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Abstract

Clanok zdérazituje vyznam systému manazérstva kvality pre orgdny miestnej spravy a
identifikuje prvé kroky jeho budovania zaloZené na troch skupindich procesov. Dalej
zdoraznuje zodpovednost manazZmentu za zabezpecenie zdrojov a celej organizdcie a
naznacuje  system samohodnotenia  prostrednictvom  sledovania 39  minimalnych
manazeérskych indikatorov.

The paper emphasizes importance of the quality management system for the local
government organizations and identifies the first steps of its building based on three groups of
processes. Further it accentuates the management responsibility for provision of resources
and whole organiziation and presents the ,,check up“ system for selfassessment based on 39
minimum management indicators.
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Uvod

Jednou =z najvacsich vyziev sucasnej kultarnej spolo¢nosti je potreba vybudovat
audrziavat doveru obCanov v orgdny miestnej spravy, nakolko tieto organy zohravaju
vyznamnu ulohu v trvalom rozvoji spravovanej lokality a v realizacii celostatnej politiky na
miestnej trovni.
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Hoci nazory na spdsob fungovania organov miestnej spravy sa moézu menit’ v zavislosti od
miestnych podmienok (ekonomickych, kulturnych, nabozenskych, rasovych apod.),
skuto¢nostou zostdva, ze zvySujuca sa urovenn demokracie a pluralizmu nuatia funkcionarov
plnit’ svoje ulohy efektivnym a transparentnym sposobom. To d’alej vyzaduje rozumné
manazérstvo rozlicnych zdrojov a procesov systematickym spdsobom podla overené¢ho
manazérskeho modelu, garantujuceho dlhodobé optimalne pristupy k rieSeniu potrieb
obcanov.

Takmer dvadsatrocné sklsenosti so zavadzanim a vyuzivanim systému manazérstva
kvality (SMK) v rozlicnych oblastiach existencie l'udskej spoloCnosti preukazali, ze
implementacia stiboru noriem ISO radu 9000 skutocne prinaSa efekt a preto ma zmysel
vynalozit' Gsilie na zavedenie poziadaviek normy ISO 9001 (v sucasnosti podl'a modelu
z roku 2000). Je preto prirodzené, ze tieto pozitivne vysledky vygenerovali aj snahy zaviest’
model ISO 9001 aj do organov miestnej spravy. To prirodzene neznamenad, ze musi vzdy ist
o jeho certifikaciu alebo o konkurenciu s inymi modelmi vynimoc¢nosti (napr. EFQM alebo
CAF).

Ako budovat’ systém manaZzérstva kvality

Jestvuje viacero moznosti, ako budovat SMK v organoch miestnej spravy. Vychodzim
krokom vSak musi byt’ kvalifikovany opis oblasti ¢innosti, ktorych sa SMK ma tykat. Dalej
miestna sprava musi:

= definovat’ procesy potrebné na zabezpecenie svojich produktov a sluzieb, sformulovat
kritéria prijatel'nosti (ak sa to dd) a kritéria hodnotenia vysledkov;

» identifikovat’ procesy vyzadované SMK, ktoré podporia a zabezpecia celkovy spolahlivy
vykon organizicie;

= urcit’ postupnost’ a interakciu tychto procesov najlepSie v podobe mapy procesov;

» urcit’ kritéria a metddy, pomocou ktorych sa da posudit’, ¢i priebeh a riadenie procesov st
efektivne;

= zabezpecCit’ zdroje a informacie na prevadzku a monitorovanie vybratych procesov;

* monitorovat, merat’ a analyzovat vybraté procesy;

» zaviest’ nevyhnutné opatrenia na dosiahnutie planovanych vysledkov a trvalé zlepSovanie
procesov.

Hoci kazdy orgén miestnej spravy ma svoje Specifikd, v§eobecne mozno procesy SMK
rozdelit’ do troch skupin:

a) manazérske procesy, ku ktorym patri:

e analyza potrieb a ocakdvani zdkaznikov/obyvatel'ov,

e legislativny proces,

o protikorupény proces vratane zviditefiovania,

e proces teritorialnej organizacie,

e proces celkového manazérstva,

e proces komunikacie s ob¢anmi,

e proces komunikicie s akciondrmi a ostatnymi organmi,
o finan¢ny proces;

b) prevadzkové procesy, ku ktorym patri:
e poskytovanie verejnych sluzieb,

e podpora zdravotnictva,

e podpora kvality vzdelavania,



e zabezpeCovanie kvalitného byvania,

o ochrana obyvatel’stva,

e verejny bezpecnost’,

e pravna pomoc,

e podpora miestneho priemyslu a sluzieb,
e podpora lokalneho patriotizmu,

e manazérstvo environmentu;

c) zabezpecovacie procesy, ku ktorym patri:

e manazérstvo infrastruktary,

e poskytovanie zdrojov,

e zodpovedné zhromazd'ovanie ekonomickych zdrojov,
e manazérstvo kompetentnosti.

Treba podcCiarknut, Ze organ miestnej spravy mé celkovll zodpovednost' aj za procesy
subdodavatelov, aj ked’ ich zabezpecuju sikromné organizacie.
Vychodiskovym krokom je vypracovanie prirucky kvality ako vrcholového dokumentu SMK.
Jej ucelom je opisat’ spdsoby, ako sa poziadavky normy STN EN ISO 9001: 2001 interpretuju
v danom organe miestnej spravy a ako sa zavedu do praxe. Tato prirucka spolu s dalSimi
dokumentmi vyzadovanymi touto normou tvori zaklad celej ¢innosti organu, internych
auditov a auditov tret'ou stranou (ak sa tak organ rozhodne). Treba si pritom uvedomit’:

o vicsina tychto dokumentov je verejnych, musi sa riadit, revidovat anezriedka na
rozliénych férach obhajovat’;

o mala by v nich byt’ vysvetlend zakladna terminologia, ktort organ sice bezne pouziva, jej
presny obsah vSak nemusi byt’ v§eobecne pochopitelny;

o neslobodne zabudat’ na vymedzenie kompetentnosti pracovnikov organu;

o mali by sa uviest’ aj stivisiace zdkony, normy a regula¢né opatrenia.

Zodpovednost’ manaZmentu

Zéavaznou Cast'ou prirucky kvality je formulécia politiky kvality a s fiou suvisiacich ciel'ov
kvality. Je to predovSetkym tuloha vrcholového manazmentu, ktory musi sustavne
identifikovat’ potreby a oCakdvania svojich obcanov auvadzat ich do suvislosti
s moznost'ami, zdkonmi a nariadeniami. Pokial’ je to mozné, ciele kvality maja byt meratel'né
a hlavne dosaziteI'né, maju sa periodicky preskimavat a md sa s nimi oboznamit’ ¢im Sirs$i
okruh spolupracovnikov orgénu. Jednou s moznosti ako zacat’ je sledovat’ 39 minimalnych
manazérskych indikatorov vypracovanych Spojenymi ndrodmi pre miestnu spravu,
rozdelenych do Styroch hlavnych kategorii (pozri tabulku). Prax ukazuje, ze takéto
samohodnotenie by mal vypracovat’ kazdy clen vrcholového manazmentu samostatne a na
spolo¢nou zasadnuti sa ma potom sformulovat’ spolo¢ny nazor.

KedZe budovanie SMK vyZzaduje nemalti administrativnu c¢innost’ a systematicku
koordindciu, je Zziaduce, aby orgdn miestnej spravy menoval svojho predstavitela,
zodpovedného za celu koordinaciu a za realizaciu poziadaviek SMK v kazdodennom zivote.
V zavislosti od velkosti organu mozno bude potrebné vytvorit pracovni skupinu
s dostatocnou autoritou a nezavislostou a zabezpecit’ primerané vzdelanie jej ¢lenov.

I tu vsak plati zdsadné pravidlo: SMK nemozno vybudovat’ bez aktivnej ucasti a podpory
vrcholového vedenia. V opacnom pripade sice mozno vytvorit administrativny systém
prikazov, zdkazov, pravidiel aopatreni, ale SMK sa nestane majetkom pracovnikov
a obCanov a neprinesie zelatel'ny efekt.



Zaver

Zavedenie SMK podl'a normy STN EN ISO 9001: 2001 je iba jedna z ciest, ako zvySit’
kvalitu prace organu miestnej spravy. Miestne pomery pritom mozu niektoré vSeobecné
poziadavky zvyraznit’, iné naopak potlacit’.

Pokial’ sa tyka porovnania SMK podl'a uvedenej normy a SMK podla ,,zlepSovatel'skej*
normy STN EN ISO 9004: 2001, resp. podl'a niektorého modelu vynimocnosti (CAF, resp.
EFQM), situdciu mozno charakterizovat’ takto: zavedenim poziadaviek normy STN EN ISO
9001: 2001 sa organ miestnej spravy stava spolahlivym, zavedenim poziadaviek normy STN
EN ISO 9004: 2001 sa orgéan stava efektivnym a zavedenim poZziadaviek modelu EFQM
(CAF) sa organ stava vynimo¢nym.

Bez ohl'adu na realizovany model jedno je podstatné: snaha o zavedenie akéhokol'vek
modelu SMK s rozumnymi ukazovate'mi prinuti organ miestnej spravy zamysliet' sa,
vycClenit’ zdroje a usilovat’ sa o zlepSenie podmienok Zivota svojich ob¢anov.

Tento prispevok vznikol v ramci rieSenia projektov KEGA 3/3190/05, VEGA 1/3764/06
a KEGA 3/3113/05.



Organizacia organu verejnej spravy v duchu zasad dobrého manazérstva

Ukazovatel

Prijatel’né praktiky

Docasné prijatePné praktiky

Neprijatel’né praktiky

1. orgdn so zavedenym systémom
manaZérstva kvality

Manazérstvo dolozené priru¢kami a postupmi

Jestvuju plany a programy, nie st
vSak predmetom kontrol a hodnoteni

Nejestvuje mechanizmus planovania,
programovania, riadenia a hodnotenia
¢innosti

2. orgdn s vybudovanym
partnerstvom a s vizhami

Organ ma stratégiu spoluprace s ostatnymi

organmi verejnej spravy a s inymi organmi

Statnej spravy, ktora prinasa pre dany organ
efekt

Izolované kroky spoluprace
s organmi verejnej a Statnej spravy

Ziadne aktivity spoluprace s organmi
verejnej a Statnej spravy pri rieSeni
spolo¢nych problémov

3. orgdn so systéemom naboru
pracovnikov

Organ ma vyhlasky, ktorymi sa Specifikuju
naplne prace

Pracovnici prijimani do organu
musia splnat’ kritéria opisu prace

Nejestvuji odborné kritérid pre nabor
pracovnikov

4. inStitucionalizovana ucast’
obcanov

Organ ma zverejneny mechanizmus Ucasti
obcanov na svojej praci

Organ ma opatrenia usmeriujuce
ucast’ obcanov na svojej praci

Organ nema ziadne mechanizmy
zabezpecujuce ucast’ obanov na svojej
praci

5. fiskdlna zodpovednost’ orgdnu

Organ ma aktualizovany registraény systém
majetku a platieb v sulade s predpismi

Organ ma neaktualnu registraciu
majetku, platieb dani, poplatkov
a d’al$ich narokov

Ziadne dafiové systémy a systémy
registracie majetku a jeho hodnoty

6. ochrana obcanov pred rizikami

Organ ma zoznamy rizik, periodicky vyko-
nava ich kontrolu a zabezpeduje prevenciu

Organ ma problém rizik vo svojej
agende a vykonava isté ¢innosti

Organ sa nezaobera ochranou ob&anov

7. vyuZivanie pocitacovej techniky
a internetu

Organ ma svoju webovu stranku, pouziva
internet, vac¢Sinu prac vykonava na pocitacoch

Pocet pocitacov je nedostatoény,
vécSina pracovnikov nie je
vy$kolena

Organ vo svojej praci nepouziva pocitace

8. organ s vlastnymi vyhlaskami
a nariadeniami

Organ ma vlastni miestnu policiu, vlastny
riadiaci Gtvar a vlastné regulacné opatrenia

Obcania sa k zdkonnym postupom
dostavaju s problémami

Vlastna miestna policia, riadiaci utvar
a vyhlasky nejestvujt

9. orgdn s prevaZujucimi zakonnymi
postupmi

Obcania maju 'ahky a rychly pristup
k mechanizmom zékonnych postupov

Obcania sa mozu dostat’ k zdkonnym
postupom s problémami

Obcania nemaju pristup k prokuratorovi,
sudcovi, do pravneho oddelenia
a k d’al$im pravnym sluzbam

10. transparentny orgdn

Obcania maju informacie o rozpocte a jeho
Cerpani

Ekonomické oddelenie mesacne
publikuje spravy o prijmoch
a vydaniach

Obcania nemajt informacie o stave
rozpoctu

11. organ s viastnymi zdrojmi

Financovanie ¢innosti je do zna¢nej miery
autonémne

Financovanie je do zna¢nej miery
zavislé od Statnych zdrojov

Financovanie sa robi iba s pouzitim
Statnych zdrojov

12. orgadn garantujuci bezpecnost’

Maly vyskyt priestupkov a zlo¢inov a dostatok
zdrojov na zabezpeCenie bezpecnosti obanov

Obcania vedia, Ze organ robi
opatrenia na ich bezpecnost

Kriminalita je rozsirena a predstavitel'ov
orgénu to prili§ nezaujima




Zabezpecovanie trvalého ekonomického rozvoja

Ukazovatel’

Prijatel’né praktiky

Docasné prijatePné praktiky

Neprijatel’né praktiky

1. ekonomické prostredie

Jestvuju programy so zdokumentovanymi
ekonomickymi planmi a vysledkami

Organ vyvija isté ¢innosti, ale
systematicky ich nerozvija

Organ sa o rozvoj ekonomickych ¢innosti

nezaujima

2. podpora produktivnych cinnosti

Organ ma programy rozvoja produktivnych
¢innosti so zdokumentovanymi vysledkami.

Organ podporuje rozvoj
produktivnych ¢innosti, ale nerobi to
systematicky

Moznosti rozvoja produktivnych ¢innosti
nezname, organ nema snahu ich zmapovat’

3. zodpovednost’ za zdisobovanie
zakladnymi potravinami

Dostato¢né zasobovanie celej spravovanej
oblasti

Nepravidelné zasobovanie
zakladnymi potravinami

Nedostatocné zasobovanie zakladnymi
potravinami

4. podpora pripravy na miestnu
zamestnanost’

Pravidelna priprava s vyraznymi a zdokumen-
tovanymi vysledkami.

Nepravidelna priprava
nezodpovedajica potrebam

Ziadna priprava a ziadne pracovné
prilezitosti

5. podpora turistiky

Moznosti turistiky zmapované, propagované
s vyraznymi vysledkami

Zmapovanych niekol’ko turistickych
atrakcii, chyba vSak stratégia rozvoja

Turistika nesledovana a ponechana
v rukach zaujemcov

6. systém internej a externej
komunikdcie

Interna a externa komunikacia zabezpecena
a plne funk¢na

Interna a externa komunikdcia iba
medzi va¢Simi a vyznamnejSimi
centrami

Komunikécia iba klasickym spésobom

7. podpora pol’nohospoddrstva

Jestvujl programy rozvoja, organizacie
a zdokumentované vyznamné vysledky

Jestvuje evidencia vyrobcov,
vyrobkov a moznosti, stratégia
rozvoja vsak chyba

Organ sa o rozvoj a vysledky nezaujima

8. podpora priemyslu, obchodu
a sluZieb

Jestvuju programy rozvoja, organizacie
a zdokumentované vyznamné vysledky

Jestvuje evidencia vyrobcov,
vyrobkov a moznosti, stratégia
rozvoja vSak chyba

Organ sa o rozvoj a vysledky nezaujima




Zabezpecovanie trvalého socialneho rozvoja

Ukazovatel’

Prijatel’né praktiky

Docasné prijatePné praktiky

Neprijatel’né praktiky

1. poskytovanie verejnych sluZieb

Spravovana oblast’ méa v pozadovanom Case
pozadované sluzby a v dobrej kvalite

Véacsina Casti ma zakladné sluzby,
ktoré su v§ak nedostatocné

Vo vicsine Casti chybaju zakladné sluzby

2. podpora Sportu a rekredcie

Udrziavana $portova a rekreacna infrastruktira

s programami rozvoja a s vysledkami

Sportova rekreatna infrastruktira
nie je v dobrom stave, ojedinelé
¢innosti

Sportova a rekreacna ¢innost’ sa
nepodporuje

3. zohladiiovanie etnickych
a socidlnych skupin

Etnické a socidlne skupiny sa stistavne
zapajaju do Cinnosti organu

Orgén obcas organizuje fora
a vybory s cielom angazovat’ tieto
skupiny

Ziadna snaha angazovat’ tradi¢ne
obchédzané skupiny do prace organu

4. podpora rovnosti pohlavi

Programy zapajania pohlavi, zdokumentované
vysledky, prip. agentura, ktora sa tym zaobera

Izolované kroky, ktoré podporuju
rovnost’ pohlavi

Zjavna diskriminécia zien
v ekonomickych, politickych a socidlnych
aktivitach

5. zodpovednost’ za zranitel’nu
a rizikovi populdciu

Programy a organizacie poskytujuce socialne
sluzby zranitel'nej a rizikovej populacii,
vyznamné zdokumentované vysledky

Izolované ¢innosti zamerané na
podporu zranitel'nej a rizikovej
populacie

Organ sa problematikou zranitel'nej
a rizikovej populacie nezaobera

6. zdravotnda oblast’

Program rozvoja zdravotnickych sluzieb,
zdravotny vybor, prip. miestna zdravotna
vyhlaska

Funkény zdravotny vybor,
spolupraca so zdravotnickymi
organmi a organizaciami

Organ sa problémami zdravia populécie
nezaobera

7. podpora kvality zdakladného
Skolstva

Dostatok zakladnych §kél a podpora ich
kvality

Dostatok zakladnych §kol, ich
kvalita je vSak otazna

Nedostatok zakladnych $kol, s
nekvalitné, odpad Ziakov

8. podpora bytovej vystavby

Vicsina obyvatel'ov ma slusné ubytovanie,
orgén sa problémami vystavby zaobera a ma
zdokumentované vysledky

Aspon polovica obyvatel'ov ma
slusné ubytovanie, organ sa rieSenim
tohto problému zaobera

Vicsina obyvatel'ov nema ubytovanie na
slu$nej trovni, orgdn nema program
rieSenia

9. podpora obcianskej zodpovednosti

Organ ma programy a ¢innosti zamerané na
zvyS$enie obc¢ianskej zodpovednosti
a organizacie, ktoré sa tym zaoberaju

Vykonavaji sa ¢innosti zamerané na
zvySenie obc¢ianskej zodpovednosti

Propagécia demokratickych hodnot
a snahy o angazovanie obCanov sa
nerealizuju

10. podpora kultiirneho
a historického dedicstva

Podporuje sa kultirna infrastruktara, jestvuja
programy rozvoja kultiry so
zdokumentovanymi vysledkami

Kultarna infrastruktara jestvuje, je
vsak v zlom stave, nejestvuju
programy rozvoja kultary

a historického dedicstva

Prakticky ziadne Cinnosti riadené
organom, kultirne ¢innosti ponechané na
sukromné organizacie

11. zodpovednost’ za boj s chudobou

Vybudovany program boja s chudobou so
zdokumentovanymi vysledkami, spolupraca
s ostatnymi verejnymi a sukromnymi
inStiticiami

Izolované samostatné ¢innosti boja
s chudobou, ziadny uceleny program

Organ sa problémami chudoby nezaobera




Zabezpecovanie trvalej ochrany Zivotného prostredia

Ukazovatel’

Prijatel’né praktiky

Docasné prijatePné praktiky

Neprijatel’né praktiky

1. oficialne monitorovanie kvality
vzduchu

Opatrenia a programy na mobilna
a stacionarnu kontrolu polutantov

Jestvuji mechanizmy zabrafnujuce
spal’ovanie travy a odpadu,
periodické kontrola polutantov

Problematikou kvality vzduchu sa organ
nezaobera

2. zodpovednost’ orgdanu za odpadové
hospodadrstvo

Jestvuje systém zberu odpadu (triedeného)
a sanitarne odsuhlasené ukladanie

Jestvuju zberné a tllozné miesta,
ktoré sa kontroluju a strazia

Zberna sluzba nejestvuje, Glozné miesta st
volne pristupné

3. orgdn sa stard o svoj obrazg

Jestvuju programy zlepSovania zivotného
prostredia s vyznamnymi a zdokumentova-
nymi vysledkami a rozpo¢tovanymi nakladmi

Organ sa periodicky stara
o zlepsenie vyzoru prostredia

Organ sa nezaujima o vyzor prostredia

4. orgdn chrani svoje prirodné
zdroje

Jestvuje program ochrany a vyuzivania
prirodnych zdrojov s osobnou
zodpovednostou a s vyznamnymi vysledkami

Periodicky sa stav prirodnych
zdrojov diagnostikuje a hodnoti
(najmenej raz za 3 roky)

Nejestvuje zoznam prirodnych zdrojov
a ani ochranné ¢innosti

5. orgadn s planom manazérstva
krajiny

Pristupny plan manazérstva krajiny, ktory sa
periodicky aktualizuje a dohliada sa na jeho
zavadzanie

Jestvuje plan manazérstva krajiny,
ale zastaraly, neschvaleny
a neuéinny

Organ funguje bez izemného planovania
a bez regulacnych zésahov

6. orgadn zodpovedd za vodu

Jestvuju programy zachovania a udrziavania
zdrojov vody, ako aj Cistenia odpadovej vody.
Jestvujt profesionalne organizacie na tto
¢innost’

Zdroje vody sa chrania pred
zneCistenim, odpadové vody sa
v niektorych miestach Cistia

Zdroje vody st nechranené, hospodarstvo
s odpadovymi vodami nejestvuje, spotreba
a dodavka vody sa nereguluje

7. orgdn monitoruje a zodpovedd za
podu

Jestvujl programy kontroly erdzie, ochrany,
zotavovania a zalesnovania pody s vy-
znamnymi zdokumentovanymi vysledkami

Periodicky sa stav pddy, jej erdzie,
odlesnenia a znecistenia
diagnostikuje

Organ sa nezaobera problémami er6zie
pody, jej prekyselenim a odlesnenim

8. podpora environmentdlneho
vzdeldvania

Jestvuje oficialny program environmentalneho
vzdelavania v §kolach a d’alsich organizaciach
zamerany na zlepSovanie a udrziavanie
zivotného prostredia

Poriadaju sa prilezitostné akcie
zamerané na vychovu a zlepSovanie
zivotného prostredia

Organ sa nezaobera Zivotnym prostredim
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