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ÚVOD
Pojmy jako management kvality, řízení jakosti nebo hodnocení kvality jsou dnes u nás i ve světě skloňovány ve všech pádech a vždy jde o to samé, tj. o řízené netechnické vedení firmy ke zkvalitňování její činnosti. Jednoduše řečeno, jde 
o filosofii řízení firmy k tomu, aby byla úspěšná. Je skutečností, že zejména kvalita výrobků a služeb rozhoduje o úspěšnosti firmy ve svobodném konkurenčním prostředí. Úloha kvality v oblasti veřejné správy je dnes aktuální i u Policie České republiky (dále jen „Policie ČR“). Ve své činnosti Služba cizinecké policie, jako liniově řízený, specializovaný policejní útvar s celorepublikovou působností, je odpovědna za plnění svých úkolů v oblasti cizinecké problematiky, která směřuje ke spokojenosti občana, veřejnosti i svých policistů, a tím k úspěšné policejní práci. 
Jedno latinské přísloví říká „Homo quantum scit, tantum potest - kolik člověk zná, tolik zmůže.“ Lze říct, že pokud člověk nezná a neví, jak firmu řídit, nezmůže nic 
s tím, aby činnost firmy zkvalitňoval, a také jí nepomůže k tomu, aby byla úspěšná. Jedno s druhým úzce souvisí a jedno bez druhého prostě nemůže být. A co to je 
ta kvalita? Musí být definována, aby se dala změřit, zjistit, a aby pracovník firmy chápal stejně jako jeho vedení, což by zákonitě mělo vést k úspěchu firmy. Každý pracovník, v našem případě policista, by nevěděl, kdy služba vyhovuje a kdy nevyhovuje. Kvalita je předpokladem úspěchu, proto je dnes prosazován pohled na kvalitu jako na proces neustálého zlepšování, ale za předpokladu transparentně vybudované a zavedené firmy a zvládnutého systému řízení kvality firmy, a to i ve státní či ve veřejné správě.
V literatuře se uvádí, že slovo „kvalita“, jehož současným synonymem je i výraz „jakost“, se používalo již ve starověku, kdy se lidé zajímali o to, jak jim slouží výrobky, které směňovali na trhu. Definici pojmu „kvalita“ dnes uvádí norma ČSN EN ISO 9000:2001, kdy jde o stupeň splnění požadavků souborem inherentních (neodmyslitelných, neoddělitelných) znaků“. Požadavkem ve smyslu této normy je „potřeba nebo očekávání zákazníků, které jsou stanoveny, obecně se předpokládají nebo jsou závazné.

Také marketingové pojmy zahrnují pojem kvalita nebo jakost v oblasti nazývané marketing organizace, kdy se jedná o činnost i vymezený organizační článek a zahrnuje nákup, prodej, vývoj a jakost.

Kvalita služeb Policie ČR při ochraně veřejného pořádku a bezpečnosti je dnes jedním z rozhodujících faktorů z hlediska vzájemné spokojenosti občanů, partnerů 
i policistů. 
Úkolem Policie ČR je zlepšovat své nabízené služby veřejnosti i vůči partnerům, umožnit jim dozvědět se o tom, jaké služby mohou dostat a v jaké kvalitě. Nejde však jen o samotné uspokojení potřeb interních (spoluzaměstnanců) nebo externích zákazníků (veřejnost, partneři), ale schopnost uspokojovat potřeby vzniká v rámci celého reprodukčního procesu. „Znalost podmínek a prostředků zvyšování kvality 
by měla být samozřejmou součástí rozhodovacích procesů vedoucích pracovníků.“ 
 
Jestliže se bezpečnostní situace v České republice mění v závislosti na trendech kriminality, je potřeba nastavit takový systém řízení kvality ve firmě, který se dokáže pružně přizpůsobit a aktivně reagovat na změny ve společnosti. Do roku 2004 převládal u Policie ČR spíše přísný direktivní vojenský způsob řízení, který už nestačil včas naplňovat požadavky veřejnosti v oblasti zajištění bezpečnosti, ale také požadavky policistů v souvislosti s jejich činností. Proto dochází v roce 2004 k zásadní změně 
u Policie ČR podepsáním rozkazu policejním prezidentem Kolářem dne 25. srpna 2004 „o stanovení postupu při implementaci a aplikaci modelu EFQM Excelence v Policii ČR“. Model je přizpůsoben specifickým potřebám Policie ČR a dokáže cíleně a trvale zlepšovat výkonnost a součinnost služby Policie ČR jako služby důrazně zaměřené 
na zákazníky
, což starý systém řízení u Policie ČR již nedokázal. Prostřednictvím tohoto ověřeného zahraničního modelu, který by měli vedoucí pracovníci dobře znát, budou snáze uspokojeny potřeby zákazníka a dojde tím k řízení policejní činnosti směrem ke zkvalitňování služeb u Policie ČR, čímž bude dosahováno úspěšnějších služeb v resortu vůči veřejnosti při zajištění pořádku a její bezpečnosti.
Jednou z forem zlepšování kvality služeb Policie ČR je například Etický kodex Policie ČR (viz Příloha č. 1 – Rozkaz policejního prezidenta č. 34/2009), který kromě jiného uvádí, že: „příslušníci Policie ČR, vědomi si svého poslání, spočívajícího 
ve službě veřejnosti a založeného na úctě a respektu k lidským právům, vyjadřují principy, jež chtějí sdílet a dodržovat. Každý příslušník Policie ČR, který jedná v souladu se zákonem (rozumí se Zákon o služebním poměru příslušníků bezpečnostních sborů č. 361/2003 Sb. a Zákon o Policii České republiky č. 273/2008 Sb.) a Etickým kodexem Policie ČR, si plně zaslouží úctu, respekt a podporu společnosti, jejíž bezpečnost chrání i s nasazením vlastního života“.
 
Na tomto výše uvedeném příkladu lze vidět, že chování policistů je nastaveno jak v zákonné, tak i v interní normě, kdy je legislativní cesta jedním z prostředků zvyšování kvality služeb Policie ČR. Také tímto způsobem lze zaručit, že chování policistů ve všech případech bude čestné, profesionální a s dodržením standardu kvality. Veškeré informace o službách, včetně propagace tak budou veřejnosti, partnerům 
i policistům srozumitelné a dostupné. V případě, že se vyskytne jakýkoli problém, bude jej Policie ČR vždy řešit v souladu s výše uvedeným rozkazem policejního prezidenta. 
O managementu kvality ve firmě neměli lidé ještě před několika málo desetiletími ani tušení. Na konci 19. století se „vědecké“ řízení ve firmě či podnikové vedení jako management nenazývalo. Lze proto tvrdit, že v blízké budoucnosti téměř s jistotou můžeme očekávat náročnější kvalifikační manažerské vzdělávání policisty zejména proto, že vývoj trendů pro management obecně a pro management policejních činností z pohledu upevňování právního státu výrazně zvyšují náročnost policejní práce. A je důležité podotknout, že to nesouvisí s narůstající či klesající frekvencí trestné činnosti, ale souvisí to s tím, že se Policie ČR stále více setkává s kvalitativně novými jevy a bezpečnostními riziky. Policie ČR musí být schopná pružně reagovat na tyto změny a s tím souvisí nároky na kvalitu práce řídících pracovníků na všech úrovních řízení, na osvojení si současného manažerského myšlení a jednání i nároky 
na formování pracovních schopností, odpovídajících vědomostí a dovedností. Bude tím docházet k prohloubení získaných sociálních vlastností důležitých pro mezilidské vztahy, příznivé pro pracovní klima a účinné pro vedení podřízených.

1 CÍL A METODIKA BAKALÁŘSKÉ PRÁCE
Cílem práce je charakterizovat a zhodnotit současný stav činnosti týmu podpory kvality oblastního ředitelství služby cizinecké policie České Budějovice Policie ČR, 
a zároveň managementu (kvality) oblastního ředitelství, též dopady činností v policejní praxi. Hlavním úkolem práce je porovnat výsledky sebehodnotící zprávy z roku 2004 
a z roku 2007, zaměřit se na první tři kritéria (z celkem 9 kritérií) sebehodnotících zpráv a zhodnotit situaci v současné době, případně navrhnout možná zlepšení pro budoucí vývoj činnosti týmu podpory kvality.


Práce je zaměřena na popis Služby cizinecké policie a implementaci EFQM Modelu Excellence jako manažerského nástroje, v roce 2004 jako vůbec prvního 
realizovaného v české veřejné správě. Pozornost je soustředěna na současný stav 
a důvod aplikace tohoto modelu u oblastního ředitelství a je provedena analýza výsledků sebehodnotících zpráv z roku 2004 a z roku 2007 u oblastního ředitelství. 
V práci je proveden rozbor silných stránek a naopak slabých stránek, tzv. oblastí 
pro zlepšení, na základě vybraných kritérií z celkem 9 kritérií v systému hodnocení. Následně jsou charakterizována řešení ke zlepšení řízení kvality s jejich účinky 
do současné doby. 
Při vyhledávání, ověřování faktů, údajů a informací je vycházeno především z dostupné literatury, intranetových stránek Policie ČR, z dokumentů Policie ČR týmu podpory kvality oblastního ředitelství, z vlastních zkušeností na pracovišti. Problémem 
při zpracování bakalářské práce byla obtížná dostupnost zejména literárních zdrojů, 
co se množství týče, které se přímo dotýkají implementace EFQM Modelu Excellence do činností Policie ČR.
2 MANAGEMENT A SYSTÉMY ŘÍZENÍ KVALITY
Pojem systémové měření pojednává o tom, že umožňuje poznat a definovat chování organizačního systému, tj. systému managementu. Výsledky těchto měření jsou klíčovými vstupy pro rozhodování na nejrůznějších úrovních řízení.
 

To, co je cílem každé organizace, která má odpovědnost za kvalitu svých služeb, dobře vystihují pojetí a cíle jakosti v normě České společnosti pro jakost:
 

· docilovat, udržovat a snažit se neustále zlepšovat jakost svých výrobků 
ve vztahu k požadavkům na jakost,

· zlepšovat jakost vlastních činností tak, aby neustále splňovaly všechny definované nebo předpokládané potřeby všech zákazníků a ostatních zainteresovaných stran,

· poskytovat svému internímu vedení a ostatním zaměstnancům důvěru, 
že požadavky na jakost se plní a udržují a že dochází ke zlepšování jakosti,

· poskytovat zákazníkům a ostatním zainteresovaným stranám důvěru, 
že se požadavky na jakost dodávaného výrobku plní nebo se budou plnit,

· poskytovat důvěru, že se naplňují požadavky systému jakosti.
Než bude zmíněno něco z historie managementu, je důležité vyjádřit se 
k možnosti výběru systémů řízení kvality, které se ve světě vyskytují. Vedení každé firmy, které se rozhodne kvalitu své výroby nebo poskytování služeb měřit, má možnost vybrat si z několika typů systémů řízení kvality a každý systém má svou individuální charakteristiku, která se hodí pro tu či onu činnost a je hlavním kritériem výběru:
 
· Koncepce podnikových standardů, např. systém HACCP, který vznikl v 70. letech v USA a patří mezi nejmodernější systémy uplatňované 
při řízení výroby ve zpracovatelských potravinářských podnicích. V České republice byl systém uzákoněn jako povinný zákonem 
č. 110/1997 Sb., o potravinách a tabákových výrobcích, a to jako povinnost podnikatelů, kteří vyrábějí potraviny stanovit kritické body v technologii výroby. Systém zajišťuje analýzu nebezpečí v kritických kontrolních (ochranných) bodech k zabezpečení zdravotní a hygienické závadnosti potravin.

· Normy řady ISO 9000/2000 jsou vydávány mezinárodní organizací 
pro normalizaci „International Organisation for Standartisation“ 
se sídlem v Ženevě, sdružující přes 100 členských zemí. První normy 
pro zajištění a řízení kvality byly vydány v roce 1988, a to nejprve normy řady ISO 9000 (viz Příloha č. 2 – Seznam užívaných norem), později ISO 9001 až 3 a ISO 9004. Jsou to oborově neutrální směrnice, které sjednocují dosavadní různorodé představy a požadavky na řízení kvality. Normy jsou závazné od okamžiku smluvního zavázání dodavatelem odběrateli, kdy se stává tato norma závazným předpisem. Striktní uplatňování požadavků norem ISO nezaručuje splnění základního cíle účinného managementu jakosti. „Požadavky a návody mezinárodních norem souboru ISO 9000 se zaměřují na uspokojování zákazníka.“

· Systém TQM (Total Quality Management) na rozdíl od jiných systémů zahrnuje novou podnikovou kulturu a je založen na motivaci vycházející z pochopení filosofie kvality a cílů kvality firmy. Je podporována vysoká kvalita výrobků a služeb od zajišťování požadavků zákazníků přes návrh, vývoj, nákup, výrobu, skladování, prodej, dopravu, instalaci, technickou pomoc a likvidaci až po zpětnou vazbu ve spokojenosti zákazníků. Kvalita je všemi pracovníky chápána jako klíčový faktor přežití firmy 
a současně jako způsob života. Následující tabulka srovnává koncepce ISO a TQM.
Tabulka č. 1: Srovnání koncepce ISO a TQM

Charakteristika systému
Koncepce ISO


Koncepce TQM

Základna:


normy a dokumentační

aktivní účast zaměstnanců





pyramida

Orientace:


na konečné výsledky

na procesy

Eliminace neshod:

nápravními opatřeními

neustálým zlepšováním

Zapojení


funkčních míst organizace
interdisciplinárních týmů

Důraz na předvýrobní

etapy:



menší



mimořádný

Organizační struktura:
formální


do určité míry neformální
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 „Filosofii řízení je možné chápat jako volbu cílů (čeho dosáhnout) a volbu prostředků (jak cílů dosáhnout). Manažer dosahuje stanovených cílů svými schopnostmi a optimální kombinací lidí, prostředků a metod k úspěšnému rozvoji firmy, 
tzn. ke zvolení správných cílů a k získání lidí pro dosažení cílů.“
 
Na začátku 21. století je známo již mnoho manažerských systémů managementu, které mají zajišťovat nejen efektivní naplňování poslání organizací, ale také poskytování kvalitních produktů a uspokojení zákazníků a ostatních zainteresovaných stran. Komplexním manažerským nástrojem pro organizace, který tyto věci dokáže efektivně zajistit je TQM. 
Komplexní management kvality, ve zkratce TQM, se prosadil koncem šedesátých let minulého století v japonských firmách. Byl jedním ze základních nástrojů, 
které pomohly na svět japonskému hospodářskému zázraku, a do konce sedmdesátých let se prosadil ve všech hospodářsky vyspělých zemích. Dnešní pohled na kvalitu je podnikatelský a kvalita přitom představuje nejenom jeden z rozhodujících faktorů konkurenceschopnosti firmou nabízených produktů nebo služeb, ale také základnu rozvoje konkurenceschopnosti firmy samotné. I ve veřejné správě mohou 
mezi sebou soutěžit dvě instituce na základě motivace, např. umístění v celostátní soutěži o kvalitě apod. Ve finále to může být pro občany České republiky přínosné 
v tom, že se jim dostane kvalitnějších služeb, ale na druhou stranu sama účast v soutěži v žádném případě nemusí být zárukou poskytování kvalitnějších služeb.
 

I když lze jen velmi obtížně porovnávat náročnost koncepcí ISO a TQM, přece jen určité informace existují. Pokud bychom např. ideální stav systému managementu organizace ocenili 1000 body, tak přiblížení se tomuto limitu mají nejblíže držitelé Evropské ceny za jakost. Na opačném konci stojí ty organizace, které zatím zvládly pouze požadavky normy ISO 9001:1994 – ty plní požadavky EFQM Modelu Excellence asi jen na pětadvacet procent.
 
Je zajímavé, že američtí odborníci na systémové přístupy silně inklinovali k názorům, které bychom dnes spíše zařadili do psychologicko-sociálních přístupů. V americké manažerské teorii i praxi byl významným zastáncem systémových přístupů Chester Barnard (1887 – 1961), který je znám úspěšnou řídící činností prezidenta firmy New Jersey Bell Telephon Company. Pod vlivem rozvíjejícího se systémového přístupu se snažil vytvořit ucelenou teorii organizace řízení. Kladl důraz na význam lidského faktoru (inklinace k psychologicko-sociálním přístupům), uspořádanost vzájemných vztahů (jednotlivců, kolektivů, útvarů) a nutnost koordinace jednotlivých činností pro zabezpečení globálních cílů organizace. Byl zastáncem toho, že klíčovým požadavkem systémových přístupů je respektování principů celistvosti, čímž navazuje na známý aristotelovský názor, že „celek je více než suma jeho část“. Toto pojetí zůstává vyjádřením základního problému v systémech.

Lze shrnout, že každý z přístupů má svoji oblast použití, Excelentní evropské organizace (firmy, které implementovali do své činnosti EFQM Model Excellence) kombinují oba přístupy, systémové řízení procesů dle norem ISO a propojení procesů s politikou a strategií firmy a vazbou na zainteresované strany podle EFQM Modelu Excellence a využívají jejich společného efektu.

Kvalitu nemůže změřit ani nezávislý hodnotitel, ani normy, lze ji jen hodnotit. Existuje však zpětná vazba poskytnuté služby mezi policistou a zákazníkem, která je měřitelná. Na otázku, co je to kvalita, je možné odpovědět mnoha způsoby. 
Např.: vyhovět potřebám a požadavkům i přáním zákazníků kdykoliv a hned napoprvé, nabízet zákazníkům takové produkty a služby, které trvale uspokojují jejich očekávání, napoprvé provádět správné věci správným způsobem, vždy usilovat o zlepšení 
a samozřejmě především o plnou spokojenost zákazníka. Z výše uvedených příkladů vyplývají zásady, o které se opírá management kvality: splnit či překonat zákazníkovo očekávání, kvalita se týká produktů, procesů, pracovníků, prostředí apod. a je permanentně proměnným stavem. Neexistuje přesná definice pojmu kvalita, nemůžeme ji definovat, ale také ji nemůžeme ignorovat. 

Začátkem dubna letošního roku, při návštěvě amerického prezidenta Barack Obamy, se náměstek policejního prezidia pro vnější službu Bílek médiím vyjádřil, 
že: „Posláním Policie ČR je ochrana života, zdraví a majetku fyzických a právnických osob“. Jinak řečeno, je to veřejná služba občanům, ochrana veřejného pořádku 
a bezpečnosti. Proto, aby bylo poslání naplněno, je potřeba opřít se nejen o pozitivní právo, o stávající ústavní řád, ale i o vyšší principy a vyšší hodnoty. Doby, 
kdy vrcholový management firmy jen naplňoval zákony s tím, že jeho morálka klesala někdy hluboce na úroveň společenské neslušnosti a neúcty, jsou dávno nenávratně pryč. Současný policejní management stále více podporuje nezbytnost dodržování formálních i neformálních pravidel a norem chování, zodpovědnost vedoucích pracovníků, etiku 
a kulturu jejich jednání. Lze tedy říct, že jednání policejních manažerů má úzké integrační vazby na etiku policejní práce, a to ve vztahu ke kolektivu spoluzaměstnanců, ale i ve vztahu k vnějšímu společenskému prostředí. Z vlastní zkušenosti z několikaleté praxe u Policie ČR mohu potvrdit skutečnost, že tam, kde se dodržují jasné 
a nekolísající morální hodnoty, získávají lidé pocit vyššího smyslu své práce a dochází ke zvyšování firemní kultury ve vztahu ke kvalitnějšímu pracovnímu prostředí ze strany spoluzaměstnanců, což proces zkvalitňování pracovních výkonů jen podporuje 
a pociťují to jak interní (spoluzaměstnanci), tak externí zákazníci (veřejnost).
Každý vedoucí na všech úrovních řízení reprezentuje morálku na pracovišti 
ne příkazem, ale svými rozhodnutími, osobními postoji a jednáním a šíří tak určité morální klima. Úspěšný vedoucí si je vědom toho, jak morální hodnoty, 
o něž se při řízení opírá, a které svým vlivem prosazuje, posilují jeho řídící působení. Zvyšují jeho jistotu a sebedůvěru a dodávají jeho řízení hlubšího smyslu služby.
Důvěru občanů v Policii ČR posílí nejen dodržování „policejních“ zákonů, 
ale i etický kodex policie (dodržování mravních zákonů). Tento etický kodex by pak měl obsahovat: mravní bezúhonnost (odolnost proti korupčnímu jednání), profesní kulturnost, právní kulturnost, ochranu informačních zdrojů policie a mlčenlivost policistů i s ohledem na ochranu osobnosti podle čl. 10 Listiny základních práv 
a svobod, u policejních úředníků ve správním řízení a při úředním postupu eliminace byrokratizmu.
 
To, co policisty, soudce a veřejné činitele opravňuje k dobrému výkonu své práce, není jejich uniforma, ale mravní postoj, a s tím spojené nároky, kladené 
na řadového spoluobčana. Jestliže podnikatel použije korupci pro získání osobní výhody, poškodí svou prestiž a pověst firmy. Nechá-li se zkorumpovat cizinecký policista, vrhne to stín nejen na Službu cizinecké policie, ale i na celou Policii ČR 
(viz medializovaná a zdlouhavá kauza cizineckých policistů v Karlových Varech), 
která reprezentuje stát. Každý úplatný policista tak poškozuje prestiž samotného státu.

2.1 Metody sebehodnocení

Sebehodnocení se provádí metodami, které k tomu účelu vyvinula Evropská nadace pro management jakosti (EFQM). Každá z nich má své silné a slabé stránky 
a rozhodnutí o jejich výběru je vždy podmíněno souhlasným stanoviskem vrcholového vedení hodnocené firmy. Metody hodnocení:

· Metoda simulace Evropské ceny za jakost (EQA) je považována 
za nejnáročnější, ale nejvíce objektivní metodou sebehodnocení. Musí ji provádět vyškolení posuzovatelé, kteří absolvovali speciální licencovaný výcvik v EFQM. Konečná verze sebehodnotící zprávy má limitovaný rozsah 75 stran textu. Realizace metody je časově náročná, odhad doby trvání je několik měsíců. Aktivní účast vedení není obligatorní. Metoda není vhodná pro firmy, které s aplikací EFQM Modelu Excellence začínají.

· Metoda „pro forma“ je formalizovaná, každé dílčí kritérium EFQM Modelu Excellence je vyhodnocováno na jednom formuláři. Je vhodná pro první sebehodnocení v jakékoliv firmě a poskytuje vyčerpávající seznam slabých 
a silných stránek firmy a přesnost procentního vyhodnocení je kompatibilní s předchozí metodou. Nevýhodou je nebezpečí stereotypu a formálnosti 
při opakovaném využívání stejných formulářů pro sebehodnocení firmy.

· Metoda zapojení spolupracovníků je typická v zapojení spolupracovníků firmy do všech fází sebehodnocení. Nezbytná je přítomnost vyškolených posuzovatelů, kteří absolvovali speciální výcvik. Vychází zejména z metody simulace Evropské ceny za jakost a má přibližně tytéž klady a zápory.

· Metoda workshopu vyžaduje aktivní roli a přímou účast vrcholového vedení, které má odpovědnost za vyhodnocení firmy včetně sběru a vyhodnocení dat. 
Je nejlepší formou pro učení se principům TQM ze strany vrcholového vedení, vyžaduje značné časové nasazení každého člena vrcholového vedení. Přínosem je diskuse o silných a slabých stránkách, která vytváří ve vrcholovém vedení společný názor a podmínky pro formování vrcholového týmu. Na sběr dat jednotlivými členy vedení je doporučována doba minimálně 6 týdnů 
a na vypracování dílčích zpráv členy vedení minimálně doba dvou týdnů. Každý člen vedení musí přezkoumat všech 32 dílčích kritérií EFQM Modelu Excellence a musí být uspořádán minimálně jednodenní workshop.

· Metoda maticového diagramu je charakterizována jako nejméně komplikovaná, ale též objektivní metoda sebehodnocení. Využívá se předem vytvořena matice, kde počet sloupců odpovídá devíti hlavním kritériím EFQM Modelu Excellence a počet řádků, který je doporučen na deset odpovídá vyhlášení o reálné úrovni plnění požadavků modelu. Výsledky jsou jen odhadem určité dosažené úrovně managementu a neobsahují seznam slabých a silných stránek. Metoda neumožňuje porovnání.

· Metoda dotazníková vyžaduje nejméně náročný výcvik a je obdobou metody maticového diagramu. Pro tuto metodu vytvořila EFQM speciální dotazník, 
kde každé z hlavních kritérií má přičleněno hodnotící otázky a jsou oceněny procenty 0 % do 100 %. 

Pro zpracování sebehodnotících zpráv v roce 2004 a 2007 byl vyhodnocen dotazníkový průzkum, následující grafy jsou ze sebehodnotící zprávy v roce 2007.
Vyhodnocení dotazníkového průzkumu:
1. Je podle Vašeho názoru chování a profesní zdatnost policistů služby cizinecké a pohraniční policie na odpovídající úrovni?
Obrázek č. 1 : Vyhodnocení dotazníkového průzkumu v roce 2007
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2. Dochází k vzájemným kontaktům a dohovorům v požadované kvalitě 
a kvantitě?
Obrázek č. 2 : Vyhodnocení dotazníkového průzkumu v roce 2007
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3. Je chování pracovníků služby cizinecké a pohraniční policie vstřícné, akceptují Vaše požadavky?  
Obrázek č. 3 : Vyhodnocení dotazníkového průzkumu v roce 2007
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4. Obdržel jste někdy od policistů služby cizinecké a pohraniční policie nepřesné či mylné informace?
Obrázek č. 4 : Vyhodnocení dotazníkového průzkumu v roce 2007
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5. Hodnotíte spolupráci s orgány cizinecké a pohraniční policie kladně?
Obrázek č. 5 : Vyhodnocení dotazníkového průzkumu v roce 2007
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2.2 EFQM Model Excellence
EFQM Model Excellence byl vytvořen v roce 1988 čtrnácti nejvýznamnějšími evropskými společnostmi (Robert Bosch GmbH, BT plc, Bull SA, Ciba-Geigy AG, Dassault Aviation, AB Elektrolux, Fiat Auto Spa, KLM Royal Dutch Airlines, Nestlé AG, Ing. C. Olivetti a C. S. p. A., Philips Elektronice NV, Renault, GEBR Sulzer AG, Volkswagen AG), ve spolupráci s Evropskou nadací pro jakost řízení 
(EFQM – European Fundation for Quality Management). 
Zkratka EFQM se tedy používá jednak jako označení manažerského nástroje, jednak jako označení instituce. Tato instituce podporuje stimulaci konkurenceschopnosti evropských organizací cestou zlepšování jejich výkonnosti 
ve všech oblastech řízení. Pro cestu vedoucí k tomuto cíli vytvořila model excelence (úspěšnosti, výtečnosti) pro řízení firem s cílem vytvářet kvalitnější produkty, poskytovat zákazníkům kvalitnější služby a současně zvyšovat spokojenost zákazníků, obchodních partnerů, občanů, ale i vlastních zaměstnanců. EFQM Model Excellence je nástrojem pro komplexní řízení kvality, který lze úspěšně aplikovat i v neziskových organizacích 
a organizacích veřejné správy.

V Evropě je nejuznávanějším modelem TQM tzv. EFQM Model Excellence, který v roce 1999 navázal na předchozí Evropský model TQM. Model má 9 základních kritérií, která jsou dále členěna celkem na 32 dílčích kritérií. Prvních pět kritérií je označováno jako „Nástroje a prostředky“, protože poskytují návod na to, jak lze dosahovat nadprůměrných výsledků. Dosahované výsledky jsou pak posuzovány 
ve zbylých čtyřech kritériích. Logiku i vzájemné vazby tohoto modelu není těžké pochopit, podmínkou dosahování dlouhodobých vynikajících výsledků je to, že každá organizace musí dosahovat nadprůměrných výsledků v oblasti spokojenosti a loajality zákazníků i zaměstnanců, jakož i v oblasti vnímání okolím. Tyto dílčí výsledky jsou však ovlivňovány adekvátními zdroji, včetně motivovaných a odborně způsobilých zaměstnanců. To vše musí být podpořeno realizací jasné firemní politiky a strategie 
a vpravdě vůdcovskou rolí řídících pracovníků na všech úrovních řízení. Na základě analýzy dosahovaných výsledků lze pak určovat směry dalšího učení se a zlepšování.
 
Pojem excelence (úspěšnost, výtečnost) v názvu modelu napovídá o tom, 
že v žádném případě nejde jen o kvalitu výroby, ale zejména o kvalitu managementu 
a o výkony firmy. Je to právě koncentrace pozornosti na trvalé zlepšování, 
která odlišuje EFQM od ostatních manažerských postupů. EFQM není o rychlém řešení problému kvality nebo o soutěži. Je o změně a o tom, jak jsou věci vykonávány 
v průběhu celého života organizace.

Vytváří prostor k jejímu zlepšování a integruje do sebe různé prvky řízení. Přínosem aplikace modelu je provedení systematické, komplexní analýzy, představující sebehodnocení podle prověřeného modelu. Na základě analýzy pak firma stanovuje potřebné prostředky "léčby".

Nezanedbatelným přínosem aplikace uvedeného modelu je otevření dialogu uvnitř firmy, zaměřeného zejména na otázky strategického řízení, na probíhající procesy, silné a slabé stránky firmy, tj. oblasti, na jejichž projednávání není při běžném chodu čas. Sebehodnocením podle EFQM Modelu Excellence a sepsáním sebehodnotící zprávy firma otevírá řadu možností k diskusi o kvalitě procesu, rozdílnosti přístupu, 
k výměně dobré praxe a zkušeností s jinými policejními útvary, které provádějí sebehodnocení podle stejného modelu.

Při aplikaci modelu firma též zahajuje cestu, na které časem může dosáhnout ocenění "Národní cena České republiky za jakost", nebo dokonce "Evropská cena jakosti". V České republice EFQM Model Excellence úspěšně využívá a do policejní soutěže se přihlásilo např. Krajské ředitelství policie Středočeského kraje nebo Oblastní ředitelství služby cizinecké policie Ústí nad Labem.



Každá organizace má jak silné stránky, tak i oblasti pro zlepšení a v jejím zájmu je se na tyto oblasti zaměřit a rozvíjet je dál. Jedním z prvních kroků, které Policie ČR udělala k zlepšení fungování organizace je snaha o zavádění manažerského nástroje EFQM Modelu Excellence do praxe Policie ČR. 
Aby byly organizace úspěšné, potřebují si bez ohledu na odvětví, velikost, strukturu nebo vyzrálost vytvořit vhodnou strukturu managementu. EFQM Model Excellence je praktickým nástrojem, který lze k tomu použít. 

Organizace může model používat pro svou vnitřní potřebu, aniž by usilovala 
o získání nějakého ocenění. EFQM Model Excellence hodnocené organizaci nenutí jeden konkrétní způsob fungování, ale ukazuje spíše možnost posouzení, jestli hodnocená organizace dosahuje zlepšování v následujících oblastech - viz obrázek č. 1. 
Obrázek č. 1 : Oblasti zaměření EFQM Modelu Excellence
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Hlavním principem tohoto modelu je pomocí sebehodnocení nejen pochopit mezery v organizaci, identifikovat je a následně tyto mezery odstranit, ale zároveň identifikovat silné stránky organizace, tedy nejlepší praxi a ty podpořit a dále sdílet 
do organizace. Co je vlastně EFQM Model Excellence? 
EFQM Model Excellence je dobrovolný systém založený na devíti kritériích. 
Pět z nich jsou tzv. Předpoklady a čtyři jsou tzv. Výsledky. Kritéria zvaná Předpoklady pokrývají to, co organizace dělá. Kritéria zvaná Výsledky pokrývají to, čeho organizace dosahuje. Výsledky jsou způsobeny Předpoklady a Předpoklady jsou zlepšovány pomocí zpětné vazby z Výsledků. EFQM Model Excellence se uvádí 
v grafické podobě (viz obrázek č. 2). Šipky zdůrazňují dynamický charakter modelu. Znázorňují inovace a vzdělávání, které napomáhají zlepšovat předpoklady, které naopak vedou ke zlepšeným výsledkům. 

EFQM Model Excellence ukazuje souhrn doporučení, jak používání modelu může ovlivnit stav řízení, jejímž výsledkem bývají zlepšení, projevující se ve vztazích zaměstnanců, zákazníků a společnosti. Především dodává informace pro manažery, 
na co se zaměřit a jakým způsobem nastavit systém fungování organizace. 
Obrázek č. 2 : Grafické znázornění EFQM Modelu Excellence

                                                                 předpoklady 50 %   výsledky 50 %       
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EFQM Model Excellence je rámec založený na devíti kritériích. Ty lze použít 
pro hodnocení pokroku organizace na její cestě k vynikajícím (excelentním) výsledkům 
v oblastech výkonnosti, zákazníků, lidských zdrojů. Tzv. "vůdcovství" je zde hybnou silou pro politiku a strategii, prováděnou konkrétními lidmi, prostřednictvím partnerství, zdrojů a procesu. 5 kritérií vytváří předpoklady pro dobré výsledky. Jejich měření je obsahem zbývajících čtyř kritérií. Šipky (viz výše uvedené schéma) zdůrazňují dynamickou podstatu modelu. Ukazují, jak inovace a učení pomáhají zlepšovat předpoklady = zdroje, což v důsledcích vede ke zlepšeným výsledkům.
Tabulka č. 2: Procentuelní vyjádření grafického EFQM Modelu Excellence, verze 1999

	NÁSTROJE A PROSTŘEDKY
	VÝSLEDKY

	Vedení

100 bodů

(10 %)
	Lidé

90 bodů

(9 %)
	Procesy

140 bodů

(14 %)
	Výsledky vzhledem 

k zaměstnancům

90 bodů (9 %)
	Klíčové výsledky

výkonnosti

150 bodů (15 %)

	Politika a strategie

80 bodů (8 %)
	
	
	Výsledky
vzhledem k zákazníkům

200 bodů (20 %)
	

	Partnerství a zdroje

90 bodů (9 %)
	
	
	Výsledky vzhledem 

ke společnosti

60 bodů (6 %)
	


INOVACE A UČENÍ SE
2.2.1 Vedení - kritérium č. 1

Je orientováno na to, jak řídící pracovníci rozvíjejí a podporují naplňování vize 
a poslání, rozvíjejí hodnoty nutné pro dlouhodobou a stabilní úspěšnost. Dále 
se zaměřuje na způsoby, kterými jsou tyto hodnoty prostřednictvím vhodných aktivit 
a chování řídících pracovníků začleňovány do života Policie ČR. Rovněž jsou sledovány procesy podporující rozvoj systému managementu v organizaci, rozvoj vztahu se zainteresovanými stranami i vztahu s vlastními zaměstnanci.

Subkritéria:
· Vedoucí pracovníci rozvíjejí poslání, vizi, hodnoty a etiku a jsou vzorem kultury výjimečnosti (excelence). 

· Vedoucí pracovníci mají osobní zájem o to, aby byl systém managementu organizace rozvíjen, uplatňován a neustále zlepšován. 

· Vedoucí pracovníci, zákazníci a partneři se vzájemně ovlivňují. 

· Vedoucí pracovníci za spoluúčasti zaměstnanců posilují kulturu výjimečnosti (excelence) v organizaci. 

· Vedoucí pracovníci identifikují a prosazují organizační změny. 

2.2.2 Politika a strategie – kritérium č. 2
 
Zde se klade důraz na postupy, jak organizace implementuje své poslání a vizi prostřednictvím jasně formulované strategie. Tato strategie je orientovaná na naplňování zájmů a požadavků zainteresovaných stran, které jsou rozpracovány do politiky, plánu, cílu a procesu. Podněty pro rozpracování těchto dokumentů přicházejí z různých zdrojů 
(od zákazníků, z interních procesů měření výkonnosti, z benchmarkingu apod.).

Subkritéria:
· Politika a strategie jsou založeny na současných a budoucích potřebách 
a očekáváních zainteresovaných stran. 

· Politika a strategie jsou založeny na informacích z měření výkonnosti, 
z výzkumu, vzdělávání a externích souvisejících činností. 

· Politika a strategie jsou rozvíjeny, přezkoumávány a aktualizovány. 

· Politika a strategie jsou sdělovány a aplikovány prostřednictvím struktury klíčových procesů. 

2.2.3 Pracovníci – kritérium č. 3

Je orientované výhradně na řízení a rozvoj lidských zdrojů, včetně takových aktivit, jako jsou řízení a rozvoj znalostí a tvořivého potenciálu zaměstnanců, motivace 
k týmové práci, zmocnění k provádění procesu, komunikace, odměňování, respekt 
a péče o zaměstnance.

Subkritéria:
· Lidské zdroje jsou plánovány, řízeny a zkvalitňovány. 

· Znalosti zaměstnanců a jejich odborné způsobilosti jsou identifikovány a trvale rozvíjeny. 

· Zaměstnanci jsou angažováni na prosperitě organizace a jsou na ně delegovány příslušné pravomoci (zmocňování). 

· V organizaci funguje vnitřní dialog. 

· Zaměstnanci jsou odměňováni, respektováni a pečuje se o ně. 

2.2.4 Partnerství a zdroje – kritérium č. 4

Je orientováno na to, jak organizace mají plánovat a řídit své vnější vztahy postavené na principu partnerství, jak mají rozvíjet své vnitřní materiálové, hmotné, finanční i informační zdroje v zájmu naplňování politiky a strategie a také v zájmu efektivního vykonávání procesu.

Subkritéria:
· Externí partnerství je řízeno. 

· Finanční prostředky jsou řízeny. 

· Správa budovy, využívání zařízení a materiálu je řízeno. 

· Technologické procesy jsou řízeny. 

· Využívání a tok informací a poznatku jsou řízeny. 

2.2.5 Procesy – kritérium č. 5

Zaměřuje se na navrhování, řízení, udržování a zlepšování všech procesů potřebných k naplňování politiky a strategie, uspokojování zákazníků a jiných zainteresovaných stran. Dále se orientuje na zvyšování hodnoty produktů dodávaných zákazníkům. Východiskem je systémový přístup, potřeby kontinuálního zlepšování apod.

Subkritéria:
· Procesy jsou systematicky navrhovány a řízeny. 

· Procesy jsou zlepšovány a podle potřeby inovovány, aby v plném rozsahu vyhovovaly zákazníkům a jiným zainteresovaným stranám a přinášely větší efekty. 

· Služby jsou navrhovány a vyvíjeny na základě potřeb a očekávání zákazníků. 

· Služby jsou poskytovány s patřičným servisem. 

· Vztahy se zákazníky jsou řízeny a rozšiřovány. 

2.2.6 Výsledky vzhledem k zákazníkovi – kritérium č. 6

Zaměřuje se na hodnocení toho, co bylo v organizaci dosaženo s ohledem 
na potřeby a očekávání zákazníků. Jedním hlediskem je samotný pohled zákazníků 
na organizaci, druhé hledisko představuje naplňování interních ukazatelů výkonnosti organizace. Nedílnou součástí tohoto hodnocení je i loajalita zákazníků, image organizace apod.

Subkritéria:
· Zákazníci - Výsledky: Měřítka vnímání 

· Zákazníci - Výsledky: Ukazatele výkonnosti 

2.2.7 Výsledky vzhledem k zaměstnancům – kritérium č. 7

Tyto výsledky jsou závislé na tom, jakým způsobem byly zvládnuty procesy identifikované v kritériu 3 - Pracovníci. Jedná se zejména o to, zda bylo kritérium dosaženo při zvyšování motivace a spokojenosti zaměstnanců. Opět se berou v úvahu dva pohledy: pohledy samotných zaměstnanců a relevantní ukazatele vnitřní výkonnosti organizace.

Subkritéria:
· Pracovníci - výsledky: Měřítka vnímání 

· Pracovníci - výsledky: Ukazatele výkonnosti 

2.2.8 Výsledky vzhledem ke společnosti – kritérium č. 8

Toto kritérium je odrazem principu TQM, které definuje nutnost podílet 
se na regionálním rozvoji, vstřícnosti k občanům, šetrnosti při využívání neobnovitelných přírodních zdrojů, komunikaci a sdílení informací o výsledcích organizace s okolím. Posuzuje se rovněž rozsah externích ocenění organizace apod.

Subkritéria:
· Společnost - výsledky: Měřítka vnímání 

· Společnost - výsledky: Ukazatele výkonnosti 

2.2.9 Klíčové výsledky výkonnosti – kritérium č. 9

Excelentní organizace souhrnně měří klíčové prvky své politiky a strategie 
a zjišťují tak dosažené výsledky ve všech zásadních oblastech. Důležité jsou nejenom standardně vykazované finanční výsledky, ale i další efekty - např. v oblasti vědomostní, procesu, technologie, dodržování právních a jiných norem.

Subkritéria:
· Klíčové výstupy výkonnosti 

· Klíčové ukazatele výkonnosti 

EFQM Model Excellence umožňuje vytvořit reálnou představu o fungování managementu oblastního ředitelství, odhalit jeho silné stránky a stanovit prioritní oblasti 
pro zlepšování. Mezi organizačními články podporuje sdílení tzv. "nejlepší praxe" tím, 
že poskytuje obecnou strukturu pro vytváření a vzájemné porovnávání sebehodnotících zpráv. Dále umožňuje, aby vyškolení hodnotitelé mohli na základě sepsaných 
a vyhodnocených sebehodnotících zpráv jednou za dva až tři roky posuzovat 
(dle doporučení odborníků z občanského sdružení Česká společnost pro jakost, o. s.), čeho organizační článek za rok dosáhl. Samo oblastní ředitelství se současně může srovnávat s „konkurenčními“ ředitelstvími. Při aplikaci EFQM Modelu Excellence je třeba si uvědomit, že jeho zavádění je dlouhodobou záležitostí a výsledky se nedostaví hned.

Na otázku "Jaký způsob hodnocení podle EFQM Modelu Excellence je pro naše oblastní ředitelství tím správným?" neexistuje jednoznačná odpověď. K dispozici jsou 
v podstatě 4 možnosti, které lze kombinovat, či použít každou zvlášť: dotazník, hodnotící seminář, hodnocení metodou formulářů a simulace udělování ceny.

Metoda dotazníku spočívá v:

· sestavení dotazníku podle EFQM Modelu Excellence pro policisty 
a zaměstnance oblastního ředitelství; 

· shromáždění a analýza odpovědí - identifikace oblastí s extrémně nízkým 
či vysokým bodovým ohodnocením; 

· zjištění příčin extrémního (nízkého/vysokého) bodového hodnocení; 

· formulace závěrů, na jejich základě následné sestavení akčního plánu zlepšování činnosti oblastního ředitelství. 

Metoda hodnotícího semináře spočívá v:

· proškolení vybrané skupiny pracovníků podle EFQM Modelu Excellence; 

· shromáždění dat (každý pracovník zajišťuje jedno kritérium); 

· realizace sebehodnotícího semináře - diskuse týmu nad kritérii (popsání aktuálního stavu); 

· označení silných a slabých stránek oblastního ředitelství; 

· formulace závěrů, na jejich základě následné sestavení akčního plánu zlepšování oblastního ředitelství. 
Hodnocení metodou formulářů spočívá v:

· proškolení vybrané skupiny pracovníků podle EFQM Modelu Excellence; 

· shromáždění dat k jednotlivým subkritériím; 

· dosažení shody pracovního týmu ve všech 32 subkritériích modelu;  

· používá se formulář, který hodnotí vždy jedno subkritérium z pohledu jeho silných stránek a oblastí pro jeho zlepšování; zachycuje důkazy, procentuální hodnocení přístupu, aplikaci, hodnocení a přezkoumávání); 

· předložení výsledků vedení oblastního ředitelství; 

· formulace závěru, na jejich základě následné sestavení akčního plánu zlepšování oblastního ředitelství. 

Simulace udělování ceny spočívá v:

· proškolení vybrané skupiny pracovníků podle EFQM Modelu Excellence; 

· shromáždění dat k jednotlivým subkritériím a osobní dotazování pro sepsání sebehodnotící zprávy; 

· zkompletování sebehodnotící zprávy; 

· předání zprávy externím hodnotitelům k posouzení; 

· získání zpětné vazby od externích hodnotitelů; 

· formulace závěru, na jejich základě sestavení akčního plánu zlepšování oblastního ředitelství. 
Před použitím tohoto typu hodnocení musí předcházet pro hodnotitelský tým kvalitní školení a výcvik, na základě kterého se hodnotitelé blíže seznámí s typem hodnocení. Kvalitní školení a jasné formulování cíle, kterého chceme školením dosáhnout, je důležité k tomu, aby výsledek odpovídal skutečnostem, které chceme hodnocením zjistit. Ve finále je sepsána sebehodnotící zpráva, která má vypovídající hodnotu o současném stavu firmy dle jednotlivých kritérií EFQM Modelu Excellence. Potom záleží na managementu oblastního ředitelství, jakým směrem správně nastaví řízení firmy. Na základě shody hodnotitelského týmu jsou zjištěny silné stránky 
a oblasti pro zlepšení a je potřeba vytvořit další postupy v případě nalezení oblastí 
pro zlepšení a podporu silných stránek. Oblasti pro zlepšení jsou zpravidla řešeny formou „akčních plánů“. Např. je zjištěna oblast pro zlepšení ve vnitřní komunikaci firmy, je sestaven akční plán pro vnitřní komunikaci na oblastním ředitelství s těmito údaji: oblast pro zlepšení, cíl, měřítko úspěchu, aktivita v dosažení cílů, důkazy plnění cílů, odpovědný pracovník, průběžný stav. Je zde důležité zdůraznit, že akční plán je živý organizmus, který lze kdykoliv v průběhu jeho plnění změnit podle stupně jeho plnění, podle toho, zda postačuje nastavený rámec ke zlepšení nebo ne. To znamená, 
že akční plán může být splněn ke zlepšení nastaveného rámce, ale nemusí být splněn v plném stupni jeho plánovaného plnění. 
2.3 Legislativní východiska

EFQM Model Excellence je nástrojem Evropské nadace pro řízení jakosti, založené čtrnácti předními soukromými společnostmi, který pomáhá komplexně řídit kvalitu nejen v této nadaci, ale ještě dalším asi 20 000 evropským podnikům, společnostem a institucím. Tento manažerský nástroj lze aplikovat i v neziskových organizacích a úřadech veřejné správy, a proto i česká vláda reagovala na tento nastupující trend v soukromém i státním sektoru evropských zemí a v květnu roku 2000 přijala rezolucí č. 458 program národní politiky podpory jakosti. Koordinačním orgánem vládního programu je Rada ČR pro jakost, v níž jsou zastoupena všechna ministerstva. Česká společnost pro jakost se v roce 2002 stala Národní partnerskou organizací EFQM. Z toho jí vyplývá povinnost pomáhat tento model rozšiřovat 
v České republice. Její odborníci byli také u toho, když se prováděla vstupní školení 
a semináře pro koordinátory kvality a pro management Policie ČR při implementaci EFQM Modelu Excellence do Policie ČR.
V červnu 2001 byl dokončen projekt Phare CZ „Komplexní systém řízení lidských zdrojů pro českou policii – program odborného vzdělávání pro příslušníky policie a pracovníky Ministerstva vnitra“, v jehož rámci byl na okresním ředitelství Policie ČR v Jindřichově Hradci vyzkoušen EFQM Model Excellence s pozitivním hodnocením ze strany Policie ČR i Delegace Evropské komise v Praze.

Řídící výbor ministra vnitra pro projekty Phare díky tomuto hodnocení zahájil dne 27. listopadu 2001 přípravné práce na twinningové smlouvě „Zavedení modelu EFQM řízení kvality do Policie ČR“. Tzv. twinningové projekty jsou partnerskou spoluprací instituce z kandidátské země s odpovídající institucí členského státu EU. Ministerstvo vnitra poté přijalo nabídku spolupráce ze strany nizozemské policie, 
která EFQM Model Excellence zavedla pro všechny své policejní složky už v roce 1996 a měla bohaté zkušenosti s tímto projektem. Nizozemský partner byl současně nápomocen při zavedení Ceny kvality u Policie ČR. 

Twinningová smlouva projektu Phare 2001 pro Českou republiku byla ratifikována dne 11. listopadu 2002 a za stranu kandidátské země byl pověřen personální odbor Ministerstva vnitra ČR ve spolupráci s Policejním prezidiem ČR.
Hlavním cílem projektu bylo naplnit Usnesení vlády ČR č. 458 z roku 2000, které definuje Národní politiku podpory jakosti. Dále zavést model do všech útvarů Policie ČR, posílit úlohu policie v moderním demokratickém státě, založenou 
na právním řádu a rovnocenném výkonu státní moci a služby občanům, podpořit společný přístup více organizací v České republice se všemi formami trestné činnosti 
na základě společné pozice EU k otázkám spravedlnosti a vnitra.

Výsledkem projektu je, že v Policii ČR pracují vyškolení odborníci zodpovědní 
za řízení kvality, kteří koordinují manažerské vzdělávání, metodicky vedou a vzdělávají management kvality v Policii ČR. Jsou proškolováni noví pracovníci a garanti dalšího rozvoje modelu kvality v české policii. Dále jsou zpracovávány akční plány pro zlepšení kvality na všech útvarech v rámci hodnocení, byla zavedena Cena kvality Policie ČR, Policie ČR získala členství v Evropské nadaci pro řízení jakosti a dostalo se také podpory další integraci bývalé Služby kriminální policie a Úřadu vyšetřování do Služby kriminální policie a vyšetřování (SKPV).

V březnu 2003 vydal policejní prezident rozkaz č. 40 k provedení výběru 
do specializovaného týmu „Mladí progresivní policisté a policistky“ k vytvoření 
31 členného Týmu podpory kvality. V září 2003 byl tento tým jmenován rozkazem policejního prezidenta č. 110 a získal tak právní statut k zahájení implementace modelu v Policii ČR, do organizačních, personálních aj. oblastí a především mohl seznamovat policejní i občanskou veřejnost s principy a filozofií modelu kvality. Působnost tohoto týmu trvala do konce roku 2004 a rozkazem policejního prezidenta č. 100/2004 ze dne 25. srpna, kterým se stanovuje postup při implementaci a aplikaci EFQM Modelu Excellence v Policii ČR, a kterým se zřídily Kanceláře podpory kvality na správách krajů policie (dnes Krajská ředitelství policie), na Ředitelství cizinecké a pohraniční policie (dnes Ředitelství služby cizinecké policie) a na Policejním prezidiu ČR, kde byli ustanoveni jednotliví koordinátoři kvality k dalšímu naplňování implementace modelu do policejní praxe a k poskytování zpětné vazby svému managementu. Např. za účasti těchto koordinátorů v tzv. etické komisi byl připraven Etický kodex Policie ČR jako významná interní norma pro Policii ČR v moderním demokratickém státě. Tento rozkaz policejního prezidenta obsahoval harmonogram činností pro jednotnou implementaci 
a používání modelu v Policii ČR pro léta 2004 až 2007. Dne 7. září 2004 byl vydán pokyn ministra vnitra č. 51 k zavedení používání manažerského EFQM Modelu Excellence.
Tyto výše uvedené normy již pozbyly své platnosti a dnes zůstává v Policii ČR platným závazný pokyn policejního prezidenta č. 211 z 29. prosince 2008 o zavedení metody community policing (viz Příloha č. 3 – Community policing v Policii ČR) 
do praxe u Policie ČR (o zavedení community policing) ke zkvalitnění služby Policie ČR poskytované veřejnosti. Spolu s pokynem k dnešnímu dni je platný již zmíněný rozkaz policejního prezidenta č. 1 o profesní etice Policie ČR ze dne 2. ledna 2009, jehož součástí je příloha „Etický kodex Policie ČR“. Dále je implementace EFQM Modelu Excellence naplňována činností koordinátorů týmu podpory kvality v působnosti územní i celorepublikové. Služba cizinecké policie je jedním 
z celorepublikových útvarů, řízena ředitelstvím služby cizinecké policie v Praze.

2.4 Implementace EFQM Modelu Excellence v Policii ČR

Proč je právě EFQM Model Excellence použit pro Policii ČR? Protože nabízí schopnost přizpůsobit se specifickým potřebám Policie ČR s cílem trvale zlepšovat výkonnost a součinnost policejní služby s důrazným zaměřením na zákazníky (občany, starosty, státní zástupce, soudy a další instituce) a založit systém řízení kvality.


Proces zavádění EFQM Modelu Excellence do Policie ČR byl proveden v tomto časovém sledu:
· Výbor ministra vnitra ČR pro projekty Phare rozhodl v  roce 2002 o zahájení projektu Phare CZ 01/IB/JH/04 s názvem „Zavedení modelu Evropské nadace pro řízení jakosti (EFQM) do Policie České republiky“. 

· Během projektu bylo provedeno sebehodnocení na 14 pilotních útvarech Policie ČR napříč její strukturou (okresní ředitelství, krajské správy, oblastní ředitelství cizinecké policie, obvodní oddělení, celorepublikové útvary a Policejní prezidium ČR) a na 1 útvaru Ministerstva vnitra ČR. 

· Po ukončení tohoto projektu bylo stanoveno vedením Policie ČR systémově 
a systematicky aplikovat EFQM Model Excellence. 

· Dle rozkazu policejního prezidenta ČR z roku 2004 byli v rámci systemizace pracovních míst ustanovováni do funkcí koordinátoři kvality. 

· Na Policejním prezidiu ČR vznikla kancelář kvality, která zastřešovala ostatní kanceláře kvality v Policii ČR. Kancelář byla zaměřena na koordinaci projektů jako je „Zavedení modelu excelence EFQM do Policie ČR“ a „Community policing“. 
· V roce 2005 bylo vypracováno sebehodnocení všech správ krajů a útvarů s celorepublikovou působností a také ostatních útvarů Policie ČR, které byly 
do sebehodnocení zapojeny nad rámec pracovních povinností. 

· Zkušenosti z těchto procesů sebehodnocení se promítly do přípravy na první komplexní sebehodnotící cyklus Policie ČR, jež byl realizován v roce 2007. 

· Do konce roku 2007 probíhaly na jednotlivých útvarech autoevaluace 
a na začátku roku 2008 byl ukončen první komplexní cyklus sebehodnocení.

· Bylo realizováno okolo 100 sebehodnocení jednotlivých útvarů. K zajištění této rozsáhlé akce bylo nutné identifikovat a proškolit určitý počet pracovníků 
a managementu Policie ČR. 

· Výstupem ze sebehodnocení byla identifikace systémových oblastí pro zlepšení jednotlivých úrovní řízení, která je důležitým a argumentačně velmi silným podnětem pro systémové změny v Policii ČR. 

V případě EFQM Modelu Excellence platí předpoklad, že oblastní ředitelství dosáhne vynikajících výsledků za podmínky maximální spokojenosti externích zákazníků (zejména veřejnosti a partnerů) a spokojenosti vlastních policistů 
a zaměstnanců. Musí však také splňovat další požadavky: precizní zvládnutí a řízení procesu (definovat klíčové procesy a nastavit parametry měření efektivity, tj. zavést procesní řízení organizace), vhodně definované a rozvíjené politiky a strategie, propracovaný systém řízení všech druhů zdrojů a budování vztahu - partnerství. 
Ukázka: Postup sebehodnocení pomocí EFQM Modelu Excellence:
1. Seznámení vedení oblastního ředitelství s EFQM Modelem Excellence. 

2. Sestavení realizačního týmu vedením oblastního ředitelství. 

3. Školení realizačního týmu pro vytvoření sebehodnotící zprávy. 

4. Dotazníkové šetření ke zjištění spokojenosti policistů a zaměstnanců, spokojenosti partnerů a veřejnosti. 

5. Sběr podkladů k jednotlivým kritériím jednotlivými členy realizačního týmu. 

6. Vyhodnocení znalostí realizačního týmu. 

7. Diskuse nad zpracovanými kritérii. 

8. Vytvoření celkové sebehodnotící zprávy. 

9. Vyhodnocení sebehodnotící zprávy externím hodnotitelem. 

10. Na základě podkladu od externího hodnotitele sestavení akčního plánu zlepšování. 
3 PŘÍPADOVÁ STUDIE
3.1 Policie ČR a Služba cizinecké policie
Policie ČR je vedena policejním prezidentem, který je jmenován a odvoláván vládou na návrh ministra vnitra. Policejnímu prezidentovi jsou podřízeni: Policejní prezidium ČR, celorepublikové útvary a územní útvary. Náměstku policejního prezidenta pro službu kriminální policie a vyšetřování, náměstku policejního prezidenta pro uniformovanou policii, náměstku policejního prezidenta pro ekonomiku, řediteli kanceláře policejního prezidenta, řediteli odboru vnitřní kontroly a řediteli ředitelství pro řízení lidských zdrojů jsou podřízeny funkční útvary (viz Příloha č. 4 – Struktura Policie ČR).

Vedení Policie ČR je ve služebním poměru. Jejich pravomoci, působnost 
a vzájemné vztahy navzájem i k ostatním pracovníkům a částem celku organizace jsou vymezeny v organizačním řádu společnosti. Vedení Policie ČR je přímo odpovědno 
za své činnosti policejnímu prezidentovi ČR.

Důvodem správného organizování je dělba práce. V procesu organizování vzniká organizační struktura (jednoduché schéma) Policie ČR:
Schéma č. 1: Struktura Policie České republiky (zjednodušeně)

Ministerstvo vnitra ČR


Policejní prezidium ČR

14 Krajských ředitelství policie
Ředitelství služby cizinecké policie
Územní odbory vnější služby  Územní odbory SKPV   7 Oblastních ředitelství SCP    
Velmi často jsou rozlišovány dva aspekty organizační struktury Služby cizinecké policie: útvarová organizace a procesní organizace. Obě organizace jsou v praxi neoddělitelně spojeny.
1. Útvarová organizace se zabývá otázkami způsobu strukturalizace instituce.

2. Procesní organizace se zabývá procesy probíhajícími uvnitř této instituce.

Obrázek č. 8: Struktura oblastního ředitelství v roce 2004


Obrázek č. 9: Struktura oblastního ředitelství v roce 2007
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3.2 Tým podpory kvality Služby cizinecké policie

Rozkazem policejního prezidenta č. 100/2004 ze dne 25. srpna 2004 byli v rámci systemizace pracovních míst ustanovováni do funkcí koordinátoři kvality, a to se také stalo i na Ředitelství služby cizinecké a pohraniční policie (dnes Ředitelství služby cizinecké policie), které dodnes řídí 7 oblastních ředitelství služby cizinecké 
a pohraniční policie (dnes oblastní ředitelství služby cizinecké policie). Jsou to oblastní ředitelství Praha, Ostrava, Hradec Králové, Brno, České Budějovice, Plzeň, Ústí nad Labem.
Na všech oblastních ředitelstvích, včetně oblastního ředitelství v Českých Budějovicích, je v roce 2008 zřízen vlastní tým podpory kvality k zajištění aplikace EFQM Modelu Excellence. Metodicky je tento tým řízen v rámci celorepublikového týmu podpory kvality ředitelství služby cizinecké policie v Praze, pod vedením hlavní koordinátorky, ustanovené ředitelem ředitelství služby cizinecké policie Policie ČR Služby cizinecké policie pod kanceláří ředitele rozkazem č. 72/2008, aktualizovaným v 1. čtvrtletí v roce 2010. Oblastní ředitelství České Budějovice rozkazem ředitele 
č. 52/2005  založilo tým podpory kvality, který je dnes v souvislosti s personálními změnami aktualizován rozkazem ředitele č. 7/2009. Původní tým tvořilo 8 pracovníků 
z různých skupin oblastního ředitelství a tento model je dodržován dodnes.

Historie týmu podpory kvality oblastního ředitelství ve zkratce
Během projektu Phare 2001 (viz kapitola 2.4) bylo provedeno sebehodnocení 
na 14 pilotních útvarech Policie ČR napříč její strukturou (okresní ředitelství, krajské správy, oblastní ředitelství cizinecké policie, obvodní oddělení, celorepublikové útvary a Policejní prezidium ČR) a na 1 útvaru Ministerstva vnitra ČR. Oblastní ředitelství v Českých Budějovicích bylo v roce 2004 vybráno jako jeden z 10 organizačních celků Policie ČR v rámci celé ČR ke zpracování sebehodnotící zprávy. Vyhodnocení sebehodnotících zpráv prováděl tým hodnotitelů sestávající z policejních útvarů z celé struktury Policie ČR v závěru roku 2004.
Během doby působení týmu byly vydány ředitelem oblastního ředitelství rozkazy č. 52/2005, 19/2007, 78/2008, 7/2009, kterým se zřídil Tým podpory kvality.
V rámci činnosti týmu byl sestaven a distribuován anonymní dotazník ke zjištění spokojenosti externích zákazníků Služby cizinecké policie.
Zástupci týmu podpory kvality se zúčastnili seminářů, porad a školení zaměřených na aplikaci EFQM Modelu Excellence.
V září 2005 se zúčastnil člen týmu podpory kvality oblastního ředitelství  vyhodnocení sebehodnotící zprávy Policie ČR Správy Západočeského kraje.
Bylo stanoveno pravidelné měsíční pracovní setkání vrcholného managementu oblastního ředitelství se zástupci týmu podpory kvality, kde se prezentuje činnost dané problematiky za uplynulé období a stanoví se následné úkoly.
Posláním týmu je podpořit kvalitu řízení a plnit úkoly a povinnosti, které vyplývají zejména ze zákona „o Policii ČR“ a „Zákona o pobytu cizinců na území ČR“  v místní působnosti oblastního ředitelství, a to zejména profesionální  činností všech policistů a občanských zaměstnanců.
Vizí týmu je udržení stávajících a rozvíjení nových směrů v činnosti oblastního ředitelství po přistoupení ČR do Schengenského prostoru, zejména v oblasti mezinárodní spolupráce s příslušnými bezpečnostními orgány sousedních států 
při plnění úkolů v souvislosti s cizineckou problematikou, zajištěním veřejného pořádku a bezpečnosti na místně příslušném teritoriu realizací kompenzačních opatření.
Jsou shromažďována dílčí data a materiály pro sepisování sebehodnotící zprávy Modelu EFQM Excellence pro rok 2007.
V roce 2008 se uskutečnil elektronický dotazníkový průzkum spokojenosti pracovníků v Policii ČR spojený s distribucí kódů pro anonymní zpracování 
a s následným rozborem a zveřejněním výsledků na intranetových stránkách ředitelství služby cizinecké policie a oblastního ředitelství.
Zajištění účasti managementu oblastního ředitelství v roce 2008 a 2009 
na komunikačních kurzech, pořádaných ředitelstvím služby cizinecké policie, zaměřených na zkvalitnění komunikace s vnitřním i vnějším zákazníkem.

Inovace intranetových stránek oblastního ředitelství včetně stránek týmu podpory kvality v roce 2009.

Profesní školení policistů oblastního ředitelství provedená v roce 2010 
ve dvoudenních a třídenních cyklech školiteli ze všech skupin oblastního ředitelství v rámci zvýšení kvality v odbornosti policistů a zároveň k zlepšení firemní kultury.  

3. 3 Proces sebehodnocení a zpětná reakce


Sebehodnotící zpráva oblastního ředitelství navazovala na pilotní sebehodnotící zprávu z roku 2004, kdy jednotlivá kritéria byla již zpracována do hlubšího kontextu  
a zahrnovala ve výsledkových kriteriích vlastní zjištění na základě dotazníkových průzkumů a šetření.
Rozbor výsledků z vybraných kritérií sebehodnotící zprávy z roku 2004 a 2007:

V roce 2004 byl vizí oblastního ředitelství budoucí stav organizace s cílem udržet stávající a rozvíjet nové směry činnosti, zejména v oblasti migrace, ať již legální 
či nelegální v období před vstupem do Schengenského prostoru, příprava organizace 
na bezproblémový vstup do Schengenského prostoru.

V roce 2007 byl vizí oblastního ředitelství budoucí stav organizace 
a transformace Služby cizinecké a pohraniční policie (dnes Služba cizinecké policie) 
ke stejné úrovni bezpečnosti a ke kvalitnějším službám v podmínkách Schengenského prostoru.

Mezi vizí v roce 2004 a v roce 2007 došlo k zásadním změnám, došlo ke změně vize s dlouhodobým cílem, které mělo oblastní ředitelství dosáhnout. V Policii ČR 
se nejprve změnilo působení Služby cizinecké policie ve vztahu k Evropské unii, poté došlo k reformě Policie ČR a ke změně vedení Policie ČR. Aplikace EFQM Modelu Excellence nebyla přerušena, ale politické, personální změny měly za následek změnu priorit managementu v řízení nejen u oblastního ředitelství, ale v celé Policii ČR. 
Kritérium č. 1 – Vedení: excelentní organizace řídí, rozvíjejí a využívají celkový potencionál svých lidí na úrovni jednotlivce, týmu a organizace. Propagují četnost 
a rovnost, zapojují a zmocňují své lidi. Pečují o ně, komunikují s nimi, odměňují a oceňují je takovým způsobem, který motivuje personál a vytváří závazek k využívání jejich dovedností a znalostí ve prospěch organizace.

V roce 2004 v kritériu č. 1 „vedení“ se v silných stránkách oblastního ředitelství vyskytuje vize, vytýčená a podepřená strategickými cíli organizace, svolávání pravidelných porad jako základ kvalitního vedení managementem, vytýčení úkolů managementem a jejich zpětná kontrola plnění, účast managementu na sebevzdělávání se a odborná profesní příprava policistů, udělování státních a resortních medailí policistům, jmenování policistů do celostátní policejní soutěže „Policista roku“ 
a podpora návrhů policistů na změny managementem, např. v oblasti provádění eskortování cizinců do Zařízení pro zajištění cizinců. 

Slabými stránkami, čili oblastmi pro zlepšení, jsou, s ohledem na politickou situaci a s přípravami na vstup České republiky do Schengenského prostoru, vyžadovány užší policejní vztahy s rakouskými a německými kolegy a s tím spojené zvýšené nároky na jazykovou vybavenost policistů. Zásadní organizační změny pocítili občané, když byly odstraněny hraniční kontroly na celé státní hranici České republiky se sousedními státy a činnost Služby cizinecké policie se přesunula do vnitrozemí 
a na vnější státní hranici, kterou je 5 mezinárodních letišť (Praha-Ruzyně, Ostrava, Karlovy Vary, Pardubice, Brno). Další oblastí pro zlepšení je nepružné řešení ekonomických otázek, což bylo vyhodnoceno jako systémová chyba a zde nezbývalo, než čekat na dokončení systemizace v rámci celé Policie ČR. 
V roce 2007 v kritériu č. 1 „vedení“ se v silných stránkách ředitelství vyskytuje vize, vytýčená a podepřená strategickými cíli organizace, zapojení managementu 
do mezinárodní policejní spolupráce, provádění týdenních porad pro zkvalitnění vedení managementem, nastavení úkolů a jejich zpětná kontrola plnění, účast managementu oblastního ředitelství na vzdělávání a odborné přípravě policistů, vydání interní normy ke spolupráci mezi jednotlivými články oblastního ředitelství (vliv personální fluktuace policistů v souvislosti s reformou Policie ČR), udělování státních a resortních medailí, jmenování policistů do celostátní policejní soutěže „Policista roku“.

Oblastí pro zlepšení je stanovení konkrétních priorit managementem oblastního ředitelství na základě legislativních norem. 

Kritérium č. 2 – Politika a strategie: excelentní organizace uplatňují své poslání 
a vizi vypracováním strategie zaměřené na zainteresované strany, která bere v úvahu bezpečnostní situaci teritoria, ve kterém působí. K naplnění této strategie jsou vypracovány a aplikovány plány, cíle a procesy.

V roce 2004 v kritériu č. 2 „Politika a strategie“ jsou jako silné stránky definovány: využívání informačních systémů a programů směřujících k prevenci 
před nelegální migrací, přezkušování ze znalostí právních norem a právního systému příslušníků bezpečnostních složek SRN příslušníky oblastního ředitelství, vytváření společných hlídek na česko-německé státní hranici, vyhodnocování rizikových faktorů z hlediska ochrany zdraví policistů.
V oblasti slabých stránek bylo zjištěno, že chybí provázanost ve strategiích s německou a rakouskou stranou, nevhodná distribuce interních aktů řízení a zákonných norem způsobuje, že vznikají časové prodlevy v seznamování se a příslušný právní předpis není k dispozici všem najednou. Dále je zjištěn systémový nedostatek 
v předkládání „Zprávy o výslednosti“ nadřízeným orgánům v intervalu 1x za půl roku, kdy chybí zpětná vazba oblastnímu ředitelství a internímu i externímu zákazníkovi, 
a není přesně konkretizována strategie organizace. Také je zjištěn nedostatek finančních prostředků a jeho vliv na kvalitu výkonu.
V roce 2007 v kritériu č. 2 „Politika a strategie“ jsou jako silné stránky definovány: využívání informačních systémů a programů směřujících k prevenci nelegální migrace, přezkušování ze znalostí právních norem a právního systému příslušníků bezpečnostních složek SRN příslušníky oblastního ředitelství, vytváření společných hlídek na česko-německé státní hranici, vyhodnocování rizikových faktorů z hlediska ochrany zdraví policistů.

V oblasti pro zlepšení se zjistil systémový nedostatek k distribuci interních aktů řízení a zákonných norem, kdy jsou policisté přehlceni normami a neúměrně zatíženi natolik, že nejsou schopni pojmout všechny informace. Četné novelizace způsobují 
u policistů nepřehlednost v dané problematice a poté i neznalost. Také předkládání „Zprávy o výslednosti“ nadřízeným orgánům v intervalu 1x za půl roku se odehrává 
bez zpětné vazby oblastnímu ředitelství od nadřízených. Dále bylo vyhodnoceno 
jako důležitá oblast pro zlepšení přesněji konkretizovat strategii organizace, která počítá i s bezpečnostní situací v jejím teritoriu

Kritérium č. 3 – Lidé: excelentní organizace řídí, rozvíjejí a využívají celkový potencionál svých lidí na úrovni jednotlivce, týmu a organizace. Propagují četnost 
a rovnost, zapojují a zmocňují své lidi. Pečují o ně, komunikují s nimi, odměňují je takovým způsobem, který motivuje personál a vytváří závazek k využívání jejich dovedností a znalostí ve prospěch organizace.

V roce 2004 v kritériu č. 3 „Lidé“ byly zjištěny silné stránky tyto: provádění pohovorů s policisty, kteří projevili úmysl opustit práci u Policie ČR, nábor nový policistů je posilněn mediální osvětou a kázeňskými odměnami, takže došlo k plnému tabulkovému obsazení pracovních míst, organizování seminářů pro specialisty 
na cestovní doklady v německém jazyce, účast v projektu Tourism Educa (usnesením Vlády ČR č. 401 z 28. dubna 2004 schváleno opatření k odstranění překážek cestovního ruchu. Ministrovi ministerstva vnitra bylo uloženo koordinovat a prosazovat veškerá rozvojová opatření v oblasti cestovního ruchu, úlohou Policie ČR bylo zajištění bezpečného prostoru všem občanům a návštěvníkům České republiky, řešení krizových situací s následky trestné činnosti a v neposlední řadě přispívat k efektivní komunikaci se svými zákazníky a partnery), rekvalifikační stáž uchazečům vedených na Úřadě práce v Českých Budějovicích pro zařazení na administrativní pozice.

V oblasti pro zlepšení byl vyhodnocen nepružný kariérní řád a nedostatek finančních prostředků jako motivujícího prostředku, což se projevilo jako systémová chyba a nedostatek financí pro zvýšení osobních příplatků a odměn administrativním pracovníkům s tím souvisel.
V roce 2007 v kritériu č. 3 „Lidé“ se jako silnou stránkou ukázalo provádění pohovorů s policisty, kteří projevili úmysl opustit práci u Policie ČR, organizování seminářů pro specialisty na cestovní doklady v německém jazyce, účast v projektu Tourism Educa, nastavení možnosti se ve stanovených termínech zúčastnit osobního pohovoru s ředitelem oblastního ředitelství (politika otevřených dveří).

V oblasti pro zlepšení se vyskytl nepružný kariérní řád a nedostatek finančních prostředků jako motivujícího prostředku, což bylo chybou systému.
3.3.1 Priority a akční plány
Po vyhotovení sebehodnotící zprávy následuje další krok, kterým je na základě stanovených priorit sestavení „akčního plánu“. Zde mohou být definovány návrhy 
a inovace s konkrétními termíny zahájení a ukončení a s vymezením konkrétních procesů, činností a zainteresovaných osob. Zásadami při sestavování akčního plánu je:

· Popsat oblast pro zlepšení.

· Definovat požadovaný stav.

· Vytvořit časový rozvrh.

· Zaznamenat každý dosažený výsledek do akčního plánu.

· Nesmí být vydělen ze standardního chodu organizace.

Udržitelnost akčního plánu je monitorována prostřednictvím pravidelných zpráv, nejlépe v rámci sebehodnotících zpráv podle EFQM Modelu Excellence. Pokud bychom 
se zaměřili na možné překážky realizace těchto akčních plánů, potom by to mohlo být podcenění administrace projektu (nedostatečný monitoring pokroku a zpětných vazeb), nejasné kompetence zainteresovaných osob, nedostatečná komunikace v týmu nebo podcenění lhůt harmonogramu v akčním plánu. Od věci také není zmínit podcenění publicity akčního plánu, v našem případě jde o seznámení s akčním plánem u policistů oblastního ředitelství. 

Prostřednictvím koordinátorů týmů se v termínu odevzdávají sdělení ke splněným akčním plánům, čímž je zajištěna kontrola jejich plnění hlavní koordinátorkou týmu podpory kvality. Na oblastním ředitelství byly vytvořeny 2 akční plány po sepsání sebehodnotící zprávy v roce 2007. „Zkvalitnění komunikace s interním zákazníkem v rámci celého oblastního ředitelství“ a „Podpora plynulého přechodu Služby cizinecké policie na novou systemizaci“. První plán je již splněn, druhý byl v souvislosti s odložením termínu systemizace služby odložen na rok 2012, kdy je plánovaná „nová“ Služba cizinecké policie od 1. ledna 2013.

3.4 Analýza činnosti týmu
Zavedení managementu kvality do Policie ČR není podmínkou v jakékoli legislativní normě, ani ze strany EU. Jde o to, že se i Policie ČR snaží naplnit přijaté závazky ze strany Evropské unie. Policie ČR půjde dál směrem k rozvíjení a rozšiřování demokracie, spravedlnosti a lidských práv. Právě tato myšlenka je velmi důležitá 
pro další vývoj managementu kvality Policie ČR. To je také pádným důvodem pro psaní sebehodnotících zpráv a hodnocení činnosti Policie ČR jako takové a je důležité s maximální pozorností vypracovat každou takovou zprávu. 

Po sebehodnotící zprávě z roku 2004 se management oblastního ředitelství 
po seznámení s výsledky vyhodnocení sebehodnotící zprávy snažil uplatňovat získané poznatky a zkušenosti, a to zejména v oblasti řízení a zabezpečení služby jako takové. Vzhledem k připravovaným změnám ve strukturalizaci Policie ČR v následujících letech, v souvislosti s přijetím Schengenské prováděcí úmluvy a následnou změnou v postavení Služby cizinecké policie, nadále neopouštěl principy Modelu EFQM Excellence. Přijímal nutná opatření související se změnou zákonů (zákon č. 326/1999 Sb., o pobytu cizinců, zákon č. 325/1999 Sb., o azylu, zákon č. 329/1999 Sb., 
o cestovních dokladech, zákon č. 71/1967 Sb., o správním řízení, apod.) a v souvislosti s přijetím ČR do Schengenského prostoru k datu 21.12. 2007.


Jednou ze slabých stránek, uvedenou v Sebehodnotící zprávě (subkritérium č.4e), byla otázka značného množství zákonů, zákonných úprav a interních aktů řízení, předkládaných k seznámení jednotlivým policistům, což v konečném důsledku zapříčinilo značné přehlcení v předávání informací, dezorientaci nebo dokonce neznalost věci u policisty. Policisté často nebyli schopni všechny předané informace pojmout a management oblastního ředitelství přijal opatření, že po vlastním seznámení  se s interními a zákonnými normami sám rozhodne, kteří policisté se dle rozdělovníku s danou problematikou seznámí. Tím se zajistila správně nasměrovaná informovanost policistů s příslušnými normami, které se týkaly dané problematiky v souvislosti 
se služebním zařazením policistů. V dalších letech se tato otázka v souvislosti s rychlým technickým rozvojem vyřešila prostřednictvím nového informačního systému 
pod názvem „eSiař“ (elektronický služební interní akt řízení), který elektronicky 
od roku 2008 seznamuje konkrétní policisty podle přiřazení interní normy nadřízeným policistou. Zde pojem nadřízený však znamená jen přímý vedoucí pracovník, ale i jeho ředitel nebo náměstek nebo kdokoliv přímo z ředitelství služby cizinecké policie 
a z Policejního prezidia ČR. Policisté mají povinnost se každý den seznámit s novými interními akty řízení prostřednictvím tohoto systému, který zároveň umožňuje kontrolu v kontrolním systému Policie ČR.

V souvislosti se závěrečným konstatováním v  sebehodnotící zprávě (subkritérium č.1b, 4b) byl i nadále systém ekonomického zabezpečení oblastního ředitelství značně nepružný a nevyhovující. Závislost organizace v otázce materiálového a finančního zabezpečení u Správy Jihočeského kraje Policie ČR (dnes Krajské ředitelství policie) přineslo řadu problémů při zabezpečování materiálu z hlediska jeho výběru, kvality, druhu, počtu, a zejména při jeho zdlouhavé distribuci. Systém zpracování a vedení mzdových prostředků policistů a občanských zaměstnanců prostřednictvím Hospodářské správy Policejního prezidia ČR byl nepružný 
a neefektivní. Veškeré potřeby bylo nutné řešit u tohoto nadřízeného orgánu, což bylo zdlouhavé a zbytečně nákladné. Situace se při ekonomických shromážděních připomínkovala, k výrazné změně nedošlo a s očekávanou změnou strukturalizace Policie ČR, byla v té době vize do budoucna nejasná. Lze konstatovat, že ani dnes situace není pro všechny strany ideálně vyřešena, Správa logistického zabezpečení Policejního prezidia ČR (dříve Hospodářská správa) rozšířila své působiště 
a ke Krajským ředitelstvím policie (včetně těch, co byla v roce 2009 nově vytvořena) přibyly i celorepublikové útvary, kterým je Služba cizinecké policie.
V Sebehodnotící zprávě v roce 2004 bylo cílem popsat činnost oblastního ředitelství a zlepšit výkonnost organizace se zaměřením na externí zákazníky, proto byl v měsíci září 2004 spuštěn projekt anonymní dotazníkové ankety. Anketa korespondovala s kritériem č. 6 zpracované Sebehodnotící zprávy v roce 2004 s ohledem na fakt, že v souvislosti s tímto kritériem oblastní ředitelství do té doby neprovedlo žádný průzkum spokojenosti potencionálních zákazníků s poskytovanými službami. Dotazovaní respondenti patřili mezi zákazníky Oddělení cizinecké policie (dále jen „OCP“, dnes inspektoráty cizinecké policie), dislokovaných u oblastního ředitelství a anketa byla zaměřena na spokojenost zúčastněných osob s činností Služby cizinecké policie při vyřizování a zpracovávání cizinecké agendy, spojené zejména s procedurou pobytového režimu. Dotazníky byly distribuovány na jednotlivá OCP 
a souběžně cestou managementu předávány vytipovaným organizacím, 
které zaměstnávaly cizince. Jednalo se převážně o soukromé firmy a podniky. Anketa byla respondentům předávána s tím, že se zakládá na dobrovolnosti, že je anonymní 
a cílem projektu je zkvalitnění policejní práce v rámci poskytování služeb spojených s agendou Služby cizinecké policie. 


Po vyhodnocení ankety nebyly zjištěny závažné nedostatky u služeb poskytovaných při OCP, výsledná data byla příslušným subjektům předána s tím, 
aby se zaměřily i na další zdokonalování své činnosti. Management oblastního ředitelství i nadále prováděl kontrolu těchto poskytovaných služeb v souvislosti 
se spokojeností externích zákazníků. 
V roce 2006 provedla hlavní koordinátorka týmu podpory kvality na ředitelství 
ve školícím středisku seznámení se základními principy EFQM Modelu Excellence v rámci pravidelné a plánované odborné přípravy policistů oblastního ředitelství v Českých Budějovicích. Odborná příprava probíhala v týdenních intervalech v měsících březen, duben, říjen, listopad, prosinec 2006 a byla v ní vyčleněna samostatná část pro seznámení se s aplikací modelu i s koordinátorem kvality Správy Jihočeského kraje. V měsíci červenec 2006 byly zřízeny intranetové stránky oblastního ředitelství obsahující dokumentaci k aplikovanému EFQM Modelu Excellence 
na oblastním ředitelství, včetně týmem podpory kvality zpracovaného terminologického slovníku (viz Příloha č. 5 – Terminologický slovník EFQM). Už v roce 2006 
se připravovala dílčí data a materiály pro sepsání sebehodnotící zprávy pro rok 2007.

„Sdílení nejlepší praxe“ probíhá např. tím, že jsou s hlavní koordinátorkou týmu podpory kvality kolektivně s ostatními členy celorepublikového týmu na základě podkladů vyhodnocovány navržené projekty jednotlivých oblastních ředitelství v zastoupení svých koordinátorů. Jedním z přijatých a v praxi aplikovaných projektů je např. projekt „Obec“, který má posílit vztah policisty a občana, policisty a jeho partnera (samospráva) v duchu Policií ČR přijaté metody „Community policing“. K přijetí každého navrženého projektu vždy probíhá v týmu s koordinátorkou brainstorming koordinátorů k organizaci, ke způsobu měření a ke zpětné vazbě navrženého projektu. Jedním z projektů byly komunikační kurzy v souvislosti s výsledky sebehodnotících zpráv v roce 2007. Hlavní koordinátorka týmu podpory kvality zajistila komunikační kurzy pro management ředitelství a oblastních ředitelství v souvislosti se zvýšením kvality komunikace s externím, ale i interním zákazníkem. 
Po každém komunikačním kurzu proběhla zpětná vazba hodnocením kurzu v týmu s koordinátorkou a byly podány návrhy ke zlepšení kvality kurzu pro jejich další aplikaci v případě, bylo-li to potřeba. Komunikační kurzy byly hodnoceny z pohledu řízení kvality velmi pozitivně a jejich zajištění je pro management nadále aktuální 
a vítané pro jejich nedocenitelnou pomoc a uplatnění v policejní praxi. V souvislosti s komunikačními kurzy byla aktualizována intranetová databáze celorepublikového týmu podpory kvality na ředitelství k projektům „Sdílení nejlepší praxe“ 
pro přehlednost a zveřejnění nejlepších projektů a komunikačních kurzů, ale i jako informace pro případné další zájemce o navazující nové komunikační kurzy.
Vysvětlení, proč byla do systému řízení kvality zapojena manažerská komunikace, je jednoduché. Manažerská komunikace probíhá v prostředí organizace nebo instituce jako organická součást řídícího procesu. Je nástrojem, který ovlivňuje 
a reguluje myšlení a činnost lidí tak, jak to požaduje manažer ve svém rozhodnutí. Zprostředkovává rozhodnutí manažera a směřuje k cílovému usměrňování řízené organizace.

V rámci sdílení nejlepší praxe je důležité dbát na manažerské vzdělávání 
a management oblastního ředitelství si uvědomuje tuto skutečnost a podporuje tyto aktivity (psychologická, profesní školení a vzdělávací kurzy). Zpětnou vazbou může být z pohledu komplexní činnosti oblastního ředitelství kvalitnější řízení, spokojenost policistů (důvěra a motivace) i občana a veřejnosti.

V současné době management oblastního ředitelství dbá na to, aby vedoucí pracovníci, kteří se nezúčastnili komunikačních kurzů, prošli třídenním kurzem „Transakční analýzy“, který upevňuje správné rozhodování a komunikaci s vnějším 
i s vnitřním zákazníkem. Kurz včetně praktických cvičení probíhá pod dozorem psychologického pracoviště Krajského ředitelství policie Jihočeského kraje díky dobře fungujícím partnerským vztahům, ačkoliv má oblastní ředitelství své ekonomické 
a organizační zázemí na ředitelství služby cizinecké policie v Praze. I toto je důkaz kvalitní komunikace s externím zákazníkem.
To, že kurzy probíhají pod dozorem odborníků a psychologů dokazuje, 
že i psychologicko-sociální přístupy souvisejí se systémovým řízením, jak již bylo uvedeno výše v bakalářské práci v souvislosti se jménem Chester Barnard.

Jedním z důležitých projektů oblastního ředitelství je např. projekt zaměřený 
na školení zaměstnavatelů cizinců odborníky oblastního ředitelství v souvislosti s nově vzniklým trestným činem „nelegální zaměstnávání cizinců“, zahrnutým v novele Trestního zákoníku od 1. ledna 2010. Školení jsou významnou prevencí před trestnou činností tohoto druhu a zároveň možností navázání kontaktu s externím zákazníkem nebo i metodickou pomocí na místě kontaktu.
To, že se managementu oblastního ředitelství bezprostředně dotýká téma, jakým je manažerská etika (viz Etický kodex Policie ČR), a že management tuto „politiku“ aplikuje, není pochyb na základě vlastních zkušeností jako člena týmu a policisty oblastního ředitelství. Jestliže rozhodnutí a jednání jednotlivých manažerů jsou v souladu se standardy chování nebo morálním rozhodováním, může dojít k budování dobrého etického klima na oblastním ředitelství. Nejjednodušším krokem k dobrému etickému klimatu je být dobrým příkladem pro ostatní. Opět potvrzuji, že funguje i tato skutečnost na základě vlastního pozorování na pracovišti, že vedoucí pracovníci 
a ostatní pracovníci hledají své vzory právě mezi členy managementu oblastního ředitelství. Samotné obsazení vrcholového managementu oblastního ředitelství se datuje teprve od roku 2008 a jejich snahou je tento krok důsledně naplňovat
Manažeři si jsou vědomi toho, že ve svém rozhodovacím procesu musí počítat s dlouhodobou manažerskou etikou, aby se jednalo o určitou výhodu v oblasti řízení kvality u oblastního ředitelství.
Výhody etických školení jsou nesporné. Podněcují kritické hodnocení priorit, zvyšují uvědomění si reálné situace ve firmě, zvyšují citlivost manažerů k etickým problémům, zvyšují uvědomění si reálné situace ve společnosti, zlepšují pochopení důležitosti image firmy na veřejnosti.
 Tato filosofie se v policejní praxi potvrzuje 
a v tomto duchu tým podpory kvality vede svoji činnost dále.
Ke konečnému vyjádření v rámci analýzy činnosti týmu lze konstatovat, 
že členové týmu se v současné době přesvědčují na základě faktů, ať už 
ze sebehodnotících zpráv, z dotazníkových průzkumů ze strany Policejního prezidia ČR, nebo z různých aktivit managementu vůbec, že management oblastního ředitelství je dobrým příkladem pro ostatní, udává morální tón v souladu s Etickým kodexem Policie ČR a ve svých rozhodnutích a následných krocích pracuje v duchu stanovení si reálných cílů. Osvědčuje se praxe, že management netlačí nepřiměřeně na své podřízené, 
aby dosahovali požadovaných výsledků, a nevyvolává atmosféru neetického chování. Management si dobře uvědomuje, že etickým chováním se vyhne pokutám a právním nákladům a vytvoří tím nepostradatelnou loajalitu svého vedoucího pracovníka 
nebo policisty, udrží si tím kvalitní pracovníky a manažery. Jestliže EFQM model Excellence umožňuje odhalovat silné a slabé stránky a zaměřuje se na hodnocení činnosti oblastního ředitelství dlouhodobě, počítá s konkrétním trendem v budoucích letech a nastavuje tím excelentně kvalitu řízení v činnosti oblastního ředitelství k jeho úspěchu.
ZÁVĚR
Oblastní ředitelství může EFQM Model Excellence používat jen pro svou vnitřní potřebu, aniž by se ucházelo o nějaké ocenění na národní či dokonce evropské úrovni 
o Národní cenu ČR cenu za jakost nebo dokonce Evropskou cenu za jakost. V této soutěži má šanci uspět jen tehdy, pokud aplikuje EFQM Model Excelence v celém rozsahu po delší dobu, minimálně 3 roky a vykazuje trendy zlepšování ve svých procesech a činnostech, což je na zvážení managementu oblastního ředitelství.
Zavedení modelu pomáhá nejen Službě cizinecké policie, ale i ostatním útvarům Policie ČR ke změně filosofie policejní práce od tradiční služby státu ke službě občanům. Policie ČR má mít spokojeného policistu, který dělá svoji práci rád 
a zároveň spokojeného občana České republiky nebo cizince. Příkladem spokojeného externího zákazníka je výborná spolupráce oblastního ředitelství (přednášky, školení, semináře atd.) např. s Diecézní charitou v Českých Budějovicích, s informačními centry v rámci Jihočeského kraje, úřady práce, Českou obchodní inspekcí, celním úřadem, různými institucemi s multikulturní problematikou atd. Při spolupráci s partnery (komunikace s externím zákazníkem) oblastního ředitelství je snahou managementu vyvíjet maximální snahu o pomoc nejen českým občanům, ale zejména cizincům v komunikaci s útvary Policie ČR, s veřejnou správou jako takovou. 
Činnosti managementu a týmu podpory kvality oblastního ředitelství uvedené v práci dokazují, proč se v názvu modelu objevuje pojem excelence. Jsou vytvářeny trvale udržitelné hodnoty pro zákazníka (spokojený občan a policista), vizionářské 
a tvůrčí vedení ve spojení se stálými cíly (měření spokojenosti zákazníka prostřednictvím sebehodnotící zprávy), řízení firmy pomocí vzájemně propojených systémů, procesů, faktů, (pozitivní kritizování současného stavu (nalézání silných 
a slabých stránek), provádění změny ve vzdělání k vytvoření příležitostí pro zlepšení 
a inovace (manažerské vzdělávání), rozvoj a udržování partnerství přinášející hodnotu (komunikace managementu), překračování minimálního předpisového rámce služby 
a úsilí pochopit očekávání svých zainteresovaných stran ve společnosti a reagovat na ně (dotazníkové průzkumy).

Co přinesl EFQM Model Excellence prostřednictvím týmu podpory kvality oblastnímu ředitelství? Sběr dat k vypracování sebehodnotící zprávy byl časově náročný a kompletace dílčích dat a informací působila značnou zatíženost policistů oblastního ředitelství. Přesto je odpověď jednoduchá. Náročným vypracováním podkladů 
pro sebehodnotící zprávu a kompletací dat k vypracování zprávy samotné, se podařilo odhalit silné a slabé stránky činnosti oblastního ředitelství. Díky pozitivnímu kritickému pohledu na věc, lze stále vést další činnost oblastního ředitelství ke zlepšení a podpořit tím odpovědnost za kvalitu řízení prostřednictvím dosahování vizí a cílů managementu oblastního ředitelství, ale i celé Služby cizinecké policie a Policie ČR. 
Zpráva obsahuje vizi a poslání oblastního ředitelství, poukazuje na řadu silných stránek v rámci mezinárodní policejní spolupráce, v oblasti vzdělávání a odborné služební přípravy policistů, ochrany zdraví zaměstnanců, rozvíjení firemní kultury 
a informovanosti interních a externích zákazníků. 
Psaní sebehodnotících zpráv a aplikace EFQM Modelu Excellence pomohlo oblastnímu ředitelství odhalit příklady dobré i špatné policejní praxe. Vyskytlo 
se definování systémové oblasti pro zlepšení, s kterou nelze z úrovně oblastního ředitelství pracovat a jakkoliv tuto skutečnost ovlivnit, ale je důležité zpracovat tento fakt pro nadřízený policejní orgán, který tuto informaci předá kompetentní instituci. Tímto problémem byl nevyhovující systém ekonomického zabezpečování v obou zprávách, který přetrvává dodnes. Nadměrné množství legislativy a interních norem 
pro výkon služby management oblastního ředitelství neovlivní, ale přece jenom má možnost díky technickému pokroku věc usnadnit. 

V roce 2004 i v roce 2007 se do sebehodnotících zpráv promítl vliv opatření v souvislosti se vstupem České republiky do Evropské unie, do Schengenského prostoru a také vliv samotné restrukturalizace Policie ČR. S platností nového Zákona o Policii ČR došlo k hromadným odchodům zkušených policistů i v produktivním věku.  Reforma Policie ČR znamenala pro policisty nové právní, ekonomické a organizační podmínky, ale také přišla vysoká personální fluktuace v rámci všech útvarů Policie ČR, což se výrazně projevilo ve výkonu policejní služby i v rámci celé Služby cizinecké policie. Je možné konstatovat, že to způsobilo určitou nestabilitu policejního sboru 
a mediální obraz Policie ČR musel nutně zaznamenat větší pozitivní iniciativu vůči internímu i externímu zákazníkovi. Mediální prezentace Služby cizinecké policie je dnes jednou z hlavních priorit ředitelství služby cizinecké policie.
Aby byl model úspěšně aplikován do policejní praxe, je důležité nejprve vyškolit vrcholové manažery a vedoucí pracovníky. Personální fluktuace spojená s platností nového služebního zákona a restrukturalizace Policie ČR způsobila četné změny 
u managementu a vedoucích pracovníků. Komunikační kurzy pro management 
se i proto ukázaly být tou správnou cestou ke zlepšení interní komunikace s novými spolupracovníky. V současné době probíhají v gesci oblastního ředitelství profesní školení všech policistů Služby cizinecké policie v Jihočeském kraji, která kromě posílení interní komunikace managementu s policisty, především zkvalitní komunikaci s občany, veřejností a partnery. Management oblastního ředitelství maximálně podporuje manažerské vzdělávání a zpětnou vazbou je spokojený policista i občan 
nebo cizinec. EFQM Model Excellence podporuje partnerství ve vztahu Policie ČR s interním a externím zákazníkem, což je zřejmé jak ze samotné teorie modelu, 
tak i z uvedené analýzy činnosti týmu podpory kvality oblastního ředitelství. Princip partnerství je jedním ze základních principů moderního managementu a kvalita těchto vztahů je pro oblastní ředitelství i pro Službu cizinecké policie Policie ČR, 
které se vydaly na cestu excelence, naprostou nezbytností.
V závěru práce je na místě vrátit se k úvodním slovům a latinskému přísloví, které v překladu zní: „kolik člověk zná, tolik zmůže“. Tím, že management bude dobře znát manažerský nástroj a jeho použití, bude moci správně měřit spokojenost zákazníka i správně nastavovat kvalitu řízení ve své další policejní činnosti v rámci své působnosti. Řadový policista bude zkvalitňovat svoji činnost, pokud bude znát nástroj (jak) a bude znát vize svých nadřízených (kam). Opačně to dopadne tak, že policista bude dělat „jen svoji práci“ bez toho, že by ji zkvalitňoval vůči kolegovi nebo občanovi a cizinci, veřejnosti nebo vůči partnerům. To je důvod, proč umět aplikovat manažerský nástroj EFQM Model Excellence a neustále s ním seznamovat jak veřejnost, 
tak i vlastní policisty. Umět vyslovit název modelu neznamená umět jej aplikovat v policejní praxi, jak je možné stále ještě vypozorovat na některých služebnách Policie ČR. 
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ROZKAZ

policejního prezidenta

ze dne 6. března 2009,

kterým se mění rozkaz policejního prezidenta č. 1/2009,

o profesní etice Policie České republiky

S t a n o v í m :

Čl. I

Změna rozkazu policejního prezidenta č. 1/2009

Rozkaz policejního prezidenta č. 1/2009, o profesní etice Policie České republiky, se mění takto:

1.
Část II. zní:

„II.
s t a n o v í m


den 21. červen Dnem Policie České republiky v návaznosti na schválení prvního zákona o Policii České republiky dne 21. června 1991;“.

2.
V části V. se na konci písmene c) středník nahrazuje čárkou a doplňuje se písmeno d), které zní:

„d)
předsedovi etické komise


zpracovávat výroční zprávy o dodržování, stavu a vývoji profesní etiky a firemní kultury v policii a předkládat je vždy k 31. lednu  za minulý rok;“.

3.
Příloha č. 1 zní:

„Příloha č. 1 k RPP č. 1/2009

ETICKÝ KODEX POLICIE ČESKÉ REPUBLIKY

Příslušníci Policie České republiky, vědomi si svého poslání, spočívajícího ve službě veřejnosti a založeného na úctě a respektu k lidským právům, vyjadřují následující principy, jež chtějí sdílet a dodržovat.

1.
Cílem Policie České republiky je

a)
chránit bezpečnost a pořádek ve společnosti,

b)
prosazovat zákonnost,

c)
chránit práva a svobody osob,

d)
preventivně působit proti trestné a jiné protiprávní činnosti a potírat ji,

e)
usilovat o trvalou podporu a důvěru veřejnosti.

2.
Základními hodnotami Policie České republiky jsou

a)
profesionalita,

b)
nestrannost,

c)
odpovědnost,

d)
ohleduplnost,

e)
bezúhonnost.

3.
Závazkem Policie České republiky vůči společnosti je

a)
prosazovat zákony přiměřenými prostředky s maximální snahou 
o spolupráci s veřejností, státními a nestátními institucemi,

b)
chovat se důstojně a důvěryhodně, jednat se všemi lidmi slušně, korektně a s porozuměním a respektovat jejich důstojnost,

c)
uplatňovat rovný a korektní přístup ke každé osobě bez rozdílu, v souladu s respektováním kulturní a hodnotové odlišnosti příslušníků menšinových skupin všude tam, kde nedochází ke střetu se zákony,

d)
při výkonu služby jednat taktně, korektně a vhodně uplatňovat princip volného uvážení,

e)
používat donucovacích prostředků pouze v souladu se zákonem; nikdy nezacházet s žádnou osobou krutě, nehumánně ani ponižujícím způsobem,

f)
nést odpovědnost za každou osobu, která byla omezena Policií České republiky na osobní svobodě,

g)
zachovávat mlčenlivost o informacích zjištěných při služební činnosti,

h)
zásadně odmítat jakékoliv korupční jednání, netolerovat tuto protizákonnou činnost u jiných příslušníků Policie České republiky, odmítnout dary nebo jiné výhody, jejichž přijetím by mohlo dojít k ovlivnění výkonu služby,

i)
zásadně se vyhýbat jakémukoliv jednání, které by mohlo být střetem zájmů.

4.
Závazkem vůči ostatním příslušníkům Policie České republiky je

a)
usilovat o otevřenou a partnerskou spolupráci,

b)
dbát, aby vztahy byly založeny na základě profesní kolegiality, vzájemné úcty, respektování zásad slušného a korektního jednání; jakékoliv formy šikanování a obtěžování ze strany spolupracovníků či nadřízených jsou vyloučeny,

c)
netolerovat ani nekrýt podezření z trestné činnosti jiných příslušníků Policie České republiky a trestnou činnost neprodleně oznámit; stejně tak netolerovat ani jiné jejich protiprávní jednání či jednání, které je v rozporu s Etickým kodexem Policie České republiky.

5.
Osobním a profesionálním přístupem příslušníků Policie České republiky je

a)
nést osobní odpovědnost za svoji morální úroveň a svůj profesionální výkon,

b)
chovat se bezúhonně ve službě i mimo ni tak, aby důstojně reprezentovali Policii České republiky svým jednáním, vystupováním i zevnějškem.

Každý příslušník Policie České republiky, který jedná v souladu se zákonem a Etickým kodexem Policie České republiky, si plně zaslouží úctu, respekt a podporu společnosti, jejíž bezpečnost chrání i s nasazením vlastního života.“.
Čl. II

Účinnost

Tento rozkaz nabývá účinnosti dnem svého vydání.

Č.j. PPR-25102-2/ČJ-2008-99OP

Zpracovatel:
ředitelství pro řízení lidských zdrojů

Policejního prezidia České republiky

Policejní prezident

brig. gen. Mgr. Oldřich MARTINŮ  v. r.

Doporučená hesla pro evidenci:

-
etický kodex

-
etická komise

-
den policie

Výklad některých pojmů obsažených

v Etickém kodexu Policie České republiky

1.
Střetem zájmů
se rozumí jednání příslušníka policie, kterým

a)
dopustí, aby byl výkon služby ovlivněn jeho osobními postoji, názory nebo přesvědčením, pokud jsou v rozporu se zájmy služby,

b)
došlo ke střetu zájmu služby s jeho osobními zájmy; tímto střetem se rozumí takové jednání, které ohrožuje důvěru v jeho nezaujatost, autoritu 
či profesionalitu nebo důvěru v policii,

c)
využil svého postavení, pravomocí nebo informací, které se dozvěděl při výkonu služby, k získání neoprávněného prospěchu nebo výhody pro sebe nebo jinou fyzickou či právnickou osobu,

d)
osobně vystupoval za fyzickou osobu, která není osobou blízkou či právnickou osobu vůči státu, státní nebo převážně státem vlastněné právnické osobě 
v obchodních záležitostech,

e)
by se odvolával na své služební postavení v záležitostech, které souvisejí s jeho osobními vztahy nebo soukromou činností,

f)
by umožnil uvedení svého jména nebo vyobrazení k reklamním účelům za úplatu nebo za jiný majetkový prospěch,

g)
by přijal dar či výhodu od osoby, pokud by došlo k ohrožení nebo zpochybnění řádného výkonu služby,

h)
by hájil jiný zájem, pokud by byl v rozporu se zájmem policie, poškozoval její dobré jméno nebo ohrožoval její apolitičnost.

2.
Rovným a korektním přístupem

se rozumí uplatňování rovnosti a korektnosti ke každému bez rozdílu, což může být v kontaktu s představiteli zejména národnostních a etnických menšin naplněno pouze respektem k jejich odlišnosti. Toto respektování odlišností v žádném případě neznamená zvýšenou toleranci k nezákonnému jednání členů těchto menšin. Naopak vyžaduje pozitivní snahu pochopit tuto odlišnost kulturních hodnot 
a vzorců jednání, na jejichž základě může být příslušník menšiny odsuzován, vylučován, omezován či obecně diskriminován, ať již přímo či nepřímo, pokud z jeho strany nedochází k porušení zákona. Pouze při respektu policie k odlišnosti členů minorit může být dosaženo deklarované rovnosti přístupu bez rozdílu.

3.
Ohleduplností a taktností

se rozumí zejména neemoční profesionální nestranné a rozhodné vystupování, především v situacích, kdy je zasahováno do lidských práv a svobod; příslušník policie nesmí být při rozhodování a jednání ovlivněn svými osobní problémy a pocity. Jedná se i o taková jednání, kdy je nutno brát v úvahu sekundární viktimizaci postižených osob trestnými činy, tragédiemi nebo událostmi s nimi spojenými, např. sdělování úmrtí rodinného příslušníka, rozloučení se se zemřelým před jeho odvozem, pokud to situace dovoluje.

4.
Korupčním jednáním

se rozumí úmyslná, cílevědomá činnost, spočívající ve zneužití pravomoci 
či postavení příslušníka policie z vlastního nebo cizího podnětu s úmyslem získat neoprávněný prospěch či výhodu pro sebe nebo jiné osoby, přičemž není důležité, zda neoprávněný prospěch či výhoda je hmotného či nehmotného charakteru.

PŘÍLOHA II. SEZNAM UŽÍVANÝCH NOREM


     Označení


                                       Název

ČSN EN ISO 9000
Systémy managementu jakosti – Základní principy, slovník

ČSN EN ISO 9001

Systémy managementu jakosti – Požadavky

ČSN EN ISO 9004
Systémy managementu jakosti – Směrnice pro zlepšování výkonnosti.

ČSN ISO 10011
Směrnice pro prověřování systémů jakosti.

ČSN ISO 10013
Směrnice pro dokumentaci systémů managementu jakosti.

ČSN ISO 10005
Management jakosti – Směrnice pro plány jakosti.

ČSN ISO 10006
Management jakosti – Směrnice jakosti v managementu projektu.

ČSN ISO 10007
Management jakosti – Směrnice pro management konfigurace.

ČSN ISO/TR 10014
Směrnice pro dosahování finančních a ekonomických přínosů.

ČSN ISO/TR 10017
Návod na aplikaci statistických metod v ISO 90001.

ČSN EN ISO 14001
Systémy environmentálního managementu.

ČSN ISO 19011
Směrnice pro auditování systému managementu jakosti a/nebo systém environmentálního managementu.

ČSN ISO/TS 16949
Systémy managementu jakosti v automobilovém průmyslu.

QS 9000
americký systém managementu jakosti pro automobilový průmysl.

VDA
německý systém managementu jakosti pro automobilový průmysl.

PŘÍLOHA III. COMMUNITY POLICING

Motto:

„Četník se musí snažiti, aby si osvojil ve svém obvodu co možno důkladnou místní 
a osobní znalost, neb tím se mu značně usnadní plnění služebních povinností.“

Služební instrukce pro četnictvo, 1920.

Policejní prezidium České republiky „COMMUNITY POLICING“ 
[komjúnity polísing] (tj. komunitní přístup k policejní práci)

je pojem, zastřešující často velmi různé postupy práce policie zohledňující aktivní komunikaci s veřejností. Výsledky spolupráce se mohou projevit jak v oblasti prevence kriminality, tak ve zvýšení efektivity každodenní policejní práce při zajišťování veřejného pořádku a bezpečnosti. Principy „community policing“ jsou zaváděny 
od 60.let v mnoha zemích současné EU a v posledních letech i v zemích střední 
a východní Evropy. Současné policejní přístupy pozvolna ustupují od hodnocení úspěšnosti skrze statistiky objasněnosti kriminality jako jediného kritéria a přistupují k sebehodnocení skrze důvěru občanů či jejich subjektivní pocit bezpečí. Policejní strategie se již neomezuje na obecné a neměnné cíle (jako např. boj s drobnou kriminalitou či organizovaným zločinem), ale stále více se snaží klást důraz na často velmi různorodou poptávku veřejnosti. Tu lze zjišťovat především skrze každodenní působení policie mezi občany, což umožňuje efektivní tvorbu konkrétních opatření 
na lokální úrovni. Tato filozofie policejní práce se zaměřuje na součinnost při řešení příčin kriminality, aby tak předešla vysokým nárokům na práci policie při jejich řešení. Předpokladem je, že v rámci tohoto přístupu má každý policista svůj díl odpovědnosti za aktivity, které může vykonávat ve své pozici – výhody „community policing“ zpravidla nefungují, pokud je vnímán pouze jako „úkol pro preventistu“. Staronovým prvkem, který je schopen policii přiblížit občanům, je každodenní komunikace. O tom, že je třeba komunikovat, nikdo ze strany policie ani veřejnosti jistě nepochybuje; cesty ke zlepšení komunikace však můžeme hledat teprve tehdy, když jednoznačně definujeme, co se za tímto pojmem skrývá. V rámci „komunitního“ přístupu jsou proto pro tuto součást policejní práce vytvářeny soubory technik a metodických postupů. 

PŘÍLOHA IV. STRUKTURA POLICIE ČESKÉ REPUBLIKY
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PŘÍLOHA V. TERMINOLOGICKÝ SLOVNÍK EFQM

1.
Model excelence 

· silný managerský nástroj k vedení organizace na základě sebehodnocení činnosti
organizace pomocí identifikace SS (silných stránek) a OPZ (oblastí 
pro zlepšení),
 2.
Excellence

· vynikající postupy v řízení organizace a dosahování výsledků založených 
na souboru základních koncepcí, které zahrnují orientaci na výsledky, zaměření na zákazníka, vedení a stálost záměrů/cílů, angažovanost lidí, neustálé zlepšování a inovace, rozvoj vzájemně prospěšných partnerství, společenská odpovědnost firmy,

· systém koncentrující pozornost na trvalé a systematické zlepšování výkonnosti organizace, odlišujících tento systém od jiných manažerských systémů,

 3.
Vedení -   vést  = dělat správné věci
· usměrňování lidské činnosti určitým směrem, kterým se  sleduje určitý cíl, usměrňování vzájemných vztahů podřízenosti,nadřízenosti a spolupráce, tak aby lidé v organizaci plnili vytýčené úkoly,

· vedoucí nekontroluje jednotlivé kroky, fáze procesu, ale zaměřuje 
se na výsledek, cíle procesu,
 4.      
Řízení
 -   řídit, tj. dělat věci správně
· definování a uplatňování systému pravidel, procesů, postupů a vztahů pro řízení organizace a plnění jejich zákonných, finančních a etických závazků

· vedoucí kontroluje jednotlivé kroky, fáze procesu, včetně výstupů, cílů procesu,

 5.
Zmocňování
· podpora a získávání nezbytných dovedností, poznatků a informací a delegování pravomocí na zaměstnance takovým způsobem, aby mohli co nejefektivnějším 
a nejúčinnějším způsobem provádět veškeré úkony nezbytné pro produkování
specifických výstupů,

 6.
Systém 

· struktura procesů a postupů, používaných organizací k zajištění úkolů,

 7.
Systematický 

· soustavný, vztahující se k systému, uspořádaný v systému konaný soustavně, plánovitě podle určitého stanoveného postupu, systému, organizovaný,

 8.
Synergie 
· zvláštní typ vzájemného působení, spolupůsobení, něčeho s něčím, při kterém vzniká něco nového, nová kvalita, působení stejným směrem. Synergie - součinnost, spolupráce,
 9.
Hodnota 

· porozumění a očekávání, která popisují, jak se lidé v organizaci chovají 
a na základě nichž probíhají všechny podnikatelské vztahy (důvěra, podpora),
10.
Partnerství
· pracovní vztahy mezi dvěmi nebo více stranami, které vytvářejí přidanou hodnotu pro zákazníka (přidaná hodnota = vyšší forma spolupráce, oboustranně výhodná),

11.  
Struktura 

· uspořádání, rozvržení, sestavení organizace (organigram),

12.  
Firemní kultura (kultura organizace)
· systém etických a sociálních norem, principů, chování, jednání, komunikace 
a vzorů, včetně charakteristických znaků tvořící image organizace. Firemní kultura pomáhá organizaci tím, že vytváří prostředí, které přispívá (nepřispívá) k zlepšování výkonů a zvládání změn.
13. 
Politika a strategie
· způsob, kterým organizace realizuje svoje poslání a vize. Je založena 
na potřebách hlavních zainteresovaných stran a podporována příslušnými 
politikami, plány, cíli, záměry a procesy,
14.   
Politika
· politika rozpracovává strategii (například personální politika apod.),

15.
Strategie
· cesta od současného stavu organizace k budoucímu stavu organizace vyjádřenému v jeho vizi a poslání,

16.
Vize 
· vyjádření, které popisuje, jaká si  organizace přeje být, 

17.
Mise 

· vyjádření, které popisuje účel organizace, popisuje proč organizace existuje,

18.
Proces

· posloupnost činností, které přidávají hodnotu a to produkováním požadovaných 
výstupů z různých vstupů, (činnost přeměňující vstupy na výstupy),
19.
Klíčové procesy
· procesy, které se rozhodujícím způsobem podílejí na uspokojování očekávání 
a potřeb klíčových (nejdůležitějších, prioritních) zainteresovaných stran,
20.
Manažerský systém 
· souhrn/soubor principů a metod managementu používaných k řízení věcí 
a vedení lidí pro dosahování stanovení cílů,
21.
Management znalostí  (Knowledge management)

· sběr, třídění, zpracovávání, předávání, uchovávání a ochrana znalostí (vědomostí),

22. 
Management rizik
· identifikace, definice a řízení rizik, které mohou negativně ovlivnit chod organizace (např. rizika vnější – změna bezpečnostní situace;  rizika vnitřní – odchod většího počtu pracovníků),
23.
Sdílení
· lidé se ztotožňují s tím, co je jim sdělováno,

24. 
Paradigma 
· příklad, vzor, pojetí, soubor předpokladů, způsob myšlení, pohledu, úhel pohledu, váš způsob vnímání světa, způsob jímž vnímáte svoji roli,
25.
Focus skupiny
· pracovní skupina ustanovena k řešení určitého problému,

26.
Benchmarking 
· systematický a průběžný proces měření, proces neustále porovnávající procesy organizace,

27.
Komunikační potřeby
· potřeba výměny informací, potřeba jasně se dorozumívat,

· potřeba vzniklá např. z nedostatku, nadbytku, nejasnosti, nepřesnosti, nepřehlednosti  
dat a informací sdělovaných v obou směrech,
28.
Komunikace  vítěz  x  vítěz
     - 
vychází z myšlení výhra  x  výhra a přináší oboustrannost prospěšnost 
a  uspokojení, komunikace mezi zainteresovanými stranami na stejné úrovni,
29.
Sociální odpovědnost organizace
· politika a postupy pro měření a řízení výkonnosti ve vztahu k životnímu prostředí, společenského vlivu organizace, její reputace v těchto oblastech 
a obousměrné komunikace se společností a zainteresovanými stranami,
30.
Klíčová příležitost

· klíčová = strategická = prioritní,

31.
Finanční očekávání
· předpoklad vývoje peněžních toků v procesu tvorby, rozdělování a používání peněžních zdrojů,
32.
Řízení ochrany aktiv
· ochrana majetku (souboru hospodářských prostředků) určité hospodářské 
a účetní jednotky, např. požární ochrana, ochrana před vniknutím nepovolaných 
osob atd.,
33.
Portfolio technologií
· soubor technologií v držení organizace,

34.
Rozhraní mezi vlastníky procesů
· oblast, kde dochází k vyjasňování požadavků a potřeb jednotlivých vlastníků procesů (např, předávání spisových materiálů z RCPP, OCP, OPKP na SKPV, ze SKPV na státní zastupitelství),
35.
Management procesů
· systém řízení, ve kterém organizace  identifikuje, definuje a realizuje procesy, které jsou potřebné pro realizaci služeb, aby byly uspokojeny požadavky zákazníka a jiných zainteresovaných stran,
36.
Management změny
· schopnost reagovat na změny; vedení lidí v podmínkách neustálých změn; vytváření podnikové kultury, která klade důraz na rychlost reagování na změny; přizpůsobování požadavkům zainteresovaných stran,

· identifikace, definice, realizace, přezkoumávání a zlepšování,

37. 
Systém managementu
· struktura procesů a postupů, používaná k zajištění toho, že organizace je schopna plnit všechny úkoly požadované pro dosažení svých cílů,
38.
PDCA (Plan, Do, Check, Act)
· P plánování

· D realizování

· C přezkoumávání

· A zlepšování

39.
ISO
· International Standardizing Organization - Mezinárodní organizace 
pro normalizaci, soustava norem dle Mezinárodní organizace pro normalizaci,
40. 
Loajalita
· projev oddanosti, věrnost organizaci, systému atd.,

· vyjadřuje určitou míru vnitřního souhlasu s předmětem, ke kterému je vázána,

41.
Aktiva

· souhrnné označení majetku (souboru hospodářských prostředků) určité hospodářské a účetní jednotky,
42.
Zdroje

· lidské, finanční, materiální, technické, technologické a informační prostředky,

43.
Provoz

· činnost, chod organizované práce (instituce, organizace),

44.
Filosofie

· základní a nejobecnější pojetí vývojových zákonitostí v dané oblasti lidské činnosti (nebo poznání),
45.
Etika

· obecné mravní zásady, které organizace uznává a kterými se řídí,

46.
Konsenzus 
· shoda zainteresovaných stran, názorové sjednocení - shodná interpretace výsledku.
ABSTRAKT
RUSSFELLOVÁ, M. Aplikace modelu EFQM v týmu podpory kvality u Policie ČR : bakalářská práce. České Budějovice : Vysoká škola evropských a regionálních studií, o. p. s., 2010. 70 s. Vedoucí bakalářské práce Ing. Jiří Dušek.

Klíčová slova: Služba cizinecké policie Policie ČR, jakost, management kvality,   
          
EFQM Model Excellence, hodnocení, komunikace.
Cílem bakalářské práce bylo vymezit pojmy kvalita, management kvality, systémy řízení kvality ISO normy a představit manažerský nástroj, implementovaný 
do Policie ČR v roce 2004, jako prvního v české veřejné správě. 

Na základě studia odborné literatury a interních materiálů Policie České republiky se potvrdilo, že EFQM Model Excellence, není jen pouhá teorie, ale že je skutečně fyzicky aplikován managementem oblastního ředitelství služby cizinecké policie České Budějovice Policie ČR prostřednictvím svého týmu podpory kvality 
do své policejní praxe, a lze tak měřit úspěch řízení kvality u oblastního ředitelství. 


Převážně na základě vlastních zkušeností na pracovišti, z pozice člena týmu podpory kvality, je analyzováno sdílení nejlepší praxe zavedeného manažerského nástroje. K hodnocení činnosti týmu podpory kvality jsou kromě vlastní analýzy činnosti týmu vybrána tři kritéria v systému hodnocení u dvou  „sebehodnotících“ zpráv z roku 2004 a 2007. Na základě silných a slabých stránek management oblastního ředitelství hodnotí svoji činnost a činí opatření (např. akční plán pro oblast zlepšení), vyvozuje vizi a priority v řízení činností ve své policejní praxi. 

ABSTRACT
RUSSFELLOVÁ, M. EFQM model applications by team for the quality 
of the Czech Police : Bachelor Thesis. České Budějovice : The College of European 
and Regional Studies, o. p. s., 2010. 70 p. Supervisor: Ing. Jiří Dušek.
Keywords: Alien Police, Police of the Czech Republic, quality, quality  
management, EFQM Excellence Model, assessment, communication.

The aim of this thesis was to define the concept of quality, quality management systems to ISO standards and introduce a management tool implemented by police 
in 2004 as the first in the Czech public administration.


Based on the study of literature and internal documents, the Czech Republic Police confirmed that the EFQM Excellence Model, it is not mere theory, but it is actually physically applied to management of the district headquarters of the Alien Police of the Czech Budějovice Police, through its team to support the quality of their police practices and they can measure the success of quality management at the district headquarters.


Mainly based on their experience in the workplace, as a member of the support team quality is analyzed for the sharing of best practices established by management tools. The evaluation team΄s activities are in addition to promoting the quality of their analysis of the activities of the team selected three criteria in the evaluation system 
of two „self-evaluation“ reports from 2004 and 2007. Based on the strengths 
and weaknesses of the regional directorate management evaluates its activities 
and actions (e. g. action plans for improvement), formulate a vision and priorities 
in management of police activities in their practice.
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