboru systému
fizeni a patfime k zemim s nejvys$im
poc¢tem vydanych certifikata.

Kvalita do vefejné spravy
Zajimavy je v uvedeném obdobi i vy-
voj téch, ktefi firmam se zavadénim
systém fizeni kvality pomahali, tedy
konzulta¢nich firem. V pocate¢nim
obdobi se poradci systému etablovali
z fad skute¢nych odborniki v daném
oboru, vét$inou s praxi v ném, v jeho
fizeni a s dostate¢nymi znalostmi
oboru kvality a souvisejicich nastroja
k jejimu dosazeni. Tomu odpovidala
i aroven auditort certifika¢nich orga-
nl a vzijemnad komunikace byla Cas-
to o respektu a opravnénych zijmech
platiciho zakaznika, ktery byl auditim
vidy v reprezentativnim zastoupeni
pfitomen a byl naro¢ny na poskytova-
nou sluzbu a jeji pfidanou hodnotu.
Devalvace udélovanych, respek-
tive prodavanych certifikata v cer-
tifikatnim boomu, véetné snizovani
poZadavkd na certifikované systémy
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fizeni, pfinesla zakonité i degradaci
poradenstvi.

Jako poradci a znalci ,kvalitatskeé-
ho femesla“ se vedle téch vySe uvede-
nych predstavuji nové i podnikavci
vybaveni péknymi vizitkami, marke-
tingové dobfe zpracovanymi letacky
a weby, ale také ,zaru¢enymi“ kontak-
ty v ustfednich organech a podivnymi
zahraniénimi referencemi, kteii bez
znamky profesni etiky a povédomi
o odpovédnosti za zavedeny systém
vstupuji, vedle zuzujiciho se prostoru
v komer¢ni sféfe, také na pole pora-
denstvi ve vefejné spravé a privadéji
s sebou casto i obdobné ,disponova-
né“ certifika¢ni organy.

Béhem pomérné kratké doby a vét-
$inové za finan¢ni prostfedky z ev-
ropskych projekttl se tak ,podatilo®
do verfejné spravy zavléct ne$vary
s vyraznymi a Casto trvalymi nega-
tivnimi dopady, zejména na povédomi
ufednikl o ,kvalité“, kterymi trpéla
a trpi komer¢ni sféra, a znicit cenovou
politiku korektnich podnikatelskych
subjektu v této profesi.

Pokud dnes budeme patrat po pti-
¢inach téchto negativnich skute¢nosti,
muzeme v ruzném pofadi, ale s pfibliz-
né stejnou mirou zavinéni jmenovat
nizkou troven potfebnych znalosti pro
zadavani téchto verejnych zakazek na
strané povérenych ufedniki, nékteré
nestandardni postupy pfi jejich vyhod-
nocovani a kone¢ném vybéru dodava-
teld externich poradenskych i certifi-
kac¢nich sluzeb a ¢astou nedislednost
vedeni afadu pfi napliiovani poZadavka
pfedmétnych standardd véetné odbor-
né vzdélanych ,kvalitaft“ v ufadech,
dale pfi jejich uplatiiovani v praxi ufa-
du a pfi kontrole efektivnosti a praktic-
kého vyuzivani, at uz dobte, nebo $pat-
né nastavenych opatfeni k fizeni afadi.

L1ym autor( prichazi
se sympatickou vizi:
zdvaznym zavedenim
trindcti dilcich kritérii
zlepsovani do vnitrnich
mechanism( sluzebnich
aradd prispét ke zlepseni
jejich fizeni.”
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V dneSnim hlavnim clanku je odkazovano na systém kritérii zlepSovani, predstavujici zakladni minimalni

pozadavky, které by mély sluzebni Grady do roku 2021 naplnit. Jsou jimi:

V oblasti RIZENI URADU

Gradu

jicich dkold sluzebniho dradu
5. Systém internich predpis(

nych pravidel a postupli

1. Zefektivnéni vykonu statni sluzby ve sluzebnim

2. Systém odpovédnosti a pravomoci v organi-
zacni strukture sluzebniho Gradu

3. Systém definovani méritelnych cill a souvise-

4. Systém komunikace ve sluzebnim dradu

6. Rizeni zmén prostfednictvim jasné definova-

V oblasti STRATEGICKE PLANOVANI A RIZENI
7. Strategie sluzebniho Gradu
V oblasti RIZENT LIDSKYCH ZDROJU

8. Politika lidskych zdroj
9. Avdaptaém’ proces
10. Setreni spokojenosti zaméstnanci

V oblasti RIZENI PARTNERSTVI
11. Systém partnerstvi v ramci statni sluzby
V oblasti VYSLEDKY VYKONNOSTI URADU

12. Systém ukazateldl pro stéZejniinstituty sluzby
13. Systém ukazatell pro fizeni lidskych zdroj

AtovSevedlebezesporukorektnich
snah renomovanych poradenskych
spolec¢nosti (ale i poradcti jednotlivcil),
které krok za krokem spolu s prvotni-
mi nad$enci, zejména z 1zemni samo-
spravy, za¢inaji na prelomu tisicileti
poprvé uplatniovat pristupy a principy
kvality aplikované do podminek po-
skytovani sluzeb a navic ve specific-
kém a obtizné uchopitelném prostiedi
vefejné spravy, podle riiznych modelt
a s dobrymi vysledky, které potvrzu-
ji akreditované certifikace a ceny za
kvalitu pro nékteré utady.

L3

Kvalita ,,povinné
dech

V tomto ne pfili$ jednoduchém kon-
textu a na pozadi opakujicich se snah
0 ,narovnani poméru“ a také jako spl-
nény zavazek vyplyvajici z nékolika
usneseni vlady a v reakci na ptsobeni
CR v evropském prostoru zvefejnila
sekce pro statni sluzbu Ministerstva
vnitra svou metodiku.

Tym autort kone¢ného textu pfi-
chazi se sympatickou vizi zavaznym
zavedenim tfinacti dil¢ich kritérii
zlepSovani do vnitfnich mechanismu
sluZzebnich ufada ptispét ke zlepSeni
jejich fizeni, podpofit Gspésné zave-
deni zdkona ¢. 234/2014 Sb., o statni
sluzbé a souvisejicich pfedpist, do
vSech sluzebnich Gfadu a podpofit tak
v duchu Strategického ramce rozvoje
vefejné spravy Ceské republiky pro
obdobi 2014-2020 jejich dlouhodobou
pozitivni transformaci.

ve sluzebnich ufa-

Na tvod je tfeba uvést, ze jen vel-
ky optimista nebo ¢lovék neznaly
dané problematiky predpoklada, Ze se
v tak kratkém ¢ase, tedy do roku 2021,
a v plném rozsahu vSech sluzebnich
ufada podafi stoprocentné apliko-
vat nastavena kritéria, ziskat pro né
vét§inovou podporu viech dotéenych
statnich zaméstnancd, véetné vedeni
afada a ve stejném case zménit my-
Sleni vSsech smérem k individualni
odpovédnosti, efektivni spolupraci
mezi sluZzebnimi ufady a k systémo-
vému vytvateni provazanych strategii
a koncepci v ramci celych resortti.

Pfesto je vhodné aktivity spojené
s aktualni metodikou v jednotlivych
ufadech aktivné podporovat, rozvijet
podminky pro jejich ispésnou realiza-
ci, a to i v pfipadé, Ze podpora v oblas-
ti systemizace potfebnych odbornika
ani alokace finané¢nich prostfedka na
jejich odménovani zatim neni vyrazna.

Zasadnim divodem ,pro“ je faktic-
ka potfeba takovych zmén a skutec-
nost, Ze samy sluzebni organy namno-
ze volaji po pristupech a opatfenich,
které by vyse uvedené cile, v optimal-
nim ptipadé v daném obdobi, nasta-
vily a vytvofily podminky pro jejich
trvaly rozvoj a trvalé zlepSovani v du-
chu zakladnich principt systému fize-
ni kvality.

Sazka na tfinactku

Z prvnich reakci na metodiku, kte-
ré bohuzel nebyly ani pfili§ cetné,
ani prili§ obsazné, lze usuzovat, Ze

zakladni vstupni predpoklad, tedy

urc¢itd mira konkrétni znalosti ter-

minologie a problematiky kvality, se

v poslednich letech ve sluzebnich ufa-

dech nezvysila, a je proto dobré né-

které skutec¢nosti, které by mohly byt

zavadéjici, uvést na pravou miru:

® metodika neni kompilaci vice me-
tod kvality ani se v jednotlivych
kritériich timto zptisobem neodka-
zuje, obsah metodiky je koncipovan
tak, aby postihl okruhy problémi,
tickych materidldi, dotaznikovych
Setfeni i konkrétnich pozadavka
sluzebnich Gfadt na rtznych arov-
nich a které je vhodné ve smyslu za-
mér vlady Fesit a rozvijet, a nabizi
k tomu principy obecné platné pro
fizeni kvality, druha obsahlejsi ¢ast
textu, ktera je jakousi rekapitulaci
moznych a ovéfenych cest ke kva-
lité pro ty, jejichZ ambice ptijdou za
rozsah popsanych kritérii, predsta-
vuje nékteré pristupy obecné v ob-
lasti kvality respektované a uplat-
nované a je ¢isté informativni;

® metodika svym obsahem podporuje
dusledné napliiovani vSech obec-
nych zaméra spojenych se zavede-
nim zidkona o statni sluzbé, snazi
se pomoci rozvoji prostiedi, ve kte-
rém se statni sluzba svym stabil-
nim, kontinudlnim a strategicky
cilenym vyvojem stane atraktivni
pro odborniky z rtznych profesi,
a nastiniuje predpoklad a duvody,
pro¢ vénovat ze strany vedeni Grad
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pozornost definovani konkrétnich
organizacnich, respektive strategic-
kych cili v rdmci jednotlivych slu-
Zebnich Gfadi;

® metodika se snazi pfimét sluzebni
afady nahliZzet na identické nebo
podobné okruhy ¢innosti a jejich
organizaci a administraci jednotné,
aby sluZzebni ufady obdobné svymi
agendami ¢i velikosti byly v bu-
doucnu porovnatelné, neznamena
to vsak, Ze jejim cilem je bezhlavé
sjednocovat, nebo dokonce umé-
le instalovat vzory, které nebudou
v ramci jednotlivych Gfadt vyuZi-
telné nebo by znamenaly neucelné
navyseni agendy;

® metodika by rada prispéla k jakési
inventufe sluZebnich uradd z hle-
diska jejich vnitfni organizace, efek-
tivniho vyuZiti vSech definovanych
atvard, popfipadé k naplanovani
a realizaci zmén, které by pomohly
fesit situaci zejména téch pracovist,

\

kterd jsou aktualné ¢i dlouhodobé
pfetiZzena riznymi agendami;

® metodika pracuje s institutem in-
terniho auditu, navazuje na dobrou
tradici aktudlné existujicich tyma
internich auditort, které ve sluzeb-
nich ufadech pusobi podle §§ 28-31
zadkona ¢&. 320/2001 Sb., o finané¢ni
kontrole ve vefejné spravé, a snazi
se dosud zavedenou praxi a profe-
sionalni schopnosti téchto auditora
cilené a v duchu vyse uvedeného za-
kona sméfovat vice i do oblasti ,,pro-
vozniho Fizeni sluZebnich ufadu;

® metodika nové pracuje s terminem
oznacujicim vedouci pozici statni-
ho zaméstnance, ktery je odpovéd-
ny za agendu souvisejici s kvalitou,
reflektuje tak skutec¢nost, Ze je jen
téZko obhajitelné o kvalité ve slu-
Zebnich afadech hovotit, prosazo-
vat jeji naplfiovani v kazdodennim
Zivoté sluzebnich ufadd, a pfitom
ji ve sluZebnich atvarech neukotvit

Nabidka zaméstnani
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pfidélenim konkrétnich odpovéd-
nosti manazera kvality;
® metodika by rada navodila situaci,
v niz by samy sluzebni afady zaca-
ly vice sledovat svijj vnitfni poten-
cial, ptiklady dobré praxe, mély za-
jem si takové postupy nebo metody
ovéfené v praxi mezi sebou vymé-
novat a také, aby zmény a mozna
zlepSovani organizace konkrétnich
sluzebnich tradi zavadély sluzebni
utfady aktivné samy bez pfispéni
a podpory casto problematickych
externich poradcu.
Autorsky tym samozifejmé pocita
v ramci predmétného projektu sekce
pro statni sluzbu Ministerstva vnitra
s vyhodnocenim vysledka vlivu ap-
likace metodiky na praxi sluzebnich
afadi, a dokonce i s moznym neza-
vislym posouzenim vici pozadavkam
nékterého ze standardu kvality u slu-
Zebnich afadd, které se tak rozhodnou.
Smyslem metodiky ale neni vytvaret
z kterékoli aktivity spojené s aplikaci
metodiky nezbytné predmét obchod-
nich aktivit externich subjektd ani
jakymkoli zpusobem implantovat do
sluzebnich afadd nestandardni nebo
neovéfené individualni ptistupy jed-
notlived nebo externich zajmovych
skupin. B

Mgr. LibuSe Urbanova pracuje na odboru
strategického rozvoje a koordinace verejné
spravy MV CR. Text vzniklv rdmci projektu
Implementacnijednotka Strategického
ramce rozvoje vefejné spravy Ceské republiky
pro obdobi 2014-2020 s registracnim

&islem €Z.03.4.74/0.0/0.0/15_019/0000125.

Sekce pro statni sluzbu hleda vhodné kandidaty na sluzebni misto
vrchni referent / rada pro praci v oddéleni kancelar naméstka mi-
nistra vnitra pro statni sluzbu.

Sluzba na tomto sluzebnim misté bude vykondvana ve sluzebnim po-
méru podle zdkona €. 234/2014 Sb., o statni sluzbé, a to na dobu
neurcitou v oborech sluzby €. 29 Legislativa a pravni ¢innost, ¢. 75
Ochrana utajovanych informaci, ¢. 78 Organizacni véci statni sluz-
by a sprava sluzebnich vztahd stdtnich zaméstnancd, piislusnikd
bezpecnostnich sborl a vojaki z povoldni. Mistem vykonu sluzby
je Praha. Sluzebni misto je zafazeno do 10. platové tridy.

Na sluzebnim misté budou zejména vykonavdny diléi legislativni pra-
ce, dalsi pravni ¢innosti a ptiprava prdavnich predpisti po obsahové
a formdlni strance, zpracovdvany podkladové dokumenty pro namést-
ka ministra vnitra pro stdtni sluzbu a vedouci kanceldfe ndméstka

ministra vnitra pro statni sluzbu, vykondvany Cinnosti asistenta/
asistentky v projektu Podpora profesionalizace a kvality statnf sluzby
a stdtni spravy s registracnim cislem CZ.03.4.74/0.0/0.0/15_019/000
617, ddle vykondvdny ¢innosti zastupce odpovédné osoby pro ochranu
utajovanych informaci, ¢innosti podilejici se na zajisténi fungovani
kanceldfe ndméstka MV pro statni sluzbu, vcetné vedeni, pfipravy
a evidence dokumentd a prdce s elektronickou spisovou sluzbou.

Sekce pro stdtni sluzbu nabizi praci v pfijemném stredné velkém ko-
lektivu, praciv centru Prahy a v dostupné vzdalenosti MHD, benefity
vyplyvajici ze zdkona o statni sluzbé a jiné vyhody Ministerstva vni-
tra v ramci FKSP.

Zdjemci o tuto praci prosim kontaktujte Ing. Stépanku Cvej-
novou na telefonnim Cisle 974 818 201 nebo e-mailové adrese



