Efektivni konzultace
s cilovymi skupinami vasi

charty

Charty sluzeb, druhy skolici seminar
Praha, 19. a 20. ¢ervna 2006

Spolec¢na iniciativa OECD a Evropské unie,
financovana prevazné z prostredki EU.
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3. Zlepseni kvality vasich existujicich sluzeb
zajisténim Sirsich zdroju informaci, zkusenosti
a potencialnich reseni

4. Navrh novych sluzeb, které jsou pro uzivatele
sluzeb vyznamné, a zvysuji kvalitu jejich zivota

5. Stanoveni ambiciéznich cila, a ne jen cily,
které jsou pro vasi organizaci snadno
dosazitelné



Ve Spojeném kralovstvi spolupracuje Co o tom Fekli pacienti
rada nemocnic s byvalymi Expert Patient Programme

paC|ent,y pri pOSk Van' podpory mi opravdu pomohl zvladat
"ZIkovym paCIen um 1épe nejen mou artritidu, ale

Brehd operf ci | také m1j Zivot. Pred timto
enem rekonvaiescence programem moje

Byvall pacienti maji tu vyhodu, ze kajd"de,nm, naplii byla
isou presvédcivejsi nez Jednotvarna.
ekarsky persona , o )

* znaji lépe kazdodenni problémy »Mam pocit, Ze jsem udelal

* shizi pocet navstev velky pokrok. Ziskal jsem
u praktického lékare dtvéru v to, Ze svou situaci

zvladnu.*



Jaky je priklad z vasi organizace?



Konzultace s Pasovou sluzbou
Spojeneho kralovstvi

,Vyrazné jsme se zlepsili vtom, jak se zeptat nasich zakazniku,
co chtéji,” rika Christine N|ckles reditelka odboru komunikace
Pasové sluzby Spojeného kralovstvi. Sluzba provedla v roce 2000
pruzkum u zakazniku s cilem zjistit, zda obvykla Ihuta deseti dnu
odpovida jejich potfebam. Pruzkum zjistil, Ze je poptavka po
specialni, rychlejsi sluzbe, a ze lidé jsou ochotni si za ni priplatit.
V dusledku toho nyni Pasova sluzba Spojeného kralovstvi nabizi
vyfizeni véci do tydne nebo do druhého dne.

»Lidé chteji rychlou a vstricnou sluzbu,” rika Christine. ,,Nékteri
potrebuji pas obzvlast' rychle a tim, Zze jsme se jich zeptali, jsme
objevili poptavku po dvou riznych Thatach vyrizeni, do tydne a do
druhého dne, a mohli jsme tak vytvorit sluzbu, ktera témto
potfebam odpovidé. Lidé byli ochotni si pl“'iplatit, COZ znamena, ze
ostatni zakaznici tuto rychlejsi sluzbu nedotuji.“

Zdroj: http://www.cabinetoffice.gov.uk/chartermark/case_studies/ 5



Jaky je priklad z vasi organizace?



Mnoho britskych organizaci bylo presvédceno,
ze je dulezité rychle prijmout hovor volajiciho
zakaznika. Proto si mnohé z nich stanovily cil
zvednout sluchatko nejpozdeji po sestem
zazvoneni.

Konzultace s verejnosti vsak odhalily, ze to pro
obcany neni podstatne. Obcanum jde
predevsim o to, aby Cclovek, kteremuse
dovolaji, byl kompetentni a dokazal jim ucinne
[:(Jomom nebo je alespon predat dalsi osobe,

tera jejich pozadavek vyresi.



Jaky je priklad z vasi organizace?



Konzultace s kym?

nejvysSim manazerem vasi organizace?
vasim marketingovym oddélenim?
vasim strednim managementem?
externimi konzultanty/poradci?
ministrem/primatorem/starostou?

personalem v primém styku se zakazniky
v organizacich sektoru sluzeb?

nevladnimi neziskovymi organizacemi?
uzivateli sluzby?
... nékym jinym?



Kvalita vnimana | Kvalita vnimana

jednotlivcem spolecnosti

_ Kvalitu je , O kvalits védi O kvall_t? \_/ed/

Jednoduche usivatelé politici
vyhodnotit (+ terc. sektor)
Kvalitu je O kvalite védi O kvalite nevi
slozite odbornici (spolu | Zadna skupina
vyhodnotit S uzivateli) — politici museyji
rozhodnout

Zdroj: Walsh, K (1991) Competitive Tendering for Local Authority Services - Initial
Experiences. Londyn: Ministerstvo Zivotniho prostredi.




Jak nejlepe vec konzultovat?

Zvoleny pristup zavisi na:

* cilich konzultace

* zdrojich dostupnych pro konzultaci
* casovem harmonogramu

* kapacité respondentu
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+ uzite€né pfi hodnoceni spokojenosti uzivatelu
se sluzbami, zvlaste jsou-li opakovane

+ vysledky jsou vysoce legitimni, jestlize je
vzorek reprezentativni

- pruzkumy jsou nakladné a vyzaduji personal,
tery je obeznamen s analyzou pruzkumu

- pruzkumy stavi respondenty do pasivni role a
ztezuji zjist'ovani kvalitativnich informaci
(pocet otevienych otazek musi byt omezen)
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Reprezentativni vzorek priblizne 1000 az 2000

lidi, jejichz nézorty na ruzné otazky jsou
pravidelne zjistovany

+ Panel stac€i ustavit jednou (1/3 ucastniku se
obmeénuje jednou za dva roky)

+ Panel umoznuje rychlé konzultace, zvlaste
pokud probihaji on-line

- Typicky nedochazi k zadné interakci mezi
organizaci a cleny panelu
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Vzorkové skupiny tvofi maly vzorek uzivatelu,
ktery muze a nemusi byt reprezentativni, to
podle sestaveni skupiny

+ Vzorkove skupiny umoznuji projednavat
slozitejsi otazky, interakci mezi ucastniky ve
skupine Ize vyuzit pro vytvareni

konstruktivnich napadu ke zlepseni

+ Vzorkove skupiny nejsou financneé narocné, i
kdyz ucastnici by meli dostat malou financni
odmenu

- Moderator vzorkovych skupin musi byt
nezavisly a znaly technik vedeni rozhovoru
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Mozne problemy konzultaci

* Jak oslovit potencialni uzivatele?

* Jak provadet konzultace
s konkretnimi skupinami uzivatelu
(napr. deti, mentalne postizeni)

* Jak presvedcit personal, aby
naslouchal neodbornikam?
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Planovani konzultaci

Prvotni vymezeni vsech vyznamnych zainteresovanych stran, skupin a
predstavitelt pro kazdou sluzbu, k niz se charta sluzeb vztahuje. Sem by
mely patfit interni a externi zainteresované subjekty, jako napfr. Clenové
zastupitelstva, uzivatelé sluzeb, ostatni obané, mensiny (napf. podle véku,
rasy, etnickeé prislusnosti, postizeni), zastupci komunity, charitativni a
dobrovolnickeé skupiny a organizace atd.

Stanoveni jasnych cili konzultace:

— Stanovte, pro€ konzultaci provadite
— Jaké informace chcete ziskat
— S kym budete konzultaci provadét a na co se budete ptat

— Ktera forma konzultace bude vhodna pro kterou skupinu
zainteresovanych subjektl (zvlasté u tézko dosazitelnych skupin)

vvvvvv

délat
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Dalsi kroky

A. Zacnete vypracovavat plan konzultaci jeste predtim,
nez z tohoto seminare odejdete

— pro svUj personal
— pro cilovou skupinu (skupiny) charty
— pro ostatni vyznamné skupiny zainteresovanych subjektu

Snazte se vmeéstnat kazdy plan na jednu stranku!

B. Poslete prislusné plany konzultaci, v€etné dotazniku
a popisu metodiky, panu Tomasi Zmeskalovi
[zmeskal@mvcr.cz] nebo Mgr. Tereze Novotné
[thovotna@mvcr.cz] do 24. cervence 2006
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