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ZAVERECNA ZPRAVA Z RESENI

] bronzového stupné ceny
L] stfibrného stupné ceny
X inovace

(zatrhnéte cenu, o jakou soutézite)

1. Nazev rFesSeni:

Procesni Fizeni jako Gcinny prostiedek pro zvyseni Ucinnosti a efektivnosti Fizeni
organizace — zvyseni jeji kvality

2. Autor zpravy:

Jméno: Ing. Marie Malikova
Funkce: tajemnice MeéU
Organizace: mésto Otrokovice

Telefon: 577680400

E-mail: malikova@muotrokovice.cz

3. Organizace, kde bylo Feseni aplikovano:

meésto Otrokovice, Méstsky Gfad Otrokovice, se sidlem nam. 3. kvétna 1340, 765 23 Otrokovice

4. Popis Feseni
4.1 Podstata reseni:

Mésto Otrokovice rozhodlo v roce 2009 o provedeni procesni analyzy stavajiciho stavu systému fizeni
jakosti Méstského Ufadu Otrokovice a v druhém kroku zpracovani navrhu optimalizace analyzovanych
procesdi s cilem nastaveni a zavedeni vhodného, Ulelného, aCinného a efektivniho procesné
orientovaného systému fizeni jakosti M&U. Procesni analyza a optimalizace procest M&U méla prispét
ke zvySeni efektivity systému Fizeni jakosti a sekundarné prinést i Usporu nakladd na cinnost Méu.
Projekt byl zahajen v Cervenci 2009 a zpracovani analyzy a optimalizace byly zadany externimu
dodavateli.

Mésto Otrokovice tim deklarovalo, Ze zavedeni procesniho systému Fizeni do realného prostredi MéU a
jeho kazdodenni uzivani, chape jako jednu z ddleZitych zasad Fizeni kvality, na kterych v soucasné
dobé stavi vSechny uznavané mezinarodni standardy.

Ztotoznili jsme se se zasadou, Ze procesni pristup je zaloZen na principech:
=, Dobfe vykonavané a dale zlepSované procesy produkuji dobré vystupy a vysledky"
= Pri¢iny a Nasledku"

= Pristupu a Vysledku".

Podstatou Feseni je fidit a zlepSovat vsechny podstatné procesy méstského uradu, které
ovliviiuji jeho kvalitu a tedy i jeho UspéSnost. Na tomto zakladé stavét a zlepSovat cely
systém Fizeni kvality Méu.



Vedeni Méstského Uradu Otrokovice (dale jen ,vedeni M&U") rozhodlo navrhnout a zavést v prostiedi
MéU procesné orientovany systém fizeni kvality a vyuzit doporuCeni vybranych mezinarodnich
standardd.

4.2 Diivod a cile Feseni (vCetné doloZeni jejich méfitelnosti):

Vedeni mésta Otrokovice vnima véc kvality méstského Ufadu jako jeden z klich k UspésSnosti pfi spravé
mésta a poskytovani sluZeb vefejnosti. Proto se rozhodlo vénovat jejimu zlepSovani stalou pozornost a
fidit ji. Rozhodlo pristoupit k FeSeni zlepSovani kvality méstského Grfadu koncepéné, s vyuZzivanim
oveérenych, obecné uznavanych standard( a dobré praxe.

Dlvodem a hlavnimi cili bylo:

- zvySeni kvality pozadovanych vystupt

- zvySeni Gcinnosti fizeni lidskych zdroju - "vytésriovani lidové tvofivosti"

- zpfesnéni pozadavku na informaéni systémy/informacni technologie (1S/IT)
- zvySeni Ucinnosti a efektivnosti fizeni dodavatelu IS/IT.

Byly formulovany pozadavky na ukazatele k dosazeni cilG:

- prfesnost a jednozna¢nost pozadavkd na pracovni misto - na pracovnika

- pfesnost a jednoznaénost pozadavkd na IS/IT

- pfesnost a jednozna¢nost pozadavkd na dodavatele IS/IT

- trend sniZzovani vyskytu neshod obecné

- neopakovani vyskytu stejnych neshod

- trend snizovani vyskytu neshod v disledku nedostatecnosti specifikace pozadavkd na lidské
zdroje (LZ) a jejich informovanosti

- vytésnéni vykonu nezadoucich ¢innosti pracovnik( - tzv. "lidové tvofivosti"

- integrita systému - celistvost a provazanost systému fizeni - vykonavané ¢innosti pracovnika maji
navaznost na vy33i cile a az na strategii MéU a mésta

- konzistentnost systému - soudrznost - zastfeSeni systému platnou strategii a jeji uplatfiovani.

Vedeni MU rozhodlo budovat a zlep$ovat systém Fizeni kvality méstského Gfadu podle pozadavkd a
doporuceni mezinarodnich standardd pro fizeni kvality, jako je ,Excellence Model® (Evropsky model
Uspésnosti) - Evropské nadace pro Fizeni kvality - E.F.Q.M., normy fady ISO 9001, a dale vyuzivat
metody, techniky a nastroje typu ,Deminglv kruh“ (cyklus PDCA), Balaced scorecard, CAF,
Benchmarking, interni audit, projektové fizeni.

Pro dosazeni cild fedeni prijalo vedeni M&U princip, Ze: .Rizeni méstského Gradu a fizeni kvality
méstského Uradu jedno jest", proto i role zmocnénce vedeni pro kvalitu a manaZera kvality méstského
Uradu se ujala (z rozhodnuti vedeni mésta) tajemnice MéU.

4.3 Implementace ieseni:

Procesni fizeni bylo v prostfedi MEU Otrokovice zavadéno v rdmci projektu ,Systém fizeni kvality
Méstského Uradu Otrokovice".

-  zainteresované strany:
= vedeni mésta (rada mésta v Cele se starostkou)
= vedeni M&U (starostka mésta, mistostarostové, tajemnice méstského Gradu)

= zaméstnanci mésta zarazeni do méstského Ufadu (jsou soucasti feSeni, jich se predmétny
systém fizeni pfimo dotyka a ovliviiuje je, je nezbytné jejich zapojeni a motivace, bez nich je
projekt obtizné realizovatelny — prakticky nerealizovatelny, jsou také nejvétSim rizikem
Uspésnosti projektu)

= obcané, podniky, organy a organizace vefejné spravy, ostatni vefejnost (jsou kliCovymi
zakazniky sluzeb poskytovanych méstskym uradem)

= dodavatelé (jsou také soucasti objektu feSeni, jich se pfedmétny systém fizeni v fadé pripadl
pfimo dotyka a ovliviiuje je)
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= organizace zfizované méstem a obchodni spolecnosti méstem zaloZzené (jsou také soucasti

objektu feSeni, jich se predmétny systém Fizeni v fadé pripadl pfimo dotyka a ovliviiuje je,
jsou v fadé pripadll zakazniky sluZzeb poskytovanych méstskym Uradem)

odpovédnost za FeSeni: Tajemnice méstského Ufadu (navrhovatelka projektu), dodavatelska
firma (vedeni mésta ve véci fizeni kvality MU upustilo od FeSeni vlastni cestou a vlastnimi silami a
na zakladé prlzkumu a ovérenych referenci si vybralo externiho dodavatele feseni a sluzeb pro
fizeni kvality, vybrany dodavatel také zajistil a garantoval vedeni pfislusného projektu).

podpora Feseni ze strany vedeni: Vedeni M&U bylo aktivné zapojeno do realizace projektu a
jeho Uloha spocivala predevsim v:

= prosazovani a obhajobé projektu ve vedeni mésta

= zajisténi potfebnych prostfedkl pro realizaci projektu

= Sifeni osvéty ve véci vyznamnosti a dleZitosti predmétu projektu pro potieby M&U a mésta
= aktivnim zapojeni do procesu strategického Fizeni mésta a M&U

= prosazovani zavadéni vysledk( a opatfeni projektu v prostfedi M&U i vedeni mésta

Osoba pani starostky Gc¢inné naplnila potfebnou tlohu ,vidcovstvi - lidra®.

podpora FeSeni ze strany zaméstnancii:

1. pracovnici M&U jsou rizikovou zainteresovanou skupinou, proto je délefité je od samého
pocatku projektu informovat

2. potvrdilo se, ze pokud vedeni fadné podporuje realizaci a vystupy projektu, potom samotni
pracovnici ¢ini taktéz

3. pracovnici MéU byli v naprosté vétsiné cilené a organizované zapojeni do realizace projektu

= vykonni pracovnici se aktivné podileli na mapovani a popisovani procesll, na vyhledavani
prilezitosti ke zlepSovani

= vedouci pracovnici se podileli na optimalizaci a zlepSovani procesu — jejich nastavovani

prekazky: Nejobtizn€jsi fazi projektu je skutecné praktické zavedeni nastavenych zmén systému
fizeni kvality do redlného chodu a provozu MéU a jejich uzivani, tj. provedeni skutecné zmény
plivodniho stavu a neustalé zlepSovani. Dochézi ke stfetu osobnich zajmd jednotlivell (nechut’
ménit zavedenou praxi, nepochopeni ddivodu zmény) se zajmy realizatord projektu (vedeni MeU).
Tyto prekazky Ize odstranit (odstranovat) fadnou pripravenosti feseni, neustalym vysvétlovanim a
zapojenim vSech dotcenych pracovnikd, Ucinnou komunikaci a pravdivou informovanosti o
priibéhu a stavu projektu, stalou podporou projektu ze strany vedeni mésta a vedeni MéU.,

uspéchy: Realizace projektu probihala podle schvaleného planu, byly spinény stanovené cile,
vystupy, stanoveny ¢asovy harmonogram, stanoveny rozpocet. Nevznikly Zadné zavazné konflikty
nebo nezadouci stavy. Pracovnikim MeU se vfadé pFipadl ,oteviely oli* i u véci, které
dlouhodobé rutinné vykonavali a zacali véci vnimat v novych souvislostech.

Vysledky Feseni

Jaké byly hlavni vysledky (uvést pokud mozno kvalitativni i kvantitativni ukazatele)?

z

1. Bylo identifikovano a analyzovano 104 potencialnich vyznamnych procesti MéU
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Po optimalizaci bylo nastaveno a je fizeno 79 vyznamnych procesi MéU (viz priloha Kopie
struktury SMK na intranetu MéU)

Vznikl kompletni, integrovany a konzistentni procesné orientovany systém fizeni MéU, ktery
podporuje strategii vedeni MéU a vedeni mésta

Systém fizeni obsahuje procesy a nastroje, které zajist'uji stalé sebezlepsovani

Déslednym uplatfiovanim takto nastaveného systému fizeni by méla byt zajiSténa stale se
zlepSujici kvalita MéU

V priibéhu realizace projektu byla realizovana fada dilCich opatteni, které zprlichodnily
zablokované procesy a umoznily dosazeni pozadovanych vysledkd

Rada opatfeni jde vydislit, a to jak z hlediska Uspory nakladd, tak i z pohledu efektivniho
vyuziti prileZitosti

Navrzené nastaveni systému fizeni kvality M&U Otrokovice vzala na védomi rada mésta a

ulozila tajemnici méstského Ufadu zabezpecdit uplatfiovani takto navrzeného systému kvality,
jeho rozvijeni a dalSi zlepSovani pfi fizeni méstského Uradu

Rada mésta schvalila Smérnici mésta Otrokovice o systému fizeni kvality MéU (dale jen
SMK™)

”

Rada mésta schvalila novy Organizacni fad M&U zpracovany mimo jiné na zakladé analyzy a
optimalizace procestl MéU a ve vazbé na SMK

Identifikace pracovnich mist, ktera byla zpracovana pro zpracovani procesni analyzy, je
rozvijena a doplfiovana dle potteby fizeni LZ

Pozadavky na zaméstnance, které vyplyvaji ze systému fizeni kvality a jeho proces(, presné
zprostiedkovava udrZzovana kompetencni tabulka

Ridici dokumentace systému Fizeni kvality je pfistupna a tedy kdykoliv dostupna vsem
zaméstnanclim na intranetu a vedeni M&U od nich vyZzaduje, aby se ji Fidili a podle ni
pracovali

- Jaké nastroje pro jejich méreni jste pouzili a jak hodnovérné jsou dlikazy?

Hodnoceni Cerpani planovanych naklad{ — Gspory

Optimalizace vyuZiti LZ — pfi pfirozeném snizovani stavu zameéstnanc méstsky Urad zajistuje
plnéni vSech ukolll, pozadavk{ a podani, jak tomu bylo dosud

Mira pInéni stanovenych Ukold a dodrZovani stanovenych termind

Cely systém fizeni je certifikovatelny na shodu s poZadavky uvedenych mezinarodnich
standardd

- Vyskytly se néjaké specifické faktory, které mohly ovlivnit Gspéch tohoto Feseni?

Zfejmé nejvyznamngjsim faktorem predpokladu Uspésnosti byla skutecnost, Ze samo vedeni
mésta a vedeni M&U, pres vSechny dosavadni Uspéchy, chtélo a rozhodlo se feSit a zlepsit
véci, se kterymi bylo samo ne vzdy spokojeno

Vedeni mésta a MéU sledovalo po celou dobu realizace projektu jeho priibéh, aktivné se jej
Ucastnilo a podilelo se na ném. Tak Uspésné eliminovalo pfipadné pokusy a snahy o
zpochybnéni véci, feSeni uplatiovanych opatfeni a pod.

Reseni projektu bylo zavislé nejvice na pInéni harmonogramu a na bezprostfedni spolupraci
zainteresovanych pracovnik, vykonavajicich jednotlivé procesy. Dale na preciznosti
zpracovatelll a odpovédnosti ovérovateld.
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Projevil se néjaky vedlejsi negativni Ci pozitivni ucinek?

1. Podafilo se vyrazné zpochybnit vnimani a ndzory, Ze véc fizeni M&U, mésta, jako celé verejné
spravy, je néco vyjimec¢ného, obtizné uchopitelného a nefesitelného. Podobné, jako ze nelze
prenaset do prostiedi vefejné spravy poznatky, zkuSenosti a metody z jinych oblasti lidské
c¢innosti, predevsim z komercni.

2. Poznanim je, Ze vSechny uvedené metody a techniky jsou pfi vhodném a pfiméfeném
pfistupu a nasazeni vzhledem ke specifikam verejného sektoru pouZitelné a naopak
posouvaji verejnou spravu dopredu.

Inovativnost a prenositelnost dobré praxe!

V ¢em spociva inovativnost tohoto feseni? Jak se lisi od jinych ¢i podobnych
aplikaci/pFistupt?

Samotna véc procesniho fizeni neni v dnesni dobé obecné nicim novym a je znama jiz fadu let.
Ale v pripadé MéU Otrokovice inovativnost spatfujeme predevsim v_ucelnosti a Ucinnosti jejiho
nasazeni v prostiedi organizace verejné spravy.

Na$ MéU se dlouhodobé Fadi mezi dobfe hodnocené srovnatelné instituce vefejné spravy, ale
predevsim my sami nejlépe vime, za jakého nasazeni a Usili je takovych vysledkd dosahovano a
s jakou Ucinnosti a efektivnosti. My sami vime - tusime, kde a jaké pfileZitosti se nam naskytaiji,
co a kde by se mohlo zlepsit, ale predevsim zefektivnit. Procesni fizeni nam umozniuje:

1. Operativnost nahrazovat systémovosti

2. Zlepsit koncepCnost nasi prace, Ucelnost a efektivnost — délat dobfe dobré véci (délat
spravné spravné véci)?
Zajist'ovat dostatecné potiebné podklady pro dobré rozhodovani a tak také rozhodovat

4. Lépe planovat a vyuzivat potfebné zdroje (lidské zdroje, financni prostiedky, pracovni
prostredi ...)

5. Lépe vyuzivat informacni technologie pro potfeby Fizeni a vykonavani procest, s tim souvisi i
Uc¢innéjsi a efektivnéjsi fizeni dodavateld IT

6. Ridit rizika, predchazet potencialnim problém@m a neefektivnostem

Mame procesy pod kontrolou a zalezi na kazdém vedoucim pracovnikovi, jak dokadze vyuzit
potencial tohoto pristupu pro Uspésnost své prace a plnéni svych Ukold.

Tak, jak je ,nase procesni Fizeni* koncipovano a realizovano, neni jen akademickou zaleZitosti
nebo véci Uzké skupiny pracovnikd s nezbytnou kvalifikaci pro ovladani sofistikovanych
technickych prostfedk. Umoziuje Ucelné nasazeni a UCinné vyuZivani kazdym vedoucim
pracovnikem, ktery splfiuje bézné pozadavky na kvalifikaci a zplsobilost pracovnika Méu.

Mize byt/bylo jiz toto FeSeni preneseno/aplikovano v jiné organizaci ¢i sektoru?
Pokud ano, které jeho zakladni prvky? Nebo jste v tomto piipadé sami vyuzili dobrou
praxi od jinych organizaci?

1. Jak jiz bylo uvedeno vysSe, procesni fizeni obecné neni “nic nového", ale v prostfedi verejné
spravy neni jesté zavedenou samoziejmosti. Také se v praxi vzajemné od sebe lisi jednotlivé
produkty a implementace, které jsou na trhu vydavané za procesni fizeni.

1 Vyplni pouze uchaze¢ o cenu MV za inovaci ve vefejné sprivé
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2. Vyuiiti principli procesniho fizeni a jeho ndstrojfl je pouZiteiné obecné& bez omezeni. Vnimame
Je skutecné jako zaklad budovaného systému Fizeni kvality, ktery je potom moZné déle rozvijet
nasazenim a vyuzivanim dal3ich metod, technik a nastrojt.

Jaké nejdiilezitéjsi poznatky/zkuZenosti jste pfi realizaci feseni ziskali?

1. Nezbytnost zapojeni pracovnik M&U do projektu

2. Usp&iné vedeny projekt (podporovany vedenim) dokaze naprostou vétdinu pracovnikd MU
zaujmout, motivovat a ti vyznamné zacnou pfispivat k nastavovani a zlepsovani celého
systému

3. Nezbytnost podpory projektu ze strany vedeni

Jaké je Vade doporudeni pro ty, ktefi se zajimaji o implementaci tohoto feSeni ve své
organizaci?

1.V piipade zaméru zabyvat se problematikou fizeni kvality, otdzky procesniho fizeni vyfesit
jako jedny z prvnich.

2. Na procesné orientovaném systému fizeni stavét jeho daléf zlepSovani,

Souhlasite s prezentaci Vaseho feSeni na nadchézejici Narodni konferenci kvality ve
vefejné spravé a v Easopise Vefejna sprava jakoZzto s prezentaci dobré praxe?

Souhlasime
Prilohy

1. Smérnice mésta Otrokovice €. VN/10/2010/RMO, o systému fizeni kvality Méstského (iadu
Otrokaovice
2. Kopie struktury SMK na intranetu

¥

Pozn.: V pfipadé ceny udilené za implementaci modelu CAF musi byt pfilohou zévéreéné zpravy

sebehodnotici zpréva CAF a na ni navazujici akéni plan zlepsovani. Sebehodnatici zprava musi
obsahovat popis napinéni minimalnich kritérii pro udéleni daného stupné Ceny MV za model
CAF.

Pokud jsou vy3e uvedené informace soucasti sebehodnotici zpravy, Ize na né pouze odkézat.



