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Cile charty
aisch -

Charty sluzeb slouzi k tomu, aby se organizace:

e soustredila na klienty

e fidila oCekavani klientu

e merila a hodnotila vykonnost

e iniciovala vykonnostni zlepsovani nejen
procesu, ale také vystupu




Jaké jsou kliéové prvky charty?
A —

Informace: jasné vymezeni toho, kdo ma na sluzbu
narok, kdy a kde je sluzba dostupna, pripadne
nezbytné podminky (napf. doklady, které musite
prinést s sebou)

Standardy: zavazky ohledné urovné a kvality sluzby,
na kterou maiji uzivatele narok

Naprava: jak podat stiznost a jakou napravu
oCekavat v pripade, ze poskytovatel sluzby nedodrzi
standardy, ktere slibil




Prvky charty

ry

e CO Organizace dela;
e kontakt a komunikace s organizaci;

e standard sluzby, ktery klient muze
ocekavat;

e zakladni prava a povinnosti klientu;
e jak podat stiznost.
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Co organizace déla

nazev a logo organizace,

CO organizace nebo program, ktereho
se charta tyka, dela;

kdo jsou klienti nebo potencialni
klienti;

vztah k materské organizaci.
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Kontakt a komunikace
S organizaci

relevantni kontaktni udaje; postovni
nebo ulicni adresa, telefon, fax, emaiil
a internetove stranky;

oteviraci hodiny;

sluzby online (pokud jsou
poskytovany).




Standard sluzby, ktery
~—___klient muze oCekavat pm

e kvalita vztahu s klientem (dodrzovani
pravidel, rady, vystupovani
personalu);

e kvalita poskytovanych sluzeb
(vstricnost, srozumitelnost, presnost,
vhodnost);

e Vvcasnost poskytovane sluzby
(rychlost a dostupnost sluzby).




Zakladni prava a
E— povinnosti klienta

e pravo revize, odvolani a reklamace;
pravo na soukromi, zachovani
duvérnosti a pravo vidét informace
souvisejici se sluzbou nebo
uzivatelem

e povinnost jednat s personalem
organizace zdvorile; dostavit se na
sjednanou schuzku v€as; odpovidat
na zadosti o informace ze strany
organizace presné, dukladné a vCas
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Jak podat stiZznost
ih i

e Charta sluzeb musi obsahovat

informace o procesech zpétné

vazby a vyrizovani stiznosti
(se zamérenim na nasleduijici

aspekty)

* postup

* snadnost pouziti

* nastroj zlepsovani sluzeb
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