Kvalita komunikace

Pokud ma byt sluzba poskytovana efektivné a v souladu se spotiebitelskou
poptavkou, a méla by vyhovét politickym a finanénim prioritm poskytovatele, stejné
jako dalSim obligatornim zavazk(m, je nutno zabyvat se oblasti komunikace mezi
poskytovatelem a uzivatelem sluzby.

Prvnim krokem je definovat uzivatele. Obec by méla mit na paméti mozné konflikty
mezi potencialnimi uzivateli sluZzeb. Je tfeba vzit v Gvahu, Ze populace neni
homogenni a sluzby musi odpovidat rozlicnym potfebam lidi riznych vékovych
skupin, schopnosti a za raznych socialnich i ekonomickych podminek. Potfeba
uspokojit takto Siroky rAmec potencialnich uzivatelt a navzajem si konkurujicich
potieb &ini problém méfeni kvality velmi komplexnim. Obec musi stale hledat
rovnovahu mezi uspokojenim individuélniho uzivatele a prioritami SirSi komunity.

Proto je dulezitd komunikace s uzivatelem. Obec by méla mit jasny cil, ktery v urcité
oblasti sluzeb sleduje, a ten oznamit a dat najevo verejnosti. Vysvétlit uzivatelim
standardy kvality, které mohou poZadovat a o¢ekavat. Komunikace s obCany by méla
vést k tomu, aby védéli, na jakou sluzbu maji narok, jak ji mohou ziskat a kde. (Napf.
zvlastni seznam sluzeb v telefonnim seznamu, pfehledné a jednoduché znaceni na
budovéach a uvnitf budov méstského Ufadu jsou nékteré moznosti komunikace).

Komunikace vSak predpoklada neustaly dialog. Obec muze vyuzit metody
marketingového prazkumu, ktery by méla pravidelné opakovat, aby ziskala pfehled o
zlepSeni, ¢i zhorSeni sluzeb. Podobné Ize vyuzit i dny otevienych dvefi, zakaznickée
panely a vystavky. Dualezity je i nazor persondlu, ktery pfichazi do styku pfimo s
uzivateli a obcany.

Kvalita specifikace a vymezeni sluzby

Porozumeéni potfebam (Ihostejno &i jednotlivce, nebo Siroké verfejnosti) by bylo
samoucelné pokud by neovlivnilo politicky proces a nevedlo k jasné definici a
specifikaci sluzeb. Vzhledem k tomu, Ze potieby, priority a politické cile se mohou
ménit, vymezeni sluZeb je tfeba pravidelné revidovat a neustéle se ujistovat, Ze
odrazeji to, co od nich oCekavaji uzivatelé.

Obce jsou zpravidla zvyklé pfesné specifikovat sluzby a jejich standardy, které jsou
poskytovany smluvnimi organizacemi na zakladé kontrakt( a smluv. Stejny postup by
mély aplikovat i na vSechny poskytované sluzby. Takto chapanou specifikaci sluzeb
Ize definovat velmi Siroce: od definovani cile, Uc€elu, priorit a standardu, kterych
chceme dosahnout, pfistupnost a dostupnost sluzby, prostredi, ve kterém je sluzba
poskytovana, kvalifikovanost a zdvofilost personalu, az po pouzité metody a
oCekévané vystupy.

Pro urcité sluzby jsou kliCové metody poskytovani a distribuce sluzby a mély by se ve
specifikaci objevit, je vSak dllezité aby byly brany v Gvahu faktory, které odpovidaji
hlavnim cilim sluzby. V opaéném pfipadé se mlze obec zaméfit na faktory, které se
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sice snadno méfi, ale nejsou vlastné podstatné.

Specifikaci sluzeb a ukazatelim by méli rozumét zaméstnanci, personal, stejné jako
verejnost. | zde je namisté ndzor personalu - standardy budou spiSe dodrZzovany,
pokud je na jejich tvorbé a vybéru zainteresovan personal, ktery je naplfiuje. Toto je
predpokladem k tomu, Ze standardy budou realné a uskutecnitelné.

Personal nebude zdvofily a vstficny jen proto, Ze to nafizuji pfedpisy. VSe je véci
organizacni kultury. Nestaci zaméstnance jen obeznamit se standardem a vysvétlit
jej. Personal je tfeba proskolit, ukazat nékteré specifikace na prikladech v ramci
workoshopu, definovat zpUsoby, jak budou jednotlivé ukazatele a standard
hodnoceny.



Kvalita poskytovani a distribuce

DalSim faktorem, ktery ma vliv na kvalitu sluzby, je kvalita jejiho poskytovani. Tim
mame na mysli zejména to, zda je sluzba opravdu poskytovana dle stanovenych
standardd a specifikaci, a dale snahu o sniZzeni a odstranéni jakychkoli nedostatkl v
dodavce, €i poskytovani sluzby.

Toho Ize docilit systémem vnitini kontroly, namatkovou kontrolou vedoucich
pracovnikl, pfipadné zjiStovanim poctu stiznosti a jejich v€asného vyfizeni. Pokud
chceme uzivat ukazatel poctu stiznosti ke zjistovani kvality sluzby, je tfeba zajistit a
podpofit zpasob, jak je obdrZet - napf. bezplatnou telefonni linku, ktera je v provozu i
mimo Ufedni hodiny atd. Tento zpusob mé v3ak i sva uskali. Vysoky pocet stiznosti
nemusi nutné znamenat nespokojenost uZivatele - muze jen reflektovat skute¢nost,
kterou obec nabidla pro vyjadreni nazoru.

Identifikace moznych pochybeni a nedostatkl v poskytovani sluzby je prvnim
krokem. Je tfeba aby zodpovédni pracovnici zjistili pfi€iny a pokusili se pfijmout
opatreni, ktera zabrani jejich opakovani. Opét je dllezité zainteresovat a vySkolit
personal, ktery sluzbu poskytuje. Je mozné se ucit na svych chybach, je mozné se
poucit od jinych obci &i organizaci.

Kvalita zam éstnanc 0 a systému

Kvalita sluZzeb je zavisla na personalu, ktery je poskytuje. Je véci pfistupu a chovani
stejné jako vlastnich vykonu. Tento aspekt predpoklada dobrou personalni politiku a
planovani lidskych zdroju od naboru, motivace lidi, vnitfni komunikace, vzdélavani,
penézniho a nepenézniho odmeénovani, az po péci o zdravi a bezpec&nost pfi praci,
VYVOj organizace atd.

Vysledkem zlepSené personalni politiky a investovani do lidskych zdroju budou
kvalitnéjSi manazefi, ktefi jsou schopni motivovat své podfizené, lepSi zaméstnanci,
ktefi oceni, jestlize obec &i organizace rozpozna jejich individuéini nebo kolektivni
schopnosti, lepSi tymova prace a rozvoj, ktery umozni uspokojeni z prace a doda
sluzbé vyssi kvalitu.

DalSi podstatnou podminkou kvality sluzeb je vybaveni personalu a zaméstnancu
kvalitnim a vhodnym zafizenim pro jejich poskytovani a jeho v€asné obnovovani.

Déle sem patfi systémy a procesy, které umoznuji planovat poskytovani novych
sluzeb, monitorovat poskytovani soucasnych sluzeb a definovat, jakym zpusobem
bude organizace komunikovat s uzivateli a zaméstnanci.

Uvedené systémy a procesy musi existovat na vSech Urovnich organizace. Je na
obci, do jaké miry a jakych podrobnosti jsou zdokumentovany (napf. ve formé
organizacniho fadu). Mélo by vSak byt jasné definovano, kdo za co a v jakych
pfipadech odpovida.

Kli¢ovymi prvky kvality poskytovanych sluzeb jsou informacni systémy a systémy
finan¢ni kontroly. Pokud nejsou finanéni informace k dispozici v€as nebo pokud jsou
nedplné, nebo pokud neexistuji informace umoZziujici kontrolu poskytovani sluzeb,
nebudou pravdépodobné poskytovany zcela efektivné.

Zdroje

Zdroje - penézni prostiedky, lidé, vybaveni a budovy - nejsou pfimo méfitkem kvality
sluzeb. Naklady na sluzbu nic nehovofi o jeji kvalité. Na druhou stranu
zdvojnasobeni zdroji vSak nutné neznamena zlepseni kvality sluzby. Dulezitym
aspektem kvality je efektivni vyuZziti zdroja. Sluzba, které stoji vice, nez je nutné,
nebo na kterou se plytva penézi, personalem, &i jinymi zdroji, nemuze byt kvalitni, i
pokud uspokoji potfeby uzivatelu. Pfistupy VFM vyZzaduji orientaci nejen na Usporu



nékladu, ale i na otdzky, zda standardy sluzeb a potfeby uzivatell se realizuji za
ekonomickou cenu.

"Mapa kvality" zohlednuje vztahy mezi poskytovatelem sluzby (obci) a jejimi uZivateli
(obyvateli). Je tfeba mit na paméti, Ze poskytovani konkrétni sluzby "v prvni linii" (a
jeji kvalita) zavisi na fadé dalSich podpuarnych a pfidruzenych sluzeb. Napf. péce v
domové dlchodcu je zavisla na kvalité sluzeb pradelny, kuchyné, Gklidu atd. Ty zase
zavisi na dalSich sluzbach. Tuto hierarchii sluzeb Ize oznacit jako "fetéz kvality" -
propojeni riznych internich a externich podpuarnych sluzeb, které musi dosahovat
dané kvality, aby byla dosazena poZzadovana kvalita vefejné sluzby "v prvni linii".
Proto je vhodné mit na zfeteli "mapu kvality" i u téchto podpurnych sluzeb. Podobné
se lze divat vztahy mezi oddélenimi, referaty, €i odbory uvnitf samotné organizace Ci
Gfadu.

Jak je znamo, fadu sluzeb neposkytuje obec pfimo, ale prostfednictvim smluvnich
organizaci. V téchto pfipadech se jednoduchy vztah uZivatel - poskytovatel rozpada
na tfi ¢asti: uzivatel nebo spotfebitel, klient nebo zakaznik a smluvni partner nebo
poskytovatel. UZivatel muze tedy sluzbu obdrzet bud od obce, nebo od smluvni
organizace. Vznikaji tedy i vztahy mezi obci a smluvni organizaci. "Mapu kvality" |ze
uplatnit na vSechny tyto vztahy a zodpovézeni dotaznikovych otdzek muze pomoci
identifikovat a vyjasnit odpovédnost jednotlivych U€astnikl a zjistit jejich pfipadné
prekryvani.

"Mapa kvality" umozriuje obci zjistit, ve kterych oblastech pInéni a kvality sluzeb jiz
existuji a pouzivaji se urcité indikatory a ukazatele kvality, ve kterych oblastech se
prekryvaji a které oblasti nepokryvaji viibec (oblast specifikace). "Mapu" Ize vyuzit k
definovani sou¢asné pozice obce pfi monitorovani kvality (oblast poskytovani
sluzeb). Pomaha tak odhalit slabiny a nedostatky obce. Ukaze, zda je program
zavadéni kvality prosazovan managementem (Caste¢né oblast kvality lidi a systému).

Kvalita a uroven verejnych sluzeb jsou obtizné kvantifikovatelné kategorie. Z hlediska
obce &i kraje je vSak podstatné mit jasno v tom, ¢eho ma ktera sluzba dosahnout a
co odliSuje dobrou sluzbu od Spatné. K tomu Ize podle mého nazoru vyuzit "mapy
kvality" i v podminkéach CR.

Odpovédi na kontrolni otazky z vySe uvedenych oblasti se mohou stat podkladem
pro ziskani programu certifikace systému fizeni jakosti podle modelu uzivaného v EU
- Obecny systém hodnoceni jakosti vefejnych sluzeb ve vefejné spravé CAF, Ci
dokonce podle norem ISO 9001/2000. O tom, Ze naSe obce a kraje si duleZitost
poskytovani kvalitnich sluzeb ob&andm uvédomuiji, svéd¢i i prvni viastovky, kdy
nékteré z nich jiz ziskaly certifikaty systému fizeni jakosti podle norem 1SO
9001/2000.



