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Abstract:
The present article analyzes assessing the level of quality of the public administration by focusing
on selected methods of measuring efficiency in the public sector. In the same time we are trying
to find a link between administrative ethics and performance in public service organizations.
There is also effort to implement the ethical infrastructure into the lives of public organizations.
The author suppose a positive impact on satisfaction of citizens due to this process.
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~  Uvod

Verejnt sprdvu povazZujeme za organizdciu, ktord je orientovand na poskytovanie $pecifickej
sluzby - sluzby obc¢anovi. Ked'Ze takato sluzba je $pecificky produkt, hodnotenie tirovne kvality
takto poskytnut;'fch sluzieb je zlozité. Problémom pri hodnoteni trovne kvality, ktord verejnd
sprdva dosahuje je variabilita sluzieb, ktoré Sirokej verejnosti verejna sprava pontka. Na druhej
strane nezanedbatel nym faktorom je aj roznorodost zdkaznikov - ob&anov, ktori do organizdcie pre
sluzbu prichddzaju

Pri skiimani problematiky etiky vo verejnej sprave sa vo vyskumnych pracach zahrani¢nych
autorov kladie doraz na posudzovanie relevantnych stvislosti medzi etikou a vykonnostou orga-
nizécie alebo vykonnostou samotnych pracovnikov verejnej administrativy. V tomto ¢lanku si tieto
stvislosti pribliZime a pokdsime sa navrhntt rieSenia smerujtce k niektorym metédam hodnote-
nia a rozvoja zamestnancov, ktoré by mohli byt uplatiiované na posudzovanie vykonnosti pracov-
nikov verejnej spravy na Slovensku.

A 1 Eticky orientovany verejny iiradnik a pozitivny vplyv
na vykonnost organizdcie

Doévodom, ktory nds ntti orientovat sa v medziach zahrani¢nych zdrojov pri skiimani tejto
problematiky je fakt, Ze etika v praxi verejnej administrativy u nds este stdle nenasla svoje miesto.
Sved¢i o tom okrem iného aj fakt, Ze pri neddvnej $tadii, ktord sa zamerala na zmapovanie stavu
etiky vo v8etkych samospravnych krajoch na Slovensku, sa stivislost etiky a jej ddsledky, ¢i dopad
na vykonnost organizdcie alebo samotnych pracovnikov ani v jednom kraji nezaznamenala (Sak-
sunovd, 2014). Z uvedeného prieskumu sa o vykonnosti tiradu a vplyvu etiky na 1iu, vyjadril iba
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Zilinsky samospravny kraj. Zilinsky samospravny kraj uviedol, Ze bola zaznamenana celkové spo-
kojnost I'udi v kraji, zlepSenie v oblasti budovania imidZu instittcie a takisto bol zaznamenany po-
zitivny vplyv na interpersondlne vztahy (tamtiez, s. 22). Zaujimavostou je, Ze obdobne ponala vplyv
etiky na vykonnost verejnd organizdcia Socidlna Poistoviia. Vyplyva to z kratkej $tidie zameranej na
kompardciu etiky a jej pdsobenia v organizdcii verejného a sikromného sektora ,,... individudlne
tustredie a jednotlivé pobocky Socidlnej poistovne vykondvaji prieskum spokojnosti klientov so sluz-
bami SP, prieskumy sa vyhodnocuji a v rdmci moznosti sa SP snazi odchylky odstrariovat & uz for-
mou Skoleni zamestnancov, tipravou procesov, budovanim klientskych centier a pod.“ (Saksunovd,
2013, s. 137).

Takéto chdpanie vSak nepovaZujeme za dostacujice, nakol'ko hodnoti len nédsledok (hoci
pozitivny) na zavedené etické prvky (a sice spokojnost zdkaznika). Nehodnoti vSak pri¢innd si-
vislost v zmysle vzorca:

zavedenie etickych prvkov
v organizacii prostrednictvom procesov

posudzovanie vykonnosti pracovnika alebo vykonnost’ celej organizacie
prostrednictvom metdd merania vykonnosti

spokojnost’ zakaznika, pozitivny vplyv na celkovy imidZ organizacie a pod.

Obrdzok 1: Etickd klima na pracovisku a jej vplyv na obdana prostrednictvom merania vykonnosti
Zdroj: vlastné spracovanie

Ldahdesmadki (2010) opisuje, Ze tradnici sa vo verejnej sprave riadia ur¢itym etickym rdmcom
a verejny zdujem je pre Uradnika jednym z najdolezitej$ich etickych zdsad. Zaroven vSak doddva,
Ze pre profesiondlnu pracu tradnika s dolezité, okrem tradi¢nych aj nové hodnoty verejnej sluzby
a medzi ne zaraduje tiez efficiency... teda vykonnost (2010, s. 65).

Zaujimavou sa javi aj vyskumnd Stidia Menzela (2007), v pripade skiimania metddy etic-
kého auditu na lokdlnej irovni. Menzel ilustruje eticky audit a jeho benefity na tirovni mesta (city)
aregionu (county) na Floride. V obidvoch pripadoch boli respondenti poZiadani o poskytnutie in-
formdcii o etickej klime vo svojej organizdcii. Tento pristup vychddzal z predpokladu, Ze respon-
dent je nezavisly pozorovatel, teda o objektivne hodnotenie skuto¢nosti. Zmyslom nebolo postdit,
¢i sa samotny respondent chové eticky alebo nie, ani to, ¢i etickt klimu na pracovisku hodnoti po-
zitivne alebo negativne. Dotaznik sa zameriaval na opis etickej klimy, nie na jej subjektivne hod-
notenie. Vysledky $tiidie poukdazali na to, Ze respondenti spjali silné etické prostredie s hodnotami
ako vykonnost, efektivnost, vynimocnost (excellence) a timova praca. Navyse, vysledky ukézali, Ze
na drovni mesta vnimaju respondenti vplyv etickej klimy na vykonnost organizacie ako najdoleZi-
tejsi. Inak povedané, Menzel tvrdi, Ze tymito zisteniami sa spochybriuji konven¢né mudrosti o tom,
Ze etika a vysoky vykon s nezlucitelné (2007, s. 76).

Dal$im zaujimavym pristupom k skiimanej problematike je postidenie sociologickych as-
pektov uplatiiovania etiky vo verejnej sprave. Nasledujuice tidaje vychddzaju z prieskumu, ktory sa
konal v rokoch 1997-1999 V Ruskej Federdcii (Kokh, 2002). Zaujimavost tychto vysledkov spociva
prave v tom, Ze hoci sa jednd o star$i vyskum, vyjadrenia respondentov sa vztahuji ku konkrétnym
etickym hodnotdm. Tieto su zdroven v sicasnych modernych krajindch pravidelne skloriované vo
vyskumoch o etike, hoci na Slovensku vo verejnej administrative chybaji dodnes.
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V prvej tabul'ke sti uvddzané osobné vlastnosti oséb zamestnanych v oblasti verejného sektora:

Tabulka 1: Vlastnosti zamestancov verejného sektora

1. Profesionalita, kompetentnost 85,1%
2. Zodpovednost 45,8%
3. Vytrvalost 30,2%
4. Re$pektovanie prava 27,6%
5. Iniciativa 20,0%
6. Pochopenie miestnych problémov 19,6%
7. Schopnost robit kompromisy 18,0%
8. Intelekt 15,8%
9. Zmysel pre dokoncenie tloh 8,9%
10. Vykonnost 8,7%
11. Organizac¢né schopnosti 4,2%

Bez odpovede 0,4%

Zdroj: Kokh, 2002, s. 10

Respondenti uvddzali najcastejSie tieto ¢rty Statnych dradnikov, avSak $tatni tradnici ztcéast-
fujuci sa prieskumu zdorazriovali ako hlavné osobné rysy svojich kolegov: vykonnost, organiza¢né
schopnosti a schopnost dosiahnut kompromis. Co sa v$ak tyka hodnotenia osobnych vlastnosti
uradnikov na $kdle od 1 do 5, prieskum ukézal, Ze toto hodnotenie bolo na vSetkych trovniach dost
nizke. Verejnost v prieskume nepreukdzala vieru v to, Ze sa tradnici snazia zamerat pozornost na
obc¢anov, ktorym by mali slazit (tamtiez).

Druhd tabulka naopak popisuje vlastnosti nadriadenych spolupracovnikov, teda hodnoti
vlastnosti manazmentu o¢ami tiradnika vo verejnej instittcii:

Tabulka 2: Uradnik a jeho hodnotenie vedenia organizdcie

1. Presnost 5,2%
2. Zmysel pre dokoncenie tiloh 6,2%
3. Demokraticky $tyl, otvorenost 8,3%
4. Miera korupcie 2,4%
5. Schopnost robit najlepsie rozhodnutia 7,7%
6. Kompetencie 10,5%
7. Z&ujem o verejnost a ich priority 10,2%
8. Vykonnost 4,7%
9. Poctivost a slu$nost 8,2%
10.Pozornost venovana ob¢anovi 9,3%
11. Zneuzivanie moci 2,3%
12. Sledovanie miestnych zdujmov 24,4%

Zdroj: Kokh, 2002, s. 12

Uvedend tabul'ka poukazuje na realativne nizke ohodnotenie respondentov v zmysle riade-
nia ich organizacii. NavySe tabul'ka uvddza len podiel respondentov, ktor{ hodnotili prislusnt ka-
tegdriu so skére 5 (maximum v §kéle) z celkového poctu respondentov (tamtiez).
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Tieto dve tabulky sme nésledne vyhodnotili a pri istej ddvke zov§eobecnenia z nich vytvo-
rili dve skupiny vlastnosti, preferovanych v eticky orientovanej verejnej institticii. Ndsledne sme
v druhej skupine (series 2) oznacili iba tie vlastnosti, ktoré sa pojmovo jednozna¢ne zhodovali
s preferenciami respondentov o vlastnostiach verejného tiradnika na strane jednej a redlnej exis-
tencie takejto ¢rty v manaZzmente organizdcie na strane druhe;j.
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Graf 1: PoZzadované vlastnosti verejného tiradnika a ich existencia vo vedent organizdcie
Zdroj: vlastné spracovanie

Jednozna¢nu pojmovi zhodu sme nasli v $tyroch pripadoch, a to pri ¢rtach: vykonnost,
kompetentnost, ststredenie sa na miestne problémy a zmysel pre dokoncenie tloh. Kym 85,1 %
respondentov si myslelo, Ze kompetentnost by mala byt ¢rta vlastnd verejnému tradnikovi, len
nieco viac ako 10 % verejnych tradnikov si mysli, Ze takouto vlastnostou manazment disponuje.
Naopak prianie respondentov, aby sa verejny tradnik venoval sledovaniu miestnych zdujmov (19,6 %),
bolo v manaZzmente organizdcie aj pozitivne vnimane a to vo vyssej miere (24,4 %). Zmysel pre do-
koncenie tloh a vykonnost sa pribliZne zhodovali v miere o¢akdvania a redlneho hodnotenia exis-
tencie tychto vlastnosti v manazmente organizdcie.

h 2 Metddy posudzovania vykonnosti organizdcii
Vo verejnej sprdve

Ako sa uvddza v sprave OECD o merani vykonnosti verejnej spravy, “meranie vykonnosti
verejnej spravy sa uz dlho povaZuje za nevyhnutny prostriedok na zlepsenie efektivnosti a vy-
konnosti verejného sektora” (OECD, 2011).

V tvode prispevku sme naznacili, Ze meranie vykonnosti pracovnikov vo verejnej sprave
je obtiazne z ddvodu roéznorodosti ¢innosti, ktoré vykondvaju a heterogenity prichddzajtcich z4a-
kaznikov - obc¢anov.

Napriek tomu sa v tejto kapitole pokisime nacrtnit niektoré spésoby hodnotenia vykon-
nosti a nadviazat na mozné stvislosti s konsekvenciou etiky vo verejnej administrative.
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» 2.1 Benchmarking

Benchmarking ako metdéda riadenia kvality je zamerand na postup, kedy organizdcia na baze
ucenia sa od inych vylepsuje svoje vlastné vykony. Dolezitym prvkom a zdkladom pre tispe$né vy-
uzitie metédy je princip zaloZeny na postupe:

zisti kto je lepsi - nauc sa to robit rovnako - ziskaj vlastnii vyhodu
= start sa rovnako dobrym alebo lepsim

KedZe ide o met6du merania vykonov organizacie, je samozrejme potrebné skiimané uka-
zovatele pomenovat. Pri benchmarkingu je nevyhnutné vymedzit charakter posudzovanej sluzby,
ktord musi disponovat urc¢itymi znakmi. Pri posudzovani vplyvu etického spravania sa iradnika na
jeho vykonnost (alebo vykonnost celej organizdcie) je potrebné vyprofilovat, ktoré konkrétne
sluzby a zlep$enia by mali byt v tejto oblasti prinosom. Nasledne je mozné zbierat a analyzovat pro-
cesy vedtce k vysledkom.

Podla ¢eského manudlu pre benchmarking je mozné ho klasifikovat na jednotlivé typy podla

toho aky pristup sa uplatiiuje:
- porovndvanie stratégit,
- porovndvanie vykonu,
- porovnavanie procesov,
- funkény (druhovy) benchmarking,
- vnutorny, vonkajsi a medzindrodny benchmarking.

(Siroky a kol., 2006, s.15)

Vychddzame z faktu, Ze vyvoj etiky v administrative, ¢i pokroky v zavddzani etického ma-
nazmentu v organizdcidch verejnej spravy st na Slovensku na vel'mi slabej tirovni. Pristup k pro-
blematike v zahrani¢i (¢i uz sa to tyka samotnych organiz4cif alebo na poéde univerzit a vyskumnych
centier) je jednoznac¢ne fundovanejsi a preto jednym z vyssie uvedenych typov, ktory by mal byt vy-
uzivany je medzindrodny benchmarking. PouZziva sa v pripade nadndrodnej povahy organizdcii
alebo sluzieb, ktoré st porovndvané (tamtiez, s. 15), preto vzhfadom na charakter verejnej spravy
by sme o tejto metéde mohli uvaZovat. O podobny princip ide tieZ pri vonkajSom benchnmarkingu,
preto pri zavddzani prvkov etickej kultiiry by bolo moZzné vyuzit tieZ vykonovy a procesny ben-
chmarking. Porovndvanie vykonu je pouZivané najcastejsie, ststredi sa na porovnavanie vzhladom
k vykonovym vysledkom sluZieb inych organiz4cii a je pouZzitelné pre mnohé postupy zamerané na
celkovy chod organizacie. Procesny benchmarking je vyuziteny pri snahe zlepSovat procesy za-
sadného vyznamu vo vnutri organizdcie. Ciefom by malo byt vyhladat organizacie s podobnymi
sluzbami a najlep$imi postupmi (tamtiez).

Hoci uvazujeme o moznostiach vyuzitia tejto met6dy v prostredi verejnej sprdvy a hfaddme
moznosti ako vyuzit skisenosti a priklady z toho istého prostredia, nemusime sa na verejnu spavu
vyhradne obmedzovat. Vy$sSie spominany prieskum zaoberajici sa komparédciou stavu etiky vo
vybranej organizdcii verejného a stkromného sektora ukdzal, Ze v tomto smere sd otvorené moz-
nosti pre ¢erpanie in$irdcie, pretoZe v sikromnom sektore je mozné ndjst takisto mnoho pozitiv-
nych vzorov (Saksunovd, 2013). Jednym z dévodov je pravdepodobne fakt, Ze potreba zamerania
sa na zdkaznika a snaha o jeho udrzanie bola v sikromnom sektore od pociatku kli¢ova.

» 2.2 Metéda CAF

“Spolo¢ny systém hodnotenia kvality je ndstroj komplexného manazérstva kvality, vytvo-
reny verejnym sektorom pre verejny sektor... Model CAF je dostupny pre verejnu sféru, pontka sa
bezplatne, ako lahko pouzitelny ndstroj na pomoc organizacidm verejného sektora v celej Eurépe,
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pri pouziti technik manazérstva kvality na zlepSenie vykonnosti. Model CAF bol navrhnuty na po-
uzitie vo vSetkych Castiach verejného sektora...” (CAF, 2013, s. 9)

PREDPOKLADY: - VY SLEDK Y e
7.
3. VYSLEDKY
ZAMESTNANCI VO VZTAHU K
ZAMESTNANCOM
ol 9
2. VYSLEDKY o2
1. : 5. S KLUCOVE
VODCOVSTVO STl PROCESY DT L VYSLEDKY
PLANOVANIE OBCANOVI/ \VYKONNOSTI
ZAKAZNIKOVI
8.
4. VYSLEDKY
PARTNERSTVA A VO VZTAHU K
ZDROJE SPOLOCNOSTI
< INOVACIA A UCENIE SA

Obrdzok 2 Struktiira modelu CAF
Zdroj: CAF, 2013

Model obsahuje okrem vyssie uvedenych deviatich kritérif aj dal$ich 28 subkritérii.

Model CAF je natol'ko sofistikovany ndstroj komplexného manazérstva kvality, Ze uzsie za-
meranie sa nanl by v zna¢nej miere presiahlo limity tohto prispevku. Prepojenie medzi kritériami
a subkritériami preto nacrtneme iba v stvislostiach, ktoré predpokladaji relevanciu etiky a or-
ganizacnej alebo subjektivnej vykonnosti s ohfadom na Ziaduci vysledok.

Model CAF uvddza vo svojej Struktire vedenie organizdcie ako prvu zlozku, prvé kritérium,
od ktorého sa kazda organizdcia musi odrazit. Samozrejmostou je, aby vedenie organizacie dispo-
novalo viziou, kam md organizacia smerovat, aby hodnoty, ktoré chce vytvorit boli vedeniu vlastné,
zdoraznované a neustdle komunikované. Bod 5 v subkritériu 1.1 ako priklad vyslovene uvddza i roz-
vijanie manazérskeho pristupu v zmysle predchddzania neetického sprdvania sa zamestnancov,
konfliktu hodnét ¢i rieSenia moznych etickych dilem. S uvedenym stvisi aj fakt opisany v tomto
prispevku vyssie v tabulkdch 1 a 2, a sice nepomer medzi o¢akdvaniami zamestanancov o pred-
pokladoch nadriadenych pracovnikov a skutoénymi charakteristikami, ktorymi disponuji. Model
CAF definuje vedenie organizacie ako klic¢ové pri zakladani podstaty trvalého zlep$ovania vy-
konnosti. Rovnako problematika kooperdcie medzi vedenim organizacie a zamestnancami je di-
skutovand v modeli ako treti predpoklad - kategéria Zamestnanci. Doraz je kladeny na hladanie
konsenzu medzi predstavenymi a zamestnancami. Zdkladnym predpokladom pre takyto dialdg je
tieZ poskytnutie moznosti zamestancom poskytnut nadriadenym spadtnt vazbu a vyjadrit sa o kva-
lite ich riadenia (subkritérium 3.3, s. 28)

Pri skimani vplyvu etického sprdvania sa tiradnika na vykonnost celej organizdcie, tento
by mal byt merany prevazne spokojnostou ob¢anov. Hlavnym d6vodom je zlepSovanie sluzieb
a najmd celkového efektu, ktory organizdcia na ob¢anovi zanechd. Eticky manazment a nim vedeny
chod celého dradu je ciel, ktory by mal verejny tirad sledovat a upriamovat nan pozornost. Model
CAF (subkritérium 4.2, s. 31) preto rata aj s vytvdranim partnerstiev s ob¢anmi/zdkaznikmi, a apeluje
na ich spatnt vizbu ako ddleZity prvok na ceste zlep$ovania sluZieb a produktov. Ulohu ob¢anov
model zdoraziiuje az v Styroch aspektoch: ob¢an ako spolutvorca, spolurozhodovatel, spoluvyrobca
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a spoluhodnotitel (s. 31). V tomto ohlade ide o aktivnu participaciu ob¢ana na tvorbe verejnej po-
litiky, pri¢om predpokladom je vola organizdcie ho v tom podporovat.

Otdzkou je, aké vysledky modZe organizdcia zavedenim etickej kultiry na pracovisku do-
siahnut. Po zvoleni hlavnych procesov, moZe ich povaha viest k optimalizacii alebo inovaciam.
Ndésledne sa hodnoti vplyv tychto procesov vo vztahu k zamestnancom, rovnako ako aj vo vztahu
k o¢akdvaniam spolo¢nosti.

Zaujimavym je aj postidenie vztahu benchmarkingu a modelu CAF, ktoré analyzuje Turi-
sovd (2008). Autorka uvazuje o moznosti vyuzit benchmarking ako tzv. vyssiu fazu aplikdcie me-
tédy CAF pri sledovani dvoch aspektov:

1. vyuzitie online formuldra databdzy EIPA (European Institute of Public Administration,
www.eipa.nl)), kde je mozné na zdklade dosiahnutého hodnotenia instittcie ziskat porovna-
nie s priemerom,

2. uskuto¢nenie skuto¢ného porovndvania s institticiami s tzv. dobrou praxou - pre benchmar-
king by to teda mali byt partneri, ktorf takisto presli hodnotenim CAF a majt podobny rozsah
¢innosti (Turisova, s. 96).

Turisova po tejto synergii siaha z dévodu nedostato¢ného definovania cielov vo verejnych or-
ganizacidch. Rovnako zamestnanci tiradov ¢asto nemaji ambicie a ani motivdciu priaznivo ovplyv-
nit fungovanie systému, preto sa benchmarking javi ako vhodnd metéda pre vzbudenie zdujmu
formou porovnavania vizii a ciefov medzi jednotlivymi organizaciami.

Pre sumarizaciu informdcif uvedenych doteraz, by sme ¢innost verejného tiradu a jeho snahu
o implementdciu etickej kulttry, etického manazmentu a vobec etickej klimy na pracovisku mohli
zndzornit podla obrdzka ¢. 3:

Normy a
Standardy

Kvalita sluzieb

Obrdzok 3: Komplexny pristup k etickej reforme
Zdroj: vlastné spracovanie

Vyplyvajic z obrdzku, postup pri zavddzani etickej reformy v organizdcii verejnej spravy je
potrebné vnimat komplexne. Systematické prehodnocovanie jednotlivych aspektov a ich konti-
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nudlna implementdcia by za pomoci metéd posudzovania vykonnosti mohlo pozitivne ovplyvnif
vyvoj administrativnej kulttry a mieru spokojnosti zdkaznikov (ob¢anov).

~ 2.3 Meranie a monitorovanie spokojnosti zdkaznika

Spokojnost zdkaznika ovplyviiuje mnoho faktorov, ktoré nartho mézu vplyvat vzhladom na
ich obrovské mnozZstvo. Zdkaznik - ob¢an, sleduje svoje vlastné potreby pri vyuZzivani sluzby a to
do znacnej miery vplyva na subjektivitu jeho hodnotenia. Spokojnost (resp. nespokojnost) je za-
roven relativna, pretoZe kazdy dal$i zdkaznik mozZe ti istud situdciu posudzovat odliSne. Navyse, spo-
kojnost zdkaznika je relativna aj z hladiska ¢asu, pretoZe s vyvojom novych sluzieb, technol6gif
alebo zmenou postojov v spolo¢nosti sa o¢akdvania zdkaznika mézu menit. To, ¢o vnima obcan
ako vynimoc¢nost dnes, mdZe za niekolko rokov pocitovat ako priemernost.

Monitorovanie a meranie spokojnosti zdkaznikov vychddza prevazne z postupov zndmych
z oblasti podnikov, zo sikromnej sféry. Pre nase potreby m6Zme pre oblast verejnej spravy pribli-
Zit napr. postup, ktory popisuje Nenadal kol. (2004).

Postupy merania a monitorovania
spokojnosti
zakaznikov

S vyuzitim internych
ukazovatel'ov vykonnosti
organizacie .

S vyuzitim vystupnych
ukazovatel'ov vnimania
zakaznikov

Obrdzok 4: Postupy monitorovania a merania spokojnosti zdkaznikov
Zdroj: Nenaddl a kol., 2004, s. 145

Toto delenie uvddzame z dévodu, Ze Nenaddl a kol. tvrdi, Ze prakticky akékolvek postupy
monitorovania a merania spokojnosti zdkaznikov sa dajui do tychto dvoch smerov rozdelit. Model
pracuje s informdciami ziskanymi od externych zdkaznikov a vyuZziva aj vlastné interné databazy
organizacie. Modelov merania spokojnosti je mnoho. Pre Gcely tohto prispevku a akcentovanie ciela
zavedenia etickej reformy na trady verejnej spravy by mohli byt prinosom dotazniky, interviews,
v poslednom c¢ase v stikromnej sfére obltibené kiosky hodnotiace spokojnost zakaznikov a pod.

KedZe spokojnost zdkaznikov je potrebné merat, je nutné zozbierané ukazovatele kvantifi-
kovat. NajcastejSie pouzZivanym v tomto smere je vypocet tzv. indexu spokojnosti zdkaznika - ISZ.
V najjednoduchs$ej podobe mozZno tento pomer vyjadrit takto:

Realita

I1SZ =
Optimum

- pre oblast sluzieb ndsledne kvantifikovany vyuzitim nasledovného vztahu:
N
I, =2 W, S,

pricom:

N - pocet znakov spokojnosti zdkaznikov so sluzbami,

W, - vdaha i-tého znaku spokojnosti so sluzbami,

S, -hodnotenie miery spokojnosti u i-tého znaku sluZieb vybranymi zdkaznikmi (Nenadal a kol.,
2004).
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Tento model dalej umoZiiuje vypocitané indexy $tatisticky vyhodnocovat. Prinosom je preto
otvorenie moznosti pre ndsledné vypracovanie standardizovanych postupov, opierajtc sa o exaktne
vyhodnotené dédta. Nevyhnutnostou v$ak nadalej zostdva realizdcia, resp. zavddzanie tychto po-
stupov do praxe.

Urad pre normaliz4ciu, metrolégiu a skigobnictvo Slovenskej republiky v decembri 2013 po-
nukol tieZ k dispozicii normu STN ISO 10004. Je zamerand na manazérstvo kvality s akcentom na
meranie a monitorovanie spokojnosti zdkaznika. Ide o ndvod, ako definovat a vylepsit proces mo-
nitorovania a merania spokojnosti zdkaznika (www.sutn.sk). Tdto norma je uréend prave pre exter-
ného zdkaznika, av§ak ako medzindrodnd norma sa orientuje na vyuZitie akoukolvek organizdciou,
nezavisle od jej typu, velkosti alebo poskytovaného produktu. Pri zavddzani uvedenych zmien by sa
verejné organizdcie mohli v zdkladnych bodoch a terminoldgii o ttito normu jednoznacne opierat.

A Zaver

Meranie vykonnosti verejnej spravy a zavddzanie systémov hodnotenia kvality verejného
sektora sa stdva nevyhnutnostou. Kategéria vykonnosti je v sti¢asnosti vyrazne vyuzivand v mno-
hych oblastiach sikromného i tretieho sektora a ma k dispozicii viaceré ndstroje pre jej posudzo-
vanie. Preto povazujeme zavedenie merania tejto kategdrie v sektore verejnej spravy za jednu
z priorit na ceste k zefektivneniu poskytovania verejnych sluzieb. Zvlast vinimame potrebu defino-
vania a merania vykonnosti na poli verejnej administrativy a miestach priameho kontaktu s obéanmi.
Je zardzajuce, Ze napriek mnohopocetnosti zdrojov a opakovane zaznamendvanym pozitivnym vy-
sledkom zvy$ovania vykonnosti pracovnikov na vykonnost celej organizdcie, sa tieto metddy v sek-
tore verejnych sluzieb takmer neuplatiiujt. Takisto nedostato¢né definovanie cielov vo verejnych
organizdcidch a neochota zamestnancov ¢i vedenia organizacii o zlepSenie kvality tradu, ne-
priaznivo ovplyviiuji fungovanie celého systému. V zahranici je v stic¢asnosti aktudlnym trendom
zameriavat sa na etiku v organizdcidch, pretoZe tdto oblast zaznamendva vyznamny vplyv na cel-
kovy imidZ organizdcie. Je vSeobecne zndme, Ze organizdcia s dobrym kreditom v o¢iach zdkaznika
(obcana) sa stdva miestom, kde sa opakovane vracia a vyuziva Sirokd $kélu jej sluZieb. Zavddzanie
etickej infrastruktiry v organizacidch verejnej spravy preto vhimame ako vhodny prvok na ovplyv-
nenie pozitivneho vyvoja administrativnej kultiry a zvy$ovania spokojnosti zdkaznikov verejnej
sprdvy - ob¢anov. Z viacerych dostupnych metéd sme sa zamerali na benchmarking verejnych or-
ganizacii s akcentom na zahrani¢né krajiny, kde eticky systém funguje dlhodobo a na met6du CAF,
ktord je vytvorend priamo pre vyuZitie vo verejnom sektore. Aplikdcia oboch metéd a ich pripadné
prepojenie zaroven pontka otvorené moznosti na zlep$enie zavddzania zmien. Pozitivny vplyv na
vykonnost pracovnikov i celej organizdcie je relevantnym doévodom na systematické zavddzanie
konceptov, ktoré v kone¢nom doésledku vedu k spokojnosti zdkaznika.
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