Slovnik

Akény plan
Dokument obsahujaci plan uloh, ur¢enie zodpovednosti, ciele pre implementaciu projektu (napr.
ulohy/kone¢né terminy) a potrebné zdroje (napr. hodiny, peniaze).

Hodnotenie vykonnosti/ hodnotenie zamestnancov

“Hodnotenie vykonnosti” treba chapat v kontexte manazérstva organizacie. Systém manazérstva
organizacie zvycajne zahfiia hodnotenie individudlnej vykonnosti zamestnancov. Tato prax pomaha
monitorovat’ utvarovi a celkoviu vykonnost organizicie agregovanim individualnej vykonnosti na
roéznych trovniach manazérstva organizacie. Hodnotiaci rozhovor medzi zamestnancom a jeho priamym
nadriadenym je najcastejSim spdsobom vykondvania hodnotenia vykonnosti. V priebehu rozhovoru
mozu sa okrem vlastného hodnotenia vykonnosti, posudzovat’ d’al§ie aspekty zamestnaneckého vzt'ahu,
zahfnajuce Uroven pracovnych vedomosti a kompetentnosti, ako nastroj identifikdcie vzdelavacich
potrieb. V komplexnom manazérstve kvality je cyklus PDCA, zalozeny na trvalom zlepSovani,
aplikovany na individualnej trovni: PLANUJ ulohy pre budtci rok, UROB/REALIZUJ filohy,
OVERUJ/KONTROLUJ realizaciu v hodnotiacom rozhovore a ak treba, KONAJ/PRISPOSOB ciele,
prostriedky a kompetentnosti pre nasledujuci rok.

Existuje niekol'ko spdsobov, ako zvysit’ objektivnost hodnotenia vykonnosti:
e vzostupné hodnotenie, ked’ sit manazéri hodnoteni im priamo podriadenymi zamestnancami,
e 360 stupiiové hodnotenie, ked’ si manazéri hodnoteni z réznych uhlov pohladu: nadriadenymi
manazérmi, kolegami na tej istej irovni riadenia, spolupracovnikmi a zakaznikmi.

Nadriadeni manazéri

Kolegovia Manazér / Kolegovia

jednotlivec

Spolupracovnici

Balanced Scorecard

Balanced scorecard (BSC) je cely subor kvantitativnych merani, ktoré hodnotia, v akom rozsahu
organizicia UspeSne realizuje vlastné poslanie a strategické ciele. Tieto merania sa vybudovali zo
Styroch uhlov pohl'adov: inovacie a uenie sa (manazérstvo zamestnancov); interné procesy; zakaznici
a finanéné manazérstvo. Indikdtory jednotlivych pristupov st vzajomne prepojené pricinno-
dosledkovymi vztahmi. Tieto vztahy su zalozené na hypotézach, ktoré musia byt pravidelne
monitorované. BSC je tiez velmi uzitony ako komunikacny nastroj pre manazment za Ucelom
informovania zamestnancov Vv organizacii a externych zainteresovanych stran 0 rozsahu, v ktorom sa
strategicky plan realizuje. Balanced Scorecard sa stile viac pouziva V eurdpskych organizaciach
verejného sektora. Treba podotknut, Ze metéda Balanced Scorecard moéze byt vyuzitd v ramci
hodnotenia modelu CAF.



Benchmark

Namerany vysledok na vysokej urovni (niekedy oznaCovany ako ,najlepsi v triede®, pozri
Benchmarking); etalon alebo Standard pre porovnavanie alebo troven vykonnosti, ktory je uznavany za
Standard vynimocnosti pre urcity proces.

Benchmarking

Existuje mnozstvo definicii benchmarkingu, ale kI'ic¢ové slova, spédjané s terminom benchmarking, st
“porovnavanie sa s ostatnymi’.

“Benchmarking je porovnavanie sa s ostatnymi organizaciami a nasledné poucenie sa z odhaleni, ktoré
tieto porovnavania priniesli.” (Zdroj: European Benchmarking Code of Conduct).

V praxi benchmarking zvyc€ajne zahfia:

e pravidelné porovnavanie roznych stranok vykonnosti (¢innosti alebo procesov) s organizaciami,
ktoré st uznavané za profesiondlne dobré; niekedy sa odvolavame na termin ,,najlepsi v triede,
ale ked’ze nikto nemdze s istotou povedat’, kto je najlepsi, preferuje sa termin dobry,
odhal'ovanie rozdielov vo vykonnosti,
hl'adanie novych pristupov, ktoré prinesu zlepsenie vykonnosti,
naslednu implementéciu zlepSeni a
sledovanie pokroku a preskiimanie prinosov.

Benchmarking sa v eurdpskych organizaciach verejného sektora zvyc€ajne zameriava na hl'adisko ucenia
sa a je v sucasnosti beznejSie zmienovany ako “Bench learning” — ucenie sa, ako sa zlepSovat’
prostrednictvom spolo¢ného vyuzivania poznatkov, informacii a niekedy zdrojov. Bench learning je
uznavany ako efektivny spdsob zavadzania organizacnych zmien. ZniZuje rizika, je G€elny a Setri Cas.

e Strategicky benchmarking (Strategic Benchmarking)
O strategickom benchmarkingu sa hovori, ak organizicie skumaji dlhodobé stratégie a
vSeobecné koncepcie, ktoré priniesli Uspech vysoko vykonnym organizdcidm za ucelom
zvySenia celkovej vykonnosti. Zahffla porovnavania hladisk na vysokej trovni, ako su hlavné
kompetencie; vyvoj novych produktov a sluzieb; zmeny v portféliu aktivit alebo zvySovanie
schopnosti vyrovnavat’ sa so zmenami v okolitom prostredi.

NajlepSia/Dobra prax

Vynikajuca vykonnost’, metddy alebo pristupy, ktoré vedu k vynimo¢nym vysledkom. Najlepsia prax je
relativny pojem a niekedy indikuje inovativne alebo podnetné podnikatel'ské praktiky, ktoré boli
identifikované mimo organizaciu pomocou benchmarkingu a bench learningu. Odkedy je tazké
stanovit’, ¢o je najlepsSie, uprednostiuje sa termin ,,dobra prax.

ManazZérstvo zmeny

Manazérstvo zmeny zahfiia nielen tvorbu potrebnych zmien v organizécii, zvyCajne ako vysledok
modernizacnych a reformnych programov, ale aj zvladnutie dynamiky zmien organizovanim,
uplatiiovanim a podporovanim zmien.

Ob¢éan/Zakaznik

Termin obcan/zakaznik odkazuje na komplex vztahov medzi uradom a jeho verejnostou. Osoba, pre
ktora su urené sluzby ma sa povazovat za obcana; Clen demokratickej spolocnosti s pravami
a povinnostami (platitel' dane, politicky Cinitel’). Osoba ma sa tiez povazovat za zakazmnika nie len
Vv kontexte dodavania sluzby, tam sa uzndva ako prijimatel’ sluzby, ale aj v kontexte ked’ si plni
povinnosti (platba dani alebo pokut), tam ma svoje pravo, aby sa o neho postaralo nestranne a zdvorilo
bez zanedbania zaujmu o jeho potreby.

Spolunavrhovanie/Spolurozhodovanie/Spoluvyroba/Spoluhodnotenie



Uloha obc&anov/zékaznikov sa moze vo vieobecnosti priblizit zo 3tyroch uhlov pohladu: ako
spolutvorcovia, spolurozhodovatelia, spoluvyrobcovia a spoluhodnotitelia. Ako spolutvorcovia maji
vplyv na to, ¢o chct a ako chcu organizacie verejnej spravy dodavat’ sluzby v sulade so $pecifickymi
potrebami. Ako spolurozhodovatelia budia obcania ziskavat’ vacSie zapojenie do vlastnictva rozhodnuti,
ktoré ich ovvplyviiuju. Ako spoluvyrobcovia budi obcania sami zapojeni do vyrobného a/alebo cyklu
poskytovania sluzieb a ich kvality. A nakoniec, no nie v poslednom rade ako spoluhodnotitelia sa buda
sami vyjadrovat’ o kvalite verejnych politik a sluzieb, ktoré¢ prijimaju.

Kompetentnost’

Kompetentnosti zahriiuji osobné vedomosti, schopnosti a postoje, pouzivané v praxi v roznych
pracovnych situdcidch. Ak je jednotlivec schopny uspesne vykonavat tlohy, je povazovany za
kompetentného na istej Urovni. *Je to preukdzand schopnost’ aplikovat’ vedomosti a zru¢nosti (*Zdroj:
webova stranka Narodného informacného systému kvality — www.quality-slovakia.sk).

Konflikt zaujmov

Konflikt zdujmov vo verejnom sektore sa vzt'ahuje na konflikt medzi zavdzkom voci verejnosti a
sukromnym zaujmom verejného zamestnanca, v ktorom stikromny zaujem verejného zamestnanca moze
negativne ovplyvnit’ vykondvanie jeho sluzobnych tloh. Aj ked’ sa nepreukaZe pochybenie uradnika,
konflikt zaujmov mdze budit’ dojem nespravneho postupu, ¢o znizuje doveru v jeho schopnost’ riadne
konat’.

Konsenzus

Slovo konsenzus znamena dosiahnutie zhody. Konsenzus obycajne nasleduje po prvotnom
samohodnoteni, ked’ sa individualni hodnotitelia stretnu, aby si porovnali a rozobrali ich individudlne
hodnotenia a bodové hodnotenia. Proces obycajne konéi dosiahnutim zhody individudlnych
hodnotitel'ov na spoloénom bodovom hodnoteni a kone¢nej verzii samohodnotiacej spravy.

Samohodnotiaca sprava

Sprava popisujica vysledky samohodnotenia. Tato sprava musi obsahovat’ silné stranky a oblasti na
zlepSovanie organizacie. Mdze tieZ obsahovat (nie povinne) navrhy na zlepSovanie v niekolkych
kl'a¢ovych projektoch.

Proces trvalého zlepSovania
Pokracujice zlepSovanie procesov z hladiska kvality, hospodarnosti alebo doby trvania. V tomto
procese je spravidla zapojenie vSetkych zainteresovanych stran organizacie zdkladnou podmienkou.

Efektivnost’

Efektivnost’ je vztah medzi stanovenym cielom a dosiahnutym vplyvom/vysledkom, Gi¢inkom alebo
dosledkom. Efektivnost’ je rozsah, v akom sa realizovali planované Cinnosti a dosiahli planované
vysledky.

Ucinnost’

Vystupy vo vztahu k vstupom alebo nékladom. Uéinnost’ a produktivita moézu byt povazované za to
isté. Produktivita m6Ze byt merana suhrnne zachytavajic vSetky zloZzky vstupov produkcie (komplexna
produktivita) alebo cielene sustrediac sa na Specificki zlozku vstupov (produktivita prace alebo
produktivita kapitalu).

U¢innost’/ispornost/hospodarnost’/etika/prostredie

Pravidlo 3E — uspornost’, efektivnost’ a u¢innost’ (pozri definicie vyssie), ktoré sa pouzivaju vo verejnej
sprave boli nedavno doplnené o etiku (Ethics) a zivotné prostredie (Environment), v désledku ¢oho sa
vytvorilo pravidlo 5E, ktoré sa pouZiva v manazérstve kvality.



Splnomociovanie

Metoda, ktora zvysSuje pravomoc jednotlivea alebo skupiny v ramci rozhodovacieho procesu. Moze
zahtiiat’ obCanov alebo zamestnancov, ktori su zapajani a je im udeleny urcity stupen autonémie v ich
¢innosti pripadne pri rozhodovani.

Etika

Etika vo verejnej sluzbe sa da definovat’ ako suhrn vSeobecnych hodnoét a pravidiel, ktory je verejnymi
zamestnancami akceptovany pri vykondvani ich povinnosti. Mravna podstata tychto hodnot/pravidiel,
ktoré mozu byt pisané alebo nepisané, sa vztahuje na to, ¢o je povazované za spravne, resp. nespravne,
dobré alebo nevhodné spravanie. Zatial', ¢o hodnoty sluzia ako mravné principy, pravidla mozu tiez
stanovit’, ¢o je v danej situdcii z pradvneho a mravného hladiska korektné.

Dokaz
Informacia, ktora potvrdzuje tvrdenie alebo udalost. Dokaz sa povazuje za nevyhnutnost’ pri formovani
spol'ahlivého zaveru alebo usudku.

Vynimoc¢nost’

Vyznamna/mimoriadna prax v manazérstve organizacie a dosahovanie vysledkov, ktoré st zalozené na
subore Zéakladnych principov komplexného manazérstva kvality sformulovanych Eurdpskou nadaciou
pre manazérstvo kvality (EFQM), ako su: orientdcia na vysledky, zameranie na zdkaznika, vodcovstvo a
stdlost manazérstva cielov, zalozeného na procesoch a faktoch, zapdjanie zamestnancov, trvalé
zlepsovanie a inovacie, vzajomne vyhodné partnerstva a spolo¢enska zodpovednost’.

Sprava

Hlavné zéklady dobrej verejnej spravy st podmienené stanovenou sustavou pravomoci a kontroly. Tato
vytyC€uje: povinnost’ informovat’ o dosahovani ciel'ov, transparentnost’ aktivit a rozhodovacich procesov
vo¢i zainteresovanym stranam, ucinnost a efektivnost, vnimavost ku spoloCenskym potrebam,
anticipacia problémov a trendov a reSpektovanie zakonov a pravidiel.

Manazérstvo Pudskych zdrojov
Manazérstvo, rozvoj a vyuzivanie poznatkov, schopnosti a plného potencialu zamestnancov organizacie
s cielom podporovat’ politiku, planovanie ¢innosti a efektivnu prevadzku/fungovanie jej procesov.

Indikatory
Ukazovatele, ktoré vyjadruju napr. dosledky urcitej aktivity.

e Indikatory vykonnosti (Performance Indicators)

Existuje mnoho funkénych ukazovatel'ov pouzivanych v organizaciach verejnej spravy za ucelom:
monitorovania

- pochopenia

- predvidania a

- zlepSovania
funk¢nosti a vykonnosti.

Pri merani vykonnosti organizacie sa pouziva viacero terminov: dopady, ukazovatele, indikatory,
parametre. AvSak terminologia nie je dolezitd, je mozné pouzivat’ terminy, ktoré su organizacii blizke a
vyhovujtice. Ak pouzijeme Paretovu analyzu, zistime, Zze 20% aktivit organizacie zabezpecuje 80% jej
dosledkov. Je preto dolezité merat’ asponn vykonnost' tych procesov, ktoré st zakladom zabezpeCenia
pozadovanych vysledkov.

e Klucové indikatory vykonnosti (Key performance indicators)



Tieto ukazovatele su rozhodujuce a meraju vykonnost' tych klIi¢ovych procesov, zvicsa
obsiahnutych v kritériach 4 a5, ktoré najvda¢Sou mierou ovplyviiuji efektivnost a G¢innost’
kl'aicovych dosledkov vykonnosti.

Dobrym prikladom spokojnosti zdkaznikov moézu byt merania v kritériu Vysledky vo vzt'ahu
k ob¢anom/zakaznikom, ktoré meraju procesy sliiZziace na zabezpecovanie sluzieb a produktov
pre obCanov/zakaznikov.

Inovacia

Inovécia je proces transformacie dobrych ndpadov do novych sluzieb, procesov, nastrojov, systémov
a vzajomného posobenia I'udi. Organizicia mdze byt oznacCend ako inovativna, ak dana tloha je
vykonavana novym sposobom, alebo ak organizacia pontika svojim zakaznikom novua sluzbu odlisnou
formou, ako napr. samoobsluha prostrednictvom internetu.

Vstup
Akakol'vek informacia, poznatok, material a in¢ zdrojov, ktoré sa vyuziju pre vyrobu/produkciu.

ISO (Medzinarodna organizacia pre Standardizaciu)

ISO je celosvetovd zaujmova organizacia, ktora stanovuje, aké medzinarodné normy st vyzadované
sférou obchodu, Staitom a spolo¢nostou. Tieto tvori v partnerstvach s odvetviami, ktoré ich budua
vyuzivat, st prijimané transparentnymi postupmi reSpektujlicimi principy ndrodnych faktorov
a nasledne ich vydava s celosvetovou pdsobnostou.

ISO normy urcuji poziadavky na technické vyrobky, sluzby, procesy, materidly a systémy. Takisto
stanovuju pravidla pre spravne hodnotenie zhody, manazérske a organiza¢né postupy.

KPuacové vysledky vykonnosti

Vysledky, ktoré organizécia dosahuje s ohl'adom na jej stratégiu a planovanie, tykajlce sa:
e potrieb a poziadaviek rozlicnych zainteresovanych stran (externé vysledky),
e vysledky organizacie vo vztahu k jej manaZérstvu a zlepSovaniu (interne vysledky).

Manazérstvo poznatkov/vedomosti

Manazérstvo  poznatkov/vedomosti je jasné a systematické manaZérstvo rozhodujucich
poznatkov/vedomosti — as nimi suvisiacich procesov, ich tvorby, organizovania, rozSirovania,
pouzivania a vyuZivania.

Je dolezité si uvedomit’, ze poznatky/vedomosti zahffiajii nevyslovené poznatky/vedomosti (obsiahnuté
v Tudskych mysliach) a aj explicitne dané (ststredené a vyjadrené ako informacie v databdzach,
dokumentoch, atd’.).

Dobry vedomostny program sa venuje procesom rozvoja poznatkov/vedomosti a transferu obidvoch ich
zakladnych foriem. NajdoélezitejSie poznatky/vedomosti pre vacsinu organizacii si: poznatky/vedomosti
o zakaznikoch, poznatky o procesoch, poznatky/vedomosti o produktoch a sluzbach, prispdsobené
potrebam pouzivatel'ov, poznatky/vedomosti v zamestnancoch, organiza¢na pamét, cerpajuca z
minulosti alebo inych zdrojov organizacie, poznatky/vedomosti 0 vztahov a aktivach,
poznatky/vedomosti o merani a riadeni intelektualneho kapitalu. V manazérstve poznatkov/vedomosti sa
pouziva Siroka skala praktik a postupov. Najbeznejsie su: tvorba a objavovanie, zdiel'anie a ucenie sa
(spolo¢nosti na vymenu skusenosti), organizovanie a manazérstvo.

Vodcovia
Tradi¢ne spajame termin ,,Vodca* so zodpovednym za organizéaciu. Slovo méze tiezZ odkazovat’ na toho

cloveka, ktory sa vd’aka svojej kompetentnosti povazuje V Ciastkovej oblasti za vzor pre ostatnych.

Vodcovstvo



Sposob, akym vodcovia rozvijaji poslanie a viziu organizacie a poméhaju ich napifianiu. Vodcovstvo
odrdza rozvijanie hodndt, potrebnych pre dlhodobli uspesnost’ a ich zavadzanie prostrednictvom
vhodnych aktivit a spravania. Ukazuje ich osobnu angazovanost v zabezpecovani, aby systém
manazérstva bol rozvijany, zavadzany a preskimavany a manaZérstvo organizacie bolo stabilne
zamerané na zmeny a inovacie. Slovo ,,vodcovstvo* ako také odkazuje na skupinu vodcov, ktori riadia
organizaciu.

Ucenie sa

Ziskavanie a pochopenie vedomosti a informacii, ktoré mézu viest k zlepSovaniu alebo zmenadm
Vv organizacii. Priklady aktivit uCenia sa organizacie zahfiiaju bechmarking/bench learning, interné a
externé hodnotenia a/alebo audity a stidium prikladov dobrej praxe. Priklady individudlneho ucenia sa
zahfnaju Skolenia a rozvoj zru¢nosti.

e Uciace sa prostredie
Prostredie v ramci pracovnej komunity, v ktorom prebieha ucenie sa formou ziskavania
vedomosti, ich zdiel’'ania a vymeny, diskusii o dobrej praxi.

e Uciaca sa organizacia
Organizicia, v ktorej zamestnanci kontinualne zvySuji svoju kapacitu dosahovat’ poZadované
vysledky, v ktorej sa presadzuju nové a expanzivne postupy myslenia, kde je kolektivna snaha
oslobodena a zamestnanci sa trvalo vzdelavaji v rdmci celoorganizaéného kontextu.

Poslanie
Opis toho, ¢o ma organizacia dosahovat’ pre svoje zainteresované strany. Poslanie organizécii verejného
sektora vychadza z verejnych politik a/alebo zdkonnych mandatov. Je to “raison d’étre” — “dovod

existencie” organizacie.
Rozhodujuce ciele organizacie, ktoré chce organizacia dosiahnut’ v kontexte jej poslania, st
formulované vo vizii organizacie a prenesen¢ do strategickych a prevadzkovych/operativnych cielov.

Ciele
Formulacia pozadovanej situacie popisujuca ziadané vysledky alebo dosledky obsiahnuté v misii
organizacie.

e Strategické ciele
Ramcové ciele, strednodobé¢ a dlhodobé¢, ktoré uruji hlavné smery, kam chce organizacia ist’.
Popisuji rozhodujtce vysledky, o ktoré organizacia usiluje a ich u¢inky (dosledky) .

e Prevadzkové/Operativne ciele
Konkrétne vyjadrenie strategickych cielov, napr. na Urovni organizaéného Utvaru.
Prevadzkovy/Operativny ciel’ je moZné priamo transformovat’ do suboru aktivit a tloh.

Kultira organizacie

Celkovy rozsah spravania, etiky a hodndt, ktoré su prendsané, praktizované a presadzované clenmi
organizacie; kultura organizdcie je ovplyvilovand narodnymi, socidlnymi, politickymi a pravnymi
tradiciami a usporiadanim.

Vystup

Okamzity vysledok/vysledky procesu. Existuje rozdiel medzi okamzitymi a kone¢nymi vystupmi;
predchadzajuci, ktory sa tyka okamzitej fazy procesu, €i suvisi alebo nesuvisi s odovzdavanim z jedného
utvaru do iného alebo z jedného procesu do iného; neskor to suvisi S priamymi prijemcami vystupov.
Tito prijemcovia mozu byt’ z pohl'adu organizacie vnutorni alebo vonkajsi.

Dosledok



Celkovy ucinok, ktory maji vystupy na priamych prijimatelov a zainteresované strany (interné alebo
externé) alebo Sirsiu spolo¢nost’.

Priklad vystupu a dosledku: Sprisnené podmienky pre drzbu zbrani viedli k znizeniu poc¢tu vydanych
povoleni. Okamzity vysledok je teda mensi pocet vydanych povoleni. Koneénym vystupom je znizenie
poctu zbrani v spolocnosti. Tieto vystupy vedu k dosledku, ktorym je dosiahnutd zvySena uroven
bezpecnosti a pocitu istoty.

Partnerstvo
Spolupraca s inymi stranami na komerc¢nej alebo nekomercnej baze zamerana na dosiahnutie spolo¢ného
ciel’a, pri¢om sa takto vytvara pridana hodnota pre organizaciu a jej zdkaznikov/zainteresované strany.

Cyklus PDCA
Stvorstupiiovy cyklus popisany Demingom, ktorého dodrziavanie je podmienkou trvalého zlep$ovania:
e Planuj (navrhova faza),
e Urob/Realizuj (vykonna faza),
e Over/Kontrolyj (kontrolna faza),
e Konaj (akénd, prispdsobovacia a korekéna faza).

Meranie vnimania
Meranie subjektivnych dojmov a néazorov jednotlivca alebo skupiny TI'udi, napr. vnimanie kvality
produktov alebo sluzieb zakaznikmi.

Vykonnost’
Miera dosiahnutého vysledku jednotlivea, timu, organizécie alebo procesu.

Manazérstvo vykonnosti

Manazérstvo vykonnosti je interaktivny riadiaci model zalozeny na dohode. Prevadzkové jadro je
Vv schopnosti dohodnutych skupin hladat vhodni rovnovahu medzi dostupnymi zdrojmi a nimi
dosiahnutymi vysledkami. Zakladna myslienka manazérstva vykonnosti v prevadzkovej ¢innosti je, na
jednej strane uviest’ do rovnovahy zdroje a ciele tak dobre, ako je to mozné a na strane druhej ucinnost’
a kvalitu; zabezpecenim, Ze Zelané Gc€inky sa dosahuju nédkladovo-u¢innym sposobom.

Verejna politika

Ciel'avedomy priebeh aktivit, ktorym sa riadia vladne organy a tradnici pri rieSeni problémov alebo
zalezitosti VO Verejnom zaujme. Tento tok moze zahfiat: vladnu aktivitu, necinnost’, rozhodovanie a
nerozhodovanie; obsahuje vol'by medzi konkuren¢nymi alternativami.

Mapa procesu
Grafické znazornenie postupnosti ¢innosti vznikajicimi medzi procesmi.

Vlastnik procesu
Osoba zodpovedna za navrh, zlepSovanie a realizaciu procesu, koordinaciu a integraciu procesu v ramci
organizacie. Zodpovednosti vlastnika procesu st nasledovné:

e Rozumiet procesu: Ako je proces vykondvany v praxi?

e Zamerat proces: Ako zapada do rozSirovania vizie? Kto su interné a externé zainteresované

strany a su ich oCakavania plnené? Ako proces suvisi s inymi procesmi?

e Komunikovat o procese s internymi a externymi zainteresovanymi stranami.

e Monitorovat’ a merat’ proces: Do akej miery je proces u¢inny a efektivny?

e Porovnavat’ proces: Ako funguju iné organizécie a ¢o sa od nich d4 naucit’?



e Predvidat proces: Aka je dlhodoba vizia procesu a ¢o je treba urobit’ pre jej dosiahnutie?
e Podavat spravy o procese: Co vlastne sa moze zlepsit'? Kde su slabé miesta a ako sa moze na
ne zamerat'?

Pouzivanim tychto krokov méze vlastnik procesu dosiahnut’ trvalé zlepSovanie procesu.
Organizacia verejnej spravy
Organizacia verejnej spravy je akakol'vek inStitiicia, organizacia sluzieb alebo systém, ktory je politicky
riadeny a kontrolovany volenou verejnou mocou (narodnou, federalnou, regionalnou alebo miestnou).
Zahtnia organizacie, ktoré sa zaoberaju tvorbou politik a presadzovanim prava, t.j. zalezitostami, ktoré
nemozno povazovat priamo za sluzby.

Kvalita (v kontexte verejného sektora)
Dodévanie sluzby verejnosti siborom charakteristik/vlastnosti, ktoré splnia alebo uspokoja trvalym
spdsobom:
o Specifikacie/poziadavky (zakon, legislativa, usmernenia);
e (cakavania ob¢ana/zdkaznika;
e Ocakavania vSetkych inych zainteresovanych stran (politické, finan¢né, inStitucionalne,
zamestnanecke).
Pojem kvality sa rozvijal cez neddvne desatrocia:

e Riadenie kvality
Riadenie kvality sa zameriava na produkt/sluzbu, ktoré sa riadia na zaklade pisomnych
Specifikacii a noriem. Metody Statistického riadenia kvality (metody vzorkovania) sa vytvarali
od rokov 1920 - 30.

e Zabezpecovanie kvality

Zabezpecovanie kvality sa zameriava na hlavné procesy, aby garantovali kvalitu produktu alebo
sluzby. ZabezpeCovanie kvality zahfna riadenie kvality. Tato koncepcia sa objavila v 1950
a siroko sa vyuzivala v rokoch 1980 a 1990 pomocou stboru noriem ISO 9000, no uz sa
nevyuziva. Nahradila ju koncepcia komplexného manazérstva kvality.

e Komplexné manazérstvo kvality alebo manaZérstvo kvality

Komplexné manazérstvo kvality je filozofia manazérstva, ktora zahfnia organizaciu ako celok
(hlavné/realiza¢né, manazérske a podporné procesy) v chdpani zodpovednosti a zabezpecovani
kvality jej produktov/sluzieb a procesov trvalym hladanim zlepSovania efektivnosti svojich
procesov na kazdej trovni. TQM ma uréit’ vacsinu dimenzii organizacie pouzitim holistického
pristupu manazérstva, aby sa uspokojili zakaznicke potreby alebo poziadavky. Pristup zahfia
zainteresované strany. Koncepcia TQM sa objavila v rokoch 1980. Komplexné manazérstvo
kvality (TQM), manazérstvo kvality (QM) alebo komplexn4 kvalita (TQ) su tie isté koncepcie, aj
ked’ niektori autori robia medzi nimi rozdiely.

e Systém manazZérstva kvality
Stubor koordinovanych ¢innosti na usmeriiovanie a riadenie organizacie za UcCelom trvalo
zlepSovat’ efektivnost’ a i€innost’ vlastnej vykonnosti.

Zdroje
Zdroje zahfnaju poznatky/vedomosti, l'udsky kapital, financie, budovy alebo technolégie, ktoré
organizacia vyuZziva pri plneni svojich tloh.

Priklad/vzor
Osoby alebo organizacie, ktoré sluzia ako nasledovania hodny vzor spravania sa alebo spolocenske;j
funkcie pre iné subjekty.



Ciele SMART
Ciele stanovuju, ¢o si organizacia vytycila a chce dosiahnut’. Odportca sa, aby boli ciele SMART:
e Specific — $pecifikované, presne stanovené v tom, ¢o sa ma dosiahnut’;
e Measurable — meratel'né s kvantifikovanymi parametrami;
e Achievable - dosiahnutel'né;
e Realistic — realne/realistické, st k dispozicii potrebné zdroje?
e Timed — ohrani¢ené v ramci zvladnuteI'ného ¢asovania.

Spolocenska zodpovednost’

Spolocenska zodpovednost’ je zavézok organizacii sukromného a verejného sektora prispievat
K udrzatel'nému rozvoju s cielom zvySovania kvality zivota pracou so zamestnancami, ich rodinami,
miestnymi spoloc¢enstvami a spolo¢nost’ou vSeobecne. Ciel'om je prinasat’ prospech tak organizacii ako
aj SirSej spolo¢nosti.

Zainteresované strany

Zainteresované strany su vSetky tie, ktoré maju zaujem, ¢i uz finan¢ny alebo iny, 0 ¢innosti organizacie.
Interné a externé zainteresované strany sa mozu klasifikovat’ do Styroch hlavnych kategorii: politické
organy; obCania/zékaznici; zamestnanci organizacie; partneri.

Priklady zainteresovanych strdan: tvorcovia politickych rozhodnuti, ob¢ania/zdkaznici, zamestnanci,
spolo¢nost’, inSpekéné organy, média, partneri, atd’. Zainteresovanymi Stranami st tiez vladne
organizacie.

Stratégia
Dlhodoby plan prioritnych aktivit zostaveny za ucelom dosiahnutia hlavného alebo celkového ciela,
alebo pre naplnenie poslania.

Prieskum
Zhromazd’ovanie udajov o nazoroch, pristupoch alebo vedomostiach jednotlivcov alebo skupin. Casto je
oslovena iba reprezentativna vzorka populacie, osadenstva.

Udrzatel’ny rozvoj
Vhodny rozvoj pre splnenie suc¢asnych potrieb bez moznosti kompromisov splnenia potrieb budicich
generacii.

SWOT analyza
Analyza silnych a slabych stranok, prileZitosti (potencidlnych vyhod) a hrozieb (potencialnych tazkosti)
organizacie.

Doba

Casovy usek, v ktorom maji byt dosiahnuté vysledky
e krdtkodoby -vzt'ahuje sa vacSinou k horizontu kratSiemu ako jeden rok,
e strednodoby - vztahuje sa vac¢sinou k horizontu jedného az piatich rokov,
e dlhodoby - vztahuje sa vicsinou k horizontu dlhSiemu ako pat’ rokov.

TQM (Komplexné manazérstvo kvality)

Zakaznicky zamerana filozofia manazérstva, ktora hl'ada, ako trvale zlepSovat’ procesy, vyuZzivajic
analytické nastroje a timovl spolupracu na zapajanie vsetkych zamestnancov. Existuje niekolko
modelov komplexného manazérstva kvality. Model vynimoc¢nosti EFQM, model CAF, Malcolm
Baldridge Model (USA), STN EN ISO 9004 sa pouzivaju najcastejSie.

Transparentnost’
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Transparentnost’ v sebe zahfiia otvorenost’, komunikaciu a sledovatel'nost’. Je to metaforické vyjadrenie
vyznamu pouzivaného vo fyzikalnych vedach: ,transparentny* objekt je ten, cez ktory je vidno, je
»priezracny“. Transparentné postupy su otvorené rokovania, uverejiiovanie finan¢nych vykazov,
legislativa o slobodnom pristupe k informaciam, spravy o Cerpani rozpoctu, audity, atd’.

Hodnota

Hodnota m6ze mat’ petlazny, socidlny, kultirny a mravny obsah. Mravné hodnoty st povazované za
viac menej univerzalne, zatial’ Co kultirne hodnoty sa mozu ro6znit’ medzi organizadciami ako aj medzi
krajinami. Kulturne hodnoty v rdmci organizacie sa maju prenasat’ a uskutoCiiovat’. A tiez musia byt
prepojené s poslanim organizacie. Kultirne hodnoty neziskovych organizacii sa moézu zretelne
odliSovat’ od hodnot podnikatel'skych subjektov.

Vizia

Dosiahnutel'ny sen alebo tiizba po tom, ¢o chce organizécia robit’ a kam sa chce dopracovat’. Kontext
tohto sna a tuzby je uréeny poslanim organizacie.
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