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UVODEM

Distanc¢ni studijni text Verejné sluzby je uren studentim magisterskych studijnich pro-
gramu Slezské univerzity v Opavé, Obchodné podnikatelské fakulty v Karviné. Distanéni
studijni text provadi studenta zakladnimi informacemi v oblasti vefejnych sluzeb a podpo-
ruje zvySeni znalosti a védomosti studentii v dané oblasti. Distan¢ni studijni text Verejné
sluzby je uréen primarné pro studenty predmétu Verejné sluzby, ktery je vyucovan na Ob-
chodné podnikatelské fakulté v Karviné, Slezské univerzity v Opavé.

Prostudovanim jednotlivych kapitol z oblasti vetejnych sluzeb studenti ziskaji infor-
mace o fungovani verejného sektoru, informace o poskytovani verejnych sluzeb a o speci-
fickych podminkach trhu vetejnych sluzeb v ramci vymezeni jednotlivych oblasti (napf.
marketing, management, kvalita apod.). Cilem studijni opory je objasnit teorii sluzeb, pod-
statu vefejnych sluzeb a jejich postaveni v ekonomice statu. Seznamit studenty se socialné
ekonomickymi aspekty vetejnych sluzeb a poukazat na jejich vyznam v reprodukénim pro-
cesu, s dirazem na rozvoj lidského potencialu. Vysvétlit vyznam vetejnych sluzeb, jejich
odvétvovou a organizacéni strukturu s akcentem na poskytovani vetejnych sluzeb a pouka-
zat na ptistup Evropské unie k vefejnym sluzbam.

Studijni opora, se svymi prvky, je vytvofena tak, aby studentliim v co nejvétsi mife po-
mohla pochopit danou problematiku. Zakladni obsah textu tykajici se verejnych sluzeb je
doplnén o prvky, které nahrazuji pisobeni ucitele. V textu je k dispozici nékolik zakladnich
distan¢nich prvki, které umozni snadnéjsi orientaci v dané problematice. V ivodu kazdé
kapitoly je predstaven rychly nahled kapitoly, cile kapitoly (co bude student umét po pro-
studovani dané ¢asti apod.) a klicova slova kapitoly, které pomohou s vétsi orientaci v pro-
biran¢ latce. Nasleduje vykladova ¢ast projednavajici zadkladni informace tykajici se dané
problematiky. A v zavéru kazdé kapitoly je struéné shrnuti probrané oblasti.

Vykladova ¢ast textu je misty doplnéna dal§imi distan¢nimi prvky, kdy se autorky snazi
o zdliraznéni a nutnost zapamatovani si urcitych ¢asti a pojmu. Jedna se o prvky jako ,,De-
finice” (pro zdiraznéni definice pojmu), ,,Pro zdjemce* (pro zpestieni, aktualni informace,
pro uvedeni souvislosti a nastin dalSiho postupu studiem, pouziva se kdykoli je to vhodné
jako pfti realné prednasce).

Distan¢ni studijni text Verejné sluzby je vytvoren na zaklad¢ podkladi odbornych zdroji
(monografii, knih, ¢lankt, internetovych zdrojii, zdkond apod.), které se touto oblasti za-
byvaji. Veskeré zdroje pouzité pro vytvoreni tohoto studijniho textu jsou k dispozici v za-
véru v seznamu pouzité literatury.
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RYCHLY NAHLED STUDIJNi OPORY

Student se v ramci samostatného studia textu studijni opory Verejné sluzby seznami se
specifickou oblasti vetejného sektoru a sluzeb, konkrétné tedy s vetejnymi sluzbami. Stu-
dijni opora Verejné sluzby se snazi seznamit studenta s danou problematikou postupné. Jed-
notlivé kapitoly jsou strukturovany tak, Ze jsou nejdiive predstaveny obecné piistupy k da-
nym sluzbam, K vefejnému sektoru apod. a postupné je dana oblast vztazena k vefejnym
sluzbam. Student tak ma moznost pochopit problematiku vefejnych sluzeb v kontextu slu-
zeb, verejného sektoru a jinych obord, jako je napt. marketing.

Distancni studijni opora Verejné sluzby je strukturovana do deseti hlavnich kapitol. Ty
jsou nasledné rozdéleny do ne€kolika podkapitol. Nékteré casti studijni opory na sebe volné
navazuji, nékteré €asti na sebe navazuji uzce. Ale vSe je smefovano k oblasti vefejnych
sluzeb, takze v ucelené podobé¢ studijni opora pomuze s lepsi orientaci v celé problematice.

Prvni kapitola s ndzvem Teoretické vymezeni sluzeb je uvodni a piedstavuje tvodni po-
jmy a nalezitosti pro pochopeni dalSich ¢asti studijni opory. Jsou zde predstaveny obecné
aspekty sluzeb a vymezeni pojmu sluzba. V druhé kapitole s ndzvem Sektor sluzeb a jeho
postaveni v ekonomice a specifika sluzeb je student sezndmen s ekonomickym zasazenim
sluzeb a s ekonomickou klasifikaci sluzeb. V druhé polovin€ dané kapitoly jsou predsta-
veny mimo jiné také specifické znaky sluzeb. Tteti kapitola Marketing sluzeb a verejnych
sluzeb se zabyva oblasti marketingu a managementu. Na danou problematiku je zde nahli-
zeno z pohledu obecnych sluzeb a nasledné také z pohledu vetejnych sluzeb. Je zde také
predstaveno specifikum trhu vefejnych sluzeb. A mimo jiné také specifikum propagace
vetejnych sluzeb. Dalsi dvé kapitoly, kapitola Ctvrta Kvalita sluzeb a kapitola pata Nastroje
a system manazerstvi kvality sluzeb na sebe Uzce navazuji a jsou zde predstaveny pravidla
sledovéani kvality sluzeb a nastroje pro Fizeni kvality sluzeb. Sesta kapitola Ekonomicka
podstata verejnych sluzeb seznamuje studenta s ekonomickym pohledem na problematiku
vefejnych sluzeb. Je zde definovan a vymezen vetejny sektor a narodni hospodaistvi a jsou
zde ptedstaveny konkrétni typy vetfejnych sluzeb. V sedmé kapitole Rozvoj verejnych slu-
Zeb jako predpoklad socialniho rozvoje jsou vetejné sluzby predstaveny v historickém vy-
voji a pozornost je vénovana vlivu vefejnych sluzeb na socialni rozvoj v dané ekonomice.
Na tuto kapitolu navazuje osma kapitola Verejné sluzby a rozvoj lidského potencidlu, kde
je pozornost vénovana vlivu na lidsky potencial. Pfedposledni kapitola Vzdeélavaini ve ve-
Fejné spravé seznamuje studenta s prvky vefejné spravy a se systémem vzdélavani Gfed-
nikl. Desata kapitola, a tedy posledni ¢ast dané studijni opory, Verejné sluzby a Evropska
unie predstavuje mimo jiné evropské pojeti sluzeb v obecném zajmu a postoj Evropské unie
k poskytovani vetejnych sluzeb.

Po prostudovani studijniho textu Verejné sluzby a jeho jednotlivych vyse uvedenych
casti se bude student orientovat dostatecné v této celé problematice vetejného sektoru a
vefejnych sluzeb.



Teoretické vymezeni sluzeb

1 TEORETICKE VYMEZENIi SLUZEB

[ wemsmmeosonoy

Sluzby jsou odvozené od slova ,,slouzit®, slovo sluzba pochézi z latinského ,,servicum*
- otroctvi, v 18. a 19. stoleti byly sluzby omezené na sluzby v domécnosti, socidlni a zdra-
votni sluzby, sluzby obchodu, dopravy, finan¢ni sluzby, postoj k sluzbam se méni az ve 20.
stoleti, kdy ekonomové definuji samostatny terciarni sektor - sektor sluzeb. V této prvni
kapitole se studenti sezndmi s vymezenim pojmi sluzba a vefejna sluzba. Déle se studenti
dozvédi, jaké jsou obecné aspekty sluzeb a faktory ovliviiujici rozvoj sluzeb.

Hewewwrory ]

e Studenti budou umét vymezit pojem sluzba a vetejna sluzba.

e Studenti budou znat obecné aspekty sluzeb a faktory ovliviiujici sluzby

e Studenti se seznami s vymezenim pojmu sluzba prostfednictvim konstitutivnich
znakd, statistického vymezeni sluzby, vymezeni sluzby v narodnéhospodaiském po-
jimani ¢i vymezeni sluzeb jako negativni definice zbozi

[[essrormeavviesron ]

Pro nastudovani ivodni prvni kapitoly je potfeba ¢as v rozmezi cca 1h.

_

Sluzba, obecné aspekty sluzeb, vymezeni pojmu sluzba prostfednictvim konstitutivnich
znak, statistické vymezeni sluzby, vymezeni sluzby v narodn¢hospodarském pojimani,
vymezeni sluzeb jako negativni definice zbozi, faktory ovliviiyjici sluzby, vefejna sluzba
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1.1 Vymezeni pojmu sluzba

Sluzby jsou odvozené od slova ,,slouzit®, slovo sluzba pochazi z latinského ,,servicum*
- otroctvi, v 18. a 19. stoleti byly sluzby omezené na sluzby v domdacnosti, socidlni a zdra-
votni sluzby, sluzby obchodu, dopravy, finan¢ni sluzby, postoj k sluzbam se méni az ve 20.
stoleti, kdy ekonomové definuji samostatny tercidrni sektor - sektor sluzeb.

Obecné aspekty sluzeb:

sluzba je redlna ekonomicka kategorie

produkce sluzeb je jednou z nejvyznamnéjsich oblasti rozvoje ekonomik
sluzba se produkuje a poskytuje k uspokojovani potieb jinych

Cast sluzeb se rozdéluje a zprostfedkovava do oblasti spotieby mechanismem trhu
sluzby jsou produkty prace

sluzby jsou ekonomické statky

svou uzitecnost projevuji prostiednictvim efektu uziteCnosti

participuji predevsim na finalni spotieb¢

poskytovani a spotifeba sluzby se zpravidla nedé prostorové a casové oddelit
pii poskytovani sluzeb je potfebnd predevs§im ziva prace

jsou dulezitou slozkou zivotni rovné

stavaji se ristovym faktorem narodniho hospodatstvi

Vymezeni pojmu sluzba

1) vymezeni prostiednictvim konstitutivnich znaku

a) definice zaméfené na ¢innost
e Schuller (1967) - kazda lidska ¢innost je ve vlastnim a prvotnim smyslu
sluzbou
e Rasmussen (1990) - sluzby jsou vSechny ¢innosti, které se orientuji na
bezprostfedni ziskavani, zpracovani nebo opracovani hmotnych statki
e Briska (1943) - sluzby jsou statky nehmotné a nematerialni povahy,
které neni mozné fyzicky chytit
b) definice zaméiené na proces
e Berekoven (1983) - sluzby jsou v nejsirSim smyslu procesy slouzici na
kryti potteb terciarniho sektoru materialnimi nebo nemateridlnimi statky
e T. Hill (1977) - sluzby je mozné chapat jako zménu stavu osoby nebo
hmotného statku
C) definice zamérené na vysledek — sluzby jako vysledek ¢innosti
e Maleri (1994) - sluzby jsou nematerialni hospodaiské statky produko-
vané na odbyt
e Keerner (1986) - sluzby jsou spolecensky uziteéné efekty lidské prace
d) definice zamérené na potencial

11
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e Heutschel (1992) - sluzby mohou byt chapany jako lidmi nebo stroji vy-
tvofeny potencial, pifipadné jako schopnosti producenta sluzeb poskyto-
vat specifické vykony zajemciim o sluzbu

e) integrované definice

e Hilke (1989) - o sluzb¢ mizeme hovofit jenom tehdy, kdyz jsou splnény
vSechny tfi podminky:

1. orientace na potencial

2. orientace na proces

3. orientace na vysledek

sluzby = samostatné, trzné¢ realizovatelné vykony spojené s pohotovosti
a/nebo s konkrétnim vykonem

e Kotler (1992) - sluzba je jakoukoli ¢innosti nebo uzitkem, ktery mutize
jedna strana poskytnout druhé a které jsou v podstaté¢ nematerialni po-
vahy a jejich vysledkem neni nabyvani vlastnictvi

2) statistické vymezeni

e vychazi z klasifikace ekonomickych ¢innosti CZ-NACE, ktera nahradila
Odvétvovou klasifikaci ekonomickych &innosti (OKEC)

e CZ-NACE (OKEC) neslouzi jako podklad pro definici sluzeb

e Jedna se o vybér odvétvi produkujicich sluzby

e [II. sektor narodniho hospodafstvi (terciarni sféra)

Podle CZ-NACE do terciarni sféry patii: obchod, opravy motorovych vozidel a vyrobki
pro osobni potfebu pfevazné pro domécnost, ubytovani a stravovani, doprava, skladovani
a spoje, finan¢ni zprosttedkovani, vzdélavani, ¢innosti v oblasti nemovitosti a pronajmu,
podnikatelské Cinnosti, vefejnd sprava a obrana, povinné socialni zabezpeceni, zdravotni a
socialni péce, veterinarni ¢innosti, ostatni vefejné, socialni a osobni sluzby, ¢innosti do-
macnosti.

3) vymezeni v narodohospodarském pojimani
e vymezeni pies rozdéleni spolecensko-ekonomickych ¢innosti v ramci
narodohospodaiského pojimani do skupin podle charakteristickych
znaki
e nejcastgjsi - teorie tii sektorl
e nc¢ktefi autofi navrhuji vytvorit novy kvartérni sektor a dokonce 1 kvin-
térni sektor

4) vymezeni sluZeb jako negativni definice zboZi
e Komise pro obchodni pravo pti OSN (UNCITRAL) charakterizuje
sluzby jako statky, které nemaji charakter materialniho zbozi nebo ve-
fejnych praci
e jedna se o pragmatické vymezeni - sluzba je to, co kdyZ nam spadne na
nohu, necitime
e Casova omezenost trvani sluZzby - nemoZznost skladovani, pfemistovani,

dopravy
12
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e mistni a Casové sladéni produkce a spotieby
e piima interakce mezi poskytovatelem a spotiebitelem sluzby
e ngkteré sluzby jsou pominutelné

Dle Kotlera a Armstronga sluzba je jakakoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana
muze nabidnout druhé strané, je v zdsadé nehmotna a jejim vysledkem neni vlastnictvi.
Produkce sluzby mtize, ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem.

Sluzby poskytuje:

stat — poskytuje nejvice sluzeb ze vSech ,,poskytovateli” (vzdélavani, zdravotnic-
tvi, obrana, socialni sluzby, doprava, informacni sluzby atd.)

neziskové organizace - nadace, ob¢anska sdruzeni, cirkve aj.

podnikatelské subjekty - bankovnictvi, pojiStovnictvi, hotelnictvi, cestovni ruch,
pravni poradenstvi, marketingovy vyzkum atd.

1.2 Faktory ovliviiujici rozvoj sluzeb

zmény vladni politiky - snizovani vladnich zésahli a miry regulace privatizace slu-
zeb technologické inovace

privatizace sluzeb

technologické inovace

rust produktivity prace

zvySovani kvality sluzeb

rozvoj vyrobnich sluzeb

nové zdroje pfijmi pro subjekty poskytujici sluzby

zmény zpusobené chovanim spotiebitelt

demografické zmény

zmény zpusobené poptavkou po sluzbach vyvolané nabidkou uzitkovych a inves-
ti€nich statkt

spolecenské zmény

ekonomické a pravni zmény

1.3 Vymezeni pojmu verejna sluzba

Vetejnymi sluzbami se rozumi takovy druh sluzeb, jejichz uzivatelem (spotiebitelem)

je vetejnost jako socialni subjekt. Verejné sluzby jsou produkovany, zabezpecovany ¢i re-
gulovany organy vetejné spravy. Obecnym cilem tohoto poskytovani je, aby tyto sluzby
uspokojovaly spolecenské potteby i respektovani principu subsidiarity.

Vefejna sluzba je pojmem, ktery ma ekonomicky, socidlni a pravni obsah. Vefejnou
sluzbu mizeme proto podrobit interdisciplinarnimu védeckému zkoumani. Z ekonomic-
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kého hlediska je veifejna sluzba ekonomickym statkem, jehoz spotiebitelem (realnym i po-
tencialnim) je vefejnost. Znamena to, Ze veifejna sluzba je vefejnym statkem (statkem ko-
lektivni spotfeby). V souladu s timto zavérem (a ptedpokladem) mize byt vetejna sluzba
Cisté vefejnym statkem (kvalitativné a kvantitativné nedélitelnym ve spotieb¢) ¢i smisenym
vetejnym statkem.

Poskytovatelem vetejné sluzby (tzv. garantem veiejné sluzby) je organ verejné spravy
definovany zakonem. Z tohoto hlediska mizeme rozlisit vefejné sluzby poskytované na
centralni trovni (napf. obrana, bezpe¢nost) a vetejné sluzby poskytované na Grovni samo-
sprav (napft. vefejna doprava, odvoz komundlniho odpadu).

Z hlediska zptsobu financovani mohou byt vefejné sluzby financovany ze statniho roz-
poctu, z rozpoctit samospravnych celki (kraja, obci), z poplatkli ob&and, ucelovych fondd,
ptipadné i z jinych zdrojt.

Ellsmorcaprory ]

Sluzby jsou odvozené od slova ,,slouzit®, slovo sluzba pochézi z latinského ,,servicum*
— otroctvi. K obecnym aspektiim sluzeb patfi: sluzba je realnd ekonomicka kategorie, pro-
dukce sluzeb je jednou z nejvyznamnéjsich oblasti rozvoje ekonomiky, sluzba se produkuje
a poskytuje k uspokojovani potieb jinych, cast sluzeb se rozdéluje a zprostiedkovava do
oblasti spotfeby mechanismem trhu, sluzby jsou produkty prace, sluzby jsou ekonomické
statky, svou uzitecnost projevuji prostiednictvim efektu uzite¢nosti, participuji predevsim
na finalni spotiebé, poskytovani a spotieba sluzby se zpravidla neda prostorové a Casové
oddg¢lit, pfi poskytovani sluzeb je potfebna piedevsim ziva prace, jsou dileZitou slozkou
zivotni urovné, stavaji se ristovym faktorem narodniho hospodatstvi

Vetejnymi sluZzbami se rozumi takovy druh sluzeb, jejichZ uzivatelem (spotiebitelem)
je vetejnost jako socialni subjekt. Vetfejné sluzby jsou produkovany, zabezpeCovany ¢i re-
gulovany organy verejné spravy. Obecnym cilem tohoto poskytovani je, aby tyto sluzby
uspokojovaly spolec¢enské potieby ¢i respektovani principu subsidiarity.
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2 SEKTOR SLUZEB A JEHO POSTAVENI V EKONO-
MICE A SPECIFIKA SLUZEB

mowrmmeoaeroy  [[@]

Sluzby a samotny sektor sluZeb v poslednich letech nabyva stale vétsiho vyznamu. Pro
ekonomickou podstatu a narodniho hospodafstvi je terciarni sektor stale vice dilezity. Vy-
mezeni sektoru sluzeb a jeho zasazeni do ekonomiky je soucasti této kapitoly. Navazuje
tak volné na piedchozi kapitolu, kde byly ptedstaveny sluzby v obecném pojeti a charakte-
rizovany ve stru¢ném ¢lenéni apod. Tato kapitola se zabyva bliz§im vyjadfenim podilu slu-
zeb v ekonomice a vymezenim specifickych charakteristickych vlastnosti sféry sluzeb.

Kapitola je rozdé€lena do dvou stézejnich ¢asti. Nejdiive jsou zasazeny sluzby do oblasti
ekonomiky a je ujasnén vyznam sektoru sluzeb pro dané ekonomiky. Soucésti je také roz-
déleni a charakteristika jednotlivych sektori s vyznamnym zamétenim na sektor terciarni,
kvartérni a kvintérni. Je zde také predstaven vyvoj a rozvoj sluzeb v Ceské republice a jsou
uvedeny konkrétni piiklady pro ujasnéni si, jaky vyznam sluzby v Ceské republice mély a
jaky vyznam maji nyni. Druha polovina kapitoly se vénuje pravé ekonomickému vymezeni
specifickych vlastnosti sféry sluzeb, kterymi se ekonomové zabyvaji. Jedna se o osm za-
kladnich znakd, resp. vlastnosti, které jsou pravé pro sluzby specifické z pohledu ekonomt.

ooy ]

e student se seznami s oblasti sluzeb z pohledu ekonomickych vyjadieni

¢ student bude umét odvétvove Clenit jednotlivé sluzby do sektort terciarniho, kvar-
térniho a kvintérniho

e student se sezndmi s riznymi dal§imi moznostmi ¢lenéni sluzeb z pohledu spotiebi-
tele a z pohledu organizace, podle miry zhmotnéni sluzeb, na zakladé prodejce a na
zaklad¢ kupujiciho

e student bude znat ¢lenéni sluzeb podle formy a charakteru jejich poskytovani

e student bude schopen charakterizovat postaveni sluzeb v ekonomice obecné

e student bude dale umét popsat rozvoj sluzeb v Ceské republice a udéla si piedstavu
o konkrétnich vyvojovych hodnotach sektoru sluzeb ve vztahu k jinym vybranym
ukaztelim

e student bude umét vymezit jednotlivé specifické znaky/vlastnosti sféry sluzeb, mezi
které patii nehmotnost, zniCitelnost, neoddélitelnost, heterogenita, komplexnost, ne-
opakovatelnost, kolektivnost a vlastnictvi
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[ easpormeswviesromn ]

Pro prostudovani této kapitoly se predpoklada, ze je nutné vymezit si ¢as alesponi v roz-
mezi 3 hodin.

|
Trzni sluzby, netrzni sluzby, odvétvové ¢lenéni, terciarni sektor, kvartérni sektor, kvin-
térni sektor, rozvoj sluzeb, vyznam sluzeb pro ekonomiku, specifické znaky sluzeb, ne-

hmotnost, zni€itelnost, neodd¢litelnost, heterogenita, komplexnost, neopakovatelnost, ko-
lektivnost, vlastnictvi

Tato kapitola vénujici se obecnému vymezeni sektoru sluzeb, jeho postaveni v ekono-
mice a vymezeni specifickych vlastnosti sféry sluZzeb volné navazuje na piedchozi tvodni
kapitolu, kde bylo objasnéno vymezeni pojmu sluzby, jejich definice apod. Podstatné je
zaméfit se také na sektor sluzeb a jeho zasazeni a dulezitost pro ekonomiku. Dalsi ¢ast
studijniho textu, kterd se vénuje ekonomické podstaté, ale tentokrat ekonomické podstaté
vetfejnych sluzeb je pak uvedena v kapitole ¢islo Sest. Je tedy nutné si nejdiive objasnit
dulezitost postaveni veskerych sluzeb (nejen téch vefejnych) pro ekonomiku.

2.1 Sektor sluzeb a jeho postaveni v ekonomice

V prvé tade je dulezité pozastavit se u rozliSeni sluzeb trznich a sluzeb netrznich. Mezi
témito formami existuji totiz zasadni rozdily. Vymezeni na trzni a netrzni sluzby je mozné
nazvat jako ¢lenéni podle kritéria i¢elnosti.

Sluzby trini se sméiuji za penize na trhu. Podléhaji zdkladnimu trznimu mechanismu
na zaklad¢ stfetu nabidky a poptavky. Na tomto zdkladé se formuje cena za dané trzni
sluzby.

Netrini sluzby jsou povazovany za veiejné sluzby. Netrzni sluzby jsou pierozdélovany
pomoci netrznich mechanismu. Jsou produkované staitem, mistni spravou, popiipad¢€ nezi-
skovymi organizacemi. Netrzni sluzby maji charakter vefejnych statkt, které se vyznacuji
svymi zékladnimi specifickymi vlastnostmi jako je ned¢litelnost a nevylucitelnost ze spo-
tieby.
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2.1.1 ODVETVOVE CLENENIi SLUZEB

Sluzby je mozné délit podle odvétvového ¢lenéni. Avsak plati to, Ze v jednom odvétvi
mohou byt poskytovany podobné sluzby jak trzniho, tak vetejného charakteru. Napft. sou-
kromé a vefejné nemocnice, univerzity apod.

V ramci odvétvového Clenéni sluzeb je mozné rozdélit sluzby do tii zakladnich sektort,
mezi které patii terciarni sektor, kvartérni sektor a kvintérni sektor. \VV ekonomickych te-
oriich byvaji znamy jesté sektory primarni a sekundarni, ale ty nejsou zaméteny na sluzby,
ale na produkty a jiné hmotné statky. Sluzby jsou tedy ta ¢ast ekonomiky, kterd zbyde po
odecteni zemédélstvi, t€zby a vyroby.

Ekonomické sektory rozdéluji ekonomické subjekty do nékolika mensich ¢asti dle jejich
¢innosti. Nejcastéji se pouziva trisektorovy model, ktery popisuje sektor primarni (ziska-
vani surovin), sektor sekundarni (zpracovani ziskanych surovin) a sektor terciarni (sluzby).
Ve 20. st. se piislo s tim, Ze terciarni sektor by mél byt rozliSovéan na kvartérni sektor (véda
a vyzkum) a kvintérni sektor (védci, odbornici, vladni afednici — 1idé s vysokymi pozicemi
a Sirokymi pravomocemi).

Obecné se da vymezit primarni sektor jako sektor zaméfeny na prvovyrobu (tézbu, ze-
meédélstvi), sekundarni sektor je zaméteny na zpracovatelsky primysl a terciarni sektor je
zaméteny na sluzby. Ty muzeme dale rozlisit na sluzby v sektoru terciarnim, v sektoru
kvartérnim a sluzby v sektoru kvintérnim.

TERCIARNI SEKTOR

Soucasti terciarniho sektoru jsou sluzby, které souvisi s materialnimi statky (napft. s je-
jich udrzbou ¢i distribuci), ale i statky charakteru sluzeb.

Jedna se tedy o sluzby v oblasti, jako jsou velkoobchod a maloobchod, oprava a udrzba
motorovych vozidel, doprava, skladovani, ubytovani, stravovani, pohostinstvi, informaéni
a komunikac¢ni ¢innosti, penéznictvi, pojiStovnictvi, ¢innosti v oblasti nemovitosti, admi-
nistrativni a podplrné ¢innosti, popf. ostatni ¢innosti, ¢innosti domécnosti jako zaméstna-
vatel, ¢innosti domacnosti produkujicich blize neuréené vyrobky a sluzby pro vlastni po-
tiebu a Cinnosti exteritoridlnich organizaci a organt.

Tyto sluzby vytvareji nejvyhodnéjsi podminky pro rist produktivity prace v narodnim
hospodafstvi.

KVARTERNI SEKTOR

Postupem c¢asu se z terciarniho sektoru, ktery tvofi pfedevsim sluzby, zacal vyclenovat
sektor kvartérni a z né¢ho pozdéji jeste sektor kvintérni, obsahujici Hi-tech vyzkum a tech-
nologie. Samotny kvartérni sektor se zacal vice rozvijet predevsim v 70. a v prvni poloviné
80. let minulého stoleti, a to hlavné€ v oblastech vyzkumu a vyvoje. Nejvetsi rozmach pak
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zaziva v soucasné dob¢ (obdobi okolo roku 2020), kdy se s pomoci internetu a modernich
technologii pfesouva do tohoto sektoru stale vice zaméstnancu.

Navic v roce 2020 tento sektor nabird markantnich rozméri, jelikoz byl velice ovlivnén
pandemii Covid-19, kdy se v¢étsi ¢ast pracovniho zivota (v oblastech, kde to bylo mozné)
piesunula do online prostoru.

Kvartérni sektor nebo také znalostni sektor je ekonomicky sektor zahrnujici védomostni
¢asti ekonomiky. Do tohoto sektoru typicky spadaji odvétvi védy a vyzkumu a vysokoskol-
ského vzdélavani. S vyjimkou vyzkumu a IT zahrnuji nékteré definice do kvartérniho sek-
toru 1 dalsi sluzby, jako je naptiklad zabavni priimysl, tzv. primysl volného ¢asu. Celé toto
odvétvi je zalozeno predev§im na schopnostech a znalostech osob, které se v této oblasti
pohybuji, a dale se vyznacuje vysokymi pozadavky na vzdélani zaméstnanct. Rozvoj kvar-
térniho sektoru je znakem ekonomik prvniho a druhého svéta.

Soucasti sektoru kvartérniho jsou také sluzby, které uspokojuji spolecenské potieby ¢lo-
veka. Jde o vefejnou spravu, justici, obranu a bezpecnost. Tyto sluzby vsak vytvareji nej-
mén¢ vyhodné podminky pro rist produktivity prace v ndrodnim hospodatstvi.

V riznych zemich je zastoupeni kvartérniho sektoru odlisné. To je zplisobeno piedev§im
vysokymi naroky na vzdélanost pracovnikil, kteti v tomto sektoru pisobi. V nejvyspélej-
Sich zemich zapadni Evropy, pracuje v terciarnim a kvartérnim sektoru i vice jak 70 %
obyvatel. Oproti tomu v nékterych méné vyspélych oblastech svéta kvartérni sektor takika
neexistuje. Celosvétoveé ovsem miizeme pozorovat trend poklesu pracovnich mist v primar-
nim a sekundarnim sektoru, a naopak nartist poc¢tu pracujicich ve sluzbach, a pravé v kvar-
térnim sektoru.

Priklady odvétvi, které jsou zastoupeny v kvartérnim sektoru a zvySuji uroven HDP
v ekonomikéch, jsou poradenstvi, véda a vyzkum, navrhéistvi, média, planovani, design,
zabavni primysl, informacni technologie, vysokoskolské vzdélavani.

Soucasti jsou sluzby piisobici na rozvoj ¢lovéka, jeho poznani a mnoZstvi i kvalitu in-
formaci, kterymi disponuje. Jedna se o vzdélavani, zdravotni a socidlni péci, kulturni, z4-
bavni a rekreacni ¢innosti a profesni, védecké a technické ¢innosti. Tyto sluzby vyznamné
pusobi na rast produktivity prace v narodnim hospodaistvi

KVINTERNI SEKTOR

Ve vysoce vyspélych zemich se vyc€lenuje jesté kvintérni sektor. Tento sektor je uzce
spojen s oblasti z nejpokrocilejsi technologie. Jako piiklad je zde mozné zahrnout high-
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tech informacni technologie, nanotechnologie ¢i biotechnologie, ¢innosti spojené s rozho-
dovanim, interpretace myslenek a informaci, inovace, vysoky management apod. Vyme-
zeni oblasti pro kvintérni sektor neni jednoznacné a nékteii autoti do kvintérniho sektoru
radi také vse z oblasti védy, vyzkumu a inovaci.

Pti rozdéleni sluzeb do oblasti sektort kvartérniho a kvintérniho je nutné upozornit na
rozdilné piistupy fazeni a rozdilné nazory autorti, ktefi se timto vymezenim zabyvaji.
2.1.2 SLUZBY PRO SPOTREBITELE VS. SLUZBY PRO ORGANIZACE

Dalsi ¢lenéni sluzeb je mozné vymezit podle sluzeb, které jsou sméfovany piimo pro
konecného spottebitele a podle sluzeb, které jsou smeéfovany pro organizace.

Sluzby pro spoti‘ebitele jsou ty sluzby, které slouzi pro uzitek jednotlivce ¢i domacnosti.
Napft. kadeinictvi, kosmetika, poradenstvi.

Sluzby pro organizace jsou ty sluzby, které jsou zde pro podniky a dalsi organizace.
Tyto sluzby slouZzi k tvorbé dalSich ekonomickych uzitkd.

Nékteré sluzby jsou poskytovany jak koneénému spotiebiteli, tak organizacim — ptikla-
dem miize byt poradenské sluzby v oblasti Gcetnictvi.
2.1.3 SLUZBY PODLE MIiRY ZHMOTNENI SLUZEB

Sluzby je mozné dale délit podle miry zhmotnéni sluZeb, tedy zda tyto sluzby plisobi na
hmotny produkt, nebo nikoliv. Je mozné tedy rozdélit na c¢ist¢ nehmotné sluzby, sluzby
poskytujici pfidanou hodnotu k hmotnému produktu a sluzby zpfistupiiujici hmotny pro-
dukt.

Nehmotné sluzby - zamé&stnavatelské agentury, cestovni ruch, vzdélavani.

Sluzby poskytujici pridanou hodnotu k hmotnému produktu - pojisténi, poradenstvi,
reklama, pfekladatelské sluzby.

Sluzby zpFistupiiujici hmotny produkt - maloobchod a velkoobchod, doprava, charita.

2.1.4 SLUZBY NA ZAKLADE PRODEJCE

Sluzby je mozné d¢€lit na zakladé pohledu ze strany prodéavajiciho/nabizejiciho. Je
mozné sledovat sluzby rozdélené podle povahy organizace, podle vykondvané funkce,
podle zdroje ptijmi.
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Podle povahy organizace

e soukromad ziskova (napf. svatebni salon)

e soukroma neziskovéa (napt. Nadace Terezy Maxoveé)
e veiejna ziskova (napt. Ceska posta)

e vefejna neziskova (napt. knihovny)

Podle vykonavané funkce

e vzdé¢lavani, zdravotnictvi, poradenstvi apod.

Podle zdroje prijmi

e trh —pfijmy na zakladé¢ trzniho mechanismu (napf. bankovni sluzby)

e trh+ dary + dotace — kombinace pfijmu z trzniho mechanismu a ziskani dari a dotaci
(napft. soukromé $koly)

e dary — pfijmy na zaklad¢ ziskanych darti od sponzortd a darct (napt. Armada spasy)

2.1.5 SLUZBY NA ZAKLADE KUPUJICIHO

Pti pohledu na stranu kupujiciho a vymezeni sluzeb ze strany kupujiciho/poptévajiciho

je mozné délit sluzby podle druhu trhu, podle zpiisobu koupé¢ a podle motivace.
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Podle druhu trhu

e spotiebitelsky trh (napf. kosmetické sluzby)
e vyrobni trh (napt. sluzby laboratofi)

e zemeédelsky trh (napt. burza plodin)

e vladni trh (napt. policie)

Podle zptisobu koupé

e sluzby bézné spotieby (napf. maloobchod)
e luxusni sluzby (napft. plastické chirurgie)
e nevyhleddvané sluzby (napt. pohiebnictvi)

Podle motivace

e sluzba jako prostredek k ziskdni néceho (napt. hypotéka)
e cilova sluzba (napf. sluzby hotelu)
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2.1.6 SLUZBY PODLE FORMY A CHARAKTERU JEJICH POSKYTOVANI

Dalsi ¢lenéni sluzeb je mozné sledovat v rdmci vymezeni charakteru formy sluzby a
charakteru poskytovani sluzeb. Jedna se o ¢lenéni podle formy, ¢lenéni podle zaméteni a
¢lenéni podle vztahu se zakaznikem.

Podle formy

e uniformni sluzby (napfi. zakladni vzdélavani)
e sluzby na zakdzku (napf. vedeni tcetnictvi)

Podle zaméreni

¢ na Clovéka (napf. socialni sluzby)
e nastroj (napf. opravarenské sluzby)

Podle vztahu se zakaznikem

e uzky kontakt (napt. zdravotnictvi)
e slaby kontakt (napt. telekomunikace)

2.1.7 POSTAVENI SLUZEB V EKONOMICE

Sluzby maji stale vétsi vyznam V jednotlivych ekonomikach. Je sledovan celosvétovy
narust sektoru sluzeb. Roste podil zaméstnanosti ve sluzbach, coz je jeden ze zékladnich
ukazatelli, ze vyznam sluzeb v ekonomikach je stale vice podstatny.

Sektor sluzeb se &asto pouziva jako ukazatel vyspélosti stdtu. Cim vyssi je podil prace-
schopného obyvatelstva zaméstnanych v terciérnim sektoru, tim vyspélejsi by stat mél byt.
Udava se, ze ve vyspélych statech je v terciérnim sektoru zaméstndno na 70% lidi, zatimco
ve statech chudych se rozmezi pohybuje okolo 30%. Za poslednich 100 let doslo v industri-
alizovanych zemich ke zna¢né zméné podili zaméstnanych naptic sektory. Terciér je po
této zmeéné nejvEtsim a zaroven nejrychleji se vyvijejicim ekonomickym sektorem v zapad-
nim svéte.

Pti pohledu do historie, vyroba, spis nez sluzby, méla vétsi sklony k tomu byt oteviena
mezinarodnimu obchodu a konkurenci. Nicméné s dramatickym poklesem cen, zrychlenim
transportu a ptrenaSeni informaci se podminky zmeénily a terciér je stejn¢ konkurence-
schopny jako zbylé sektory.

Priklady pramyslu, které spadaji do terciarniho sektoru, jsou telekomunikace, pohostin-
stvi, masmédia, zdravotnictvi, farmacie, likvidace odpadu, hazard, maloobchod, sprava ne-
movitosti, vzd€lani, bankovnictvi, pojisténi, investice, transport apod.

21



Sektor sluZeb a jeho postaveni v ekonomice a specifika sluzeb

Zaroven stale roste podil vykonu sluzeb na HDP. Podil na HDP v nejvice rozvinutych
zemich vypada z hlediska priméru nésledné¢:

e sektor sluzeb 70 — 75 %,
e zpracovatelsky prumysl 20 — 25 %,
o zemédélstvi do 5 %.

[ |[eroztmwee ]

Piikladem miize byt pohled na stav v Ceské republice v roce 2005, kdy uz zaéinal byt
patrny jasny vys$si vyznam sektoru sluzeb v narodnim hospodaistvi. V Ceské republice
v roce 2005 bylo celkem 715 tisic ekonomickych subjekt zabyvajicich se sluzbami, jed-
nalo se témét 0 32 % vsech ekonomickych subjekti. Zaroven v roce 2005 ¢inil podil sek-
toru sluzeb v Ceské republice na exportu 12,1 %.

[ [erozbiewes ]

V nasledujici tabulce je mozné vidét procentualni podil obyvatel zaméstnanych v jed-
notlivych sférach hospodafstvi ve vybranych zemich Evropy v roce 2005. Tento rok byl
vybran jako vzorovy, ale uz z tohoto vzorku je patrné postaveni sektoru sluzeb v Ceské
republice versus postaveni sektoru sluzeb v jinych zemich Evropy.

Tabulka 1: Podil zaméstnanych v jednotlivych sektorech ve vybranych zemich Ev-
ropy (v %, rok 2005)

Zaméstnani v %

Ve sluzbach V primyslu V zemédélstvi
Belgie 23 2
Ceskd republika 39
Ddnsko 17 4
Estonsko 20 11
Itdlie 32 6
Portugalsko 30 10
Recko 21 20
Slovinsko 40 10
Svédsko 24
Velka Britdnie 19 1

Zdroj: Cesky statisticky tad
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Dal§i piiklady z postaveni sektoru sluzeb v Ceské republice a jeho vyvoj jsou
ptredstaveny v nasledujici podkapitole. Je podstatné v§imnout si vyvoje tohoto sektoru
v Ceské republice a jeho rostouci vyznam z hlediska pohledu riiznych ukazatelt.

2.1.8 ROzvOJ SLUZEB vV CESKE REPUBLICE

Pii bliz§im pohledu na postaveni sektoru sluzeb v Ceské republice je nutné si vymezit
postupny vyvoj a silu tohoto sektoru v jednotlivych etapach vyvoje dané zemé¢. Jedna se o
podstatné ukazatele, které vypovidaji o zasadni vyvojové zméné v Ceské republice.

provovcsroew  |[d]

Tato kapitola se vénuje struéné interpretaci rozvoje sluzeb v Ceské republice a ukazuje
skutecny stav v jednotlivych letech a riznych vybranych ukazatelich. Je to nutné prozkou-
mat také v podobé konkrétnich dat, pro bliz§i pochopeni rozvoje sluzeb v Ceské republice.
Data jsou Gerpana z Ceského statistického tfadu. Neni nutné si zapamatovat konkrétni hod-
noty, ale spiSe smér a vyvoj.

Stav v Ceské republice po roce 1989

e piedimenzovany primysl (pfedevsim tézky)

e nedostate¢né rozvinuty sektor sluzeb

e zanedbany stav dopravy a telekomunikaci

e nizka produktivita prace a vysoka ndkladovost produkce

e technicka a technologicka zaostalost vyrobkil a vyrobnich postupt

e vysoka zaméstnanost ve vyrobnich odvétvich, zaostavani v sektoru sluzeb

Obdobi transformace ekonomiky

e Vv prvnich tiech letech transformace pokles pracovnich mist 0 500 000, jedna se tedy
0 pokles zaméstnanosti v primyslu o 13 % a v zemédélstvi 0 47 %

e v letech 1990 — 1995 bylo vytvoieno 380 000 novych pracovnich mist ve sluzbach

e po roce 1995 se tempo zmén ekonomiky zpomalilo a rtist zaméstnanosti v sektoru
sluzeb pokracuje pomaleji

Nasledujici tabulky zobrazuji konkrétni vyvoj a srovnani postaveni sektoru sluzeb
v Ceské republice a vybranych ekonomickych uskupenich &i jinych statech. Je zde patrny
presun zaméieni ekonomiky z oblasti zemédélstvi a primyslu do sektoru sluzeb.
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Tabulka 2 zobrazuje podil zaméstnanych osob v jednotlivych sektorech narodniho hos-
podafstvi, které je rozd€leno do tii zdkladnich sfér. Jiz pti srovnani postaveni sektoru sluzeb
v Ceské republice s Evropskou unii v roce 1990 je jasné, Ze vyznam sluzeb byl v Ceské
s Evropskou unii. Postupem c¢asu se podil primarniho sektoru snizil a naopak sektor sluzeb
nabyl vétsiho vyznamu.

Tabulka 2: Podil zaméstnanych v jednotlivych sektorech narodniho hospodarstvi
(v %, vybrané roky)

Sektor  EU1990 CR1990 CR2002 CR2003

Zemédélstvi a lesnictvi | 6,7 15,3 4,6 4,1
Priimysl a stavebnictvi 33,1 41,9 39,5 37,7
Sluzby | 60,2 42,8 55,9 58,2

Zdroj: Cesky statisticky afad

Nasledujici tabulka zobrazuje podil sluzeb na tvorbé hrubého domaciho produktu, podil
sluzeb na celkové zaméstnanosti a podil exportu sluZeb na celkovém exportu. Jsou srovna-
vany vybrané zemé (resp. uskupeni). Byl vybran vzorovy rok 2006. Nejvétsi podil sluzeb
na tvorb& HDP je patrny v USA, naopak nejmensi je v Ceské republice, coz se dalo oéeka-
vat vzhledem k ptedchozim statistikam, které¢ jsem ptedstaveny vyse.

Tabulka 3: Podil sluzeb na HDP, zaméstnanosti a exportu v roce 2006 (v %)

Zemé/uskupeni  Podil sluZeb na Podil sluZzeb na  Podil exportu slu-
HDP zaméstnanosti Zeb na celkovém
exportu
CR | 57,4 56,3 12,1
EU (25) | 70,5 67,0 22,5
USA | 78,6 81,1 28,3
Japonsko \ 73,5 67,7 16,0

Zdroj: Cesky statisticky tad

Dalsi tabulka zobrazuje vyvojovy trend od roku 2001 do roku 2011 a pfedstavuje podil
primarniho, sekundarniho a terciarniho sektoru na tvorbé hrubého doméciho produktu
v Ceské republice. Opét je mozné spatfit klesajici trend v piipadé primarniho sektoru.
Tento klesajici trend je vyrazny. Dale trend u sekundéarniho sektoru se v danym sledovaném
obdobi pohybuje na podobnych hodnotach. Je z toho tedy patrné, ze Ceska republika je
stale primyslove zalozend i piesto, ze sektor sluzeb roste na vyznamu. Oproti jinym vy-
spélym zemim je to vSak stdle malo. V roce 2011 se jedna o 64,36 % podilu terciarniho
sektoru na tvorbé HDP v Ceské republice.
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Tabulka 4: Podil primarniho, sekundarniho a terciarniho sektoru na HDP v Ceské
republice (v %)

Sektor 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Pri-

mdrni 3,17 2,68 2,50 2,49 2,30 2,22 2,16 2,09 1,72 1,51 1,67
Sekun-

ddrni 34,28 33,59 32,80 34,24 34,23 34,63 34,74 34,33 33,61 33,84 33,97
Terci-

drni 62,55 63,73 64,70 63,27 63,47 63,15 63,10 63,58 64,67 64,64 64,36

Zdroj: Cesky statisticky utad

Posledni tabulka, kterd vypovida o rozvoji sféry sluzeb v Ceské republice, piinasi data
pro predstavu, jaky je podil kvartérniho a kvintérniho sektoru. Jedna se viak o odhad Ces-
kého statistického uradu, ktery je zalezen na pfedem stanovenych kritériich. Je mozné vi-
dét, ze kvartérni a kvintérni sektor se v danych sledovanych letech pohybuje na podobné
urovni.

Tabulka 5: Podil primarniho, sekundarniho, terciarniho sektoru (rozdéleny dale na
kvartérni a kvintérni sektor) na HDP v Ceské republice (v %)

Sektor 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Pri-
mdrni
Sekun-
darni

3,17 2,68 2,50 2,49 2,30 2,22 2,16 2,09 1,72 1,51 1,67

34,28 33,59 32,80 34,24 34,23 34,63 34,74 34,33 33,61 33,84 33,97

Terci-
drni 49,55 49,69 50,40 49,60 49,69 49,73 50,12 50,52 50,57 50,76 50,51
Kvar-
térni a
kvin-
térni

13,00 14,04 14,30 13,67 13,78 13,42 12,98 13,06 14,10 13,89 13,85

Zdroj: Cesky statisticky tad

FAKTORY OVLIVNUJICi ROZVOJ SLUZEB

Rozvoj sluzeb v jednotlivych zemich a v jednotlivych letech je samoziejmé ovliviiovan
mnoha riznymi faktory. Tyto faktory jsou jiZ zminény v obecné podobé zminény v prvni
kapitole, ale je nutné si je pfipomenout, jelikoZ ptisobi pravé na rozvoj sluzeb, ktery je
vymezen konkrétné pro Ceskou republiku a je mozné predstavit si konkrétni situace ve
vztahu k Ceské republice. Mezi tyto faktory se fadi:
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e zmeény vladni politiky

e privatizace sluzeb

e technologické inovace

e rist produktivity prace

e zvySovani kvality sluzeb

e rozvoj vyrobnich sluzeb

e noveé zdroje prijml pro subjekty poskytujici sluzby
e zmény zplisobené chovanim spotiebitelt

e demografické zmény

e zmény zpusobené poptavkou po sluzbach vyvolané nabidkou uzitkovych a in-
vesti¢nich statki

e spolecenské zmény

e ckonomické a pravni zmeény

2.2 Specifika sféry sluzeb
Sluzby se vyznacuji svymi specifickymi vlastnostmi, kterymi se odlisuji od jinych hmot-
nych produkti. Ke kazdé sluzbé miiZe patfit jina specificka vlastnost, resp. znak. Kazdo-

padné pro ujasnéni si specifik sféry sluzeb je nutné si je vymezit vS§echny. Jedna se o na-
sledujici specifické znaky/vlastnosti sluzeb.

SPECIFICKE ZNAKY SLUZEB
e nehmotnost
e zniCitelnost
e neoddélitelnost
e heterogenita

e komplexnost
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e neopakovatelnost
e kolektivnost

e vlastnictvi

provovcesroew  [[d]

Jednotlivym specifickym znakiim/vlastnostem sluzeb, kterymi se sluzby vymezuji
oproti hmotnym produktiim, je vénovéna podrobnéjsi pozornost v nasledujici vykladové
¢asti studijni opory.

2.2.1 NEHMOTNOST

Prvni specifickd vlastnost sluzeb je nehmotnost, neboli nematerialnost. A znamena, ze
sluzbu nelze zhodnotit lidskymi smysly, nelze ji ochutnat, ovonét, nahmatat, ani prohléd-
nout, pouze malokdy ji 1ze vyzkouset.

Vysledkem procesu produkce neni materialni statek, ale zména objektu.

Prvky kvality lze ovétit az pii spotiebe sluzby. Je mozné az pti samotné spotiebé zkon-
trolovat spolehlivost, osobni pfistup, divéryhodnost, jistotu apod.

Tato vlastnost je spojena s vEtsi nejistotou kupujiciho. Hlife se vybira mezi konkurenc-
nimi poskytovateli.

Proto se producenti ¢asto snazi sluzbu zhmotiiovat. Napt. 1ékat vysvétli prubeh 1écby,
cestovni kancelare ptipravuji katalogy zajezdu apod.

swostamwvao. [

Zamyslete se sami za sebe nad nasledujicimi jednotlivymi oblastmi, které vidite nalevo
od ¢tverce. Predstavte si jednotlivé sluzby v téchto oblastech a vymezte hmatatelné a ne-
hmatatelné prvky danych sluzeb.
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psychoterapie
vzdélavani
pravni sluzby
letecka doprava

fast food
kosmetika
nealko ndpoje
odeévy

cukr

Nehmatatelné prvky

Hmatatelné prvky

Obrazek 1: Priklad sluZeb pro vymezeni hmatatelnych a nehmatatelnych prvki

Sluzby se déli z hlediska materidlnosti/nemateridlnosti na sluzby zasadn¢ nematerialni,
sluzby poskytujici ptidanou hodnotu k hmotnému produktu, sluzby zptistupiiujici produkt.
Nasledujici tabulka rozdéluje stupné materialnosti vzhledem k sluzbam pro vyrobu a vzhle-
dem k sluzbam pro kone¢nou spotiebu. Jsou zde uvedeny piiklady sluzeb v danych oblas-

tech, které se dé€li dle jednotlivych stupiiti materidlnosti.

Tabulka 6: Piiklady sluZeb pro vyrobu a priklady sluzeb pro kone¢nou spotiebu
rozdélené dle stupné materialnosti

Stuperni materidlnosti

SluZby pro vyrobu

Sluzby pro konecnou
spotrebu

Zdasadné nemateridlni
sluzby

Sluzby poskytujici prida-
nou hodnotu k hmot-
nému produktu

Sluzby zpristupnujici
produkt

2.2.2 ZNICITELNOST

Bezpecnost, komunikacni sys-
témy, franchaising, internet,
poradenstvi

Pojisténi, udrzba, reklama,
sluzby designu

Velkoobchod, doprava, skla-
dovani, financovani, facto-
ring, vyzkum

Prohlidka muzea, aukce,
zprostredkovani prace, za-
bava, vzdélavani, cestovni

ruch

Sluzby pradelen a cistiren,
opravy, osobni sluzby, pojis-
téni

Maloobchod, prodejni auto-
maty, plGjcovny, charitativni
sluzby

Dalsi specifickd vlastnost je zniCitelnost a neskladovatelnost. Znamena to, Ze sluzby
nelze skladovat, uchovavat, znovu prodavat nebo vracet.
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Sluzby nabidnuté v uréity okamzik, které nejsou spotiebovany, jsou ztracené nebo zni-
cene.

Neznamena to vsak, ze Spatn¢ poskytnuta sluzba nejde reklamovat. Pii Spatné poskyt-
nuté sluzbé je mozné podat uréitou kompenzaci v podob¢ napt. ndhradni sluzby nebo slevy
Z ceny sluzby.

Poskytovatel sluzby je nucen co nejlépe casové sladit se svou nabidkou poptavku po
sluzbé.
2.2.3 NEODDELITELNOST

Tteti specifickou vlastnosti sluzeb je neoddélitelnost. A znamena to, ze produkci a spo-
tiebu sluzby nelze oddélit. Spotieba sluzby je neoddélitelnou soucasti jeji produkce.

Sluzba je neoddé¢litelna od jejiho poskytovatele, od mista poskytnuti (nelze ji transpor-
tovat) a ve vét$ing piipadil je neoddélitelnd 1 od spottebitele.

Spotiebitel musi byt pii spotiebé sluzby pfitomen (napf. 1é¢ba 1ékarem), ale v malo pii-
padech tomu tak nemusi byt (napf. zastupovani advokatem).

SluZba je Casto nejdiive prodana, ndsledné poskytovana a soucasné¢ spotiebovana, napft.
MHD, dovolena, navstéva koncertu apod.
2.2.4 HETEROGENITA

Ctvrtou specifickou vlastnosti je heterogenita, neboli variabilita, riiznorodost, individu-
alita. Tato vlastnost souvisi s kvalitou poskytovanych sluzeb.

Kvalita stejnych sluzeb se mtze lisit, a to i v pfipadé stejného poskytovatele sluzby (pii-
kladem muze byt lektor na vysoké Skole, kazdéa prednaska/vyuka je jind v podani riznych
kantort, i kdyZ uéi stejnou latku).

Heterogenita a taktéz nehmotnost sluzeb neumoziuje ve vétsing piipadu sluzby paten-
tovat. Je zde tedy snadnéjsi vstup na trh.

2.2.5 KOMPLEXNOST

Dalsi specifickou vlastnosti je komplexnost. Znamena to, ze chapani produktu a sorti-
mentu ve sféfe sluzeb je komplexni.

Sluzba je mnohodimenzionalni seskupeni znakd a vjemu, které vyZaduje specifikaci na
stran¢ poptavky i nabidky.
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Nabidka sluzby je tvoiena souborem jednotlivych sluzeb, pti¢emz rozliSujeme zékladni
a doplnkové sluzby (napi. zakladni sluzba: preprava letadlem, doplitkova sluzba: obcer-
stveni podavané pfii letu).

2.2.6 NEOPAKOVATELNOST

Vlastnost neopakovatelnost je tizce propojena s heterogenitou sluzeb a Casto se s touto
vlastnosti prolina.

Totozna sluzba v podstaté nemuze byt poskytnuta. Stejna sluzba je vzdy poskytnuta ji-
nak (Skoleni na stejné téma je vzdy jiné, kazda operace stejnym lé¢kafem je jedinecna, stejny
koncert je pokazdé¢ jiny).

2.2.7 KOLEKTIVNOST

Nékteré sluzby se vyznacuji vlastnosti kolektivnosti. Kromé sluzeb poskytovanych a
sménovanych v ramci trhu existuji i sluzby charakteru smisenych kolektivnich statkt
a kolektivnich statkd.

Cisté kolektivni sluzby jsou napiiklad udrzba veiejné zelend, mistnich komunikaci,
zimni posyp cest apod.

Smisené kolektivni sluzby jsou napiiklad podpora statu v produkci sluzeb neziskovymi
organizacemi ve formé dotaci pfi pomoci ohroZzenym détem.
2.2.8 VLASTNICTVI

Posledni vymezena specifickd vlastnost sluzeb je vlastnictvi. SluZzbu neni mozné vlast-
nit, coZ plyne z jeji nehmotnosti a znicitelnosti.

Pti koupi sluzby neziskava spotiebitel zadné vlastnictvi, kupuje si pouze pravo sluzbu
vyuzit (napt. MHD).

V piipadé vefejnych sluZeb jsou cenou za koupené sluzby spotiebitelem zaplacené dané
¢1 pojisténi.
2.2.9 SPECIFICKE ZNAKY TRHU SLUZEB

V ramci vymezeni specifickych vlastnosti a znaki sluzeb je mozné vymezit také znaky
samotného trhu sluzeb. Mezi tyto znaky patfi:

e zakaznik je slozkou systému sluzeb (az jeho ptitomnosti se stlll restaurace méni
Vv gastronomickou sluzbu)
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nekteré sluzby jsou poskytovany vice zakaznikiim najednou (napf. cestovani vla-
kem)

ostatni zdkaznici ovliviiuji sluzbu jednotlivému zakaznikovi (napf. hlasiti ¢i ne-
rozhodni zakaznici v restauraci)

kontaktni personal, ktery poskytuje sluzbu, je jedinym zastupcem organizace
(podniku). Znamena to, ze zdkaznik nevidi a nemtize hodnotit organizaci, ale
pouze kontaktni personal.

aktivni ucast zdkaznika, ktery musi specifikovat své potieby (Iékaii popise své
problémy, v bance vymezi kolik a na jaké ucely potfebuje pjcit penize), pfi re-
alizaci sluzby miize byt aktivita zdkaznika vyzadovana v jesté vétsi mite (pfi po-
jistném vyrovnani musi uvést veskeré zcizené predmeéty), v kone¢né fazi pak
ptebird kontrolni funkci (kontrola vybéri z bankovniho uctu, sledovani odstra-
nénych zavad na vozidle)

SPECIFICKE ZNAKY POSKYTOVANI SLUZEB

Rovnéz jsou také vymezeny zvlast’ specifické znaky poskytovani sluzeb. Mezi tyto spe-
cifické znaky patfi:

nutnost sladit nabidku s poptavkou (souvisi s neskladovatelnosti sluzby)
problémy s vy¢islenim nakladt a ceny produkce
o pouzivané zdroje k produkci jsou pouze ¢asti nakladl

o promeénlivost prani zakaznikd komplikuje hodnoceni Casu pottebného
k produkci sluzby

o proménlivost poptavky zté¢Zzuje definovani standardu nakladi na pracovni
sily

sluzby lze jen sté€zi standardizovat. Sluzby vyzaduji pfimy kontakt mezi perso-
nalem producenta a zdkaznikem (sluzba se tak Casto méni na zaklad¢ vztahu
mezi nimi — je pokazdé jina)

je narocné tidit personal, ktery pfichazi do kontaktu se zakaznikem. Personal
musi vytvaret sluzbu a zaroven zastupovat producenta (podnik) pied zakaznikem
a také pokusit se uspokojit potteby zdkaznika, aniz by zanedbaval zajmy produ-
centa

sluzby predstavuji problémy odbytu. Musi byt produkovany vyhradné v misté
jejich spotieby a producent musi sluzbu produkovat jen na jednom misté, ¢imz
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lokaln€ omezi sviij trh, nebo rozmisti své sluzby pomoci franchisingu (KFC) ¢i
napf. fetézcl supermarketi

e problémy pii zavadéni inovaci. Kazd4 zména nuti zdkaznika se této zméné pfi-
zpusobit (inovace musi byt pro zakaznika dostate¢né dillezitd, aby uspéla — napf.
piechod lidi z piepazek bank k bankomattim)

e mezi persondlem a zdkaznikem mohou vznikat vztahy (pratelské, neptatelské) —
ptedevsim neptatelské vztahy ze strany zdkaznik( maji negativni dopad na pro-
ducenta sluzeb

e zprostfedkovani kvality sluzby je narocné. Sluzba nemuze byt pred jejim ziska-
nim vidéna, ani ukdzana

2.2.11 SPECIFICKE ZNAKY SPOTREBY SLUZEB

Také spotteba sluzeb podléha urcitym specifickym znakiim. Tyto znaky jsou propojeny
s vyse uvedenymi specifickymi znaky sluzeb. Patii mezi n¢:

o zdakaznik musi vice diivéfovat poskytovateli. Musi byt piesvédceny o tom, Ze
dodavatel doda to, co pfislibil, nebot’ nemize ptedem sluzbu zhodnotit (kupuje
»zajice v pytli®)

o zdkaznik je , zajatcem“ poskytovatele sluZby. Pti poskytovani sluzby se v zdkaz-
nikovi vytvaii psychické vazby, pfip. osobni vztah k poskytovateli (zékaznici tak
mén¢ casto meéni sluzbu nez vyrobek, i kdyz s ni nejsou spokojeni — napft. banka,
1¢kar)

e problémy s vybavenim si a komplexnim popisem sluZby. Sluzba obvykle zane-
ché dojmy (pfijemné, neptijemné), na jejichz zakladé pak zakaznik sluzbu popi-
suje (Casto dochazi ke zveliCovani — pozitivnimu, negativnimu)

o vztah zavislosti zakaznika. Zékaznik musi Casto pii spotiebé€ sluzby vice ¢i méné
prizptsobit své chovani, které uruje poskytovatel sluzby (napt. dodrzovat hote-
lovy fad, v¢as opustit hotelovy pokoj apod.)

El[smortaprory ]

Kapitola vymezuje postaveni sektoru sluzeb v ekonomice a vymezuje také specifické
vlastnosti sféry sluzeb. Tato kapitola volné navazuje na ptedchozi kapitolu, kde byly
obecn¢ definovany moznosti sluzeb. V této kapitole dochézi na zameéteni se na ekonomické
postaveni a vyznam sektoru sluzeb pro jednotlivé ekonomiky. Sluzby maji v sou¢asném
svete stale veétsi vyznam. Predevsim ve vyspélych ekonomikéch je sektor sluzeb stézejni.
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Pti srovnani jednotlivych ukazateli bylo zjisténo, ze vyznam napt. v piipad¢ zaméstnanosti
V daném sektoru je markantni.

Kapitola je rozd€lena do dvou stézejnich Casti. V prvni Casti je pfedstaveno rozdéleni
narodniho hospodaistvi dle jednotlivych sektord, mezi které patii primarni a sekundarni
(tém je vénovana minimalni pozornost), ale také terciarni, kvartérni a kvintérni. Jedna se o
bliz8i rozdéleni sektoru sluzeb. Sluzby je mozné také dale délit dle riznych kritérii. V po-
sledni fazi prvni ¢asti kapitoly je uveden vyznam a postaveni sektoru sluzeb také na kon-
krétnich hodnotach, které slouzi jako ptiklad pro piedstavu. Druha ¢ast kapitoly se zabyva
specifickymi vlastnostmi a specifickymi znaky sluzeb apod. Mezi zékladni specifické
znaky sluzeb patii nehmotnost, znicitelnost, neodd¢€litelnost, heterogenita, komplexnost,
neopakovatelnost, kolektivnost a vlastnictvi.
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3 MARKETING SLUZEB A VEREJNYCH SLUZEB

[el[wemrmineommeror ]

V ptedchozich dvou kapitolach byly vysvétleny zakladni souvislosti a pojmy ve vztahu
k sluzbam a vetejnym sluzbam. Zaroven bylo vysvétleno specifikum, se kterym se setka-
vame v souvislosti s vetejnymi sluzbami a se sluzbami obecné. Stejné tak marketing vetej-
nych sluzeb je ve své podstaté v nékterych ¢astech specificky. Spravné marketingové fizeni
V oblasti vefejnych sluzeb je velice podstatné pro srozumitelnost obéaniim poskytovani da-
nych vetejnych sluzeb a pro pochopeni ob¢anti z jakého diivodu jsou dané sluzby poskyto-
vany danym zptisobem.

Tato kapitola se zabyva marketingem sluzeb, kdy je dana problematika také vztazena na
konkrétni podobu vetfejnych sluzeb. Nejprve se student seznami se zakladnimi pojmy a
souvislosti marketingu a dalSich naleZitosti. Nasledné je ptedstavena marketingova ana-
Iyza, marketingovy vyzkum a marketingovy mix. V3e je vysvétleno na urovni produktu,
sluZzeb a vetfejnych sluzeb. V zavéru kapitoly je pozornost vénovana specifické propagaci a
komunikaci s vefejnosti v ramci poskytovani vefejnych sluzeb, kde je mozné setkat se S fa-
dou problémii, kterym je naopak mozné ptedejit pii spravné zvolené komunikaci.

Hfewewarmrory ]

e Student bude umét definovat marketing vefejnych sluzeb

e Student bude schopen popsat SWOT analyzu organizace, ktera poskytuje sluzby

e Student bude umét vymezit problematiku marketingového vyzkumu ve sluzbéach

e Student bude schopen sestavit postupovy plan marketingového vyzkumu

e Student bude umét charakterizovat specifika marketingového mixu sluzeb a vetej-
nych sluzeb

e Student pochopi problémy a moznosti vyhnuti se problémim souvisejici se Spatnou
propagaci a komunikaci vefejné spravy s obfany

[ eas ormeswviesromn ]

Pro nastudovani latky spojené s marketingem sluzeb a vetejnych sluzeb je vhodné vy-
mezit si €as v celkovém rozsahu cca 2 hodiny.
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Marketing, marketingovy mix, marketingovéa analyza, SWOT analyza, externi mikro-
prostedi, interni mikroprostiedi, makroprostiedi, marketingovy vyzkum ve sluzbach, mar-
ketingovy mix sluzeb, propagace veiejnych sluzeb

V ptedchozi kapitole byly mimo jiné vymezeny zakladni specifické vlastnosti sluzeb.
Tyto vlastnosti maji zdsadni vliv také v piipadé¢ marketingu a managementu sluzeb a pfi
planovani marketingovych aktivit. V této kapitole je pozornost vénovana pravé marketingu
sluzeb. Zpocatku je nutné se vysvétlit a ujasnit co to marketing je a jaky ma vyznam. Poté
je oblast marketingu vztaZena na samotné sluzby a vetejné sluzby. Pro marketing sluzeb se
pouzivaji také obecné metody a nastroje pro marketingové aktivity. Zakladni metody a na-
stroje jsou v této kapitole pfedstaveny.

provovcesroew  [[d]

Naésledujici definice zakladnich pojmu jsou citovany z odbornych zdrojl (stejné jako
vétSina vykladové ¢asti textu v této studijni opotfe). V tomto piipad¢ je vhodné uvést, ze
prevazné marketingem a také uzsi verzi, tj. marketingem sluzeb, se zabyvaji autofi jako
Vastikova, Jakubikova, Slavik, Kotler a Armstrong. Tyto zdroje jsou uvedeny na konci
studijni opory v Seznamu literatury. Neni vSak nutné, aby si studenti, pro pochopeni této
latky, pamatovali tyto autory u piesné nize uvedenych definic.

3.1 Zakladni pojmy

Zpocatku je nutné si objasnit zakladni pojmy a zakladni souvislosti z oblasti marketingu
sluZeb, se kterymi se potykame. Mezi zakladni pojmy patii marketing, marketingové ori-
entace v organizaci a marketingovy mix. Navazuje na né¢ marketingova analyza pod.

Marketing je manazersky proces, zodpovidajici za identifikaci, predvidani a uspokojo-
vani pozadavki zakaznika pti dosahovani zisku.

Marketingovd orientace v organizaci je jista orientace na zakaznika. Jedna se o souhrn
¢innosti za G¢elem poznani cilovych skupin zdkaznikli. Napt. co chce zakaznik nyni a co
bude chtit v budoucnosti, co nabizi konkurence, kde mé organizace silné a slabé stranky
apod.
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Marketingovy mix je soubor taktickych marketingovych nastroji - vyrobkové, cenové,
distribu¢ni a komunikac¢ni politiky, které firmé umoziuji upravit nabidku podle prani za-
kaznikti na cilovém trhu. Marketingovy mix ma 4 prvky, tzv. 4P a jedna se o product =
produkt, price = cena, place = distribuce a promotion = marketingova komunikace.

3.2 Marketing verejnych sluzeb

Marketing veiejnych sluzeb, jak uvadi Ing. Vastikova ve své publikaci (Marketing slu-
zeb — efektivné a modernég, 2014), je pfedevsim marketingem sluzeb s vysokym kontaktem
se zakaznikem a jednd se vétSinou o Cisté sluzby.

Potteby marketingu netrzniho, tedy vetejného sektoru se od marketingu trznich sluzeb
v mnohém lisi. Zasadni rozdily jsou nasledujici uvedené.

Na béznych trzich vstupuji kupujici a prodavajici do vzajemnych vztaht na zakladé
svych svobodnych rozhodnuti, tzn. ze maji urcity svobodny vybér. Vetejné sluzby v mnoha
pripadech tento vybér svym uzivatelim neumoznuji. Vybér poskytovatelii je casto omezen
a neni tak svobodny jako u klasického triniho mechanismu.

Verejny sektor se soustfedi predevsim na napliovani spole¢enskych potieb. Tyto po-
treby souvisi pfedev§im s budovanim technické a socidlni infrastruktury stitem a mistni
spravou. Cile organizaci piisobicich ve veiejném sektoru Ilze jen obtizné kvantifikovat,
jelikoz jsou vétsinou v souladu se spoleCenskymi potfebami a zaroven s cilem statu regu-
lovat nedostatky v narodnim hospodaistvi.

V disledku externich uzitkl je proto u mnoha vetejnych sluzeb obtiZné identifikovat
jediného uZivatele. Uzivatelem vzdélavacich aktivit tak maze byt student, jeho rodice, ale
1 cela spolecnost, ktera tak ziska kvalifikovanou pracovni silu.

Manazeti pasobici v organizacich poskytujicich vetejné sluzby maji zpravidla mensi
volnost v rozhodovadni a ovliviiuji je statutdrné stanovené standardy. Marketing vzdéla-
vacich instituci (napf. stfednich $kol) musi tak pocitat s celostatné stanovenymi vzdélava-
cimi standardy a ma urcitou omezenou moznost vlastniho rozhodovani.

Mnohé prvky marketingu sluzeb verejného sektoru musi byt upraveny podle potieb
specifickych skupin uZivatelii. Informace o nich nejsou Casto z etickych dtivodi marketin-
govym pracovniklim pfistupné. Pokud se viibec uziva cena, pak odrazi spise centralné sta-
novené spolecenské hodnoty nez hodnotu pro zakaznika.
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3.2.1 MARKETINGOVE STRATEGICKE PLANOVANI

Planovani se musi stat soucasti celé organizace, resp. jakékoliv organizace, i1 kdyz se
jedné o organizaci poskytujici sluzby, nebo neziskovou organizaci apod. Vyznam plano-
vani pro budouci uspéchy musi byt obecné respektovan vSemi pracovniky, kteti se podile;ji
na fizeni organizace.

Celkovy uspéch zavedeni efektivniho planovaciho systému zavisi na zapojeni vsech slo-
zek, které tento proces ovliviiuji.

Marketingové planovani (obecn¢€) je systematické a raciondlni prosazovani trznich a
podnikovych tkoll, odvozené od zakladnich podnikovych a marketingovych cila. Predsta-
vuje podstatnou ¢ast podnikového planovani. Je tieba rozliSovat strategické a operativni
planovani.

ETAPY MARKETINGOVEHO STRATEGICKEHO PLANOVANI
Marketingové strategické planovani je mozné shrnout do péti zdkladnich krokii/fazi.

1) Analyza stavajici pozice organizace. Zkouma stavajici trzni podil organizace, veli-
kost 1 vlastnosti trhi a hodnoceni produkt organizace zdkazniky. V souvislosti s
trhy, na které se organizace zaméfuje, uréuje, kterym trznim segmentiim organizace
slouzi a bude slouzit, tj. provadi trzni segmentaci. Zajima se o vnitini silu a slabost
organizace. Zaméfuje se pfitom na provozni problémy, vyuziti personalnich a fi-
nan¢nich zdroji. Zamétuje se jak na kvantitu, tak na kvalitu. Mlze byt provadéna
jako vnitini marketingovy audit organizace a analyza vné&jSiho prostiedi. Souhrnem
uvedenych je SWOT analyza.

2) Stanoveni cilii organizace a marketingovych cilii. Kazda organizace musi pouzit
nastroj v podob¢ planu cild, kterych chce dosahnout, aby jeji ¢innost byla nasméro-
vana spravné. Nejprve je nutné urcit poslani organizace. Je tedy nutné upfesnit exis-
tenci organizace a jeji vyznam. Toto je mySleno z hlediska cili a zdméra firmy pti
uspokojovani potieb spottebiteld. Napt. poslanim hudebni skoly je ,,rozvijeni talentu
a lasky k hudbé“. Organizace pusobici ve vefejném a obCanském sektoru si kladou
za cil dosahovat spoleenského uzitku a efektivné plnit ucel, ke kterému byly zfi-
zeny. Cile mohou byt stanoveny i z hlediska kvality poskytovanych sluZzeb. Na vse-
obecné cile organizace navazuje stanoveni marketingovych cila.

3) ldentifikace a hodnoceni strategickych alternativ. Stejnych cild je mozné dosah-
nout riiznymi zplsoby, tedy riznymi akénimi plany.

4) Zavadéni zvolené strategie. Po vybéru strategické cesty k dosazeni ciltt musi nasle-

dovat operacni plan, ktery podrobné definuje plany vyuZiti jednotlivych prvki mar-
ketingového mixu.
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5) Sledovani a kontrola. Neodd¢litelnou soucasti strategického marketingového pla-
novani je sledovani realizace planu, interpretace piicin riiznych odchylek od plant a
upravy planu tak, aby stanovenych cila bylo skute¢né dosazeno. K tomu slouzi pri-
bézna kontrola a zavére¢na kontrola po skonceni jednotlivych kroki.

3.2.2 MARKETINGOVA ANALYZA

Jistou prvotni marketingovou aktivitou je provedeni marketingové analyzy. Nasleduje
marketingové planovani, implementace plana a kontrola.

Marketingova analyza odpovidé na otazku ,,kde se firma nyni nachazi*.

Marketingové analyza ptinasi sté¢zejni informace pro dalsi sméfovani a pldnovani firmy.
Stejné tak prostiedi pro organizaci nabizejici sluzby je nutné analyzovat. Jak v pocate¢ni
fazi tak také v prubézném obdobi poskytovani sluzeb. To samé, v jisté omezené mife, plati
pro marketing vefejnych sluzeb.

Pii poskytovani veiejnych sluZeb je také nutné zndt své ekonomické prostiedi. Je tedy
nezbytné provést marketingovou analyzu pied provedenim zdsadnich krokii &i zmén
V ramci poskytovani veiejné sluiby. Stejné tak je nutné analyzovat své prostiedi a silné a
slabé stranky v pritbéhu poskytovani veiejné sluzby.

Marketingova analyza (v obecném podani) zahrnuje analyzu trhu a marketingovy audit.

e Analyza trhu — tedy trzni segmentace — zjistuje se, kterym trhiim organizace
slouZi, jaky je podil na trhu, velikost a vlastnosti daného trhu.

e Marketingovy audit — zkouma siln¢ a slabé stranky organizace, vyuzivani zdroja,
vnéjsi vlivy na organizaci (demografické, ekonomické, socialni, kulturni, legis-
lativni atd.).

Jednou z komplexnich metod, pomoci niZ je mozné provést marketingovou analyzu je
SWOT analyza.

SWOT ANALYZA

SWOT analyza se fadi mezi zakladni metody strategické analyzy, a to pravé z davodu
jejiho integrujiciho charakteru ziskanych, sjednocenych a vyhodnocenych poznatki, ze
kterych jsou generovany alternativy strategii dal§iho rozvoje organizace.

SWOT analyza poskytuje podklady pro formulaci rozvojovych smérii a aktivit, podni-
kovych strategii a strategickych cili. Spoc¢iva v rozboru a hodnoceni souc¢asného stavu or-
ganizace (vniti'ni prosti‘edi) a soucasné situace okoli organizace (vnéjsi prostiedi).
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Ve vnitinim prostiedi jsou identifikovany silné a slabé stranky, které jsou vymezeny

vnitinimi faktory efektivnosti organizace ve vSech vyznamnych oblastech.

Vnéjsi prostiedi jsou oblasti, které organizace sama nemuze ovlivnit — existuji nezavisle
na organizaci a jejim puisobeni a ptisobi tedy z prostfedi mimo organizaci. Ve vnéj$im pro-
stfedi identifikujeme pfilezitosti a hrozby ve vSech vyznamnych oblastech, které v organi-
zaci pusobi (P —politické, E — ekonomické, S —socialni, T — technologické, L — legislativni,
E — ekologické). Analyzu prilezitosti a hrozeb Ize tedy realizovat s vyuzitim PESTLE ana-
lyzy.

S = strenghts (silné stranky)
W = weaknesses (slabé¢ stranky)
O = opportunities (ptilezitosti)

T = threats (hrozby)

SWOT — S/W ANALYZA

S/W analyza je analyza silnych a slabych strdanek organizace V internim
a externim mikroprostredi.

Externi mikroprostiedi - zdkaznici, dodavatelé, konkurence, zprostiedkovatelé sluzeb
(vyzkumné agentury, reklamni spolecnosti, finan¢ni instituce), vefejnost (mistni komu-
nita).

Interni mikroprostiedi - vyrobni, technické, technologické, finanéni podminky organi-
Zace.

SWOT - O/T ANALYZA

O/T analyza je analyza pFileZitosti a ohroZeni vV rdmci vnéjSiho prostiedi (externi pro-
sttedi, makroprostiedi). Zkouma jaké dopady na organizaci a produkci maji zmény v mak-
roprostiedi.

Makroprostiedi zahrnuje faktory, které organizace nemtize ovlivnit, jedna se o nasledu-
jict:

e pfirodni prostfedi — napt. pfitomnost 1é¢ivych prameni u lazenstvi;
e demografické prostiedi — napft. velikost a struktura populace, vzdélani, mobilita;

e ckonomické prostiedi — napt. fdze hospodatského cyklu;
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e sociadlné-kulturni prostifedi — odrazi se v ném spotiebni chovani;
e technologické prostiedi — napt. uroven technologii a inovaci;

e politicko-legislativni prostiedi.

Ptikladem SWOT analyzy, ktera poskytuje sluzby je nasledujici SWOT analyza fiktivni
organizace, ktera poskytuje internetové sluzby. Jsou zde uvedeny konkrétni podoby silnych
a slabych straenk organizace a zaroven prilezitosti a rizika organizace.

Tabulka 7: SWOT analyza fiktivni firmy poskytujici internetové sluzby

Silné stranky (S) Slabé stranky (W)
Dobra cenova strategie Nova firma
Spolehlivost Nedostatek vlastniho pocatecniho kapitalu
Znalosti z oboru IT Nevybudovana image firmy
ZkuSeni zaméstnanci

Rychlost
Kvalitni servis
NiZsi cena oproti konkurenci

Piilezitosti (O) Rizika (T)

Rast potfeby komunikace Vysoka konkurence

Ruseni pevnych telefonnich linek Ruseni signalu

Pokles cen hardwaru Spatnd platebni morélka zédkaznik(
Rozvijejici se informacni spole¢nost Internet Ctvrté generace

3.2.3 MARKETINGOVY VYZKUM VE SLUZBACH

Marketingovy vyzkum je obecné nastroj pro ziskavani informaci o trhu, konkurenci a
zékaznicich a jejich potfebach.

Dlouha 1éta byl opomijen vyznam marketingového vyzkumu v sektoru sluzeb. Tyto na-
zory jsou vétSinou jiz prekonané, ale samoziejmé, Ze stale pro nékteré organizace plati.
Jedna se o tyto diivody, pro které byl opomijen vyznam marketingového vyzkum v sektoru
sluzeb.

e producenti sluzeb jsou obvykle malé firmy s nedostatkem prostredki;

e personal neni dostate¢né kompetentni pro realizaci vyzkumu,

e management Casto neni schopen docenit dulezitost ziskanych informaci;
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e producenti sluzeb znaji okruh svych zdkaznikt a jejich potieby;

e unovych sluzeb nelze vyzkumem zjistit ndzor zékaznikli na novy produkt.

ZAMERENI MARKETINGOVEHO VYZKUMU
Marketingovy vyzkum muze byt zaméten na:
e vyzkum trhu (trzni potencial, charakteristika trht, trendy, progndzy prodeje)

e vyzkum produkti sluzeb (jak zdkaznici piijimaji novou sluzbu, ne/spokojenost
zékazniki se sluzbou)

e vyzkum efektivnosti komunikacniho mixu (ispeSnost reklamy, volba médii pro
reklamu, ovéfovani image firmy mezi vetejnosti)

e analyza distribuce (vhodnost umisténi sluzby, ndkladové analyzy distribuce)

e vyzkum cen (cenova elasticita poptavky, zkoumani cenové politiky konkurence)

POSTUP MARKETINGOVEHO VYZKUMU

Marketingovy vyzkum se provadi v nékolika na sebe navazujicich krocich. Jedna se o
pét zakladnich krokd, které je nutné provést pro uspésny marketingovy vyzkum. V zavis-
losti na velikosti organizace, na velikosti zkoumaného vzorku apod. se velikost a vyznam
jednotlivych fazi miize lisit. Marketingovy vyzkum se provadi ve své modifikované podobé
také v rdmci organizaci vefejnych sluzeb.

Mezi zékladni kroky pro postup marketingového mixu patfi:
1) Definovani problému a vyzkumnych cilti

2) Sestaveni planu vyzkumu

3) Shromazdéni informaci

4) Analyza a vyhodnoceni informaci

5) Prezentace vysledku

1) Definovani problému a vyzkumnych cil

e pfesné vymezeni problému (pfesnost ovliviiuje relevanci ziskanych dat a na-
klady na vyzkum)
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problém by nemél byt definovan pfilis uzce (bez ohledu na souvisejici problémy)
¢i piili§ ze Siroka (zahrnuti pro vyzkum nedilezitych, neovliviiujicich otézek,
oblasti)

je nutné porovnavat naklady na vyzkum s o¢ekdvanymi piinosy (obtizné urcit)

na zéklad¢ vymezeni vyzkumného problému se voli vyzkumna metoda (monito-
ring, explora¢ni vyzkum — obvykle analyza sekundéarnich dat; deskriptivni vy-
zkum — nejcastéjsi, vystupem je popis realné situace; kauzalni vyzkum — zkouma
pficiny problémt, napf. metoda experimentu)

2) Sestaveni planu vyzkumu

Pted schvélenim planu je nutné:
o znat ndklady na vyzkum

o rozhodnout se, jaké informacni zdroje, metody a nastroje vyzkumu bu-
dou vyuzity

Plan vyzkumu ma tyto tii faze:

o ptipravna — volba informacnich, personalnich a finan¢nich zdrojti; volba
vyzkumnych metod

o realizani — realizace vyzkumu

o prezentacni — prezentace vysledkl vyzkumu

3) Shromazdéni informaci

Je podstatné rozlisit typy dat, ktera jsou sledovéana a ujasnit si, kterd data potie-
bujeme — rozlisujeme primarni a sekundarni data

Vyzkum je mozné provést dvojiho typu a je nutné si také ujasnit, jaky typ vy-
zkumu pottebujeme provést a podle toho shromézdit data, podle typu vyzkumu.
RozliSujeme kvantitativni a kvalitativni vyzkum

Stejné tak je nutné ujasnit si, zda potfebujeme a pomohou nam interni data nebo
data externi. RozliSujeme tedy interni a externi informace

4) Analyza a vyhodnoceni informaci
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e vyhodnoceni ziskanych informaci
5) Prezentace vysledki
e ucelené zavéry a doporuceni
e zprava by méla byt srozumitelnd, dostatecné odborna, doplnéna tabulkami a
grafy
3.2.4 MARKETINGOVY MIX SLUZEB
Marketingovy mix V tradicnim pojeti je souhrn ¢i spojeni Ctyt zakladnich marketingo-
vych néstrojii, které firma pouziva k tomu, aby usilovala o dosazeni svych cilii. Oznaco-
vany jako 4P. Marketingovy mix sluZeb je pak soubor néstrojl, jimiz jsou dotvafeny vlast-

nosti sluzeb a jsou tyto vlastnosti zohlednény a ptidany k tradi¢nimu pojeti marketingového
mixu.

Marketingovy mix 4P se pro oblast sluzeb jevil jako nedostatecny, tak bylo nutné jej
dale rozsitit. Prvni 4P jsou identicka s klasickym marketingovym mixem. Soucasti tradic-
niho 4P je tedy - Product (vyrobek/produkt), Price (cena), Promotion (propagace), Pla-
cement (distribuce).

V disledku specifickych vlastnosti sluzeb je marketingovy mix sluzeb doplnén o dalsi
3P. Celkem je tedy marketingovy mix sluzeb tvofen 7P. Doplnéné prvky k marketingo-
vému mixu jsou - Physical evidence (materidlni prosti‘edi), People (lidé), Processes (pro-
cesy).

PRODUKT
e produkt je vSe, ¢im organizace uspokojuje potieby zakazniku
e usluzeb nejde o vyrobu, ale o produkci nehmotnych vysledki

e rozhodujici je kvalita (vyvoj, inovace, Zivotni cyklus sluzby, image firmy, pes-
trost sluzeb)

CENA
e cena je hlavnim indikatorem kvality
e sleduji se ndklady, koupéschopnost poptavky, moznosti podpory prodeje (slevy)
e cena umoziuje sladit mistné 1 ¢asove poptavku s nabidkou sluzby

e vefejné sluzby cenu nemaji, nebo jsou dotovany, nutnost vice sledovat naklady
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PROPAGACE

nejviditelngjsi ¢ast marketingového mixu, ktera se zabyva propagaci vyrobku ¢i
sluzeb

[i][erovopcesropmen ]

Propagaci je vénovana zvlast’ posledni podkapitola, kterd se timto prvkem marketingo-
vého mixu sluzeb, vztaZzeno na vefejné sluzby, vénuje podrobnéji.

DISTRIBUCE

snahou c¢innosti distribuce je zlepSeni pfistupu sluzby k zédkaznikiim

rozhodovani o umisténi sluzby, zda bude vyuZit zprostiedkovatel (napt. nabidka
lett letecké spolecnosti prostfednictvim cestovnich agentur)

nutno zajistit pohyb hmotnych prvki, které sluzbu obvykle doprovazi (n€kdo
musi obstarat nastroje pro kadernicky salon apod.)

MATERIALNI PROSTREDI

LIDE

materialni prostfedi pomaha zhmotnéni sluzby

zahrnuji prostiedi, kde je sluzba poskytovana a kde se zakaznik a poskytovatel
sluzby dostavaji do vzajemné interakce

zahrnuje také hmotné véci, které umoznuji poskytnuti sluzby

prostor slouzi jako obal sluzby

kontakt zdkaznikll se zaméstnanci organizace
lidé ptimo ovliviuji kvalitu sluzeb
kvalitu sluzeb ovliviuje 1 zadkaznik

zaméstnance je nutno vhodné vybirat, motivovat a vzdélavat
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vlivem interakce zakaznika se zaméstnancem je nutné vice analyzovat zptisob
poskytovani sluzby

k uspokojeni zakaznika je dileZité realizovat mnoho ¢innosti (napi. vysvétlit vy-
hody sluzby, porovnat je s konkurenci, poskytnuti informaci a pomoci pti koupi
¢i spotieby sluzby)

nutnost analyzovat procesy, vytvaiet schémata, porovnavat je, u slozitych pro-
cesu hledat cesty k jejich zjednoduSovani

Specifické znaky marketingového mixu verejnych sluZeb

vysoky stupeil kontaktu se zdkaznikem

u vefejnych sluzeb nebyva Casty svobodny vybér (mnozstvi poskytovateld
sluzby je omezeno)

trh vetejnych sluzeb se soustedi na naplnovani spolecenskych potieb (technicka
a socialni infrastruktura)

cile organizaci poskytujicich vefejné sluzby lze jen tézko kvantifikovat

je obtizné identifikovat jediného uZivatele — vefejné sluzby maji externi efekty
(ze vzdelavani studenta ma prospéch 1 napft. stat)

mensi volnost v rozhodovani manazert (poskytovani vefejnych sluzeb je Casto
upraveno zakony)

ma-li vefejna sluzba stanovenou cenu, odrazi spiSe spolecenskou hodnotu, nez
uZzitnou hodnotu pro zdkaznika

3.2.5 PROPAGACE VE VEREJNYCH SLUZBACH

Propagace je zamétena na komunikaci s trhem a dodavateli o produktu, tedy o vyrobku
¢isluzbé, s cilem informovat o produktu, presvédcit o jeho koupi a pfipomenout, ze produkt
Jiz jednou koupeny je stale na trhu.

V rdmci propagace se hovoii také o public relations (neboli PR), které znamenaji Sirsi
komunikaci organizace s vefejnosti a nejsou orientovany na konkrétni produkty, nybrz na
posileni dobré povésti organizace.
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Cile propagace a komunikace jsou také stanoveny ve vetejnych sluzbach, i kdyz se ne-
jedna o klasicky trzni mechanismus (tedy prodej za penize). Rozsah propagace a komuni-
kace ve vetejnych sluzbach mize byt mnohem S$irsi, nebo zcela jiny/specificky.

Propagace a komunikace ve vefejnych sluzbach informuje napt. o moznostech, které
obcaniim poskytuji, ale také o diivodech, pro€ jsou tyto sluzby dodavany danym zptsobem.
Je to idedlni pro ptedejiti nedorozuméni mezi dodavatelem a uzivatelem.

|

Ptikladem nezvladnuté komunikace vetejné spravy s obCany miize byt komunikace re-
sortu zdravotnictvi pfi zavedeni regulacnich poplatka u 1ékare. I presto, ze vySe téchto po-
platkd je pochopitelna a pro vétSinu obyvatel je vyse poplatkli zanedbatelnd, tak i presto se
toto zavedeni setkalo s mnohymi nepokoji. Zavedeni téchto poplatki nebylo v oc¢ich veftej-
nosti doprovazeno odpovidajici protihodnotou. To nasledné vedlo k pocitu frustrace z ne-
adekvatniho vymahani penéz po obyvatelich. Tento pocit se okamzité stal nastrojem poli-
tického boje. Namisto soustavné a srozumitelné komunikace s vefejnosti, kdy by bylo po-
ukdzano na konkrétni ptinosy poplatkl pro uzivatele zdravotnictvi, byla tato zalezitost ob-
cantim pouze oznamena a nijak vysvétlovana.

Dal$im specifickym rysem propagace a komunikace ve vetejnych sluzbéch je, ze mize
byt zaméfena na odrazovani zékaznikl od urcitého jednani ¢i chovani (na rozdil od bézného
procesu ziskavani zdkaznika, jak tomu tak je pii klasické propagaci komeréniho produktu
¢i sluzby). Piikladem mtZe byt kampan proti kouteni.

Ekonom J. Slavik uvadi ve své odborné publikaci nejcastéjsi problémy pii propagaci a
komunikaci ve verejnych sluzbach. Mezi tyto nejcastéjsi problémy se fadi:

e Apatie a nedostatek porozuméni, nebo dokonce zjevny odpor k propagované
sluzbé ze strany ptijemcti, jimiz mohou byt kromé fadovych obcani také izolo-
vané skupiny obyvatel (napi. bezdomovci)

o Kontroverzni dopady nabizenych sluZeb a jejich propagace na rizné skupiny
obyvatel. Napf. propagace feSeni problémil socidln¢€ vylou¢enych skupin mize
byt vétSinovou skupinou obyvatel vnimana jako snaha pfispivat z vefejnych
zdroji lidem, ktefi nechtéji pracovat.

e Nedostatek financnich prostiedkii na propagaci, které omezuji jeji rozsah a do-
sah.

o Spatné formulovand sdéleni. Piikladem mizZe byt boj proti koufeni, ktery je
zjevné chranici zdravi vSech obcanil a pfi Spatné formulaci sdéleni (a vétSinou to
tak v realu je) je chapan jako boj proti samotnym kufakam.
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o Spatné zvoleny jazyk komunikace. Napt. pravnicky presna, ale slozité formulo-
vand ufedni sd€leni, kterym bézny ob¢an neporozumi bez odborné znalosti.

o Spatné volené prostiedky komunikace, kdy jsou pouzita nevhodna média ve
vztahu k oslovovanym cilovym skupinam a jejich navykim.

Resenim astého vyskytu chyb v komunikaci je umét jasné definovat obsah a cil sdélent,
cilovou skupinu a jeji navyky a zvolit efektivni nosné médium pro dané sdéleni a danou
cilovou skupinu za danych okolnosti. Nezbytnou podminkou je spravné zvoleny jazyk sdé-
leni, ktery musi byt srozumitelny cilové skuping.

Piikladem muZze byt sdéleni détem v obdobi pandemie coronaviru (COVID-19). Kdy
prostfednictvim riiznych letackl s obrazky a kreslenymi postavickami bylo détem vysvét-
lovano co se kolem déje. Stejné tak bylo tfeba dobie zvolena média, kdy napt. prostiednic-
tvim détského programu ,,Décko* byly tyto informace détem sdélovany.

jswmortaproy——— [T]

Kapitola se zabyva marketingem sluzeb a marketingem vetejnych sluzeb. Veskera pro-
blematika z oblasti marketingu je v ramci této kapitoly vztaZzena na konkrétni a specifickou
podobu sluzeb a jesté vice specifickou podobu vetejnych sluzeb. Jsou uvedeny ptiklady
Z praxe, pro lepsi pochopeni.

V tivodu kapitoly je charakterizovdna oblast marketingu a marketingového mixu
obecné, ale také ve vztahu k vefejnym sluzbam. Dale je pfedstavena marketingova analyza,
jejiz zasadni forma je v podobé SWOT analyzy. V souvislosti s vefejnymi sluzbami je vy-
mezen také marketingovy vyzkum a jeho jednotlivé kroky. Zavérecna pozornost je véno-
vana marketingovému mixu sluzeb, ktery je specificky tim, ze je doplnén o dalsi 3 P (phy-
sical evidence, people a processes). Navic je detailnéji rozpracovana problematika propa-
gace a komunikace vefejné spravy pii poskytovani vetejnych sluzeb obéaniim dané zemé.
Jsou vymezeny problémy, se kterymi se miizeme setkat, kdyZ je provadéna Spatnd komu-
nikace nebo jsou zvolend $patnad média pro cilovou skupinu.
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Mate za sebou tii uvodni kapitoly, kdy jste se seznamili se zakladnimi charakteristikami
sluzeb, s jejich rozliSenim a délenim. Vite jiz jak jednotlivé sluzby definovat, jak se vyvi-
jely. Nasledné jste se seznamili se specifickymi vlastnostmi sluzeb, kterymi se sluzby 1isi
od jinych (hmotnych) produktt. Na tyto specifické vlastnosti navazujeme také v jednotli-
keting u sluzeb obecné, ale také u vetejnych sluzeb. Nyni se postupné piesouvate do dalsi
casti studijni opory a naucite se jak je podstatna kvalita sluzeb, jaké jsou moznosti jejiho
méfeni, jejiho fizeni apod. Také se sezndmite s ekonomickou podstatou vetejnych sluzeb.

Prave proto co jiz umite a co se jesté v dalsi ¢asti studijni opory naucite, mate narok na
odpocinek a mate tedy moZnost nacerpat energii pro dalsi vykladovou ¢ast studijni opory.
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4 KVALITA SLUZEB

mowrmmeaemoy [

Kvalita sluzby byva charakterizovana jako schopnost poskytovatele sluzby vytvotit po-
zadovany vykon podle o¢ekavani zdkaznika na urcité urovni. Sluzby jsou charakterizovany
svymi vlastnimi specifickymi vlastnostmi, se kterymi jsme se seznamili v pfedchozich ka-
pitolach, a proto je vice obtizné hodnotit kvalitu sluzeb oproti hodnoceni kvality hmotnych
produktti. I pfes tuto obtiznost je mozné kvalitu sluzeb sledovat. A danou skute¢nosti se
zabyva prave tato kapitola. Na tuto kapitolu pak navazuje dalsi kapitola, kterd se zabyva
fizenim kvality sluzeb a riznymi metodami k tomu vyuzivanymi.

V ramci kapitoly ,,Kvalita sluzeb* je ptedstavena definice této schopnosti a jsou zde
vymezeny urcité problémy, se kterymi se potykame v ramci urovani kvality sluzeb. V této
kapitole jsou pfedstaveny jednotlivé prvky kvality sluzeb, jako jsou slozky kvality sluzeb,
dimenze kvality sluzeb, teoretické aspekty méfeni kvality sluZzeb apod. V zavéru kapitoly
jsou predstaveny metody hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zakaznik, ale také z pohledu
samotné organizace. Na tuto kapitolu nasledné¢ voln¢ navazuje kapitola ¢islo pét, ktera se
kvalitou sluzeb také zabyva, ale z jinych thli pohledu.

ey ]

e student pochopi nutnost sledovani kvality poskytovanych sluzeb

e student se seznami s problémy pii ur¢ovani kvality sluzeb

e student bude schopen rozeznat jednotlivé dimenze kvality sluzeb

e student bude umét charakterizovat pozadavky na kvalitu sluzby z pohledu zakaz-
nika, z pohledu konkurence a z pohledu samotné organizace

e student se seznami s vymezenim zpuisobl méteni pozadavki na kvalitu sluzeb

e student bude schopen charakterizovat faktory ovliviujici kvalitu sluzeb

e student bude znat metody pro posouzeni kvality sluzeb z pohledu zdkazniki, mezi
které patfi (mimo jiné) také metoda SERVQUAL a metoda techniky kritickych pfi-
padi

e student bude znat také metody pro posouzeni kvality sluzeb z pohledu organizace,
mezi které patii Mystery shopping a audit
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[ easpormeswviesromn ]

Jelikoz dand kapitola je urcity ivodni vstup do problematiky kvality sluzeb a nésledujici
kapitola déle navazuje tak tato kapitola neni ptili§ velkého rozsahu, pro jeji nastudovani je
potieba vyhradit si ¢as v rozmezi cca 1,5 hodiny.

[H[weomsommrray ]

Kyvalita sluzby, technicka slozka kvality sluzeb, funk¢ni slozka kvality sluzeb, dimenze
kvality sluzeb, technickd dimenze kvality, funk¢éni dimenze kvality, rutinni dimenze kva-
lity, vyjimecna dimenze kvality, diferencované méfeni, nediferencované méteni, méteni
orientované na poptavku, méfeni orientované na nabidku, métfeni orientované na pracov-
niky, objektivni méfeni, subjektivni méteni, metoda SERVQUAL, technika kritickych pfi-
padii, Mystery shopping, audit.

Sluzby, nejen komercéni sluzby, ale také vefejné sluzby jsou poskytovany v riznych kva-
litdch, coz bylo vymezeno jako jedna ze specifickych vlastnosti sluzeb v druhé kapitole.
Praveé z tohoto diivodu je nutné sledovat kvalitu poskytované sluzby. Nésledn¢ také hod-
notit poskytovani sluzby a charakterizovat tedy jeji kvalitu. Je nutné sledovat a hodnotit
kvalitu jak u sluzby podléhajici trznimu mechanismu, tj. komer¢ni sluzby, ale také u sluzby
vefejné.

4.1 Charakteristika kvality sluzby

Silici celosvétovy tlak na zvySovani kvality uzZ neni sméfovan pouze k hmotnym vyrob-
ktim, ale stale vice se zaméfuje na oblast poskytovani sluzeb. Coz souvisi s celosvétovym
zvySovanim dileZitosti tercidrniho sektoru. Pti produkci hmotnych vyrobkd, je kvalita ché-
pana jako soubor viditelnych prvki, které mohou byt pfesné zméiené a lze je porovnat se
stanovenou normou. Kontrola kvality byva provadéna na konci vyrobniho procesu.

[][erovopcesrooen ]

Tato kapitola se zabyva obecnym vymezenim kvality sluzeb a kvality sluzeb vetejnych.
Je to jisty uvodni vstup do dané problematiky. Na tuto kapitolu zabyvajici se kvalitou slu-
zeb navazuje dalsi kapitola, ve které jsou pfedstaveny presné néstroje manazerstvi kvality
sluzeb a systém manazerstvi kvality sluZzeb v organizacich.
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Kvalitu sluzeb nelze tidit zcela stejnym zptisobem jako u primyslovych vyrobkt a také
jeji aroven neni mozné méfit v piesnych, absolutnich hodnotach. Rozdilny pfistup k fizeni
sluzeb mizeme aplikovat nékteré techniky vyvinuté a pouzivané v primyslu, ale kromé
nich je nutné pouzit dalsi metody. Nejvyznamnéjsi pristupem pro fizeni a méfeni kvality
sluzeb je ptistup zalozeny na spotiebiteli, ktery posuzuje kvalitu sluzby na zakladé maxi-
malni trovné spokojenosti spotiebitele. Urovent spokojenosti spotiebitele a tim kvalita
sluzby, je dana rozdilem mezi ocekavanou a skutecn¢ dodanou (vnimanou) trovni sluzby.

Pristup hodnoceni kvality sluzby zalozeny na spotiebiteli je zaloZen na subjektivnim
hodnoceni kvality spotiebitelem. Kvalita sluzby je subjektivni, siln¢ zavisi na individual-
nich potfebach a o¢ekavanich, a jeji iroven je méfena na zédklad€ rozmanitych kritérii. Tato
kritéria, nazyvana jakostni charakteristiky, jsou obtizn¢ kvantifikovatelnd a 1isi se podle
organizace a jejiho poslani, kategorie sluzby, povahy zakaznika, dilezitosti sluzby apod.
Protoze tato kritéria pfimo ovlivituji proces poskytovani sluzby a podléhaji hodnoceni spo-
tiebitele, je snaha definovat kritéria aplikovatelnd pro vétSinu organizaci poskytujicich
sluzby a umoznujicich sledovani troven kvality v ¢ase.

Mezi hlavni kritéria umoZznujici hodnoceni kvality ve vétSiné organizaci sluzeb patii
spolehlivost (vyjadiuje schopnost vykonat slibenou sluzbu na pozadani zakaznika a jeji
trvalé zabezpeceni po pozadovanou dobu), hmatatelnost (zahrnuje fyzické vybaveni, zafi-
zeni a obleCeni zaméstnancll), komunikace (zajist'ujici informace o pottebach a ptéanich
zéakazniki), diveéryhodnost a zplsobilost zaméstnanct (pfedstavuje divéru, dovednosti a
znalosti potfebné k odbornému a spolehlivému provadéni urcité sluzby), piistup a chovani
k zakaznikovi (zahrnuje zdvortilost, kultivovanost, respekt, ohled a pratelskost obsluhujici
personalu k zédkaznikovi), dostupnost sluzby (ptedstavuje dostupnost sluzby na vhodném
miste, v dané kvalité s optimalni dobou ¢ekani).

Kvalitu sluzby obecné definuje ve své odborné publikaci profesor Alexander Mateides
a uvadi tuto definici, Ze kvalita sluzby je schopnost poskytovatele sluzby vytvorit (za spo-
luucasti zakaznika) poZadovany vykon podle ocekavani zakaznika na urcité, jim poZado-
vané urovni.

4.1.1 PROBLEMY PRI URCOVANI KVALITY SLUZBY
Pfi urcovani kvality sluzby se setkdvame s konkrétnimi problémy. Tyto problémy vy-

chazeji vétSinou z charakteru specifickych vlastnosti sluzby, které jsou odlisné od vlast-
nosti hmotnych produktd apod. Pro piedstavu, o kterou specifickou vlastnost zrovna pii
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daném problému jde, je tato vlastnost zde uvedena. Obecné mezi problémy pii urCovani
kvality sluzby patfi:

e prvky kvality lze ovéFit aZ pii spotitebé sluzby. Tento problém vychazi z vlast-
nosti sluzeb jako je nematerialnost

o lze ji téZko zjistit a kontrolovat. Projevuje se zde vlastnost neskladovatelnost a
neodd¢litelnost a spotieba je mozna pouze v okamzik dané nabidky

e také u stejnych sluZeb se kvalita riizni. Tento problém vychazi z vlastnosti slu-
zeb jako je heterogenita a neopakovatelnost

eV piipadé veiejnych sluZeb existuje urcitd omezend konkurence, jedna se ob-
vykle 0 monopolni poskytovani a projevuje se zde nizsi tlak na zvySovani kvality

o kvalita sluzby zavisi na kvalité vSech elementii sluZeb a doprovodnych sluZeb.
V ptipad€ vnimani a sledovani kvality sluzeb zde hraji roli vSechny elementy
sluzby dohromady, jedna se o jisté komplexni vnimani kvality sluzby.

o vnimani kvality sluZeb je vidy subjektivni. Kazda osobé mlze vnimat kvalitu
poskytnuté sluzby jinym zpiisobem a na jiné Grovni. MiiZe ji také rozdiln¢ hod-
notit. To co je vysoce kvalitni pro jednoho ¢lovéka, nemusi byt kvalitni pro dru-
hého ¢loveka, byt se jedna o stejnou sluzbu od stejného producenta.

4.1.2 SLOZKY KVALITY SLUZBY

Kvalita sluZby je sledovana v ramci rozdéleni do dvou slozek. Je tedy mozné jednotlivé
prvky rozdélit do dvou sloZek, mezi které patii technickd slozka a funkéni slozka.

Technicka sloZka - souvisi s méfitelnymi prvky sluzby. Piikladem je stav automobilu
po oprave, Cistota odévu z Cistirny apod.

Funkéni sloZka — souvisi s ovlivnénim kvality sluzeb riznymi faktory. Mezi tyto fak-
tory patii prostiedi, v némz je poskytovana; chovani zaméstnanct; délka cekaci doby apod.
4.2 Dimenze kvality sluzby

Dimenze kvality sluzby, jinymi slovy rozmér kvality sluzby, jsou v podstaté rizné vlast-
nosti kvality vnimané internimi a externimi cilovymi skupinami. Dimenzi kvality sluzby
muzeme sledovat potencidlni, procesni, vysledkovou.

Jedna se tedy se o dimenzi:

e Potencialni (vécné, organizacni, persondlni a vykonové piedpoklady poskytova-
tele sluzby)
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e Procesni (zahrnuje vSechny procesy souvisejici S tvorbou sluzby)
e Vysledku (posouzeni vysledné kvality, uzitku poskytnuté sluzby)

Dimenze kvality mize byt rozliSena do Ctyf typi, jako jsou technicka dimenze, funkéni
dimenze, rutinni dimenze a vyjime¢na dimenze.

Technicka dimenze kvality — jedna se o rozsah procesu poskytnuté sluzby a odpovida
na otazku ,,Co je nabizeno?*.

Funkéni dimenze kvality - odpovida na otazku ,,Jakym zpiisobem je sluzba poskyto-
vana?“.

Rutinni dimenze kvality — da se takto posoudit sluzba poskytovana za béznych podmi-
nek a zakaznik oc¢ekava typicky prabeh koupé a spotieby sluzby. Pribéh poskytnuti sluzby
je pro poskytovatele divérné znamy. Poskytovani sluzby byva standardizované.

Vyjimecéna dimenze kvality - poskytnuti sluzby v neocekavanych podminkach, pii ne-
ocekavané situaci. Rusivé vlivy zptisobené nekvalitnim vykonem, chybnym postupem po-
skytovatele sluzby, individudlnimi ¢i specifickymi pozadavky zdkaznika.

4.3 Teoretické aspekty méreni kvality sluzby

Kvalitu sluZzeb neni mozné urcit jednostranné ¢i jednodimenzionalng. Pozadavky na
kvalitu sluzeb jsou determinovany trojuhelnikovym vztahem — zakaznik, konkurence, or-
ganizace.

Rozlisujeme tedy pozadavky na kvalitu sluzby z pohledt téchto jednotlivych prvk.
RozliSujeme:

e Pozadavky na kvalitu sluZeb z pohledu zdkaznika
e Pozadavky na kvalitu sluzeb z pohledu konkurence

e Pozadavky na kvalitu sluzeb z pohledu organizace

4.3.1 POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB Z POHLEDU ZAKAZNIKA

PoZzadavky na kvalitu sluZeb z pohledu zédkaznika jsou vymezeny specifickymi a kon-
krétnimi pozadavky aktudlnich a potencialnich zakazniki.

Napf. v oblasti potencialni dimenze (vybaveni hotelového pokoje), pii procesu posky-
tovani sluzeb (zdvoftilost ufednikil), nebo v piipadé vysledku poskytnuté sluzby (vzhled
ucesu po navstéve kadetnika),
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Ocekavani zakaznikli neni tvofeno pouze jejich potfebami, ale i zkuSenostmi se sluzbou
Z minulosti, komunikaci s jinymi zédkazniky apod.

4.3.2 POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB Z POHLEDU KONKURENCE

Pozadavky na kvalitu sluzeb z pohledu konkurence znamenaji to, Ze na hodnoceni kva-
lity a potiebu hodnotit kvalitu svych poskytovanych sluzeb se diva producent sluzby z di-
vodu zajmu naplnéni svych cilii a ispésného plisobeni na trhu.

Organizace hleda odpovédi na to, jak muze dosahovat zisku oproti svym konkurentim.
Producent dané sluzby hleda urcité vyhody oproti konkurenci.

Kvalitu sluzeb pak urcuje uroven kvality poskytované konkrétni sluzby napfti¢ konku-
renci a slouzi ke standardizaci minimalni rovné kvality, nebo pro tvorbu strategie kvality
sluzeb.

4.3.3 POZADAVKY NA KVALITU SLUZEB Z POHLEDU ORGANIZACE

Pozadavky na kvalitu sluzeb z pohledu organizace tvoii uceleny pohled na sluzby z po-
hledu dané organizace, ktera sluzbu poskytuje. Odrazi schopnosti organizace poskytovat
sluzbu na urc¢ité trovni kvality.

Rozdily v kvalité jsou pak vysledkem rozdilné mentality a kvalifikace pracovnikti, pro-
pracovanosti strategie poskytovani sluzeb apod.

4.3.4 MERENi POZADAVKU NA KVALITU SLUZEB

V piipadé, Ze se budeme chtit zaméfit na detailni posouzeni forem méfeni danych vyse
uvedenych pozadavkil na kvalitu sluZeb, tak miZeme toto méfeni rozliit do riznych typt.
Sledujeme tyto typy meéteni pozadavkill na kvalitu sluzeb:

o Diferencované a nediferencované méieni. Jedna se o celkové posouzeni kvality
sluzby versus vyzdvizeni dil¢ich kvalit sluzby (spise vyuzivano nez celkové po-
souzeni).

e Méieni orientované na poptivku (na zékaznika), nabidku (Organizace) a pra-
covniky (kontaktni personal)

o Objektivni a subjektivni méieni podle druhu posuzovaného kritéria. Posouzeni
jednozna¢nych indikatora (napf. vzhled budovy) versus subjektivni posouzeni
kvalitativnich prvki sluzby.
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4.4 Faktory ovliviujici kvalitu sluzeb

Kvalitu sluzby ovliviiuji rizné faktory. NejCastéjsi faktory ovliviiujici kvalitu sluzby
jsou:

e spolehlivost (stabilni vykonnost bez chyb ¢i priitahit)

e citlivost (ochota a empatie poskytovatela sluzby)

e zpisobilost (znalosti a dovednosti personalu)

e pristup (dostupnost a snadnost kontaktu)

e zdvortilost (vlidnost, tcta, takt a respekt personalu)

¢ informovanost (komunikace a naslouchani zdkaznikim)
e duvéryhodnost (spolehlivost, poctivost, ¢estnost)

e bezpecnost (ochrana pfed nebezpecim, rizikem nebo nejistotou)

provovcesroew  [[d]

Kvalita sluZeb se hodnoti z pohledu riiznych stran trhu, jak ze strany zdkaznika, tak ze
strany samotné organizace, kterou zajima, na jaké Grovni jejich poskytované sluzby jsou.
V dalsi vykladové ¢asti textu, ktera je v podstaté zadvérecna v ramci této celé kapitoly, se
seznamime s metodami hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zékaznika a z pohledu organi-
Zace.

4.5 Hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zakaznika

Jak jiz bylo vySe uvedeno, tak zdkaznik miiZze hodnotit kvalitu poskytované sluzby kom-
plexné, ale k tomu vétSinou dojde tak, Ze nejdiive hodnoti zvlast’ jednotlivé prvky dané
sluzby a vyvodi si z toho uceleny nézor. V rdmci hodnoceni kvality sluZeb zakaznik sleduje
tyto prvky a ¢asti poskytované sluzby:

e hmotné prvky (technicky stav a vzhled budov a zatizeni, obleCeni a vzhled za-
meéstnancl, Uprava pisemnosti, standard produktu spojeného se sluzbou — napf.
velikost porce v restauraci),

e spolehlivost (pfesnost vykonu sluzeb, naplnéni uzitku zdkaznika),

e schopnost reakce (reakce na pozadavky zdkaznika, vstiicnost, adaptabilita),
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e jistota (kvalifikace, zdvofilost, diivéryhodnost, bezpecnost)

e empatie (pochopeni potieb zdkaznika, snadny pfistup ke sluzbé, dobra komuni-
kace)

4.5.1 METODY PRO POSUZOVANI KVALITY SLUZEB Z POHLEDU ZAKAZNIiKU

Existuje celd fada metod pro posuzovani (neboli méieni) kvality sluzeb z pohledu za-
kaznikti. Jedné se o urcité hodnoceni nazorti samotnych zdkaznikl. Z dan¢ho zjisténi si
muze organizace vyvodit jak kvalitni je jimi poskytovana sluzba. Jedna se o tyto metody:

o pruzkum ndzori zdkaznikia — existuje ustni, telefonické, elektronické dotazo-
vani, pozorovani.

e analyza stiZnosti zakaznikit — mize byt vyuzita napf. kniha pfani a stiznosti

o stdalé zakaznické panely — znamena, Ze stali zdkaznici se na podnét organizace
setkavaji a poskytuji zpétnou vazbu — ptikladem mohou byt peoplemetry pro
méteni sledovanosti TV stanic

e Studie vnimdni hodnoty zdkaznikem — jedna se o hodnoceni jak kvantitativnich,
tak kvalitativnich prvkul sluzby nebo nazory zakazniki, novinait, piip. i konku-
rentl

e metoda SERVQUAL — metoda, kterd umoziiuje hodnotit rizné slozky kvality,
jedna se o nejvice propracovanou metodu hodnoceni kvality sluzeb (tato metoda
Jje ddle rozepsana v textu)

technika kritickych p¥ipadii — metoda, ktera je zaloZena na ptimych rozhovo-
rech se zakazniky (tato metoda je dale rozepsdna v textu)

METODA SERVQUAL

Jedna se o nejvice propracovanou metodu pro hodnoceni kvality sluzeb a umoziuje hod-
notit rizné slozky kvality.

Dand metoda vychazi ze dvou pohledl na kvalitu sluzeb:
1) kvalita je souhrnem od sebe se liSicich vlastnosti;

2) kvalitu lze alespon z ¢asti hodnotit pomoci spokojenosti zakaznikd, sleduje se oce-
kavani zédkazniki a nasledné hodnoceni zédkaznika po spotiebe sluzby.

V ramci této metody SERVQUAL zékaznik na Skale (napt. 0 — 10) hodnoti ocekavani
kvality sluzby (hmotné prvky, spolehlivost, schopnost reakce, jistota, empatie) a po jejim
poskytnuti hodnoti pomoci stejné Skaly kvalitu (uzitek) sluzby.
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Po realizaci této metody se dojde k vysledku, ktery maze byt trojiho typu.
Vysledek je takovy, ze:
e uzitek odpovida ocekavani
e ocekavani kvality je vyssi nez uzitek
e kvalita poskytnuté sluzby piedcila o¢ekavani
TECHNIKA KRITICKYCH PRIPADU

Dalsi vyznamnou metodou pro hodnoceni kvality sluzby z pohledu zédkaznika je tech-
nika kritickych pfipadt. Tato metoda slouZzi k identifikaci uspokojeni nebo neuspokojeni
zakaznika urcité sluzby.

Metoda je zalozena na piimych rozhovorech se zakazniky. Zakaznici popisuji kritické
ptipady, tzn. situace, které si v souvislosti s poskytovanim sluzby nejvice pamatuji.

O zminény kriticky ptipad se jednd v ptipade, ze:
e ksituaci doslo pfi interakci zakaznika s poskytovatelem sluzby
e situace vyvolala pocit uspokojeni, ¢i neuspokojeni
e nejedna se o rutinni situaci, udalost
e popis udalosti musi byt velmi piesny
Zakaznikim jsou pokladany napf. tyto otazky:
e Pamatujete si néjakou zvlastni situaci spojenou s poskytnutim sluzby?
e Kdy a za jakych okolnosti se to stalo?
e Jak postupoval pracovnik organizace?
e Jak dlouho trvalo vyfeSeni situace (problému)?

Ziskané informace jsou nasledné posuzovany skupinou nezavislych odbornikd.

4.6 Hodnoceni kvality sluzeb z pohledu organizace

Kvalita sluzeb mtize byt hodnocena, také Cisté z pohledu organizace, kdy je ptimo pro-
vedena kontrola ¢i hodnoceni dané poskytované sluzby ze strany organizace. Pro toto hod-
noceni kvality sluzeb z pohledu organizace se pouzivaji dvé znamé metody:
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e Fingovany ndakup — Mystery shopping

e Audit

FINGOVANY NAKUP - MYSTERY SHOPPING
e nezavislé osoby provadi fingovany nakup sluzby

e hodnoti chovani a odbornost prodejcii, prubéh poskytovani sluzby, materialni
prvky (vzhled organizace)

e miuze pomoci k posouzeni kvality sluzeb konkurence

e umoziluje stanovovat standardy poskytovani sluzeb (napf. standardy chovani a
vystupovani zamestnancti)

AUDIT
e interni audit, ktery provadi zaméstnanci organizace

e nevyhodou je nezapojeni vetejnosti do posuzovani kvality sluzeb

Ellsmoriaprory ]

Sledovani kvality sluzeb, jeji hodnoceni a méfeni je stale vice vyznamné pro poskyto-
vatele sluzeb, pro organizace, které se poskytovanim sluzeb zabyvaji, ale také pro zékaz-
niky, ktefi tyto sluzby vyuzivaji. Kapitola se zabyva pravé kvalitou sluzeb a ivodnim se-
znamenim s jednotlivymi prvky z oblasti kvality sluZzeb a hodnoceni kvality sluzeb. Jsou
zde vymezeny zéakladni definice, charakteristiky a vazby na jednotlivé prvky kvality sluzeb.

V uvodu kapitoly je urcité shrnuti jednotlivych pohledt na kvalitu sluzeb a je zde pted-
stavena definice, se kterou piichazi profesor Mateides. Rika, Ze kvalita sluzby je schopnost
poskytovatele sluzby vytvofit (za spoluucasti zdkaznika) pozadovany vykon podle oceka-
vani zékaznika na urcité, jim pozadované trovni. Z daného vyplyvé, ze pohled na Groven
kvality poskytované sluzby je stéZejni. V kapitole jsou predstaveny rtizné slozky kvality
sluzby a dimenze kvality sluzby. Déle jsou zde vymezeny teoretické aspekty méfeni kvality
sluzby, které délime na pozadavky na kvalitu sluZzeb z pohledu zdkaznika, konkurence a
organizace. V zavéru kapitoly jsou predstaveny stéZejni metody pro hodnoceni kvality po-
skytované sluzby ze strany zédkaznika a také Cisté ze strany organizace.

Na tuto kapitolu tizce navazuje nasledujici kapitola, ktera se také zabyva kvalitou sluzeb,
ale uz z detailng;Sich uhll a s vymezenim bliz§ich moZnosti fizeni kvality sluzeb apod.
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5 NASTROJE A SYSTEM MANAZERSTVIi KVALITY SLU-
ZEB

mowrmmeoaeroy  [[@]

Nastroje a systém manaZerstvi kvality sluZeb je obsahem pété kapitoly distan¢ni studijni
opory a uzce navazuje na piedchozi kapitolu, kde byla kvalita sluzeb tivodné ptedstavena.
Kvalita sluzeb je stale vice sledovéna a hodnocena nejen ze strany zdkaznikd, ale také ze
strany konkurentl, poskytovatell sluzby a organizace, ktera sluzby produkuje. Je velice
podstatné pro organizace, aby jejich poskytované sluzby byly kvalitni a k tomu, aby méli
ptehled, jak kvalitni sluzby jsou, slouzi n€kolik konkrétnich nastroji, modelii a metod pro
sledovani kvality sluzeb. Celou tuto problematiku zastituje obor manazerstvi kvality slu-
zeb, neboli fizeni kvality sluZeb (neboli management kvality sluZeb).

Tato kapitola je rozdélena do dvou stéZejnich €asti. Jedna se o nédstroje manazerstvi kva-
lity sluzeb a systém manazerstvi kvality v organizacich sluzeb. V prvni poloviné€ vykladové
¢asti kapitoly jsou ptredstaveny jednotlivé néstroje manazerstvi kvality sluzeb. Mezi tyto
nastroje fadime také modely posuzovani kvality sluzeb, které jsou vétSinou nazvany podle
autora, ktery s danym modelem ptichazi, coz jsou povétSinou profesofi marketingu a ma-
nagementu z riznych zemi (USA, Finsko apod.). Jedna se o model Valerie Zeithamlové,
model Lynn Shostackové, model Avedise Donabediana, model Raymonda Fiska, model
Christiana Gronroose, GAP model, model Meyer, Mattmiller, model Brogowicz, Lynn a
Delenova, Dynamicky procesni model a model Stauss a Neuhaus. Kromé té€chto zminénych
modelil jsou zde také predstaveny standardy kvality sluzeb a metody manazerstvi kvality
sluzeb. Jedna se o metody, jako jsou podnikové standardy, normy ISO, TQM, PDCA, ben-
chmarking, brainstorming a CAF. Druha polovina kapitoly se zabyva systémem manaZzer-
stvi kvality v organizacich sluzeb. Jsou zde popsany ekonomické aspekty manazerstvi kva-
lity. Dale je pfedstavena nakladova analyza kvality, model naklad PAF a v zavéru je de-
tailn€ji vysvétlena metoda TQM.

ey ]

e student se seznami se zdkladnimi prvky oboru manazerstvi kvality sluzeb

e student bude znat modely posuzovani kvality sluzeb

e student bude umét charakterizovat standardy kvality sluzeb

e student bude schopen vymezit zékladni metody manazerstvi kvality sluzeb

e student si ujasni ekonomické aspekty manazerstvi kvality

e student se seznami s normou ISO 9004

e student se seznami s ndkladovou analyzou kvality a s modelem nakladi PAF
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e student bude schopen vysvétlit zakladni principy metody Total Quality Management

[ easpormeswviesroon ]

Vzhledem k tomu, ze se student v ramci této kapitoly seznami s celou fadou novych
pojmt a jednotlivych modell a nastrojti bude potieba pro nastudovani této kapitoly vyhra-
nit si vice &asu. Cas potieby ke studiu dané kapitoly je doporuden v rozmezi cca 3 hodiny.

[Hlweovasiommproy

Management kvality, manaZerstvi kvality sluzeb, model Valerie Zeithamlové, model
Lynn Shostackové, model Avedise Donabediana, model Raymonda Fiska, model Christi-
ana Gronroose, GAP model, model Meyer, Mattmtller, model Brogowicz, Lynn a Dele-
nova, Dynamicky procesni model, model Stauss a Neuhaus, standardy kvality sluzeb,
normy ISO, TQM, metoda PDCA, benchmarking, brainstorming, metoda CAF, 1ISO 9004,
nakladova analyza kvality, model nakladi PAF.

Stejné jako jind odvétvi a obory je nutné také u kvality sluzeb fidit se uréitymi standardy
a vymezit si konkrétni moZnosti sledovani, hodnoceni a fizeni této oblasti. S vymezenim
kvality sluzeb jsme se zabyvali v piedchozi kapitole a nyni se pfesuneme do detailngjsiho
pohledu na kvalitu sluzeb a na néstroje fizeni kvality sluzeb, kde si predstavime zakladni
modely pro posuzovani kvality sluzeb a nasledné se volné piesuneme na obecny systém
manazerstvi kvality v organizacich sluzeb. Tato kapitola je tedy rozdélena do dvou stézej-
nich ¢asti, kdy jsou nejdfive pfedstaveny dané nastroje manaZzerstvi kvality sluZzeb a na-
sledné¢ systém manaZzerstvi kvality v organizacich sluzeb.

5.1 Nastroje manazerstvi kvality sluzeb

Manazerstvi kvality sluZeb je pro fadu organizaci velice podstatné. Jedna se o samo-
statny obor, v ramci kterého se sleduji poskytované sluzby a kvalita poskytovanych sluzeb.
Je mozné se setkat s riznymi nastroji manazerstvi kvality sluzeb, s modely a metodami.
Veskeré¢ tyto stézejni prvky jsou dale predstaveny. Nejdiive je vSak podstatné si ujasnit co
to manazerstvi kvality sluzeb je z obecného hlediska.

60



Danuta Duda, Karin Gajdova - Veiejné sluZby

5.1.1 MANAZERSTVi KVALITY SLUZEB
Manazerstvi kvality sluzeb je nékdy také ozna¢ovano jako:
e management kvality sluzeb
e management jakosti sluzeb
e Tfizeni kvality sluzeb
e fizeni jakosti sluzeb

Manazerstvi kvality sluzeb je koordinovana a strategicky planovana ¢innost organizace,
ktera vede ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Zahrnuje:
e vytyceni cilii pro dosazeni kvality sluzeb,
e stanoveni metod a plant K jejich dosazeni,
e implementaci zvolenych feSeni,
e kontrolu jejich dopadi.

Dale je nutné se seznamit v ramci fizeni, neboli manazerstvi, kvality sluzeb s jednotli-
vymi nastroji, kterymi je mozné kvalitu sluzeb méfit a sledovat. K tomu slouzi prave nize
zvolené zakladni nastroje manazerstvi kvality sluzeb. Existuje také spousta riznych pfi-
stupll k manazerstvi kvality sluZeb a tém je také vénovana pozornost v nasledujici vykla-
dové casti textu. Jsou tedy predstaveny modely posuzovani kvality sluzeb, které délime
vétsSinou podle jmen autorti danych modeld.

5.1.2 MODELY POSUZOVANI KVALITY SLUZEB

Mezi zékladni modely posuzovani kvality sluZeb patii t€chto deset vybranych modelu:

1) Model Valerie Zeithamlové

2) Model Lynn Shostackové

3) Model Avedise Donabediana

4) Model Raymonda Fiska

5) Model Christiana Gronroose

6) Model GAP - Parasuraman, Zeithamlova, Berry

61



Nastroje a systém manazerstvi kvality sluzeb

7) Model Meyer, Mattmiiller
8) Model Brogowicz, Lyth, Delenova
9) Dynamicky procesni model

10) Kvalitativni model spokojenosti - Stauss, Neuhaus

1) MODEL VALERIE ZEITHAMLOVE

Model Valerie Zeithamlové, tedy americké profesorky marketingu, pochazi z pocatka
marketingového vyzkumu, kdy bylo nutné vymezit rozdil mezi sluzbami a vyrobky.

V celém procesu nakupu a spotieby sluzby existuje riziko, kterym je zvySend potieba
informaci.

Sluzby od vyrobkt odd€luje pomoci kvality:
o kvalita zkoumdni — v jaké mite 1ze posoudit materidlni vlastnosti sluzby

e kvalita zkuSenosti — obraz o jiz poskytnuté sluzbé (napi. kvalita letu s leteckou
spole¢nosti)

e kvalita ditvéry — zédkaznik mnohdy musi divétovat poskytovateli, protoze sam
nedokéze posoudit kvalitu (nemé odborné znalosti a sluzba se projevi az za né-
jaky cas)

2) MODEL LYNN SHOSTACKOVE

Lynn Shostackova se jako prvni vénovala problematice procesu tvorby vykonu sluzby.
Dle tohoto modelu kvalitu sluzby oviiviiuji urcité faktory.

Kvalitu sluzby ovliviiuji tyto faktory:
e interni faktory - persondl poskytujici sluzby
e externi faktory - zdkaznici, dodavatelé
e materidalni prostiedi - budovy, kanceléfre, ptistroje, pomucky, technologie

e procesy - spojuji vySe uvedené faktory; zabezpecuji vznik sluzby
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3) MODEL AVEDISE DONABEDIANA

Avedis Donabedian byl Iékafem a zakladatelem studie kvality ve zdravotnictvi a vy-
zkumu Iékatskych vysledkl. Zaméfil se na hodnoceni sluzeb v oblasti 1ékafskych vykont.

Zavadi ##i stupné kvality v Iékaiské profesi.

Strukturdlni kvalita - veskeré znaky sluzby, které slouzi k vytvoteni a udrzeni pohoto-
vosti pii poskytovani vykonu z pohledu dodavatele

Procesni kvalita - veskeré aktivity, které si narokuje zakaznik pti poskytovani sluzby

Vysledna kvalita - zptisob, jak jsou slibené vykony splnény

4) MODEL RAYMONDA FISKA

Raymond Fisk, profesor marketingu Texaské univerzity, vychazi z chovani kupujicich
a jejich spokojenosti. Sluzbu Ize hodnotit pouze v prub&hu jeji spotieby, ne pied ani po
koupi.

Model Raymonda Fiska ma # faze:

e faze nakupniho rozhodnuti — rozhodovani o moznostech zakoupeni nejlepsi
sluzby, vybér z alternativ

e faze narokit — zakaznik hodnoti nabidku a porovnava poskytované sluzby s oce-
kavanim

e faze stavu po koupi — zhodnoceni celkového vykonu, kvality procesu a samotny
vysledek

5) MODEL CHRISTIANA GRONROOSE

Christian Gronroos, finsky profesor marketingu a managementu, piichazi se svym mo-
delem, v ramci kterého je métitkem kvality sluzeb rozdil mezi oéekdvanim zdakaznika pied
poskytnutim sluzby a jeho uspokojenim po poskytnuti sluzby.

Rozlisuje dveé dimenze kvality:
e technickou (co je poskytovano?)

e funkcni (jak je to poskytovano?)
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6) MODEL GAP-PARASURAMAN, ZEITHAMLOVA A BERRY

Parasuraman, Zeithamlova a Berry ytvofili vicedimenziondlni model, tzv. model 5 me-
zer (GAP model), ktery vychazi z porovnani o¢ekavani a vysledného ,,produktu®.

Na jeho zéaklad¢ je vytvofena metoda pro méteni kvality SERVQUAL.

Vyzkumem sledovali napf. tato kritéria - spolehlivost, citlivost personalu, kvalifikace,
dostupnost sluzby, zdvotilost, komunikace, divéryhodnost, bezpe¢nost, empatie, materi-
alni prostredi atd.

MEZERY V GAP MODELU

e Mezera mezi oCekavanim zakaznikli a pochopenim tohoto ocekavani ma-
nagementem organizace (vlivem nedostatku informaci ¢i Spatnou interni komu-
nikaci).

e Mezera mezi pochopenim o¢ekavani zadkazniku ze strany managementu a imple-
mentaci téchto ocekavani do sluzby (vlivem S$patného rozhodovéani ma-
nagementu, nevymezeni kvalitativnich nérokl na sluzbu, chyb¢jici standardy
sluzeb).

e Mezera mezi specifikaci sluzby a skute¢né poskytnutym vykonem (nedostate¢na
kvalifikace kontaktniho personalu, nespravna kritéria kontroly).

e Mezera mezi skute¢né poskytnutymi sluzbami a komunikaci se zakazniky - sliby
se neshoduji s tim, co je poskytnuto (nepravdiva reklama, chybéjici informace)

e Mezera mezi otekavanim zakaznika a uspokojenim z poskytnuté sluzby - suma
rozpord predchozich mezer vytvaii komplexni obraz kvality sluzby podle zakaz-
nika

7) MODEL MEYER-MATTMULLER

Jedna se o doplnény model Donabediana o viiv poptavky a o zkoumdni procesu posky-
tovani sluZeb.

Doplnéni pii posuzovani kvality sluZeb spociva v:
e zkoumani ndzort zakazniki na fyzickeé, intelektualni ¢i emocialni spolupiisobeni

pii vytvareni sluzby (ovlivnéni samotnym zakaznikem — strach pii ¢ekani na
zubni prohlidku; vlivy ostatnich zakaznikti — ostatni hosté v restauraci)
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e zkoumani stfetu poptavky a nabidky po sluzbach (napft. jak reaguje poskytovatel
na specifickd ptani zakaznika)

8) MODEL BROGOWICZ, LYTH ADELENOVA

Jedna se o kombinaci skandinavského modelu (Gronroos) a modelu GAP. Porovnava
0cekavani zakaznika a jeho redlné zkusSenosti s danou sluzbou (ptip. i od konkurence).

Ocekévani zdkaznika ovliviuje:
e image poskytovatele sluzeb

e externi vlivy (socidlné-kulturni prostiedi, potfeby zdkaznikl, zkuSenosti s po-
dobnymi sluzbami, vlivy konkurence)

e marketing poskytovatele sluzeb (reklama, osobni prodej, podpora prodeje, ce-
nova politika)

9) DYNAMICKY PROCESNI MODEL (BOULDING)

Vychazi z pfedpokladu, Ze ocekavani zakaznikti se mohou v ¢ase ménit, ¢imz ovliviuji
poptavku po sluzbach.

Kvalitu sluzeb ovliviuji tii faktory:
e ocekavani uspokojeni zakaznika pred poskytnutim sluzby
e ocekavani jak by mélo probihat samotné poskytnuti sluzby

e vysledné uspokojeni z poskytnuté sluzby

10) KVALITATIVNI MODEL SPOKOJENOSTI - STAUSS ANEUHAUS
Zpochybiiuji domnénku, ze vysoky stupen spokojenosti vede automaticky k vysoké lo-

ajalité¢ zakaznika. Dlivodem mtiZe byt napt. riznorodost potfeb kazdého zdkaznika ¢i atrak-
tivita jinych alternativ.
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Vymezuji se tii typy spokojenosti:

zékaznik s rostoucimi potfebami - je spokojeny, kdyz jsou jeho stale zvysSujici se
potieby uspokojovany (organizace se musi stale snazit uspokojovat nové po-
tieby)

stabiln¢ spokojeny zadkaznik — vyznacuje se pasivnim chovanim vii¢i organizaci

rezignujici zékaznik — lhostejny vici podniku (vétSinou zplisobeno nedostatkem
konkuren¢nich alternativ)

Vymezuji se dva typy nespokojenosti:

stabiln¢ nespokojeny zadkaznik — slaba uroven aktivity, nespokojenost s vyko-
nem organizace

nespokojeny zakaznik s rostoucimi pottebami — vyjadiuje svou nespokojenost
navenek a znovu jiz sluzbu od daného poskytovatele nevyuziva

5.1.3 STANDARDY KVALITY SLUZEB

Standardy kvality sluzeb usnadiiuji zakaznikiim poznani kvality sluzeb. Vymezuji stan-

dard pro zaméstnance organizace poskytujici sluzby.

Standardy kvality sluzeb jsou nastrojem motivace zaméstnanct a Sluzby ziskavaji méfi-

telné parametry.

PODOBA STANDARDU KVALITY SLUZEB
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vychdzi napt. z obchodnich podminek — minimélni standard (hvézdicky hotelu,
ttida vlaku)

normy chovani a jednani (mé€ly by byt zvetejnény jak interné, tak externé, ove-
fovani napt. fingovanymi nakupy)

neprekrocitelné garance (terminy dodéani poStovniho baliku, svoz odpadu, termin
opravy energetickych siti)

standardy uréené profesnimi asociacemi (asociace reklamnich agentur, zubnich
1€kattr)

certifikace I1ISO 9000 - rada norem 1SO 9000 definuje systém managementu ja-
kosti. Tyto normy vydava Mezinarodni organizace pro normalizaci.
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5.1.4 METODY MANAZERSTVIi KVALITY SLUZEB

Rizeni kvality sluZeb se dé realizovat prostiednictvim presné stanovenych metod. Mezi
metody manazerstvi kvality sluzeb patii:

1) Podnikové standardy

2) Normy ISO

3) Total Quality Management
4) Metoda PDCA

5) Benchmarking

6) Brainstormng

7) Metoda CAF

1) PODNIKOVE STANDARDY
¢ vlastni podnikové (organizacni) standardy
e maji formu norem a vnitropodnikovych ptedpisi
e normy a predpisy jsou platné také pro dodavatele téchto podnikii

wewvr

e obvykle jesté naro¢ngjsi nez ISO normy

2) 1ISO NORMY
e maji univerzalni charakter a jsou pouzitelné pro vSechny organizace
e nejsou zavazné, pouze doporucujici
e Vv piipadé¢ ziskani certifikatu jsou zavazné
e nastroj pro budovani ditvéry u zdkaznikl

e nastroj zvySujici konkurenceschopnost organizace
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3) TOM-TOTAL QUALITY MANAGEMENT
e nejde o piesné vymezené normy i predpisy
e metoda vyuziva vSe pozitivni pro rozvoj podniku

e cilem metody je dosahovani dlouhodobé ekonomické prosperity prostfednictvim
zvySovani kvality

4) METODA PDCA
e Plan + Do + Check + Action
e Plan — plan feseni problému + sbér informaci + analyza + tvorba variant feSeni
e Do —realizace vybrané varianty + sledovani bezprostiednich dopadii zmény

e Check — analyza a kontrola dopadi zavedené varianty; je-li varianta pfinosna —
pokracuje se

e Action — implementace ovéfenych variant feseni

5) BENCHMARKING
e hledani téch nejlepSich praktik pfi tvorbé a poskytovani sluzeb
e srovnani s konkurenci
e hledani nejlepsich konkurenti v oboru
e porovnani s vlastni produkci

¢ snaha o navazani kontaktu s t¢émito konkurenty

6) BRAINSTORMING (BRAINWRITING)
e interni metoda pro zvySovani kvality sluzeb
e zaméstnanci organizace pfichazi s riznymi nédpady na zlepSeni, feSeni problému
e napady se zaznamenavaji
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o kritika je zakazana

e na zavér vyhodnoceni a vybér nejlepsi varianty feSeni

7) METODA CAF (COMMON ASSESSMENT FRAMEWORK)
e interni metoda pro zvySovani kvality sluzeb v oblasti vefejného sektoru
e zaloZeno na principech Total Quality Managementu

e zamgéstnanci organizace hodnoti kvalitu poskytovanych vetejnych sluzeb z po-
hledu ptedpokladii pro poskytovani téchto sluzeb (napft. kvalita vedeni organi-
zace, kvalifikace personalu, kvalita pfijatych planil) a z pohledu vysledkl této
organizace (vztah k internim a externim zakaznikdm, spole¢nosti, vysledky rea-
lizovanych €innosti)

5.2 Systém manazerstvi kvality v organizacich sluzeb

Rizeni kvality je soucést fizeni podniku, jejimz cilem je optimalizace pracovnich po-
stupti nebo vyrobnich procest se zohlednénim materialovych a ¢asovych zdroji, o¢ekavané
konecné kvality produktu/sluzby (definované pokud mozno ¢iselnymi parametry) a pted-
pokladaného dal$iho riistu a vyvoje firmy.

Management kvality sluZeb jSou koordinované ¢innosti v oblasti fizeni kvality posky-
tovani (produkce) sluzeb. Zahrnuje stanoveni politiky kvality a cili kvality, planovani kva-
lity, fizeni kvality, prokazovani kvality a zlepSovani kvality.

5.2.1 EKONOMICKE ASPEKTY MANAZERSTVi KVALITY

Manazerstvi kvality sluzeb je mozné sledovat také z ekonomického thlu pohledu. Eko-
nomické aspekty manazerstvi kvality jsou nezbytné ndaklady na produkci + rizika + eko-
nomické piinosy z poskytnuté sluZby.

Ekonomické aspekty manazerstvi kvality jsou rozhodujici pro stabilni a dlouhodobé pti-
sobeni organizace na trhu. Jedna se o urcity rozhodujici motiv ptisobeni organizace na trhu.
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Ekonomické aspekty manazerstvi kvality slouzi k uspokojeni potieb organizace (maji-
teldi, manazerti, zaméstnancti, dodavateli, zakaznik).

Management by se mé¢l kromé nakladti na produkci zabyvat i celkovou efektivnosti pro-
dukce sluzeb (kvalitou sluzeb).
5.2.2 DUSLEDKY ZVYSOVANI KVALITY SLUZEB

Zvysovani kvality sluzeb mé zna¢ny vyznam pro celou organizaci a poskytovatele slu-
zeb. V ramci kvality sluzeb se pro organizaci vyvodi urcité disledky. Jedna se o jisty mo-
tivacni prvek. Mezi disledky zvySovani kvality sluzeb je mozné zahrnout tyto:

e kvalitngjsi sluzby jsou akceptovatelné na trhu i pfi vyssi (zvySujici se) cené. Zna-
mena to, ze zvySovani kvality zvySuje ziskovost organizace

e zvySujici se kvalita vede pfi stalych cenach k rtstu podilu na trhu

e vyssi podil na trhu vede k niz§im jednotkovym nakladiim na produkci

5.2.3 EKONOMICKY VYZNAM KVALITY DLE ISO 9004

ISO norma 9004 obsahuje navod k posilovani schopnosti organizace dosahovat udrzi-
telného uspéchu. Nazev této normy je pfimo Management kvality — kvalita organizace.
Norma umoznuje organizaci sledovat a tidit kvalitu.

Norma ISO 9004:2000 vznikla jako nédvod pro zlepSovani vykonnosti organizace. Sdru-
Zuje zobecnéna pravidla, kterd kdyz bude management diisledné uplatiiovat, zajisti si zlep-
Seni vysledkl a vykonu vlastni firmy.

Norma ISO 9004 patii do fady devititisicovych norem. S normou ISO 9001 tvofi do
konzistentni dvojici, kde ISO 9001 ma za cil prokazat kvalitu produktu a zvysit spokojenost
zékaznika. Norma ISO 9004 ma za cil poskytnout navod na zlepSovani vykonnosti firmy.
Mai tedy mnohem $ir§i pohled management jakosti. Svému Ctenafi nabizi ne jen pravidla,
ktera jsou duleziti pro systém jakosti, ale 1 navrhy a ptiklady.

Nasledujici tabulka zobrazuji ekonomicky vyznam kvality dle ISO 9004.
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Tabulka 8: Ekonomicky vyznam kvality dle ISO 9004

Producent Zakaznik

Zvazovani rizika
Ztrata dobrého jména OhrozZeni zdravi a bezpecnosti
Ztrata podilu na trhu Nespokojenost se sluzbou
Stiznosti, reklamace Ztrata dQvéry
Pravni zodpovédnost
Plytvani se zdroji (finanéni, lidské)

Zvazovani nakladii

Nedostatecny prizkum trhu Naklady spojené s pofizenim sluzby
Prepracovani
Pokuty, pendle

ZvaZovdani prinosii

ZvySovani ziskovosti Snizovani nakladd na pofizeni
Rast podilu na trhu ZvySovani uzitku
Zména cash-flow

5.2.4 NAKLADOVA ANALYZA KVALITY

Mezi zékladni metody pro fizeni kvality sluzeb patii také nédkladova analyza kvality,
kterd se déli dale na dva typy analyzy, na klasifika¢ni a vazbovou. V ramci této analyzy
hraji roli ndklady, vydaje a naklady na kvalitu.

e Naklady - vycisleni spotieby vyrobnich faktori

e Vydaje - zména objemu finan¢nich prosttedkl organizace zpisobena spotiebou
vyrobnich faktort

e Naklady na kvalitu - penézni vyjadieni spotieby vyrobnich faktord, kde pro-
sttedky jsou vynalozeny na tvorbu kvality

Nakladova analyza se dale déli na tyto typy:
e Klasifika¢ni analyza nakladi na kvalitu
e Vazbova analyza nakladi na kvalitu
KLASIFIKACNi ANALYZA NAKLADU NA KVALITU
Klasifika¢ni analyza nékladt na kvalitu sleduje Sest druhii nakladu:
e piimé (bezprosttedné ovliviujici kvalitu) a nepfimé (napi. pruzkum trhu)
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mé¥itelné (spotteba vyrobnich faktorti) a neméritelné (ztrata dobrého jména po-
skytované sluzby)

e udriovaci (k zabezpeceni soucasné urovné kvality) a zvySujici kvalitu

e preventivni (co je potieba k produkci v dané kvalité) a ndsledné (co je potieba
pro zvyseni kvality)

e ndaklady na kvalitu ze strany vyrobce a ze strany zdakaznika

e naklady na produkci a na nekvalitni produkci a na kontrolu kvality

Pristup kvalita — naklady

e analyza internich a externich naklada (ndklady zakaznik() na produkci

Pristup proces — naklady
e analyza nakladd na shodu a neshodu s planovanym procesem produkce

e ndaklady na neshodu = potencidl na zlepseni produkce, nebo zdroj uspor

Pristup proces — ztrata
e analyza internich a externich ztrat zptisobenych nedostate¢nou kvalitou

e ztrata je predstavovana naklady, které nepfispély ke zvyseni kvality, k uspoko-
jeni zakaznika (neefektivné vyuzité zdroje)

VAZBOVA ANALYZA NAKLADU NA KVALITU

Vazbova analyza navazuje na klasifika¢ni analyzu nakladii a umoziuje sledovat vztahy
a souvislosti mezi procesy a néklady.

V ramci vazbové analyzy nakladl na kvalitu se sleduje Sest druhii vazeb:

e skladba ndkladd na kvalitu (napt. vySe mzdovych nékladl k celkové vysi né-
kladt na kvalitu)

e podil nakladd na pfistrojovou vybavenost k celkové vysi ndkladi na kvalitu

e vliv sniZovani nakladl na ztraty spojené s nekvalitou na celkovou vysi ndklada
na kvalitu

e vztah mezi naklady na tvorbu kvality, kontrolu kvality a na interni a externi da-
sledky chyb na kvalitu
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e vztah mezi naklady produkce a ztratami z nekvality

e vztah nedostatki v kvalité a image organizace k celkové vysi naklada na kvalitu

5.2.5 MODEL NAKLADU PAF

Model PAF (Prevence / Appraisal / Failure) umoziuje sledovani nakladii na nekvalitu v
¢lenéni nakladl na prevenci (P), hodnoceni (A) a na vady (F). Sleduji se externi naklady
(néklady na nizkou kvalitu po dodéani produktu, projevujici se jako zarucni a pozarucni
opravy ¢i zvySené provozni ndklady uzivatell, v koneéném diisledku mohou zpisobit ne-
zajem zakaznika), interni ndklady (ndklady na nizkou kvalitu uvnitt podniku, vynalozené
pred dodanim vyrobku ¢i sluzby; zahrnuji 1 ndklady zptisobené dodavateli, tj. subdodavky
a kooperace), ndklady na prevenci vad (naklady na nizkou kvalitu spojené s hodnocenim
kvality vyrobku).

Model nakladi PAF, tedy doslova ,,Prevention, Appraisal, Failure* se déli na naklady
na prevenci, naklady na kontrolu a hodnoceni aztraty (naklady) z promrhanych investic a
prilezitosti.

PAF —-NAKLADY NA PREVENCI

Naklady na prevenci jsou vynakladany k zabranéni vzniku neshod s pozadavky zakaz-
nikil. Patfi mezi né tyto naklady:

e ndaklady na vytvofeni a udrzovani systému fizeni kvality (v€etn¢ IS o kvalit¢)
e naklady na externi poradce

¢ naklady na vybér a spolupraci s dodavateli

e naklady na Skoleni pracovnikt v oblasti kvality

e naklady na métfeni spokojenosti zdkaznika

naklady na tvorbu a implementaci programu zvySovani kvality.

PAF-NAKLADY NA KONTROLU A HODNOCENT
Néklady na kontrolu a hodnoceni se dale d¢li na tyto naklady:
e naklady na vstupni, prubé¢hovou a vystupni kontrolu
e naklady atestli a zkousek kvality

e naklady za hodnocenti a certifikaci produkce v ramci systémt fizeni kvality
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PAF -NAKLADY Z NESHOD
Naklady z neshod je mozné rozdé¢lit na vnitini ztraty a vnéjsi ztraty.
Vnitini ztraty 7 neshod (ztraty pied prodejem):
e naklady z chybnych postupti poskytovani sluzby
e naklady spojené s neefektivnim vyuzitim vyrobnich zdroji
e naklady spojené s vyhledanim ,,nevhodného* zakaznika
Vnéjsi ztraty 7 neshod (neshody projevené zakaznikem):
e naklady spojené se specifickymi pranimi zdkaznika
e naklady spojené s reklamaci poskytnuté sluzby

e penale za Spatnou kvalitu

5.2.6 TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM)

Total Quality Management je japonsky pfistup fizeni organizaci, ktery byl zalozen v 70.
letech 20. stoleti.

Kvalita je faktorem pfteziti organizace a faktorem zvySovani jeji vykonnosti. Kvalita
V tomto pojeti zahrnuje kvalitu cilti, kvalitu utvard, kvalitu personalu, kvalitu fizeni apod.,

Kvalita je soucasti veskerého rozhodovani v organizaci a organiza¢ni kultura je nasta-
vena na neustalé zlepSovani kvality. Kazdy pracovnik organizace chape kvalitu jako sté-
zejni proces své ¢innosti. VyZadovana kvalita je také disledn€ métena, kontrolovana a hod-
nocena.

TQM vede k minimalizaci neshod v oblasti kvality. V organizaci se problémy fesi, ne-
zametaji se pod koberec a vedeni organizace pecuje o lidské zdroje (zdroj kvality).

PRINCIPY TQM
e zameéfeni na zdkaznika (potieby, pfani, napady, stiznosti)
e leadership
e Tfizeni zalozené na faktech
e participace vSech

e nepfretrzité zlepSovani
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NASTROJE UMOZNUJICi DOSAZENI CIiLU TQM

e orientace na proces produkce (poskytovani) — Utvarove Clenéna organizace se
soustfedi na své ¢innosti bez ohledu na ¢innosti dal§ich utvart

e decentralizace fizeni a delegace tkold na zaméstnance
e motivace a vzd¢lavani zaméstnancl podporujici kvalitu

e tymova prace a nepietrzité zlepSovani (naslouchat zdkazniklim, sledovat jejich
spokojenost, nesvalovat na sebe navzajem vinu, prolomit bariéry mezi funkcemi,
vést k inovacim, pfedchdzet chybam, hledat klicové problémy, urcit standardy
kvality, podporovat vzdélavani zaméstnancti)

D A

Tato kapitola se zabyva nastroji manazerstvi kvality sluzeb a systémem manaZerstvi
kvality v organizacich sluzeb. Uzce navazuje na piedchozi kapitolu, kde byly vysvétleny
zakladni pojmy a vazby tykajici se kvality sluzeb. Kvalita sluzeb je vyznamna jak pro or-
ganizace, které je poskytuji, ale také pro zdkazniky, ktefi sluzby poptavaji. Proto existuji
rizné nastroje, modely a metody fizeni kvality sluzeb. S t€émito nastroji, modely a meto-
dami seznamuje pravé tato kapitola.

Kapitola je rozdélena na dvé stéZejni ¢asti. Nejdiive je pozornost vénovana nastrojim
manazerstvi kvality sluzeb, kde jsou vyjmenovany a blize popsany jednotlivé ndstroje a
modely posuzovani kvality sluzeb, standardy sluzeb a jiné metody. Dale je pozornost vé-
novana systému manazerstvi kvality v organizacich sluzeb.
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6 EKONOMICKA PODSTATA VEREJNYCH SLUZEB

[el[wemrmineommeror ]

Veftejné sluzby jsou velice specifickou oblasti a v rdmeci jejiho vymezeni je nutné ujasnit
si také zaclenéni vefejnych sluzeb do narodniho hospodafstvi a samotnou ekonomickou
podstatu vefejnych sluzeb. Ekonomické podstata vefejnych sluzeb je nesmirné dilezitd pro
spravné fungovani jednotlivych ekonomik a zabezpeceni produkce vefejnych sluzeb v jed-
notlivych zemich.

V ramci této kapitoly je vénovana pozornost pravé vefejnym sluzbam z pohledu zasa-
zeni do ekonomiky. V Givodu je objasnéna struktura a sloZeni narodniho hospodaistvi, kde
jsou vyuzity dvé uznavané ¢lenéni. Jedna se o ¢lenéni narodniho hospodaistvi podle prin-
cipu financovani a ¢lenéni narodniho hospodarstvi podle §védského ekonoma Pestoffa,
ktery pfichazi s dé€lenim narodniho hospodaistvi prostfednictvim trojahelniku. Pravé tyto
¢lenéni ukazuji misto vefejnych sluzeb a vefejného sektoru v ekonomice. Také je mozné
Z toho vycist charakter jednotlivych sektorli a vzajemné vazby mezi jednotlivymi sektory.
Dalsi pozornost je vénovana samotnému vetejnému sektoru a charakteristice vefejnych slu-
zeb. Nechybi ani vymezeni konkrétnich typt vetejnych sluzeb, se kterymi se miizeme se-
tkavat jak obecng, tak v ramci Ceské republiky.

Hlewewswrory ]

¢ student bude umét charakterizovat jednotlivé sektory narodniho hospodafrstvi a vy-
mezit misto, které patii vefejnému sektoru

e student se seznami s ¢lenénim narodniho hospodatstvi podle principu financovani a
podle Pestoffa

¢ student bude schopen urcit pfiiny existence vetejného sektoru

e student bude umét charakterizovat zakladni pojmy, jako jsou vefejnd ekonomika a
vetejna ekonomie

¢ student bude schopen definovat pojem vetejné sluzby

e student se seznami s klasifikaci funkci vladnich instituci CZ-COFOG, ktera umoz-
nuje Clenit verejné sluzby

e student bude znat jednotlivé typy vefejnych sluzeb poskytované v Ceské republice
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casrormenvieson [[7]

Pro nastudovani problematiky ekonomické podstaty vefejnych sluzeb je doporuceno vy-
mezit si ¢as v celkovém rozmezi cca 2 hodiny.

weovssiommapmory [[]

Nérodni hospodafstvi, vetejny sektor, ziskovy sektor, neziskovy sektor, soukromy sek-
tor, mikroekonomické pticiny existence vefejného sektoru, makroekonomické pticiny exis-
tence vetejn¢ho sektoru, mimoekonomické pficiny existence vetejného sektoru, vefejna
ekonomie, vefejna ekonomika, kolektivni statky, netrzni vetejné sluzby, polotrzni vefejné
sluzby, smiSené financovani, soukromé financovani, vefejné financovani, klasifikace
funkci vladnich instituci — CZ-COFOG.

Veiejné sluzby jsou sluZby ve veiejném zdjmu, které poskytuje nebo objednava a finan-
cyje ¢i spolufinancuje slozka vetejné spravy, tedy stat nebo izemné-samospravny celek (v
Ceské republice se za izemné-samospravny celek povazuje kraj nebo obec). Specifickym
znakem vefejnych sluzeb je, Ze pokud by nebyly finanéné podporovany vefejnymi sub-
jekty, nebyly by poskytovany na trhu viibec nebo by byly poskytovana v nizsi kvalité ¢i
rozsahu. Tento termin je v pfimém vztahu ke spole¢enské shodé (vétSinou vyjadiené ve
volbach) na tom, ze nékteré druhy sluzeb maji byt dostupné kazdému bez ohledu na jeho
majetek a piijmy.

provovcesroew  [[d]

Vetejné sluzby jsou tedy podstatnym prvkem dobie fungujiciho statu. Tato distan¢ni
studijni opora se pravé vefejnymi sluzbami zabyva. Doposud byly vefejné sluzby zmiro-
vany v predchozich ¢astech opory Vv rdmci vztahu a vazby na dal$i okruhy (marketing, vy-
mezeni sluZzeb obecné, kvalita sluzeb apod.), ale nyni se budeme vénovat jiz konkrétnim
charakteristikdm vefejnych sluzeb. Tato kapitola hovoii o ekonomické podstaté a ekono-
mickém zasazeni verejnych sluzeb. Nasledné navazuji dalsi kapitoly, které se naptiklad
zabyvaji konkrétnimi podobami vetejnych sluzeb apod. Nejprve je vSak nutné ujasnit si
zasazeni vefejnych sluzeb do narodniho hospodaistvi a vefejného sektoru.

Jak jiz bylo vySe uvedeno v pruvodci studiem, tak je podstatné ujasnit si roli vefejnych
sluzeb v ramci ekonomiky a v rdmci ndrodniho hospodafstvi. Je také podstatné seznamit se
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se sektorem narodniho hospodaistvi, kde vefejné sluzby patii. Jedna se o vetejny sektor.
Tyto prvky, které uzce souvisi s vefejnymi sluzbami a velice je ovliviiuji, jsou vysvétleny
dale v textu.

6.1 Narodni hospodarstvi

Narodni hospodaistvi predstavuje soustavu subjektll a vztahiti mezi nimi, jez provadéji
ekonomickou ¢innost na uzemi urcitého statniho utvaru. Narodnim hospodatstvim rozu-
mime ekonomiku urcité zemé.

6.1.1 CLENENi NARODNIHO HOSPODARSTVi

Narodni hospodarstvi je mozné délit na zakladé rizn¢ vymezenych kritérii. Mezi za-
kladni kritéria a jednotlivé sektory narodniho hospodarstvi patfi:

1) kritérium odvétvi

e odvétvi, tj. skupiny ekonomickych aktivit vzniklych historicky v procesu délby
prace

e odvétvi vyroby a odvétvi sluzeb
2) kritérium sektoru
e primarni, sekundarni, tercidrni, kvartérni a kvintérni sektor
3) kritérium vlastnictvi
e soukromy, municipalni a statni sektor
4) kritérium financovdni provozu a rozvoje
e ziskovy (trzni) sektor
e neziskovy (netrZni) sektor — vefejny, soukromy a sektor domacnosti

Narodni hospodarstvi se da delit dle vySe uvedenych kritérii. AvSak stézejnim pohledem
na narodni hospodafstvi je kritérium financovani. V tomto ptipad€ hovotfime o tom, Ze na-
rodni hospodafstvi je ¢lenéno dle principu financovani. Na zakladé¢ tohoto ¢lenéni se vy-
mezuje sektor ziskovy (neboli trzni), ktery je typicky pro klasické firmy (organizace exis-
tujici za ucelem dosazeni zisku) a dale se vymezuje sektor neziskovy. Tento neziskovy
sektor se dale déli na sektor vefejny, soukromy (coz jsou neziskové soukromé organizace
jako napft. spolky, nadace, cirkve apod.) a sektor domacnosti. V ramci této studijni opory
je stézejni prave sektor neziskovy netrzni, ktery je vetrejny.
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Narodni

hospodaistvi

Ziskovy (trzni)
sektor

Neziskovy
(netrzni) sektor

v

Sektor
domacnosti

Soukromy
sektor

Veftejny sektor

Obrizek 2: Clenéni narodniho hospoda¥stvi podle principu financovani

Dalsi formou &lenéni ndrodniho hospodafstvi je podle Pestoffa. Clenéni narodniho hos-
podafstvi podle $védského ekonoma Victora A. Pestoffa rozdéluje narodni hospodarstvi
prostiednictvim znazornéni na plose trojuhelniku, do kterého jsou postupné zakreslovany
zékladni bloky, které nasledné vytvari jednotlivé sektory.

Toto usporadani ma jisté vyhody, kterymi jsou mimo jiné i to, Ze se z kone¢né podoby
trojuhelniku daji vy¢ist zakladni charakteristiky organizaci, které v jednotlivych sektorech
pusobi.

formalni
sektor

NEZISKOVY,
VEREJINY
SEKTOR

neformalni

sektor

"\ vefejné
organizace

soukromé

organizace

NEZISKOVY
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neziskové 7 ziskové organizace
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/__ﬁ-,‘ . .,
- s /- h
smifené organizace hraniéni organizace

Obrazek 3: Clenéni narodniho hospodaistvi podle Pestoffa
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Schéma logicky znézoriiuje uspotradéani jednotlivych sektort, jejich vzajemné podob-
nosti a charakteristiky. Rozklad jednotlivych ploch ma jen symbolicky vyznam, velikosti
ploch by mohly byt kvantifikovany jen pfi zajisténi urcitych statistickych tdaja.

Trojuhelnik predstavuje celé narodni hospodaistvi. Narodni hospodafstvi je v daném
schématu rozdé¢leno tfemi zdkladnimi pfimkami. Pestoff ¢leni plochu trojuhelniku podle tii
kritérii, kterymi je kritérium vlastnictvi, kritérium financovani, kritérium miry formalizace.

6.2 Verejny sektor

Veftejny sektor je oblast spoleCenské reality, kterd se nachéazi ve vefejném vlastnictvi, v
niz se z politického hlediska rozhoduje vetejnou volbou a uplatiiuje se v ni vetejna kontrola,
pficemz Gcelem fungovani vefejného sektoru je napliiovani vefejného z4jmu a sprava véci
vetejnych. Vetejny sektor je produktem vetejné politiky statu.

e

Veftejny sektor je v podstaté ¢ast neziskového sektoru, ktera je financovana z verejnych
financi, je fizen a spravovan vefejnou spravou, rozhoduje se v ni vetejnou volbou a podléha
vetejné kontrole. Cilem je poskytovani verejné sluzby.

Rozhodovaci ¢innost ve vetejném sektoru sleduje dvé kritéria:
e kritérium efektivnosti

e kritérium spravedlnosti

6.2.1 PRICINY EXISTENCE VEREJNEHO SEKTORU

V disledku skutecnosti, Ze trh selhava, vznikaji objektivni pfic¢iny realizace statnich za-
sahll a existence vetejného sektoru.

Priciny selhani trhu neboli pfiCiny existence vetejného sektoru ¢lenime na:
e mikroekonomické,
e makroekonomické,

e mimoekonomické.



Danuta Duda, Karin Gajdova - Veiejné sluZby

MIKROEKONOMICKE PRICINY

Mikroekonomické ptiCiny souvisi s efektivnosti ekonomického systému. Jedna se o pfi-
pady, kdy trh selhava pti optimalni alokaci vzdacnych zdrojii. Spole¢nou podstatou této
skupiny problémt je deformace trzni ceny.

Mezi mikroekonomické pticiny fadime ctyii zdkladni prvky, které jsou dobfe znamé
Z oblasti mikroekonomie a mikroekonomickych teorii. Patfi mezi né:

e nedokonala konkurence (monopol, oligopol, monopolisticka konkurence, mo-
nopson, oligopson)

e nedokonalé informace
e vefejné statky

e externality

MAKROEKONOMICKE PRICINY
Makroekonomické pficiny souvisi se stabilitou ekonomického systému. Trh muize vést
Kk nepfiznivému vyvoji a nestabilité¢ zakladnich makroekonomickych agregatu, a to pro-

duktu, inflace, nezaméstnanosti a platebni bilance.

Dochézi zde k problému, jako je nedostatecné vyuzivani zdroji, zejména lidského po-
tencialu a zaroven se zde vychazi z potteby zajistit stabilitu makroekonomickych agregata.

MIMOEKONOMICKE PRICINY

Mimoekonomické pii¢iny souvisi s otazkou solidarity, spravedlnosti ¢i rovnosti. Mezi
mimoekonomické pti€iny patii:

e potifeba zmirnit nerovnosti mezi subjekty

e potieba zvySovat kvalitu lidského potencialu

e nutnost brat ohled na kvalitu Zivotniho prostiedi
e potieba zachovani instituciondlnich hodnot

e potieba respektovani lidské distojnosti

e potieba zabranit zanedbavani budoucnosti a zajistit trvale udrZitelny zpiisob Zi-
vota
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6.2.2 VELIKOST VEREJNEHO SEKTORU

Rozsah verejného neziskového sektoru nepretrzité roste. Neziskové organizace ve ve-
fejném sektoru se vyznamné podileji na tvorbé hrubého domdaciho produktu (HDP), je
V nich zaméstnan vyznamny podil praceschopného obyvatelstva. Ziizovanim téchto orga-
nizaci muze stat 1 iIzemni samosprava fesit nejen zabezpecCeni vetejnych statki, ale i vy-
tvoteni dalSich pracovnich piilezitosti, snizeni nezaméstnanosti, naptiklad v lokalni ¢i re-
gionalni ekonomice. Je to vSak finanéné nakladné, proto by to neméla byt rozhodujici
funkce vetejného sektoru. Nékteré ¢innosti ve vefejném sektoru vytvaieji podminky pro
rozvoj soukromého sektoru, rist vyroby a rst zaméstnanosti v soukromém sektoru, napii-
klad budovani dopravni infrastruktury, technické infrastruktury v obcich, zajistovani do-
pravni obsluznosti (zaméstnanci mohou dojizdét do zaméstnani) apod. s vyuzitim vefej-
nych zakazek.

Velikost vefejného sektoru je predmétem ¢asovych i prostorovych analyz. Pro srovnani
vyvoje vefejného sektoru, a to 1 pro mezinarodni srovnani, se vyuziva nejcastéji ukazatel
podilu vefejnych vydaji na vefejny sektor (VVS) k tzv. hrubému domacimu produktu
(HDP) v procentech. Da se tedy vyuzit vzorec (VVS / HDP) x 100.

Tento podil se v jednotlivych zemich pohybuje od 30% (napi. USA, Kanada, Australie
apod.) po vice nez 50 % (napi. ve skandinavskych zemich). V Ceské republice ma tento
podil v poslednich letech klesajici tendenci, v souc¢asné dobé se pohybuje kolem 40 %.

Pro sledovani velikosti vefejného sektoru se daji vyuzit primarné tyto ukazatele:
e podil vetfejnych vydajii na HDP
e pocet zamestnancl ve veiejném sektoru

e clasticita vetejnych vydaji - srovnani dynamiky vefejnych vydajli v case

veiejné
statky

/ levicova vlada

pravicova vlada

soukromé
statky

Obrazek 4: Kr¥ivka hranice produkénich moZnosti
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Vyse uvedeny obrazek zobrazuje kiivku hranice produk¢énich moznosti, ktera zobrazuje
dostupné, ale také nedostupné body, které ukazuji mnozstvi danych statkti (vefejnych, sou-
kromych). Dulezitou otazkou totiz je, jaké mnozstvi vefejnych statkli ma spolecnost vyro-
bit. V zasadé¢ jde o rozhodovani mezi produkci soukromych a vetejnych statki, rozhodo-
vani o proporcich ve spotiebé a v poptavce, rozhodovani mezi soukromym a vefejnym fi-
nancovanim. A prave jaké mnozstvi vetejnych statki ma, respektive miize spolecnost pro-
dukovat, se znazoriiuje na dané kiivce hranice produkénich moznosti. Ta znazoriuje rizna
mnozstvi soukromych (privatnich) a vefejnych statkt, které 1ze vyrobit.

Cim vice chce stat produkovat vefejnych statkil, tim vice se musi vybrat dani a uZivatel-
skych poplatkii na financovani produkce vefejnych statkti. To si vyzada omezit produkci (a
spotfebu) soukromych statkti v disledku nizsi poptavky. Bod F ukazuje neefektivni pro-
dukce, bod G ukazuje nedosazitelny stav.

6.2.3 FAKTORY OVLIVNUJICI VELIKOST A STRUKTURU VEREJNEHO SEKTORU

Veftejny sektor se rtizné strukturuje. Obvykle se ¢leni podle odvétvi (resorttl), kdy krité-
riem ¢lenéni jsou specifika ¢innosti dané ¢asti vefejného sektoru. Do vefejného sektoru
patii vlastni vefejna sprava, kterd ma specifické postaveni, ponévadz tidi vefejny sektor,
respektive organizace ve vefejném sektoru, ovliviiuje tak jeho efektivnost. Dal$i mozné
¢lenéni je podle organi a instituci, které zabezpecuji ¢innosti vefejného sektoru, organizuji
¢innost i samotnou vefejnou spravu. Piikladem je statni sprava, 1zemni samosprava jako
garant poskytovani vetejnych statki a sluzeb. Vlastni ¢innosti se zajiSt'uji prosttednictvim
neziskovych organizaci ve vefejném sektoru jako poskytovateld vefejnych sluzeb uzivateli.

Velikost a strukturu ovliviiuji riizné faktory. Radime zde faktory:

ekonomické

e historické a geopolitické
e demografické
e kulturné nabozZenské

e politické

nomického rozvoje, vykonnost ekonomiky a ziskavani zdrojt pro financovani potieb ve-
fejného sektoru do rozpoc€tové soustavy, mira nendvratného prerozdélovani casti HDP (mé-
feno sloZzenou danovou kvétou). Prosperita ekonomiky ovliviiuje moZnost vybrat potfebné
finan¢ni prostfedky formou dani do rozpoctové soustavy a pierozdélit na financovani po-
tieb vefejného sektoru.
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Velikost a strukturu vefejného sektoru ovliviiovaly uz v minulosti faktory historicko-
geologické. Vyvoj vetejného sektoru ovliviiuje tradice ve vyuzivani principu solidarity a
rovnosti, vyuzivani statniho paternalismu, nebo naopak liberalismu, ktery zduraziuje roli
svobodného jedince, jenz se o sebe musi postarat.

Velikost a vyvoj vefejného sektoru dlouhodobé ovliviwji faktory demografické,
zejména rist populace a zmény v jeji vékové a socidlni struktufe, a to i ptes velké obéti
V obou svétovych valkach a v disledku pandemie Spanélské chiipky. Rist poctu obyvatel
obecn¢ vede k expanzi vefejného sektoru za predpokladu, ze neklesa poptavka obyvatel po
smiSenych vefejnych statcich.

Mezi faktory ovliviiujici dlouhodobé velikost veiejného sektoru patti i faktory kulturné-
naboZenské. Ovliviiuji socidlni citéni, zejména v Evropé, charitativni charakter socialni
podpory a socialni péce.

Zejména ve 20. stoleti zacaly ovlivitovat velikost a strukturu vefejného sektoru také fak-
tory politické. Kvantita a kvalita vefejnych statkli zabezpeCovanych vefejnym sektorem je
Casto jednim z hlavnich bodt volebnich programii politickych stran, diky kterému ziskéavaji
hlasy voli¢i.

6.2.4 EKONOMIE VEREJNEHO SEKTORU — VEREJNA EKONOMIE

Zkouma priciny existence, strukturu, principy fungovani a efektivnost neziskového sek-
toru, tedy té casti narodniho hospodarstvi, kterda ma neziskovy charakter, neptisobi v ni
zékonitosti trhu a kterd je financovana z prerozdelovacich procesi (tuto ¢ast narodniho hos-
podafstvi nazyvame vetejnym sektorem).

6.2.5 EKONOMIKA VEREJNEHO SEKTORU — VEREJNA EKONOMIKA

Bere v tivahu dana alokacni pravidla a alokacni procesy a zjist'uje, jak pii vyuZiti téchto
principtl funguji jednotliva odvétvi vefejného sektoru. Vychdzi z principi védniho oboru
vefejnd ekonomie.

6.2.6 KOLEKTIVNI STATKY

Pro pochopeni oblasti vetejného sektoru je nutné si také charakterizovat a vymezit po-
jem kolektivni statky. Jedna se v podstaté o statky vetejné.

e vefejné statky (public goods)
e synonymum kolektivnich statkti

e statky poskytované statem, tj. vetejné, z vetejnych zdroju
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e dv¢ zakladni ekonomické vlastnosti - ned¢litelnost (nerivalitni spotieba) a ne-
moznost vyloucit urcitou skupinu spottebitell z jejich spotieby

NEVYLUCITELNOST ZE SPOTREBY

S touto specifickou vlastni vefejnych statki/sluzeb se potykame v ptipad¢, ze vylouceni
je technicky nemozné, nebo vylouceni je nevhodné. BliZe je mozné si dané situace pied-
stavit prostfednictvim nésledujiciho obrazku, kde jsou uvedeny konkrétni ptiklady.

vylouceni ezékladni vzdélani
nevhodné
e narodni obrana

e pfeplnény most

e majak

vylouceni nemozné

Obrazek 5: Vlastnost nevylucitelnost ze spoti‘eby

6.2.7 CLENENi VEREJNEHO SEKTORU PODLE KRITERIA POTREB

Pro urceni a pochopeni celé oblasti vetejného sektoru je také nutné predstavit si clenéni
vefejného sektoru podle potieb. Jednotlivymi odvétvimi se pak zabyva studijni opora v dal-
Sich kapitolach, ale zde je nutné alespon okrajove predstavit.

e Odvétvi spolecenskych potieb -vetejna sprava, policie, justice, armada

e Odvétvi rozvoje Eloveéka - Skolstvi, kultura, t€lesna kultura, zdravotnictvi, soci-
alni sluzby

e (Odvétvi poznani a informaci - véda a vyzkum, informace, masmédia

e Odvétvi technické infrastruktury - doprava, energetika, spoje, vodni hospodar-
stvi, odpadové hospodarstvi

e Odvétvi privatnich statk podporovanych z vetejnych rozpoétt - bydleni, zemé-
délstvi, lesnictvi a rybolov

e Existencni jistoty - zaméstnanost, socidlni zabezpeceni, Zivotni prostfedi
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6.3 Verejné sluzby

Veftejné sluzby jsou sluzby, jejichz uzivatelem je vetejnost jako socialni subjekt. Jsou
produkovany, zabezpecovany ¢i regulovany organy vetejné spravy a neziskovymi organi-
zacemi. Cilem jejich produkce je uspokojovani spolecenskych potieb. Maji ekonomicky,
socialni a pravni obsah.

o FEkonomicky obsah — rozliSuje se ekonomicky statek, Cisty vetejny statek, smi-
Seny vetejny statek

e Socidlni obsah - uspokojovani spole¢enskych potieb

e Prdavni obsah - legislativné vymezené poskytovani, centralné¢ poskytované
sluzby (obrana), sluzby poskytované izemni samospravou (MHD, svoz odpadu)

e

Jak uvadi ve své publikaci J.Slavik, tak vefejnymi sluZbami rozumime takové sluZby,
Jejichz cilem je slouZit nejen individudlnim zakaznikiim, ale spoleCnosti Ci jiné komunité
jakoZto celku, a jsou proto financoviny ¢i spolufinancovdany 7 veiejnych prostiedkii
K tomu uréenych. Tyto prostiedky jsou ziskdavany od obéanii nepiimo pomoci dani. Byvaji
to tedy takové druhy sluZeb, které by bylo nevyhodné, nepraktické nebo nemoZné posky-
tovat plné na komercni bazi.

6.3.1 CHARAKTERISTIKA CISTYCH VEREJNYCH SLUZEB

Specifické vlastnosti sluzeb jiz byly zminény v druhé kapitole, je vSak nutné také v sou-
vislosti s vefejnymi sluzbami upozornit na dvé specifické vlastnosti, které jsou pro vefejné
sluzby typické. Jedna se o nevylucitelnost a nedélitelnost.

Nevylucitelnost - spotiebitele neni mozné (vetfejné osvétleni, majak) nebo neni vhodné
(zékladni vzdélani, zdravotnictvi) vyloucit ze spotieby.

Nedélitelnost - spotieba jednim uzivatelem nezmensi moznost spotieby ostatnich (ve-
fejné osvétleni). Pfi zvySujici se spotfebé mlze dochdzet ke snizovani kvality (pfeplnéna
délnice, dochazi k regulaci napt. dalni¢nimi zndmkami)

6.3.2 NETRZNi A POLOTRZNIi VEREJNE SLUZBY

Veftejné sluzby je mozné rozliSit na netrzni vetfejné sluzby a polotrzni vetejné sluzby,
které jsou svym zplisobem specifické.
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Netrini veiejné sluzby - poskytovani stoji obvykle na neziskovém principu. Jsou finan-
covany z dani, pojistného, piip. poplatkl spotiebitelt (poplatek mé pouze regulacni cha-
rakter)

Polotrini veiejné sluzby - na financovani se spolupodili i soukromy sektor. Do vyse
ceny zasahuje stat, ¢i izemni samosprava
6.3.3 FINANCOVANI VEREJNYCH SLUZEB

Financovéani vetfejnych sluzeb zabezpecuje verejna sprava, kterd ma veiejné vydaje (cen-
tralni 1 mistni urovng). Teorie vefejnych vydaji se metodologicky opira o teoretické kon-
cepty fizeni vetejné spravy. Je tomu tak proto, nebot fizeni vefejnych vydaji je podsysté-
mem vetejné spravy.

Obecné je mozné fici, ze financovani verejnych sluzeb je z vétsi ¢asti z vetejné spravy,
ale je mozné vyuziti také jinych zdroj.
Financovani verejnych sluzeb
e ze statniho rozpoctu
e 7z rozpocti izemnich samospravnych celkl (obce, kraje)
e 7z poplatkii obcanti
e zUcelovych fondl
e Zrozpoctil neziskovych organizaci

Financovani vefejnych sluZzeb je mozné také rozd€lit na financovani Cisté verejné, finan-
covani soukromé a financovani smiSene.

Verejné financovani sluzeb - vyhradné z vetejnych zdroji, poskytovatelem miize byt i
soukromy poskytovatel, ktery se ale nepodili na financovani (napt. vefejné zakazky)

Soukromé financovdni sluZeb - ndklady hradi soukromy subjekt

Smisené financovdni sluZeb - financovani ze strany vefejného sektoru (dotace) + hra-
zeni nakladl soukromému poskytovateli
6.3.4 TYPY VEREJNYCH SLUZEB PODLE POSKYTOVATELE

Veftejné sluzby se 1i8i podle poskytovatele, ktery je poskytuje danym klienttim/spotiebi-
telim/obcantim. Typy vetejnych sluzeb podle poskytovatele rozlisujeme do dvou skupin,
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jedna se skupinu verejnych sluzeb, které poskytuje stat a o skupinu veiejnych sluzeb, kterou
poskytuje obec nebo kraj.

TYPY VEREJNYCH SLUZEB DLE POSKYTOVATELE - STAT
e statni podniky (Lesy CR, Ceské posta, povodi)

e organizaéni slozky statu (ministerstva a spravni ufady - Ufad vlady CR, Utad
Vetejného ochrance prav)

e piispévkové organizace statu (ptispévkové organizace jednotlivych minister-
stev)

TYPY VEREJNYCH SLUZEB DLE POSKYTOVATELE — OBEC/KRAJ

e organizacni slozka (socidlni sluzby, vefejné prospésné prace, knihovny, spor-
tovni centra)

e piispévkova organizace (MS, ZS, technické sluzby)
e 0.p.s. (socialni sluzby)
e zajmové sdruzeni pravnickych osob, kdy obec je ¢lenem (ZS)

e s.1.0. a.s., které zfizuje obec (technické sluzby, svoz odpadu)

druzstvo, kterého je obec ¢lenem (bytové zalezitosti)

6.3.5 CLENENi VEREJNYCH SLUZEB PODLE KLASIFIKACE FUNKCi VLADNICH IN-
STITUCI

Klasifikace funkci vladnich instituci, oznacovana zkratkou CZ-COFOG, je tfistupiiova
klasifikace, ktera se vztahuje na sektor vladnich instituci. Tento sektor v podstaté predsta-
vuje vSechny institucionalni jednotky (subjekty) zabyvajici se pievazné prerozdélenim na-
rodniho diichodu a bohatstvi, a dale neziskové organizace kontrolované a financované vla-
dou. Tyto institucionalni jednotky jsou netrznimi vyrobci a jejich produkce je urcena na
individudlni 1 kolektivni spottebu.

Sektor vladnich instituci v klasifikaci CZ-COFOG piedstavuji tyto organy - organiza¢ni
slozky statu, mimorozpoctové fondy, soudy, uzemni samostatné celky a fondy sociélni
ochrany. Dale jsou sem zahrnuty instituce v pfipadech, kdy vice neZ polovina jejich pro-
voznich nékladt je hrazena prostfednictvim ptispévkil, dotaci apod. z prostiedkil vefejnych
rozpoc¢tl, napt. prispévkové organizace (né¢které nemocnice, zakladni Skoly nebo stfedni
Skoly apod.) a neziskové instituce (napt. veiejné vysoké skoly).
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Rovnéz jsou zde zahrnuty vladni instituce zavislé na zakladajicich organech a pracujici
pro sektor vefejné spravy. Jedna se o prispévkové a rozpoctové organizace, které¢ v malém
meéfitku prodavaji svoji produkci vefejnosti a prevazné jsou financované z vetejnych roz-
poctii. Mezi uvedené instituce vSak nelze zahrnovat napt. obchodni spole¢nosti a dalsi eko-
nomické subjekty, které prodavaji vetejnosti vétsSinu svého objemu produkce a jejichz pfi-
jmy, vydaje a kapitalové transakce 1ze samostatn¢ identifikovat.

Konkrétné¢ miizeme Clenit vefejné sluzby podle klasifikace CZ-COFOG na:

e vSeobecné veiejné sluzby

e obrana (armada)

e vefejny poiadek a bezpe¢nost (PCR)

e ekonomické zalezitosti (finanéni Gfady)
e ochrana zivotniho prostfedi

e bydleni a spolec¢enska infrastruktura

e zdravi

e rekreace, kultura a nabozenstvi

o vzdélavani

e socialni véci

6.3.6 VECNE GLENENi VEREJNYCH SLUZEB V CESKE REPUBLICE

Pii pohledu na vefejné sluzby v Ceské republice je mozné vyuzit vécné ¢lenéni veiej-
nych sluzeb a podle tohoto &lenéni se v Ceské republice vyskytuji tyto oblasti:

e socialni sluzby (pé€e a pomoc starym, zdravotné postiZenym, détem a mladeZi,
rodindm)

e zdravotnictvi (ambulantni, Gstavni a lazenska péce, détské ozdravovny, protial-
koholni stanice)

e 3kolstvi (MS, Z8S, SS, VS, télovychovné aktivity, ustavni vychova)
e kultura (uméni, knihovny, muzea, cirkve)
e doprava (MHD)

e obrana (vojenské obrana)
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e vnitini véci (vetfejny potadek, pozarni ochrana, civilni ochrana)

e spoje (postovni a telekomunikac¢ni sluzby)

e ochrana zivotniho prostiedi

e technicka infrastruktura (vodni hospodafstvi, zdsobovani energiemi)

¢ informacni sluzby (portal vetejné spravy)

[ swmuortnapmary ]

Tato kapitola se zabyva ekonomickou podstatou vetejnych sluzeb a jedna se stézejni
¢ast studijni opory, jelikoz praveé jadru véci verejnych sluzeb se vénuje. Je zde predstaveno
zasazeni vefejnych sluzeb do narodniho hospodafstvi, které se ¢leni na nékolik sektort.
Clenéni narodniho hospodaistvi je zde uvedeno dvojiho typu. Jedna se o élenéni ndrodniho
hospodaistvi podle principu financovani a ¢lenéni narodniho hospodaftstvi podle Pestoffa.
Svédsky ekonom Pestoff piichazi se svym schématickym rozdélenim narodniho hospodai-
stvi prostfednictvim trojuhelniku. Z daného clenéni je moZzné vycist také charakteristiky
jednotlivych sektorit narodniho hospodafstvi, tzn. také charakter vefejného sektoru. Dalsi

pozornost je vénovana praveé tomuto sektoru. V dané kapitole jsou také uvedeny pficiny
existence vetrejného sektoru. Jedna se o mikroekonomické ptic¢iny, makroekonomické pfi-
¢iny a mimoekonomické priciny. V kapitole je také objasnéna oblast sledovani velikosti
vetejného sektoru a jsou predstaveny faktory ovlivitujici velikost a strukturu vetejného sek-
toru. Poté jsou charakterizovany a definovany samotné vetejné sluzby, které se ve vefejném
sektoru nachazeji. V zaveérecné ¢asti kapitoly jsou zminény typy vetejnych sluzeb posky-
tovanych v Ceské republice.
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Jiz jste si nastudovali spoustu informaci tykajici se sluzeb a vetejnych sluzeb. Jejich
vyvoj a déleni. Déle jiz umite charakterizovat marketing sluzeb a vetejnych sluzeb. Také
jste schopni vymezit podstatu kvality sluzeb, nastroje manaZzerstvi kvality sluzeb a systém
manazerstvi kvality v organizacich sluzeb. Rovnéz jste se seznamili s ekonomickou pod-
statou vetejnych sluzeb, tzn. s pohledem ekonomt a ekonomickych teorii k poskytovani
vetejnych sluzeb. Nyni nasleduje dalsi vykladova c¢ast studijni opory, kde se dozvite
spoustu dalSich novych informaci, definic, charakteristik apod. Proto mate nyni narok na
odpocinek a moznost nacerpat silu pro dalsi studium dalsi ¢asti studijni opory.
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7 ROZVOJ VEREJNYCH SLUZEB JAKO PREDPOKLAD
SOCIALNIHO ROZVOJE

[l wemrnimeoapmory ]

Tato kapitola se bude zabyvat rozvojem vefejnych sluzeb jako predpokladu socidlniho
rozvoje. Ctenéf ziska podstatné informace tykajici se vefejnych sluzeb od starovéku, pres
obdobi feudalni spole¢nosti, merkantilismus, zacatek 18. stoleti, kdy zacinaji fyziokraté
Vv ramci ¢lenéni ekonomickych ¢innosti uzivat pojem sluzba, jako sterilni (neproduktivni)
¢innost. O sluzbach a jejich poskytovani se v ekonomickeé teorii prvni zmiiuje v 18. stoleti
Adam Smith. V 19. stoleti vefejné sluzby vymezili Charles Dunoyer ¢i John Stuart Mill.
Ve 20. stoleti Allan Fisher a Colin Clark systematicky a soustavné rozpracovali ekono-
mické otazky rozvoje sluzeb a rozdélili ekonomické ¢innosti do tfech sektorti: primarniho,
sekundarniho, terciarniho.

Dale se v této kapitole studenti dozvédi podstatné informace tykajici se druhil sluzeb.
Studenti budou umét vymezit a rozdélit sluzby na: osobni, vécné, trzni, netrzni vetejné
sluzby, polotrzni vefejné sluzby aj. Rovnéz pro prostudovani této kapitoly studenti budou
znat metody zjistovani poptavky po vefejnych sluzbach na arovni municipalit.

Hlewewawrory ]

e Dozvite se informace tykajici se vetejnych sluzeb v kratkém historickém vyvoji.

e Budete védét, kdo to byl Frangois Quesnay, Adam Smith, Charles Dunoyer, John
Stuart Mill, Karl Marx, Allan Fisher, Colin Clark a co nového a zajimavého pro
oblast vetfejnych sluzeb vnesli do teorie, praxe.

e Budete umét charakterizovat osobni sluzbu, vécné sluzby, trzni sluzby, netrzni ve-
fejné sluzby ¢i polotrzni vefejné sluzby.

e Dozvite se podstatné informace o metodach zjiStovani poptavky po vetfejnych sluz-
bach na trovni municipalit.

[ essromesmvicerion ]

Pro nastudovani této kapitoly je doporuceno vyhranit si ¢as v rozsahu cca 2 hodin.
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Frangois Quesnay, Adam Smith, Charles Dunoyer, John Stuart Mill, Karl Marx, Allan
Fisher, Colin Clark, osobni sluzba, vécna sluzba, trzni sluzba, netrzni vetejna sluzba, po-
lotrzni vefejna sluzba, metody zjistovani poptavky po vetejnych sluzbach na trovni muni-
cipalit.

7.1 Verejné sluzby v kratkém historickém vyvoji

— 5. st. pt. n. 1.). V obdobi otrokatské spolecnosti se kromé zemédélské vyroby zacina roz-
vijet femeslnd ¢innost a jiné ¢innosti, které se oznacuji pod pojmem sluzby. Nejednalo se
o sluzby ve smyslu vladnich zasaht, politiky, armady a jinych podobnych €innosti. V této
dobé se jednalo 1 o tzv. vefejné prospésné sluzby — udrzovani Cistoty mést, budovani a
udrzovani vodovodi a kanalizaénich siti, 1azefiské sluzby (v otrokaiskych méstech - Rim,
Pompeje, Atény, Sparta). Také byly vyuzivany tzv. sluzby svobodnych povolani (ucitelé,
umélci, 1€kafi). Mezi autory, kteii se zabyvali zkoumanim spolecnosti a jejim vztahu ke
sluzbam, patfili napt. Sokrates (469 nebo 470 pi.n.l. az 399 pi.n.1.), Platon (427 pt. n. 1. az
347 pt. n. 1.) ¢i Aristoteles (384 pt.n.l. az 322 pt.n.l.).

Nésledovalo obdobi feudalni spolecnosti, které bylo rovnéz zalozené na naturalnim hos-
podaftstvi, byl kladen diiraz na bohatstvi a kapital, rozvijela se sména produktii za penize ¢i
jiné produkty. Postupné se obchod a prodej produktli rozmohl az za hranice statu a aZ s
timto rozvojem a rozsahem prodeje se zacaly objevovat teorie rozvoje sluzeb. Nejvyznam-
néj§im smérem v ekonomickém mysleni na prelomu feudalismu byl merkantilismus. Mer-
kantilismus kladl diiraz na aktivni platebni bilanci, na rist bohatstvi spolecnosti, rostl vy-
znam zahrani¢niho obchodu. Nicméné k vy€lenéni sluzeb v rdmci ekonomické teorie ne-
dochézi ani v dobé feudalismu a merkantilismu.

Obdobi po rozpadu feudalni spole¢nosti dalo zékladni vychodiska pro vznik a vyvoj
kapitalistického zplisobu vyroby a pro vznik klasické ekonomie. Teprve pocatkem 18. sto-
leti zacinaji fyziokraté v ramci ¢lenéni ekonomickych ¢innosti uzivat pojem sluzba, jako
sterilni (neproduktivni) ¢innost — Franc¢ois Quesnay (1694 — 1774). Francouz Frangois
Quesnay rozd¢lil narod na produktivni tfidu, tfidu vlastnikd a sterilni tfidu, kam patii ob-
¢ané, ktefi pracuji v oblasti jinych sluzeb, nez je zemédélstvi.

Na Quesnayho navazuje dalsi fyziokrat, a to Guillaume Francois Le Trosne (1728 —
1780), ktery ¢leni sterilni ¢innosti (sluzby) do 4 skupin:

e pfiprava vyrobkd, surovin a potravin (vyrobci, zednici, pekati)
e doprava vyrobki, surovin a potravin (povoznictvi, formani)
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e nakup a dalsi prodej téchto vyrobkil, surovin a potravin spotiebiteliim (kupci, trho-
vci)
e poskytovani osobnich sluzeb (¢isténi bot, holi¢stvi)

O sluzbach a jejich poskytovani se v ekonomické teorii prvni zminuje Adam Smith
(1723 - 1790). A. Smith zacal pouZzivat pojem poskytovani sluzeb, rovnéz rozdéloval praci
ve spole¢nosti na produktivni a neproduktivni. Neproduktivni pracovniky povazoval za
sluzbotvorné a proto sluzby, zpravidla zanikaji ve chvili, kdy se vykonaji. Uvad¢l, ze jen
ziidka po sob¢ zanechaji néjakou stopu ¢i hodnotu, za kterou by se dala vzapéti obstarat
stejna sluzba. Sluzby Smith oznacuje jako neproduktivni statky, které nepiinaseji kapital,
maji spotiebni charakter a nezhmotiuji se v zddném predmétu. Adam Smith rozdéloval
sluzby na produktivni prace (sluzby spojené s vyrobou vyrobki) a neproduktivni préce,
kam mimo jiné fadil i nékteré vetejné sluzby (ucitelé, 1ékatti).

Pocatkem 19. stol. Smithovi oponoval Jean Baptiste Say (1767 — 1832): ,,Sluzby, které
prinasi ¢loveku uspokojeni, jsou produktivni.“ Comte Germain Garnier (1754 — 1821)
zpochybnil Smithovo rozdéleni prace na produktivni a neproduktivni; ,,kazda prdce, za niz
je placena mzda, musi byt produktivni“ (napf. i prace sluzebné).

Zvlastni piistup k produktivni a neproduktivni praci zastaval Charles Dunoyer (1786 —
1862), ktery byl predstavitelem liberalismu a pokusil se stanovit ur¢eni ptislusSného mista
sluzeb v ekonomickych ¢innostech. Dokazoval, ze uzitky vytvorené sluzbami maji stejnou
hodnotu a stalost jako uzitky vytvofené v materialni vyrobé. Dunoyer je autorem nového
¢lenéni spolecenskych Cinnosti, které roziazuje zvlast ¢innosti vyrobni, zvlast’ obchod a
dale ¢innosti, které ptsobi na ¢lovéka. Posledni skupina je definovana podle nasledujicich
kritérii: ¢innosti, které zachovavaji a zdokonaluji fyzicky Zivot ¢lovéka, ptispivaji k vy-
chov¢ intelektudlnich vlastnosti, plisobi na pfedstavivost a city, pfispivaji k utvafeni mo-
ralnich navykda.

Revizi Smithovych nazoru provedl John Stuart Mill (1806 — 1873); Mill rozélenil
sluzby takto:

1. prace aplikovéana na vyrobky (doprava, obchod) — produktivni ¢innosti
2. préace aplikovéna na ¢loveka (zdravotnictvi, Skolstvi) — produktivni ¢innosti
3. prace, jez neni aplikovana ani na vyrobky, ani na ¢lovéka — neproduktivni ¢innosti

Dle Adama Smitha by stat mél napliovat 3 funkce:

e zabezpecit ochranu obCani pfed napadenim ze strany jiné¢ho statu

e zabezpecit ochranu ob¢ant v zemi

e zajistit fungovani vetejnoprospéSnych instituci a zabezpecovani vetejnoprospés-
nych sluzeb
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Smith zastaval v této oblasti zasahy statu do ekonomiky. Stejné tak Karl Marx, jako
zastance netrzniho uspotadani statu, prosazoval zésahy statu v oblasti vefejnych sluzeb.
Naopak John Stuart Mill a Nassau Senior prosazovali v ramci laissez faire minimum
zasahll a omezovani vydaju na vefejné sluzby.

V druhé pol. 19. stol. - Karl Marx (1818 — 1883) zastaval kriticky postoj ke sluzbam,
délil sluzby na ¢innosti zhmotnéné do vyrobku — produktivni ¢innosti (fidici personal
Vv podniku, doprava) a na ¢innosti neproduktivni. Karel Marx navazuje na teorii ekono-
mické podstaty sluzeb na Smithe a rovnéz Davida Ricarda. Hovofi o produktivni praci,
jelikoz se na vyrobni proces diva z hlediska jeho vysledku, tedy vyrobku. Spatfuje zde
pracovni prostiedek pro jeho tvorbu, jednak pracovni pfedmét jako vyrobni prostiedek a
dale praci. Jednd se o vyjadieni vztahu ¢loveéka k piirodé a chapani prace jako védomé
¢innosti ¢lovéka s cilem vytvaiet materidlni produkt. Z toho diivodu bere produktivni préci
jako vSeobecnou podminku pro vymeénu latek mezi ¢lovékem a ptirodou, ktera je podmin-
kou existence spole¢nosti nezavisle od spolecenské formy.

Utopicti socialisté v 1. pol. 19. st., konkrétné Francois Marie Charles Fourier (1772
— 1837) a Robert Owen (1771 — 1858) ¢lenili povolani (sluzby) na 2 skupiny — povolani
prospésna narodu, kam pattily i nékteré vefejné sluzby (védci, umélei, advokati) a na po-
volani neprospésna narodu (neproduktivni sily — Slechta, vlastnici nemovitosti.)

Systematické a soustavné rozpracovani ekonomickych otazek rozvoje sluzeb ptichazi
az ve 20. stoleti. Boom Vv ekonomické teorii ptfinasi rozdéleni ekonomickych ¢innosti do
tiech sektorti: primarniho, sekundarniho, terciarniho (Allan Fisher, Colin Clark). Allan
Fisher (1895-1976) je povazovan za zakladatele novodobé teorie tfech sektort, rozdélil
vSechny ekonomické Cinnosti do sektorti: primarni (zeméd€lstvi, t€zba, zpracovani suro-
vin), sekundarni (priimysl ve vSech formach) a terciarni (také sluzby vetejné, ¢innosti v¢-
nované produkci sluzeb jako napt. doprava, obchod, zébava, vzdélani, uméni, zdravotnictvi

apod.)

Colin Clark (1905-1989) rovnéz rozdéluje ekonomické ¢innosti do tfech sektort a to
podle stupné spojeni vysledkd prace s vnéjsi piirodou a dale podle technicko-ekonomic-
kych vlastnosti vyrobnich procesti. Primarni sektor zahrnuje zemédélské ¢innosti (chov do-
bytka, lesni tézba, lov a rybolov), sekundarni sektor zahrnuje vyrobky, které¢ maji hmata-
telnou povahu. Do terciarniho sektoru ptifazuje nevyrobni ¢innosti, jejich Skala je Siroka,
od vytvareni vyrobkl az po bankovnictvi, pojistovnictvi, dopravu, opravy, stavebnictvi.
Oznacil tento sektor jako sektor sluzeb.

Francouzsky ekonom M. Lengelle chape sluzby jako soucast terciarniho sektoru, které
rozdelil na dvé casti: subsektor sluzeb (Cinnosti produkujici nehmotné statky, vylucuje ob-
chod a vetejnou spravu) a dale velky terciarni sektor (€innosti vytvarené subsektorem slu-
zeb, obchodem a vefejnou spravou).

Jean Paul Coutheoux rozdé¢lil sluzby v terciarnim sektoru na:

95



Rozvoj veiejnych sluzeb jako predpoklad socidalniho rozvoje

1. sluzby vetejné povahy (vefejna sprava, obrana statu)

sluzby ekonomického tizeni (sluzby pro podniky, sluzby bank, pojistovnictvi)

3. sluzby prostorové-ekonomické povahy (doprava, energie, obchod, zprostiedko-
vatelstvi)

N

4. ostatni sluzby (divadla, osobni sluzby, sluzby pro domacnost)

Z uvedeného vyplynulo (avsak nebylo vSemi ekonomy v té dobé pln¢ akceptovano), ze
je nezbytné rozsifit tiisektorové Clenéni o kvartérni sektor. Do tohoto sektoru byly zacle-
nény sluzby, které neslouzi individudlnimu uspokojovani potieb (kolektivni sluzby v obo-
rech jako je vefejna sprava, soudnictvi, policie, socialni zabezpec€eni, obrana statu aj.). V re-
akci na Lengelleho a Coutheouxe vyc¢lenuji nékteti ekonomové, napi. Helmut Schelsky,
Leo Menz a dalsi, kvartérni sektor. Vyse zminovani do kvartéru zahrnuji sluzby spojené s
vyuzivanim volného ¢asu a vzdélavanim.

J. J. Servan Schreiber, francouzsky ekonom, zahrnuje do kvartérniho sektoru kulturu
a vyzkum

A. M. Katouzian rozélenil terciarni sektor takto:

e nové sluzby (vychova, zdravotnictvi, kultura, rekreace)
e doplnkové sluzby (doprava, obchod, penéznictvi)
e staré sluzby (soukromé sluzby pro domacnost)

Zasahy ze strany statu v oblasti poskytovani vetejnych sluzeb prosazovali:

e John Maynard Keynes (1883-1946)

e John Kenneth Galbraith (1908-2006) (teorie market failure — v oblasti vefejnych
sluzeb popsal neschopnost producentii maximalizovat zisk, nedokonalou informova-
nost, omezenou konkurenci, externality, existenci vetejnych statki)

Na nézory keynesianci reaguje po 2. sv€tové valce neoliberalismus, ktery kritizuje pfi-
liSné zasahy statu. Castecné zasahy schvaluji:

¢ Richard Musgrave (1910-2007)
e Howard Bowen (1908-1989)
e Kenneth Arrow (1921-2017)

Zastancem je také soucasny ekonom James Buchanan (1919-2013) (teorie vetejné
volby).

Na Galbraithovu teorii market failure zareagovali negativné monetaristé, kteii byli vel-
kymi odpirci statnich zasahti obecné. Milton Friedman (1912-2006) obhajoval svobodné
fungovani trhu bez statnich zasahti, varoval pfed neznalosti dopadil a rostouci byrokratizaci
statnich zasahti, zdlraznil negativni dopady zdsahti v rostoucim zdanovani.
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Znacny rozvoj sektoru sluzeb nastal po 2. svétové valce (V nesocialistickych zemich);
nutnost obnovy hospodafstvi a aplikace védeckych poznatkli znamenaji piedpoklady pro
uspokojovani vSestrannych lidskych potieb. V pribéhu minulého stoleti je mozné zazna-
menat i dal$i ekonomické skoly, které se teorii sluzeb (vcetné vetejnych) zabyvaji. Na teh-
dejsim sovétském tizemi vznikla skupina ekonomd, ktefi zkoumayji vliv sluzeb v reproduk¢-
nim procesu. Zastupci této skupiny jsou zejména D. J. Pravdin a V. A. Medvedev. Pies-
toze byl sektor sluzeb v socialistickych zemich potlac¢ovan na tikor primarniho a sekundar-
niho sektoru, tak 1 v téchto zemich ptichazi ekonomové s nazory o produktivité a vyznamu
sluzeb ve fungovani hospodafstvi.

7.2 Druhy sluzeb

Osobni sluzba

- vztah ,,0soba - osoba“ (napf. ifednik stavebniho uradu — klient)
Vécna sluzba

- vztah ,,0soba - véc* (napt. automechanik — opraveny automobil)
Trzni sluzby
- smenuji se za penize na trhu

Netrzni sluzby = verejné sluzby

- pterozdélovany pomoci netrznich mechanismi
- produkované stditem, mistni spravou, piip. neziskovymi organizacemi
- maji charakter vetfejnych statka (nedélitelnost, nevylucitelnost ze spotieby)

V jednom odvétvi mohou byt poskytovany podobné sluzby jak trzniho, tak verej-
ného charakteru (soukromé a verejné nemocnice, univerzity atd.)

Netrzni verejné sluzby

- poskytovani obvykle na neziskovém principu

- financovano z dani, pojistného, ptip. poplatkl spotiebitelll (poplatek mé pouze
regulacni charakter)

Polotrzni verejné sluzby

- na financovani se spolupodili i soukromy sektor
- do vySe ceny zasahuje stat, ¢i izemni samosprava

Sluzby materidlni povahy: jednd se o casové omezené trvani sluzby - nemoznost sklado-
vani, ptemistovani, dopravy..., mistni a ¢asové sladéni produkce a spotieby, pfimé inter-
akce mezi poskytovatelem a spotiebitelem sluzby, nékteré sluzby jsou pominutelné.
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Intermedialni sluzby — zprosttedkujici sluzby

CLENENI VEREJNYCH SLUZEB NA ZAKLADE PRODEJCE

Podle povahy organizace

- soukroma neziskova (napt. Nadace Terezy Maxové)
- vefejna ziskova (napt. Ceské drahy)
- vefejna neziskova (napf. knihovny)

Podle vvkonavané funkce

- vzdélavani, zdravotnictvi, pravni poradenstvi

CLENENI VEREJNEHO SEKTORU PODLE KRITERIA POTREB
1. Odvétvi spolecenskych potieb

e vefejna sprava, policie, justice, armada

Odvétvi rozvoje ¢lovéka
o skolstvi, kultura, télesna kultura, zdravotnictvi, socidlni sluzby

Odvétvi poznani a informaci
e véda a vyzkum, informace, masmédia
Odvétvi technické infrastruktury

e doprava, energetika, spoje, vodni hospodafstvi, odpadové hospodarstvi

Odvétvi privatnich statki podporovanych z verejnych rozpoctu
e Dbydleni, zem&délstvi, lesnictvi a rybolov

Existen¢ni jistoty
e zaméstnanost, socialni zabezpeceni, zivotni prostredi

7.3 Metody zjiStovani poptavky po verejnych sluzbach na
urovni municipalit

Pro poskytovani vefejnych sluZeb je nutné znat poptavku spottebitell téchto sluzeb, tu
ale nelze zjistit - proto se vyuzivaji rizné metody pro zjisténi preferenci ob¢anti:

e rozhovor
e dotaznik

98



Danuta Duda, Karin Gajdova - Veiejné sluZby

e deskriptivni metoda
e obsahova analyza

Rizeny rozhovor - vymezuje okruh respondentii a cile prizkumu, formuluje otazky. S
ohledem na dotazovanou skupinu a cile prizkumu je zvolena forma rozhovoru (strukturo-
vany, polostrukturovany). U realizaci rozhovoru, je nutno dodrzet potadi otazek a s odpo-
véd’'mi nepomahat, nepovolit odbihani od otazky, zajistit vzdy odpoveéd’, odpovédi zazna-
menavat v daném poradi. Dale je nutné analyzovat data a zhotovit hodnotici spravu pro

vedeni municipality.

Dotaznik — v dotazniku je nutné si vymezit existujici problém tykajici se poskytovani
vetfejnych sluzeb, stanovit cile vyzkumu a ukazatele, kter¢ pomohou nalézt odpovédi na
stavajici problém, formulovat otdzky (oteviené, uzaviené, dichotomické), urcit okruh re-
spondentt, distribuovat dotazniky (na obecni ufad, poStou, elektronicky dotaznik, nejefek-
tivnéj$im se vSak jevi osobni doruc¢ovani). Dale je nutné provést analyzu a vyhodnoceni dat
(statisticko-matematické metody) a zhotovit hodnotici spravu pro vedeni municipality.

Deskriptivni metoda — jedna se o metodu volného popisu problému v oblasti poskyto-

vani vetejnych sluzeb ze strany jejiho uzivatele, pouziva se predevsim pro feseni konflikt-
nich situaci, kde problém zasahuje do mezilidskych vztahti. Je nutné vymezit problém
(napf. zjistit, jak jsou pfijimény zmény v poskytovanych vetejnych sluzbach), formulovat
otazky. Forma popisu u této metody je bud’ anonymni, nebo neanonymni, osloveni je
vhodné napft. na néjakém shromazdéni obcanti. Na zavér je provedeno vyhodnoceni a zpra-
covana doporucujici zprava pro vedeni obecniho Gfadu.

Obsahova analyza spokojenosti obdanii s veiejnou sluZbou - obc¢ané zasilaji/ode-

vzdavaji reakce, stiznosti, podnéty, dopisy k néjaké verejné sluzbg, jedna se o systematické
kvantitativni zkoumani ziskanych kvalitativnich dat. Je nutné stanovit si cil analyzy (Gcel
zkoumani), dale, které¢ druhy textdi budou analyzovany a stanovit si obdobi zkoumani. Je
nutné sledovat poéet opakovani n&jakého problému/navrhu, nasledné probiha kategorizace,
sumarizace a statistické vyhodnoceni. V zavéru dochazi k navrhu na zmény, doporuceni.

er, ven

Prvni zminky o existenci a vyuZzivani sluzeb je mozno najit jiz ve starovéku (Recko, Rim
— 5. st. pf. n. 1.). V obdobi otrokatské spolec¢nosti se kromé& zemédélské vyroby zacina roz-
vijet femeslna ¢innost a jiné ¢innosti, které se oznacuji pod pojmem sluzby. Francouz
Frangois Quesnay rozd¢lil ndrod na produktivni tfidu, tfidu vlastniki a sterilni tfidu, kam
patii obCané, ktefi pracuji v oblasti jinych sluzeb, nezZ je zeméd¢€lstvi. Na Quesnayho nava-
zuje dalsi fyziokrat, a to Guillaume Francois Le Trosne, ktery ¢leni sterilni ¢innosti (sluzby)
do 4 skupin. O sluzbach a jejich poskytovani se v ekonomické teorii prvni zmintuje Adam
Smith. V druhé pol. 19. stol. - Karl Marx zastaval kriticky postoj ke sluzbam, délil sluzby
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na ¢innosti zhmotnéné do vyrobku — produktivni ¢innosti (¥idici personal v podniku, do-
prava) a na ¢innosti neproduktivni. Systematické a soustavné rozpracovani ekonomickych
otazek rozvoje sluzeb ptichazi az ve 20. stoleti. Boom v ekonomické teorii piinasi rozdéleni
ekonomickych ¢innosti do tfech sektor: primarniho, sekundarniho, terciarniho (Allan
Fisher, Colin Clark). Francouzsky ekonom M. Lengelle chape sluzby jako soucast terciar-
niho sektoru, které rozd€lil na dvé ¢asti: subsektor sluzeb (¢innosti produkujici nehmotné
statky, vylucuje obchod a vefejnou spravu) a dale velky terciarni sektor (¢innosti vytvarené
subsektorem sluzeb, obchodem a vefejnou spravou). V reakci na Lengelleho vyc¢lenuji né-
kteii ekonomové kvartérni sektor, ktery dopliuji sluzbami spojenymi s vyuzivanim vol-
n¢ho ¢asu a vzdélavanim.

Sluzby mizeme d¢lit na osobni, vécné, trzni a netrzni vetejné sluzby aj. Verejné sluzby
muizeme Clenit na zédkladé€ prodejce. Vetejny sektor je mozno cClenit podle kritérii potieb.
Pro poskytovani vefejnych sluzeb je nutné znat poptavku spotiebiteltl t€chto sluzeb, proto
se vyuzivaji rizné metody pro zjisténi preferenci obcanti: rozhovor, dotaznik, deskriptivni
metoda, obsahova analyza.
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8 VEREJNE SLUZBY A ROZVOJ LIDSKEHO POTENCI-
ALU

mowrmmeoaeroy  [[@]

Tato kapitola pojednava o vefejnych sluzbach a rozvoji lidského potencialu. Studenti po
prostudovani této kapitoly budou umét charakterizovat lidsky kapital a lidsky potencial.
Budou umét vymezit odvétvi rozvoje cloveka (Skolstvi, zdravotnictvi, socidlni sluzby a té-
lesna vychova).

Podstatnym pravnim piedpisem tykajicim se Skolstvi je zdkon €. 561/2004 Sb., o pred-
Skolnim, zékladnim, stfednim, vy$§im odborném a jiném vzdélavani (Skolsky zakon), ve
znéni pozdgjsich predpist, ktery se zabyva riiznymi moznostmi vzd&lavani v Ceské repub-
lice. Vzdé€lavaci soustavu tvoii skoly a Skolska zatizeni podle $kolského zakona. Druhy
Skol jsou matefska skola, zakladni Skola, stfedni Skola (gymnézium, stfedni odborna skola
a stfedni odborné uciliste), konzervatot, vyssi odborna Skola, zdkladni umélecka Skola a
jazykova Skola s pravem statni jazykové zkousky. Vysoké skolstvi se tidi zakonem ¢.
111/1998 o vysokych skolach a o zméné a doplnéni dalSich zakont. Vysoké skoly jako
nejvyssi clanek vzdélavaci soustavy jsou vrcholnymi centry vzdélanosti, nezavislého po-
znani a tvarci ¢innosti a maji kli¢ovou ulohu ve védeckém, kulturnim, sociadlnim a ekono-
mickém rozvoji spolecnosti.

Zakon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkéch jejich poskytovani, ve
znéni pozdé€jsich predpist upravuje: zdravotni sluzby a podminky jejich poskytovani a s
tim spojeny vykon statni spravy, druhy a formy zdravotni péce, prava a povinnosti pacientt
a osob pacientiim blizkych, poskytovatel zdravotnich sluZeb, zdravotnickych pracovnik,
jinych odbornych pracovniki a dalSich osob v souvislosti s poskytovanim zdravotnich slu-
zeb, podminky hodnoceni kvality a bezpeci zdravotnich sluzeb, dalsi ¢innosti souvisejici s
poskytovanim zdravotnich sluzeb.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach upravuje podminky poskytovani pomoci
a podpory fyzickym osobam v neptiznivé socialni situaci prostfednictvim socidlnich sluzeb
a pfispévku na péci, podminky pro vydani opravnéni k poskytovani socidlnich sluzeb, vy-
kon vefejné spravy v oblasti socidlnich sluzeb, inspekci poskytovéani socialnich sluzeb,
ptedpoklady pro vykon ¢innosti v socialnich sluzbach.

Télesna kultura zahrnuje: a) télesnou vychovu, b) sport a ¢) pohybovou rekreaci.
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Hfewewarmrory ]

e Dozvite se, co to je lidsky kapital a lidsky potencial.

e Budete znat odvétvi rozvoje ¢loveka, jako: Skolstvi, zdravotnictvi, socialni sluzby a
télesnd vychova.

e Budete umét vymezit predskolni vychovu, zakladni vzdélavani, stfedni vzdélavani
¢1 vysokeé Skolstvi.

e Dozvite se, jaké jsou druhy zdravotni péce a jak mizeme €lenit zdravotnické sluzby.

e Zjistite, jaké jsou zakladni druhy a formy socidlnich sluzeb.

[ easpormesmviesroon ]

Pro nastudovani dané kapitoly je doporuceno vyhradit si ¢as v rozmezi cca 3 hodiny.

Lidsky kapital, lidsky potencial, ptedskolni vychova, zdkladni vzdélavani, stfedni vzde-
lavani, vysoké Skolstvi, zdravotni péce, zdravotnické sluzby, socidlni sluzby, socidlni po-
radenstvi, sluzby socialni péce, sluzby socialni prevence, télesna vychova.

8.1 Lidsky kapital

Lidsky kapital: Jiz znamy britsky ekonom prvni poloviny 19. stoleti Nassau William
Senior (1790-1864) nazval kapital ,,zbozim, které neni spotfebovavano, nybrz je dale pou-
zivano ve vyrob¢. A prace vybavena timto zbozim je produktivngj$i. Jinak feceno, kapital
je produktivni.* Kapital je tedy schopen svého zhodnoceni. Alternativné je mozné defino-
vat pojem kapital jako finan¢ni aktiva, kterd mohou byt investovana na primarnim kapita-
lovém trhu. Druha moZnost pouze nahlizi na kapital z hlediska finan¢niho vyjadieni, v ja-
dru jsou vSak ob¢ shodné. Kapital se vyznacuje n€kolika dilezitymi znaky, které jsou za-
kladem pro jeho pojeti v ekonomii, a je v prvni fad¢ jistou formou investice.

Pojem lidsky kapital definovala fada ekonomt, filozof ¢i myslitelt.
Lidsky kapital:

e znalosti a zru¢nosti vlastnéné ¢lovékem (Karl Marx, Arthur Pigou)
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e schopnosti a dovednosti, které¢ dokaze jejich nositel prakticky vyuzit (Gary Becker)

e zasoba uziteCnych a cennych znalosti osvojenych v procesu vzdélavani a praxe (P.
Samuelson, W. Nordhaus)

e znalosti, dovednosti a schopnosti lidi zaméstnanych v organizaci (M. Armstrong)

e znalosti, dovednosti, zkuSenosti a schopnosti zaméstnanct, které si vezmou s sebou,
kdyz opoustéji organizaci (Z. Dvotékova)

e souhrn vrozenych a ziskanych schopnosti, védomosti, dovednosti, zkusenosti, na-
vykl, motivace, talentu a energie, jimz lidé disponuji a které v prib&hu urcitého
obdobi mohou byt vyuzivany (J. Vodék, A. Kucharcikova)

8.2 Lidsky potencial

Lidsky potencial (z lat. potentia = moc, sila, vaha, vliv) je soustavou dispozic a sklonti
Clovéka k ¢innostem, termin uzivany od 70. let 20. stoleti k vyjadieni postaveni a Glohy
¢lovéka ve spolecenské reprodukci, zvlasté v nove se konstituujicich proudech ekonomické
sociologie, kde se z¢asti prekryva s pojmem lidsky kapital. Od zazeného chépani ¢loveka
jako zdroje ekonomického ristu v roli pracovni sily se dospiva az K $irSimu pojeti lidského
potencialu, jakozto soustavy dispozic a sklond ¢loveéka k ¢innostem, k existenci v interper-
sondlnich spolecenskych vztazich a schopnosti efektivniho vybéru téchto ¢innosti a vztahii
Vv riiznych socidlnich kontextech. Lidsky potencidl je ¢lenén na potenciél zdravi, poznat-
kovy a dovednostni potencial, hodnotové orientacni potencidl, socialné participacni poten-
cial, individudlni, integrativni a regulacni potencidl a tvofivy potencidl a jsou analyzovany
socialni predpoklady a disledky jeho kultivace a uplatnéni.

Kromé pojmu lidsky potenciél a pojmu lidsky kapital se v literatufe objevuji vyznamove
piibuzné pojmy kulturni kapital a socidlni kapital, ptip. 1 potencial sociokulturni. VSechny
se snazi zachytit rostouci tlohu dispozic s poznatky a dovednostmi v podilu na moci v mo-
dernich spolecnostech. Dle Jifiho Plaminka lidsky potencial je vysledkem spontdnniho
uceni, jez muze ¢lovek vyuzivat k podavani vykonii a dosahovani uspéchd.

Dle Zdenka Paléna je lidsky potencial strukturovany soubor dispozic a pfedpokladii ¢lo-
véka k vykonu ¢innosti. Cleni se na:

e potencial zdravi,

e poznatkovy a dovednostni potencial,

e hodnotovée orientacni potencial,

e socialn¢ participacni potencial,

¢ individudlné integrativni a regulacni potencial,
e tvofivy potencial.

Potencial zdravi - geneticky, behavioralné i1 socidlné¢ podminéna fyzicka a psychicka
odolnost a zdatnost, jak rovnéZz aktivni pfistup k formovani zdravi
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Poznatkovy a dovednostni potencial - disponibilita s poznatky a dovednostmi nezbyt-
nymi pro realizaci diferencovanych lidskych ¢innosti, v€etné piipravenosti vhodné je uplat-
novat (vzdélanostni 1 zkuSenostni stranka)

Hodnotové orientacni potencial - sklon vénovat se pouze tém zivotnim aktivitdm, které
jsou v souladu se soustavou hodnot nositele (diferencovany vyznam v§emu, co souvisi se
Zivotem)

Socidlné participa¢ni potencial - je dan dispozicemi a sklony navazovat §irsi socidlni

vazby, rozvijet je a uplatiiovat se v nich a zarovein respektovat naroky, vyplyvajici z ucasti
na fungovani socialnich utvart, které tyto vazby zprostiedkovavaji.

Individudlné integrativni a regula¢ni potencial - predstavuje schopnost ovliviiovat
beh vlastniho Zivota tak, aby se lidsky potencidl kultivoval a uplatioval efektivné.

Tvorivy potencidl - vybavenost ¢loveéka k vyhledavani, vnimani a rozpoznavani pod-
nétt k tvirc¢imu mysleni i k fyzické tvaréi aktivité, schopnost tyto podnéty transformovat
k okamzitému ¢inu

8.3 Odvétvi rozvoje ¢lovéka

K zékladnim odvétvim rozvoje €loveéka patii skolstvi, zdravotnictvi, kultura, socialni
péce a télesna kultura. V jednotlivych podkapitolach budou tato odvétvi predstavena.

8.3.1 SKoLSTVi

Skolstvi je soudast vzdélavaciho systému zajistujici vychovu a vzdélavani déti a mla-
deze. Zahrnuje soustavu Skol a Skolskych zatizeni a lidské zdroje, tj. subjekty, které vzdé-
lavani a vychovu pfimo realizuji, tj. ucitelé, nebo se podileji na podpiirnych sluzbach sko-
lam a Skolskym zafizenim — SkolSti pracovnici, a subjekty vzdélavané a vychovavané, tj.
zaci, studenti, svétenci. Dle ¢l. 33 Listiny zékladnich prav a svobod, ustavni zakon €. 2/1993
Sb. (dale jen ,,Listina zakladnich prav a svobod®): ,,Kazdy ma pravo na vzdélani. Skolni
dochézka je povinna po dobu, kterou stanovi zdkon. Ob¢ané maji pravo na bezplatné vzdé-
lani v zakladnich a sttednich Skoléach, podle schopnosti obana a moznosti spolecnosti téz
na vysokych Skolach. Zfizovat jiné Skoly nez statni a vyuc€ovat na nich 1ze jen za podminek
stanovenych zdkonem; na takovych Skolach se miize vzdélani poskytovat za tplatu.*

Ziakladni pojmy tykajici se Skolstvi:

vychova — proces zdmérného plisobeni na osobnost ¢lovéka s cilem dosdhnout pozitivnich
zmeén v jejim vyvoji

vzdélavani — proces, ve kterém si Zaci a studenti osvojuji poznatky a ¢innosti, vytvareji
védomosti a dovednosti, rozvijeji télesné a duSevni schopnosti a z4jmy
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vzdélani — vysledni efekt procesu vychovy a vzdélavani
Charakter odvétvi Skolstvi:

1. zdrojovy — rozvojem fyzickych a duSevnich schopnosti lidi ovlivituje pracovni silu a
jeji kvalifikaci

2. cilovy - rozvojem fyzickych a duSevnich schopnosti lidi se podili na jejich harmonic-
kém rozvoji

Skolstvi tvo¥i:

Skolsky systém - uspotfadany systém vzdélavani

Skolska soustava - soubor vychovné - vzdélavacich zatizeni

Skolské subsystémy:

e predskolni vychova

o zakladni Skolstvi

e stiedni Skolstvi

e specialni Skolstvi

e vychova a vzdélavani dospélych

Podstatnym pravnim piedpisem tykajicim se Skolstvi je zdkon €. 561/2004 Sb., o pred-
Skolnim, zakladnim, stfednim, vy$$im odborném a jiném vzdélavani (Skolsky zékon), ve
znéni pozdéjsich predpisu (dale jen ,,8kolsky zdkon®), ktery se zabyva riznymi moznostmi
vzdélavani v Ceské republice. Vzdélavaci soustavu tvoii $koly a $kolskéd zatizeni podle
Skolského zakona. Druhy §kol jsou matetfska Skola, zadkladni Skola, stfedni Skola (gymné-
zium, sttedni odborna Skola a stfedni odborné ucilisté), konzervatot, vyssi odborna Skola,
zakladni umélecka Skola a jazykova Skola s pravem statni jazykové zkousky.

Kraj, obec a dobrovolny svazek obci, jehoz pfedmétem ¢innosti jsou tkoly v oblasti
Skolstvi, ztizuje Skoly a Skolska zatizeni jako Skolské pravnické osoby nebo statni piispév-
kové organizace. Ministerstvo $kolstvi, mladeZe a télovychovy (dale jen ,, MSMT*) ziizuje
Skoly a Skolska zatizeni jako Skolské pravnické osoby nebo statni prispévkové organizace.
Vyucovacim jazykem je jazyk Cesky. Prislusnikiim narodnostnich mensin se zajistuje
pravo na vzdélavani v jazyce narodnostni mensSiny. Ministerstvo mize povolit vyucovani
n¢kterych predmétl v cizim jazyce. Ve vyssich odbornych skolach mtze byt vyuovacim
jazykem cizi jazyk.

PredsSkolni vzdélavani

Ptedskolni vzdélavani podporuje rozvoj osobnosti ditéte predskolniho véku, podili se na
jeho zdravém citovém, rozumovém a télesném rozvoji a na osvojeni zékladnich pravidel
chovani, zakladnich Zivotnich hodnot a mezilidskych vztahii. PfedSkolni vzdélavani vytvari
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zékladni pfedpoklady pro pokracovani ve vzdélavani. PiedSkolni vzdélavani napomaha vy-
rovnavat nerovnomernosti vyvoje déti pred vstupem do zakladniho vzdé€lavani a poskytuje
specialné pedagogickou péci détem se specialnimi vzdélavacimi potiebami.

Ptedskolni vzdélavani se organizuje pro déti ve véku od 2 do zpravidla 6 let. Dité mladsi
3 let nema na piijeti do matetské Skoly pravni narok. Od pocatku skolniho roku, ktery na-
sleduje po dni, kdy dité dosahne patého roku véku, do zahéjeni povinné skolni dochazky
ditéte, je predskolni vzdélavani povinné, neni-li dale stanoveno jinak. Zapis k predskolnimu
vzdélavani od nésledujiciho Skolniho roku se kona v obdobi od 2. kvétna do 16. kvétna.
Termin a misto zapisu stanovi feditel matefské Skoly v dohod¢ se ztizovatelem a zvetejni
je zptisobem v misté obvyklym. Reditel matetské $koly rozhoduje o piijeti ditte do matei-
ské skoly, poptipad¢ o stanoveni zkuSebniho pobytu ditéte, jehoz délka nesmi presahnout
3 mésice. Do matetské skoly ztizené obci nebo svazkem obci se prednostné pfijimaji déti,
které pred zaCatkem Skolniho roku dosahnou nejméné tietiho roku véku, pokud maji misto
trvalého pobytu, v ptipadé€ cizinct misto pobytu, v piislusném Skolském obvodu nebo jsou
umisténé v tomto obvodu v détském domove, a to do vyse povoleného poctu déti uvede-
ného ve Skolském rejstiiku.

Zakladni $kolstvi

Skolni dochézka je povinna po dobu deviti $kolnich roki, nejvyse vsak do konce $kol-
niho roku, v némz zak dosahne sedmnactého roku véku. Povinna Skolni dochazka zac¢ina
pocatkem Skolniho roku, ktery nasleduje po dni, kdy dité¢ dosahne Sestého roku veku, pokud
mu neni povolen odklad. Dité, které dosahne Sestého roku véku v dobé od zati do konce
¢ervna piislusného Skolniho roku, mtze byt pfijato k plnéni povinné Skolni dochéazky jiz v
tomto Skolnim roce, je-li pfimétene télesné 1 dusevné vyspélé a pozada-li o to jeho zakonny
zastupce. Podminkou piijeti ditéte narozeného v obdobi od zati do konce prosince k plnéni
povinné skolni dochazky podle véty druhé je také doporucujici vyjadieni Skolského pora-
denského zatizeni, podminkou pfijeti ditéte narozeného od ledna do konce ¢ervna doporu-
cujici vyjadieni Skolského poradenského zatizeni a odborného 1ékare, kterd k zadosti pfi-
loZi zékonny zéastupce. Zakonny zastupce je povinen piihlasit dité k zapisu k povinné skolni
dochézce, a to v dobé od 1. dubna do 30. dubna kalendainiho roku, v némz ma dité zahajit
povinnou Skolni dochazku.

74k plni povinnou §kolni dochazku v zakladni §kole ziizené obci nebo svazkem obci se
sidlem ve Skolském obvodu, v némZ ma Zak misto trvalého pobytu, v ptipadé€ cizince misto
pobytu zaka (dale jen "spadova Skola"), pokud zadkonny zastupce nezvoli pro Zéka jinou
nez spadovou Skolu. Pokud je dité ptijato na jinou nez spadovou skolu, ozndmi feditel této
Skoly tuto skutecnost fediteli Skoly spadové, a to nejpozdéji do konce kvétna kalendainiho
roku, v némz ma dité zah4jit povinnou Skolni dochéazku.

Neni-li dité télesné nebo dusevné piimétené vyspélé a pozada-li o to pisemné zakonny

zastupce ditéte v dobé zapisu ditéte k povinné skolni dochazce, odlozi feditel Skoly zacatek
povinné Skolni dochazky o jeden Skolni rok, pokud je Zadost doloZena doporucujicim po-
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souzenim prisluSného Skolského poradenského zatizeni, a odborného 1ékatre nebo klinic-
kého psychologa. Zacatek povinné skolni dochazky l1ze odlozit nejdéle do zahajeni Skolniho
roku, v némz dité€ dovrsi osmy rok véku.

Jinym zpasobem plnéni povinné Skolni dochazky se rozumi:

a) individualni vzdélavani zaka, které se uskuteciiuje bez pravidelné Gcasti ve vyuco-
vani ve Skole,
b) vzdélavani zaka s hlubokym mentalnim postizenim.

Zakladni vzdélavani vede k tomu, aby si zaci osvojili potfebné strategie uceni a na jejich
zaklad¢ byli motivovani k celozivotnimu ucent, aby se ucili tvofivé myslet a fesit pfiméené
problémy, G¢inné¢ komunikovat a spolupracovat, chranit své fyzické i dusevni zdravi, vy-
tvotené hodnoty a zivotni prostfedi, byt ohleduplni a tolerantni k jinym lidem, k odlisSnym
kulturnim a duchovnim hodnotam, poznavat své schopnosti a redlné moznosti a uplatiovat
je spolu s osvojenymi védomostmi a dovednostmi pii rozhodovani o své dalsi zivotni draze
a svém profesnim uplatnéni.

Stupen zakladniho vzdélani ziska zak uspésnym ukonéenim vzdélavaciho programu za-
kladniho vzdélavani v zakladni Skole, na niz§im stupni Sestiletého nebo osmiletého gym-
nazia nebo v odpovidajici ¢asti osmiletého vzdélavaciho programu konzervatofe. Stupen
zékladniho vzdélani se ziska po splnéni povinné Skolni dochazky rovnéZz GspéSnym ukon-
¢enim kursu pro ziskani zakladniho vzdélani uskutecnovaného v zakladni nebo stfedni
Skole. Ukoncenim vzdélavaciho programu zdkladniho vzdélavani v zékladni skole speci-
alni zisk4 zak zaklady vzdélani.

Stredni vzdélavani

Stredni vzdélavani rozviji védomosti, dovednosti, schopnosti, postoje a hodnoty ziskané
v zakladnim vzdélavani diilezité pro osobni rozvoj jedince. Poskytuje Zaktim obsahove Sirsi
vSeobecné vzdélani nebo odborné vzdélani spojené se vSeobecnym vzdélanim a upeviuje
jejich hodnotovou orientaci. Stredni vzdélavani dale vytvari predpoklady pro plnopravny
osobni a obCansky Zivot, samostatné ziskavani informaci a celoZivotni u¢eni, pokracovani
v navazujicim vzdélavani a ptipravu pro vykon povolani nebo pracovni ¢innosti.

Uspésnym ukoncenim piisluSného vzdélavaciho programu sttedniho vzdélavani se do-
sahuje téchto stupnli vzdélani:

a) stfedni vzdélani,
b) stfedni vzdélani s vyuénim listem,
) stfedni vzdélani s maturitni zkouskou.

Stfedni vzdélani ziska zak ispéSnym ukoncenim vzdélavaciho programu v délce 1 roku
nebo 2 let denni formy vzdélavani. Stredni vzdélani s vyuénim listem ziska zak ispéSnym
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ukoncenim vzdélavaciho programu v délce 2 nebo 3 let denni formy vzdélavani nebo vzdé-
lavaciho programu zkraceného studia pro ziskani stfedniho vzdélani s vyucnim listem.
Stredni vzdélani s maturitni zkouskou ziskd zak uspéSnym ukoncenim vzd€lavacich pro-
gramu Sestiletého nebo osmiletého gymnazia, vzdélavaciho programu v délce 4 let denni
formy vzdélavani, vzdélavaciho programu nastavbového studia v délce 2 let denni formy
vzdélavani nebo vzdelavaciho programu zkraceného studia pro ziskani sttedniho vzdé€lani
s maturitni zkouskou.

Ke vzdélavani ve stredni skole 1ze pfijmout uchazece, ktefi splnili povinnou skolni do-
chazku nebo uspésné ukoncili zakladni vzdeélavani pred splnénim povinné skolni dochazky,
pokud tento zdkon nestanovi jinak, a ktefi pii pfijimacim fizeni splnili podminky pro pfijeti
prokdzanim vhodnych schopnosti, védomosti, zdjml a zdravotni zpusobilosti. O pfijeti
uchazece ke vzdélavani ve stiedni Skole rozhoduje feditel této Skoly.

Vzdélavani ve vzdélavacich programech v oborech vzdélani vedoucich k dosazeni stied-
niho vzdé€lani se ukoncuje zavérecnou zkouskou. Dokladem o dosazeni stfedniho vzdélani
je vysvédceni o zavérecné zkousce. Vzdélavani ve vzdélavacich programech v oborech
vzdélani vedoucich k dosazeni stfedniho vzdé€lani s vyucnim listem se ukoncuje zaveérecnou
zkouskou. Dokladem o dosazeni stfedniho vzdé€lani s vyucnim listem je vysvédceni o za-
vérecné zkouSce a vyucni list. Vzdélavani ve vzdélavacich programech v oborech vzdélani
vedoucich k dosazeni stiedniho vzdélani s maturitni zkouskou se ukoncuje maturitni zkous-
kou. Dokladem o dosazeni stfedniho vzdélani s maturitni zkouskou je vysvédéeni o matu-
ritni zkousce. Vysvédceni o zavére¢né zkousce a vysvédceni o maturitni zkousce jsou opat-
fena dolozkou o ziskani ptislusného stupné vzdélani.

Vzdélavani v konzervatori

Vzdélavani v konzervatofi rozviji znalosti, dovednosti a dalsi schopnosti zZaka ziskané v
zakladnim a v zédkladnim uméleckém vzdélavani, poskytuje vSeobecné vzdélani a pfipra-
vuje zaky pro vykon naro¢nych uméleckych nebo uméleckych a umélecko pedagogickych
¢innosti v oborech hudba, tanec, zpév a hudebné dramatické umeéni. Vzdélavani v konzer-
vatofi vytvaii dale pfedpoklady pro plnopravny osobni a obcansky Zivot, pokraovani ve
vzdélavani a pro vykon pracovni €innosti. Pfijimaci fizeni ke vzdélavani v konzervatofi se
kona formou talentové zkousky. Vzdélavani v konzervatofti se zpravidla ukoncuje absolu-
toriem v konzervatofi. Dokladem je vysvédceni o absolutoriu v konzervatoti a diplom ab-
solventa konzervatofe. Oznaceni absolventa konzervatoie, které se uvadi za jménem, je
"diplomovany specialista", zkracené "DiS.". Zaci mohou ukongit vzdélavani také maturitni
zkouskou, nejdiive vSak po ¢tvrtém rocniku v pifipadé Sestileté¢ho vzdélavaciho programu
konzervatofe a po osmém ro¢niku v ptipadé osmiletého vzdelavaciho programu konzerva-
tofe.

Vyssi odborné vzdélavani

Vyssi odborné vzdélavani rozviji a prohlubuje znalosti a dovednosti studenta ziskané ve
sttednim vzdélavani a poskytuje vSeobecné a odborné vzdélani a praktickou ptipravu pro
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vykon naroénych &innosti. Uspé$nym ukondenim piislugného akreditovaného vzdélava-
ciho programu se dosahne stupné vyssiho odborného vzdélani. Délka vyssiho odborného
vzdélavani v denni formé je 3 roky v¢etné odborné praxe, u zdravotnickych oborti vzdélani
az 3,5 roku. Vyssi odborné vzdélavani se ukoncuje absolutoriem. Dokladem o dosazeni
vyssiho odborného vzdélani je vysvédceni o absolutoriu a diplom absolventa vyssi odborné
Skoly. Oznaceni absolventa vyssi odborné sSkoly, které se uvadi za jménem, je "diplomo-
vany specialista" (zkracené "DiS.").

Vysoké Skoly

Vysoké skolstvi se idi zakonem €. 111/1998 o vysokych skolach a o zméné a doplnéni
dal$ich zakona (dale jen ,,zakon o vysokych Skolach®). Vysoké skoly jako nejvyssi ¢lanek
vzdélavaci soustavy jsou vrcholnymi centry vzdélanosti, nezavislého poznani a tvarci ¢in-
nosti a maji klicovou tlohu ve védeckém, kulturnim, socidlnim a ekonomickém rozvoji
spolecnosti. Vysoka skola uskuteciiuje akreditované studijni programy a programy celozi-
votniho vzdélavani. Typ vysokoskolské vzdelavaci Cinnosti je uren typem uskuteciiova-
nych akreditovanych studijnich programi. Typy studijnich programi jsou bakalaisky,
magistersky a doktorsky. Vysoka Skola je pravnickou osobou.

AkademicCti pracovnici a studenti vysoké skoly tvoii akademickou obec vysoké Skoly.
Veftejnd vysokd Skola se zfizuje a zruSuje zdkonem. Zékon téz stanovi jeji nazev a sidlo.
Organy verejné vysoké Skoly jsou: a) akademicky senat, b) rektor, ¢) védecka rada nebo
umeélecka rada nebo na neuniverzitni vysoké skole akademicka rada (déle jen "védecka rada
vefejné vysoké Skoly"), d) disciplinarni komise. Dal§imi organy vefejné vysoké Skoly jsou:
a) spravni rada vefejné vysoké Skoly (ma nejméné 9 ¢lenti, vydava mj. pisemny souhlas
k pravnim ukontim, kterymi vysoka Skola hodla nabyt nebo pievést nemovité véci), b)
kvestor (tidi hospodateni a vnitini spravu veiejné vysoké skoly a vystupuje jejim jménem
v rozsahu stanoveném opatfenim rektora).

Akademicky senat verejné vysoké Skoly je jejim samospravnym zastupitelskym aka-
demickym organem. M4 nejméné jedenact ¢lend, z toho nejméné jednu tietinu a nejvyse
jednu polovinu tvofi studenti. Cleny akademického senatu veiejné vysoké Skoly voli ze
svych fad ¢lenové akademické obce verejné vysoké Skoly. Volby jsou ptimé, s tajnym hla-
sovanim. Vnitini predpis vefejné vysoké skoly stanovi zejména pocet clenii akademického
senatu, zpusob jejich volby a zpiisob volby pfedsedy akademického senatu, organy akade-
mického senatu a jejich ustavovani a diivody zaniku ¢lenstvi v akademickém senatu a pfi-
padnou neslucitelnost ¢lenstvi v akademickém senatu s vykonem jinych funkci. Akade-
micky senat vetejné vysoké Skoly mj. schvaluje rozpocet vysoké skoly predlozeny rekto-
rem a kontroluje vyuzivani finan¢nich prostiedkti vysoké Skoly ¢i schvaluje vyro¢ni zpravu
o ¢innosti a vyro¢ni zpravu o hospodateni vysoké skoly pfedlozenou rektorem.

V Cele vetejné vysokeé Skoly je rektor. Rektor jedna a rozhoduje ve vécech skoly, pokud
zékon nestanovi jinak. V ptipadech, kdy zvlastni predpis predpoklada plisobnost statutar-
niho orgéanu, plni ji rektor. Rektora jmenuje a odvolava na navrh akademického senatu ve-
fejné vysoké Skoly prezident republiky. Navrh se podava prostfednictvim ministra Skolstvi,
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mléadeze a télovychovy. Funkéni obdobi rektora je ¢tyfleté. Funkci rektora mtize tataz osoba
vykonavat na téze vetejné vysoké Skole nejvyse dvé po sobe bezprostiedné jdouci funkéni
obdobi. Rektora zastupuji v jim uréeném rozsahu prorektotfi. Prorektory jmenuje a odvo-
lavéa rektor.

Cleny védecké rady vefejné vysoké $koly jmenuje a odvolava rektor. Cleny védecké
rady vetejné vysoké skoly jsou vyznamni piedstavitelé obori, v nichz vysoka skola usku-
tecnuje vzdélavaci a védeckou, vyzkumnou, vyvojovou a inovacni, uméleckou nebo dalsi
tvuréi Cinnost. Nejméné jedna tfetina ¢lent jsou jiné osoby nez ¢lenové akademické obce
této Skoly. Predsedou védecké rady verejné vysoké skoly je rektor. Védecka rada veiejné
vysoké skoly projednava dlouhodoby zamér veiejné vysoké skoly, schvaluje studijni pro-
gramy, pokud jejich schvaleni nepatii do ptisobnosti védecké rady nebo umélecké rady fa-
kulty, vykonava pisobnost v fizeni ke jmenovani profesorem a v habilitaénim fizeni v roz-
sahu stanoveném timto zakonem.

Disciplinarni komise vefejné vysoké $koly. Cleny disciplindrni komise vefejné vysoké
Skoly a jejiho pfedsedu jmenuje rektor z fad ¢lenti akademické obce. Polovinu ¢lent disci-
plinarni komise tvofi studenti. Funk¢ni obdobi ¢lenti disciplindrni komise vetejné vysoké
Skoly je nejvyse dvouleté. Disciplinarni komise vetejné vysoké Skoly projednava discipli-
narni ptestupky studentd vetejné vysoké skoly, pokud nejsou zapsani na Zadné z jejich fa-
kult, a predklada navrh na rozhodnuti rektorovi.

Vefejna vysoka Skola se muze Clenit na tyto soucasti: fakulty, vysokoskolské tstavy,
jina pracovisté pro vzdélavaci a vyzkumnou, vyvojovou a inovacni, uméleckou nebo dalsi
tviiréi ¢innost nebo pro poskytovani informacnich sluzeb, ucelova zatizeni pro kulturni a
sportovni ¢innost, pro ubytovani a stravovani zejména ¢lent akademické obce nebo k za-
jistovani provozu skoly. Samospravnymi akademickymi organy fakulty jsou: a) akade-
micky senat fakulty, b) dékan, c) védecka rada fakulty, d) disciplinarni komise fakulty.
Dalsim organem fakulty je tajemnik. Akademickou obec fakulty tvoti akademicti pracov-
nici pusobici na této fakulté a studenti zapsani na této fakulte.

Ptijmy Skolské pravnické osoby jsou zejména: finanéni prostiedky ze statniho rozpoctu,
finan¢ni prostiedky z rozpoctli izemnich samospravnych celki, pfijmy z hlavni a dopln-
kové ¢innosti, finan¢ni prostiedky pfijaté od zfizovatele, Uplata za vzdelavani a Skolské
sluzby, dotace na hradu vydaji, které jsou nebo maji byt kryty z rozpoctu Evropské unie,
vcetné stanoveného podilu statniho rozpoctu na financovani téchto vydaji, dotace na
tthradu vydajii podle mezinarodnich smluv, na zékladé kterych jsou Ceské republice své-
feny penézni prostfedky z finanéniho mechanismu Evropského hospodéiského prostoru, z
financniho mechanismu Norska a programu Svycarsko-Ceské spoluprace, dary a dédictvi.

Misto vzdélavani v moderni ekonomice. Vychova a vzdélavani je Gzce spjaté s ve-
decko — technickym rozvojem, vzdélani je soucasti kvalifikace, nové ekonomické pod-
minky vyZzaduji dikladngjsi Skolni ptipravu, vznikaji nové profese, které vyzaduji abs-
traktni mysleni (tercidrni sektor), zakladni ilohou vychovné — vzdélavaci soustavy je najit

optimalni feSeni nesouladu mezi potiebou a zdroji kvalifikovanych pracovniki.
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8.3.2 ZDRAVOTNICTVI

Vetejna sluzba v oblasti zdravotnictvi je soustfedéna mj. na poskytovani zdravotnich
sluzeb a to zejména na kvalitu i dostupnost. Podle ¢l. 31 Listiny zakladnich prav a svobod,
ma kazdy pravo na ochranu zdravi. Ob&ané Ceské republiky maji na zakladé veiejného
pojisténi pravo na bezplatnou zdravotni péci a zdravotni pomticky za podminek, které sta-
novi zékon. VSichni obané maji v tomto ohledu pravo na kvalitni zdravotni péci a piistup
Kk ni. Zdravotni pé¢e poskytnuta ob¢anovi, jak vime, je hrazena bud’ z vefejného zdravot-
niho pojisténi, nebo ze statniho rozpoctu a rozpoctl vetejnych, ptipadné si na ni prispiva
sam obcan.

Zakladni pojmy tykajici se zdravotnictvi

Zdravi je specificka kategorie, ktera nema povahu statku, je obtizné definovatelné, tézce
méfitelné. Dle definice WHO je to: ,,stav plné télesné, duSevni a socialni pohody, nikoliv
pouze nepiitomnost nemoci nebo vady*. Zdravi je slozkou lidského potencidlu, Zivotni
urovng, je jednim ze zdroju a cilt fungovani lidské spolecnosti.

Péce o zdravi je souhrn socialnich, ekonomickych, politickych, kulturné — vychovnych
a zdravotnickych prosttedkil, opatfeni a aktivit, jejichz smyslem je chranit, upeviiovat a
navracet lidem zdravi, neni vylu¢nou sférou zdravotnikti a odvétvi zdravotnictvi.

Zdravotnictvi je odborna ¢ast péce o zdravi, nejcastéji je zdravotnictvi chapano resortné
- soustava zafizeni a pracovniku, jejiz poslanim je poskytovani odbornych zdravotnickych
sluzeb

Zdravotnické sluzby - jsou ¢asti zdravotnického resortu a tvofi samostatné odvétvi na-
rodniho hospodafstvi. Jedna se o odborné aktivity podnikané s cilem:

e chranit, upeviiovat a navracet zdravi lidi

e omezovat negativni disledky poruch zdravi
e vést lidi ke zdravému zptisobu zivota

e zlepSovat kvalitu Zivotniho prostredi

Zakon ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkéch jejich poskytovani, ve
znéni pozdéjsich piedpisu (dale jen ,,zakon o zdravotnich sluzbach®) upravuje: zdravotni
sluzby a podminky jejich poskytovani a s tim spojeny vykon statni spravy, druhy a formy
zdravotni péce, prava a povinnosti pacientii a osob pacienttim blizkych, poskytovateli zdra-
votnich sluzeb, zdravotnickych pracovniki, jinych odbornych pracovnikl a dalSich osob v
souvislosti s poskytovanim zdravotnich sluzeb, podminky hodnoceni kvality a bezpeci
zdravotnich sluzeb, dalsi ¢innosti souvisejici s poskytovanim zdravotnich sluzeb.

Zdravotnické sluzby miiZeme ¢lenit na:

1. zafizeni hygienickeé sluzby
2. zarizeni léCebné — preventivni péce
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e zafizeni ambulantni péce
e nemocnice
e odborné IéCebné tstavy
zafizeni pro vychovu a vyuku a pro dalsi vzdélavani zdravotnickych pracovnikli
4. védeckovyzkumna a vyvojova pracovisté na useku zdravotnictvi

Nutnymi rozhodnutimi ve zdravotnickych sluzbach jsou: urCeni objemu a struktury
zdroji, které se spotiebuji na zdravotnické sluzby (rozsah sluzeb), vybér nejlepsich zpti-
sobll produkce zdravotnickych sluzeb, vybér zplsobl rozde€leni zdravotnickych sluzeb
mezi populaci (distribuce vystupti).

Systém vefejného zdravotnictvi v CR je zaloZen na tiech subjektech: pojisténec (pii-
jemce zdravotnich sluzeb), poskytovatel zdravotnich sluzeb (je opravnény poskytovat zdra-
votni sluzby), zdravotni pojistovna (instituce, u kter¢ je pojiSténec zdravotné pojistén).

Druhy zdravotni péce:

Ambulantni a jednodenni péce: Ambulantni péce je zdravotni péci, pfi niz se nevyza-
duje hospitalizace pacienta nebo pfijeti pacienta na lizko do zdravotnického zafizeni po-
skytovatele jednodenni péce. Jednodenni pécCe je zdravotni péci, pii jejimz poskytnuti se
vyzaduje pobyt pacienta na lizku po dobu kratsi nez 24 hodin, a to s ohledem na charakter
a délku poskytovanych zdravotnich vykond. Pfi poskytovani jednodenni péce musi byt za-

jisténa nepfetrzita dostupnost akutni lizkové péce intenzivni.

Luzkova péce je zdravotni péci, kterou nelze poskytnout ambulantné a pro jeji poskyt-
nuti je nezbytnd hospitalizace pacienta. Liizkova péce musi byt poskytovdna v ramci ne-
ptetrzitého provozu.

Zdravotni péci poskytovanou ve vlastnim socialnim prostiedi pacienta je navstévni
sluzba, domaci péce, kterou je oSetfovatelska péce, 1é€ebné rehabilitacni péce nebo palia-
tivni péce (komplexni, aktivni a na kvalitu Zivota orientovana péce poskytovana pacientovi,
ktery trpi nevylécitelnou chorobou v pokroc¢ilém stadiu).

Zdravotnicka zachranna sluzba a pohotovostni sluzba. V ptipadé nahlych tézkych
onemocnéni nebo Urazi, kdy se pacient nemuize sam dopravit k 1ékafi, a kdy je nezbytné
rychlé oSetfeni na misté udalosti a piipadné pieprava postizeného do zdravotnického zafi-
zeni za stalého poskytovani neodkladné zdravotni péce, aby nedoslo k dalsimu zhorSeni
zdravotniho stavu nebo ohroZeni zivota postizeného, je vyuzivana zdravotnickd zachranna
sluzba. Bezplatna telefonni Cisla tisnového volani jsou: 155 - narodni ¢islo tisnového volani
k feSeni zdravotnich problémt, 112 - jednotné evropské Cislo tisnového volani.

Pracovné-lékarské sluzby. Jsou preventivni zdravotni sluzby, v rdmci kterych se hod-
noti vliv pracovni ¢innosti, pracovniho prostfedi a pracovnich podminek na zdravi, prova-
déji se preventivni prohlidky a hodnoceni zdravotniho stavu. Uelem je posuzovat zdra-
votni zptsobilost k praci, poskytovat poradenstvi zaméfené na ochranu zdravi pfi praci a
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ochranu ptfed pracovnimi urazy, nemocemi z povolani a pravidelny dohled na pracovistich
a nad vykonem prace nebo sluzby. Tyto sluzby hradi zaméstnavatel.

Dispenzarni péce. Udelem je aktivni a dlouhodobé sledovani zdravotniho stavu paci-
enta ohrozené¢ho nebo trpiciho nemoci nebo zhorSenim zdravotniho stavu, u kterého lze
podle vyvoje nemoci ditvodné predpokladat takovou zménu zdravotniho stavu, jejiz v€asné
zjisténi mize zasadnim zptsobem ovlivnit dalsi 1é€bu a vyvoj nemoci.

Lazenska 1é¢ebné rehabilitaéni péce. Nekdy se stdva nezbytnou soucasti 1é¢ebného
procesu, kterou doporucuje osetiujici 1ékat a potvrzuje revizni 1€kar. Navrh na tuto péci
podava registrujici prakticky Iékai nebo oSetiujici 1€kat pti hospitalizaci.

Poskytovani 1é¢ivych pripravka a zdravotnickych prostiedki. V CR existuje roz-
sahla sit’ zafizeni 1€kéarenské péce (lékaren), které zajistuji distribuci 1€k, 1éCivych pii-
pravki a zdravotnickych prostiedkd, a to jak na zaklade 1ékarského predpisu, tak i bez n¢j,
tj. ve volném prodeji. Platnost 1ékatfského predpisu: 1 den nasledujici po dni jeho vystaveni
pro recept z pohotovostni sluzby, 5 dnti pro recept na antibiotika a antimikrobialni chemo-
terapeutika, 14 dnt pro ostatni recepty, neurci-li predepisujici 1ékaf jinak.

Preventivni pécée. Lékar primarni péce provadi preventivni prohlidky a ockovani proti
infekénim nemocem.

Zdravotni péce hrazena z vefejného zdravotniho pojisténi. Na uzemi CR jsou po-
skytovany zdravotni sluzby pfevdzné na zaklad¢ povinného vetfejného zdravotniho pojis-
téni. V pripad¢ zaméstnaneckého poméru odvadi zaméstnavatel na zdravotni pojisténi 13,5
% z vymétovaciho zakladu, z toho 1/3 hradi zaméstnanec a 2/3 zaméstnavatel. V nékterych
ptipadech je platcem pojistného tohoto pojisténi stat (napriklad za nezaopatiené déti, di-
chodce aj.).

Regulacni poplatky. Pojisténec, anebo za néj jeho zakonny zastupce, je povinen hradit
poskytovateli regulaéni poplatek ve vysi 90 K¢ za vyuziti 1ékafské pohotovostni sluzby
nebo pohotovostni sluzby v oboru zubni Iékatstvi.

Zdravotni pojistovny CR

Zdravotni pojistovny v Ceské republice hradi hradu zdravotni péée podle smluv uza-
vienych se zdravotnickymi zafizenimi. Kazdy ob¢an v produktivnim véku ma pravo si vy-
brat mezi vSemi pojistovnami, které¢ poskytuji rlizné nadstandardni vyhody pfti preventiv-
nich prohlidkach, zdravotni rekreaci 1 poskytovani plateb za nadstandardni zdravotnické
vykony. Kazdé pojisStovna musi udrzovat svoji platebni schopnost a je tedy ¢aste¢né zain-
teresovana na omezovani svych provoznich nékladii i ndkladi smluvnich zdravotnich zafi-
zeni s cilem zajistit, aby se vybrané zdravotni pojistné vynakladalo v co nejvétsi mife na
zdravotni péci o pojisténce.
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Zdravotni pojistovny CR, které provadgji vefejné zdravotni pojisténi v ramci CR, jsou:
Vseobecna zdravotni pojistovna CR (VZP CR), Vojenské zdravotni pojistovna Ceské re-
publiky (VoZP CR), Ceska pramyslova zdravotni pojistovna (CPZP), Oborové zdravotni
pojistovna zaméstnancti bank, pojistoven a stavebnictvi (OZP), Zaméstnanecka pojistovna
Skoda (ZPS), Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR (ZPMV CR), Revirni bratrska
pokladna, zdravotni pojistovna (RBP).

Zdravotnicka zafizeni a jejich zfizovatele

Zdravotnicka zafizeni je mozno Clenit Z hlediska zfizovatele na: statni - zfizovatelem je
Ministerstvo zdravotnictvi CR, ostatni centralni orgdny, nestatni - ziizovatelem je kraj,
meésto (obec), cirkev, jina pravnicka osoba, fyzicka osoba.

Z¥izovani nemocnic:

a) nemocnice fizené statem, takzvané piimo fizené organizace — kam fadime vSechny
fakultni nemocnice,

b) nemocnice fizené krajem,

C) nemocnice obecni a méstské,

d) nemocnice ziizované dal§imi pravnickymi subjekty (cirkevni, s.r.o., akciové spo-
le¢nosti, obecné prospesné spolecnosti apod.).

Financovini zdravotni péce. V Ceské republice se setkavame s nasledujicim rozdéle-
nim zdroju: a) Statni rozpocet — ¢ast danovych vynost, b) vynosy z pfispévki na zdravotni
pojisténi od pojisténcli, zaméstnavateli a statu, ¢) piimé platby od oSetfenych pacientd (se
vztahuji jen na Gzky okruh zdravotnich vykont, pfedevs$im pti stomatologické péci, v este-
tické chirurgii, v gynekologické péci, aj.)

Financovani nemocnic: ze zdravotniho pojisténi, dale z prodeje zbozi a jinych sluzeb,
z dotaci na védu a vyzkum, z dotaci poskytnutych zfizovatelem

8.3.3 SOCIALNI SLUZBY

Socialni sluzby je soubor ¢innosti, jimiZ se zajistuje pomoc osobam v nepiiznivé soci-
alni situaci, napt. pomoc pii zvladani béznych tkont péce o vlastni osobu; pomoc pii za-
Jisténi chodu domacnosti; vychovné, vzdélavaci a aktivizacni €innosti; poradenstvi; zpro-
sttedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim, pomoc pii prosazovani prav a zajmu.

Rozsah a forma pomoci musi zachovavat lidskou diistojnost, musi pasobit na osoby ak-
tivné a motivovat je k ¢innostem, které¢ neprodluzuji nebo nezhorsuji jejich neptiznivou
socidlni situaci, musi zabranovat jejich socidlnimu vylouceni.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach upravuje: podminky poskytovani po-
moci a podpory fyzickym osobam v nepfiznivé socialni situaci prostfednictvim socialnich
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sluzeb a ptispévku na péci, podminky pro vydani opravnéni k poskytovani socialnich slu-
zeb, vykon vetejné spravy v oblasti socidlnich sluzeb, inspekci poskytovani socialnich slu-
zeb, predpoklady pro vykon ¢innosti v socialnich sluzbach.

Statni spravu v této duleZité oblasti pro potiebné obéany vykonavaji:

e Ministerstvo prace a socialnich véci,

e krajské urady,

e obecni tfady obci s rozsifenou ptisobnosti,

e okresni spravy socidlniho zabezpeceni,

e Utad prace Ceské republiky - krajské pobocky a poboc¢ka pro hlavni mésto Prahu

Socialni sluzby se ¢leni na:

Sluzby socialni péce - napomahaji osobam se stabilizovanym zdravotnim stavem zajis-
tit jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost, s cilem umoznit jim zapojeni do bézného
zivota spolecnosti. Mezi sluzby socialni péfe myj. patii osobni asistence, peCovatelska
sluzba, tisiova péce, privodcovské a predcitatelské sluzby, podpora samostatného bydleni,
odleh¢ovaci sluzby, centra dennich sluzeb, denni stacionéfe, tydenni stacionare, domovy
pro osoby se zdravotnim postizenim, domovy pro seniory, domovy se zvla§tnim reZzimem,
chranéné bydleni, socialni sluzby poskytované ve zdravotnickych zatizenich Ustavni péce,
sluzby poskytované ve zdravotnickych zatizenich tustavni péce osobam, které vzhledem ke
svému zdravotnimu stavu nejsou schopny se obejit bez pomoci dal$i osoby a nemohou byt
proto propustény ze zdravotnického zafizeni ustavni péce, pokud péci nelze zajistit v pfi-
rozeném socialnim prostiedi osob.

Sluzby socialni prevence - napomahaji zabranit socialnimu vylouceni osob, které jsou
timto ohroZeny pro krizovou socidlni situaci, Zivotni navyky a zptsob zivota vedouci ke
konfliktu se spole¢nosti, socialné znevyhodniujici prostfedi a ohroZeni prav a opravnénych
z4jmi trestnou ¢innosti jiné fyzické osoby.

Mezi né patii: rana péce, telefonicka krizova pomoc, tlumoc¢nické sluzby, azylové domy,
domy na pil cesty, kontaktni centra, krizovd pomoc, intervenéni centra, nizkoprahova
denni centra, nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez, nocleharny, sluzby nasledné péce,
socialné aktivizacni sluzby pro rodinu s détmi, socialné aktivizaéni sluzby pro seniory a
osoby se zdravotnim postizenim, socidln¢ terapeutické dilny, terapeutické komunity aj.

Socialni poradenstvi - poskytuje informace pfispivajici k feSeni neptiznivé socialni si-
tuace, zékladni socidlni poradenstvi, odborné socidlni poradenstvi — obanské, manzelské
a rodinné poradny; poradny pro ob¢ti trestnych ¢inii a doméciho nasili. Zprostfedkovani
kontaktu se spolecenskym prostiedim, socidlné terapeutické ¢innosti, pomoc pii uplatito-
vani prav, opravnénych zajmu a pii obstaravani osobnich zélezitosti.

Zakladni ¢innosti pri poskytovani socialnich sluzeb:
a) pomoc pii zvladani béznych ukonl péce o vlastni osobu,
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b) pomoc pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,

€) poskytnuti stravy nebo pomoc pii zajisténi stravy,

d) poskytnuti ubytovani, popiipadé pfenocovani,

e) pomoc pii zajisténi chodu doméacnosti,

f) vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti,

g) zakladni socialni poradenstvi,

h) zprostfedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim,

i) socialné terapeutické Cinnosti,

J) pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich zalezi-
tosti,

k) telefonicka krizova pomoc,

I) nacvik dovednosti pro zvladani péce o vlastni osobu, sobéstacnosti a dal$ich
¢innosti vedoucich k socialnimu zaclenéni,

m) podpora vytvaieni a zdokonalovani zékladnich pracovnich navykt a dovednosti.

K zatizeni socidlnich sluZeb patii:

» centra dennich sluzeb

» denni nebo tydenni stacionaie

= domovy pro osoby se zdravotnim postiZzenim

= domovy pro seniory

» domovy pro osoby s chronickou dusevni nemoci nebo se zavislosti na navykovych
latkéach

* chranéné bydleni

* azylové domy

* domy na pil cesty

= zafizeni pro krizovou pomoc

* nizkoprahova denni centra

* nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez

* nocleharny

= terapeutické komunity

» socialni poradny

Formy poskytovani socialnich sluzeb: Socialni sluzby se poskytuji jako sluzby poby-
tové, ambulantni nebo terénni. Pobytovymi sluzbami se rozumi sluzby spojené s ubytova-
nim v zafizenich socidlnich sluZzeb. Ambulantnimi sluzbami se rozumi sluzby, za kterymi
osoba dochazi nebo je doprovazena nebo dopravovana do zatizeni socialnich sluzeb a sou-
casti sluzby neni ubytovani. Terénnimi sluzbami se rozumi sluzby, které jsou osobé& posky-
tovany v jejim pfirozeném socidlnim prostiedi.

Prispévek na péci: Piispevek na péci nalezi tém lidem, ktefi jsou z dlivodu neptiznivého
zdravotniho stavu zavisli na pomoci jiného ¢loveka, a to v oblasti bézné denni péce o vlastni
osobu a v sobéstacnosti. Zadatel o ptispévek musi v prvé fad€ spravné podat Zadost a uvést
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vSechny pozadované informace, tj. kromé osobnich udaji také udaje o tom, jakym zptiso-
bem ma byt piispévek vyplacen, a idaje o tom, kdo a jak bude potfebnou péci zajistovat.
O piispévku rozhoduje krajska poboc¢ka Utadu prace.

Poskytovatelé socialnich sluZeb: Poskytovatelem socidlnich sluzeb je pravnicka nebo
fyzicka osoba, kterd ma k této Cinnosti opravnéni dle zdkona ¢.108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach. Poskytovatelem socidlni sluzby nejsou rodinni pfisluSnici ¢i asistenti socialni
péce, kteti pecuji o své blizké ¢i jiné osoby v domacim prostiedi. Stejné tak neni poskyto-
vatelem socialni sluzby subjekt, ktery neni registrovan jako poskytovatel socialnich sluzeb
ve smyslu zakona ¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.

Podminky registrace: Socialni sluzby lze poskytovat jen na zaklad¢ opravnéni k po-
skytovani socialnich sluzeb, toto opravnéni vznika rozhodnutim o registraci. O registraci
rozhoduje krajsky trad ptislusny podle mista trvalého nebo hldsené¢ho pobytu fyzické
osoby nebo sidla pravnické osoby, poptipad¢ podle umisténi organizac¢ni slozky zahrani¢ni
pravnické osoby na tizemi Ceské republiky. V piipadg, e ziizovatelem poskytovatele so-
cialnich sluzeb je Ministerstvo prace a socialnich véci, rozhoduje o registraci toto minister-
stvo.

Obec a kraj

1. zjistuje potieby poskytovani socidlnich sluzeb osobam nebo skupindm osob na
svém uzemi,

2. zajiStuje dostupnost informaci o moznostech a zptsobech poskytovani socidlnich
sluZeb na svém tzemi,

3. spolupracuje s dal§imi obcemi, kraji a s poskytovateli socidlnich sluzeb pti zpro-
sttedkovani pomoci osobam, poptipadé zprostiedkovani kontaktu mezi poskytova-
telem a osobou, aj.

Ministerstvo prace a socialnich véci

a) fidi a kontroluje vykon statni spravy v oblasti socidlnich sluzeb, véetné ¢innosti
socidlni prace v oblasti socidlnich sluzeb,

b) zpracovava narodni strategii rozvoje socialnich sluzeb, sleduje a vyhodnocuje jeji
plnéni a ve spolupraci s kraji ur€uje parametry dostupnosti socidlnich sluzeb.

Financovani socialnich sluzeb:

K plnéni povinnosti se krajim poskytuje ze statniho rozpoctu uceloveé urcené dotace na
financovani béznych vydaji souvisejicich s poskytovanim zékladnich druhti a forem soci-
alnich sluzeb v rozsahu stanoveném zakladnimi ¢innostmi u jednotlivych druhti socialnich
sluzeb.

Kraj rozhoduje podle zvlastniho pravniho piedpisu a predpistt EU o vetejné podpoie o
poskytnuti finan¢nich prostfedkl z dotace poskytovatelim socidlnich sluzeb, ktefi jsou za-
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psani v registru, popi. o zadani vetejné zakdzky na poskytovani socialnich sluzeb. O po-
skytnuti finan¢nich prostfedkl na jednotlivé socialni sluzby a jejich vysi rozhoduje zastu-
pitelstvo kraje v souladu s podminkami stanovenymi zastupitelstvem kraje.

8.3.4 TELESNA KULTURA

,» T€lesnou kulturu®, jakozto soucast obecné kultury né¢jaké spolecnosti, chapeme jako
souhrn a tvorbu hodnot a norem v oblasti péCe o vSestranny rozvoj osobnosti, zejména
pokud jde o upevnovani zdravi, télesného a pohybového zdokonalovani. T¢lesnd kultura
predstavuje uroven poznatkd, ¢innosti a zvyklosti v dané spolec¢nosti souvisejicich s pésto-
vanim téla a s vSestrannou péci o télesny rozvoj ¢loveéka. Zahrnuje: a) té€lesnou vychovu,
b) sport a c) pohybovou rekreaci. Jejimi zakladnimi prostfedky jsou rizna télesna cviceni.
Télesna kultura je tak slozkou socidlniho zpiisobu zivota.

Télesna vychova, je jedna ze slozek vychovy, kterd mé za tikol podporovat vSestranny
rozvoj, upeviovat a posilovat zdravi, naucit a zdokonalovat pohybové dovednosti a vést k
celkovée télesné zdatnosti. Spolu se sportem a pohybovou rekreaci tvoii obsah télesné kul-
tury. Je jednou ze slozek vychovy, kterd poskytuje zékladni pohybové vzdélani, zlepSuje
zdravi a zvySuje fyzickou kondici. Na skolach je télesna vychova povinny pfedmét v roz-
sahu dvou az tii hodin tydné. Jeji naplni jsou cviceni potadova a prapravna, zakladni gym-
nastické a atletické cviky, plavani a hlavné sportovni hry, jako napftiklad fotbal, florbal,
basketbal, volejbal atp. Télesna vychova tvofi spole¢né se sportem, turistikou a pohybovou
rekreaci zakladni slozku télesné kultury.

Sport je pohybovou ¢innosti soutézniho charakteru. Zavodni sport se vyznaéuje snahou
po nejvyssim télesném vykonu a po vitézstvi nad soupefem podle mezinadrodné platnych
pravidel. Jeho zakladem je sportovni trénink. Zavodni télesnd cviceni provozovana ve
vSech historickych obdobich lidstva u vSech narodt, difive hlavné jako prakticka ptiprava
k boji a jako jeho symbolicky obraz. Novoveéky zavodni sport se vyvinul v 19. stoleti. Sport
v sob¢ spojuje prvky individudlni dovednosti a tymové spoluprace, tvotivost s disciplinou
a kdzni, vypjaté usili pti dynamické namaze s prvky zabavy radostného uspokojeni ze zvla-
dani obtiznych situaci a dosahovani uspéchu. Naro¢nost sportu miizeme ptizptisobit urovni,
na které jej chceme provozovat, a to od hry pfinéSejici radost, aZ po profesionalni Giroven.
Zakladni organiza¢ni formy sportu jsou a) dobrovolny masovy sport, b) vrcholovy sport a
c) sportovni piiprava na Skolach jako vyu€ovaci predmét. Sport se déli na tzv. ,,sportovni
discipliny* a to podle vzniku: a) na ptirozené vzniklé nebo historicky vzniklé (napt. vodni
sporty, zimni sporty), b) na individuélni (napf. vzpirani, atletika) tj. dle specializace a c)
kolektivni discipliny, tzv. ,,sportovni hry.

Pohybova rekreace je to nesoutézni pohybova aktivita, ktera je orientovana na regene-
raci organismu a rekondici (obnovu oslabené kondice). Jeji motivacni proménnou je ra-
dostny, uvolnény pohyb, zaméteny na prozitek vlastniho téla, oprostény od diktatu vykon-
nostniho kritéria. K napliiovani pohybové rekreace je zapotiebi odpovidajicich zatfizeni
(cvicebni plochy v podminéné kvalit€) pro neorganizovanou vetejnost.

118



Danuta Duda, Karin Gajdova - Veiejné sluZby

Ekonomicky vyznam télesné kultury
MuzZe byt prokazan mnohymi zpiisoby:

e podil sportu na HDP

e potadi sportu mezi odvétvimi

e zameéstnanost, kterou vyvolava

e pocet sportovnich organizaci

e pocet aktivné sportujicich

e vydaje domacnosti na sportovni produkty a sluzby

e vydaje statniho rozpoctu na potieby celého systému télesné kultury

Télesna kultura a sport ve verejném sektoru:

e v CR jsou vyznamné podporovany z vefejnych rozpoétii v ramci vefejného sektoru

e jsou obsazeny v bloku odvétvi rozvoje ¢lovéka

e maji znaky vetejného sektoru a to poslanim, funkcemi (ekonomické, socialni, poli-
tické, etické), ¢innosti a cili

e (Cinnosti télesné kultury jsou realizovany ziskovym i neziskovym sektorem (finan-
covani provozu a rozvoje) - podil ziskového sektoru je co do poétu subjektt sice
mensi, ale zvySuje se jeho podil na celkové produkci HDP

e v disledku nedokonalé¢ konkurence a tim 1 monopolu vefejného sektoru predevsim
v podsystému télesné vychovy, trzni sektor doplituje nabidku sluzeb pfevazné v
oblasti individualnich potieb zakaznikt

e celd sféra dobrovolné organizované télovychovy a sportu spadd do soukromého
sektoru (kritérium pivodu zdrojh)

Pozitivni externality télesné kultury

e vSeobecny vliv télesné kultury na pracovni schopnost, vykonnost a zdravi
e vliv na socidlni a kulturni participaci jedince
e obecné pozitivni vliv na uchovani a regeneraci lidského potencialu

Negativni externality télesné kultury

o ckologické aspekty nekterych sportt (lyzafi, lesni cykloturistika, turistika, motoris-
mus)

e negativni zdravotni vlivy sportu (nevhodny sport, pfetéZovani, doping)

e komercionalizace télesné kultury
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Lidsky kapital jsou znalosti a zru¢nosti vlastnéné ¢lovékem. Lidsky potencial (z lat. po-
tentia = moc, sila, vaha, vliv) je soustavou dispozic a sklont ¢lovéka k ¢innostem, termin
uzivany od 70. let 20. stoleti k vyjadieni postaveni a ulohy ¢lovéka ve spoleenské repro-
dukci, zvlasteé v nove se konstituujicich proudech ekonomické sociologie, kde se z&asti pie-
kryva s pojmem lidsky kapital.

K zékladnim odvétvim rozvoje ¢lovéka patii skolstvi, zdravotnictvi, kultura, socialni
péce a télesna kultura.

Skolstvi je soudast vzdélavaciho systému zajistujici vychovu a vzdélavani déti a mla-
deze. Zahrnuje soustavu Skol a Skolskych zatizeni a lidské zdroje, tj. subjekty, které vzdé-
lavani a vychovu pfimo realizuji, tj. ucitelé, nebo se podileji na podpirnych sluzbach sko-
lam a Skolskym zafizenim — SkolSti pracovnici, a subjekty vzdélavané a vychovavang, t;.
zaci, studenti, svéfenci.

Veftejna sluzba V oblasti zdravotnictvi je soustfedéna mj. na poskytovani zdravotnich
sluzeb a to zejména na kvalitu i dostupnost. Podle ¢l. 31 Listiny zékladnich prav a svobod,
ma kazdy pravo na ochranu zdravi. Ob&ané Ceské republiky maji na zékladé vefejného
pojisténi pravo na bezplatnou zdravotni péci a zdravotni pomuicky za podminek, které sta-
novi zakon. Vsichni obfané maji v tomto ohledu pravo na kvalitni zdravotni péci a piistup
k ni. Zdravotni péce poskytnuta ob¢anovi, jak vime, je hrazena bud’ z vetejného zdravot-
niho pojisténi, nebo ze statniho rozpoctu a rozpoctl vetejnych, ptipadné si na ni pispiva
sdm obcan.

Socialni sluzby je soubor ¢innosti, jimiZ se zajistuje pomoc osobam v nepiiznivé soci-
alni situaci, napt. pomoc pii zvladani béznych tikonl péce o vlastni osobu; pomoc pfi za-
jisténi chodu domacnosti; vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti; poradenstvi; zpro-
sttedkovani kontaktu se spoleCenskym prosttedim, pomoc pfi prosazovani prav a zajmda.
Socialni sluzby zahrnuji socialni poradenstvi, sluzby socialni péce, sluzby socidlni pre-
vence.

,»T€lesnou kulturu®, jakozto soucast obecné kultury néjaké spolecnosti, chdpeme jako
souhrn a tvorbu hodnot a norem v oblasti péce o vSestranny rozvoj osobnosti, zejména
pokud jde o upeviiovani zdravi, télesného a pohybového zdokonalovani. T¢€lesna kultura
predstavuje uroven poznatk, ¢innosti a zvyklosti v dané spolecnosti souvisejicich s pésto-
vanim téla a s vSestrannou péci o télesny rozvoj Clovéka. Zahrnuje: a) télesnou vychovu,
b) sport a c) pohybovou rekreaci. Jejimi zakladnimi prostfedky jsou rizna té€lesna cviceni.
Télesna kultura je tak sloZzkou socidlniho zplsobu Zivota.
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9 VZDELAVANI VE VEREJNE SPRAVE

mowrmmeaemoy [

Utednikem dle zakona &. 312/2002 Sb., o ifednicich tizemné samospravnych celki je
zaméstnanec tuzemniho samospravného celku podilejici se na vykonu spravnich ¢innosti
zatazeny do piisluiného ufadu tohoto celku. Uzemnim samospravnym celkem je obec a
kraj a pro tcely zakona o Gfednicich izemn¢ samospravnych celktl téz hlavni mésto Praha,
mésto, statutarni mésto a méstska ¢ast hlavniho mésta Prahy. Ufednikem se miize stat fy-
zické osoba, ktera je statnim ob&anem Ceské republiky, popiipadé fyzicka osoba, ktera je
cizim statnim ob&anem a mé v Ceské republice trvaly pobyt, dosahla véku 18 let, je zptiso-
bild k pravnim ukonim, je bezihonna, ovlada jednaci jazyk a splituje dalsi predpoklady
pro vykon spravnich ¢innosti stanovené zvlaitnim pravnim predpisem. Utednik je povinen
prohlubovat si kvalifikaci Gcasti na vstupnim vzdélavani, pribézném vzdélavani, ptipraveé
a ovéteni zvlastni odborné zplsobilosti, nestanovi-li zdkon o Ufednicich izemné& samo-
spravnych celkt jinak.

Dle zékona ¢. 234/2014 Sb., o statni sluzbé je statni zaméstnanec opravnén i povinen
své vzdélani prohlubovat, tim je mySleno vstupni i pribézné vzdélavani statniho zamést-
nance, vzdélavani predstavenych a jazykové vzdélavani. Uiednicka zkouska neni souéasti
vybérového tizeni ani predpokladii pro pfijeti do sluzebniho poméru. Statni zaméstnanec ji
ve vétsiné piipadl vykonava az poté, co byl piijat do sluzebniho poméru. Statnimu zamé&st-
nanci musi sluZebni organ umoznit vykonani Ufednické zkouSky pted uplynutim doby tr-
vani sluzebniho poméru na dobu uréitou. Utednicka zkouska je tvofena &asti obecnou a
casti zvlastni.

ooy ]

e Budete znat zakladni pojmy tykajici se izemné samospravnych celkt jako: obec,
mesto, statutarni mésto, kraj, organy obce a organy kraje a jejich pravomoci.

e Dozvite se podstatné informace tykajici se tfednikli izemné samospravnych celk,
jejich zakladnich povinnosti a kvalifikaci téchto tfedniki.

e Budete umét charakterizovat vstupni vzdélani, pribézné vzdélani a zvlastni odbor-
nou zpusobilost.

e Zjistite, o ¢em pojednava zékon €. 234/2014 Sb., o statni sluzbé€ a co to je ufednicka
zkouska.

121



Vzdélavani ve verejné sprave
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Pro studium této ptedposledni kapitoly doporucujeme vymezit si ¢as cca 3 hodiny.

|
_

Uzemni samosprava, obec, statutdrni mésto, kraj, Gfednik, vybérové tizeni, vefejna vy-
zva, vstupni vzdelani, priabézné vzdélani, priprava a ovérovani zvlastni odborné zpiisobi-
losti, ufednicka zkouska.

9.1 Vymezeni zakladnich pojmu

UZEMNi SAMOSPRAVA

Uzemni samosprava je prostorové vymezeny funkéni celek, ktery je nadan pravem sam
rozhodovat o svych zaleZitostech. Pikladem tzemni samospravy v Ceské republice jsou
obce jako zakladni izemni samospravné celky a kraje jako vysSi tizemni samospravné
(obecni zfizeni) 128/2000 Sb. ze dne 12.4.2000, ve znéni pozdéjsich predpist a zdkon o
krajich (krajské ztizeni) 129/2000 Sb. ze dne 12.4.2000, ve znéni pozdéjsich predpist.

OBEC

Obec je zakladnim tizemnim samospravnym spoleenstvim ob&anti; tvoii izemni celek,
ktery je vymezen hranici Gizemi obce. V nékterych zemich je obci téméf kazdé mésto ¢i
vesnice, v jinych zemich je obvyklé, ze obec je tvofena vEétSim mnoZstvim vesnic nebo ze
néktera sidla mohou byt soucasti mésta. Obec je vefejnopravni korporaci, ma vlastni maje-
tek. Obec vystupuje v pravnich vztazich svym jménem a nese odpovédnost z téchto vztaht
vyplyvajici. Obec pecuje o vSestranny rozvoj svého izemi a o potieby svych obfant; pii
plnéni svych kol chrani téz vetejny zajem. Dle pravomoci se obce Cleni na: obce se
zakladni ptisobnosti, s povéfenym obecnim ufadem, obce s rozsifenou ptisobnosti.

MESTO

Mgsto je obec, ktera ma alespont 3 000 obyvatel, je méstem, pokud tak na navrh obce
stanovi piedseda Poslanecké snémovny po vyjadieni vlady.
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STATUTARNI MESTO

Statutarni mésto je mésto, jemuz tento status ptiznava zékon. Takové mésto mize vlastni
vyhlaskou zvanou statut mésta ziidit mestské ¢asti nebo méstské obvody a prenést na né
&asti svych kompetenci. Statutarnimi mésty jsou Kladno, Ceské Budgjovice, Plzen, Kar-
lovy Vary, Usti nad Labem, Liberec, Jablonec nad Nisou, Hradec Kralové, Pardubice, Jih-
lava, Brno, Zlin, Olomouc, Pferov, Chomutov, Décin, Frydek-Mistek, Ostrava, Opava, Ha-
vifov, Most, Teplice, Karvina, Mladéa Boleslav, Prostéjov a Ttinec.

ORGANY OBCE/STATUTARNIHO MESTA
Organy obce jsou:

e zastupitelstvo obce a
e radaobce

Navenek obec reprezentuje starosta, ktery stoji v ¢ele obecniho uradu.
Statutarni mésto je samostatné spravovano:

e zastupitelstvem mésta;
dal§imi organy statutarniho mésta jsou:
e rada mésta,
e primator,
® magistrat

ZASTUPITELSTVO OBCE

Zastupitelstvo obce je nejvyssim organem obce. Podle velikosti obce ma 5 az 55 ¢lent
volenych obfany. Mandat ¢lena zastupitelstva obce vznikd zvolenim; ke zvoleni dojde
ukoné&enim hlasovéani. Clen zastupitelstva obce skldda na za¢atku prvniho zasedani zastu-
pitelstva obce, jehoz se po svém zvoleni zagastni, slib tohoto znéni: "Slibuji vérnost Ceské
republice. Slibuji na svou Cest a svédomi, ze svoji funkci budu vykonavat svédomité, v
zajmu obce (mésta, méstyse) a jejich (jeho) ob&ant a Fidit se Ustavou a zakony Ceské re-
publiky." Clen zastupitelstva obce sklada slib pred zastupitelstvem obce pronesenim slova
"slibuji". Clen zastupitelstva obce potvrdi slozeni slibu svym podpisem. Clen zastupitelstva
obce vykonava svlij mandat osobné a v souladu se svym slibem a neni pfitom vazan zad-

nymi piikazy.

Zastupitelstvo voli ¢leny obecni rady, starostu a jeho zastupce. Rozhoduje ve vécech
patficich do samostatné ptisobnosti obce.

Zastupitelstvu obce je vyhrazeno:
e schvalovat program rozvoje obce,
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e schvalovat rozpocet obce a zavérecny ucet obce,

e zfizovat trvalé a docasné penézni fondy obce,

e ziizovat a rusit prispévkové organizace a organizacni slozky obce, schvalovat jejich
ziizovaci listiny,

e vydavat obecné zdvazné vyhlasky obce,

e rozhodovat o vyhlaSeni mistniho referenda,

e ziizovat a zruSovat obecni policii,

e rozhodovat o spolupraci obce s jinymi obcemi a o formé této spoluprace,

e rozhodovat o zfizeni a ndzvech ¢asti obce, o nazvech ulic a dalSich vetejnych pro-
stranstvich,

e ud¢lovat a odnimat Cestné obcanstvi obce a ceny obce,

e stanovit zdsady pro poskytovani cestovnich nahrad ¢leniim zastupitelstva obce

Clenové zastupitelstev jsou voleni tajnym hlasovanim na zakladé vieobecného, rovného
a ptimého volebniho prava. Funk¢ni obdobi zastupitelstva je Ctyfleté. Zakon stanovi, za
jakych podminek se vyhlasi nové volby zastupitelstva pied uplynutim jeho funkéniho ob-
dobi.

RADA OBCE

Rada obce je vykonnym organem obce v oblasti samostatné ptisobnosti obce. Pii vykonu
samostatné pisobnosti odpovida obecnimu zastupitelstvu. V oblasti pfenesené ptisobnosti
prislusi radé obce rozhodovat, jen stanovi-li tak zakon. V obci, kde se rada obce nevoli,
vykonava jeji pravomoc starosta, nestanovi-li zdkon jinak. Rada obce je sloZena ze starosty,
jeho zastupce ¢i zastupcti, dalSich radnich, ktefi jsou voleni obecnim zastupitelstvem z fad
jeho ¢lent. Pocet ¢lent obecni rady musi byt vzdy lichy, pfi ¢emZ nejméné ma 5 a nejvyse
11 Clenti. Tento pocet nesmi byt vyssi, nez €ini jedna tietina clenil obecniho zastupitelstva.
V obcich, kde obecni zastupitelstvo ma méné nez 15 ¢lenti se obecni rada nevoli a ukoly,
které by jinak plnila, zabezpecuje starosta. Zasedani obecni rady jsou na rozdil od zasedani
obecniho zastupitelstva nevetfejna. Obecni rada se schazi podle potfeby. Rada obce je
schopna se usnaSet, je-li pfitomna nadpoloviéni vétSina vSech jejich ¢lenti; k platnému
usneseni nebo rozhodnuti je tieba souhlasu nadpoloviéni vétSiny vSech jejich clent.

Radé¢ obce je vyhrazeno:

e zabezpecovat hospodateni obce podle schvaleného rozpoctu, provadét rozpoctova
opatfeni v rozsahu stanoveném zastupitelstvem obce,

e projednavat a fesit navrhy, pfipominky a podnéty predloZené ji ¢leny zastupitelstva
obce nebo komisemi rady obce,

e ukladat pokuty ve vécech samostatné piisobnosti obce;

e stanovit pravidla pro pfijimani a vyfizovani petic a stiznosti,

e Vvydavat nafizeni obce
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STAROSTA

Starosta zastupuje obec navenek. Starostu a mistostarostu (mistostarosty) voli do funkci
zastupitelstvo obce z fad svych &lend. Starosta a mistostarosta musi byt ob&anem Ceské
republiky. Za vykon své funkce odpovidaji zastupitelstvu obce. Starostu zastupuje mis-
tostarosta. Zastupitelstvo obce miize zvolit vice mistostarostl a svéfit jim nékteré ukoly.
Mistostarosta, kterého urci zastupitelstvo obce, zastupuje starostu v dobé jeho neptitom-
nosti. Starosta spolu s mistostarostou podepisuje pravni piedpisy obce. Starosta ma pravo
uzivat pfi vyznamnych ptilezitostech a obcanskych obtadech zavésny odznak. Zavésny od-
znak ma uprostied velky statni znak a po obvodu odznaku je uveden néazev Ceska republika.
Rada obce muze stanovit, v kterych pfipadech mize tento odznak uZzivat jiny ¢len zastupi-
telstva obce nebo tajemnik obecniho ufadu. Primator statutdrniho mésta ma pravo pii vy-
znamnych pfilezitostech a obCanskych obtadech pouzivat primatorské insignie. Starosta
odpovida za v€asné objedndni piezkoumani hospodateni obce za uplynuly kalendaini rok,
plni ukoly zamé&stnavatele podle zvlasStnich ptedpisii, uzavird a ukoncuje pracovni pomeér
se zamg&stnanci obce a stanovi jim plat podle zvlasStnich ptedpist.

OBECNI URAD

Obecni ufad tvofi starosta, mistostarosta (mistostarostové), tajemnik obecniho tfadu, je-
li tato funkce zfizena, a zameé€stnanci obce zafazeni do obecniho ufadu. V Cele obecniho
ufadu je starosta. Rada obce muze zfidit pro jednotlivé Gseky ¢innosti obecniho ufadu od-
bory a odd¢leni, v nichZ jsou zaclenéni zaméstnanci obce zatazeni do obecniho ufadu. V
oblasti samostatné pisobnosti obecni ufad plni ukoly, které mu ulozi obecni rada nebo za-
stupitelstvo a pomaha jednotlivym komisim a vyborim obecniho zastupitelstva v jejich
¢innosti. Vykonava pfenesenou ptisobnost s vyjimkou véci, které patii do ptisobnosti jiného
organu obce.

KRAJ

Po roce 1989 byly dlouhé diskuse o nutnosti a form¢ Izemni samospravy. Zvitézil nazor,
7e pro CR je nejvhodnéjsi krajské ziizeni s omezenymi pravomocemi. Kraje vznikly 1.
ledna 2001, samospravné kompetence ziskaly, na zaklad€ zakona ¢. 129/2000 Sb. ,,0 kra-
jich® ze dne 12. listopadu 2000, kdy probéhly prvni volby do jejich nové ztizenych zastu-
pitelstev. Kraj je vetejnopravni korporaci, ktera ma vlastni majetek a vlastni pfijmy vyme-
zené zékonem a hospodafi za podminek stanovenych zakonem podle vlastniho rozpoctu.
Kraj vystupuje v pravnich vztazich svym jménem a nese odpovédnost z téchto vztahli vy-
plyvajici. Kraj spravuje své zaleZitosti samostatné. Statni orgdny mohou do samostatné pii-
sobnosti zasahovat, jen vyzaduje-li to ochrana zédkona, a jen zplisobem, ktery stanovi zakon.
Statni spravu, jejiz vykon byl zdkonem svéfen orgdntim kraje, vykondvaji organy kraje jako
svou prenesenou pusobnost.
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ORGANY KRAJE

Organy kraje jsou: zastupitelstvo kraje, rada kraje. Navenek kraj reprezentuje hejtman,
ktery stoji v Cele krajského utadu.

ZASTUPITELSTVO KRAJE

Zastupitelstvo kraje se sklada z ¢lenti zastupitelstva. Pocet ¢lenti zastupitelstva ¢ini v
kraji s poctem obyvatel

e do 600 000 obyvatel 45 ¢lent,
e nad 600 000 do 900 000 obyvatel 55 ¢lend,
e nad 900 000 obyvatel 65 ¢lenti.

Zastupitelstvo rozhoduje ve vécech v samostatné ptisobnosti, ve vécech v pienesené pl-
sobnosti rozhoduje, jen stanovi-li tak vyslovné zakon. Zastupitelstvo se miize platn¢ usna-
Set za pritomnosti nadpolovi¢ni vétSiny vSech ¢lentl a k platnému pfijeti usneseni, rozhod-
nuti nebo volbé je téz potfebnd nadpolovicni vétsSina vSech ¢lenti zastupitelstva, tedy nestaci
pouze vétSina pritomnych ¢lentl. Zastupitelstvo se schazi dle potieby, nejméné jednou za
tii mésice. Zasedani zastupitelstva pisemné svolava a fidi zpravidla hejtman. Zasedani za-
stupitelstva je vetejné. Krajsky ufad zvetejni informaci o misté, dobé a navrzeném pro-
gramu pfipravovaného zasedani zastupitelstva vzdy nejméné¢ 10 dnli pfedem na ufedni
desce krajského tfadu, kromé& toho mize informaci zvetejnit zpiisobem v misté obvyklym.

Zastupitelstvu kraje je vyhrazeno:

e predkladat navrhy zdkonl Poslanecké snémovné,

e vydavat obecné zavazné vyhlasky kraje,

e schvalovat koncepce rozvoje cestovniho ruchu na Gzemi kraje, zajist'ovat jejich re-
alizaci a kontrolovat jejich plnéni,

e schvalovat rozpocet kraje a schvalovat zavérecny tcet kraje

e rozhodovat o spolupraci kraje s jinymi kraji a o0 mezinarodni spolupraci

e volit a odvolavat hejtmana, naméstka (naméstky) hejtmana a dalsi ¢leny rady z fad
svych ¢lent a odvolavat je z funkce

RADA KRAJE

Rada kraje je vykonnym organem kraje v oblasti samostatné ptisobnosti. Pii vykonu
své pusobnosti odpovida rada zastupitelstvu. Rada muze rozhodovat ve vécech prenesené
pusobnosti, jen stanovi-li tak zakon. Rada se schazi ke svym schiizim podle potieby.
Schiize rady svolava hejtman. Schiize rady jsou nevetfejné. Rada muze k jednotlivym bo-
dam svého jednani ptizvat i dalSiho ¢lena zastupitelstva nebo jiné osoby. K platnému usne-
seni, volbé nebo rozhodnuti je tfeba souhlasu nadpolovi¢ni vétSiny vSech ¢lent rady. O
prabéhu schilize rady se potizuje zapis, ve kterém se vzdy uvede pocet piitomnych ¢lent

126



Danuta Duda, Karin Gajdova - Veiejné sluZby

rady, schvaleny program schiize rady, priib¢h a vysledek hlasovani a ptijata usneseni. Zapis
podepisuje hejtman nebo nameéstek hejtmana, spolu s ovérovateli. Zapis, ktery je nutno
poridit do 10 dnti po skonceni schiize, musi byt ulozen u krajského ufadu k nahlédnuti
¢lentim zastupitelstva kraje. O namitkach ¢lena rady proti zapisu rozhodne nejblizsi schiize
rady. Rada podava na kazdém zasedani zastupitelstva zpravu o své ¢innosti.

Radu tvoii hejtman, ndmeéstek hejtmana (ndméstci hejtmana) a dalsi ¢lenové rady. Pocet
¢lent rady €ini v kraji s poctem

e do 600 000 obyvatel 9 ¢lent,
e nad 600 000 obyvatel 11 cleni, ktefi jsou voleni z ¢lent zastupitelstva.

Rada ptipravuje navrhy a podklady pro jednani zastupitelstva a zabezpecuje plnéni jim
ptijatych usneseni. Radé je vyhrazeno

e zabezpecovat hospodaieni podle schvaleného rozpoctu, provadét rozpoctova opat-
feni v rozsahu svéfeném zastupitelstvem,

e stanovit pocet zaméstnanct kraje zafazenych do krajského uradu, do zvlastnich or-
ganu kraje a do organizacnich slozek a objem prostredkii na platy téchto zamést-
nancd,

e ukladat krajskému utradu ukoly v oblasti samostatné ptisobnosti a kontrolovat jejich
plnéni

e prezkoumavat opatieni ptijata krajskym ufadem v samostatné plisobnosti,

e vyfizovat ndvrhy, pfipominky a podnéty obci a pravnickych osob z izemniho ob-
vodu kraje,

e stanovit pravidla pro pfijimani a vyfizovani petic a stiZnosti

HEJTMAN KRAJE

Hejtman zastupuje kraj navenek. Hejtmana zastupuje naméstek hejtmana. Zastupitelstvo
muze zvolit vice naméestkll hejtmana a svétit jim nékteré tikoly. Naméstek hejtmana, kte-
rého urci zastupitelstvo, zastupuje hejtmana v dobé jeho neptitomnosti. Hejtmana a na-
meéstka hejtmana (ndméstky hejtmana) voli zastupitelstvo z fad svych ¢lent. Hejtman a
naméstek hejtmana musi byt obéany Ceské republiky. Odpovidaji za vykon své funkce za-
stupitelstvu. Rada mlZe ukladat tkoly hejtmanovi jen v rozsahu své ptsobnosti.

KRAJSKY URAD

Krajsky ttad plni tikoly v samostatné ptisobnosti uloZené mu zastupitelstvem a radou a
napomaha ¢innosti vybort a komisi. Rada mtze ukladat ukoly krajskému ufadu jen v roz-
sahu své plisobnosti svétené ji zakonem. Krajsky ufad vykondva ptenesenou piisobnost s
vyjimkou véci, které jsou zdkonem svéfeny zastupitelstvu a radé nebo zvlastnimu orgéanu.
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Krajsky urad tvoii feditel a zaméstnanci kraje zatazeni do krajského uradu. V cele kraj-
ského tfadu stoji feditel. Reditele v piipadé nepfitomnosti zastupuje zastupce feditele.
Krajsky ufad se ¢leni na odbory a oddé€leni.

Seznam krajii v Ceské republice spole¢né se sidlem kraje (tzv. krajské mésto):
e Hlavni mésto — Praha

Stfedocesky kraj — Praha

Jiho&esky kraj — Ceské Budgjovice

Plzensky kraj — Plzen

Karlovarsky kraj — Karlovy Vary

Ustecky kraj — Usti nad Labem

e Liberecky kraj — Liberec

e Kralovehradecky kraj — Hradec Kralové

Pardubicky kraj — Pardubice

Vysoc¢ina — Jihlava

Jihomoravsky kraj — Brno

Olomoucky kraj — Olomouc

Moravskoslezsky kraj — Ostrava

Zlinsky kraj — Zlin

9.2 Ufednici Gzemné samospravnych celk

Podstatnym pravnim piedpisem tykajicim se ufednikii izemné samospravnych celki je
zakon €. 312/2002 Sb., o Gfednicich tzemnich samospravnych celkl a o zméné nékterych
zakoni (dale jen ,,zékon o ufednicich USC*).

9.2.1 VYMEZENi ZAKLADNICH POJMU

Uiadem se pro tdely zikona o ufednicich USC rozumi obecni tfad, méstsky Gfad,
magistrat statutarniho mésta, magistrat uzemné ¢lenéného statutarniho meésta, trad mést-
ského obvodu nebo Grad méstské Casti izemné clenéného statutarniho mésta, krajsky ufad,
Magistrat hlavniho mésta Prahy a Gfad méstské ¢asti hlavniho mésta Prahy.

Spravnimi ¢innostmi se pro ucely zdkona o ufednicich USC rozumi plnéni ukolt v
samostatné nebo pienesené plsobnosti izemniho samospravného celku podle zvlastnich
pravnich ptedpisti (napf. vydani stavebniho povoleni, obcanského pritkkazu apod.).

Urednikem dle zdkona o tfednicich USC je zaméstnanec izemniho samospravného
celku podilejici se na vykonu spravnich ¢innosti zafazeny do pfislusného tfadu tohoto
celku.

Vedoucim urednikem se pro ucely zdkona o tfednicich USC rozumi tGfednik, ktery je

vedoucim zaméstnancem. U vedoucich Gfednikl se zaklada pracovni pomér jmenovanim.
Jmenovani provede vedouci ufadu.
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Vedoucim uiFadu se pro Géely zakona o tfednicich USC rozumi vedouci ufednik, ktery
vykonava funkci tajemnika obecniho ufadu, tajemnika magistratu statutdrniho meésta, ta-
jemnika Gradu méstského obvodu nebo méstské Casti izemné ¢lenéného statutarniho mésta,
feditele krajského uradu, feditele Magistratu hlavniho mésta Prahy nebo tajemnika tfadu
méstské casti hlavniho mésta Prahy.

Verejna vyzva: Uzavieni pracovni smlouvy se zajemcem o uzavieni pracovni smlouvy
musi pfedchazet vefejna vyzva k prihldseni zdjemcu. Zajemce poda k uzemnimu samo-
spravnému celku pisemnou piihlasku. Vefejna vyzva se vyvesi na tfedni desce Gradu nej-
méné 15 dnti piede dnem urcenym pro podani prihlasek zajemci.

Vybérové rizeni: Je podminkou pro:

e jmenovani do funkce vedouciho ufadu a vedouciho tufednika

e vznik pracovniho poméru na dobu neurcitou Gfednika v krajském uradé, v Magis-
tratu hlavniho mésta Prahy, v obecnim ufadé obce s rozsifenou plsobnosti, v pove-
feném obecnim ufade¢, v tfadu méstského obvodu nebo méstské ¢asti tzemné Cle-
néného statutarniho mésta nebo méstské ¢asti hlavniho mésta Prahy, kterému je
svéfen vykon pienesené pusobnosti v rozsahu povéiené¢ho obecniho ttadu.

Vybérova komise: UchazeCe posuzuje vybérova komise. Vyb&rova komise ma nej-
méné 3 Cleny. Jednani vybérové komise je nevetfejné. Alespoil jedna tfetina ¢lenti komise
jsou ufednici uzemniho samospravniho celku, ktery vybérové fizeni vyhlésil. Vybérova
komise jedna, je-1i pfitomnd nadpolovicni vétSina vSech jejich ¢lentl, a rozhodnuti piijima
nadpoloviéni vétSinou hlast pfitomnych ¢lenti vybérové komise.

Pracovni pohotovost: Je-1i vyhlasen stav nebezpeci nebo nouzovy stav nebo stav ohro-
zeni statu podle zvlastniho pravniho ptedpisu, izemni samospravny celek miize rednikovi
nafidit pracovni pohotovost na pracovisti nebo na jiném misté. Pracovni pohotovost v ta-
kovém piipad¢ lze nafidit, jestlize je dan predpoklad vykonu prace prescas, a jen na dobu
nezbytné nutnou nepiesahujici 400 hodin v kalendarnim roce.

9.2.2 ZAKLADNi POVINNOSTI UREDNIKA
Zakladnimi povinnosti Gfednika je:

a) dodrzovat ustavni potadek Ceské republiky,

b) dodrzovat pravni piedpisy vztahujici se k praci jim vykonavané; dodrzovat ostatni
predpisy vztahujici se k praci jim vykonavané, pokud s nimi byl fadné sezndmen,

€) hajit pti vykonu spravnich ¢innosti vefejny zajem,

d) plnit pokyny vedoucich ufednikti, nejsou-li v rozporu s pravnimi piedpisy; ma-li
ufednik za to, ze vydany pokyn je v rozporu s pravnimi piedpisy, je povinen to
bezodkladné oznamit osobé€, ktera mu pokyn vydala, a to pisemné, nebo, hrozi-li
nebezpeci z prodleni, ustné; poté je tifednik povinen splnit dany pokyn pouze tehdy,
dostane-1i od vedouciho tfadu pisemny piikaz tak ucinit; ufednik nesmi vykonat
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f)
9)

h)

)

K)

pokyn ani piikaz, pokud by se tim dopustil trestné¢ho ¢inu, ptestupku, poptipadé
jiného spravniho deliktu, a tuto skutecnost je povinen bez zbyte¢ného prodleni pi-
semné oznamit vedoucimu Ufadu,

prohlubovat si kvalifikaci v rozsahu stanoveném timto zdkonem,

jednat a rozhodovat nestranné¢ bez ohledu na své piesvédceni a zdrzet se pii vykonu
prace vseho, co by mohlo ohrozit divéru v nestrannost rozhodovani,

zdrzet se jednani, jez by zdvaznym zpisobem narusilo divéryhodnost izemniho
samospravného celku,

zdrzet se jednani, které¢ by mohlo vést ke stfetu vefejného zajmu se zajmy osobnimi,
zejména nezneuzivat informaci nabytych v souvislosti s vykonem zaméstnani ve
prospéch vlastni nebo nékoho jiného,

v souvislosti s vykonem zaméstnani nepfijimat dary nebo jiné vyhody, s vyjimkou
darti nebo vyhod poskytovanych izemnim samospravnym celkem, u né¢hoz je za-
meéstnan, nebo na zéklad¢ pravnich predpisii a kolektivnich smluv,

v rozsahu stanoveném zvlastnimi pravnimi ptedpisy zachovavat ml¢enlivost o sku-
te€nostech, které se dozvédel pii vykonu zaméstnani a v souvislosti s nim; to ne-
plati, pokud byl povinnosti mléenlivosti zpro$tén; povinnosti zachovavat ml¢enli-
vost muze Urednika zprostit vedouci tfadu, jim povéfeny vedouci Gfednik nebo pii-
sluSny spravni Gfad podle zvlaStnich pravnich ptedpisti, nestanovi-li zvlastni pravni
predpis jinak.

poskytovat informace o ¢innosti tizemniho samospravného celku podle zvlastnich
pravnich ptedpist v rozsahu, v jakém to vyplyva z jeho pracovniho zafazeni,

pfi ustnim nebo pisemném jednani s fyzickymi nebo pravnickymi osobami sdélit
své jméno, piijmeni, Gfad, ve kterém je zafazen k vykonu prace, zatazeni v utvaru
ufadu; tzemni samospravny celek v organiza¢nim fddu muize stanovit, pro které
funkce a ¢innosti Ize nahradit toto oznaceni uvedenim identifika¢niho ¢isla tied-
nika.

Ufednik je povinen:
a) pracovat svédomité a fadné podle svych sil, znalosti a schopnosti,
b) pln¢ vyuZzivat pracovni doby a pracovnich prostfedkli k vykonavani svéfenych

praci, plnit kvalitn€, hospodarn¢ a v¢as pracovni ukoly,

¢) fadn¢ hospodatit s prostiedky svéfenymi mu izemnim samospravnym celkem a

stfezit a ochraniovat jeho majetek pied posSkozenim, ztratou, zni¢enim a zneuzitim
a nejednat v rozporu s opravnénymi z4jmy izemniho samospravného celku,

d) zachovavat pravidla sluSnosti pfi Gfednim jednani a vii¢i ostatnim zaméstnancim

pusobicim ve vefejné sprave.

9.3 Vzdélavani urednikii izemné samospravnych celkt

Podstatnym pravnim piedpisem tykajicim se vzdélavani Ufednikil uzemné samosprav-
nych celkil je zédkon €. 312/2002 Sb., o ufednicich tzemnich samospravnych celkd a o
zméné nékterych zakont.
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9.3.1 KVALIFIKACE UREDNIKA
Utednik je povinen prohlubovat si kvalifikaci Gi¢asti na:

e Vstupnim vzdélavani
e Pribézném vzdélavani
e Piipravé a oveéfovani zvlastni odborné zpiisobilosti, nestanovi-li zakon jinak

Vzdélavani tfednikis USC je nutnym predpokladem pro jejich plnou profesionalizaci a
jeji dosaZeni je nezbytnou podminkou ke zvyseni kvality vykonu vetejné spravy.

9.3.2 VSTUPNI VZDELAVANI
Vstupni vzdélavani zahrnuje:

a) znalosti zakladl vefejné spravy, zvlasté obecnych zasad organizace a ¢innosti ve-
fejné spravy a uzemniho samospravného celku, zéklady verejného prava, verejnych
financi, evropského spravniho prava, prav a povinnosti a pravidel etiky ufednika,

b) zakladni dovednosti a navyky potiebné pro vykon spravnich ¢innosti,

C) znalosti zakladl uzivani informacnich technologii,

d) zakladni komunikaéni, organiza¢ni a dalsi dovednosti vztahujici se k jeho pracov-
nimu zatazeni.

Utednik je povinen ukonéit vstupni vzdélavani nejdéle do 3 mésicli ode dne vzniku pra-
covniho poméru.

Ukonceni vstupniho vzdélavani se prokazuje osvédcenim vydanym vzdé€lavaci instituci,
ktera vstupni vzdélavani poradala.

Povinnost absolvovat vstupni vzdélavani se nevztahuje na ufednika, ktery ma zvlastni
odbornou zptisobilost.

0.3.3 PRUBEZNE VZDELAVANI

Pribézné vzdélavani zahrnuje prohlubujici, aktualizaéni a specializacni vzdélavani
ufednikd zamétené na vykon spravnich ¢innosti v uzemnim samospravném celku, vcetné
ziskavani a prohlubovani jazykovych znalosti. Pribézné vzdélavani se uskuteciiuje formou
kurzii. O tcasti ufednika na jednotlivych kurzech rozhoduje vedouci tfadu na zéklad¢ po-
tieb uzemniho samospravného celku a s pfihlédnutim k planu vzdélavani Gfednika; ufednik
je povinen se kurzu zucastnit. Ugast na kurzu, jeZ je soudasti pribé&zného vzdélavani, se
prokazuje osvédcenim vydanym vzdé€lavaci instituci, ktera kurz poradala.
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9.3.4 ZVLASTNi ODBORNA ZPUSOBILOST

Spravni Cinnosti stanovené provadécim pravnim predpisem zajistuje tizemni samo-
spravny celek prostfednictvim tfednikd, ktefi prokazali zvlastni odbornou zptisobilost. Vy-
jimecéné tyto ¢innosti mize vykonavat i fednik, ktery nema zvlastni odbornou zpiisobilost,

a) nejdéle vsak po dobu 18 mésicit od vzniku pracovniho poméru tfednika k izemnimu
samospravnému celku nebo ode dne, kdy zacal vykonavat ¢innost, pro jejiz vykon je pro-
kazani zvlastni odborné zptisobilosti predpokladem, nebo

b) ma osvédceni o uznani rovnocennosti vzdélani nebo jeho ¢asti ziskaného Giednikem
v jiném studijnim programu, nez ktery je stanoven provadécim pravnim ptredpisem, nebo
vzdélani ziskaného v jiném oboru, poptipad¢ kurzu, pokud zadatel prokaze, ze obsah a
rozsah vzdélavani, o jehoz uznani se zada, jsou rovnocenné ptislusnému vzdelavacimu pro-
gramu pro prohlubovéni kvalifikace podle tohoto zdkona nebo jeho Casti.

Zvlastni odborna zptisobilost se ovéfuje zkouskou a prokazuje osvédéenim. Utednik je
povinen prokazat zvlastni odbornou zptsobilost k vykonu spravnich ¢innosti stanovenych
provadécim pravnim predpisem do 18 mésicii od vzniku pracovniho poméru k izemnimu
samospravnému celku nebo ode dne, kdy zacal vykonévat ¢innost, pro jejiz vykon je pro-
kazani zvlastni odborné zpuisobilosti predpokladem.

Zvlastni odborné zptisobilost zahrnuje souhrn znalosti a dovednosti nezbytnych pro vy-
kon ¢innosti stanovenych provadécim pravnim predpisem. Zvlastni odborna zptisobilost
ma obecnou a zvlastni ¢ast. Obecnd Cast zahrnuje znalost zakladl vetejné spravy, zvlasté
obecnych principll organizace a ¢innosti vefejné spravy, znalost zdkona o obcich, zdkona
o krajich, zakona o hlavnim mé&st€ Praze a zékona o spravnim fizeni, a schopnost aplikace
téchto znalosti. Zvlastni ¢ast zahrnuje znalosti nezbytné k vykonu spravnich €innosti sta-
novenych provadécim pravnim piedpisem, zvlasté znalost ptisobnosti organi izemni sa-
mospravy a uzemnich spravnich uradt vztahujici se k t€émto ¢innostem, a schopnost jejich
aplikace.

Jestlize ufednik vykonava 2 nebo vice spravnich ¢innosti stanovenych provadécim prav-
nim pfedpisem

a) v obci, kde nejsou ziizeny alespon 2 odbory obecniho Gfadu nebo kde neni ztizen
povéfeny obecni ufad, je povinen prokazat zvlastni odbornou zptisobilost jen pro 1 spravni
¢innost, kterou urc¢i vedouci uradu,

b) v jinych pripadech nez uvedenych v pismenu a), je povinen prokazat zvlastni odbor-
nou zpisobilost pro kazdou jim vykonavanou spravni ¢innost; u druhého a u dalSich ové-

7w

feni se zkouSka vykona jen ze zvIastni Casti.

Uzemni samospravny celek je povinen ptihlasit ufednika, ktery vykonava spravni Cin-
nosti stanovené provadécim pravnim piedpisem, k vykonani zkouSky do 6 mésici od
vzniku pracovniho poméru tfednika k 1Izemnimu samospravnému celku nebo do 3 mésicii
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ode dne, kdy ufednik zacal vykonavat spravni ¢innost, pro jejiz vykon je prokazani zvlastni
odborné zptsobilosti pfedpokladem. Provadéci pravni predpis upravi zptisob piihlasovani
ke zkousSce, nélezitosti ptihlasky, zptsob a pribéh zkousky a nalezitosti osvédceni.

Vedouci ufednik, ktery fidi ufedniky vykonavajici spravni ¢innosti stanovené provadeé-
cim pravnim pfedpisem, prokazuje zvlastni odbornou zptisobilost z obecné Casti a ze
zvlastni Casti alesponl pro jednu ze spravnich ¢innosti stanovenych provadécim pravnim
predpisem, vykonavanych jim fizenymi ufedniky, uréenou vedoucim tradu.

Vedouci ufadu je povinen prokazat zvlastni odbornou zptsobilost jen z obecné Casti.

9.3.5 VZDELAVACI INSTITUCE

Subjekty poskytujici prohlubovani kvalifikace jsou:
a) pravnicka nebo fyzickd osoba opravnéna ke vzdélavaci ¢innosti podle zvlastniho
ptedpisu, které byla ud¢lena akreditace Ministerstvem vnitra;
b) pfispévkova organizace ziizend Ministerstvem vnitra;
¢) USC, jemuz byla rovnéz udélena akreditace MV.

9.3.6 PROCESNI PRAVIDLA ZKOUSKY O ZVLASTNi ODBORNE ZPUSOBILOSTI

V z4jmu zaruceni standardni Grovné Ufednikll se zachovava jednotny zplisob ovéfovani
znalosti a dovednosti, které Gifednici ziskali v rdmci systému vzdélavani. Zakon o Gfedni-
cich USC stanovi jednotna procesni pravidla k zajisténi objektivniho posouzeni odbornosti
ufednikd.

Tato pravidla upravuji zejména prib¢h zkousky o zvlastni odborné zptisobilosti, postup
zkuSebni komise, vydavani osvédceni a opravny prostiedek proti vyroku zkuSebni komise.
Provadéni zkouSek a vydavani osvédceni o zvlastni odborné zplsobilosti zabezpecuje Mi-
nisterstvo vnitra ve spolupréci s pfisluSnymi ministerstvy a s ostatnimi ustfednimi sprav-
nimi Gfady.

Ministerstvo vnitra do 30 dnil ode dne doruceni pfihlasky ufednikovi pisemné sdé€li den,
misto a ¢as konani zkousky, soubor zkusebnich otdzek a seznam odborné literatury. Pro
ovétovani zvlastni odborné zptsobilosti vytvari Ministerstvo vnitra zkuSebni komise. Zku-
Sebni komise maji 3 ¢leny a jsou sloZené z odbornikli na obecnou ¢ést a z odbornikli na
zv1astni ¢ast. Pfedsedu a ostatni Cleny zkuSebni komise jmenuje ministerstvo.

Cinnost zkusebni komise fidi jeji pfedseda. Zkusebni komise rozhoduje vétsinou hlast
svych €lent. Pti zkouSce je zkuSebni komise vdzana stanovenymi soubory zkuSebnich ota-
zek. ZkuSebni komise muze vyloucit ze zkouSky uchazece, ktery v pribehu zkousky pou-
zije nedovolené pomicky nebo pribeh zkousky jinak vazné€ narusuje.
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Zkouska se Cleni na 2 samostatné vykonavané a hodnocené ¢asti, pisemnou a ustni
zkousku. Pii pisemné zkouSce 1 pii Gstni zkousce se oveéiuji znalosti z obecné ¢asti a ze
zvlastni ¢asti samostatnd. Ufednik kona nejdiive pisemnou zkousku. Usp&sné sloZzeni pi-
semné zkousky je ptredpokladem pro kondni ustni zkousky. V piipad¢ dalsiho ovéteni
zvlastni odborné zpiisobilosti kond Ufednik pisemnou a Ustni zkousku pouze ze zvlastni
casti.

Zkusebni komise vypracuje o priabéhu a vysledku zkousky protokol. Zkouska a vyhla-
Seni jejich vysledkl jsou vefejné. Ministerstvo ozndmi uUfednikovi vysledek pisemné
zkousky a ustni zkousky v den jejich konani.

Jestlize ufednik nevyhoveél pii pisemné nebo Ustni zkouSce, mtze ji dvakrat opakovat.
Opakovana zkouska se vykona nejdiive po 30, nejpozdéji vsak do 90 dnii ode dne zkousky,
v niz uchaze¢ nevyhovel.

Je-1i pfi ustni zkousSce tfednik hodnocen klasifikaénim stupném "vyhovél" v obecné
¢asti 1 ve zvlastni ¢asti, do 15 dnli ode dne konéni Ustni zkousky obdrzi od ministerstva
osveédCeni. Ministerstvo vede evidenci o osvédcenich zvlastni odborné zpusobilosti, které
vydalo. Vzdé€lavaci instituce vede evidenci o osvédcenich o ukonceni kurzli vstupniho
vzdélavani, vzdélavani vedoucich Gfedniki a pribézného vzdelavani, které poradala.

9.3.7 RIizENi 0 NAMITKACH

Je-1i ufednik pfi pisemné nebo Ustni zkouSce hodnocen klasifikaénim stupném "nevyho-
vél", ma pravo podat do 15 dnil ode dne ozndmeni této skutecnosti ndmitky proti postupu
zkuSebni komise; ndmitky se podavaji zkuSebni komisi. Zkusebni komise ndmitkdm vyhovi
nebo je pieda k rozhodnuti ministerstvu. Ministerstvo vnitra o namitkach rozhodne ve lhité
30 dnt od jejich doruceni, a to tak, ze potvrdi hodnoceni zkuSebni komise nebo, bylo-li
hodnoceni zkuSebni komise vyddno v rozporu se zakonem nebo jinym pravnim pfedpisem,
zméni jej nebo zrusi a pozve Gfednika k opakovanému sloZeni zkousky.

9.3.8 VZDELAVANI VEDOUCICH UREDNIKU A VEDOUCICH URADU

Vzdélavani vedoucich tfednikli zahrnuje obecnou €ast a zvlastni ¢ast. Obecnd ¢ast za-
hrnuje znalosti a dovednosti v oblasti fizeni Gfednikli. Zv1asStni ¢ast zahrnuje piehled o ¢in-
nostech stanovenych provadécim pravnim ptfedpisem vykonavanych podfizenymi uied-
niky.

Utednik, ktery se u¢astnil vzdélavani vedoucich tfednikl podle zédkona o tfednicich
USC a jehoz naklady hradil tzemni samospravny celek, je povinen setrvat po ukondeni
tohoto vzdélavani v pracovnim poméru k tomuto izemnimu samospravnému celku po dobu
3 let. Pokud takovy ufednik rozvaze s izemnim samospravnym celkem pracovni pomér
diive nez po uplynuti 3 let od ukonceni vzdélavani vedoucich ufedniki, je povinen uhradit
Uuzemnimu samospravnému celku néklady s timto vzdélavanim spojené. Splni-li Gfednik
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SVOU povinnost setrvat v pracovnim poméru u uzemniho samospravného celku pouze
zCasti, povinnost uhradit naklady se pomérné snizi.

Ukonceni vzdélavani vedoucich ufednikti je pfedpokladem pro vykon jejich fidici
funkce, a proto tuto povinnost museji spliiovat vSichni vedouci ufednici a vedouci Gradu
kromé téch, jimz byla uznana rovnocennost vzdélani s ohledem na jejich dosazené vzdélani
podle § 33 a § 34 zakona o tfednich USC (ufednik, ktery ziskal vzdélani v bakalaiskych
nebo magisterskych studijnich programech stanovenych provadécim pravnim piedpisem
nebo kterému bylo vydano osvédceni o uznani rovnocennosti vzdélani nebo jeho Casti. Po-
vinnost prokazat zvlastni odbornou zptisobilost z obecné Casti se nevztahuje na fyzickou
osobu, kterd vykonala ufednickou zkousku podle zakona o statni sluzb¢).

9.3.9 AKREDITACE VZDELAVACICH INSTITUCi NEBO VZDELAVACICH PROGRAMU

Ministerstvo vnitra akredituje pro uéely zdkona o ufednicich USC vzdélavaci instituce
nebo vzdélavaci programy na zdkladé zadosti fyzické nebo pravnické osoby (dale jen "Za-
datel") a za podminek stanovenych zakonem o uiednicich USC.

Akreditace vzdélavaci instituce nebo akreditace vzdélavaciho programu se udéluje na
dobu 3 let. Pfed uplynutim lhity podle véty prvni mize drzitel akreditace vzd€lavaci insti-
tuce nebo akreditace vzdélavaciho programu pozadat o jeji obnoveni.

Akreditace vzdélavaci instituce nebo akreditace vzdélavaciho programu je nepievodi-
telna a neprechézi na pravni nastupce.

Zjisti-1i Ministerstvo vnitra pfi kontrole nedostatky pti uskutecniovani vzdélavaciho pro-
gramu, vyzve vzdélavaci instituci, aby v pfimétené 1huté zjednala napravu. Nezjedna-li tato
vzdélavaci instituce ve stanovené lhlité ndpravu, Ministerstvo vnitra ji akreditaci vzdéla-
vaci instituce nebo akreditaci vzdélavaciho programu odejme. Ministerstvo vnitra akre-
ditaci vzdélavaci instituce nebo akreditaci vzdélavaciho programu odejme 1 v pfipadé, Ze
na stran¢ vzdelavaci instituce nastaly takové okolnosti, které by odivodiiovaly zamitnuti
zadosti o akreditaci vzdélavaci instituce nebo akreditaci vzdélavaciho programu.

V piipad¢, ze Ministerstvo vnitra odejme akreditaci vzdélavaci instituce nebo akreditaci
vzdélavaciho programu, je povinnosti vzdélavaci instituce, které byla akreditace vzdélavaci
instituce nebo akreditace vzdélavaciho programu odnata, zajistit ufednikiim moZnost po-
kracovat v i€asti na stejném nebo obdobném vzdé€lavacim programu v téze nebo jiné vzde-
lavaci instituci. Pro splnéni této povinnosti stanovi Ministerstvo vnitra pfiméfenou lhtu.

9.3.10 AKREDITACNI KOMISE

Ministerstvo zfizuje akreditatni komise jako své poradni organy pro udélovani akre-
ditaci. Akreditacni komise je slozena z odbornikd v oblasti vetfejné spravy a ze zastupcii
krajli a obci. Cleny akreditacni komise jmenuje a odvolava Ministerstvo vnitra. Akredita¢ni
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komise posoudi, zda jsou splnény podminky pro udé€leni akreditace, a zpracuje stanovisko
k Zadosti.

9.3.11 ROVNOCENNOST VZDELANI

Povinnost prokazat zvlastni odbornou zptsobilost (§ 21 zakona o tfednicich USC), po-
vinnost ucastnit se vzdélavani vedoucich ufednikt a vedoucich uradi (§ 27 zakona o Gfed-
nicich USC) nebo povinnost G¢astnit se vstupniho vzdélavani (§ 19 zakona o Giednicich
USC) nema tfednik, ktery ziskal vzdélani v bakalaiskych nebo magisterskych studijnich
programech stanovenych provadécim pravnim piedpisem nebo kterému bylo vydéano
osvédCeni o uznani rovnocennosti vzdélani nebo jeho ¢asti. Povinnost prokazat zvlastni
odbornou zpiisobilost z obecné ¢asti se nevztahuje na fyzickou osobu, kterd vykonala ufed-
nickou zkousku podle zdkona o statni sluzb¢.

Uzemni samospravny celek mize zajiSt'ovat ¢innosti stanovené provadécim pravnim
ptedpisem (§ 21 zékona o ufednicich USC) nebo fizeni ufednikii (§ 27 zdkona o ufednicich
USC) téz prostrednictvim ufednikli uvedenych v predchozim odstavci.

Na zéadost ufednika nebo uzemniho samospravného celku Ministerstvo vnitra vyda
osvédCeni 0 uznani rovnocennosti vzdélani nebo jeho ¢asti ziskaného tfednikem v jiném
studijnim programu, nez ktery je stanoven provadécim pravnim piedpisem, nebo vzdélani
ziskaného v jiném oboru, poptipad¢ kurzu, pokud zadatel prokéaze, ze obsah a rozsah vzdé-
lavani, o jehoZ uznani se zada, jsou rovnocenné piislusnému vzdélavacimu programu pro
prohlubovani kvalifikace podle tohoto zdkona nebo jeho ¢asti.

Zjisti-li Ministerstvo vnitra, Ze rozsah a obsah oboru, studijniho programu nebo kurzu,
0 jehoz uznani se zad4, jsou v podstatnych rysech odlisné od ptislusného vzdélavaciho pro-
gramu pro prohlubovani kvalifikace podle zékona o tfednicich USC, zadost o uznani rov-
nocennosti vzdélani nebo jeho ¢asti zamitne.

Natizeni o vydani osvédceni se vztahuji obecné predpisy o spravnim fizeni, pokud neni
dale stanoveno jinak. O Zadosti o uznani rovnocennosti vzdélani nebo jeho ¢asti minister-
stvo rozhodne do 3 mésicii od jejiho doruceni.

9.3.12 STATNIi SPRAVA V OBLASTI VZDELAVANI UREDNIKU

Ministerstvo vnitra vykonava ¢innost koordina¢ni, kontrolni, eviden¢ni, publikacni a
rozhodovaci.

e v ¢innosti koordinaéni koordinuje prohlubovani kvalifikace ifednikli izemnich sa-
mospravnych celkil

e v cinnosti kontrolni kontroluje €innost akreditovanych vzdélavacich instituci a
uskutecnovani akreditovanych programt

136



Danuta Duda, Karin Gajdova - Veiejné sluZby

e v Cinnosti eviden¢ni vede seznam odbornikii na obecnou a zvlastni ¢ast zkousky;
vydava osvédceni a vede jejich evidenci

e v cCinnosti_publika¢ni kazdorocné zvetejiiuje seznam odbornikii na obecnou a
zvlastni ¢ast zkousky; kazdorocné zvetejiiuje seznam vzdélavacich instituci, které
maji platnou akreditaci podle zdkona

e v Cinnosti rozhodovaci rozhoduje: o souboru zkusebnich otazek pro obecnou cast
zkousky zvlastni odborné zptsobilosti, véetné obsahu a kritérii hodnoceni zkousky;
o zarazeni fyzickych osob do seznamu odbornikll na obecnou ¢ast zkousky

PrisluSna ministerstva a ostatni ustfedni spravni urady maji za ukol:

a) stanovit obsah zvlastni ¢asti zkousky a pribézné jej aktualizovat, aby odpovidal plat-
nému pravnimu stavu,

b) uréovat soubor zkusebnich otazek pro zvlastni ¢ast zkousky, véetné obsahu a kritérii
jejiho hodnocenti,

¢) rozhodovat o zatazeni fyzickych osob na zvlastni ¢ast zkousky.

Pokud vzdé€lavaci instituce nezabezpeci piipravu ke zkouskam nebo vzdélavani vedou-
cich ufednikti a vedoucich tradl, zabezpe¢i tyto tikoly Ministerstvo vnitra Ve spolu-
praci s ptisluSnymi ministerstvy a ostatnimi Ustfednimi spravnimi ufady.

9.4 Vzdélavani statnich zaméstnanct dle zakona ¢. 234/2014
Sb., zakon o statni sluzbé, ve znéni pozdéjsich predpis

Za ucelem zvySovani odbornosti statni spravy je v zakoné ¢. 234/2014 Sb., zakon o
statni sluzbé, ve znéni pozd¢jsich predpist, obsazena Gprava vzdélavani statnich zameést-
nanctl.

9.4.1 PROHLUBOVANI VZDELANI

Statni zaméstnanec je opravnén i povinen své vzdélani prohlubovat, tim je mysleno
vstupni i prabézné vzdélavani statniho zameéstnance, vzdélavani predstavenych a jazykové
vzdélavani. Prohlubovani vzdélani statniho zaméstnance se zamétuje na jeho dalsi odborny
rist v jim vykonavaném oboru sluzby véetné zdokonalovani nebo ziskavani jazykovych
znalosti. Prohlubovéni vzdélani statniho zameéstnance se povazuje za vykon sluzby, za ktery
piislusi statnimu zaméstnanci plat.

Rozsah prohlubovani vzdélani statniho zaméstnance urcuje sluzebni organ, pfitom vy-
chézi zejména z vysledku sluzebniho hodnoceni statniho zaméstnance a z ndvrhti jeho pted-
stavené¢ho. Néaklady vynaloZené na prohlubovani vzdélani nese sluzebni ufad.
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9.4.2 SLUZEBNIi VOLNO K INDIVIDUALNIM STUDIJNIM UCELUM

Statnimu zaméstnanci piislusi v kalendainim roce sluzebni volno k individudlnim stu-
dijnim G&elim v rozsahu 6 dnt vykonu sluzby. Cerpani sluzebniho volna k individudlnim
studijnim ucelim nafizuje pisemné sluzebni organ a stanovuje individualni vzd€lavaci cil
tohoto sluzebniho volna. Za dobu ¢erpani sluZzebniho volna k individualnim studijnim uce-
[im se statnimu zaméstnanci plat nekrati.

9.4.3 ZVYSENIi VZDELANI

Ke zvySeni vzdélani statniho zaméstnance na naklady sluzebniho Gfadu véetné sluzeb-
niho volna k tomuto vzdé€lani je tieba povoleni sluzebniho organu. Zvysenim vzdélani se
rozumi téz jeho rozsifeni. Pfi zvySovani vzdelani statniho zaméstnance studiem na vyssi
odborné Skole nebo vysoké skole anebo vyslanim na studijni pobyt pfislusi staitnimu za-
meéstnanci sluzebni volno s nadhradou platu ve vysi primérného vydélku.

K tcasti na piijimaci zkousSce ke studiu pfislusi staitnimu zaméstnanci sluzebni volno v
nezbytné nutném rozsahu.

Nahrada platu nepftislusi za sluzebni volno k i¢asti na

a) piijimaci zkousce,
b) opravné zkousce, nebo
€) promoci nebo podobném zavéreéném ceremonialu.

Statni zaméstnanec, kterému bylo povoleno zvySeni vzdélani na néklady sluzebniho
ufadu studiem na vyssi odborné Skole nebo vysoké Skole, je povinen setrvat po ukonceni
studia ve sluzebnim poméru po dobu odpovidajici dob¢ trvani studia.

Statni zaméstnanec, kterému bylo povoleno zvySeni vzdélani na naklady sluzebniho
ufadu vyslanim na studijni pobyt, je povinen po skonceni studijniho pobytu setrvat ve slu-
Zebnim poméru po dobu

a) 1 roku, jestlize naklady na studijni pobyt pfesahnou ¢astku 20000 K¢,
b) 2 let, jestlize naklady na studijni pobyt ptesahnou ¢astku 30000 K¢,
C) 4 let, jestlize naklady na studijni pobyt pfesahnou ¢astku 50000 K¢,
d) 5 let, jestlize naklady na studijni pobyt pfesahnou ¢astku 100000 K¢.

Nesplni-li statni zaméstnanec povinnost setrvat ve sluzebnim poméru po dobu uvedenou
v piedchozich odstavcich, je povinen uhradit sluzebnimu ufadu naklady spojené se studiem
nebo vyslanim na studijni pobyt. Povinnost uhradit naklady mu vznikne 1 tehdy, jestlize
jeho sluzebni pomér skonci v priibéhu studia nebo vyslani na studijni pobyt.
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Naklady spojené se studiem nebo vyslanim na studijni pobyt zahrnuji nahradu platu po-
skytnutou statnimu zaméstnanci za dobu sluzebniho volna pfi studiu nebo vyslani na stu-
dijni pobyt, jakoz i dalsi ndklady uhrazené sluzebnim ufadem v souvislosti se studiem nebo
vyslanim na studijni pobyt. Celkova vySe nakladl, které je povinen statni zaméstnanec
uhradit, nesmi piekrocit ¢astku:

a) 100000 K¢, jde-li o studium pii vykonu sluzby na vyssi odborné skole,

b) 150000 K¢, jde-li o studium pfi vykonu sluzby na vysoké skole v bakalarském stu-
dijnim programu nebo v programu celozivotniho vzdélavani,

€) 200000 K¢, jde-li o studium pii vykonu sluzby na vysoké skole v magisterském
nebo doktorském studijnim programu,

d) 500000 K¢, jde-li o studijni pobyt.

Splni-li statni zaméstnanec povinnost setrvat ve sluzebnim poméru jenom z¢asti, thrada
nakladt spojenych se studiem nebo vysldnim na studijni pobyt se pomérné snizi.

Do doby setrvani statniho zaméstnance ve sluzebnim poméru se nezapocitava

a) zprosténi vykonu sluzby,
b) zatazeni mimo vykon sluzby z dtivodu matei'ské dovolené nebo rodi¢ovské dovo-
lené.

Sluzebni Grad kontroluje prub¢h a vysledky zvySovani vzdélani statniho zaméstnance;
muze zastavit poskytovani tlev ve sluzbé, jestlize statni zaméstnanec

a) se stal dlouhodobé nezplsobilym k vykonu sluzby, pro kterou si zvySuje vzdélani,
sluzebni organ mu vSak miize poskytnout neplacené sluzebni volno, nebo

b) bez zavinéni sluzebniho ufadu neplni bez vazného divodu povinnosti, které ma pii
zvySovani vzdélani.

Povinnost statniho zaméstnance k uhradé naklad vynaloZenych sluzebnim Gfadem na
zvySeni vzdélani nevznika, jestlize

a) sluzebni organ v priub&hu zvysovani vzdélani zastavil poskytovani volna ke zvySeni
vzdélani, protoZe statni zaméstnanec se bez svého zavinéni stal dlouhodobé nezpuisobi-
lym k vykonu sluZby, pro kterou si zvySoval vzdélani,

b) sluzebni pomér skoncil z nékterého z divodd uvedenych v § 72 zakona o statni
sluzbé (napft. uplynula-li marné doba, po kterou byl statni zaméstnanec zarazen mimo
vykon sluzby z organiza¢nich divodi) nebo na zadost staitniho zaméstnance zatazené¢ho
mimo vykon sluzby, nebo

c) sluzebni Grad nevyuzival v poslednich 12 mésicich po dobu nejméné 6 mésicti kva-
lifikaci statniho zaméstnance, které na zaklad¢ zvyseni vzdélani dosahl.
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9.4.4 UREDNICKA ZKOUSKA

Statni zamé&stnanec je povinen usp&$né vykonat ufednickou zkousku. Urednicka
zkous$ka neni soucasti vybeérového fizeni ani ptedpokladl pro piijeti do sluzebniho poméru.
Statni zaméstnanec ji ve vetsing piipadl vykonava az poté, co byl piijat do sluzebniho po-
méru. Statnimu zameéstnanci musi sluzebni orgdn umoznit vykonani tfednické zkousky
pred uplynutim doby trvani sluZebniho poméru na dobu uréitou. Ufednicka zkouska je tvo-
fena ¢asti obecnou a ¢asti zvlastni.

Obecna ¢ast urednické zkousky se kond pisemné a zaméfuje se na znalosti organizace
a ¢innosti vetejné spravy, znalosti prav, povinnosti a pravidel etiky statniho zaméstnance,
na znalosti pravnich ptedpist, které obecné dopadaji na ¢innost statni spravy a znalosti
prava Evropské unie.

Zv1astni ¢ast urednické zkousky se kona teprve potom, co statni zaméstnanec tispésné
vykonal ¢ast obecnou. Tato ¢ast Gifednické zkousky je kondna ustné pied zkusebni komisi.
Zvlastni ¢ast se zaméfuje na védomosti, schopnosti a odbornou pfipravenost potiebné k
vykonu ¢innosti, kterou v konkrétnim oboru sluzby na sluZebnim misté statni zaméstnanec
vykonava.

Zkus$ebni komise jsou ziizovany u Ustfednich spravnich ufadt podle oboru sluzby, u
téchto komisi také vykonaji zvlastni ¢ast ufednické zkousky statni zaméestnanci jim podfi-
zenych sluzebnich tradi.

Uzemni samosprava je prostorové vymezeny funkéni celek, ktery je nadan pravem sam
rozhodovat o svych zaleZitostech. Piikladem tzemni samospravy v Ceské republice jsou
obce jako zakladni Uzemni samospravné celky a kraje jako vyss$i izemni samospravné
celky. Organy obce jsou: zastupitelstvo obce a rada obce. Navenek obec reprezentuje sta-
rosta, ktery stoji v ¢ele obecniho ufadu. Organy kraje jsou: zastupitelstvo kraje, rada kraje.
Navenek kraj reprezentuje hejtman, ktery stoji v ¢ele krajského utradu.

Podstatnym pravnim pfedpisem tykajicim se ufednikli izemné samospravnych celki je
zakon €. 312/2002 Sb., o Gfednicich tzemnich samospravnych celkl a o zméné nékterych
zékonl. Tento zakon je dulezity i v souvislosti se vzdélavanim ufednikd izemné samo-
spravnych celkil. Utednik je povinen prohlubovat si kvalifikaci Gi¢asti na: vstupnim vzdé-
lani, prabézném vzdé¢lani, piiprave a ovéfovani zvlastni odborné zpusobilosti, nestanovi-li
zakon jinak. Vzdélavani ufedniktt USC je nutnym piedpokladem pro jejich plnou profesi-
onalizaci a jeji dosazeni je nezbytnou podminkou ke zvySeni kvality vykonu vetejné
spravy.

Zaucelem zvySovani odbornosti statni spravy je v zakoné ¢. 234/2014 Sb., zakon o statni

sluzb€, ve znéni pozdéjSich ptredpisii, obsazena prava vzdélavani statnich zaméstnanct.
Statni zaméstnanec je opravnén i povinen své vzdélani prohlubovat, tim je mySleno vstupni
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1 pritbézné vzdélavani statniho zaméstnance, vzdélavani predstavenych a jazykové vzdela-
vani. Prohlubovani vzdélani statniho zaméstnance se zamétuje na jeho dalsi odborny rust
v jim vykonavaném oboru sluzby vcetné zdokonalovani nebo ziskavani jazykovych zna-
losti. Prohlubovéni vzdélani statniho zaméstnance se povazuje za vykon sluzby, za ktery
prislusi staitnimu zaméstnanci plat. Statni zaméstnanec je povinen Uspé$né vykonat tred-
nickou zkousku. Ufednicka zkouska neni souéasti vybérového fizeni ani predpokladii pro
prijeti do sluzebniho poméru. Statni zaméstnanec ji ve vétsSin€ piipadii vykonava az poté,
co byl pfijat do sluzebniho poméru. Statnimu zaméstnanci musi sluzebni organ umoznit
vykonani Gfednické zkousky pred uplynutim doby trvani sluzebniho poméru na dobu urci-
tou. Utednicka zkouska je tvofena asti obecnou a &asti zvlastni.

141



Veiejné sluiby a Evropska unie

10 VEREJNE SLUZBY A EVROPSKA UNIE

[el[wemrmineommeror ]

V této kapitole se studenti dozvédi dilezité informace tykajici se principii pro fungovani
vefejné spravy. Mezi pét principt dobré spravy patii: princip otevienosti, princip partici-
pace, princip odpovédnosti, princip efektivity, princip soudrznosti. Studenti po prostudo-
vani této kapitoly budou umét rozdélit sluzby na ekonomické (hospodaiské) a neekono-
mické (nehospodarské). Studenti dale zjisti podstatné informace o evropském pojeti sluzeb
V obecném zajmu a rovnéz o tom, jaké jsou spolecné prvky sluzeb obecného hospodaiského
zajmu. Studenti rovnéz budou znat Bilou knihu o sluzbach obecného zajmu z roku 2004.

Hewewwrory ]

e Dozvite se podstatné informace tykajici se principil pro fungovani vefejné spravy
v EU

e Zjistite, jaké je evropské pojeti sluzeb v obecném zajmu

¢ Budete znat dokument Evropské komise tykajici se sluzeb v obecném zajmu, tj. Bi-
lou knihu o sluzbach obecného zajmu z roku 2004

[[easpomemmvresroos ]

Pro studium dané kapitoly je doporuceno vyhranit si 2 hodiny ¢asu.

_

Principy pro fungovani vetejné spravy vV EU, sluzby v obecném zajmu, evropské pojeti
sluzeb v obecném zajmu, Bil4 kniha o sluzbach obecného zajmu, Evropska komise

10.1Principy pro fungovani vefejné spravy v EU

Mezi demokratickymi staty vznikl konsensus ohledné kli¢ovych vlastnosti dobrého
spravniho systému. Tyto vlastnosti zahrnuji jak atributy pravniho statu, tak i urcité tech-
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nické a manazerské kompetence, organizacni kapacity a tiast ob¢anti na rozhodovani. Prin-
cipy, na kterych se shodly zem¢ s odlisSnymi spravnimi systémy a odliSnou spravni tradici,
byly postupné definovany a upravovany.

V pribéhu doby sjednocovani doslo ke vSeobecnému konsensu o kli¢ovych komponen-
tech dobrého vladnuti a dobré spravy demokratickych statt. Bila kniha o evropském vlad-
nuti byla vytvofena Evropskou komisi v roce 2001. Resi aktualni problémy nedivéry ke
statni spravé a zaroven stale vetsi potfebu reforem. Neni pravné zavaznym dokumentem,
ale je charakteru podptrného. Tyka se zptsobu, jakym EU spravuje pravomoci, které ji
Clenské staty predaly. Projevuje snahu o vétsim podileni se ob¢anti a organizaci na vefejné
spraveé. Zdiraznuje, ze evropské vladnuti je pfevazné hodnotové orientace a ze je nutno
rozvijet viceuroviiové vladnuti. Bila kniha o evropském vladnuti je rozdélena do 6 casti
zabyvajicich se navrhovanou reformou, snazi se zavést ur¢ité zmény v administrativnich
vztazich na izemi evropskych statii. Ve druhé ¢asti je mozno nalézt vycet principu, které
podle tohoto dokumentu patii k zakladnim 5 principtim dobré spravy. Ty by mély byt opo-
rou zmén vedoucich k vétsi demokratizaci a efektivnéj$imu vladnuti.

Mezi pét principi dobré spravy, které Bila kniha charakterizuje, patii:

Princip otevi‘enosti: Instituce by mély vice komunikovat s ¢lenskymi staty o aktivitach
a rozhodnutich Evropské unie. M¢ly by byt ve své Cinnosti vice oteviené. Déle by mély
komunikovat s vefejnosti dostupnym a srozumitelnym jazykem, coz je velice dileZité pro
zvySeni divery v soustavu instituci. Princip rovnéz reaguje na normativni pozadavky utva-

feni stale uzsiho svazku mezi narody Evropy, v némz jsou rozhodnuti ptijiména co nejote-
vienéji.

Princip participace: Kvalita, i¢innost a dulezitost politik unie zavisi na tcasti verej-
nosti béhem politického cyklu, od navrhu po implementaci. Jeding tak se zvysi davéryhod-
nost ve vysledky a ¢innost instituci. Vyzdvihuje Gcast zainteresovanych subjekt véetné
regionalnich a mistnich sprav, jejichZ role v evropském spravnim prostoru vzrlstd, na
tvorb€ a implementaci evropskych spravnich politik.

Princip odpovédnosti: Kazda instituce pracujici na piidé¢ evropské unie by méla jasné
vykazovat, jaka je jeji ¢innost a nést za vykon své ¢innosti odpovédnost. Zaroven je také
nutna vetsi prihlednost a ruceni statl, na jejichz pide se pravo vyvinulo, a které politiku
EU implementuji. Tento princip je vymezen jako klicovy predpoklad transparentnosti ne-
jenom evropské spravy, ale i sprav jednotlivych ¢lenskych stath.

Princip efektivity: Zakladem efektivnosti jsou jasn¢€ vymezené cile a v€asnost. Dulezité
je, aby se staty poucily z minulosti a zaroven realné¢ zhodnotily budouci dopad. Dalsi pod-
minkou efektivity je pfidéleni tkolll na ndlezity stupeit mistnich vlad a implementace pfi-
meétenym zpusobem. Tento princip spojuje vlastni ¢innost spravnich politik, tedy schopnost
vyvolavat o¢ekdvané vysledky, s pozadavkem vCasné, pruzné a ptimétené reakce.
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Princip soudrZnosti: Politiky a aktivity musi byt soudrzné a snadno pochopitelné. Se
zvysujicim se rozsahem tukoll a spolupraci mezi evropskymi zemémi, jsou mistni ufady
stale vice zainteresovany na politikdch EU. Soudrznost vyzaduje politické vedeni a zodpo-
védnost ze strany instituci, aby byl zajistén souvisly pfistup v ramci komplexniho systému.
Princip hovoii o potfebé vécné a logické spojitosti jednotlivych opatieni narodnich sprav-

nich politik ve stale slozitéji strukturovaném spravnim prostoru.

10.2 Sluzby v obechém zajmu

Sluzba je vytvofena, organizovana nebo regulovana organem vetejné spravy, jejiz po-
skytovani je nezbytné pro uspokojeni potieb spolecnosti, je soucasti hodnot sdilenych
vSemi evropskymi zemémi, je jednou z podminek pro hladké fungovani vnitiniho trhu a
pro dalsi hospodatskou integraci v EU, ma podstatny vyznam pro rist kvality Zivota vSech
obc¢ant a rovnéZ podstatny vyznam pro pieckonavani socialniho vy¢lenéni a izolace. Sluzby
obecného zajmu jsou sluzby, jez organy verejné spravy ¢lenskych statli povazuji za obecny
zajem, a které tedy podléhaji zvlastnim zavazkiim vetejné sluzby. Mohou byt poskytovany
statnim 1 soukromym sektorem. Sluzbami obecného zajmu mutze byt napiiklad: vetejna
doprava, postovni sluzby nebo zdravotni péce. Sluzba je také jednim z faktord zvySujici
konkurenceschopnost a soudrznost — zejména pii ziskavani investic v méné rozvinutych
regionech, chrani obecny zajem, zejména uspokojovani podstatnych potieb ob¢ant a za-
chovani vefejné nabidky tam, kde nebude fungovat trh, ¢leni se na sluzby ekonomické a
neekonomické.

10.2.1 EKONOMICKE SLUZBY (HOSPODARSKE SLUZBY CI SLUZBY OBEC-
NEHO HOSPODARSKEHO ZAJMU)

Jsou to sluzby poskytované za platu ve vefejném zajmu (vefejné TV vysilani, doprava,
telekomunikace, posStovni sluzby, odpadové hospodarstvi, distribuce elekttiny, plynu, do-
davky vody). Na tyto sluzby se vztahuji evropské predpisy o vnitinim trhu a hospodarské
soutézi. Z téchto pravidel v§ak mohou existovat vyjimky, jez chrani pfistup ob¢anii k tako-
vym zéakladnim sluzbam.

10.2.2 NEEKONOMICKE SLUZBY (NEHOSPODARSKE SLUZBY CI SLUZBY
OBECNEHO NEHOSPODARSKEHO ZAJMU)

Sluzby poskytované ve vefejném zajmu bezuplatné (vzdélavani, socialni sluzby, zdra-
votni sluzby, prace policejnich sborti, soudnictvi a zdkonné systémy socialniho zabezpe-
¢eni). Nefidi se zadnymi zvlastnimi evropskymi pravnimi pfedpisy ani pravidly vnitiniho
trhu ¢i hospodarské soutéze.
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10.3Evropské pojeti sluzeb v obecném zajmu

V roce 2011 byl ptijat ramec pro zajiSténi kvality sluzeb obecného z4jmu v EU. Ramec
kvality sluzeb obecného zajmu

e objasiiuje, jak se pravidla EU na zékladni sluzby uplatiiuji, dale uvadi revize téchto
pravidel provedené tam, kde je to nezbytné k zajisténi zvlastnich potieb

e 7zajistuje pristup k zakladnim sluzbam pro vSechny ob¢any

e slouzi k podpote kvality v oblasti socidlnich sluzeb a uvadi Gspésné modely jako
vzor pro ostatni zékladni sluzby.

V navaznosti byla modernizovana také evropska pravidla pro zadavani vefejnych zaka-
zek a byly zavedeny nové piedpisy, které vyjasiuji uplatiovani pravidel pro statni podporu
na sluzby obecného hospodaiského z4jmu.

V EU se na hospodarské a nehospodarské sluzby vztahuji pouze néktera pravidla,
napr.:

e zasada nediskriminace

e zasada volného pohybu osob

e pravidla vefejnych zakdzek na zbozi, sluzby nebo prace ziskavané verejnymi sub-
jekty

Pouze na hospodarské sluzby se vztahuji:

e pravidla hospodarské soutéze
e pravidla statni pomoci

Rozdil mezi hospodariskymi a nehospodaiskymi sluzbami:

e Hospodarské sluzby - jakékoliv ¢innost spocivajici v nabizeni zboZi a sluzeb na
n¢jakém trhu je vyhradné hospodaiskou ¢innosti (sluzbou)

e Nehospodaiské sluzby - statni vzdélani a povinné zakladni programy socialniho
pojiSténi a ¢innosti vedené organizacemi, které vykonavaji v prevazné mife socialni
funkce, které nejsou urceny k zapojeni do néjaké priimyslové nebo komeréni ¢in-
nosti

Spolecné prvky sluzeb obecného hospodarského zajmu:

e rovny pristup — vSichni obané maji pravo rovného ptistupu ke sluzbam obecného
zajmu. Tato rovnost je zaloZena na zdkazu jakékoliv neopravnéné diskriminace zalo-
Zené na spolecenském nebo osobnim statutu. EU a ¢lenské staty by mély zejména za-
jistit rovnost zachdzeni a podminek pro poskytovani sluzeb jako mezi geografickymi
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uzemimi, tak 1 mezi riznymi kategoriemi skupin uzivatel. Sluzby musi byt poskyto-
vany za prijatelné, spravedlivé, zdlivodnitelné a transparentni ceny.

e univerzalni sluzba - mnozina pozadavki obecného zajmu zajistujicich zpiistup-
néni urcité sluzby ve stanovené kvalité¢ vSem spotiebiteliim na celém tzemi néjakého
Clenského statu (legislativné zakotvena povinnost ¢lenskych statlt), nezavisle na geo-
grafickém umisténi, a to s ohledem na narodni podminky také za pftijatelnou cenu, tato
koncepce byla vyvinuta specificky pro néktera sitova odvétvi (napt. telekomunikace,
distribuce elektfiny a poStovni sluzby), koncepce ptispéla ke zmirnéni nerovnosti v ob-
lasti Zivotnich podminek a pfilezitosti v ¢lenskych statech

e kontinuita - poskytovatel dané sluzby je povinen zajistit, Ze sluzba bude poskyto-
vana bez preruseni, v ptipadé nekterych sluzeb mize byt nepretrzité poskytovani sluzby
jiz v komer¢nim z&jmu poskytovatele. Je tieba uznat ptipady ovlivnéné vyssi moci a
vyjimky plynouci ze sektoralnich pravidel. Takové ptipady nepravidelného fungovani
nebo pieruseni sluzeb musi byt minimalni, mély by tvofit vyjimky vzhledem k obec-
nym pravidlim a musi byt nalezit¢ zdivodnény.

e kuvalita sluzby — poskytované sluzby musi spliiovat standardy (kvalitativni 1 kvan-
titativni) tak, jak jsou stanoveny a pravidelné hodnoceny. Kvalita poskytovanych sluzeb
musi byt garantovana odpovédnym orgdnem veiejné spravy (na sektoralni tirovni). De-
finice, monitorovani a prosazovani kvalitativnich pozadavkl vefejnymi orgéany se staly
klicovymi prvky pii regulaci sluzeb obecného zajmu, nékteré kvalitativni standardy
jsou definovany v legislativé EU, a to napf. v oblasti bezpe¢nostnich piedpist, sprav-
nosti a transparentnosti uctovani, izemniho pokryti, v dalSich ptipadech jsou ¢lenské
staty opravnény stanovit vlastni kvalitativni standardy a zptisoby kontroly jejich dodr-
Zovani

e cenova dostupnost — sluzba obecného hospodatského zajmu by méla byt nabizena
za piijatelnou cenu, aby byla dostupna pro kazdého, koncepce cenové dostupnosti byla
vytvofena v souvislosti s regulaci telekomunikacnich sluzeb (nasledn¢€ zavedeno 1 do
oblasti poStovnich sluzeb), tato zdsada poméhd v dosaZeni hospodéiské a socidlni
soudrzZnosti v ¢lenskych statech, vymezeni kritérii cenové dostupnosti je ponechdno na
jednotlivych ¢lenskych statech

e ochrana uzivatele a spotrebitele - pravidla na ochranu spotiebitele se aplikuji stej-
nym zplisobem jako v jinych sektorech hospodaistvi, zvlastni spotiebitelska a uzivatel-
ska prava jsou stanovena v legislative o elektronické komunikaci, poStovnich sluzbéch,
energetice (elektfina, plyn), dopravé a vefejném vysilani, pti poskytovani sluzeb musi
byt dodrZzovany zésady: dobré kvality sluzby, vysoké irovné ochrany zdravi a fyzické
bezpecnosti sluZzeb, transparentnosti (napt. v oblasti tarifli, smluv, vybéru a financovani
poskytovatelt, efektivni hospodaiské soutéze mezi dodavateli, regulacnich organt, za-
stoupeni a aktivni UiCasti spotiebitelll a uzivateli).

e procedury pro stiznosti a odvolani — ¢lenské staty musi zajistit, aby poskytovatelé
sluzeb vytvofili procedury pro stiznosti uzivateli. Tyto procedury by mély spliovat
specificka kritéria ve smyslu jednoduchosti, transparentnosti, rychlosti a nestrannosti a
tam, kde je tfeba a moZzné, 1 moznosti kompenzace.
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e uplatnéni principu subsidiarity, technologie zmény a nové potreby — sluzba
V obecném zajmu musi byt, v souladu s principem subsidiarity, definovana na nejvice
odpovidajici arovni. Pii ur€ovani naplné a zavazku sluzeb v obecném zajmu musi or-
gany vetejné spravy brat v tvahu rovnéz technologické zmény a nové potieby.

Tyto prvky maji zabezpecit v zemich EU hospodaiskou efektivitu, socialni a izemni
soudrznost, bezpecnost a bezpeci pro vSechny obcany.

10.3.1 ORGANIZACE V RAMCI SLUZEB OBECNEHO HOSPODARSKEHO ZA-
JMU

Definice a organizace poskytovani sluzeb obecného hospodéiského zdjmu (dale jen
,»SOHZ") je ve vétsing piipadt ponechana na jednotlivych ¢lenskych zemich. Pouze v pii-
pad¢ velkych sitovych odvétvi jsou piijata harmonizovana ustanoveni 0 povinnostech ve-
fejné sluzby a definované spole¢né pozadavky ve specifické pravni upraveé (napt. v sektoru
elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb), i tak maji ¢lenské staty ve zptisobech po-
skytovani sluzeb obecného hospodatského zajmu svobodné rozhodovani, pouze musi re-
spektovat pfijatd pravidla (napt. v oblasti cenové dostupnosti). Je na vetejnych organech
jednotlivych €lenskych statid, aby rozhodly, zda budou sluzby poskytovat samy nebo zda
svéti danou sluzbu néjaké treti strané (vetejnému nebo soukromému subjektu).

10.3.2 FINANCOVANI SLUZEB OBECNEHO HOSPODARSKEHO ZAJMU

Jedna se o primou finanéni podporu ze statniho rozpoctu (napt. dotace, danové ulevy),
primérovani tarifli (napf. jednotny celostatni tarif navzdory znaénym rozdilim v nakladech
na poskytovani sluzby), financovani vychézejici ze solidarity (napf. ptispévky v ramci so-
cialniho zabezpeceni), specidlni nebo exkluzivni prava (napf. zakonny monopol), pfi-
spévky ze strany Uc€astnikll trhu ¢i finanéni spoluucast ze strany EU (napfi. strukturalni
fondy). Clenské staty si mohou vybrat, jaky systém budou aplikovat na financovani sluzeb
obecného hospodatského zdjmu - museji pouze zajistit, Ze zvoleny mechanismus nebude
neopravnéné¢ narusSovat fungovani vnitiniho trhu.

Omezeni volnosti financovani ze strany EU:

e pro elektronickou komunikaci je vyZzadovano od ¢lenskych statl, aby odebraly
vSechna specialni nebo exkluzivni prava, ale poskytuje mozZnost vytvotfeni ur¢itého
fondu na zaklad¢ ptispévkil od ucastniki trhu

e v oblasti poStovnich sluzeb umoziuje zachovani ur€itého definovaného postovniho
monopolu a vytvoteni fondu pro financovani postovni sluzby

e v oblasti letecké dopravy mohou ¢lenské staty poskytnout docasnou exkluzivni li-
cenci na zaklad¢ otevieného vyberoveho fizeni za Gcelem zajisténi pravidelného
spojeni na ur€itych trasach, na kterych trh nenabizi odpovidajici sluzbu
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10.3.3 VYHODNOCOVANIi SLUZEB OBECNEHO HOSPODARSKEHO ZAJMU

Na urovni EU existuje potieba fadné¢ho vyhodnocovani plnéni podminek pii poskyto-
vani sluzeb na trovni EU i na narodni urovni, je to dalezité kvili vyznamu téchto sluzeb
na hospodaistvi a pro kvalitu zivota kazdého ob¢ana, podrobné hodnoceni zvysuje trans-
parentnost a poskytuje zaklad pro lepsi volby politiky a informovanou demokratickou de-
batu, umoziuje posoudit jak hospodaiskou efektivitu néjaké sluzby, tak efektivni dosaho-
vani dal$ich cili vetejné politiky. Na urovni EU je hodnoceni podstatné pro zajisténi dosa-
zeni cill socidlni a izemni soudrznosti a ochrany zivotniho prostiedi. Evropskd komise
vytvaii z provedenych kontrol hodnotici zpravy o plnéni podminek poskytovani sluzeb
obecného hospodarského zajmu, které predklada Evropskému parlamentu, Rad¢, Evrop-
skému hospodaiskému a socidlnimu vyboru, Vyboru regionil a vSem zainteresovanym stra-

nam.
10.3.4 SLUZBY OBECNEHO HOSPODARSKEHO ZAJMU A GLOBALIZACE
Obchodni politika

Mezinarodni obchodni smlouvy, které jsou uzavirany v ramci Svétové obchodni orga-
nizace (WTO), €asto zahrnuji ustanoveni, jez se tykaji sluZeb, které nejsou poskytovany pii
vykonu statniho tfadu (tj. které jsou dodavany komerénim zptisobem nebo v konkurencnim
vztahu s jednim nebo vice dodavateli sluzeb), takova ustanoveni se tykaji vymeény sluzeb a
podminek, podle nichz mohou dodavatelé sluzeb pusobit na zahrani¢nich trzich. Plati pravo
¢lentt WTO regulovat hospodaiské a nehospodaiské ¢innosti na svém izemi pii prosazo-
vani cili vefejné politiky. Clenské zemé si plné ponechavaji moznost vylougit ze svych
zavazku ty sektory sluzeb, o kterych se domnivaji, Ze by jejich otevieni vii¢i hospodarské
soutézi mohlo ohrozit naptiklad disponibilitu, kvalitu a cenovou dostupnost takovych
sluzeb - mohou udrzovat danou sluzbu jako urcity (vefejny nebo soukromy) monopol. V
této souvislosti se Evropska unie rozhodla stanovit zavazna pravidla vzhledem Kk ur¢itym
sluzbam obecného hospodarského zajmu, které jiz jsou otevieny vici hospodarské soutézi
na vnitinim trhu - zahrani¢ni dodavatelé sluzeb ziskavaji ptistup na trh EU za stejnych nebo
nékdy restriktivnéjsich podminek jako evropsky dodavatel sluzeb.

Politika rozvoje a spoluprace

Hlavnim cilem rozvojové politiky EU je snizeni chudoby v rozvojovych
zemich - zajisténi pfistupu k uréité minimalni arovni SOHZ je podstatnym pozadavkem
pro dosazeni tohoto cile. Soukromé investice do sluZzeb obecného zajmu mohou napomoci
pfi zlepSovani poskytovani podstatnych sluzeb v téchto zemich. Naopak otvirani trhu a
privatizace v rozvojovych zemich vsak mohou vyvolat obavy ohledné¢ vladnuti a regulace.
Z tohoto diivodu by jakéakoliv reforma méla brat v tivahu potiebu odpovidajiciho regulac-
niho a instituciondlniho rAmce a méla by byt zaloZena na obSirném posouzeni jejiho dopadu
na hospodatsky rlst, zaméstnanost, dodavku sluZeb, rovny pfistup, ekologické podminky
a statni rozpocet.
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10.4Pravomoci EU

Pti délbé pravomoci mezi Evropskou unii a ¢lenskymi staty je stale vétsi diraz kladen
na princip subsidiarity. Subsidiarita je charakterizovana jako dynamicky pojem, dovolujici
EU ji svéfenou kompetenci uplatiiovat v $ir§im nebo restriktivnim rozsahu tak, jak to okol-
nosti vyzaduji. Plati ovSem, ze EU muze byt ¢inné jen ve vécech, které maji rozmér presa-
hujici hranice narodniho statu. Podle principu subsidiarity maji byt rozhodnuti pfijimana
na nejnizsi trovni statni spravy/samospravy.

Lisabonska smlouva rozdéluje pravomoci do tii trovni: vyluéné, sdilené a takové, které
zahrnuji ¢innosti, jimiz Unie pouze podporuje, koordinuje nebo doplituje ¢innosti ¢len-
skych statii, aniz by je nahrazovala.

Vyluéné kompetence EU ma Evropska unie v oblastech s tzv. vyluénymi kompeten-
cemi, ve kterych ma v podstaté monopol na tvorbu pravidel. Clenské zemé zde mohou pfi-
jimat rozhodnuti jen s povolenim EU. Jedna se o spole¢nou obchodni politiku a spole¢ny
celni sazebnik (vici tfetim zemim), mé€novou politiku pro ¢lenské staty eurozony a do velké
miry vnitini trh.

Sdilené kompetence EU a ¢lenskych zemi jsou v oblastech s tzv. sdilenymi kompeten-
cemi. Clenské zem& mohou vydavat vlastni legislativu jen tehdy, pokud zde jiz neexistuje
spole¢na evropska tprava, ptipadné jako dopln€k k ni. Jedna se o obCanstvi, hospodaiskou
a ménovou unii, zemé&délstvi a rybolov, vizovou, ptistéhovaleckou a azylovou politiku, do-
pravu, hospodarskou soutéz, dané, socidlni politiku, Zivotni prosttedi, ochranu Spotiebitele,
regionalni politiku, hospodatskou a socialni soudrznost.

Dopliujici kompetence ma Evropska unie v oblastech, kde svou ¢innosti podporuje po-
litiku jednotlivych Clenskych stath. I kdyz EU v né€kterych oblastech s dopliujicimi kom-
petencemi plsobi velmi aktivné, jadro pravomoci zde ziistava v rukou narodnich vlad. Do-
pliujici kompetence méa EU v politice zaméstnanosti a hospodarské politice, ve vzdélavani,
ve Skolstvi, v kultufe, v oblasti vefejného zdravi, ve védé a vyzkumu nebo v mnohojazyc-
nosti a jinych oblastech.

10.5 Evropska komise a sluzby v obecném zajmu

Diilezitym dokumentem Evropské komise tykajicim se sluzeb v obecném z4jmu je Bila
kniha o sluzbach obecného zajmu z roku 2004. Tato bila kniha ptfedstavuje zavéry Komise
z rozsahlé vetejné diskuze zahdjené na zakladé zelené knihy. Diskuze poukézala na pod-
statné rozdily perspektiv a nazort. Zda se ovSem, ze doslo ke konsenzu v otdzce potieby
zajistit harmonické propojeni trznich mechanismi a kol vefejnych sluzeb. Bila kniha
predstavuje ptistup, ktery Komise zaujala k rozvoji pozitivni role Evropské unie pii pod-
pote rozvoje kvalitnich sluZzeb obecného z4jmu; také predstavuje zdsadni prvky strategie,
jejimz cilem je, aby vSichni ob¢ané a podniky Unie méli ptistup ke kvalitnim a dostupnym
sluzbam.
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Bila kniha o sluzbach obecného zajmu podtrhuje vyznam sluzeb obecného z4jmu jako
pilife evropského modelu spolecnosti a nutnost zajistit poskytovani kvalitnich a dostupnych
sluzeb obecného zajmu pro vSechny obCany a podniky Evropské unie. Sluzby obecného
zdjmu maji v Unii kliCovy vyznam pro socialni a tzemni soudrznost a pro konkurence-
schopnost evropského hospodarstvi. Zatimco poskytovani sluzeb obecného zajmu je mozné
organizovat ve spolupraci se soukromym sektorem nebo jim povéftit soukromé nebo ve-
fejné podniky, stanoveni povinnosti a cili vefejnych sluzeb je ukolem vetejnych organi na
piislusné urovni. DalSim ukolem piislusnych vetejnych organti je regulace trhu a dohléd-
nuti na to, aby provozovatelé plnili cile vefejnych sluzeb, kterymi byli povéieni. V tomto
kontextu bila kniha uptesnuje, ze odpoveédnost za sluzby verejného z4jmu je rozdélena mezi
Evropskou unii a jeji Clenské staty.

10.5.1 HLAVNi ZASADY PRISTUPU KOMISE

Pristup Komise je zalozen na mnoZstvi zasad, které se objevuji v sektoralni politice EU
a je mozné je objasnit na zaklad¢ vysledkl diskuze o zelené knize:

e umoZnit veiejnym organim, aby mély bliZ k obfanum: Komise respektuje
hlavni ulohu ¢lenskych statii a regionalnich a mistnich organt v oblasti sluzeb obecného
zajmu. Politiky EU tykajici se sluzeb obecného z4jmu jsou zalozeny na rtiznych stup-
nich akéniho planu a pouzivani riznych nastroji spole¢né se zasadou podiizenosti;

e dosahnout cili sektoru verejnych sluZeb na volnych konkurenénich trzich: cile
otevieného a konkuren¢niho vnitiniho trhu a rozvoje kvalitnich a dostupnych sluzeb
obecného z4jmu jsou navzijem slucitelné;

o zajistit soudrznost a univerzalni pristup: pfistup vSech obcanii a podniki k do-
stupnym a vysoce kvalitnim sluzbam obecného z4jmu na celém Gzemi €lenskych stath
je zakladem podpory socidlni a tzemni soudrznosti v Evropské unii, véetné sniZzovani
nevyhod zplsobenych Spatnou dostupnosti nejvzdalenéjsich regiont;

e udrZovat vysokou uroven jakosti, bezpefnosti a ochrany: krom¢ zajisténi do-
stupnych vysoce jakostnich sluzeb obecného zajmu chce Komise zarucit fyzickou bez-
pecnost spotiebiteltl a uzivatelll, vSech osob, které se podili na vyrobé a poskytovani
téchto sluZeb, Siroké vetejnosti, a zejména zajistit ochranu proti moZnému ohroZeni
jako napftiklad teroristickymi utoky ¢i ekologickymi katastrofami;

o zajistit prava spotiebitelii a uZivatelu: tato prava se tykaji zejména pfistupu ke
sluzbam, zejména pieshrani¢nim, na celém uzemi Unie pro vSechny skupiny obyvatel-
stva, dostupnosti sluZzeb véetné specialni podpory pro osoby s nizkymi ptijmy, fyzické
bezpecnosti a spolehlivosti, kontinuity, vysoké jakosti, vyberu, transparentnosti a pfi-
stupu k informacim poskytovatelll a regulacnich orgéant;

e kontrolovat a hodnotit vykonnost sluZeb: podle Komise jsou systematické hod-
noceni a kontrola dilezitym nastrojem udrzovani a rozvoje vysoce kvalitnich, dostup-
nych a efektivnich sluzeb obecného z4jmu v Evropské unii. Hodnoceni by mélo mit
vice rozmérti a mélo by zahrnovat vSechny ptislusné pravni, ekonomické, socidlni a
environmentalni aspekty. Také by mélo brat ohled na specifika hodnoceného sektoru a
vlastni situaci v jednotlivych ¢lenskych statech a jejich regionech;

150



Danuta Duda, Karin Gajdova - Veiejné sluZby

e respektovat rozmanitost sluzeb a situaci: protoze existuji rozdily mezi riznymi
sluzbami obecného zajmu a riznymi potfebami a preferencemi uzivatell a spotiebitelt,
které vyplyvaji z rozdilné hospodaiské, socialni, zemepisné nebo kulturni situace, musi
byt zachovana rtiznorodost sluzeb. To se tyka hlavné socidlnich a zdravotnickych slu-
zeb nebo rozhlasového vysilani;

e zvySovat transparentnost: zasada transparentnosti je klicovym pojmem rozvoje a
realizace verejné politiky ve smyslu sluzeb obecného zajmu. Zajistuje vefejnym orga-
num moznost vykonavat povinnosti a zaruc¢uje moznost demokratické volby a jeji re-
spektovani. Tato zasada by méla platit pro vSechny aspekty dodavky a méla by zahrno-
vat definici cilti vefejnych sluzeb, organizaci, financovani a regulaci sluzeb a stejné tak
jejich vyrobu a hodnoceni véetné mechanismi vytizovani reklamaci;

o zajistit pravni jistotu: Komise si je védoma toho, Ze by uplatiiovani prava EU na
sluzby obecného zajmu mohlo vyvolat diskuzi o komplexnich problémech. Proto se
bude trvale snaZit o zvySeni pravni jistoty v otazce uplatnovani prava EU na poskyto-
vani sluzeb obecného zajmu.

10.5.2 NOVA ORIENTACE NA SOUDRZNOU POLITIKU

Jedna z klicovych otazek, o které se zacalo vefejné diskutovat, se tykala potteby exis-
tence ramcové smérnice pro sluzby obecného zadjmu. Nazory vyjadiené ve veiejné diskuzi
na toto téma ztstaly rozdélené a nékteré Clenské staty a Evropsky parlament byly v této
otazce skeptické.

Vysledkem bylo, Ze ptevazily pochybnosti v otdzce, zda by rdmcova smérnice byla v
tomto okamziku tou nejvhodnéjsi cestou vpied a piinasela dostateénou piidanou hodnotu.
Komise proto povazuje za vhodné v tomto okamziku nepfiikrocit k ptedlozeni ndvrhu. Ko-
mise bude, obecné feceno, sledovat a rozvijet sviyy sektoralni pfistup navrhovanim, kde to
bude potiebné a vhodné, pravidel pro jednotlivé sektory, které umozni vzit v tvahu speci-
fické pozadavky a situaci v jednotlivych sektorech.

Hodnoceni fungovani sluzeb na urovni EU 1 na narodni Girovni je rozhodujici pro zajis-
téni rozvoje vysoce kvalitnich a dostupnych sluzeb obecného zajmu ve stile se ménicim
prostfedi. Komise se zavazuje zvysit a zlepsit své usili pii hodnoceni sluzeb obecného za-
jmu.

Na interni urovni regulace jednotlivych sektori na trovni EU zahrnuje pievazné vy-
znamnd odvétvi infrastruktury. Podle ndzoru Komise vetejna diskuze o zelené knize tento
piistup potvrzuje. Komise zohledni vysledky této diskuze pti ptedpokladanych sektoralnich
posudcich. Na mezinarodnim poli je Komise rozhodnuta zajiStovat soudrznost mezi vniti-
nim regula¢nim rdmcem EU a zavazky ptijatymi EU a jeho ¢lenskymi staty na zdkladé
mezinarodnich obchodnich dohod. Také hodl4 podporovat sluzby obecného zajmu v roz-
vojové spolupraci.
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Pokud se jedna o smérnici Evropského parlamentu a Rady 2006/123/ES ze dne 12. pro-
since 2006, o sluzbach na vnitinim trhu, tak tato smérnice se vztahuje pouze na sluzby,
které jsou poskytovany za hospodaiské protiplnéni. Na sluzby obecného zajmu se nevzta-
huje definice v ¢lanku 50 Smlouvy, a proto tyto sluzby nespadaji do oblasti ptisobnosti
smérnice o sluzbach na vnitinim trhu. Sluzby obecného hospodarského zajmu jsou sluzby
poskytované za hospodarské protiplnéni, a proto spadaji do oblasti ptisobnosti smérnice 0
sluzbach na vnitinim trhu. Avsak nekteré sluzby obecného hospodarského z4jmu, jako na-
piiklad sluzby v oblasti dopravy, jsou z oblasti piisobnosti smérnice o sluzbach na vnitinim
trhu vylouceny a na nékteré dalsi sluzby obecného hospodaiského zajmu, jako napiiklad
ty, které mohou existovat v oblasti poStovnich sluzeb, se vztahuje vyjimka z ustanoveni
0 volném pohybu sluzeb podle smérnice o sluzbach na vnitinim trhu. Smérnice o sluzbach
na vnitinim trhu se nezabyvéa financovanim sluzeb obecného hospodaiského zajmu a ne-
vztahuje se na rezimy podpor poskytovanych ¢lenskymi staty, zejména v socidlni oblasti,
v souladu s pravidly EU tykajicimi se hospodaiské soutéze. Smérnice o sluzbach na vniti-
nim trhu se nezabyva naslednymi kroky v navaznosti na bilou knihu Komise o sluzbach

obecného zajmu.

Sluzba je vytvofena, organizovana nebo regulovana organem vetejné spravy, jejiz po-
skytovani je nezbytné pro uspokojeni potieb spolecnosti, je soucasti hodnot sdilenych
vSemi evropskymi zemémi, je jednou z podminek pro hladké fungovani vnitiniho trhu a
pro dalsi hospodaiskou integraci v EU, ma podstatny vyznam pro rast kvality Zivota vSech
obcantll a rovnéZ podstatny vyznam pro piekonavani socialniho vy€lenéni a izolace. Sluzby
obecného zajmu jsou sluzby, jez organy vetejné spravy ¢lenskych stati povazuji za obecny
zajem, a které tedy podléhaji zvlastnim zavazkiim vetejné sluzby.

Spole¢nymi prvky sluzeb obecného hospodatského zajmu jsou: univerzalni sluzba, kon-
tinuita, kvalita sluzby, cenova dostupnost, ochrana spottebitele a uzivatele a;.

Definice a organizace poskytovani sluzeb obecného hospodatského zajmu (dale jen
,»,SOHZ") je ve vétsiné pfipadi ponechdna na jednotlivych €lenskych zemich. Pouze v pfi-
pad¢ velkych sitovych odvétvi jsou pfijata harmonizovana ustanoveni o povinnostech ve-
fejné sluzby a definované spole¢né pozadavky ve specifické pravni Gipravé (napt. v sektoru
elektronickych komunikaci a poStovnich sluzeb), i tak maji ¢lenské staty ve zpiisobech po-
skytovani sluzeb obecného hospodarského zajmu svobodné rozhodovani, pouze musi re-
spektovat ptijata pravidla (napt. v oblasti cenové dostupnosti).

Lisabonska smlouva rozd€luje pravomoci EU do tfi Grovni: vylu¢né, sdilené a takove,
které zahrnuji ¢innosti, jimiz Unie pouze podporuje, koordinuje nebo dopliuje Cinnosti
¢lenskych statli, aniZ by je nahrazovala.
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Diilezitym dokumentem Evropské komise tykajicim se sluzeb v obecném z4jmu je Bila
kniha o sluzbach obecného zajmu z roku 2004. Bila kniha o sluzbach obecného z4jmu pod-
trhuje vyznam sluzeb obecného zajmu jako pilife evropského modelu spole¢nosti a nutnost
zajistit poskytovani kvalitnich a dostupnych sluzeb obecného zajmu pro vSechny ob¢any a
podniky Evropské unie. Sluzby obecného zajmu maji v Unii klicovy vyznam pro socialni
a uzemni soudrznost a pro konkurenceschopnost evropského hospodarstvi.
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SHRNUTI STUDIJNI OPORY

Distanc¢ni studijni opora Verejné sluzby dava prilezitost studentim ucelenym zptsobem
nastudovat oblast poskytovani a charakteristiky vefejnych sluzeb. Je tedy vhodnym néstro-
jem pro nauceni se dané problematiky a zorientovat se v zdkladnich souvislostech veftej-
ného sektoru, sluzeb a verejnych sluzeb.

Oblast terciarni sféry, tedy oblast sluzeb, ma pro vyspé€lé ekonomiky ¢im dal vétsi vy-
znam a je jim vénovana stale vét$i pozornost. Konkrétni specificka podoba sluzeb v eko-
nomice jsou verejné sluzby, které maji na tercidarnim sektoru vyznamny podil. Vetejné
sluzby maji také velky vyznam vzhledem budovani socialniho rozvoje a ovlivitovani lid-
ského potencialu. A pravé na oblast vefejnych sluzeb se ucelenym zplisobem a z riznych
uhld pohledu zamétuje dand studijni opora s nazvem Verejné sluzby.

Cilem distan¢ni studijni opory Verejné sluzby je objasnit teorii sluzeb, podstatu vetej-
nych sluzeb a jejich postaveni v ekonomice statu. Seznamit studenty se socialné ekonomic-
kymi aspekty vetejnych sluzeb a poukéazat na jejich vyznam v reprodukénim procesu, s
diirazem na rozvoj lidského potencialu. Vysvétlit vyznam verejnych sluzeb, jejich odvét-
vovou a organizacéni strukturu s akcentem na poskytovani vetejnych sluzeb a poukazat na
ptistup Evropské unie k vefejnym sluzbam.

Struktura studijni opory je rozdélena do n¢kolika blokl podle témat, které na sebe po-
stupné navazuji. Celkové je studijni opora rozdélena do deseti hlavnich kapitol. V ramci
vykladové ¢asti jednotlivych kapitol jsou objasnény zakladni pojmy, které s danym téma-
tem souvisi a vSe je postupné vztazeno k oblasti sluzeb, vefejného sektoru a vetejnych slu-
zeb. Vetejné sluzby se vyznacuji ur€itymi specifickymi vlastnostmi, které jsou v dané stu-
dijni opote vyzdvizeny. Prvni kapitola se zabyvéa tvodnim vstupem do problematiky sluzeb
a teoretickym vymezenim sluZeb. Na tuto kapitolu uzce navazuje druha kapitola, ktera stu-
denta seznamuje se sektorem sluzeb a jeho postavenim v ekonomice a pozornost je také
vénovana specifickym vlastnostem sluzeb. T7eti kapitola se zabyva marketingem sluzeb,
kde jsou pfedstaveny jednotlivé prvky marketingu, jako je napf. marketingovy mix, mar-
ketingova analyza, marketingovy vyzkum apod. Také oblast marketingu je pro vefejné
sluzby znaéné specificka. Je zde napt. predstavena specifickd forma propagace vetejnych
sluzeb, kterou je nutné dodrZovat, pro lepsi komunikaci s obéany. Ctvrtd kapitola vymezuje
oblast kvality sluzeb a na tuto kapitolu uzce navazuje pdtad kapitola fesici manazerstvi, ne-
boli fizeni, kvality sluzeb. Zarovei jsou zde pfedstaveny nastroje, modely a metody posu-
zovéni kvality sluzeb. Sestd kapitola seznamuje studenta s ekonomickou podstatou vefej-
nych sluZzeb a pozornost je vénovana spravnému charakteru a ¢lenéni narodniho hospodar-
stvi, kde je upozornéno na zasazeni vetrejného sektoru do daného narodniho hospodafstvi.
Vefejnému sektoru je vénovana znacnd pozornost, jelikoz praveé do vetejného sektoru ve-
fejné sluzby spadaji. Sedma kapitola sleduje rozvoj vetejnych sluzeb jako ptredpoklad so-
cialniho rozvoje a osmd kapitola se poté vénuje rozvoji lidského potencialu v souvislosti
s vefejnymi sluzbami. V ptedposledni, devaté kapitole, jsou piedstaveny formy vzdélavani
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ve vetejné spraveé. A samotny zavér studijni opory, tedy desdtad kapitola, je vénovana Ev-
ropské unii a postaveni vetejnych sluzeb v Evropské unii.

Po prostudovani distan¢niho studijniho textu Veiejné sluzby student bude mit piehled
Vv oblasti vefejného sektoru a verejnych sluzeb. V ptipade€, ze by mél student hlubsi zajem
o danou problematiku, je mozné, aby se zaméfil prevazné na uvedené pouzité odborné
zdroje, které jsou v studijni opofe citovany.
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