ČESKÝ STATISTICKÝ ÚŘAD

Národní program podpory jakosti pro rok 2002

Výňatek ze závěrečné zprávy k projektu č. 8/2002

APLIKACE MODELU EFQM V ČSÚ - 1. etapa
Statistické informace poskytované Českým statistickým úřadem jsou často důležitým podkladem, na základě kterého dochází k závažným ekonomickým rozhodnutím (vláda, Česká národní banka, Ministerstvo financí,…) nebo pohybům (kapitálový trh, kurs koruny,…). Je proto důležité, aby tyto informace byly co nejpřesnější (tj. kvalitní, věrohodné) úměrně k vynaloženým nákladům. Před zhruba deseti lety začaly probíhat diskuse na téma zvýšení kvality statistických informací i v rámci evropské statistiky. Hlavním důvodem bylo zvýšení efektivnosti Evropského statistického systému (ESS).  Tato diskuse vyústila v doporučení přejít od zaměření na zlepšování kvality statistických informací k zlepšování kvality řízení všech činností statistického úřadu. Toto pojetí znamená přechod od nahodilého zabezpečování kvality k systémovému a komplexnímu přístupu zabezpečení kvality TQM (Total Quality Management) veškeré  činnosti. 

Je evidentní, že kvalitnější řízení všech činností se promítne do kvality výstupů příslušné organizace. Přístup  TQM reprezentuje zejména model Evropské nadace pro řízení kvality (European Foundation for Quality Management) „The Excellence Model EFQM“. 

Přestože se využívají i jiné modely řízení kvality, je EFQM nejvíce užívaným modelem v Evropě. Je východiskem při udělování Evropské ceny kvality (podporované Evropskou komisí) a je též široce využíván ve veřejné správě mnoha členských zemí EU (obzvláště Velká Británie, Rakousko, Německo, Nizozemí, Finsko a Portugalsko). Tento model doporučil Eurostat statistickým úřadům, které se připravovaly na vstup do EU.

K návrhu  projektu „Aplikace modelu EFQM v ČSÚ“

Na základě doporučení Eurostatu kandidátským zemím, vyžadujícího posun prací na kvalitě od úzkého zaměření na kvalitu dat, k zaměření na kvalitu řízení veškeré činnosti statistických úřadů, se touto problematikou začalo v ČSÚ zabývat od července 2001 Centrum rozvojových studií. Po základním seznámení s přístupy TQM a jejich aplikací v ČR byla zjištěna možnost účasti v Národním programu podpory jakosti (dále NPPJ), který byl vyhlášen na základě usnesení vlády č. 458 ze dne 10. května 2000 o Národní politice podpory jakosti. O této možnosti bylo jednáno s vedením České společnosti pro jakost (dále ČSJ). 

Byl připraven záměr aplikace modelu EFQM v ČSÚ a ve 2. pololetí roku 2001učiněny následující kroky:

předložení záměru řešení vedení ČSÚ a schválení předsedkyní ČSÚ - srpen

návrh projektu  „Aplikace modelu EFQM  ČSÚ“ a odsouhlasení návrhu předsedkyní ČSÚ 
- září









předložení projektu do Programu podpory jakosti pro rok 2002 - září

Při přihlašování projektu projevila ČSJ ochotu financovat základní školení kvality pro vedoucí pracovníky ČSÚ ještě na konci roku 2001 pokud zbudou finanční prostředky z NPPJ pro rok 2001 a pokud bude projekt uvažován pro zařazení do NPPJ pro rok 2002. Tento příslib byl realizován dne 4. 12. 2001 po předchozím schválení předsedkyní ČSÚ. Školení zabezpečil Ing. Trčka,  místopředseda ČSJ.

Již při přípravě návrhu projektu byl navázán kontakt s Dr. Huňátem partnerem firmy Quality- Management-Service, který byl společně s Ing. Trčkou jedním z hlavních poradců a koordinátorů při prozatím první úspěšné aplikaci modelu EFQM v oblasti státní správy v resortu Policie Ministerstva  vnitra v letech 2000 – 2001. Dr. Huňát se stal koordinátorem aplikace modelu v ČSÚ. 

Cíle projektu:

V souladu s doporučením Eurostatu zahájit využívání EFQM  Modelu Excellence v ČSU pro zkvalitnění řízení. V 1. etapě jde o seznámení s tímto modelem, metodami sebehodnocení a jeho aplikaci formou pilotního projektu.

Konkrétní výstupy řešení:

Formulace modelu pro podmínky úřadu

Analýza výchozího stavu - silné stránky a oblasti pro zlepšení 

Cílová skupina:

Projekt byl určen pro zkvalitnění práce ČSÚ a předpokládalo se, že využívání modelu bude postupně zařazeno do portfolia řídících činností.

Přínosy a využití projektu v rámci NPJ:

Aplikace modelu EFQM v ČSÚ byla druhou aplikací ve státní správě. Zkušenosti z řešení projektu, zejména v oblasti formulace modelu pro podmínky ČSÚ budou přínosem pro další uživatele tohoto významného manažerského nástroje.

Význam projektu z celospolečenského hlediska:

Aplikace modelu EFQM v ČSÚ by měla být příspěvkem k širšímu využití modelu v oblasti státní správy.

2.4 Postup prací  na projektu v roce 2002

V rámci organizačních změn v ČSÚ k 1.1. 2002 byly převedeny činnosti na projektu do sektoru rozvoje statistického systému. Vzhledem k pozdějšímu oficiálnímu vyhlášení zařazených projektů do NPPJ pro rok 2002, byly práce na projektu zahájeny v únoru. 

V rámci projektu byly uskutečněny tyto činnosti:

1) Studium materiálů z konferencí ke kvalitě, které proběhly v roce 2001 (Stockholm, Seoul) a materiálů zaslaných Eurostatem, statistickými úřady Rakouska, Finska, Anglie (únor – duben)

2) Účast řešitelů na semináři „Kvalita“ pořádaném MV ČR, únor

3) Zpřesnění postupu projektu – březen

4) Účast řešitelů na semináři „Kvalita – Model EFQM“ pořádaném MV ČR, duben

5) Uzavření smlouvy na projekt s ČSJ – duben

6) Vypracování zprávy o zjištěných informacích z konferencí ke kvalitě – duben

7) Formulace aplikace modelu na podmínky úřadu – duben

varianta modelu: poslední verze z roku 1999 - 32 dílčích kritérií

rozsah aplikace modelu: pro úřad jako celek 

metoda sebehodnocení: příprava sebehodnotící zprávy (zjednodušená simulace Ceny) za účelem stanovení silných stránek a oblastí pro zlepšování bez  bodového ohodnocení na základě Hodnotitelského sešitu připraveného pro podmínky ČSÚ. 

metoda sběru dat: zodpovědnými pracovníky za jednotlivá kritéria modelu s využitím předem formulovaných otázek pro vymezení specifikace činností v rámci dílčích kritérií modelu (uvedených v Hodnotitelském sešitu) tzv. Pomůcky pro sběr dat

8) Vypracování první verze Hodnotitelského sešitu pro ČSÚ - duben

9) Vypracování první verze specifikace vymezení činností uvedených pro dílčí kritéria v Hodnotitelském sešitu  tzv. Pomůcky pro sběr dat – duben

10) Požádání vybraných statistických úřadů EU o konkrétní zkušenosti s aplikací modelu EFQM – nabídka Rakouského statistického úřadu na prezentaci jejich zkušeností – duben

11) Konzultace v Rakouském statistickém úřadě k prováděné aplikaci přístupů TQM a modelu excelence EFQM – květen. Konzultace zahrnovala tyto tematické celky:

· Přístup vedení Rakouského statistického úřadu k zavádění TQM

· Organizační zabezpečení

· Prioritní principy TQM

· Přístup k aplikaci modelu EFQM

· Hodnocení spokojenosti zaměstnanců

· Prioritní úkoly zlepšování

· Sledování odpracovaného času na úkoly

12) Zpracování zprávy o zkušenostech z aplikace přístupu TQM a modelu EFQM v Rakouském statistickém úřadu a návrh postupu aplikace modelu EFQM v ČSÚ – červen

13) Odsouhlasení návrhu postupu aplikace  vedením ČSÚ– červen

14) Vypracování dotazníku pro zaměstnaneckou anketu  – červenec

15) Ustavení výboru TQM a přijetí hlavních principů TQM pro práci úřadu – červenec

16) Školení vrcholového vedení, výboru TQM, vedoucích pracovníků (20 pracovníků),1 – denní, Dr. Huňát – červenec. Školení obsahovalo tyto tematické celky:

· Přístupy TQM

· Model EFQM

· Postup aplikace modelu

17) Ustavení týmu hodnotitelů, jmenování odpovědných pracovníků za jednotlivá kritéria – červenec

18) Školení týmu hodnotitelů (20 pracovníků), 3 – denní, Dr. Huňát – červenec. Školení zahrnovalo tyto tematické celky:

· Přístupy TQM

· Model excelence EFQM

· Sebehodnocení – cesta k excelenci

· Model excelence – Předpoklady/Výsledky/Kritéria/dílčí kritéria

· Hodnocení kritérií, Smyčka managementu

· Logika RADAR 

· Relevantnost dílčích kritérií modelu a jejich vymezení pro podmínky ČSÚ – pracovní verze hodnotitelského sešitu

· Hodnocení sebehodnotící zprávy – případové studie 1. Brněnské strojírny

· Sběr dat  –  metody 

19) Úprava hodnotitelského sešitu na zasedání výboru TQM – srpen

20) Úprava specifikace vymezení činností dílčích kritérií – pomůcka pro sběr dat - srpen 

21) Porada hodnotitelů k zahájení a postupu sběru dat (přípravy dílčích sebehodnotících zpráv včetně vymezení silných stránek a oblastí pro zlepšení), volba pilotního kritéria č. 3 rozvoj lidských zdrojů vzhledem k připravenému dotazníku zaměstnanecké ankety – srpen

Vzhledem k záplavě dne 13. 8. 2002, která postihla ústředí ČSÚ a vyřadila natrvalo z provozu jeho budovy, byly veškeré práce na projektu přerušeny. 

Na začátku roku 2003 pak měly být vrcholovým vedením úřadu navrženy konkrétní strategické cíle pro zlepšení podle přijatých principů TQM a zdrojových možností úřadu.

2.5 Dosažené výsledky 

Dosažené výsledky projektu je nutno vidět zejména v  přijetí vybraných principů TQM vrcholovým vedením úřadu a v důkladné přípravě aplikace modelu EFQM v podmínkách ČSÚ. Hlavním dosavadním výsledkem projektu je, že ČSÚ disponuje 20 hodnotiteli, kteří mají kompetenci pro hodnocení sebehodnotící zprávy zpracované podle  modelu EFQM.

Přehled dosažených výstupů: 

A. Zahraniční zkušenosti s použitím modelu EFQM a s přijetím principů TQM 

Při přípravě aplikace modelu EFQM v Českém statistickém úřadě byly studovány zahraniční přístupy statistických úřadů k zavádění přístupů TQM a modelu EFQM. Souhrn důležitých zahraničních poznatků je uveden v Příloze č. 1.

B. Rozhodnutí vedení ČSÚ o zahájení procesu zlepšování veškeré činnosti úřadu

Vedení ČSÚ se pro start procesu aplikace modelu EFQM rozhodlo  po posouzení zkušeností evropských statistických úřadů a Eurostatu. Pro jeho konečné rozhodnutí byly inspirující zejména zkušenosti Rakouského statistického úřadu. 

O tomto rozhodnutí informovala předsedkyně ČSÚ dopisem všechny zaměstnance. V dopise uvedla důvody, proč je nezbytné přejít od zaměření na kvalitu dat k zaměření na zkvalitňování veškeré činnosti úřadu pomocí přístupu TQM a modelu EFQM. Požádala všechny zaměstnance o podporu a spolupráci při řešení tohoto úkolu.

C. Vytvoření výboru TQM 

Úkolem výboru TQM, ustaveného v červenci 2002, je dohlížet na zavádění přístupů TQM v úřadu, vytvářet podmínky a předpoklady pro zabezpečení tohoto procesu a  kontrolovat průběh projektů spojených s plněním těchto principů.  

D. Přijetí pěti hlavních principů TQM:

S ohledem na poslání ČSÚ byly pro práci úřadu přijaty tyto principy TQM, podstatné pro zlepšování efektivnosti činností úřadu a pro zvyšování kvality statistických produktů a služeb:

· Orientace na uživatele

· Kvalita výstupů

· Snižování zatížení respondentů

· Orientace na zaměstnance

· Efektivnost procesů

E. Hodnotitelský sešit 

Hodnotitelský sešit obsahuje modifikaci obecného modelu EFQM, která spočívá hlavně v tom, že byla vypuštěny činnosti uvedené u jednotlivých dílčích kritérií, které nejsou z hlediska ČSÚ relevantní. Hodnotitelský sešit bude tvořit základ pro sebehodnocení i v dalším období. 

F. Pomůcka pro sběr dat 

Pomůcka pro sběr dat obsahuje základní návrh konkrétních otázek pro všechny činnosti úřadu, popisované v rámci dílčích kritérií v hodnotitelském sešitu. Je určena pro hodnotitelský tým, který pomocí nich (a jejich rozšířením podle vlastních znalostí) organizuje sběr dat.
G. Dotazník pro zaměstnaneckou anketu 

Pro hodnocení spokojenosti zaměstnanců byly vybrány tyto oblasti, které byly rozpracovány do řady otázek s výběrem odpovědí ( zpravidla: velmi dobře, spíše dobře, průměrně, spíše špatně, velmi špatně):

· Spokojenost s prací

· Pracovní činnost a kvalifikace

· Možnosti pracovního růstu

· Pracovní výsledky

· Hodnocení Vaší práce 

· Rovné zacházení

· Pracovní klima a vztahy

· Organizační struktura a změny

· Hodnocení Vašeho nadřízeného

· Hodnocení vedení

· Možnost ovlivnit názor, zlepšení činnosti úřadu

· Pracovní podmínky

· Image úřadu

· Zájem o změnu zaměstnání: v rámci úřadu, mimo úřad

Souhrnné výsledky ankety, (která v ČSÚ proběhla vzhledem k záplavám až v září 2003, byly zpřístupněny všem zaměstnancům ČSÚ na Intranetu a byly využity k přijetí opatření ke zlepšení motivace zaměstnanců a celé práce úřadu. 
Mezi hlavní zkušenosti z aplikace modelu EFQM v ČSÚ, které ovlivňují úspěšný průběh projektu patří:

· Podpora a přímá účast vrcholového vedení je podmínkou. Rozhodujícím momentem pro podporu vedení v ČSÚ bylo získání praktických poznatků a zkušeností o zavádění přístupu TQM a modelu EFQM z Rakouského statistického úřadu.

· Aplikace vyžaduje externí vedení specialistou (organizací) s praktickými zkušenostmi  z oblasti hodnocení organizací podle modelu EFQM. Spolupráce  je nutná ve všech fázích přípravy a realizace aplikace.  

· Benchmarking postupu aplikace s obdobnou organizací. ČSÚ se podařilo navázat spolupráci se statistickým úřadem Rakouska, který poskytl řešitelům a zástupcům vrcholového vedení prezentaci o postupu a zkušenostech ze zavádění TQM a modelu EFQM. Spolupráce poskytla řešitelům základní „know-how“ ohledně postupu aplikace, způsobu provedení zaměstnanecké ankety atd. V návaznosti na získané zkušenosti byl připraven dotazník pro zjištění spokojenosti zaměstnanců a ustaven výbor pro řízení zavádění vybraných principů TQM.

· Dostatek času na formulaci modelu pro podmínky organizace. V rámci přípravy by mělo být rozhodnuto o variantě modelu, relevanci vymezení dílčích kritérií pro organizaci (hodnotitelský sešit), rozsahu aplikace, potřebných nárocích aplikace (včetně organizačních), postupu aplikace a způsobu sebehodnocení. 

· Věnovat dostatečný prostor školení. Pro přípravu aplikace je nutno provést důkladné proškolení jak vrcholového vedení, tak vybraných vedoucích a ostatních pracovníků, kteří se budou podílet na aplikaci. První školení by mělo být organizováno pro všechny uvedené pracovníky a mělo by se týkat filosofie přístupu TQM a modelu EFQM. Na to by mělo navázat školení členů hodnotitelského týmu,  které by mělo být zaměřené na praktické procvičení věcného vymezení obsahu kritérií a přístupů k sebehodnocení (včetně metody RADAR). Minimální vhodná délka školení je 3 dny. Při školeních se osvědčila forma seminářů – „workshopů“.

· Důvěra v anonymitu zaměstnanecké ankety je předpokladem jejího úspěšného provedení. Při přípravě ankety a výběru otázek jsme kladli důraz na nezbytnou záruku anonymity respondentů - zaměstnanců. V ČSÚ bylo proto upuštěno od osobních údajů, které by ve spojení s členěním podle organizačních jednotek mohly vést k porušení anonymity. Anonymita byla dále zajištěna tím, že její organizací a sběrem dotazníků  byla pověřena odborová organizace úřadu. Elektronické zpracování nebylo zvoleno kvůli možné identifikaci počítače a tím též respondenta. Anketní (papírové) dotazníky měly být proto po vyplnění zalepeny v neoznačené obálce a vhozeny do zapečetěné krabice v místnosti určené odborovou organizací, která na sběru vstupních dat spolupracovala.
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