
Jak j e t o s kvaI i t ou ve služ bách:
pohled zevnit ř

Pamatujete se n& ú ž asný f ilm ,,Viděno osmi,, zmnichovské  olympilÍ dy? V parafrázijeho ndzvu a způ .
sobu tvorby by t itulek tohoto pří spěvku mohl zní t  ,,Vi.děno š est i,,. Ale zat í mco ony strhuj í cí  pohledy

na olympiddu vznikaly pohledem nů rců  takří kaj í c zvenku a zcela podle jej ich osobní ho pojet í , zde
v rdmci hlavní ho té matu tohoto č í sla PJ Kvalita ve služ bdch vdm zprostředkujeme nózory odbor.
ní ků  ,,zevnit ř,, _ pří mo ze š est i or.
ganizací  pů sobí cí ch v rů zných od-
větví ch služ eb, naví c,,svdzaných,,
sedmi otdzkami, které  jsme j im po-
lož ili.

Redakce PJ oslov i la se sedm i n í ž e uvede-
nými otázkami t é měř dvacet  organizací  (pří -

padně konkré tní ch osobnost í )  z nej rů zněj -

š í ch  oborů  služ eb,  vy t ipovaný ch  pod lej ej ich

angaž ovanost i na poli kvalit y ďnebo vý -

Znam u.  Pochop i t elně,  z rŮzný ch  dů vodů  od-
pověděla j en menš í  č ást  dotázaných. I  t ěch

š est  vš ak reprezentuje š irokou š kálu oboru

a t ypů  služ eb a přináš í  m nohost ranný  poh led

na t uto problemat iku.

Pokud se nám podaří  zí skat  j eš tě doda-

t eč ně dalš í  odpověd i ,  uveřej n í m e j e v  Per -
spekt ivách  j akost i  v  budoucnu .

otázky zněly:

l .  Je  k v a | i t a  s| u ž eb  v e  v aš em  r l b o r u  v  Č R
na ú rovni odprrví da. ií cí  vyspě| é  zerni?

2.  Jaké  j sou hlavní  (nej č astěj š í  ďnebo nej -

závaž něj š í )  dů vody kr it iky,  reklamací

atd.ze st rany už ivatelů  s| už eb ve vaš em

oboru?

3. V č em vy sami vidí t e problé nry kvalit y

ve své  č innost i  ve služ bách ,  p ří padně

obecně ve služ bách  v  Č R vů bec? Co kdo m usí  ( n rě|

by ,  m ů ž e. . . )  dělat  p ro. ie. i ich  t ldst r aň ován í ?

4. Jaký význam maj í  pro kva| itu a jej í  zlepš ováni ve va.

š em oboru rů zné  obecné  i specializované  systé my ma.

nagementu kvality, integrované  systé my managementu

atd., obecné  a oborové  cert if ikace (povinné  č i dobro-

volné ) a pří padně vš eobecné  i oborové  soutěž e kvality?

5.  V č em j e,  pří p.  měl by bý t  j ej ich pří nos pro zákazní ka

a v č em pro poskyt t lvate| e služ elr? V č em pří padně vi-

dí t e v t omto směru negat iva?

6. Jaká j e sit uace ve vaš em oboru,  pokud j de o kvaliÍ i-

kovaný  personálj akojednu z hlavní ch podmí nek kva-

lit y právě u služ eb?

7. Jaký  vliv na kvalit u služ eb ve vaš em olroru málmů ž e

do budoucna mí t  souč asná kr ize?

odpovědi jsou v t .Lěkterých pří padech redakč ně krt Í cenv, 'j i-
nak bl,ly t tprcn,ovt it ly' jen v minimcí lt t í  nuÍ né  mí ře.

Služ ba j e hospodářská č innost  uspokoj u j í cí  u rč i t ou pot řebu.
Jej í m  vý s| edkem j e už i t eč ný  efekt ,  ne hmot ný  st at ek ( vý robek) .
S| uŽby se obvyk| e rozl iš u j í  pod| e t oho,  zda uspokoj u j í  pot řeby
ko| ekt ivn í ,  nebo ind iv iduáln í .  SI uŽby uspokoj u j í cí  ko| ekt ivn í
pot řeby j sou hrazeny zveřejných zdrojů  (stát ,  obce) ,  zat í mco
s| uŽby uspokojuj í cí  individuá| ní  pot řeby j sou hrazeny ze zdrojŮ
soukromý ch.

Charakteristi ka sl už eb

)  neskladovatelné  _ s| uŽby ne| ze vyrábět  do zásoby
}  nedělit elné  _ poskytnuté  s| uŽby ne| ze nij ak dě| it
I  nehmot né  _ s| uŽby nemaj í  hmot nou ( f yzickou)  podst at u

Mož né  druhy služ by
)  kolekt ivn í -  obrana st át u ,  j ust ice,  š ko| st v í ,  osvět | ení  u | ic
apod.
)  individuální _ cestovní  ruch, kadeřnict ví ,  veřejné  st ravování ,

č ist í rny apod.

S| uŽby se t aké  mohou rozl iš i t  pod| e t oho,  zda j sou:

I  věcné  -  práce spojené  s obnovení m funkce vý robků
( opravny,  č ist í rny)

)  osobní _ obohacu j í  duš evní  st ránku č | ověka ( kn ihovny '
d ivad| o,  zdravot n í  pé č e)

)  obchodni -  maloobchody, velkoobchody, banky.

(Zdroj :  http : / / cs.wi kipedia. org/wiki/Slu% C5% BEby - 1 0/1 1 /2009)

Finanění  sI už by:

ěeE:ká spořfi{ jellLitau o., s:o

í .  obecně si  m ysl í m ,  ž e kval i t a služ eb j e v  Č R na dobré

ú rovni.  Zač í nali j sme takřka od zač át ku.  Nej lepš í  praxe j sme

hleda| i v minulost i a v zahranič í .  Konkré tně mohu m| uvit
polze Za Ceskou spořit e| nu.  Poskytování  kvalit ní ch S| uŽeb

klientů m si Č eská spořit elna vyt kla j ako základní  st rate-
gický  cí l j iŽ v roce 2000, po své  pr ivat izaci.  Kvalit ní  služ by
j sou  i  cest ou  ke spokoj ený m  k l ien t ů m ,  a t i  j sou  zase před-

pokladem dlouhodobé  ú spěš nost i kaŽdé  f irmy.

Chcem e,  aby se k  nám  k l ien t i  v racel i  a dů věřoval i  nám '

alby měli j ist otu'  ž e vž dy budeme hledat  t akové  řeš ení ,  se

k t er ý m  budou m axim álně spokoj en i .  Je pro nás dů | ež i t é  ob-
j ekt ivní  srovnání ,  a proto se pravidelně srovnáváme s kon.

kurencí  j ak  v  syst é m u kval i t y ,  t ak  ve spokoj enost i  k l ien t ů .

V systé mu kvalit y,  kt erý  hodnot í  br it ská společ nost  Finalt a,
j s m e s e l e t o s n a j a ř e u m í s t i | i n a t ř e t í m m í s t ě m e z i e v - >

f l



i  personální ch a vý robně t echnických;  ú spora č asu vedou-
cí ch pracovní ků  dí ky větš í mu zastoupení  systé mové ho ří -
zení  oprot i ří zení  operat ivní mu. Atd. atd. A v neposlední
řadě zlepš ení  celkové ho image naš í  f irmy nejen vů č i š iroké
veřejnost i,  ale i vů č i naš emu zakladateli MPo a potaž mo
i vládě Č R. Tato dů věra nadří zených orgánů  státní  správy
je pro nás velmi dů lež itá už  proto' ž e č erpáme kaž doroč ně
ze Státní ho rozpoč tu nemalé  f inanč ní  prostředky na státem
zadané  sanač ní  zakázky. Z uvedené ho vyplývá, ž e naš í m
nejvýznamnějš í m zákazní kem je Stát , tedy naš i obč ané  za-
stoupení  vládou Č R.

6. I  podle nezávislých odborní ků  a hodnot itelů  máme ve
f irmě mnoho j edineč ných odborní ků ,  kt eří  j sou vzhledem
ke specif ickým č innostem S. p.  DI AMO urč it ou or iginali-
t ou vyví j ej í cí  se uvnit ř f irmy i po několik deset ilet í .  My si
t ěchto l idí  velmi váž í me, protož e j sou zárukou kvalit y na-
š ich produktů .

7. Souč asnákrize doprovázená kromě j iné ho i nedostat -
kem peněz ve Státní m rozpoč tu mů ž e mí t  na S. p.  DI AMO
i velmi dramat ické  dopady. Sní ž ení m dotací  peněz ze stáÍ -
ní ho rozpoč tu na j iž  probí haj í cí , ale i invest ič ně připravo-
vané  sanač ní  akce by mohlo doj í t  i k nevratným negat ivní m
dopadů m na ž ivotní  prostředí , a tedy i obyvatelstvo v do-
tč ených oblastech. Zároveí  by byli nuceni odej í t  z naš í
f irmy i někteří  odborní ci,  zakteré  bychom v budoucnujen
těž ko hledali náhradu.

Kromě toho by po omezení  souč asně probí haj í cí ch sanač -
ní ch akcí  z nedostatku peněz byly následně vyvolané  sa-
nač ní  č innost i v řadě pří padů  mnohem ďraž š i a ekologicky
nebezpeč nějš í . V některých pří padech by takto přeruš ené
sanač ní  č innost i mohly vé sÍ  až  k ekologickým havarií m se
vš emi negat ivní mi dů sledky.

odpoví dal Petr Apeltaue4 specialista mana7ementu
organizace s. p. DI AMo. Spolupráce Eduard Horč í k,

ve doucí  odboru sy Sté mu manaqementu orga ni za ce.

Sociální  služ by:

AsooBaoe p@sky/ t@vatc[ ů
sooBá0mí oh s[ aĚeb ěR

í .  Na t uto otázku nelze odpovědět j ednoduš e ano, č i ne.
Pokud porovnáme např. stav budov a jej ich vybavení , pak
u objektů , které  byly postaveny nebo zrekonstruovány v po-
slední ch 10-15 letech (a j e j ich celá řada) ,  j e kvalit a zcela
srovnatelná. Vzato celkověje kvalita sociální ch služ eb u nás
o něco niŽš i,  což  j e ale mimo j iné  dáno skuteč nost í ,  ž ev zá_
padní ch zemich připadá na jednoho už ivatele služ by ví ce
zaměstnanců  -  někde až  dvojnásobekneŽ v Č R. Pozit ivní
kvalitat ivní  posun, kteý mů ž eme v Č R pozorovat  zejmé na
v poslední ch t řech letech,  j e vš ak ohromný .

2 Hlavní  a oprávněná krit ika je na nedostateč nou sí ť  a ka-
pacity sociální ch služ eb, t j . pořadní ky a č ekací  lhů ty. Jako
nejzávaž né jš í  bych pak označ il st í ž nost i směřuj í cí  na poru-
š ování  práv a svobod už ivatelů  sociální ch služ eb.

3. Největš í  překáž kou pro pozit ivní  změny ú rovně kvality
sociální ch služ eb nej sou chyběj í cí  právní  předpis č i st an-

dard,  ale bar ié ry v hlaváchjednot livých pracovní ků .  I  když
budeme mí t  nej lepš í  kvalitat ivní  standard v Evropě, nebude
to znamenat , ž e v Č R máme nej lepš í  ú roveň kvality. Ta je

hlavně závis| á na j ej í ch nosit elí ch,  t j .  j ednot livých pracov-
ní cí ch.  Jej ich smýš lení  j e t ou nej vět š í  překáž kou č i bar ié -
rou.  Připust it  si,  ž e t o,  j ak byly j ednot livé  procesy č i celé
komplexy dané  služ by doposud dělány, mož ná není  dobře,
a Že je t řeba přijmout  změnu, vyž aduje velkou vnit řní  od-
vahu a také  sebevědomí .

4.  Sociální  služ by j sou v t omto j eš tě v poč át ku.  Existuj e
pár  zařizeni,kt erámaj izaveden systé m kvalit y dle I So, dále
několik, která uplatňuj í  model EFQM. V oblast i soutěž í
kvalit y zde existuj e Cena kvalit y v sociální  pé č i,  kt erá hod-
not í  pouze některé  typy sociální ch služ eb. V tomto rozsahu
tedy není  mož né  hodnot it , jak tyto Systé my přispí vaj í  k mě-
ření  a zvyš ování  kvality, neboť jej ich rea| izace v sociální ch
služ báchje spí š e reziduá| ni.Lze se ale domní vat ,ž e Se t ento
t rend změní , jsou dokonce náznaky, ž e se j I ž  mění . Asoci-
ace poskytovatelů  sociální ch služ eb např. realizuje projekt

Znač ka kvality pro pobytovázařizení  a chystá se implanto-
vat  do Č eské  republiky unikátní  systé m měření  a zvyš ování
kvalit y zvaný  E-Qalin,  kt erý  j e j iž bé Žný  v několika západ-
ní ch zemí ch.

5.  Pří nosem těchto systé mů  j e j ednoznač ně zvyš ování
kvality služ eb, ale i větš í  efekt ivita Í izeni organizaci.

Negat ivem pak v některých pří padech administ rat ivni záté ž
a nedostateč ná připravenost  některých zařizeni.

| B. Pracovní ci v sociální ch služ bách patři *  po pracovní .

cí ch v oblast i kultury - k nejhů ře odměňovaným v Č R. Tato
skuteč nost  se pak projevuje i vj ej ich kvalif ikaci ( vyjma té
zií konně povinné ) ,  ale i f luktuaci.

Vš eobecněje pak kvalif ikovaný  pracovní k nezbytným před-
pokladem ú spěš né , tedy i kvalitní  služ by' obč as se ale za-
pomlná' ž e pracovní k musí  být  nejen kvalif ikovaný, ale
i spokojený. Pouze spokojený zaměstnanec mů ž e odvádět
kvalitní  výkony.

7. Jediny vliv je pokles daňových pří jmů  jak na ú rovni
centrální , resp. Státní , tak samosprávné , resp. krajské , měst-
ské  a obecní ,  což  pak vede ke sniž ování  Státní ch subvencí
a podpor poskytovatelů m sociální ch služ eb.

odpoví dal Jiří  Horecbý, prezident  Asociace
p o s lcytov ate lů  s o c iólní ch s luž e b Č  R.

Stat ist ické  služ by:

ěcský stat ilst [ cký ú řad

í . Domní váme se' ž e ano. Jak mií me ověřeno i konzulta-
cemi a srovnání m s j inými stat ist ickými ú řady, a to přede-
vš í m evropskými,  odpoví daj í  skuteč ně naš e služ by posky-
tované  už ivatelů m stat ist ických dat  ú rovni vyspělé  země.
Č SÚ musí  drž et  krok s pož adavky na kvalitu stat ist ických
služ eb a produktů  uplatňovanými ze st rany Eurostatu, což
j sou pož adavkyjednotné  evropské . Č sÚje naví c letoš ní m
nositelem Narodní  ceny za kvalitu, ato za uplatnění  evrop-
ské ho nejdokonalej š í ho modelu,  Modelu excelence EFQM.
Např. v š í ři informací  poskytovaných zájemců m


