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Co je (obcanska) charta sluzby?

Charta sluzby je verejny dokument, ktery stanovi jednak
standardy sluzby, které klienti mohou od organizace
oCekavat, jednak komunikacni kanaly pro pfrijimani
reklamaci. Charty sluzeb maji za cil zajistit, aby se
organizace:

zamerily na klienty

ridily oCekavani klientu

merily a hodnotily vykony
iniciovaly zlepSovani vykonu
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Jakeé jsou klicové prvky charty?

¢ Standardy: zavazek zajistit takovou uroven a kvalitu
sluzby, na jakou maji uzivatelé pravo

* Informace: jasné vymezeni toho, kdo ma na sluzbu
narok, kdy a kde je sluzba dostupna, a vymezeni
pfipadnych pozadavku (napfr. dokladu, které uzivatel
musi predlozit)

* Moznost reklamace: jak podat reklamaci a jake
odskodnéni oCekavat v pripade, ze poskytovatel
sluzby nedodrzi standardy, k nimz se zavazal



Zkusenosti s obéanskymi chartami
verfejnych sluzeb ve Spojeném kralovstvi



Kontext

Obcanské charty verejnych sluzeb na mistni urovni (Harlow a York) na konci
80. let 20. stoleti

Duvod k zavedeni chart pro VSECHNY verejné sluzby
v roce 1992 ministerskym predsedou Johnem Majorem: pokles urovné kvality
bez ohledu na narodni standardy v mnoha oblastech verejnych sluzeb

Charta vyslovné upravuje smlouvu o poskytovani sluzby verejnosti takto:
,Lide, kteri jsou zavisli na verejne sluzby — pacienti, cestujici, rodice, zaci,
zadatelé o davky — museji vSichni védét, na Cem jsou a jakeé sluzby maji
pravo oCekavat.” (John Major)

Do roku 1997 vzniklo pres 40 chart pro ministerstva a vice nez 10.000 chart
pro sluzby na mistni urovni (v€etné chart pro nevladni neziskové organizace)



Hodnoceni prvni generace
obcCanskych chart verejnych sluzeb

Standardy stanovené chartou byly mnohdy prilisS vagni na
to, aby byly smysluplné

Standardy byly ¢asto stanoveny zcela interné bez
konzultaci se vSemi zainteresovanymi stranami

Bez ohledu na zavazek ,,nediskriminace® braly charty jen
maly ohled na potreby téch, kteri sluzby nevyuzivaji, napr.
na etnické mensiny

,Zakaznicka“ rétorika obcanskych chart obcas vytvarela
nebezpeci uvah typu ,,zaruka vraceni penéz“, a dokonce
zneuziti finanéniho odskodnéni



Uloha obéanskych chart vefejnych sluzeb
v Blairove viade

Labouristicka vilada Tonyho Blaira se prihlasila
,,K myslence chart” a zacala ji znovu razit v roce
1998 pod novou nalepkou ,,Sluzba predevsim*
(Service First), avsak nakonec program opustila
a zahrnula princip ,,uzivatelské sluzby* do
certifikacniho programu Charter Mark.

Charty nadale hraji vyznamnou ulohu v oblasti
verejné dopravy, skolstvi, nemocnic a bydleni,
nyni jsou vSak dobrovolné.



Program Charter Mark jako
externi certifikace kvality sluzeb

Vznik v roce 1992

Vsechny organizace verejného sektoru mohou pozadat o
externi certifikaci budto pro celou organizaci nebo pro
konkrétni oddeleni v ramci organizace

Certifikat Charter Mark se udéluje na 3 roky

Do roku 2002 mohli uchazeci pozadat o dotaci na uhradu
nejvétsi ¢asti nakladi na hodnoceni (cca 700 liber, podle
velikosti organizace)



Vyvoj certifikacniho programu
Charter Mark

V roce 2003 doslo k revizi kritérii hodnoceni

V posledni dobeé je program propagovan nejen jako
nezavislé uznani kvality externim subjektem, ale
také jako nastroj zlepsovani (viz nastroj pro
samohodnoceni na strankach
http://www.cabinetoffice.gov.uk/chartermark/)

V soucasnosti je odbor certifikaCniho programu
Charter Mark soucasti Uradu pro reformu
verejnych sluzeb v ramci Kancelare viady
Hodnoceni provadeji Ctyri externi organy
akreditované Akreditacni sluzbou Spojeného
kralovstvi



Nejnovéjsi vyvoj ve Spojeném kralovstvi

* V soucasnosti se uznava, Ze existuje potreba konzultaci
s (a) vlastnimi uZivateli, (b) potencialnimi uZivateli a (c) Sirokou
verejnosti

* UZivatelé nejsou vnimani pouze ve své (pasivni) uloze jako ,,prijemci*
sluzby, ale zdroven jako aktivni partneri, kteri se podileji na tvorbé
sluzby a kteri maji vyznamnou ulohu pri zvySovani kvality veFejnych
sluZeb

* V nékterych oblastech se zavazky poskytovateli sluZeb staly
zakonnymi pravy uZivateli, zejména ve zdravotnictvi (nap¥. pacientim
je garantovano oSetieni v nahradni nemocnici, jestlize na konkrétni
oSetreni ¢ekali déle nez stanovenou lhiitu)
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Typy chart sluzeb
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Charty existuji pro ruzné
zainteresovaneé strany

Charty dafiovych poplatniki
Charty zaméstnavateli
Charta uchazecu o zaméstnani
Charta pro uZivatele soudi
Charta obéti

Charta rodicu

Charta pacienta

Charta uZivatele silnic

Charta najemnika

R oA AR Ul ol ol

12



Charty existuji nejen pro jednotlivce,
ale také pro komunity

Charta za nekuracky Bristol

Jsme si védomi toho, Ze koureni je v Bristolu a ve Spojeném kralovstvi nejroziirenéjsi
pri¢inou smrti, které je moZzné piedejit.

Jsme si védomi toho, Ze vétSina kuraku zacind kou¥Fit pied dosaZenim dospélosti a Ze mnozi
zalinaji kour'it pred dovrienim tfindctého roku véku. Budouci zdravi naSich déti
zavisi na tom, jak zajistime, aby se z nich nestavali kuFaci.

Jsme si rovnéZz védomi toho, Ze pokrok p¥i FeSeni nerovnosti v oblasti zdravi a zvySeni
priumérné délky Zivota chudSich a zranitelnéj$ich ob¢anu v nasi komunité zavisi na
krocich, kterymi sniZime pocet kuidkii a omezime ujmu, kterou jim a ostatnim
koureni plisobi.

NemiiZeme se smifit s hrozivou statistikou imrti, chorob a nestésti, které koufeni obé¢aniim
Bristolu pisobi. Slibujeme, Ze udélame vse, co bude v nasich silich, abychom tento
vyvoj zastavili.
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Charta za nekuracky Bristol

My, organizace Bristolské partnerstvi (The Bristol Partnership), jsme proto odhodlani

. SniZit vyskyt koureni v nasi oblasti

. Vzdélavat a informovat mistni ob¢any o nebezpeci koureni a sekundarniho koureni

. Povzbudit a podpoftit ty, kdo chtéji prestat kou¥it, a propagovat mistni podporu
sluZeb na podporu boje proti koureni

. Chranit nekuidky pFed $kodlivym pusobenim sekundédrniho koureni

. Podporovat vynucovini zikona o reklamé a prodeji tabakovych vyrobki nezletilym
osobam

Jsme priesvédéeni, Ze ochrana a zlepSeni zdravi a bezpe¢nosti mistnich ob¢anu je nejvyssi
prioritou naseho partnerstvi. Musime spoleéné podniknout rozhodné kroky
k ochrané veFejnosti pfed ujmou, kterou pisobi koufeni.

Zavazujeme se pracovat na tom, aby se Bristol stal nekuidackym méstem.

2005 Smoke-free Bristol
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Priklad chart sluzeb:
Charta danového poplatnika z roku 1986

Jednostrankovy dokument uvadi Sest zasad:

Pomoc a informace

Zdvorilost a pristup

Spravedinost

Soukromi a zachovani duvérnosti

Néaklady na dodrZeni predpisu

MoiZnost odvolani a prezkoumani nezavislou stranou

NN EW
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Priklad soucasné charty sluzby:
- Charta bytovéeho druzstva pro opravy

Tento informacni letak vyjadruje nas slib ohledné toho, jak budeme
reagovat, kdyZ nas pozadate o opravu. Jsme si védomi toho, Ze

VVVVVV

Nas slib:
Opravy budou provedeny rychle, za dobrou cenu, spolehlivé a prace
bude provedena pokud mozZno béhem jediné navstévy.

Zdroj: Carrick Housing, www.carrickhousing@org.uk, pristup 15. birezna 2006
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- Charta bytového druzstva pro opravy

Tento letak obsahuje nasledujici informace:

* lhiity pro provedeni vice nez 100 druhu oprav;

* postup pri objednavani oprav;

* navstévy a inspekce;

* standardy jakosti pri malovani;

* moznost vybéru a vylepSeni;

* pomoc vSem najemnikiim a adaptace bydleni pro
télesné postizené.
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Priklad sou€asné charty sluzby:

- Rodicovska charta Odboru skolstvi
hrabstvi North Lanarkshire

Tato charta podava prehled o tom,

* co miiZete jako rodic bézné oCekavat od uradu,
* jak muZete pomoci,
* jak muizete vznaset pripadné pripominky.

Zdroj:
http://www.northlan.gov.uk/education+and-+learning/education+services/parental+information/pa
, pristup 15. brezna 2006
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Rodicovska charta —
co muzete jako rodiCe oCekavat?

umisténi vaseho ditéte ve Skole zdarma;

moznost vybéru skol v ramci urcitych limiti;

Skolni aredl, ktery spliiuje pozadavky hygieny, bezpecnosti a vefejného zdravi;

umisténi vSech Ctytletych déti v matetské Skolce na zkracenou dobu;

umisténi vétSiny (a od roku 2002 vSech) tiletych déti v matefské Skolce na zkracenou dobu;
umisténi vaSeho ditéte mladsiho tfi let v matetské Skolce podle potieby;

moznost vybéru ve statni matetské Skolce nebo ve schvalené soukromé mateiskeé Skolce;

vyuku vaseho ditéte vhodné kvalifikovanym personalem;

informace o pokrocich vaseho ditéte;

moznost odvolani, jestliZze nastane n&jaky problém;

posouzeni pripadnych zvlastnich vzdélavacich potfeb a pomoc s nimi;

ve veétSing pripadl pristup k zaznamlim, které Skola o vaSem ditéti vede;

nabozenskou a moralni vychovu vaSeho ditéte (vase dit€ ovSem nemusi tyto hodiny navstévovat);
informace o vzdélavani a Skolach ve vasi oblasti;

pravo hlasovat a pravo byt volen/a do Skolni rady;

informace Skolni rady o jeji ¢innosti;

vyuku na urovni P1, P2 a P3 ve tfidé s nejvyse 30 zaky;

nejvyse 25 hodin kontaktni vyuky ve tfidé za bézny Skolni tyden u zakt zakladnich Skol a nejvyse 27,5
hodiny kontaktni vyuky ve tfid¢ za béZny Skolni tyden u zaka stfednich Skol.
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RodiCovska charta — co kdyz bude néco
Spatne?

Stejné jako v kazdé velké organizaci miize i ve Skole dojit k tomu, Ze nastane néjaky problém.

¢ Jestlize k tomu dojde, je nejlepsi vytesit problém co nejdiive. Odbor Skolstvi dba na to, aby se rodice mohli s diivérou na
Skolu obratit.

¢V ptfipadé¢ n¢jakého problému by vas prvni kontakt mél probehnout s feditelem/feditelkou skoly. Poté, je-1i to vhodné,
muzete mit prilezitost projednat problém s ucitelem/ucitelkou vaseho ditéte. V naprosté vétsine piipadii se dafi problémy
vyfesit v ramci Skoly.

¢V nékterych ptipadech se miizete obratit na odbor Skolstvi. Pokud tak ucinite, mé¢li byste mit moznost mluvit s nékterym
z nasich pracovnikd, ktefi o vasi Skole védi.

. Bez ohledu na to, koho budete kontaktovat, miizete ocekavat seridzni, rychlé, vstiicné a uctivé jednani.

¢ Pokud pozadujete kontakt s odborem skolstvi, obdrzite obvykle — v ptipadé pisemného sdéleni — odpovéd’ potvrzujici
doruceni vaseho dopisu, a to do deseti pracovnich dni. V ném vas budeme informovat o krocich, které jsem piijali k
tomu, abychom vam podali podrobné vyjadieni. Pti veSkeré pisemné korespondenci budeme pouzivat snadno
srozumitelny jazyk a vzdy uvedeme jméno a telefonni ¢islo kontaktni osoby.

¢ Jestlize kontaktujete odbor Skolstvi telefonicky, pfijmeme vas hovor neprodlené a uvedeme jméno pracovnika, se kterym
jednate. V ramci Gfadu existuje pro vSechny utvary standardni procedura vyfizovani stiznosti. Jeji kopie jsou k dispozici
ve Skole nebo na odboru Skolstvi.
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RodiCovska charta — jak muzete pomoci?

Dochazka do Skoly ma zasadni vyznam. Mate zdkonnou povinnost
zajistit, aby se vasemu ditéti dostalo vhodného vzdélani.

Jako rodi¢ muzete svému ditéti pomoci tim, Ze budete:

dbat na to, aby pravidelné dochazelo do skoly;

povzbuzovat a podporovat je pii vypracovavani domacich ukolu;
jevit zajem o to, jak si vaSe dité ve Skole vede;

veést sve diteé k ucté vaci skole a celé vzdelavaci komunite;

fesit se Skolou ptipadné problémy, které vaSe dité ma, a navstévovat
rodi¢ovske schuzky;

podporovat Cinnost Skolni rady, sdruzeni rodicu (SR) nebo sdruzeni
rodicu a pratel Skoly (SRPS) a uvazovat o moznosti stat se jejich Cleny.
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Jaké ponauéeni muzeme
ziskat z evropskych
zkusenosti s chartami
verejnych sluzeb?
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Silné a slabé stranky
chart verejnych sluzeb

*Nizka a neustile klesajici uroveii kvality vefejnych
sluZeb vedla v mnoha pripadech k nedostatku
diivéry verejnosti v realny pFinos chart

* Charty se presto pro nékteré poskytovatele sluZzeb
staly podnétem ke zlepSovani, zejména tam, kde jsou
vytvareny spole¢né s persondlem, uZivateli a dalSimi
statnimi institucemi

* Pro politiky je nyni obtiZnéjsi nabizet veFejnosti
nerealné sliby

* Charty podnitily debatu o pravu na od$kodnéni
zéakazniku a obdani ve vztahu Kk vefejnym (a
privatizovanym) sluzbam
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Klicove faktory
uspeésného zavadeéeni chart sluzeb

Zacnéte u organizaci/oddéleni, jeZ jsou ¢asto v kontaktu
s externimi zakazniky, poté rozSirujte charty sluzeb na
oddéleni/organizace s internimi zakazniky.

I kdyzZ je spoleCny ramec uziteCny, zavazky stanovené v chartach sluzeb
by mély vzejit z konzultaci s (existujicimi i potencialnimi) uzivateli,
Sirokou verejnosti a personalem, ktery je v kontaktu se zakazniky.

Charty sluzeb bez solidniho systému méreni vykonii jsou k nicemu.
Organizacim je tfeba dat pobidky k tomu, aby charty sluzeb vyuzivaly
jako nastroje ke zlepSovani vykonii (uznani externim subjektem a
externi hodnoceni).

Zasady a standardy obsaZené v charté museji byt prubézné
monitorovany a hodnoceny (napr. prizkumy u personalu a zakaznikii)
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