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Anotace

Problematika kvality vodohospodaiskych sluzeb je vysoce aktudlni jak z hlediska
pozadavku EU pfi uzavirani provoznich smluv v ptipadech dotaci z evropskych fondu.
Nemén¢ diilezita je kvalita a hodnoceni ve vztahu vlastnik, provozovatel a odbératel.
Existuje celd fada systému hodnoceni kvality, napt. benchmarking, best practice, ISO,
legislativni néstroje apod. Jde o to skloubit pozadavky EU s vodohospodaiskou praxi
a legislativou v CR.

Uvod

Z vnitiniho pohledu maji-li se spole¢nosti rozvijet a zlepSovat svoji troven sluzeb musi
znat a mit nastroje jak tuto uroven méfit. Chei-li néco fidit a zlepSovat, musim to
nejprve kvantifikovat — méfit. Dulezity je 1 pohled pifijemct sluzeb — vefejnosti na
uroven poskytovanych sluzeb. Je nutno zndt ndzory vetejnosti. V soucasné dobé
vystupuje i novy aspekt kvality sluzeb, ktery vychazi z pozadavkt Evropské unie
v souvislosti s pfinosem finan¢nich prostfedkli z Fondu soudrznosti. Je zde pozadavek,
aby provozovatelé, ktefi se uchdzeji o provozovani zejména velkych projektd jak
vodovodi, tak i kanalizaci deklarovali exaktné kvalitu svych sluzeb. Tato kvalita by
m¢éla byt na Grovni tzv. best practice — nejlepsi praxe. M¢la by byt smluvné zajisténa
a méla by byt méfitelna a hodnotitelna.

Vodohospodaiska ,,vetejnost stoji pfed problémem jak uroven kvality sluzeb
definovat, méfit a vyhodnocovat. Existuje cela fada systému hodnoceni kvality, n¢které
se vzajemné¢ doplnuji, nékteré jsou specifické. Problém je najit n&jaké univerzalni
kritéria, kterd by byla dostate¢né vypovidajici a snadno méfitelna a hodnotitelna.

Stavajici metody hodnoceni kvality vodohospodarskych sluzeb

Benchmarking je Casto definovan jako "hledani nejlepSich postupil, které vedou k
vynikajicim vysledkim". Benchmarking miize mit na organizace mimotadny dopad. Bofi
zab&hld paradigmata, pomdhd organizacim udrZovat se ve stavu pfipravenosti k akci
a poskytuje modely smétujici ke znamenitosti (excelenci). Zamérem benchmarkingu je
stanovit cile pro to, aby organizace mohla nastartovat realisticky proces zlepSovani, a aby
porozuméla zménam, které jsou k takovému zlepSovani nutné. Konecné disledky
benchmarkingu se pak mohou odrazit napf. vlepSim rozhodovani, ve stanoveni

wevr

v usporach nakladii a v kone¢ném diisledku tedy ke zlepSeni konkurenceschopnosti.

Benchmarking ovSem neznamena "zvitézit" za kazdou cenu. V prvé fad¢€ je benchmarking
legalni, systematicky, vefejny a eticky proces, ktery dava podnéty k efektivni
konkurenceschopnosti. Jeho hybnou silou je "u€eni se pomoci sdileni".

19



Strategicky orientované organizace, které maji definovano své poslani a strategické cile
pottebuji nastroj, ktery jim zajisti, Ze se budou (ve snaze dosahnout svych cili) neustale
zlepSovat. Nejefektivnéjsi z tohoto pohledu se jevi soustfedéni se na hlavni procesy,
které ptispivaji k dosazeni cilli a ke zlepSovani téchto procesi. [1,5]

Kazda vodarenska spole¢nost, stejné jako kazdy podnikatelsky subjekt, chce dosahnout
dlouhodobé a udrzitelné prosperity. Nejvice zndmymi a uspéSnymi standardy fizeni
kvality u nas i ve svété se staly normy ISO tady 9000 (management jakosti) ¢i 14000
(environmentalni management). Tyto normy jsou zdroven mezinarodné respektovanou
referenci a v souc¢asné dob¢ tfada spolecnosti jiz prosla ispésné certifikaci samostatnych
systémi nebo tzv. integrovaného systému fizeni spolu s managementem bezpecnosti
prace (OHSAS), fada 18000.

Vyse uvedené pristupy vSak nejsou zdaleka jediné mozné cesty k zabezpecCeni kvality.
Existuji 1 jiné alternativy, které vice ¢i méné pokryvaji zminovanou oblast. Dulezité je
zvolit takovy pfistup, ktery je pln¢ funkcni, dostatecné flexibilni, nepfindsi zbyte¢nou
administrativu a umoziiuje spolecnosti dosahovat dobré hospodatské vysledky. Jednim
ze zakladnich nastrojii k prosazeni kvality je systém ,,Best Practice”. Jak uz ze
samotného nazvu vyplyvd, zasady ,.Best Practice” charakterizuji ,,nejlepsi postupy*,
jejichz dodrzovani je vyzadovano od vSech zaméstnanct spole¢nosti.

Aby byla zajiSténa podminka neustdlého zlepSovani, podléhaji samoziejmé 1 tyto
postupy a normy revizim a jsou pravidelné aktualizovany. Podkladem pro aktualizaci
jsou nejnovejsi poznatky na poli védy a techniky, zkuSenosti jednotlivych pracovnikil
s nov¢ pouzivanymi vyrobky a zafizenimi, navrhy zaméstnanci na zlepSeni pracovnich
postupli apod. Nezanedbatelnou roli hraji rovnéz podnéty zikaznikl, které jsou
ziskavany napf. prizkumem spokojenosti zdkaznikl, tak kazdodennim pfijimanim
pozadavkl zdkazniki, zejména prostiednictvi zadkaznickych center.

Pripravované metody hodnoceni kvality vodohospodaiskych sluzeb

Ptimo kvalitou fizeni spolecnosti provozujicich vodovody a kanalizaci se zabyvaji nové,
zatim pouze pfipravované, normy ISO 24510, 24511 a 24512 zabyvajici se sluzbami
tykajicich se pitné vody a odpadnich vod (sluzby wuzivatelim, pokyny pro
vyhodnocovani sluzeb spojenych s doddvkou pitné vody a odkanalizovanim a fizenim
zafizeni). Tyto normy se nezabyvaji specifikaci pro projektovani a vystavbu zatizeni
a vybaveni, ani metodami pro analyzovani kvality vody.

Navrh novych norem nepiedpisuje konkrétni role jednotlivych ucastnikii, ktefi se
mohou podilet na poskytovani vodohospodarskych sluzeb, ani neupiednostiuje zadny
konkrétni model vlastnictvi nebo provozovani. Ugelem téchto novych norem je
poskytnout navod na zlepSeni sluzeb a fizeni vodohospodaiskych zafizeni. Primarnim
cilem ISO 24511 a ISO 24512 je zajisténi odpovidajici dodavky kvalitni pitné vody
a zajisténi bezpecného odvadéni, Cisténi odpadnich vod. Zameérem norem je poskytnout
navod pro prubézné zlepSovani kvality fizeni vodohospodatskych zatizeni. [2]

Zavedeni téchto ,,vodarenskych® norem ISO nezavisi na pfijeti norem fady ISO 9000
¢i ISO 14000. Tyto pokyny jsou ale presto konsistentni a podplirné pro normy systémui
fizeni. I v téchto normach je zakladem zésada : "planuj-udélej-provér-jednej". Pomoci
dynamického a interaktivniho procesu propojuji obecné metody a ndstroje pro piipravu
mistnim podminkdm ptizptisobenych specifikaci a cili, a to spolu s komponenty fizeni
a ¢innostmi, které jsou nutné pro vyhodnocovani vykonnosti. Zavedeni celého systému
fizeni podle norem fady ISO 9000 nebo 14000 mize usnadnit zavedeni té€chto pokyni.
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Pouzivani téchto norem je samoziejmé dobrovolné, pfi¢emz tyto normy jsou dostate¢né
flexibilni a mohou byt pfizpisobeny mistnim, regionalnim a celostatnim pottebam.

Cilem téchto norem neni v zadném ptipad¢é definovat specifikace tykajici se kvality
dodavané pitné vody ¢i odvadéni odpadnich vod - toto spada do legislativniho ramce
- vzdy bude nutno dodrzovat vsSechny platné zidkony a predpisy, které se
vodohospodaftskych sluzeb tykaji. [2]

Pozadavky Evropské unie

V roce 2003 iniciovala Evropska komise vypracovani studie, kterd analyzovala provozni
smlouvy u vodohospodaiskych projektt zadateli Piibram, Plzen, Liberec, Karlovy Vary
a Karvina. Bylo konstatovano, Ze pfislusné provozni smlouvy v dané dobé nespliiovaly
kritéria tzv. ,,nejlepsi mezindrodni praxe* bez blizsiho urceni vyznamu tohoto pojmu. Na
zakladé¢ téchto zaverh byla néslednd rozhodnuti Evropské komise o poskytnuti dotaci na
vodohospodatské projekty v Ceské republice v roce 2004 schvalena s podminkou, e do
konce roku 2006 nebo nejpozd€ji do zaveérecné platby z Fondu soudrznosti dojde bud’
k vypovézeni stavajicich provoznich smluv a uskute¢néni nového vybérového fizeni na
provozovatele nebo k upraveé smluv o prondjmu a provozu vodarenského majetku tak, aby
Iépe odrazeny ,,nejlepsi mezinarodni praxi“. [3] Tento problém byl v celku vyieSen.
Dosud neuzaviena je problematika fondu soudrznosti pro programové obdobi 2007-2013.
Pravé zde je jedna zkliCovych otdzek dosazeni kvalitativnich parametra dle ,,nejlepsi
mezinarodni praxe“. Jednd se o kvalitu vodohospodaiskych sluzeb a o tzv. vykonové
parametry kvality vodohospodaiskych sluzeb a budou-li tyto stanoveny, mél by na to
navazovat i systém jejich monitoringu.

- Kvalita vodohospodaiskych sluzeb, které musi provozovatel dosahnout vcetné
kvality stanovené relevantnimi pravnimi pfedpisy popf. 1 rozhodnutimi
vefejnopravnich organt, pokud jde o konkrétni smluvni vztah podle provozni
smlouvy, by méla byt specifikovana bud’ v ptilohdch k provozni smlouvé (nebo
v ptislusném kanaliza¢nim fadu, popf. provoznim fadu) nebo prosttednictvim odkazi
na pfislusné pravni ptedpisy (popf. i rozhodnuti organii vetejné spravy, pokud jde
o konkrétni smluvni vztah podle provozni smlouvy).

- Vykonové parametry kvality vodohospodarskych sluzeb by mély byt rovnéz
zakotveny v provoznich smlouviach a mély by zohlediovat zdkonné ukazatele
a ukazatele vyplyvajici zrozhodnuti vefejnopravnich organti a dale by mohly
definovat pozadavky vlastnika nad ramec této pravni regulace. Vykonové parametry
by fungovaly jako dikaz toho, zda byl provozovatelem dosazen v urcitém ¢asovém
horizontu urcity standard pozadované kvality vodohospodatskych sluzeb. Pokud
by tomu tak nebylo, provozovatel bude vystaven riziku penalizaci.

- Systém monitoringu vykonovych parametrii kvality vodohospodaiskych sluzeb by
mél spocivat v zavazku provozovatele priabézné informovat vlastnika o ptipadnych
porusenich zavazklti v ramci poskytovani vodohospodaiskych sluzeb, vypracovat
a vlastnikovi predloZzit zpravu o ptipadnych porusenich zavazkl v ramci poskytovani
vodohospodaiskych sluzeb, ptip. zpracovavat provozni evidenci. [3]
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Model EFQM (European Foundation for Quality Management = Evropska nadace pro
management kvality) ptedstavuje komplexni analyzu organizace a vSech jejich procesit
a Cinnosti, kterou nemtze poskytnout zadny staticky model jako jsou napf. systémy
managementu podle norem ISO. Model EFQM umoZni odhalit oblasti pro zlepSovani
v organizaci a jeSté Iépe vyuzit silné stranky organizace. Vysledky jsou predmétem
opakovaného piezkoumavani z hlediska jejich adekvétnosti a efektivnosti. Které
konkrétni oblasti pro zlepSovani si organizace stanovi jako priority, zalezi na vrcholovém
managementu a souvisi s vizi, poslanim a strategii organizace. Model EFQM umoziuje
pti kazdoro¢nim sebehodnoceni srovnédvat, ceho organizace za rok dosahla a soucasné se
srovnavat s konkurenci 1 s partnery. Model EFQM je osvédéenym nastrojem
managementu a Uuspésnosti, ale musi se s nim pracovat trvale, nejde o jednorazovou
zalezitost. [4]

Model EFQM ma devét oblasti ¢innosti organizace, neboli 9 hlavnich kritérii. Prvnich
pct vytvaii ptedpoklady pro to, aby organizace méla dobré vysledky a ve zbylych
ctyfech kritériich se organizace hodnoti z hlediska dosazenych vysledka a cild, které si
stanovila. Prvni kritérium modelu EFQM zahrnuje vid¢i roli managementu organizace
(1) a manazeti nesou odpovédnost za firemni strategii a plany (2), zajistuji finan¢ni,
informacni a materidlni zdroje (4) a v neposledni fad¢ lidské zdroje (3), které jsou
motorem pro dobré fizeni procesti kazdé organizace (5). Vysledky organizace hodnoti
pfedevsim s ohledem na zékaznika (6), jemuz model piiklada nejvyssi vyznam a vahu
pii hodnoceni. Hodnoti se vSak i1 spokojenost zaméstnancti (7) a vztah organizace k
okoli a spole¢nosti, kde ptsobi (8). Posledni vysledkové kritérium je zaméfeno na
méteni dosazenych vysledkii organizace ve svych klicovych procesech a ¢innostech, jak
finan¢nich, tak i ostatnich nefinanc¢nich vysledki (9). [4]

Zavér

Na jedné stran€¢ mame jasné dany legislativni pozadavky na kvalitu vyslednych produktt,
u pitné vody jakost, tlak v siti, povinnost zajistit jeji plynulou dodavku, u odvadéni
a ¢isténi odpadnich vod zajistit tuto sluzbu v souladu se zdkonem. Na druhé strané jsou
pozadavky na dalSi vymezeni kvality sluzeb, aby byly méfitelné a hodnotitelné. M¢li
bychom usilovat, aby dalSi pozadavky na jakost vychazely zjasnych a danych norem
a nemusely byt specidln€ konstruovany. Pro systém fizeni jakosti jsou normy ISO fady
9000 a dalsi a nemélo by byt velkym problémem pro vodarenské spolecnosti zavést tyto
systémy do praxe. Budou-li v letoSnim roce vydany nové normy ISO 24510, 24511
a 24512 m¢él by to byt dostatecny ndastroj pro fizeni a vyhodnocovani sluzeb spojenych
s dodavkou vody a vypousténi odpadnich vod.
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