ELKE LOFFLER SALVADOR PARRADO TOMAS ZMESKAL

ZLEPSOVANI

ORIENTACE ZAKAZNIiKU
PROSTREDNICTVIM CHART SLUZEB

PRIRUCKA PRO ZLEPSOVANI KVALITY SLUZEB VEREJNEHO SEKTORU







ELKE LOFFLER SALVADOR PARRADO TOMAS ZMESKAL

ZLEPSOVANI

ORIENTACE ZAKAZNIKU
PROSTREDNICTVIM CHART SLUZEB

PRIRUCKA PRO ZLEPSOVANI KVALITY SLUZEB VEREJNEHO SEKTORU




oeco (@

SIGMA
(Support for Improvement
in Governance and Management)
Spolecnd iniciativa OECD a Evropské unie financovana EU

MINISTERSTVO VNITRA
CESKE REPUBLIKY

Governance International

Layout: Rudiger Kern, Berlin
Vytisténo v CR, Tiskérna MV p.o. Bartaitkova 1159/4, 14901 Praha 4

© OECD/Ministerstvo vnitra CR/Governance International, 2007

Tento dokument byl vydan za finan¢ni podpory Evropské unie. Nazory zde vyjadfené vyjad-
fuji nazory autori a v Zadném pfipadé nemohou byt povazovany za oficialni nazory EU ani
OECD a ¢lenskych zemi nebo stét, ktefi se Gcastni programu SIGMA.

Publikace neprosla jazykovou Upravou.

ISBN 978-80-254-1227-5



Predmluva

1
A
B
C

O N ®™W>Ww m o N w@>N

ON > b

Pouzit4 literatura
Doporucena literatura
Vzorové charty z Ceské republiky
Zivotopisy autor(i

Proc¢ zavadét chartusluzeb? .............
Charty sluzeb a ostatni nastroje fizeni kvality. . . . .
Vyhody a omezenichartsluzeb . .. ..........
Podminky pro zavadéni chartsluzeb . . .. ... ...

Jaknapsatchartu . ...................
Definujte koncepci kvality ve vasi organizaci . . . . .
Stanovte hierarchiicild. .. .. ... ... .. ...
Definujte ukazatele vykonua tkoly . . . .. ... ...
Zmapujtesisvépartnery. . .. ... ...
Koncipujtechartu . . .. ....... ... ... .....

Dokoncujeme navrhcharty..............
Konzultujte ndvrh charty se zaméstnanci. . . . . . ..

Konzultujte chartu s cilovymi skupinami. . . . .. ..
Zavedte systém stiznostiandvrhG. . .. ........
Propagujte chartu a informujteoni. .. ... ... ..

Jak vyuzit chartu pro zlepsenisluzeb .......
Monitorujte standardy sluzeb a kvality. . . . ... ..
Shromazdujte subjektivni informace o vykonu. . . .
Vypracujte akéni plany zlepseni sluzeb (APZS). . . .
Udrzitelnost zlepsenisluzeb. . . .. ...........

11
13
15
24

27
28
31
34
39
43

47
48
53
59
66

73
74
81
84
90

94
95
98









Predmluva

VE VEREJNEM SEKTORU STREDNI A VYCHODNI Evropy se
nikdy nevénovalo prili§ pozornosti kvalité verejnych sluzeb. Mnoho
obcant se stalo obéti néceho, co obcas byvd nazyvano ,,nendpadnou
sluzbou® (tak nenapadnou, Ze je téméf neviditelna). Vysledkem ta-
kovéto situace miize byt vééné zacarovany kruh — ob¢ané maji nizké
ocekavani, takze poskytovatelé sluzeb se prili§ nesnazi a o¢ekavani
zlistavaji nizka, a tak dale.

Situace se vSak nyni méni. Velka cast stati stfedni a vychodni Ev-
ropy zaujala aktivni pristup a zacala podporovat fizeni kvality ve ve-
fejném sektoru. Tak je tomu i v Ceské republice, kde Ministerstvo
vnitra usporadalo v dubnu 2005 mezindrodni seminaf o fizeni kva-
lity, ktery byl financovan v ramci programu SIGMA. Na zakladé to-
hoto seminare vznikl pilotni projekt ,,zlep$ovani sluzeb zakaznikiim
prostrednictvim chart sluzeb’, ktery probihal v roce 2006 v nékolika
vefejnych organizacich. Skoleni koordinovalo a poradalo Minister-
stvo vnitra CR za finanéni podpory programu SIGMA. Zuastnilo
se ho sedm organizaci!, z nasledujicich oblasti:

- zivotni prostiedi

- socidlni péce

- doprava

- kultura a volny cas
- audit

- komunity a asociace

Odbor zivotniho prostfedi Mésta Pelhtimova, Odbor interniho auditu Mésta
Chomutova, Odbor socialnich véci Mésta Chomutova, Odbor dopravnich
¢innosti Mésta Chomutova, Knihovna Jifiho Mahena v Brné, Spole¢nost pro
komunitni praci Vsetin, Domov dtichodcti v Luhacovicich
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Materidl a metodologie pouzité pro potieby tohoto skolicitho
programu byly nasledné vyzkouseny v mnoha raznych situacich.
Z tohoto diivodu SIGMA véri, Ze nastal ¢as zpristupnit zkusenosti
z pilotniho programu dalsim organizacim nejenom v Ceské repub-
lice, ale i v dal$ich zemich stfedni a vychodni Evropy.

Utelem této piirucky je podpotit organizace vetejnych sluzeb ve
sttedoevropskych a vychodoevropskych zemich v jejich usili stat
se ,otevienéjsimi“ a zlepsit orientaci klienti diky efektivnimu vy-
uzivani chart sluzeb. Pfirucka mtize byt samoziejmé uzite¢na i pro
organizace vefejnych sluzeb v zdpadnich zemich, i presto, Ze byla
sepsana se zvla$tnim zaméfenim na pravni ramec a administrativ-
ni kulturu zemi stfedni a vychodni Evropy.

Nechceme tvrdit, Ze charty sluzeb jsou ,nejlepsim“ nastrojem
zlepSeni kvality verejnych sluzeb. Jiné nastroje mohou byt adekvat-
néjsi, zalezi na potiebach organizace vefejnych sluzeb. Pokud jsou
ale charty sluzeb vhodné vyuzivany, mohou se stat velmi uc¢innym
néstrojem zlep$eni orientace klientt ve vetejnych sluzbach.

Ptirucku jsme napsali s cilem dét ¢tenafi navod ,jak to udélat,
ve kterém najde mnoho prikladii a vzort chart sluzeb. Nasim za-
mérem je, aby se ¢tenari mohli fundované rozhodnout o vybéru
chart sluzeb, ktery bude nastrojem zlepseni kvality, a aby pocho-
pili, jaké jsou nezbytné kroky pro jejich u¢inné sepsani a vyuziti.
Z tohoto pohledu doufame, ze ptiruc¢ka pomuize ¢tenarim prispét
k praci jejich organizace a jejich partnert.

prosinec 2006 Elke Loftler
Evropa Salvador Parrado
Tomas Zmeskal
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0Oddil 1: Struktura prirucky

Kapitola 1 vam pomize v rozhodnuti, zda je v sou¢asnosti pro vasi or-
ganizaci charta sluzeb vhodnym ndstrojem zlepSeni kvality. Kapitola 2
davé charty sluzeb do SirSiho kontextu zlepSeni kvality a vysvétluje, pro¢
charty sluzeb nenahrazuji potfebu systému strategického fizeni, tzn.
napf. uréeni spoleéné vize kvality, strategickych, kvalitativnich a kvanti-
tativnich cild.

Efektivni uzivani chart jako nastrojli ke zlepSeni kvality implikuje zava-
zek pracovnik( a manazer(i po publikovani charty. Kapitola 3 se proto
zaméfuje na vedeni konzultaci se zaméstnanci. Mezinarodni zkuSenosti
ukazuji, ze pokud jsou charty koncipovany pouze interné, pro uzivatele
sluZeb nemaji Zadny vyznam. Kapitola 3 vam ukéze, jak vést konzultace
i s uzivateli sluzeb.

Je samoziejmé, Ze zlepSovani kvality mize v nékterych pfipadech vy-
Zadovat zvySené naklady, ale pokud ke zlepSeni nedojde, charta sluzeb
si neziska ddvéru ani uvnitf ani vné vasi organizace. Z tohoto divodu
v kapitole 4 vysvétlime, jak zavadét akéni plany zlepSovani kvality a jak
zajistit, aby zlepSeni kvality bylo trvalé.

V pfiloze uvadime pfiklady chart sluzeb, které vznikly v rdmci ¢eského
pilotniho programu.
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TATO KAPITOLA SE ZABYVA vyhodami chart sluzeb a zdroven
ukazuje jejich nevyhody. Stanovi podminky, které musi byt spl-
nény, aby bylo mozné efektivné vyuzit charty sluzeb jako nastroje
zlepSovani kvality.

A. Charty sluzeb a dalsi nastroje zlepSovani kvality

Kdo by mohl byt proti ,kvalité“ ve verejné spraveé? Zlep$ovani
kvality se skutecné stalo hlavnim tématem reformy vefejného sek-
toru v celé Evropé i mimo ni. Vétsina vefejnych organizaci v sou-
casné dobé hleda cesty, jak zacit se zlep$ovanim kvality nebo jako
dale rozvijet jiz existujici projekty na zlep$ovani
kvality. Ale ktery nastroj kvality

V této situaci by vase organizace mohla na- Ize nejlépe vyuzit?
hlédnout do sady nastroji pro zajisténi kvality a
snazit se ,zavést specificky néstroj®

Graf ¢. 1: Nastroje zajisténi kvality

Proces Vysledek Dopad

1SO 9001 EFQM/CAF Model spravy dle GI SPRAVA

(stat jako vyhradni stat ,zédkonu a pofadku” charty sluzeb »umoziujici stat” (stat jako jeden

Gcastnik)

stat jako poskytovatel z mnoha ucastnika)
sluzeb
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1. Proc¢ zavadét chartu sluzeb?

Myslime si, ze neexistuje jeden nejlepsi nastroj pro vSechny situ-
ace. V$echny pristupy k zajisténi kvality maji svou cenu v ur¢itém
kontextu podle toho, jaké jsou vase priority ve zlepSovani vetej-

nych sluzeb. Z tohoto divodu organizace posky-

... véechny pfistupy k zajis- tujici vefejné sluzby, které jiz udélaly urcity po-
téni kvality maji svou cenu krok, pouzivaji mix riiznych nastroji pro reseni
v urcitém kontextu ... rozli¢nych problému. Sipka v grafu ¢. 1 naznacuje,

ze véechny nastroje zajisténi kvality jsou vzajem-
né kompatibilni.

Ve vétsiné organizaci miizeme zaroven vysledovat urcité poradi
zavadéni jednotlivych nastroji zajisténi kvality. Pokud se organi-
zace poskytujici vefejné sluzby rozhodnou zacit se zlep$ovanim
kvality sluzeb, ¢asto chtéji, aby bylo vidét, ze metody fizeni kvality
jsou ,objektivni®. Zejména pracovnici s technickym vzdélanim si
potrpi na pristup dle normy ISO 9001, kterd definuje kvalitu tak
presné, Ze je chrani pred obvinénimi ze ,,subjektivnosti®. Tak jak se
ve vefejnych organizacich pristupy k fizeni kvality vyvijeji, mana-
zefi si zacinaji zvykat na diskuse se zaméstnanci o ,,leh¢ich® ale i
»slozitéjsich “ problémech v oblasti kvality, napt. tim, ze vyuzivaji
sebehodnotici néstroje jako je spole¢ny hodnotici ramec CAF (viz
»Projects” na www.eipa.nl), ¢i model EFQM (www.efqm.org) Ev-

ropské nadace pro fizeni kvality. Sebehodnoceni
... zde pFichazeji na fadu charty maji velky vyznam pro to, aby zaméstnanci piijali
sluzeb, protoze jsou koncipova- odpovédnost za zlepSovani kvality, ale mimo or-
ny z hlediska externich zainte- ~ ganizace nejsou tak hodnovérna. Zde prichazeji
resovanych stran a jasné za- na fadu charty sluzeb, protoze jsou koncipovany
méstnanctim ukazuji, jaky stan-  z hlediska externich zainteresovanych stran a jas-
dard sluzeb zakaznici o¢ekavaji. né zaméstnancim ukazuji, jaky standard sluzeb
zakaznici oc¢ekavaji. Organizace se mohou také
snazit ziskavat informace o tom, jak se rizné sku-
piny partnert divaji na zptsob poskytovani sluzeb - toho se tyka

model spravy dle Governance International (GI).

I kdyz podle Grafu ¢. 1 postupuje vétsina vefejnych organiza-
ci, neznamend to, Ze pravé vase organizace MUSI zavadét néstroje
zajisténi kvality v tomto specifickém poradi. Graf vam md pouze
pomoci si ujasnit, jaky je vztah mezi jednotlivymi néstroji kvality a
v jakych pripadech jsou na misté charty sluzeb.
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B.Vyhody a omezeni chart sluzeb

Budete-li se rozhodovat o tom, zda by vase organizace méla, ¢i
neméla zavést charty sluzeb, méli byste si byt védomi toho, jak se

budou vztahovat k nastrojim fizeni kvality, kte-
ré u vas jiz funguji, stejné tak jako toho, jaké jsou
jejich vyhody.

Chartu sluzeb lze obecné definovat jako vetej-
ny dokument, kterym se stanovi zékladni infor-
mace o poskytovanych sluzbach, o trovni sluzeb,
kterou muize zakaznik ocekavat, stejné tak jako
zpusob podavani stiznosti ¢i navrhii na zlep$eni.

0ddil 2: Vyhody chart sluzeb

-> napomahaji organizacim poskytujicim vefejné sluzby zvla-
dat oéekavani uzivateld

-> poskytuji rdmec pro konzultace s uzivateli sluzeb

—> podporuji organizace poskytujici vefejné sluzby v méfeni a
hodnoceni vykonu

-> tim, Ze verejnost informuji o tom, jaky standard mohou oce-
kavat a jak se organizace provinily proti témto standarddm,
¢ini tyto organizace poskytujici vefejné sluzby transparent-
néjsimi

—> nuti organizace poskytujici vefejné sluzby ke zlepSenti jejich
¢innosti tam, kde nebyly dodrzeny slibované standardy

-> zvysuji spokojenost uZivatell sluzeb

... Chartu sluzeb Ize obecné de-
finovat jako vefejny dokument,
kterym se stanovi zakladni in-
formace o poskytovanych sluz-
bach, o Urovni sluzeb, kterou
muze zakaznik o¢ekavat, stejné
tak jako zpusob podavani

stiznosti ¢i navrha na zlep3eni.

Organizace poskytujici verejné sluzby ve stfedni a vychodni

Evropé jiz tradi¢né Celi problému s pokracujicim

nizkym oceka-

vanim uzivatell sluzeb. Zatimco néktefi zaméstnanci to mohou
povazovat za dobré, protoze ob¢ané s nizkym ocekavanim si prav-
dépodobné neptjdou stéZovat, znamend to ale také, ze organizace
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nema zadné motivacni prostredky ke zlepsovani kvality. Cozpak
neni lepsi dostavat dékovné dopisy od uzivatelt sluzeb nez jednat
s roz¢arovanymi obc¢any? Mimochodem, dal$i pozitivnim vedlej-
$im ucinkem chart sluzeb je, Ze nedovoluji politikiim délat nerea-
listické sliby.

Navic, mnoho soukromych spole¢nosti investovalo od deva-
desatych let minulého stoleti do zemi stfedni a vychodni Evropy.
Casto s sebou prinesly vyssi uroven sluzeb, nez kterd v téchto ze-

mich existovala dfive, a jejich zdkaznici si na to

Charty poskytnou dobry réa- zvykli. V tomto obdobi si obcané také vsimli, Ze
mec pro uskute¢néni kulturni  se organizace poskytujici verejné sluzby prilis ne-
zmény, kterd umozni zékaz- zménily. Obcané se zac¢inaji ptat: ,,Pokud soukro-
nikovi se Iépe orientovat. mé spolec¢nosti mohou poskytovat kvalitni sluzby,

proc¢ organizace poskytujici vefejné sluzby nemo-
hou délat to samé?“

Kultura statni spravy ve stfedni a vychodni Evropé je prili§ za-
hledéna do sebe. Charty sluzeb vam davaji dobrou prilezitost ke
konzultacim s uZivateli sluzeb. Stale existuje mnoho pripadd, kdy
si profesionalové mysli, Ze védi, co je pro uzivatele nejlepsi. Casto
ale zjistujeme, Ze to, co uzivatelé ocekavaji, a to, co si vefejni ¢inite-
1¢é mysli, ze ocekavaji, je velmi odlisné. Bézné se tomu fika ,,rozdily
v ocekavani“ (Zeithaml, Parasuraman a Berry, 2000, str. 37 - 39).

»Naslouchani obéantim je klicem

ke zlepseni kvality”

Vice-prezident Al Gore na ll. konferenci kvality vefejnych sprav,
Rotterdam 2004

Charty poskytnou dobry ramec pro uskute¢néni kulturni zmény,
ktera umozni zdkaznikovi se lépe orientovat.
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Priklad €. 1: Déti a mladi lidé dostali moznost
se vyjadFit - charta pro mladé uzivatele slu-
zeb v Knihovné Jifiho Mahena v Brné

Brnénska Knihovna Jifiho Mahena se svymi 36 pobockami je

druhou nejvétsi knihovnou v Ceské republice.

Na dotaz, jaky byl hlavni diivod pro vybér deseti- az pat-
nactiletych déti a mladeze jako klicové cilové skupiny, feditelka
knihovny, Ing. Libuse Nivnicka fekla: , Tento vyb&r mél nékolik
davodu:

-> Zadali jsme o své praci premyslet z vnéjsku, z hlediska uzi-
vatell.

-> Konzultace s touto cilovou skupinou daly novy smér nasf
praci, ziskali jsme zpétnou vazbu a konzultace pfirozené
zvysili i zvédavost lidi, jichz jsme se ptali — dokonce se zvy-
Sila i ndvstévnost nasi knihovny.

-> Diky zpétné vazbé jsme si zacali uvédomovat, jak uZivate-
1é nasich sluzeb chapou nasi praci, coz vedlo k zadsadnim
zménam textu nasi charty — snazili jsme se pouzit jazyk,
ktery by byl srozumitelny nasi cilové skupiné. Ted tedy popi-
sujeme nase sluzby nékolika riznymi a jasnéjsimi zplsoby
a také jsme zjednodusili zpUsob, kterym tito mladi lidé mo-
hou vyuzivat nasich sluzeb.

-> Vytvofeni charty ovlivnilo nasi praci i jinak — napfiklad jsme
zavedli vykonnostni ukazatele. Planujeme nakup vétsiho
mnozstvi knih uréenych mladym lidem. Zlepsili jsme zpl-
sob komunikace s nimi — nyni napfiklad posildme emaily
jen na urcité adresy. Od naSich uZivatell pfijimame neje-
nom stiznosti, ale také navrhy na zlepSeni a sdélujeme jim,
jak jsme naloZili s jejich stiznostmi. Také nyni vSichni nasi
zaméstnanci nosi jmenovky, aby nikdo z personalu jiz nebyl
anonymni.

-> | kdyZ ne vSechna opatfeni byla jiz uvedena do praxe, za-
vedli jsme urcité nové postupy a vy€lenili na né zaméstnan-
ce i rozpocet.

—> V knihovné jsme chartu opakované pfedstavili véem za-
méstnanclm (i tém, ktefi pfimo s détmi nebo mladymi lidmi
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nepracuji, protoZe ve vétsiné knihoven se kazdy zaméstna-
nec mlze néjakym zpUsobem do kontaktu s détmi dostat).
SnaZime se, aby se nasi zaméstnanci k détem a mladym
lidem chovali spravnym zplisobem, napf. brali je jako rovno-
cenné partnery, a chceme, aby tato zasada byla uplatriova-
na v kazdodennim kontaktu, pldnujeme dal$i rozvoj nasich
sluzeb.

—> O zlepSeni vizudini prezentace nasi charty jsme pozadali
stfedoskolské studenty (z uméleckého a reklamniho obo-
ru), protoze jejich napady predstavuji mySleni mladych lidi
— myslime si, Ze dobra vizualni prezentace mize mit velky
vliv na mladé.

Charta sluzeb zaroven napomiize vasi organizaci hodnotit a
sledovat vykon. Charta sluzeb, ktera neobsahuje systém méreni
vykonu, ziistane pouhym kusem papiru. Zavedeni systému mé-
feni vykonu vdm pomuze si urcit smysluplné standardy sluzeb a
také vam poskytne jasné dikazy, pokud provedete sebehodno-
ceni s takovymi ndstroji jako jsou metody CAF ¢i EFQM. A co
je nejdulezitéj$i - pomohou manazerim zjistit, zda jsou plnény
strategické cile.

Diky tomu, Ze charty sluzeb sdéluji vefejnosti, jaké standardy

md ocekdvat, organizace se stavaji transparent-

Charta sluzeb zaroveri napo-  néj$imi. Pfestoze my vSichni Casto transparent-
miize vasi organizaci hodnotit  nost chvalime pouze formadlné, feditelé vefejnych
a sledovat vykon. Charta organizaci a politici ji vnimaji jako hrozbu.

sluzeb, ktera neobsahuije sys- Pokud uzivatelé sluzeb jsou informovéni o tom,
tém méfeni vykonu, ziistane  na co maji ndrok, a védi co si museji prinést, aby
pouhym kusem papiru. jim byla poskytnuta ur¢ita sluzba, vasi organizaci

to Setfi préci. Je samozfejmé, Ze vade organizace

se miize zdrahat uvefejnit nékteré informace o
¢innosti, zejména tehdy, pokud nebyly splnény nékteré standardy.
Ovsem tim, Ze se vystavujete verejnosti, posili se potfeba jednat a
fesit problémy, kterymi byste se jinak nezabyvali.

18
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Nejdulezitéjsi je, Ze uc¢inné vyuziti chart pomuze vasi organizaci
zvysit spokojenost zakaznikd, i tehdy, kdy jejich ocekavani ros-
tou - to potom naznacuje, Ze vase standardy se
musi téz zvySovat. Dulezité je, abyste si spolené Oviem tim, ze se vystavujete
s partnery urili, ,,co je v urcitou dobu a na urci- vefejnosti, posili se potteba
tém misté dalezité a mozné“ (Gaster a Squires, jednat a fesit problémy, kterymi
2003, str. 89), ale musite si byt védomi toho, Ze i  byste se jinak nezabyvali.
to se bude postupem ¢asu ménit. Jediné takto se
muzete zlep$ovat.
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1. Proc¢ zavadét chartu sluzeb?

Priklad €. 2: Charta Pokladnich sluzeb londyn-
ského obvodu Sutton

NASE STANDARDY

Predstavujeme vam pokladni sluzby
londynského obvodu Sutton

Cashier Services

Nase hlavni sluzby jsou:

Spravné zapsani vSech plateb pfijatych u pfepazky, i téch
zaslanych postou.

Poskytovat dobfe fungujici sluzby vstficnym a pfijemnym
zpUusobem.

Nasledujici sluzby jsou ‘nasim slibem sluzeb, které vy, jako
zakaznik, mate pravo od nas ocekavat.”

Vzdy vas pratelsky pfijmeme.
Muzete nas poznat podle jmenovek.

Pokud na obslouzeni ¢ekaji vice nez tfi lidé, bude-li to mozné,
bude otevfena dal$i pokladna.

Nasim cilem je vas obslouzit béhem péti minut. Je ale mozné, ze
v piipadé velké poptavky, budete ¢ekat i déle.

Neni-li angli¢tina vasim rodnym jazykem, miZeme vyuzit
tlumoc¢nika na telefonu, abychom vam pomohli s jakymkoli
dotazem.
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Uroven spokojenosti se standardem fes internet:
v “ . a www.sutton.gov.uk vyberte platebni sekci
nasich sluzeb je:

prepazky Ize také zakoupit:
m 100% za vzhled a piijeti namky, cemé pytle a zahradni pytie
B 95% za rychlost vyfizeni platby
m 100% za pfistup k pfepazce

DalSi informace:

m 95% otevienych prepazek

m 95% Cekaci doby

Nase oteviraci doba je 9.00 — 16.00 mimo stfedy, kdy vzhledem ke
Skoleni zaméstnancli otvirame v 9:30.

itame jakékoli pfipominky a navrhy k nami poskytovanym sluzbam,
provadime pravidelné prizkumy mezi zakazniky, abychom ziskali
informace, jak nase sluzby zlepsit.

m 82% hovoru pfijatych b&hem péti zazvonéni

ZpUsob platby:

Mame specialni skupinu, ktera se schazi kazdé tfi mésice, aby
jednala o zlepSovani sluzeb. Vitdme nové cleny.

Postou:
Sekem nebo postovnim pfikazem, prosime nezapomerite uvést
va$e bankovni udaje

Tato brozurka vam fika, jaké sluzby od nas muzete ocekavat.
Zavazali jsme se véci, pokud se pokazi, napravovat a vitame
navrhy na zlepSeni jakékoli z nasich sluzeb. Pokud jsme vam
neposkytli takovou sluzbu, jakou jsme slibovali, mate pocit, Ze jsme
néco udélali Spatné, neudélali néco, co jsme méli udélat, nebo jsme
se k vam chovali nespravné a neslusné, nevahejte nas prosim
kontaktovat.

U prepazky:
Hotové, Sekem, kreditni kartou

Platby po telefonu po celych 24 hodin:
Zavolejte na 020 8770 7887. Nezapomerite si pfipravit vaSe bankovni
udaje.

Béhem tfi pracovnich dni vam potvrdime, Ze jsme obdrzeli vasi
stiznost, a do sedmi pracovnich dni vam na ni odpovime.
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Nase kontaktni adresa:

Cashier Services Manager
Civic Cash Hall

London Borough of Sutton
Civic Offices, St Nicholas Way
Sutton

Surrey, SM1 1EA

Kontaktni telefon - vSeobecné informace:

020 8770 5495

Pripominky a stiznosti:

Janette Garlick - Customer Services Manager
(manazerka pro zakaznické sluzby)

020 8770 5317
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Je zfejmé, ze tyto vyhody nevzniknou pouhym vyvésenim né-
jakého papiru, ktery byl sepsan konzultantem nebo specialistou
na technickou kvalitu, na zed vasi kancelare. V kapitole 2 a 3 vam
vysvétlime, ze proces sestavovani charty je stejné tak dilezity jako
jeji obsah.

Zaroven je ale tieba Fici, ze charty sluzeb jsou pouhym nastro-
jem pro zajisténi kvality. Dejte pozor, aby se ,,nd-
stroj nestal cilem® To je napiiklad patrné, kdyz Radibychom ale zdtraznili,
se organizace zaméri na provadéni charty. Radi ze charty sluzeb jsou pfi-
bychom ale zduraznili, Ze charty sluzeb jsou pfi- nosné pouze tehdy, kdyz
nosné pouze tehdy, kdyz prinaseji zlepSeni kva-  prinaseji zlepseni kvality
lity - NESTACT je jen provadét. Vase organizace - NESTACI je jen provadét.
by se pak mohla koncentrovat pouze na provadeé-

ni charty misto toho, aby dosahovala vysledka,
které jsou diilezité pro vase zakazniky.
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C. Podminky pro zavadéni chart sluzeb

Maji-li charty sluzeb zlepsit orientaci zakaznika ve vasi organizaci,
musi byt splnény urcité podminky. Nejsou-li tyto podminky nasta-
veny v dobé iniciovani charty sluzeb, je pravdépo-
Maji-li charty sluzeb zlepsit dobné, Ze bude projekt ukoncen bez jakychkoli vi-
orientaci zakaznika ve vasi ditelnych vysledkd, jakmile bude charta napsana.
organizaci, musi byt spl-
nény urcité podminky.

0ddil 3: Podminky pro zavadéni chart sluzeb

Obecné podminky, které by mély existovat:

—> zavazek feditele/feditelky sluzby popsané chartou - feditel/
feditelka musi tuto iniciativu podporovat a mit vli provadét
plany na zlep$eni sluzeb

-> zaméstnanci, ktefi maji na starosti sluzby popsané v char-
té

-> tymova prace zaméstnanct zodpovédnych za sluzby po-
psané v charté

Specifické podminky, které se vztahuji na charty
sluzeb:

—> vase organizace by méla mit jiz néjaké zkusenosti s konzul-
tacemi s uZivateli sluzeb napf. prostfednictvim uskutecné-
nych prizkum( mezi uZivateli sluzeb, paneld, specialnich
skupin €i jinych konzultaénich metod

—> vade organizace by méla mit k dispozici néjaké zakladni
informace o svém vykonu v oblasti sluzeb popsanych v
charté
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Chtéli bychom zduraznit, Ze zavddéni chart sluzeb nelze brat jako
»one-man show*, ale Ze vyzaduje zapojeni celého tymu slozeného
ze zaméstnancil z riiznych odbort a rtizného postaveni v ramci
organizace.

Priklad ¢. 3: Tymova prace na zlepseni sluzeb
zakaznikiim Utvaru bydleni a regenerace
londynského obvodu Sutton

CHARMIT je diverzifikovana skupina zaméstnanct riznych
sluzeb a rizného vzdélani, ktefi se dobrovolné nabidli pravi-
delné se schazet a diskutovat o zlepSovani poskytovanych
sluzeb. Skupina se hlavné zaméfuje na neustala zlepSovani
kazdodenni praxe. Tato tvlr¢i a U¢innd iniciativa, do které jsou
zaméstnanci zapojeni, zajistuje, Ze v ramei Utvaru bydleni a re-
generace existuje vile pro zlepeni.

Tym organizuje schlizky skupiny, informacni schlizky v po-
dobé ranniho setkéni ,u kévy a croissantu®, zajistuje setkani
s vy38im vedenim nad otazkami a odpovédmi a pomohl zor-
ganizovat a vést dvé vyroéni konference pro zaméstnance. Po
konzultaci se zaméstnanci a zakazniky tym navrhl a zaved| na-
sledujici iniciativy na zlepSeni sluzeb zakaznikim:

-> vydavani informaci o pracovnim vykonu a jejich zvefejnéni
V recepci

—> zavedeni predstiraného nakupu ,mystery shopping“ pro
partnery, ktefi tak kontroluji standard poskytovanych sluzeb
zékaznikim

-> zajisténi udrzovani vynikajici komunikace se zakazniky

-> podpora pfipominek ze strany zaméstnancl a zakaznikl
k poskytovanym sluzbam prostfednictvim prizkumd a spe-
cialnich skupin

Zdroj: http://www.cabinetoffice.gov.uk/chartermark/case_studies/ z 12. prosince
2006
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V TETO KAPITOLE VAS PROVEDEME vsemi kroky a fizemi
zavadéni charty a ukazeme ptiklady z pilotniho programu chart
sluzeb v Ceské republice i z jinych zemi.

A. Definujte koncepci kvality ve vasi organizaci

Ma-li vase charta sluzeb prinést kvalitativni zmény ve vasi praci,
musi byt zac¢lenéna do vhodného systému fizeni kvality. Jak jsme se
jiz zminovali dfive, nastroj pro zajisténi kvality nesmi nahrazovat
systém fizeni kvality. Pokud ma vase organizace jasné definovanou

predstavu kvality, platny soubor strategickych cilti

je nezbytné, aby vase a dobte rozvinuty systém méfeni vykonu, muzete
organizace méla JEDI- nasledujici podkapitoly (A — D) preskocit.
NOU definici kvality V opa¢ném pripadé velmi doporucujeme, aby

si vase organizace navrhla systém fizeni kvality
dfive nez za¢ne navrhovat chartu. Nasledujici kroky mohou zabrat
urdity cas, ale pro tGspésnost projektu charty budou neocenitelné.
Za prvé, je nezbytné, aby vase organizace méla JEDINOU de-
finici kvality. Bude-li tomu tak, vSichni zaméstnanci v organizaci
budou mluvit stejnym jazykem, ¢imz se vyhnete zmateni pojmiL.
Jak jisté zjistite, je tézké definovat kvalitu sluzeb, ale jednoduché
poznat, Ze Zadna neni.

Zadani:

Pokuste se definovat kvalitu diskuzemi se zaméstnanci ze
viech Utvard a hierarchickych trovni vasi organizace.
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Az se budete snazit pojmenovat jednotlivé
koncepce kvality ve vasi organizaci a strukturo- je nékolik zptisobt
vat je tak, abyste nalezli jejich spole¢ného jmeno-  definice kvality
vatele, bude pro vas uZite¢né védét, ze v odborné
literatufe se pouzivaji nékteré klicové koncepty
kvality.

Podle ,,na slovo vzatych odbornikt“ z oblasti kvality je nékolik
zpusobu definice kvality:

1 Kvalita jako,shoda se specifikaci” - vyrobek ¢i sluzba jsou kva-
litni pokud splnuji specifikované technické normy a standardy. Je
to pristup typicky ve strojirenstvi a v kontextu smluvniho fizeni.
Z tohoto pohledu je kvalita souborem technickych znaka (Crosby,
1979), které musi byt splnény. V takovém pripadé ma inspekce za
ukol oddélit dobré vyrobky od $patnych. Takova je logika pristu-
pu dle norem ISO 9001 a ISO 14001. Jako dalsi priklad Ize uvést
zdravotni a bezpecnostni standardy, které musi vyrobky a sluzby
ve vSech zemich spliovat a které jsou také ¢asto vymezeny jako
soubor technickych pozadavki.

2 Kvalita jako ,Ucelnost ¢i pouzitelnost” (Juran, 1988) - sluzba je
povazovana za kvalitni, pokud spliiuje podnikové ¢i spole¢enské
cile. Juran zduraznuje, Ze i kdyz vyrobek ¢i sluzba spliuji technic-
ké pozadavky (napf. bezpec¢nosti), muze je zakaznik povazovat
za nekvalitni, protoze nesplnuji ucel, ktery mél na mysli - tfeba
v pripadé dodavatele, ktery seka travu podél vozovky, ale protoze
nejdiive neodstrani veskeré odpadky, rozsekané kousky se rozleti
véude - doslo k naplnéni smlouvy, ale vysledek neni takovy, jaky
by mistni Gfad zamyslel.

3 Kvalita jako ,splnéni ¢i pfekonani ocekavani zdkaznika”. Tato
definice se odvozuje z psychologie zdkaznika a velmi dobfe ji ilu-
struje prace Zeithamla, Parasuramana a Berryho (1990). Je sa-
moziejmé, Ze ocekavani rostou postupem casu, zejména, jsou-li
splnéna, takze z toho pravdépodobné vyplyvé potieba postupného
zvy$ovani standardu. Takovy piistup je tim ndro¢néjsi, pokud de-
finice za¢ne ,,prekonavat ocekavani zakaznika“ - napf. pokud se za-
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kaznik dostavi na schiizku na danovy trad a je mu nabidnut $élek
Caje! (samoziejmé, Ze zakaznik bude pristé zase ocekavat, ze mu
nékdo nabidne $alek caje, takze ma-li byt toto ocekavani prekona-

no, ¢aj bude tentokrat muset byt horky!).

4 Kvalita jako,vznik nadSené emocionalni angazovanosti zakaz-
nika v poskytovani sluzby’ - definice vychazi ze socialni psycholo-
gie alze ji najit v praci Pirsiga (1974). Zakaznik je v tomto pripadé
tak presvédcen o kvalité sluzby, ze se s ni silné identifikuje — napr.
miuiZe byt pfipraven pracovat jako dobrovolnik, aby v poskytovani
sluzby pomohl nebo muze pomoci ziskdvat finanéni prostredky
nebo se zapojit do prace ,Pratel“ organizace, (napi. Pratelé mést-
ského muzea, Pratelé radnice, atd.). Je zajimavé, Ze podle Pirsiga
kvalitu nelze definovat - nelze ji slovné vyjadrit ¢i jinak zméfit.
Mizeme ji spiSe vysledovat diky jejim priznakiim - emocionalni
angazovanosti, kterou sluzba vyvola v téch, kterym byla poskyt-
nuta.

Obecné Ize Fici, ze kdyz postupujeme podle vyse uvedenych de-
finic, nase usili se zvySuje. Je pravdou, Ze vét$ina organizaci za¢ne
s objektivni definici, a pak postupné prijima subjektivnéjsi kon-
cepce kvality. Vybér nastroje zajisténi kvality musi byt v souladu

s ptijatou definici kvality. Napf. pfistup dle norem

...kdy?Z postupujeme pod- ISO je zejména vhodny pro zajisténi procesu a
le vy3e uvedenych definic, pro navrh zlepseni, coz znamena, Ze se ¢asto hodi
nase Usili se zvysuje ... tam, kde se definice kvality zaméfuje na ,,shodu
...Vybér nastroje zajisténi se specifikaci®

kvality musi byt v souladu Pristup dle modelu EFQM nebo CAF ma nej-
s piijatou definici kvality. vétsi vliv na to, aby byly v organizaci zajistény

predpoklady pro poskytovani sluzeb, tzn. hodi se
vétsinou tam, kde se definice kvality soustfedi na ,,ac¢elnost®
Charty sluzeb jsou vhodné tam, kde se definice soustfedi na ,,pl-
néni ¢i prekondni ocekavani zdkaznika®
Pro spravni kulturu s dlouhou prévni tradici muze byt obtiz-
néjsi prijmout subjektivni definici kvality. Stejné tak pro pracov-
niky statni spravy s technickym vzdélanim muze byt piijemnéjsi
pracovat s objektivnéj$imi definicemi. Na zakladé soucasné situace
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se budete muset rozhodnout, pro jakou fazi procesu kvality jste
v organizaci pripraveni.

B. Stanovte si hierarchii cilt

Poté, co jste si stanovili spolecnou vizi kvality, je dobré se zamyslet
nad tim, jak mize vase organizace jako celek - jeji utvary i jednot-
livi zaméstnanci — pracovat na uskute¢néni této vize. V této fazi je
dobré definovat hierarchii cilii. Znamena to nacrtnout hierarchii
konec¢nych vysledkd, prostfedki k jejich dosazeni a vztahti mezi
nimi. Je samoziejmé, Ze cil musi odpovidat schvalené definici kva-
lity. Pokud mad schvalena definice kvality uspokojovat vase zakaz-
niky, mélo by se to odrazet i v hierarchii cila.

V hierarchii cilti jsou réizné urovné specifik. Jedna se zejména o

- vysoké cile na vrcholu hierarchie

- cile stfedni urovné ve stfedu hierarchie
- cile nizké irovné na konci hierarchie
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Priklad €. 4: Hierarchie cili Odboru Zivotniho
prostiedi MU Pelhfimov

2Zvysit spokojenost rybaru
s vyrizovanim zadosti o rybarské povoleni

zkratit dobu
vyfizovani zadosti

zvysit schopnost poskytovat lepsi zridit jediné
reakce informace sbérné misto

provadét chartu

Zadani:

Utvoite pracovni skupinu zaméstnancl ze vSech Utvard a hie-
rarchickych drovni organizace a pokuste se nacrtnout hierar-
chii cili na zakladé schvalené vize kvality. Budete se muset
kvlli tomuto zadani nékolikrat sejit, ale vedouci pracovnici na
stfedni drovni a zaméstnanci uvidi, jak jejich ¢innost zapada do
celkovych cilt organizace. Toto cviéeni je uZite¢né nejenom pro
projekt charty sluzeb, ale pro celou organizaci, ktera tak mize
tézit z transparentnosti.
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Zde jsou néektera zlata pravidla pro sestaveni ,,stromu “ cili:

- pri sestavovani cili pouzivejte samolepici poznamkové papirky
ana kazdy si napiste pouze JEDEN cil. (To proto, Ze béhem pro-
cesu sestavovani budete chtit ¢asto ménit umisténi cile — diky
samolepicim papirkiim jste flexibilni).

- cile formulujte jako ¢innosti, tzn. pouzivejte infinitiv pro popis
vysledkd a prostredku (viz prikladova studie vyse)

- na samolepici poznamkovy papirek nikdy nepiste ,,a“, protoze
by to znamenalo, Ze jste na néj napsali vice jak jeden cil. Také
nikdy nepouzivejte Zadné jiné spojky podobného vyznamu (do-
konce ani ¢arky!), jejich pouziti by znamenalo, Ze na stejnou
uroven davate i jiny cil.

- nezapomeiite do svého ,,stromu® zac¢lenit chartu sluzeb. Protoze
je pouhym nastrojem, nemuiZete ji zatadit na vrchol stromu, ale
nékam doprostied nebo na niz$i uroven, protoze musi pfispivat
k vy$sim ciltim.

- pozadejte nékoho nezainteresovaného, aby zkontroloval logi-
ku vaseho stromu a dal vam ptipominky. Nemusite souhlasit
se vSemi navrhy, ale takovy ¢lovék si miize v§imnout, Ze vztah
mezi kone¢nymi vysledky a prostfedky k jejich dosazeni je ne-
spravny a pottebuje zménit.
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C. Definujte ukazatele vykonnosti a tikoly

Cile uvedené ve vasem stromu predstavuji véeobecné smérovani.
Abyste zjistili, zda jste dosahli stanovenych cili, musite definovat
ukazatele vykonnosti a tkoly.

0ddil 4: Definice ukazatelii vykonnosti a vy-
konnostnich ukoli

Ukazatel vykonnosti vyjadfuje, jak méfit dosazeni cile.
Viykonnostni Ukol udava kvantifikovanou Uroveri ukazatele vy-
konnosti dosazenou za urcitou dobu.

To znamena, Ze:

- Vykonnostni tikoly se MUSEJI vztahovat k cilim (proto jsme
vam rekli, abyste sestavili ,hierarchii cilt“ jesté dtive, nez defi-
nujete ukazatele vykonnosti a vykonnostni tkoly).

- Ukol vzdy ptedstavuje urcité &islo, které se vztahuje k néjakému
¢asovému obdobi.

Zadani:

KaZzdy Clen projektového tymu si ze stromu vybere jeden cil a
bude definovat 2 — 3 ukazatele vykonnosti a vykonnostni tkoly
k jeho dosaZeni. Ostatni ¢lenové tymu zkontroluji, zda navrho-
vané ukazatele a Ukoly jsou formainé spravné.
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Neéktefi ucastnici pilotniho programu v Ceské republice chtéli
védeét, pro¢ je nezbytné definovat tkoly, kdyz v ramci pravni apra-
vy jsou standardy jiz dané. Je spravné, Ze pravni Gprava casto de-

finuje minimalni standardy vefejnych sluzeb. Ale
ve va$i organizaci se miizete rozhodnout jit dale
nez jsou tyto minimélni standardy nebo defino-
vat tkoly pro sluzby, které nejsou do takové miry
pravné upravené a nastartovat tak jejich zlepso-
vani. Pravni aprava muze tedy nékdy byt povazo-
vana za minimalni prijatelné standardy.

Praxe je nam pak vyzvou, na jakou troven na-
stavit ukol. V idedlnim ptipadé by cile mély byt
naro¢né - donutit vasi organizaci ke zlepsenti - ale
realistické.

Ukoly se stanovi na zakladé srovnani, bud ¢a-
sovych obdobi nebo v ramci organizace. Pokud

... ve vasi organizaci se mlzete
rozhodnout jit déle nez jsou
tyto minimalni standardy nebo
definovat ukoly pro sluzby,
které nejsou do takové miry
pravné upravené a nastartovat
tak jejich zlepSovani. Pravni
Uprava muze tedy nékdy

byt povazovéana za minimal-

ni pfijatelné standardy.

jste tedy v situaci, kdy stoji vase organizace v tomto roce na po-

NIy

¢atku, méli byste ukoly pro pristi rok zvysit. Nemdte-li stanoveny
zakladni cile, budete muset experimentovat a stanovit prozatimni
ukoly, které budete upravovat, az budete mit k dispozici informace

o vykonu.

Nakonec, jesté nez budete dokoncovat ukaza-
tele vykonnosti a vykonnostni tikoly, bude dobré
vyzkouset, jak ,vhodné pro dany ucel” vase defi-

L

nice jsou. K tomu se pouziva test zndmy pod na-

... SMART je Siroce vyuzi-
vany pro kontrolu kvality
vykonnostnich ukolt ...

zvem SMART (Specifik=specificky, Measurable=méfitelny, Attai-
nable=dosazitelny, Relevant=relevantni, Timely=vcasny). Je $iroce
vyuzivany pro kontrolu kvality vykonnostnich tikoli (viz nize).
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0ddil 5: Test SMART urceny ke kontrole kvali-
ty vykonnostnich tkoltu

Nasleduijici kontrolni seznam vam pomUze se stanovenim

Ukold. Uvadi se v ném, Ze tkoly by mély byt:

S = specifické - jasné, jednoznaéné, pfimé a pochopitelné

M = méfitelné - kvalita, kvantita, ¢as a penize

A = dosazitelné - kontrolovatelné a uskutecnitelné
organizaci, Utvarem nebo jednotlivymi zaméstnanci

R = relevantni

T = véasné - dokonéené v rdmci dohodnuté Ihdty.

Specifické tikoly jsou takové, které davaji pfesnou odpovéd na otaz-
ky typu co, kdo a kde. Dejme tomu, Ze chcete zlepsit studijni vy-
sledky zaki stfednich $kol. Pokud navrhnete zlepsit stfedoskolské
studijni vysledky, bude se jednat o nespecifikovany tkol, protoze
nerika, o jaké zlepSeni se snazite a béhem jakého obdobi. V tomto
ptipadé by specifickym tkolem bylo asi toto: do roku 2010 zvysit
podil studentii, ktefi opoustéji stiedni skolu s fadné vykonanymi
zkouskami na 80%.

Ze je tkol méfitelny znamend, Ze je moZznost méfit ¢innosti
smeétujici k cili. Nestaci uvést pouze néjaké ¢islo. Méli byste zvézit,
jaké postupy vam pomohou monitorovat, mérit a zaznamenavat
¢innosti. Pokud ¢innosti nemiizete kvantifikovat, cil byl pravdé-
podobné $patné formulovan. Naprtiklad - ¢iselné vyjadrite néco,
co nelze kvantifikovat (zvysit pocet tismévii na tvarich obsluhujicich
zameéstnancii na 60%). Mate zde Cislo, ale jak budete definovat, mé-
fit a zaznamendvat Gsmév?

Pfi méfeni tkolu, ktery zminujeme v predeslém odstavci (do
roku 2010 zvysit podil studentii, kteti opoustéji stredni skolu s fadné
vykonanymi zkouskami na 80%) by se postupovalo asi takto: kaz-
doro¢né by se zjistovaly studijni vysledky studentil v jejich zavé-
re¢ném Skolnim roce.

Dosazitelny kol je takovy, ktery lze splnit béhem dané lhiity a
s prostredky, zdroji a moznostmi vaseho tymu a vSech, kdo s vami
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spolupracuji, jako jsou ostatni ttvary a externi partnefi. V. mnoha
vetejnych sluzbach neni rozumné dévat si takové tkoly, které je tie-
ba velmi rychle splnit, a to zejména tehdy, jsou-li do nich zapojeni
vasi partneti. Napriklad, stanovite-li si ukol sniZit béhem jednoho
roku obezitu u -ndctiletych ve skoldch o 50% brzy zjistite, ze jakkoli
jste kampan dobfe navrhli, bojujete nejenom proti fyziologii dnes-
nich teenagert ale také proti jejich psychologii a reklamé retézcti
rychlého ob¢erstveni. Takovy tkol bude velmi nerealisticky a muize
demoralizovat ty, ktefi se snazi ho splnit, a vystavit je posméchu
médii. Proto je lepsi uvazovat o méné naroéném ukolu. Na druhé
strané, stanovite-li si velmi nenarocny tkol, feknéme zvysit béhem
dvou let na 85% pocet rybdiskych povoleni vydanych iifadem ke dni
zZddosti (vychozi rok je rok 2006, kdy bylo dosazeno 84%), je prav-
dépodobné, ze bude demoralizujici z opa¢ného divodu - muze
naznacovat, Ze jeho splnéni je nedilezité nebo Ze organizace neni
dostate¢né vykonnd, aby mohla dosahnout lepsich vysledki.

Zlata stfedni cesta tedy je stanovovat si ,,pruzné tkoly*, které je
mozné splnit, ale které jsou stale vyzvou pro vasi organizaci.

Relevance ukolu (Iépe receno cil, ktery se za ukolem skryvd) je
relativnéj$i nez ostatni prvky testu SMART. Kli¢ovou otazkou je
zjistit, pro koho je cil relevantni a dale jaky je vyznam ,relevance®
v tomto kontextu. Relevance se lépe definuje tim, ¢im neni, nez
tim, ¢im je. Naptiklad, iikol sniZit do prosince 2007 pocet mrtvych
pri dopravnich nehoddch na celostdtnich silnicich nebude relevantni
pro méstskou policii v nékterych statech, protoze celostatni silnice
nespadaji do jejich pravomoci. Cil je pro organizaci nebo utvar
relevantni, pokud s nim muze néco délat. Stupen relevance je pro
organizaci nebo utvar vyssi, pokud se cil tyka jejich hlavni ¢in-
nosti. Relevance cilti by se méla zjistovat dotazovanim téch, koho
se tykaji nebo odpovidajicich partnert. Ukol sniZit béhem jednoho
roku obezitu u -ndctiletych ve skoldch o 50% se nemusi zdat obézni
mlddezi relevantni, pokud se ji dotdzete, ale bude relevantni pro
rodi¢e nebo zdravotnicka zatizeni, ¢i ucitele, protoze obezita ma
dopad na zdravi, naklady ve zdravotnictvi, chovani ve $kole, atd. Je
tedy dlezité se rozhodnout, o jaké partnery vam jde, a pak se jich
zeptat, které cile jsou pro né nejrelevantnéjsi.
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A konecné - véasnost cili implikuje jasny ¢asovy ramec, kdy by
se mélo zacit a kdy skoncit. Ve vétsiné priklad uvedenych v této
¢asti je dan termin, do kterého by mél byt specificky ukol splnén.
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D. Zmapujte zainteresované strany

Az zjistite, jakym zplisobem se projekt charty sluzeb vztahuje
k ostatnim projektiim a ¢innostem vasi organizace, musite si urcit,
pro jakou sluzbu a partnera chcete chartu koncipovat.

Velké ¢asti statnich uredniki ani neni jasné, kdo jsou jejich kli-
enti. Ale zakaznici nejsou pro vasi organizaci tou jedinou dulezi-
tou skupinou. Rychle zjistite, Ze velké ¢asti organizacnich cilii nelze
dosdhnout bez spoluprace s ostatnimi verejnymi
organizacemi. Naptiklad Odbor socidlnich slu-
zeb Mésta Chomutov se setkal s problémem, Ze
ne kazdy, kdo ma narok na vyuziti jeho sluzeb, o
svém pravnim naroku vi nebo mé odvahu téchto
sluzeb vyuzit. Proto tento odbor spolupracuje s pecovateli, social-
nimi pracovniky a dal$imi profesionaly, ktefi jsou v kontaktu se
socialné, ¢i ekonomicky slabymi lidmi, aby je informovali o jejich

... Velké ¢asti statnich
utednikd ani neni jasné,
kdo jsou jejich klienti.

pravech.

Vsechny tyto jednotlivce ¢i skupiny nazyvame
zainteresované strany. Piivodné se mezi zaintere-
sované strany pocitali pouze lidé, ktefi méli néja-
ky zajem na urcitych problémech, sluzbach nebo
organizaci. Jejich zdjem naznacoval, Zze byli ¢in-
nosti organizace néjak ovlivnéni. V soucasnosti
je pojeti zainteresované strany roz$ifeno i na lidi,
jejichz jednani ovliviiuje doty¢nou organizaci.

V soucasné dobé je ale koncepce partneri $irsi
a zahrnuje i lidi, jejichz ¢innost ovliviiuje urcitou
organizaci. Mohou to byt skupiny lidi, organizace
i jednotlivci. (Pozor - zékony nejsou partnefi!)

Plivodné se mezi zainteresova-
né strany pocitali pouze lidé,
ktefi méli néjaky zajem na
urcitych problémech, sluzbach
nebo organizaci. Jejich zdjem
naznacoval, ze byli ¢innosti
organizace néjak ovlivnéni.

V soucasnosti je pojeti zain-
teresované strany rozsifreno i
na lidi, jejichZ jednani ovliv-
fnuje doty¢nou organizaci.

Klienti ur¢ité sluzby se povazuji za zainteresované strany, proto-
Ze maji zajem na tom, jak je sluzba poskytovana. Tento zdjem se ale

muze lisit v zavislosti na véku, pohlavi, etnické
prislusnosti, atd. Znamena to, ze klienty miizete
rozdélit do riznych skupin. Nejsou zde pouze
soucasni klienti, ale také potencionalni zakazni-
ci, ke kterym se vase organizace je$té z riiznych
davodii nedostala. Zde prichazi na fadu tzv. kon-

... Nejsou zde pouze soucasni
klienti, ale také potencio-
nélni zdkaznici, ke kterym se
vase organizace jesté z rliz-
nych ddvodd nedostala
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cepce ,mezery v poskytovani sluzeb, jde o mezeru mezi pravnim
narokem a vyuzitim sluzby. Skute¢nost, ze 100% obyvatel mize
mit ndrok na urcitou sluzbu jesté neznamena, Ze vase organizace je
schopna ji véem opravnénym obc¢aniim poskytnout.

“Nemame nikoho, kdo by nebyl uzivatelem, proto-
ze vSichni obcané nasi zemé jsou soucasti systému
veiejného socialniho zabezpeceni”.
Statni Ufednik z jedné pobaltské republiky.

Zadani:

Vratte se k vasi hierarchii cilli a uréete jednu aZ ti klicové sluz-
by, které vase organizace poskytuje. Na zakladé nize uvedené
matice analyzujte partnery v téchto kli€ovych sluzbach. Postu-
pujte v nasledujicich krocich:
-> sestavte seznam vSech partnerd, ktefi se néjak Ucastni
dané sluzby (nezapomenite na potenciaini partnery)
- umistéte kazdého partnera do jednoho ze étyF kvadrantli
tak, ze urcite jeho
A Vliv na organizaci (maji dostate¢né velkou moc, aby
mohli ukodit vasi organizaci? Nebo jsou tak slabi,
Ze je vasi organizaci jedno, co si 0 ni mysli?)
B Vyznam partnera pro vasi organizaci (Potfebuje vase
organizace s partnerem spolupracovat, aby dosahla
svych cili?)
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Tabulka ¢. 1 - Matice zainteresovanych stran

ych stran o organizaci

vliv
zainteresovanych
stran na organizaci

Zainteresované strany v kvadrantu A maji na organizaci velky
vliv a také se o ni velmi zajimaji. To naznacuje, Ze si s nimi musite
vytvofit dobry pracovni vztah, napt. pravidelné s nimi konzultujte
nebo s nimi uzce spolupracujte. Jsou to klicové zainteresované
strany pro vasi chartu sluzeb.

Partneti v kvadrantu B maji o vasi organizaci velky zajem, ale
maly vliv. Napt. rodice skolnich déti se zajimaji o déni ve $kole, ale
nemaji vliv na manazerskd rozhodnuti, ¢i rozhodnuti o vyuce. Pre-
sto by vase organizace mohla témto lidem dat moznost se vyjadrit,
napf. umoznit rodi¢tim volit vétsi pocet ¢lent Skolni rady, coz je
v soucasné dobé praxe bézna v mnoha skoldch Velké Britanie. Lze
tedy provést opatfeni k tomu, aby zainteresovani, ale malo vlivni
uzivatelé sluzeb z kvadrantu B byli presunuti do kvadrantu A.

Zainteresované strany z kvadrantu C maji velky vliv na vasi or-
ganizaci, ale maji pravdépodobné jiné zajmy, takze zapojit je do
vasi organizace nebude lehké. U mnoha organizaci vefejného sek-
toru spada casto do tohoto kvadrantu ministerstvo financi, protoze
financovani jejich sluzeb zavisi na zdrojich, které pro né minister-
stvo financi vycleni. Ministerstvo financi ma ale pfili§ prace na to,
aby vénovalo pozornost viem vefejnym organizacim, které od néj
ziskéavaji prostredky. Takova zainteresovana strana ale predstavuje
pro organizace urcité riziko, proto je dobré mit ptipravené vhod-
né konzulta¢ni a komunikac¢ni prostiedky, aby tento partner védél

a1
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o vasi ¢innosti, a vyloucila se pravdépodobnost, Ze o vas bude své-
voln¢ rozhodovat.

Zainteresované strany v kvadrantu D nepredstavuji pro vasi or-
ganizaci primarni cilovou skupinu.
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E. Koncipujte chartu

Poté, co jste vybér klicové sluzby a cilové skupiny zalozili na
promysleném rozhodnuti, miizete zacit s prvnim navrhem charty.
Tento tkol by neméla délat jedna osoba, ale projektovy tym slo-

Zeny ze zaméstnancu ruzné hierarchické trovné
utvaru, ktery je zodpovédny za poskytovani da-
nych sluzeb.

Charta by méla byt stru¢nd, napsand jasnym
jazykem. Obzvlasté se vyhybejte technickému
zargonu a odkaztim na pravni zdroje, protoze to
uzivatele sluzeb nezajima. Nékdy je nutné prevést

Charta by méla byt stru¢na,
napsana jasnym jazykem.
Obzvlasté se vyhybejte
technickému Zargonu a od-
kazlm na pravni zdroje

komplikovanou pravnickou a byrokratickou fe¢ do jazyka, ktery je
srozumitelny i laikim. Nékdy ma ale vefejna sprava s jasnou ko-

munikaci problém.

I kdyz specificky obsah charty muze byt riizny, projektové tymy
se musi ujistit, Ze do ni byly zahrnuty nasledujici klicové prvky.
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0ddil 6: Klicové prvky charty sluzeb
Charta sluzeb by méla popisovat:

Co organizace déla

—> nazev a logo organizace;

—> co organizace nebo program, kterého se charta tyka, déla;
-> kdo jsou Klienti nebo potencidlni klienti;

-> vztah k matefské organizaci.

Kontakt a komunikaci s organizaci

-> relevantni kontaktni idaje; postovni nebo uli¢ni adresa, te-
lefon, fax, email a internetové stranky;

-> oteviraci hodiny;

—> sluzby online (pokud jsou poskytovany)

standard sluzby, ktery klient mliZze ocekavat

-> kvalita vztahu s klientem (dodrzovani pravidel, rady, vystu-
povani personalu);

-> kvalita poskytovanych sluzeb (vstficnost, srozumitelnost,
pfesnost, vhodnost)

-> véasnost poskytované sluzby (rychlost a dostupnost sluz-
by).

Zakladni prava a povinnosti klienta

—> prévo prezkoumdni, odvolani a reklamace; pravo na sou-
kromi, diivérnost informaci a pravo byt sezndmen s infor-
macemi, které souviseji se sluzbou nebo uzivatelem

-> povinnost jednat s personalem organizace zdvofile; dosta-
vit se na sjednanou schlizku véas; odpovidat na zadosti o
informace ze strany organizace pfesné, dikladné a véas
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Jak podat stiznost

Charta sluzeb musi obsahovat informace o procesech zpétné
vazby a vyfizovani stiznosti

(se zaméfenim na nasledujici aspekty)

-> postup

-> snadnost pouziti

—> néstroj zlepSovani sluzeb

Zdroj: Department of Finance and Administration, 2000, str. 9 - 12.

V neposledni fadé by méli autoti charty vénovat pozornost tomu,

ze charta sleduje specifické poradi prvka, které jsme naznadili vyse.

Muzete byt v pokuseni zacit u specifikace standarda sluzeb, jako

to udélali ucastnici seminate v Ceské republice.

Ale to je z hlediska uZivatele matouci — uZivatelé ...V neposlednifadé by

chtéji v prvni rade védet, jaké sluzby jsou posky- méli autofi charty vénovat

tovany a jak k nim mohou ziskat pristup. pozornost tomu, 7e charta
sleduje specifické pofadi prvka,
které jsme naznacili vyse.
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V TETO KAPITOLE SE DOZVITE, jak ziskat podporu charty
sluzeb uvnitf i vné organizace diky tomu, Ze navrh konzultujete
jak se zaméstnanci, tak s uzivateli sluzeb. Kapitola vam poskytne i
kontrolni seznam pro zlep$eni systému stiznosti a navrhii. Také se
dozvite moznosti, jak seznamit s chartou sluzeb spravnou cilovou
skupinu.

A. Konzultujte navrh charty se svymi zaméstnanci

I kdyz konzultace se zaméstnanci zaberou uréitou dobu, pro tym
pracujici na charté sluzeb to je dobfe investovany

Existuje nesc¢etné piikladu ¢as. Existuje nescetné priklada chart sluzeb, kte-
chart sluzeb, které nemajipro  ré nemaji pro zaméstnance viibec zadny vyznam,
zaméstnance viibec zadny protoze se na jejim navrhu nijak nepodileli. Je
vyznam, protoze se na jejim nékolik velmi dobrych dtvodii pro¢ navrh charty
néavrhu nijak nepodileli konzultovat se zaméstnanci:

- Zaméstnanci musi mit pocit, ze charta je jejich - a Ze jsou to
pravé oni, kdo ji budou uvadét v zivot pii kontaktu s klienty,
proto se jim musi nechat prostor k vyjadfeni.

- I fidici pracovnici na stfedni turovni se na charté musi podilet
a podporovat zmény, které budou nutné pro splnéni ukoltl a
zavazkl danych chartou.

- Ridici pracovnici na nejvy$si trovni musi chapat, jak projekt
charty prispiva k naplnéni strategickych cilim organizace (tzn.
jak vyznamna je jasné definovana hierarchie cili1).

- Zména v fizeni vzdy prinasi strach a uzkost, proto je tieba, aby
zaméstnanci (a odbory) védéli, co projekt charty vlastné zna-
mend.

V zavislosti na velikosti a organiza¢ni kulture vasi organizace mo-
hou konzultace probihat ndsledovné
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- neformalné, napt. prezentaci projektu a diskuzi se zaméstnanci
béhem pracovni porady
- formalné, napi. pisemnym priizkumem minéni zaméstnancii.

S ohledem na hierarchickou kulturu vétsiny vefejnych organizaci
v zemich stfedni a vychodni Evropy, doporu¢ujeme pisemny pru-
zkum minéni zaméstnanctl, protoze zarucuje anonymitu a pravdi-
vé informace. Do priizkumu by méli byt zahrnuti vsichni zamést-
nanci, ktefi by tak méli dostat moznost vyjadrit své nézory.

Aby byl prizkum uspésny, mélo by na néj odpovédét nejméné
50% respondentil (pokud prizkumy minéni maji ukdzat, Ze jim
zaméstnanci duvéruji a povazuji je za dilezité, je lepsi, je-li ticast
v nich vice jak 70%.). I v ptipadé, kdy se prizkumu tcastni 50%
respondentd, je nezbytné zkontrolovat, je-li vzorek dostate¢né re-
prezentativni (napf. profil respondentt podle jejich pohlavi, véku,
pracovniho zatrazeni).

Takové vysoké ticasti se dosdhne pouze v pripadé, Ze byl dotaznik
pro dany ucel dobre sestaven (tzn. vhodnd délka a formulace ota-
zek, jejich smysl) a cely priizkum dobre zorganizovén. Je absolutné
nezbytné, aby byla vytvorena atmosféra duvéry. Zde je nékolik pri-
kladd, jak toho Ize dosdhnout:

0ddil 7: Organizace prazkumu minéni
zaméstnanca

Zvysit povédomi v ramci mistniho uradu:

—> Pisemné ozndmeni (nebo ozndmeni v zaméstnaneckém
Casopise) by mélo byt rozeslano pfiblizné dva tydny pred
rozdanim dotazniku

—> Usporadani schiize zaméstnanc jako udalosti predchaze-
jici rozdani dotazniku

Viditelna a divéryhodna angazovanost vedeni

v prizkumu:
-> Podpora pisemného ozndmeni v zaméstnaneckém ¢asopise
- Ugast a podpora tvodniho 0znameni na pracovni schiizi
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3. Jak k navrhu charty

Jasna podpora ze strany vedoucich pracovniki na
stiedni Grovni:

—> Po zvefejnéni ozndmeni by vedouci pracovnici na stiedni
drovni méli na pracovni schiizi jasné vyjadfit, Ze ocekavaji
vysokou Ucast v priizkumu minéni zaméstnanct
- Je-li tieba, vysvétlit a zdlraznit dllezitost prizkumu
—> Vedouci pracovnici na stfedni Grovni by méli ukazat, Ze jim
zélezi na vyplnéni dotazniku:
> méli by vyvijet jemny tlak (ptat se zaméstnanc(, jak po-
krauji ve vyplhovani)

> v dobé, kdy zaméstnanci vyplriuji dotaznik, by je méli
chranit pfed vnéj§im tlakem

> pro vSechny zajistit jeden ¢as/den, kdy dotaznik vypIni
(velice to doporucujeme: snizuje to napéti na minimum
a zaru€uje vysokou ucast).

Podpofit ocekavani zaméstnanct, ze prizkum bude

nestranny a jejich navrhy budou vzaty v tivahu:

-> zfidte projektovy tym pro zaméstnanecky prizkum, ktery
pipravi a provede priizkum a vyhlasi jeho vysledky

—> piedstavte projektovy tym na pracovni schiizi

-> v dopise, ktery oznamuje provedeni priizkumu, i na pracov-
ni schizi dejte zaméstnanciim jasné a pevné ujisténi, ze
prizkum povede ke zméndm

Jasna a pokud mozno i aktivni podpora zaméstna-

neckych rad a pracovnich odboru:

-> podpora pisemného oznameni priizkumu

—> angazovanost v prlizkumu deklarovana na pracovni schiizi,
vyzva k Ucasti v ném a dliraz kladeny na dlezitost prizku-
mu a na zaruku anonymity (viz nize)

Davéryhodna zaruka anonymity:

-> zapojeni neutralni, tieti strany (je-li to mozné, s kvalifikaci
ve vSech fazich prlizkumu), napt. akademické instituce

-> zminit se o zapojeni tfeti strany v pisemném ozndmeni/
ozndmeni v zaméstnaneckém ¢asopise
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—> prredstavit tfeti stranu na pracovni schizi, aby bylo zndmé
jeji postaveni a schopnost byt v procesu neutralni

—> srozumitelnd prezentace opatfeni podniknutych k zajisténi
anonymity

—> zaruka ,nepropustnych® opatfeni zajistujicich anonymitu:

>
>
>

anonymni dotazniky bez Cislovani ¢i skrytych kodl
zajistit nepozorovatelné misto pro vyplnéni dotazniku
pfi praci s daty omezit roz¢lenéni otazek (pravidlo: ome-
zit rozsah tak, aby od kazdého socio-demografického
znaku byl jen jeden, napf. pohlavi, vék, vySe platu nebo
postaveni v organizaci, nebo rozdéleni materialu podle
odbord, divizi organizace, atd.)

po dokonéeni analyzy znicit dotazniky

flexibilita v rozhodovani projektového tymu o vybéru
nejlep$iho zplsobu postupu v piipadé nedostate¢ného
poctu respondentli (napf. pisemna upominka nebo Ustni
74dost véem zaméstnancim nebo stfednimu manage-
mentu; formaini zadost v zaméstnaneckém Easopise)
Je-li to nutné, je tfeba u€init rozhodnuti o prodiouzeni
data/Casu. O zménach se musi dozvédét vsichni za-
méstnanci.

Zdroj: Klages, Helmut and Loffler, Elke (2002), Giving Staff of Local Authorities a
Voice: A Checklist of Success Factors for Staff Surveys, Local Governance, Univer-
sity of Birmingham, Vol. 28, No. 1, pp. 13-22.

51



3. Jak k navrhu charty

Priklad €. 4: Jak Domov dtichodcti v Luhaco-
vicich zorganizoval priizkum minéni s 95%
ucasti

V/ roce 2006 se feditelka Domova dlichodct v Luhacovicich, Ing.
Semelova, pfipojila k pilotnimu projektu chart sluzeb. V té dobé
vytvofil projektovy tym prvni névrh charty a domov dichodcl
se také zacal seznamovat s novymi narodnimi standardy kvality
socialni péce, které mély byt zavedeny v roce 2007. Z toho-
to dlvodu se Ing. Semelova rozhodla provést prizkum mezi
zaméstnanci tykajici se jak obsahu charty sluZeb, tak novych
standardu kvality. Problémem bylo, Ze standardy kvality byly po-
nékud vSeobecné, protoZe se vztahovaly na rlizné typy instituci
socidlni péce. Proto se na chartu pohlizelo jako na uZzite¢ny
nastroj pro definovani Ukold domova dlichodcti s ohledem na
zvySovani kvality poskytované péce a zaroven se zajistilo, aby
tyto tkoly byly v souladu s jejimi pravnimi zavazky.

Prlizkum probéhl ve dvou krocich: Nejdfive bylo uspofadano
nékolik kulatych stolll se zaméstnanci, coZ pomohlo vytvofit
davéru a vzbudit zajem. Po prvnim kole konzultaci byli zamést-
nanci pozadani, aby vyplnili dotaznik, ktery se zaméfil jak na
chartu, tak i na nové standardy. Dotazniky byly zpracovany tak,
aby nikdo nemohl identifikovat respondenty. Reditelka Seme-
lova byla toho nazoru, ze anonymita dotaznikl pfinesla veliké
vyhody, protoZe zajistila spolehlivé informace k charté a k za-
vedeni novych standardd kvality.
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B. Konzultujte chartu s cilovou skupinou (skupinami)

Konzultace se zaméstnanci je pouhym prvnim krokem k dokon-
Ceni charty.
V mnoha pripadech je velice prospésné, dojde-li

i ke konzultacim s uzivateli sluzeb. ... je velice prospésné,
Konzultace s uzivateli sluzeb o navrhu charty dojde-liike konzultacim
vam pomohou s uzivateli sluzeb

- posuzovat kvalitu z hlediska uzivatela sluzeb

- zjistit, zda jazyk charty je uzivatelsky privétivy

- stanovit naro¢né tkoly a nejenom ukoly, které vase organizace
mize lehce splnit

- navrhnout nové sluzby, které klienti povazuji za dulezité a zlep-
$it tak kvalitu jejich Zivota (viz niZe uvedeny priklad).

PFiklad €. 5: Konzultace vedené Pasovou sluz-
bou Velké Britani

Vedouci komunikace Pasové sluzby Velké Britanie, Christine
Nickles, fika: ,Velmi jsme se zlepsili v dotazovani klientd na
jejich potfeby.“ V roce 2000 pasova sluzba provedla prizkum
u zékaznikd, aby zjistila, zda jim vyhovuje obvykla desetidenni
Ihita vyfizeni. Prizkum ukazal, Ze je poptdvka po specidini,
rychlejsi sluzbé a Ze lidé jsou ochotni si za ni pfiplatit. Vysled-
kem je, Ze pasova sluzba nyni nabizi tydenni a jednodenni
sluzby. Podle Christine lidé chtéji rychlé a pruzné sluzby. ,Né-
ktefi lidé chtéji mit sv(j pas obzviasté rychle, a tim, Ze jsme se
jich zeptali, jsme zjistili, Ze existuje poptavka po dvou lhitach
vyfizeni —tydenni a denni — a ndm se podafilo tyto sluzby zajis-
tit a poptavku uspokojit. Lidé byli ochotni si za to pfiplatit, takze
ostatni klienti tuto rychlej$i sluzbu nedotuiji.”

Zdroj: http:/www.cabinetoffice.gov.uk/chartermark/case_studies/, 12. prosinec 2006
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3. Jak k navrhu charty

Skutecné predstavuji sliby, které jste v charté ucinili, prani vasich
klientti? Muzete si myslet, Ze profesiondlové védi nejlépe, co jejich
klienti potfebuji a co je pro né dobré. ,Existuje ale zasadni rozdil
v pohledu poskytovatelil sluzeb, ktefi se ptaji ,,Poskytujeme dobré
sluzby?“ a pohledu jejich uzivatelt, ktefi fikaji ,, Co se musi stat,
aby se kvalita mého Zivota zlepsila?“ (Harding v Gaster and Squi-
res, 2003, str. 177).

Ve Velké Britanii se napriklad velice sleduje kvalita zdravotni a
oSetfovatelské péce o starsi lidi, pficemz vétsina starsich lidi ne-
chce ,,péci, ale pomoc®.

Dal$im ptipadem, kdy se profesionalové spletli ve svém tsudku, je
uveden v nasledujicim prikladé.

Priklad ¢. 6: Stanoveni nespravnych ukold

Mnoho organizaci ve Velké Britanii se zpoCatku domnivalo,
Ze pokud nékdo vold, je velice dileZité rychle zvednout tele-
fon. Proto si vétSina organizaci stanovila cil zvednout telefon
nejpozdéji po Sestém zazvonéni. Konzultace s vefejnosti ale
ukazaly, Ze to pro obéany neni viibec dilezité. Obanim nejvi-
ce zélezi na tom, aby osoba, kterd telefon zvedne, byla kompe-
tentni, mohla jim U¢inné pomoci nebo je alespon odkazala na
kolegy, ktefi mohou jejich Zadost vyfidit.
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Doufame, ze jsme vés presvéd¢ili o vyhodach, které prinasi dota-
zovani se na nézor uzivateli na navrh charty. Jak tyto konzultace
uskutecnit?

Miate-li se rozhodnout, jaky pristup zvolit, musite vzit v Gvahu
nasledujict:
- zdroje, které mate pro konzultace k dispozici
-> asovy ramec

- schopnosti respondentt

Prehled konzulta¢nich nastroji a metod vam pomuze posoudit,
ktery pristup bude ve vasi situaci nejvhodnéjsi.
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3. Jak k navrhu charty

0ddil 8: Klady a zapory konzulta¢nich metod

Priizkum

- Klad: je uziteCny pro posouzeni spokojenosti klientli se
sluzbami, zejména je-li priizkum opakovan

-> Klad: pokud je vzorek reprezentativni, vysledky maji velkou
platnost

> Zdpor: prizkumy jsou finanéné nakladné a je pro né nutny
personal obeznameny s analyzami prizkumu

-> Zdpor: prizkumy stavi respondenty do pasivni role, je téz-
ké v prizkumu ziskat kvalitativni informace (pocet otevie-
nych otazek je omezen)

Panely ob¢ant

Reprezentativni vzorek asi 1 000 — 2 000 lidi, ktefi jsou pravi-

delné dotazovani na nazor ohledné riznych otazek

> Klad: Panel je tfeba sestavit pouze jednou (kazdé dva roky
se obméni 1/3 Ucastnikd)

> Klad: Panel umoZziuje rychlé konzultace, zejména pokud
k nim dochazi on-line

> Zdpor: Neexistuje zadné interakce mezi zaméstnanci orga-
nizace a ¢leny panelu

Cilové skupiny

Cilové skupiny se skladaji z malého vzorku uZivateldi, ktery je

nebo neni reprezentativni, zaleZi na tom, jak byla skupina na-

vrzena.

-> Klad: v cilovych skupindch je mozné diskutovat o komplex-
néjSich problémech, interakce mezi €leny skupiny Ize vyuzit
ke konstruktivnim namétim na zlepSeni

-> Klad: néklady na cilové skupiny nejsou vysoké, ale vsichni
Ucastnici by méli obdrZet malou finanéni odménu

> Zdpor: Moderator v cilové skupiné musi byt nezavisly a
obeznameny s technikami dotazovani
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Priklad ¢. 7: Konzultace Odboru Zivotniho
prostiedi Mésta Pelhfimov o navrhu charty.

Odbor Zivotniho prostfedi Mésta Pelhfimov vedeny Ing. Jose-
fem Slavétinskym se rozhod! zlepsit sluzby pro rybéfe repre-
zentované Ceskym svazem rybér(. Cesky svaz rybari se stal
rym se konzultovala pfiprava i dokoncovani charty. Jejich pfi-
nos mél zasadni vyznam a charta diky tomu doznala znaénych
zmén. Nejvyznamnéjsi zménou bylo otevieni dalSich tfi servis-
nich mist ve tfech riznych méstech, kde mohou rybafi zaplatit
poplatek a ziskat rybarsky listek, ¢imz se zkratila ¢ekaci doba.
Vzhledem k tomu, Ze jizni dast Ceské republiky, ve které lezi
Pelhfimov, je blizko Rakousku, byly schvaleny i zadosti o ry-
barsky listek v cizim jazyce (ném¢iné) pro zahraniéni turisty.

Je samoziejmé, ze konzultace nejsou nikdy jednoduché. Zejména
to plati v pripadé tézko dosazitelnych skupin, jako jsou invalidni
obcané, ¢i mladi lidé. I kdyZz neexistuje Zadny presny navod, jak
se k témto lidem dostat, dosahnout uspéchu lze v pripade, ze jsou
kontaktovani prostrednictvim lidi, kterym véri.

Z tohoto duvodu vedouci odboru, ¢i starosta nemusi byt vzdy
ta spravnd osoba, kterd svold schiizi, ¢i podepiSe privodni dopis
k prizkumu. V mnoha ptipadech je daleko lepsi mluvit prostied-
nictvim nékoho jiného, napt. pozadat predsedu svépomocné sku-
piny, aby svolal jednani nebo spolupracovat s mladym zaméstnan-
cem, ktery porada aktivity pro mladez. Stru¢né feceno, pri snaze
o kontaktovani uzivatelt sluzeb je daleko dilezi-
t&j8i predstavivost a tvorivost nez hierarchie, ze- ... konzultace nejsou
jména jde-li o potencialni klienty, ktefi nechodi nikdy jednoduché.
do vasi organizace.

Muze se takeé stat, Ze vasi zaméstnanci se budou zdrahat vénovat
pozornost ndzortim uzivatelt sluzeb. Z tohoto diivodu je tfeba, aby
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3. Jak k navrhu charty

od samého zacatku byly stanoveny cile konzultaci, a vysvétlit jak
pracovnikum tak uzivatelim:

- Jaké informace chcete zjistit.
- Jak s témito informacemi nalozite.
- Jak bude konzultantiim poskytnuta zpétna vazba.
Nejdulezitéjsi je poskytnout lidem, ktefi se ucastni konzultaci,
zpétnou vazbu. Vétsina z nich ani neocekava, ze organizace pfi-
jme vSechny jejich nazory a prani, ale rozhodné chtéji byt ujisténi,
Ze jim bylo naslouchéno, a ze jejich nazory byly vzaty v tvahu.
Pfesto se na tuto nutnost ¢asto zapomina. Je typické, Ze uzivatelé
sluzeb se o rozhodnuti prijatém vedoucimi pracovniky nebo zvo-
lenymi predstaviteli dozvédi az pozdéji bez jakéhokoli vysvétleni a
jakékoli zminky o vysledcich konzultaci.

rozhodné chtéji byt ujidténi, A presto to takto byt nemusi. At uz se rozhodne-
%e jim bylo naslouchano, a te pro jakoukoli formu zpétné vazby, to nejmensi,
e jejich nazory byly vzaty co byste méli udélat, je alespon poslat vem tcast-
v tvahu. Pfesto se na tuto nikim konzultaci dékovny dopis s prehledem
nutnost ¢asto zapomina néavrhu, které byly vzaty v avahu a s témi, které

pouzit nebylo mozné. Takovyto pristup zvysi je-
jich diwvéru v organizaci a utvrdi je v presvédceni, ze konzultace
mély smysl.
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C. Zavedte systém stiznosti a navrhia

Jesté nez se rozhodnete chartu publikovat, zkontrolujte, zda mate
dobre fungujici systém pro podavani stiznosti. Je mozné, Ze jakmi-
le chartu sluzeb zvetejnite, pocet stiznosti se zvysi. Nemusi to hned
znamenat, Ze poskytované sluzby nesplnuji slibované standardy -
existence charty sluzeb pouze dava uzivatelim pocit, Ze jsou brani
vazné a Ze je jim naslouchdno a davaji jim odvahu si stézovat, za-
timco dfive si mysleli, Ze to nestoji za to.

Nasledujici ukdzka z brozurky jednoho mistniho ufadu ve Skot-
sku naznacuje, jak dilezity pro organizaci je systém vyfizovani
stiznosti.

Priklad a.: Vyznam vyfizovani stiznosti

Méstsky Ufad v Aberdeenu vydal pro své zaméstnance bro-
zurku Viyfizovani stiZnosti: postup pro zaméstnance.
Uvodni odstavec shrnuje vyznam stiznosti:

StiZnosti mohou byt uzite€nym zdrojem informaci o tom, jak nas
vidi druzi lidé a jak slouzime nasim Klient(im. At uz je stiznost
opravnéna nebo ne, osoba, ktera ji podala, se citi méstskym
Gradem poskozena. Jeji zdvorilé a efektivni vyfizeni mize velmi
prispét k znovuobnoveni dlivéry stézovatele v méstsky urad.
Kontakt: Dr Vilma McAdam, Policy Officer (Quality and Improve-
ment), Aberdeenshire Council.

Zdroj: http://archive.cabinetoffice.gov.uk/servicefirst/1998/complaint/, as of 12. prosince
2006.

Proto, jakmile se uzivatelé sluzeb rozhodnou projevit nazor, je ve-
lice dulezité, aby vase organizace méla fungujici systém pro poda-
vani stiznosti a navrha. Je mozné, Ze zptisob vyrfizovani stiznosti je
pravné upraven, nicméné prostor pro zlep$eni se najde vzdy.
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Doporucujeme, abyste nejenom vyzvali uzivatele sluzeb, aby poda-
vali své stiznosti, ale také aby vam dali navrhy, jak by vase organi-
zace mohla sluzby zlepsit.

Priklad ¢. 9: VyFizovani stiznosti na MU Cho-
mutov

V roce 2004 zavedla primatorka mésta Chomutova pravidelna
setkani s obcany, aby se o stiznostech dozvidala pfimo od nich.
Setkani se konaji kazdy posledni ¢tvrtek v mésici. Mnoho pro-
blém( je vyfeSeno jiz béhem téchto setkani. Co nelze vyfesit na
misté, je postoupeno pfislusnym odborim nebo dal§im organi-
zacim. Magistrat také vyvinul specidini software, ktery analyzu-
je pfipominky ob&an(. Statistika setkani uskute¢nénych v roce
2005 ukazuje, Ze 5% poznamek ob¢anl se tyka uznani prace
vedeni mésta, 10% pfipominek jsou navrhy nebo dalsi informa-
ce poskytnuté obany. Co se tyCe zbyvajicich 85% otazek, 60%
z nich je vyfeSeno okamzité (nejpozdéji do dalsiho setkani),
25% z nich m& dlouhodobéjsi povahu (napf. rozhodnuti o Z&-
dosti 0 zménu Uzemniho planu, rozpoCtu, atd.).

Presto jsou zaméstnanci ze stiznosti nervozni a ¢asto si ne-
jsou jisti, jak se chovat, jestlize je néjaka podana. Proto byste
méli prodiskutovat se zaméstnanci zplsob vyfizovani zadosti.

Mohlo by byt uzite¢né poskytnout zaméstnancim seznam s navo-
dem ,,co délat” a ,,co nedélat®, aby se zachovali v ptipadé obdrzeni
stiznosti spravné.

0ddil 9: Jak vyiizovat stiznosti

Co délat pfi vyfizovani stiznosti
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—> predstavte se

-> berte vazné ¢lovéka, ktery si stézuje

—> seznamte ho s dalimi kroky a postupem celého procesu
vyfizovani stiznosti

—> jakmile stéZovatel odejde, zabyvejte se rychle stiznosti

-> zjistéte podrobnosti stiznosti napf. jména, adresy, telefony

-> poslouchejte, zaznamenavejte si fakta a délejte si poznam-
ky

-> pokud se osoba, ktera si stézuje, roz¢ili, zachoveite klid

-> budte chadpavy a upfimny

-> tam, kde je to mozné, pouZijte radéji telefon nez dopis

Co nedélat pti vyfizovani stiznosti

-> hadat se s osobou, ktera si stézuje

—> nechat se zatdhnout do vzajemné se obvifjici konverza-
ce

—> piijmout hrubé zachazeni ze strany stézovatele, napf. na-
davky

—> odrazovat obéany od podavani stiznosti (zadat je, aby to
nedélali, aby to udélali pisemné, ¢i pfisli pozdéji)

-> povazovat stiznost za osobni kritiku

-> pii odepisovani stézovateli pouzit vysoce odborny jazyk

Zdroj: http://archive.cabinetoffice.gov.uk/servicefirst/1998/complaint/, as of 12 pro-
since 2006

Vytizovani stiznosti neni nikdy jednoduché, zejména pracujete-li
v organizaci, kde konflikty s uzivateli sluzeb jsou pomérné casté.
V takovém pripadé je dobré vyskolit zaméstnance, ktefi jsou s kli-
enty ve styku, v managementu konfliktd.

Stiznosti nejsou vzdy podavany agresivnim zptisobem. I kdyz
jim vsichni prikladime negativni vyznam, ve skutecnosti jsou
uzitetnou zpétnou vazbou, kterou dostavame od uzivatela sluzeb,
ovsem za predpokladu, Ze uvedeme véci do poradku. Z tohoto du-
vodu by méli byt uZivatelé sluzeb vyzyvani, aby vznaseli podnéty a
navrhy. Stale vice vefejnych organizaci si uvédomuje, ze diky stiz-
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nostem se mohou poucit a zlepsit. Nékteré mistni tirady dokonce
vybizeji obcany, aby si stézovali, jako v pfipadé Méstského uradu
v Arnsbergu v Némecku.

Priklad €. 10: Aktivni Fizeni stiznosti na Mést-
ském uradé v Arnsberku v Némecku

V roce 1994 zaved| Méstsky dfad v Arnsberku (80 000 oby-
vatel) v severnim Poryni-Vestfalsku aktivni management stiz-
nosti. Jeho cilem bylo podnitit ob&any, aby podavali stiznosti a
mésto tak ziskalo jasny pfehled o ndzorech obéan(i na kvalitu
Zivota a kvalitu vefejnych sluZeb v Arnsberku.

AZ do dnesni doby mésto kazdym rokem obdrzelo asi 1800
stiznosti, podnétd, uznani a podékovani, vzriista pocet kontak-
tl po telefonu a e-mailovou postou. Obsah stiznosti se méni
podle ro¢nich obdobi: v zimé je typickym pfedmétem stiznosti
odstraniovani snéhu na silnicich a chodnicich, na jafe a v lété
se stiznosti zaméfuji na Udrzbu a Cistotu vefejnych parki a
méstskych prostranstvi. Stiznosti se také Casto tykaji vyplaty
riznych pfidavkd, Zivotniho prostredi a odpadu, pokut, sta-
vebnich povoleni, azylu, kanalizace, hfbitov(i a pohibl. Vétsi-
na stiznosti se vztahuje na situace, kdy méli obcané pocit, ze
jejich prava byla poruSena. Nesouhlasi s rozhodnutim mésta
nebo si stézuji na nepratelské chovani zaméstnanci nebo Ze
rozhodnuti nebylo dostate¢né vysvétleno.

To vedlo mésto k ustaveni centralniho oddéleni, kam mo-
hou ob¢ané sméfovat své stiznosti. Oddéleni stiznosti je pfi-
mo podfizeno starostovi, pfihlizi se k tomu, aby stiznosti byly
vyfizeny v co nejkratSi dobé a systematicky se analyzovaly.
Oddéleni stiznosti také vyzyva ob¢any k stiznostem prostfed-
nictvim inzerce v mistnich novinach (proto hovofime o aktivnim
managementu stiznosti). Podle ndzoru starosty, stiznosti ne-
pfedstavuji administrativni z4téZ, ale jsou pro radnici jakousi
konzultaci ,zdarma“ - konzultaéni sluzby nabizeji obtané ve
vztahu k jejich vlastnim zaleZitostem.
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Vysledky Méstského tradu v Arnsberku ukazuiji, Ze aktivni
management stiznosti mize piinést velmi pozitivni vysledky:

-> odstranuje komunikaéni bariéry,

-> umoziuje rychlé feSeni probléml

-> umoziiuje aktivovat obéany,

-> na v8ech Urovnich méstského Ufadu vytvafi tlak na orienta-
ci na obcana.

Pres vSechny tyto vyhody bylo z rozhovorli se zaméstnanci
v Arnsberku jasné patrné, Ze kdyz byl aktivni management
stiznosti poprvé zaveden, byl v rdmci Ufadu velice kontroverzni.
Mnoho zaméstnancli ho povazovalo za kontrolni mechanis-
mus, ktery povede k potrestani a pozdrzi pfipadné povyseni.
Pfedseda zaméstnanecké rady popsal situaci nasledovné:

“Zaméstnanci si mysleli, Ze asi mame zlovolné vedouci, ktefi
vyuZiji stiznosti k tomu, aby si na nas zasedli. Vidéli, ze se to uz
nékomu stalo, a fikali si, Ze ted se to mlze stat jim. Napfiklad
néktefi zkudeni inZenyfi, ktefi méli jit brzy do dichodu se citili
pod tlakem zacinajicich kolegu.”

Starosta se ale brzy z téchto obtizi pougil. Zaméstnanci byli
podrobné informovani o cilech aktivniho managementu stiznos-
ti. Starosta se také dohodl se zaméstnaneckou radou, ¢imz se
zajistilo, Ze stiznosti nebyly analyzovany na urovni jednotlivych
zaméstnanci. Jak naznaduji nedavné pohovory, zaméstnanci
zacali od té doby pohlizet na tento néstroj daleko pozitivnéji.

Zdroj: Bogumil, Jorg and Vogel, Hans-Josef (2002): The “citizens’ community” Arn-
sberg in Germany: empowering and enabling citizens, in: Bovaird, Tony, Loffler,
Elke and Parrado Diez, Salvador (eds.), Developing Local Governance Networks
in Europe. Local Governance in Europe. Nomos Verlag, Baden-Baden, pp. 29-40
(jiz rozebréno).
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Mtzete také uvazovat o nabidnuti ndhrady (napf. finan¢ni kom-
penzace) klientim v pripadé, ze vaSe organizace neni schopna
poskytnout sluzby, které slibuje v charté. Bude to mit samoziejmeé
dopad na rozpocet, takze byste pri takovych nabidkach méli byt
opatrni. MtiZe to také vytvorit ve vasich klientech pocit, Ze mohou
dostat zpét néjaké penize, mohou se tedy snazit dokazat, ze jste se
zmylili.
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Pfipad 11: Charta sluzeb Mésta Lelystad
v Nizozemi

Pro mésto Lelystad je velice dllezité poskytovat ob¢aniim dob-
ré sluzby. Proto se mistni tfad rozhod! vytvofit chartu sluzeb.
Jejim mottem je: ,Na fadé jste prvni VY!“ Od unora 2006 mistni
Ufad zaruCuje uZivatelim sluzeb ¢ekaci dobu maximalné 20
minut.

Pokud mistni tfad své sliby neplini, obéané si mohou stéZo-
vat. Budou-li muset ¢ekat u jakékoli pfepazky déle jak 20 minut,
mistni ufad jim poskytne kompenzaci v podobé certifikatu na
10,- Euro. Pro obcany je to kompenzace za to, Ze museli éekat,
pro Lelystad je to stimul, aby klienty obslouZili do 20 minut.

Wij zijn er klaar voor!
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Systém vyfizovani stiznosti samozrejmé nezabrani klienttim ve vy-
uziti vnéjsich mechanismu pro stiznosti a odvolani, napf. ombuds-
mana, ¢i soudi. Proto by vase charta sluzeb méla jasné ur¢it, koho
maji klienti kontaktovat, nejsou-li spokojeni se zptisobem, jakym
vase organizace na stiznost reagovala. Ombudsman, ani dalsi prav-
ni cesty by nemély byt prvni, které ob¢an podnikne, neni-li spo-
kojen s tim, jak se k nému vase organizace zachovala. Mélo by byt
jasné, Ze nejprve je tieba vyzkouset vnitfni mechanismy, které by
mély uspokojivé vyridit dané problémy.

D. Propagujte chartu a mluvte o ni

Poté, co jste dokoncili konzultace, finalizovali text charty a ujistili
se, ze va$ systém pro podavani stiznosti a podnétt funguje, nastal
¢as chartu publikovat.

Tento krok bude vyzadovat spolupraci s experty na komunikaci
at uz z vas$i organizace nebo mimo ni, zdlezi na vasich finan¢nich
moznostech. Z mezinarodnich zkuSenosti vime, Ze charta muze
byt efektivni pouze tehdy, kdyz zptsob, jakym je prezentovana,

odpovida pottebé cilové skupiny, které je urcena.

charta mize byt efektivni Naptiklad brozurky, které nejsou volné dostupné,
pouze tehdy, kdyz zptisob, a uzivatelé sluzeb je dostanou jen na pozadani u
jakym je prezentovana, prepazky, prili§ uzite¢nym nastrojem komunikace
odpovida potiebé cilové nebudou. Star$i ob¢ané zase nebudou &ist chartu,
skupiny, které je ur¢ena ktera je vytisténa malym pismem. Klienti nebu-

dou ani potéSeni chartou, kterd je vytisténa na
$patném papire, ktery jim za$pini prsty.

Pokud vase cilova skupina zahrnuje i cizince, je dobré uvazovat o
prelozeni charty do ciziho jazyka. Napt. Odbor Zivotniho prostiedi
MU Pelhfimov m4 co do ¢inéni nejenom s Ceskymi rybati, ale i
s némecky hovoticimi, protoze velka ¢ast némeckych a rakouskych
turisti zada o rybarské povoleni. Proto je vhodné mit chartu slu-
zeb k dispozici pro zadatele o rybarské povoleni v obou jazycich.
V pripadé, ze vase organizace prichazi do styku s mnoha narod-
nostmi, preklady charty mohou byt pomérné nakladné. V tako-
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vém pripadé je vhodné nabizet preklad pouze na pozadani. Zadni
strana charty pro kontakt se zakaznikem v londynském méstském
obvodu Sutton ukazuje, jak se 1ze vénovat potfebam jinych jazy-
kovych skupin nebo invalidnich klienttl (odhaduje se, ze ve Velké
Britanii se vydava pies 200 miliont liber na preklad dokumentt
organizaci vefejného sektoru pro rozli¢né jazykové skupiny, které
tam ziji - a Gstfedni vlada hovoti o potiebé toto cislo jesté zvysit,
aby kazdy mohl tyto dokumenty ¢ist v rodném jazyce).
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Priklad €. 12: Charta pro styk se zakaznikem
londynského obvodu Sutton (zadni strana)
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Umisténi brozurek na recepci je pouze jednim ze zpiisobti jak
informovat uzivatele sluzeb o jejich pravech a povinnostech. Jak
uvadime niZe, muzete pouzit mix komunikac¢nich kanald, abyste
u cilové skupiny zvysili povédomi o dostupnosti charty. Vsichni
odbornici na komunikaci vzdy zduraznuji, Ze komunikace neni

nikdy dost.

Oddil 10: Jak informovat uzivatele sluzeb
o charté

V zévislosti na vasi cilové skupiné vaSe marketingova studie

mlZe zahrnovat:

-> reklamu v médiich (mistni noviny a rozhlas, newsletter
mistniho Ufadu)

—> dopis/email poslany vasi organizaci domacnostem/uzivate-
[am sluzeb

-> vystaveni charty na internetové strance vasi organizace
(idedIné v HTML a ke staZeni)

—> umisténi charty v recepci a dal$ich mistech, do kterych pfi-
chazeji lidé z cilové skupiny

—> reklamu umisténou na dobfe viditelnych plakatech v kance-
l&Fich/budovach Casto navstévovanych uzivateli sluzeb

Predstavujete-li chartu, mizZete pouzit rizné népadité zpusoby,
jak zaujmout vasi cilovou skupinu. Miizete napf. usporadat kviz
o obsahu charty sluzeb, jehoz t¢astnici vyhraji néjakou cenu. Mu-
zete o charté informovat také pres prostfedniky jako jsou nezisko-
vé organizace ¢i vedouci klubti mladeze. V nékterych ptipadech
miuize byt uzitecné usporadat setkani s cilovymi skupinami. Napf.
chcete-li zavést chartu sluzeb pro zadatele o stavebni povoleni,
muzete usporadat setkdni s architekty a staviteli a informovat je o
jejich pravech a povinnostech pfi Zadani o dané povoleni. V ne-
posledni fadé muzete uvazovat i o slavnostnim uvedeni charty do
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3. Jak k navrhu charty

praxe starostou nebo ministrem nebo jinym vysoce postavenym
predstavitelem, aby se celé uddlosti dostalo maximum pozornosti
(Commonwealth of Australia, 2000, str. 14).

Pfi praci na marketingové kampani zaméfené na cilovou skupinu
je dilezité, abyste nezapomnéli informovat o kone¢né verzi charty
i zaméstnance, kterych se tyka.

Zadani:

Projektovy tym charty by se mél sejit se specialisty na komu-
nikaci a navrhnout marketingovou strategii pro chartu sluzeb.
Marketingova strategie by méla byt namifena jak na cilovou
skupinu charty, tak na zaméstnance.

Samoziejmé, ze pokud se zaméstnanci provedete konzultace pre-
dem, projevi daleko vice angazovanosti a otevienosti vici charté
sluzeb.
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0Oddil 11: Jak informovat zaméstnance
o charté sluzeb

Opét doporucujeme, abyste vyuzili rizné komunikaéni kandly.

Napt.:

-> pracovni schlize s piedstaviteli, kterych se zavedeni charty
pfimo, &i nepfimo dotyké

-> zaslani informaci zaméstnanclim prostrednictvim emailu
teru pro zaméstnance a dalSich tiskovinach uréenych za-
méstnancim
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Jak vyuzit chartu
pro zlepseni sluzeb




TATO KAPITOLA VYSVETLI, JAK HODNOTIT vykon veiej-
nych organizaci vzhledem k slibiim danych v charté, a jak sestavit
a zavadét plany na zlepseni sluzeb.

A. Monitorujte standardy sluzeb a kvality

V mnoha verejnych organizacich je charta sluzeb povazovéna za
dokoncenou, jakmile je uvedena v praxi. Ovsem to, Ze vasi klienti
jsou nyni lépe informovani o tom, co mohou od vasi organizace
ocekédvat, neznamena, Ze se vase sluzby automaticky zlepsily. Po-
kud vasi klienti maji pocit, Ze vase organizace nespliuje stanovené
standardy a ani se nesnazi situaci zménit, zvysi se neduvéra téchto
klientti i zaméstnanc.

Proto je dulezité, aby se projektovy tym charty sluzeb schazel i
po zavedeni charty do praxe a pravidelné kontroloval standardy
sluzeb a kvality. Pro informované posouzeni toho, jak si vase orga-
nizace stoji, musite ¢erpat informace z nékolika zdrojt. V idealnim
pripadé byste méli mit jak objektivni, tak subjektivni informace o
vykonu.

Bovaird a Loffler (2003) uvadéji nékolik pfikladu objektivnich a
subjektivnich ukazatelti vykonu ve vztahu ke kvalité zivota uzivate-
14 a obc¢anti a dosazeni cili/ukold/standardi ve vztahu k vysledku
(viz nize).
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0ddil 12: Objektivni a subjektivni ukazatele
vykonu

Objektivni zlepseni kvality Zivota uzivatelli a ob-

éanu

-> zlepseni zdravotniho stavu

—> % nepohyblivych starsich lidi, u nichz se zvysil pocet na-
vétév poskytovatelll sluzeb (asistenti pro hygienu, pedikér-
ky, knihovnici, atd.)

> % obcan, ktefi Ziji v dosahu péti minut chiize od parku,
louky nebo jiného otevieného prostoru,

Subjektivni zlepSeni kvality Zivota uzivatelll a

obéanu

> - % lidi, ktefi pocituji méné bolesti, % slabych starych lidf,
ktefi v&fi, ze droven jejich interakce s rodinou a prateli se
zlepSuje, % lidi, ktefi véfi, ze kvalita Zivotniho prostredi se
zlepSuje

Dosazeni cilti/Ukoll/standard(i ve vztahu k vy-

sledkim

-> % obcanu s Urovni obezity nizsi nez doporucuje WHO

—> % invalidnich lidi, kteff jsou schopni zit samostatné (tak jak
to uréuji standardy socialni péce)

- % obyvatel Zijicich v oblastech, kde droved znegisténi
ovzdusi je pod hranici stanovenou standardy EU

Zdroj: Bovaird, Tony and Léffler, Elke (2003): “Evaluating the quality of public gover-

nance: indicators, models and methodologies”, International Review of Administra-
tive Sciences, Vol. 69 No. 3 (2003), pp. 313-328.
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Aby mohl projektovy tym ziskat objektivni informace o vykonu,

musi pravidelné méfit vykon ve vztahu k standardim sluzeb. V za-

vislosti na tom, zda se vykon v ¢ase méni nebo

...analyza, ktera pracuje jak zlistava pomérné stdly, jsou méfeni vykonu pro-

s ¢asovou posloupnosti, tak se ~ vadéna tydné, mési¢né nebo Ctvrtletné. Udaje 0

srovnanim s jinymi organizace- vykonu lze porovnavat bud mezi jednotlivymi

mi, pfinese nejvice informaci.  ¢asovymi obdobimi nebo napiic¢ organizaci. Ana-

lyza zaloZend na casové posloupnosti srovnava

minuly vykon se sou¢asnym. Analyza napti¢ organizaci porovna-

va organizaci s jinymi organizacemi. Je pfirozené, Ze analyza, ktera

pracuje jak s casovou posloupnosti, tak se srovnanim s jinymi or-
ganizacemi, pfinese nejvice informaci.

Meéfeni vykonu zahrnuje zavedeni jednoduchého, elektronického
systému méfeni. Pokud vase organizace potiebuje systém méfeni
vykonu zavést, nasledujici tabulka vim muze pomoci poskytnout
rdamec pro sbér dat.
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Priklad €. 13: Systém monitorujici vy-
kon charty sluzeb pro mladé v Knihovné

Jifiho Mahena v Brné

Oblast vefejného | Klicovy ukazatel | Priklad ukolu Casovy Sbérna Velikost odchyl-
sektorua vykonu rozsah metoda ky od ukazatelt
verejnych sluzeb vykonu béhem
poslednich 3 let
Knihovnické a > % akci pro >Ze viech akci rocné statistika Détive véku | 48,3 % akci
informacnisluzby =~ 10-15leté 30% pro 4. az 10-15let g
9. tfidu v kaz- USRI
> % Ucasti e Ucitelé nikd
dé knihovné
v aktivitach dic 13% ¢tenatd
knihovny > 30% navstévni- rodice 3% ctenaru ve
gy p véku 10 - 15 let
ki z této véko-
> % &tenara ze GeleT
skupiny 10 - Y
15letych > 20% étenard
ze skupiny 10-
15nactiletych
> % koupenych | Zvysit pocet rocné Statistika Déti ve véku | 21,7% knih
polozek koupenych 10-15let NG
vhodnych pro | knih pro 10 - Utitelé casopisu
10-15néctileté | 15nactileté !
> knihy, > 25% - nakup Bodice
> éasopisy koib
> 36% - nakup
&asopist
> Pocet volnych | Zvysit pocetPC | rocné Statistika Détive véku | 110PC
pripojeni na pro verejnost o ZFenrmy 10-15 let
internet 10ks Rodice
Skoly
Rozeslat nové rocné Informacni Détive véku | Nova forma
informace na systém fizeni | 10- 15 let sluzby
emailové adresy
jednotlivea i Eodice
3kol - Skoly
75% 10 - 15nac-
tiletych ctenaria
% é U 58% é rocné Za Zamé - 48% é
ktefi se icastni | nanc vatel nancti ve sluzbé
$koleni o posky-
tovani sluzeb
détem a mladezi
pokoj i | 75% spokoj Kazdé dva | prizkum Zameéstnanci | Nelze jesté
se sluzbami nych nebo velmi | roky déti aplikovat
knihovny mezi spokojenych
10-15néctile-
tymi
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4. Jak vyuzit chartu pro zlepSeni sluzeb

Rémec pro méteni vykonu v knihovné v Brné ukazuje, Ze ukazatele
vykonu se mohou liit podle jednotlivych ¢asti cyklu fizeni (infor-
mace, akce, vystupy a vysledky).

0ddil 13: Typologie ukazatelli vykonu

Vstupni ukazatele jsou takové, které méfi rozsah zdrojd, kte-
ré ma organizace k dispozici nebo ke kterym se zavaze, aby
spinila své cile. Mezi typické vstupni ukazatele patfi personal,
infrastruktura, finanéni prostfedky a prostory. Jednim takovym
pfikladem ukazatele vykonu uvedeného vyse je:

% zaméstnancu, ktefi se U¢astni Skoleni o poskytovani sluzeb
détem a mladezi.

Ukazatele ¢innostijsou ty, které méfi rozsah proces(, které
meéni zdroje na vystupy: napf. % akci uréenych 10 — 15nactiletym
klientlm knihovny.

Vystupni ukazatele ukazuji vysledky ¢innosti: napf. procen-
to mladych lidi ze vSech klient knihovny nebo podet pfistupl
na internet v knihovné

A koneéné, vysledkové ukazatele ukazuji na dopad sluz-
by nebo programu na klienty a $irsi komunitu: napf. spokojenost
miadych Klientd knihovny s poskytovanymi sluzbami; zvy$eny vy-
kon mladych lidi z Brna ve 8kole. Je jasné, Ze vysledkové ukaza-
ocekavany dopad stane viditelnym nebo méfitelnym. Za druhé,
na tento dopad budou mit vliv i jiné organizace a vnéj$i prostredi,
proto se vysledky ¢asto neméri. OvSem politici, média a
Sirok4 vefejnost budou mit vzdy nejvétsi zajem o vysledky, ne o
specifické informace o vykonu v jednotlivych sluzbach.
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Je typické, ze kdyz verejné agentury zavedou systém méfeni vy-
konu, vétsina ukazatelii se nejdfive zaméfi na vstupni ukazate-
le a ¢innost. Jakmile manazefi ve vefejnych sluzbach ziskaji vice
sebedtivéry pfi méfeni vykonu, snazi se vice zaméfit na vysledky.
Skutec¢nost, ze vysledky nemuze kontrolovat jedina organizace, vas
nesmi privést k zavéru, Ze nejsou relevantni. O¢ekavanou uroven

vysledkil by si mély schvalit zacastnéné organi-

zace, ¢imz by pak mély spole¢nou odpovédnost Nenidobré poskytnout
za jejich dosazeni. véechny informace véem
Takze, kdyz vykazujete informace o vykonu, zainteresovanym strandm

meéli byste védét, Ze jednotlivi partneri maji zdjem

na riznych dimenzich vykonu. Neni dobré poskytnout vsechny
informace vSem zainteresovanym stranam. Jak jsme jiz zdtiraznili
v podkapitole 3 D, komunikace musi byt orientovana na cilovou
skupinu. Navic vétsina cilovych skupin pozornost prilis dlouho
neudrzi. Takze zpravy o vykonu by mély byt kratké (maximalné 2
stranky) a ¢tivé. Neni dulezité psat o kazdé podrobnosti, ale ukazat
hlavni trendy a zmény.

Zadani:

Projektovy tym by mél vyvinout systém zakladniho méfeni vy-
konu, ktery by mohl vychazet z tabulky uvedené v pfikladu ¢.
13. Pokud systém méfeni vykonu ve vasi organizaci ji existuje,
je nejlepsi vElenit do néj ukazatele vykonu a Ukoly souvisejici
s chartou.

Poté co jste specifikovali ukazatele vykonu, méli byste defino-
vat cil (viz podkapitola 2C). Nékteré z ukoli, které jste si stanovili,
abyste splnili sliby dané chartou, mohou byt do charty explicitné
zaneseny (napf. maximalni ¢ekaci doba ¢i doba pro vyrizeni). Mo-
hou ale existovat i jiné ukoly, které uzivatele sluzeb tolik nezajimaji
(napt. jednotkové naklady).
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4. Jak vyuzit chartu pro zlepSeni sluzeb

Jak jsme jiz zminovali, vyty¢eni kol neni viibec jednoduché.
Zejména v pocate¢ni fazi vyvoje systému fizeni vykonu je pomér-
né béziné, jak se to stalo nékterym ucastnikiim pilotniho projektu
v Ceské republice, stanovit si tikol pro mnoho ukazateli na 100%.
Odtvodnénim bylo, Ze jejich organizace méla povinnost ze zdkona
poskytovat specifické sluzby. Z toho pak ucastnici vyvodili zavér,
Ze organizace nema jinou moznost nez splnit tuto povinnost na
100%.

Ovsem mezinarodni zku$enosti nam fikaji, Ze splnéni tkolu na
100% znamend, Ze tkol byl stanoven ptili§ nizko, takze je jedno-
duché ho splnit. Jakmile dosdhnete 100% ve dvou ¢i tfech letech
za sebou, je dobré uvazovat o zméné standardu ¢i ukazatele vyko-
nu nebo obou. Napriklad, kdyz prohlasite, Ze posta bude dodavat
100% dopisti kazdych deset dni, nepomize vam to a) ziskat stan-
dard, ktery ma pro klienty vyznam, protoze deset dni je dlouhd
doba; b) dozvédét se o neuspéchu ¢i problémech s dodanim. Proto
by bylo uzite¢né, kdybyste pro zacatek vyhlasili, Ze posta bude do-
davat 75% dopist béhem dvou dni. 75% pro vas bude predstavovat
pocatecni ¢islo, na zakladé kterého pak miizete stanovovat tukoly
pro dalsi léta v zavislosti na vykonu. Kazdy rok ho pravdépodob-
né zvysite o nékolik procent. Na druhé strané, pokud si stanovite
100% tkol, ktery nikdy nesplnite, miZze to znamenat, Ze je nere-
alisticky, coz mtize mit demoralizujici vliv na zaméstnance a vést
k cynismu u klientt.

Kromé objektivnich informaci o vykonu pottebujeme také ana-
lyzovat subjektivni informace. Nejlepsi je pouzit nékolik metod
sbéru dat (viz nasledujici podkapitola).

B. Shromazdujte subjektivni informace o vykonu

Hodnoceni kvality vim pomuze poznat, s jakymi prekazkami
i hnacimi silami kvality se lze v organizaci setkat. V poslednich
deseti letech bylo zavedeno mnoho riiznych néstrojii hodnoce-
ni kvality a vykonu v ramci organizace: sebehodnoceni (¢astec-
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né EFQM a CAF), nastroj sebehodnoceni pro ucely sestavovani
charty (Charter Mark Self-Assessment Tool); inspektofi a externi
auditori (ISO); hodnoceni provadéné jinou organizaci podobné-
ho typu (peer review) a 360°hodnoceni provadéné zainteresova-
nymi stranami (Governance Model of Governance International).
Vsechny tyto pristupy mohou slouzit pro zhodnoceni pokroku,
kterého organizace dosahla diky zavedeni charty sluzeb.

Vybrali jsme ale nastroj hodnoceni pro ucely sestavovani charty
(Charter Mark Self-Assessment Tool), protoze se specialné zame-
fuje na vysledky dosazené prostfednictvim charty. Nez tento na-
stroj zhodnotime, budeme se vénovat i ostatnim nastrojéim.

Sebehodnotici pristup rozviji podporu reforem v ramci orga-
nizace, ale zaroven mizZe klamat. Protoze sebehodnoceni provadi
osoba, ktera pracuje v organizaci a zavedla v ni zmény, jeji hodno-
ceni vykonu organizace mize byt prili§ ovlivnéno kazdodennimi
zkuSenostmi. Klienti nebo ostatni partnefi vysledkim takovych
hodnoceni nemusi véfit, protoze pracovnici mohou mit tendenci
vidét véci prili§ razové. Proto se mnoho organizaci snazi vyuzit
externich hodnoceni (napt. ISO a EFQM). V ramci externich hod-
noceni inspektofi a auditofi navstévuji pracovisté a zkoumaji na-
vrh a provadéni sluzeb a organizacni zpusobilost. Vyuzivaji svych
zkuSenosti i pohledu zvendi a kladou ,,tézké otazky“ Jejich otazky
maji napomoci manazeriim, i kdyZ organizace nema v inspektory
vzdy davéru - a to z nékolika diivodd: napt. mélo chapou kon-
text nebo jsou povrchni, ¢i ndkladni v porovnani s vysledky, které
v hodnoceni predvedou. Kromé toho externistiim nemusi vzdy na
vysledku zalezet.

Hodnoceni provddéné organizaci podobného typu (peer re-
view) mtiZze byt ndpomocné v pripadé strukturovaného piistupu
(viz proces hodnoceni Agentury pro zlepSeni a rozvoj ve Velké
Britanii). MuZze z néj vzejit vice ocekavani nez vysledki, protoze
podobné organizace maji tendenci se ztotoziiovat s problémy or-
ganizace, kterd prochdzi auditem, a i kdyZ jsou nezavislé, mohou
se snazit byt vice ohleduplné nez kritické. Neni jasné, zda vysledky
hodnoceni jsou pro partnery relevantni.

Kone¢né 360°hodnoceni provddéné zainteresovanymi stranami

v

je také nezavislé hodnoceni, které se z velké ¢asti spoléha na nazo-
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4. Jak vyuzit chartu pro zlepSeni sluzeb

ry manazerti organizace a ostatnich partnert. Pométuji se nazory
jednotlivych ucastniki na sluzby a vysledky. Organizace a jednot-
livi partnefi povazuji toto hodnoceni za relevantni. Tyto vysled-
ky Ize navic zaclenit do uc¢ebniho procesu, ktery neustale probiha
mezi organizaci a partnery.

Z&dny ze zminénych piistupd by nemél byt vyuzivin navzdy.
Kombinace dvou ¢i vice pristuptt mize pomoci organizaci se zlep-
$it. Miizete zacit se sebehodnocenim, ale neméli byste je neustéle
opakovat, protoze je nutné prinést také néjaké cerstvé nazory zven-
¢i. Po urdité dobé byste méli pozvat profesiondlni externi audito-
ry (napf. certifikovaného hodnotitele EFQM), ktefi vim mohou
pomoci odkryt temnd mista, ktera jste vy nebo vas tym prehlédli.
Cas od ¢asu iniciujte 360°hodnoceni provddéné zainteresovanymi
stranami (skute¢nymi a potencialnimi klienty, politiky, podnikate-
li, atd.) , abyste zjistili jejich pohled na kvalitu sluzeb. A nakonec se
pokuste spojit s ostatnimi organizacemi piisobicimi ve vagem obo-
ru, abyste mohli provést hodnoceni (peer review) a identifikovat
tak spole¢né problémy a jejich fesent.

Nastroj sebehodnoceni pro ucely sestavovani charty (Charter
Mark Self-Assessment Tool - www.chartermark.gov.uk) pomaha
organizaci zlepsit jeji sluzby zdkaznikiim a rozhodnout se, zda za-
zadat o certifikat Charter Mark. Certifikdt Charter Mark predsta-
vuje standard sluzeb zakaznikim a také nastroj pro zlepseni kva-
lity v poskytovani sluzeb. Tento sebehodnotici nastroj byl vyvinut
pro zacatecniky i ty, ktefi jsou s Charter Mark jiz obeznameni.
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Zadani:

Podle kritérii néstroje sebehodnoceni pro Ucely sestavovani
charty zhodnotte, do jaké miry je vase organizace orientovana
na zakaznika. Zkontrolujte jednotlivé body, které najdete na in-
ternetové strance, a napiste slabiny, které jste odhalili
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4. Jak vyuzit chartu pro zlepSeni sluzeb

C. Vypracujte akéni plany zlepseni sluzeb (SIAP - service
improvement action plan)

Ak¢eni plan zlep$eni sluzeb (SIAP) specifikuje, jak provadét zlepse-
ni prioritnich sluzeb po analyze slabych a silnych mist. Diagndza
by méla byt zaloZena na nékolika zdrojich informaci:

- na sebehodnoceni provedeném tymem zlepsovani sluzeb

- na zakaznickém priizkumu, ktery by mél byt provadén jednou
rocné

- na stiznostech a podnétech od uzivateli sluzeb

- na konzultacich s panely uzivateld, cilovymi skupinami atd.

SIAP obsahuje nékolik prvki, které vam pomiiZou naplanovat
zlep$eni sluzeb (viz nize).
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0ddil 14: Hlavni prvky akéniho planu zlepSeni
sluzeb

1.V avodu vysvétlete, pro¢ jste se rozhodli vypracovat SIAP
pro specifickou prioritu a dejte do vztahu vybranou prioritu,
v ramci které ma dojit ke zlepSeni sluzeb, a chartu sluzeb.

2. Identifikujte kliové partnery, kterych se zlepSeni sluzeb
tykd. Vase organizace by méla také identifikovat externi
partnery jako napf. partnerské organizace a uzivatele slu-
Zeb.

3. Sestavte specifické navrhy jednotlivymi etapami na
dobu pristich $esti mésicu, dale navrhy stfednédobé (6 mé-
sict - 5 let) a dlouhodobé (5 - 30 let).

4. Va$e organizace by méla popsat podplrny systém
(jednotlivei, organizace a skupiny, které budou zapojeny,
jakym zpusobem a v jaké etapé).

5. Provedte analyzu, jak se musi zménit sou¢asné zpisoby
pracovnich nebo obchodnich proces(, aby se zavedly lep$i
sluzby (a umoznilo se je vyuZivat i témi, ktefi na né maji
narok, ale v sou€asnosti jich nevyuzivaji)

6. V organizaénim rozvoji navrhnéte koleni zamést-
nancd, které je nezbytné, aby poskytovali lepsi sluzby. Také
sem zahrnte, jaké dalsi investice do sluzeb budou pravdé-
podobné nutné.

7. V fizeni vykonu a odpovédnosti vymezte kli¢o-
vé ukazatele, které budou méfit Uspéch planu, a definuite,
kdo ponese odpovédnost za sledovani pokroku v zavadéni
SIAP.

8. Finanéni dopad - tato analyza fikd, kolik bude zlepSe-
ni sluzeb stat a jak bude financovano
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4. Jak vyuzit chartu pro zlepseni sluzeb

% | 1 -1 -

Priklad ¢. 14: Plan zlepSovani sluzeb v Oddéleni pravnich
sluzeb londynského obvodu Barking a Dagenham (ukazka
jedné prioritni oblasti)

Pozadované Kli¢ova c¢innost Termin
zlepseni

Priklad: Uskutec¢néni téchto ¢innosti bude znamenat:

Clenové a urednici pochopi svou tlohu a své povinnosti
ve vztahu k vladnimu usporadani

16 Lepsi pochopeni kratkodoba Pfiprava Cerven 2006
problematiky informacniho
spravy ze strany balicku
¢lent

17 Zprostredkovat kratkodoba Umoznit ¢lentim a probiha
Skoleni pro ¢leny a klientim preskoleni
klienty

Priklad: uskutecnéni téchto c¢innosti bude znamenat: bude zvazen partnersky pristup
k poskytovani sluzeb

18 Prozkoumat strednédoba  Analyza SWOT, Leden 2007
moznost partnerstvi schopnost podnika-
s vefejnym telského vyvoje
sektorem

Priklad: uskute¢néni téchto c¢innosti bude znamenat: nastaveni planovani sluzeb
a financ¢niho planovani prostfednictvim systému,case management®,
zajistit pfesmérovani zdrojl pfi zméné priorit

19
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Prozkoumat klady strednédoba
a zapory systému

,case Management”

véetné nakladi a

vyhod

Zvazit pozadované  6-9 mésicu
informace, vystupy

naklady, funkce.

Pfiprava business

pfipadu



Vystupy potvrzujici | Vysledek Vedeni

Lepsi pochopeni
problematiky spravy
ze strany clent

stavajici

Clenska a klientska
oddéleni zmocnéna
zlepsit pravni
porozuméni

stavajici

Analyza informaci
ze SWOT, rozhod-
nuti o rentabilité,
zivotaschopnosti.

stavajici

Ukonceni analyzy
SWOT a ucinéni
rozhodnuti

stavajici
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4, Jak vyuzit chartu pro zlepSeni sluzeb

Zejména v prvnim roce zavadéni charty sluzeb muze analyza
informaci o vykonu ukazat, Ze ke zlep$eni by mélo dojit v mnoha
oblastech. Takze, kde zacit? Je samoziejmé ponékud zradné ,,roz-
pracovat mnoho oblasti“ nebo zacit se zlepSenimi tam, kde je to
nejjednodussi, ale pro uzivatele to nema velky vyznam. Z toho-
to diavodu je dulezité vybrat si jednu az dvé priority ke zlepse-
ni. V tom vdm miZze pomoci matice zlepSeni sluzeb. Matice vim
umoziuje vizualizovat potencialni oblasti zlep$eni sluzeb na zakla-
dé prizkumi spokojenosti. Zanesenim dvou odlisnych hodnoceni
do dvourozmérné mrizky muzete rychle urcit, ktera zlepseni jsou
nezbytna (nizké hodnoceni spokojenosti) a diilezita pro uzivatele
(vysoké hodnoceni dillezitosti). Viz graf.

Graf ¢. 2 matice zlepSovani sluzeb

Vysoka
5 '

Priority pro zlepseni

a

Piesun pracovnich sil
/Racionalizace
3 4 5

Spokojenost Vysoka

Zdroj:http://www.tbs-sct.gc.ca/si-as/tools-outils/tools-outils04_e.asp,
12. prosince 2006.

Nizka
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Ctyfi kvadranty v matici vim pomohou uréit, jaké jsou vase prio-
rity pro zlep$eni.

Priority pro zlepseni. Prvky sluzeb maji nizkou uroven spokoje-
nosti, ale i rozsah sluzeb je pro klienty velice dulezity. Tyto prvky
sluzeb vyzaduji okamZitou pozornost.

Silné stranky. Patfi sem ty prvky sluzeb, které klienti povazuji za
dalezité a uroven spokojenosti s nimi je vysoka. Zde neni tieba
Zddného zlepseni.

Racionalizace? Prvky v tomto kvadrantu maji vysokou troven spo-
kojenosti, ale pro klienty nejsou dulezité. Neni zde tfeba Zadného
zlep$eni nebo muze existovat moznost pfemistit zdroje na podporu
jinych priorit zlep$eni, i kdyz vysoka troven spokojenosti miize
byt uzite¢nd pro marketingové ucely.

Otézky dlouhodobého vyvoje. Uroven spokojenosti klientd s té-
mito prvky je nizka, i kdyz pro klienty nejsou tyto prvky dulezi-
té. Zlepseni téchto prvki nepredstavuje v soucasné dobé prioritu.
Muze zde opét existovat moznost pfemistit zdroje jinam.
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D. Udrzitelnost zlepseni sluzeb

V této podkapitole se dozvite o nékterych nastrahach, kterych bys-
te se méli vyvarovat prfi zavadéni SIAP a o udrzitelnosti zmén.

I kdyz SIAP pomtize organizaci, aby byla priithlednéjsi (v tom co,
kdy a do jakého terminu ma udélat), samotna existence SIAP neza-
ruci jeho provadéni. V praxi existuje mnoho prekazek v zavadéni
SIAP. V oddilu 15 uvidite deset obecnych divodd, pro¢ tomu tak
je. Je dobré si v§imnout, jak kazdy z téchto diivodii selhdni je néja-
kym zptisobem spojeny se selhanim spoluprace.

0ddil 15: Deset zpiisobl, jak se nékdy zlepse-
ni kvality projektiim nepodafi

1. Jsou to politicky libivé projekty (nékdy spusténé proto, aby
ziskaly publicitu v néjakou vyznamnou dobu, napf. v dobé
voleb). ProtoZe jsou spojovany s uritym politikem nebo
stranou, jdou vnive¢ v okamziku, kdy dany jedinec jde dal
nebo strana ztrati moc.

2. Dotykaji se citlivosti Ufednik(i na vy$Sich mistech — tito
UFednici si mohou uvédomit, Ze metody kvality zahrnuiji spo-
leCné rozhodovani (spolu s fadovymi zaméstnanci, klienty
a partnery) zpisobem, ktery viditelné omezuje jejich moc
danou jejich postavenim.

3. Podobné jako v bodé 2 ve vysoce profesionalizovanych
organizacich, jako jsou nemocnice Ci univerzity, projekty
kvality zmizi, kdyz se zda, ze jsou oddélené nebo pfimo
konkuruiji stavajicim profesionalnim postupim zajistujicich
standardy. Ostatni skupiny zaméstnancti mohou nové me-
tody pouZivat, ale nejvy$si vedeni je bud ignoruje nebo
klade aktivni odpor se jich U¢astnit.

4. Prvotni vybér dané techniky neni vhodny pro danou organi-
zaci. Napf. pro zaméstnance, ktefi si tradiéné uzivali vyhod
diskrétnosti, je zavedeno propracované vyplfiovani formu-
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[&F0 nebo systém, ktery je zavisly na presnych méfenich,
se najednou zavede v organizaci, kterd predtim zfidkakdy
pouzivala kvantitativnich méfitek.

5. Projekty zlepSeni jsou zavadény s pomoci specidlnich,
dodate¢né k tomu uréenych zaméstnancl a/nebo penéz a
v okamziku, kdy tato pomoc zmizi, projekt jde do ztracena.

6. Ti, ktefi projekt zavadéji, pfedCasné slibuji ,transformaci®,
,Zplnomocnéni®, atd. Kdyz pak jsou vysledky daleko skrom-
néjsi, zaméstnanci ztraceji divéru ve své nadfizené a je
velice téZké projekt udrzet. Stava se to zejména tehdy, je-li
projekt veden externimi konzultanty.

7. Spoléhaji se na vySkoleny personal, ale Skoleni se uskutec-
ni pouze jednou, a vyskoleny persondl je pak pfefazen na
jiné misto nebo prejde do jiné organizace. Postupné nezu-
stane nikdo, kdo vi, co délat.

8. Nikdy se jim nepodafi zménit se z nad$ené mensiny ve
vétsinu. Projekty se neujmou a jakmile nadSend mensina
zaéne délat néco jiného, projekty pomalu zmizi.

9. Po projektu nasleduje jina, novéjsi reforma. Stava se to
Casto v zemich s vysokou intenzitou reforem, jako je Velka
Britéanie nebo USA. Vysledkem pak je ,Unava z reforem*.

10. Projekty zacinaji byt velmi byrokratické. Stavaji se z nich
formalini cviéeni, kterd maji jen vzdaleny (pokud vibec né-
jaky) vztah ke skute¢nym vysledkdm. TakZe jsou zachovany
jen jako organizacni pfitéz. To je pfipad nékterych vyro¢-
nich hodnoticich systému ve vefejném sektoru.

Zdroj: Pollitt, Christopher; Bouckaert, Geert and Loffler, Elke (2006): Making quality

sustainable: co-design, co-decide, co-produce, co-evaluate. Zprava pro IV. konfe-
renci kvality vefejnych sprav, Tampere, Finsko.
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Neékteré z téchto prekazek se vam mohou zdat povédomé. Z tohoto
divodu bude vas projekt charty sluzeb vyzadovat, aby si ho vzali
za své vSichni uvnitf i vné organizace, chcete-li se vyvarovat toho,
aby projekt skonc¢il v okamziku publikovani charty.

Charta sluzeb pfinese zlepSeni a vyhody uzivateliim sluzeb ze-
jména tehdy, pokud...

- vasi manazefi a zaméstnanci pohlizeji na sluzby z hlediska uzi-
vateld

- vase organizace pracuje s uzivateli sluzeb (napf. prostrednic-
tvim paneltl uzivatelt, pravidelnych setkani specidlné zamére-
nych skupin, zdkaznickymi prizkumy, atd.)

- vade organizace spolupracuje se svymi partnery, vyuziva jejich
znalosti a uvadi do chodu jejich zdroje

- manazefi zméni soucasnou hierarchickou kulturu a podpori
NEZAVISLE mysleni mezi zaméstnanci a tymovou praci

Jak jsme jiz konstatovali, nema smysl pokracovat v pouzivani char-
ty sluzeb jen ,,kviili kontinuité®, pokud se kontext a problémy, kte-
ré je treba fesit, zménily. Méni se pravdépodobné i vedeni a tim i
vhodny néstroj. Ve Velké Britanii je v sou¢asné dobé mnoho orga-
nizaci, které jiz nepouzivaji chartu sluzeb, ale snazi se o narodni
akreditaci svych sluzeb prostfednictvim projektu Charter Mark.
Znamena to tedy, Ze charty sluzeb nejsou nastrojem, ktery bude

slouzit ,navzdy*
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Proto je dtlezité, abyste sviij vybér charty sluzeb jako nastroje
zlepSeni kvality zalozili na dikladné analyze potteb vasi organi-
zace, a nepovazovali chartu za médni trend v Evropé ¢i vasi zemi.
Radi bychom, abyste se poucili z pilotniho projektu, ktery probéhl
v Ceské republice a abyste se s jeho tcastniky spojili. Jen tak bude
mozné, abyste se vyhnuli chybam, které byly jiz udélany a abys-
te mohli zvysit standard kvality vefejnych sluzeb v Evropé. Nase
motto v evropskych vefejnych sluzbach by mélo znit: , Divejte se,
ucte se, zlep$ujte se!“. Pfejeme vasi organizaci hodné §tésti v tomto
chvalyhodném usili.
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Tato kniha vychdzi ze sedmiletého podrobného vyzkumu kvality
sluzeb a pfindsi prakticky model pro zlepSent kvality sluzeb. Po-
rovndnim vnimdni a ocekdvani klientii umozniuji autoti manaze-
rim kvality pochopit mozné divody nedostatkii v kvalité sluzeb
a ukazuji, jak tyto nedostatky napravit. Nastroj SERVQUAL, se
kterym autoti ptisli, vyuziva vetejny i soukromy sektor po celé
Evropé ke zvyseni spokojenosti zdakaznikii.
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J; 1]

UKAZKY CHART SLUZEB V CESKE REPUBLICE

CHARTA
PRO NEVLADNI
ORGANIZACE

Spolecnost pro komunitni praci Vsetin (SPKP)

Co je cilem této charty?

Charta informuje o pravech a povinnostech Zadateld o grant.
Efektivné administrovat grantovy systém na podporu neziskového
sektoru ve Vsetiné je zavazkem SPKP.

Spole¢nost pro komunitni praci Vsetin o.p.s. zajistuje roli pro-
sttednika mezi zadateli a méstem Vsetin tam, kde to podminky
grantového schématu vyzaduji.

V ¢em se SPKP snazi zlepsit sluzby?

1. plnéni termint stanovenych pro poskytovani sluzeb a redukce
poctu dnii na administraci na minimum zarucujici kvalitu sluz-
by

2. zajisténi rovného pristupu do grantového schématu v ramci vy-
mezené cilové skupiny

3. rozdélovani dotaci na zakladé splnénych formalnich kritérii
predkladanych projektii

4. rozdélovani dotaci na zdkladé objektivnich kritérii efektivity vy-
naklddanych prostfedka
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Jak méfime kvalitu poskytovanych sluzeb?

Kazdy rok probéhne hodnoceni spokojenosti s poskytovanymi

sluzbami formou dotaznikového Setfeni za uplynuly rok. V$em ne-

ziskovym organizacim zasleme dotaznik, ve kterém se budete moci
vyjadrit ke kvalité ¢innosti nasi organizace a ktery pak odevzdate
v nasi kancelati. Po vyhodnoceni priizkumu uvefejnime vysledky

na nasich strankdch www.spkp.cz.

Spolecnost pro komunitni praci Vsetin o.p.s.

Adresa:
Svarov 1080, 755 01 Vsetin

(8. patro v budové méstského uradu)

Kontaktni osoba:
Ing.Ondrej Slama

Telefon:
+420 571 491 537

E-mailova adresa:
ondrej.slama@spkp.cz

Website:

www.spkp.cz, www.mestovsetin.cz

Utedni hodiny:
Pondéli 8:00 - 11:30

Utery 8:00 - 11:30
Streda 8:00 - 11:30
Ctvrtek 8:00 - 11:30
Patek 8:00 - 11:30

12:30 - 17:00
12:30 - 14:30
12:30 - 17:00
12:30 - 14:30
12:30 - 14:30
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Pokud vam nase Gfedni hodiny nevyhovuji, nevahejte si domlu-
vit schiizku mimo nage Gfedni hodiny.

Pokud si myslite, ze neposkytujeme sluzby v kvalité, ke které
jsme se zavazali v charté, muzete podat pisemnou stiznost fediteli
spolecnosti, ktery vdm na stiznost odpovi:

Pavel Pelc, Spole¢nost pro komunitni praci Vsetin o.p.s., Svarov
1080, 755 01 Vsetin.

Nebudete-li spokojeni ani s odpovédi feditele, mtiZete se obratit na
tajemnika MU Vsetin:

Ing. Milan Pticek, MU Vsetin, Svarov 1080,

755 01 Vsetin:

Milan Pucek, Vsetin Municipal Authority, Svarov 1080,

755 01 Vsetin.

Kdo miize zadat o grant?

- obcanské sdruzeni,

- obecné prospésnd spole¢nost,

- cirkevni pravnicka osoba,

- jind neziskova nebo prispévkova organizace se sidlem nebo
provozovnou na Gizemi mésta (vyjma grantu na pracovnika)

- fyzicka osoba (pouze u ostatnich prispévka v kompetenci rady
meésta)

Kdy jsou grantové uzavérky?

- 15. 11. - velké granty — projekty na celoro¢ni ¢innost

- 28.2,,31.5. - malé granty - projekty na jednorazové akce oteviené
verejnosti

- 30. 6. — grant na pracovnika - projekty na vytvoreni nového
pracovniho mista

Jaké jsou faze hodnoceni projektii?

1. kontrola kompletnosti zadosti

2. kontrola vhodnosti zadateltl, projektd i naklada
3. vlastni hodnoceni zadosti

100



Podle jakych kritérii hodnotime projekty?

Projekty jsou vybirany na zékladé hodnotici tabulky, ktera hodnoti
jejich vyznam, metodiku realizace, udrzitelnost, rozpocet a efekti-
vitu ndkladu, schopnost fizeni a odbornost Zadatele a dle dalsich
pomocnych kritérii (podrobnosti viz jednotlivé vyzvy).

Kde ziskate formulaie?

Formuléte jsou k dispozici v kancelati SPKP a v informa¢nim cen-
tru MU ve Vsetiné nebo v elektronické podobé na internetovych
strankach www.spkp.cz a www.mestovsetin.cz.

Zavazky SPKP - administratora grantového systému

Cinnosti stanovené v jednotlivych vyzvach grantovych programi
budou vykonéavany v pfedem stanovenych ¢asovych lhitach.

Nasledujici casové lhiity plati pro Zadatele o grant:

1. Informace o vyhlaseni grantového programu bude zvefejnéna 1
mésic pred uzavérkou.

2. SPKP bude poskytovat bezplatné poradenstvi o terminech a
podminkach grantovych programti a také konzultace k pripra-
vovanym projektovym zameértim, a to neprodlené nebo ve sta-
novené lhité, ne vsak delsi nez 5 pracovnich dni.

3. Z4dosti budou zpracovany v névaznosti na zasedani hodnoti-
telskych komisi a schvalujicich organti mésta Vsetina v pfedem
stanovenych ¢asovych lhutach.

4. Vysledky grantového fizeni budou zvefejnény do 1 tydne od
vstoupeni usneseni v platnost na internetovych strankach www.
spkp.cz.
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Nasledujici ¢asové Ihity plati pro pfijemce grantu:

5. Smlouvy (s vyzvou k podpisu smluv) budou ptipraveny do 5
tydnti od schvaleni v organech mésta Vsetina.

6. 1.Schvélené prispévky budou vyplaceny do 4 tydnt od podpisu
smlouvy.

7. Vytcétovani bude zkontrolovano do 1 tydne od odevzdani.

8. V pripadé neplnéni ¢innosti v danych terminech obdrzi prijem-
ce grantu do 3 pracovnich dni od vyprseni terminu pro jednot-
livy tikon informaci o novém terminu a divodu neplnéni.

Prava a povinnosti Zadatelt

1. Zadatel je povinen odpovidat na vyzvy o doplnéni & poskytnuti
informaci do 4 pracovnich dnt.

Nasledujici plati pro pfijemce grant:

2. Zadatel je povinen realizovat projekt dle ziméru, ktery byl pred-
métem zadosti o dotaci.

3.V ptipadé odklonu od zdméru uvedeného v grantové zadosti je
ptijemce dotace povinen pozadat o zménu pouziti dotace organ
spravy mésta.

4.V ptipadé neschvaleni zmény pouziti dotace je ptijemce povi-
nen dotaci vratit.

5. Prijemce dotace ma pravo kdykoli dotaci vratit bez udani divo-
du a bez smluvnich pokut.
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Nasledujici plati pro netispésné Zzadatele:

6. Na dotaci neni pravni ndrok, proto neexistuje moznost se proti
zamitnuti Zadosti odvolat.
V pripadé zajmu bude s netspéSnym Zadatelem prokonzulto-
van dtivod zamitnuti.

Nejste spokojeni s kvalitou sluzeb?

MuiZete napsat pisemnou stiznost fediteli:

Ing. Pavel Pelc, Spole¢nost pro komunitni praci Vsetin o.p.s.,
Svarov 1080, 755 01 Vsetin.

Obdrzite oznameni o ptijeti stiznosti do 3 pracovnich dnti a odpo-
véd do 10 pracovnich dni.

Nebudete-li spokojeni ani s odpovédi feditele, miizete se obratit na
tajemnika MU Vsetin:

Ing. Milan Piicek, MU Vsetin, Svarov 1080,

755 01 Vsetin.
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UKAZKY CHART SLUZEB V CESKE REPUBLICE

g

Méstsky urad Pelhfimov, odbor Zivotniho prostiedi.

Charta zadateli o rybafisky listek

Cil charty

Tato charta rika, jak mate zadat o rybarsky listek a jak my vasi za-
dost vyfidime. Nasim cilem je urychlit proces vytizovani zddosti
o rybarsky listek jak pro mistni obyvatele, tak navstévniky a zvysit
spokojenost s nasimi sluzbami.

Jak zazadat o rybafisky listek

Jakdkoli osoba, ktera splni zakonné nalezitosti, miize podat zadost

o rybarsky listek. Zakonné nalezitosti jsou:

1. Vyplnéna zadost, ktera je ke stazeni na internetovych strankach
www.mupe.cz, nebo ji lze ziskat na odboru zivotniho prostredi
na adrese MU Pelhfimov, Prazska 127, Pelhfimov, budova ¢. 1,
3. patro, dvere ¢. 401, béhem urednich hodin:

Pondg¢li a streda 8.00 — 17.00 hod.
Odpovédna pracovnice je Jindfiska Senoltova, tel.: 565 351 397,
senoltova.j@mupe.cz. Zddost vAm také rddi zasleme postou.

2. Doklad o zaplaceni spravniho poplatku 500,- K¢ za listek na

dobu 10 let (déti do 15 let plati 250,-K¢), 200,-K¢ na dobu 3
let (déti do 15 let zaplati 100,-K¢) a 100,-K¢ na dobu jednoho
roku.
Poplatek lze zaplatit pfimo na odboru zivotniho prostfedi nebo
v pokladné MU Pelhtimov. Studenti rybafstvi a lidé, ktefi se
staraji o rybarsky revir v ramci své profese nebo funkce, maji
néarok na 50% slevu z poplatku.

3. Predlozeni obc¢anského prikazu nebo pasu (v pripadé cizin-
ch).
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4. V pripadé novych zadatel osvédceni o ziskané kvalifikaci od
Ceského rybéiského svazu nebo predesly rybarsky listek (v
pripadé cizincli osvédceni o kvalifikaci, rybarsky listek vydany
v Ceské republice nebo rybéisky listek, licence & podobny do-
kument vydany v domovské zemi).

. Déti do 15 let piedlozi pritkaz Ceského rybatského svazu s vy-
lepenou fotografii.

Jak na Odboru zivotniho prostiedi MU Pelhfimov vyfidime
vasi zadost

. Jsou-li splnény vSechny nalezitosti, vyfidime vasi zadost na po-
¢kani v dobé nasich urednich hodin (pondéli a stieda) V jinych
dnech bude vase Zadost prijata a vyfizena v nejblizsich ared-
nich hodinach.

. Z4dosti podané cizimi stitnimi piislusniky vyfidime okamzité
v jakykoli pracovni den od pondéli do patku (zddosti cizinct
tvori 1% vsech zadosti, tito lidé chtéji rybarit okamzité v dobe,
kdy jsou v Ceské republice na dovolené).

. Nasi zaméstnanci se k vam budou chovat zdvofile a profesio-
nalné.

. Némecky hovorici zadatelé mohou s nasimi ufedniky mluvit
némecky.

. Do konce roku 2007 uvedeme do provozu rezerva¢ni systém,
ktery umozni domluvit si schiizku po telefonu nebo e-mailem
(bez ¢ekani ve fronté).

Pokud odbor Zivotniho prostiedi neplni k ¢emu se zavazal
v charté:

Pokud nesplnime sliby dané touto chartou, budeme informovat
zadatele o diivodech zpozdéni a pfijmeme opatfeni, aby charta
byla dodrzena.
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Jsou-li klienti nespokojeni s nasimi sluzbami:

Mate-li pocit, ze jsme nedodrzeli standard sluzeb dany touto
chartou, muZete napsat nebo zatelefonovat vedoucimu odboru.

Ing. Josefu Slavétinskému
Telefon: 565 351 415
E-mail: slavetinsky@mupe.cz

Obdrzite oznameni o ptijeti stiznosti do 2 pracovnich dnti a od-
povéd do 10 pracovnich dnt od tohoto oznameni.

Pokud ani potom nebudete spokojeni s vysledkem nebo zpiiso-
bem, jakym byla vase stiznost vyfizena, napiste tajemnikovi MU
Pelhfimov
Mgr. Vlastislavu Vétrovskému
Telefon: 565 351 172
E-mail: vetrovsky@mupe.cz

Jak méfrime kvalitu poskytovanych sluzeb:

Informace o nasich ukolech a zavedeni rezerva¢niho systému
budou uverejnény vcas a pravidelné aktualizovany na interneto-
vych strankach Pelhfimova, na oficialni elektronické tabuli mésta,
na oficidlnich vyvésnich tabulich obecnich aradii okresu Pelhti-
mov, v mistnich médiich a prostfednictvim mistnich organizaci
Ceského rybatského svazu.

Budeme pravidelné hodnotit spokojenost s poskytovanymi sluz-
bami prostfednictvim priizkumi mezi klienty a jejich vysledky a
dalsi informace o poskytovanych sluzbach uverejnime na nasich
internetovych strankach (www.mupe.cz).
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Knihovna
Jifiho Mahena
v Brné

Charta sluzeb pro déti a mladez ve
véku 10 - 15 let

Popis nasi ¢innosti

Knihovna Jiftho Mahena v Brné je organizace financovana Mést-
skym uradem v Brné. Je to kulturni a vzdélavaci instituce pfistup-
na vSem, ktera nabizi rozsahly vybér literatury, ¢asopisti a hudby,
poskytuje informace a organizuje veliké mnozstvi kulturnich pro-

gramd.

Kontakty

Adresa: Knihovna Jifiho Mahena
Koblizna 4
601 50 Brno.

Adresy pobocek a oteviraci dobu

Ize nalézt na: www.kjm.cz.

Telefon: 542532 111.

Dalsi telefonni ¢isla

Ize nalézt na: www.kjm.cz.

E-mail: kim@kjm.cz.

Dalsi e-mailové adresy: www.kjm.cz.

Dotazy lze zaslat prostfednictvim odkazu “Zeptejte se knihovny?,
ktery naleznete na nasich internetovych strankach.

108



O cem je tato charta?

Tato charta vam, jako uzivateliim knihovny, zarucuje urcita prava.
Rik4, jaké sluzby poskytujeme a jakd jsou prava a povinnosti na-
vstévnikd knihovny.

Nas cil

Vyuzijeme kazdé mozné piilezitosti, abychom vam pomohli.
Chceme, aby nase knihovna byla zdrojem pouceni a radosti pri
vasich dotazech a objevech.

Nabizime:

- Prijemné prostredi ochotné pomoci.

- Dlouhou oteviraci dobu, ktera vim umoznuje knihovnu vyuzit
ve vasem volném case.

- Knihy, ¢asopisy a CD, které vas zajimaji.

- Volny piistup na internet.

- Ruznorodou nabidku programi a soutézi véetné doprovodnych
a klubovych akel.

- Informace, které vas zajimaji.

- Kopirovani, tisk a stahovani z internetu.

- Informace o nasich knihdch, akcich a dal$ich sluzbach nalezne-
te na nasich stankach www.kjm.cz dvacet ¢tyfi hodin denné.

Abyste mohli vyuzit veskeré nase sluzby, jednoduse se zaregistruj-
te v jakékoli z nasich pobocek. I kdyzZ nejste registrovani, miZete
vyuZivat nas internet, ¢ist knihy a ¢asopisy nebo ziskat informace,
které hledate. Nasi knihovnici vam poskytnou podrobnosti.
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Slibujeme vam:

- setkadte se s vstficnym persondlem a zdvorilym zachdzenim

- budeme nosit jmenovky a v telefonu se predstavime

- nasi zaméstnanci se vam budou vénovat nejpozdéji do 15 mi-
nut

- rfekneme vam, jak knihovna funguje, a pomizeme vam najit, co
potiebujete

- kazdych 14 dni najdete v nasi knihovné nové knihy

- v na$i automatizované siti si mizete prodlouzit vyptj¢ni dobu
a rezervovat si tituly on-line; vyptij¢ni dobu muzete prodlouzit
i telefonicky

- budeme naslouchat vasim pripominkdm a nazortim

- informace o knihovnickém fadu a o poplatcich naleznete v kaz-
dé knihovné a na nasich internetovych strankach www.kjm.cz

- date-li ndm na vas kontakt, budeme vés informovat o v§ech
zméndch, akcich a novinkdch e-mailem

Ocekavame od vas:

- dodrzovani knihovnického fadu

- spolupraci s knihovniky a respektovani jejich instrukei
- zdvorilost a ohleduplnost vici ostatnim

- ze budete formulovat své dotazy co nejpresnéji

-> Ze vée vratite v¢as a v poradku
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Navrhy k nasi praci, stiznosti

Velice radi bychom se dozvédéli vas nazor na nasi praci. Své pripo-
minky mutzete odevzdat knihovnikovi, vhodit je do nasi schranky
pripominek nebo je zaslat feditelce knihovny. Kontaktni tdaje na-
leznete na www.kjm.cz. Zvazime vase pfipominky a vysledek vam
oznamime do 30 dna.

Zlepseni sluzeb

Chceme neustale zlepSovat nase sluzby, proto budeme ctvrtletné
kontrolovat dodrzovani povinnosti vyplyvajicich z této charty.
Jednou ro¢né provedeme priizkum mezi détmi a mladezi ve véku
10 - 15 let.

Vas knihovnicky personal
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Ob¢éanska iniciativa

Charta obéani mésta Chomutov

Zborovska 4602
PSC 430 28
www.chomutov-mesto.cz

Utedni hodiny:
Pondéli a stieda 8.00 - 6.00 hod.
Utery a ctvrtek 8.00 - 3.00 hod.

Jednim z nasich klicovych tkoli je zvy$eni spokojenosti vefejnos-
ti s praci uradu. Tato charta informuje obc¢any o jejich pravu na
vyjadreni nazort, na to byt slySen a na informace od téch, kteri
rozhoduji.

Kazdy ob¢an md pravo predlozit iradu jakykoli podnét (naméty,
stiznosti, pochvalu, atd.). Podnéty 1ze predkladat tstné i pisemné.

Kde predlozit podnét?

> Na pravidelném zasedani vedeni mésta.

- kazdy posledni ¢tvrtek v mésici v 16.00 hod.

- zasedaci mistnost ¢. 13, prvni patro Staré radnice, namésti 1.
maje, ¢.p. 1 (bezbariérovy pristup)

- jedna se o diskusni forum, ve kterém mtizete prednést prispé-
vek — miiZzete mluvit nejdéle 3 minuty

> Na schiizce s primatorkou nebo zastupci primatorky.
schtizku je nutné si predem domluvit

112



> V pfislusném odboru nebo v odboru
interniho auditu.
Neni tfeba si domlouvat schtizku.

> E-mailem nebo postou.

e-mail: podatelna@chomutov-mesto.cz
Postovni adresa: Ing. Jarmila Mravcova
Zborovska 4602
Chomutov 430 28

Povinnosti obéani:

- objektivné popsat existujici problém
- neuzivat vulgarni jazyk a urazky
- uvést kontaktni adresu, je-li pozadovana pisemna odpovéd

Prava ob¢anti:

- Na svij podnét dostat odpovéd do 30 dnti od jeho predlozeni
(bud'specifické feseni nebo vysvétleni, pro¢ je nutné prodlouzit
termin)..

- Podat stiznost v pripadé nespokojenosti s obdrzenou odpovédi,
v takovych ptipadech piste na adresu:

Statutarni mésto Chomutov
Ing. Jarmila Mravcova
Qdbor interniho auditu
Zborovska 4602

430 28 Chomutov
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Povinnosti Gradu:

- vytizovat podnéty vcas

- podnéty sledovat az do jejich vyfizeni osobami za né odpovéd-
nymi

- poskytovat pravidelné informace o pokroku ve vyfizovani pod-
nétt vzeslych ze setkani s obcany:
> na dal$im setkdni s ob¢any (v grafu zndzornujicim pokrok)
> v Chomutovském deniku (s uvedenymi podrobnostmi o nej-

novéjsich problémech)

- na poslednim setkani v roce provést celkové zhodnoceni vsech
podnétti obdrzenych od ob¢ant

- fedit zpozdéni ve vyfizovani podnéta

Zavazujeme se revidovat chartu na zakladé vasich pfipomi-
nek k 31. prosinci kazdého roku.

Tato charta byla koncipovdna jako soucdst pilotniho projektu orga-
nizovaného a financovaného programem SIGMA (spolecny program
Evropské komise a OECD). Vétsina financnich prostredkii pochdzela
z fondit EU. V Ceské republice projekt probihal pod zdstitou Minis-
terstva vnitra Ceské republiky.

MINISTERSTVO VNITRA
CESKE REPUBLIKY
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Zivotopisy autorti

DR. ELKE LOFFLER je vykonnou feditelkou Governance Inter-
national (http://www.govint.org), mezinarodni konzulta¢ni firmy
se sidlem ve Velké Britanii. Dfive ptsobila v Public Management
and Governance Service (PUMA) v ramci OECD. Nez vstoupila
do OECD provadéla mezinarodni komparativni vyzkum adminis-
trativni modernizace ve Vyzkumném tstavu verejné spravy v Né-
mecku. Byla konzultantkou Svétové banky, OECD, SIGMA, Komi-
se EU a UNDP a mnoha mezinarodnich agentur. Také byla védec-
kou zpravodajkou (scientific rapporteur) Treti a Ctvrté konference
kvality verejnych sprav Evropské unie v Rotterdamu a v Tampere.
Jeji publikace se zamétuji na fizeni kvality a vykonu.

PROF. DR. SALVADOR PARRADO je reditelem Governance
International a profesorem vefejné spravy a samospravy na Spa-
nish Distance Learning University v Madridu. Pracoval nékolikrat
jako konzultant pro OECD (teritoridlni zhodnoceni Norska, studie
vedoucich afednikt statni spravy, implikace e-governmentu pro
lidské zdroje), program SIGMA (vefejné fizeni, mezivladni vztahy,
verejné sluzby pro vesnické oblasti) a pro WMO (Svétovou mete-
orologickou organizaci OSN) o spravé vodnich zdroji v Latinské
Americe a zhodnoceni vodni politiky mexické vlady. Vydal néko-
lik knih a ¢lanka o vefejné spravé a s tim souvisejicimi problémy
z komparativniho hlediska.

TOMAS ZMESKAL, B.A.HONS pracuje na Ministerstvu vnitra
Ceské republiky. Jeho préce v odboru reformy regulace a kvality
vefejné spravy se zaméfuje na projekty kvality verejného sektoru.
Byl koordinatorem ceského pilotniho programu chart sluzeb a je
také hodnotitelem v Pracovni skupiné kvality ve vefejné spravé
Ministerstva vnitra CR. Kromé toho plisobi jako zéstupce ceské-
ho korespondenta Evropské pracovni skupiny CAF a jako cesky
predstavitel projektu Leonardo da Vinci. Spole¢né s Ing. Pavlem
Kajmlem prednesl cesky pristup k fizeni kvality na Ctvrté mezi-
narodni konferenci kvality vefejnych sprav v r.2006 ve Finském
Tampere a vede ¢esko-$vycarsky benchmarkingovy projekt fizeni
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kvality v socialnich sluzbach. Nez nastoupil na MV CR, pracoval
jako odborny asistent na Univerzité Karlové v Praze.
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Organizace, které se tcastnily projektu:

Domov dichodcii
Luhacovice

Leose Janacka 380
763 26 Luhacovice

Spole¢nost pro komunitni praci Vsetin o.p.s.
MeU Vsetin

Svarov 1080

755 01 Vsetin

www.spkp.cz

Statutarni mésto Chomutov
Zborovska 4602

434 028 Chomutov
www.chomutov-mesto.cz

Knihovna Jifiho Mahena
Koblizna 4

601 50 Brno

www.kjm.cz

Méstsky uiad Pelhfimov
Masarykovo nameésti 1
Pelhfimov

www.mupe.cz

Ministerstvo vnitra

Odbor reformy regulace a kvality vefejné spravy
Ném. Hrdint 3

140 21 Praha 4

E-mail: omsvs@mvcr.cz
www.mvcr.cz/sprava/moderniz

zmeskal@mvcr.cz
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