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Jak je to s kvalitou ve sluzbach:

pohled zevnitr

Pamatujete se na vZasny film ,,Vidéno osmi*‘ z mnichovské olympiddy? V parafrdzi jeho ndzvu a zpii-
sobu tvorby by titulek tohoto prispévku mohl znit ,,Vidéno Sesti*. Ale zatimco ony strhujici pohledy
na olympiddu vznikaly pohledem tvircu takrikajic zvenku a zcela podle jejich osobniho pojeti, zde
v rdmci hlavniho tématu tohoto ¢isla PJ Kvalita ve sluZbdch vdm zprostredkujeme ndzory odbor-

niki ,,zevnitf*“ — primo ze Sesti or-
ganizaci pusobicich v riznych od-
vétvich sluZeb, navic ,,svdzanych
sedmi otdzkami, které jsme jim po-
loZili.

Redakce PJ oslovila se sedmi nize uvede-
nymi otdzkami témér dvacet organizaci (pii-
padné konkrétnich osobnosti) z nejriznéj-
Sich obort sluZeb, vytipovanych podle jejich
angazovanosti na poli kvality a/nebo vy-
znamu. Pochopitelné, z riznych divodi od-
povédéla jen mensi ¢ast dotazanych. 1 téch
Sest v8ak reprezentuje Sirokou Skalu obori
a typu sluzeb a pfinasi mnohostranny pohled
na tuto problematiku.

Pokud se nam podafi ziskat jeSté doda-
tecné dalSi odpovédi, uvefejnime je v Per-
spektivich jakosti v budoucnu.

Otazky znély:

1. Je kvalita sluZeb ve vasem oboru v CR
na trovni odpovidajici vyspélé zemi?
2. Jaké jsou hlavni (nejcastéjsi a/nebo nej-

zavaznéjsi) divedy kritiky, reklamaci

Sluzba je hospodarska €innost uspokojujici uréitou potrebu.
Jejim vysledkem je uzite¢ny efekt, ne hmotny statek (vyrobek).
Sluzby se obvykle rozliSuji podle toho, zda uspokojuji potfeby
kolektivni, nebo individualni. Sluzby uspokojujici kolektivni
potieby jsou hrazeny z vefejnych zdrojl (stat, obce), zatimco
sluzby uspokojujici individualni potfeby jsou hrazeny ze zdrojl
soukromych.

Charakteristika sluZeb

# neskladovatelné — sluzby nelze vyrabét do zasoby
® nedélitelné — poskytnuté sluzby nelze nijak délit
#® nehmotné — sluzby nemaji hmotnou (fyzickou) podstatu

Mozné druhy sluzby

@ kolektivni — obrana statu, justice, Skolstvi, osvétleni ulic

apod.

@ individualni — cestovni ruch, kadefnictvi, vefejné stravovani,
Cistirny apod.

Sluzby se také mohou rozliSit podle toho, zda jsou:

® vécné — prace spojené s obnovenim funkce vyrobku
(opravny, Cistirny) :

¢ osobni — obohacuji dusevni stranku ¢lovéka (knihovny,
divadlo, zdravotni péce)

€ obchodni — maloobchody, velkoobchody, banky.

atd. ze strany uzivateli sluzeb ve vaSem
oboru?

(Zdroj: http://cs.wikipedia.org/wiki/Slu%eC5%BEby — 10/11/2009)

3. V ¢em vy sami vidite problémy kvality

ve své cinnosti ve sluzbach, pripadné
obecné ve sluzbich v CR vitbec? Co kdo musi (mél
by, muzZe...) délat pro jejich odstranovani?

4. Jaky vyznam maji pro kvalitu a jeji zlepSovini ve va-
Sem oboru razné obecné i specializované systémy ma-
nagementu kvality, integrované systémy managementu
atd., obecné a oborové certifikace (povinné ¢i dobro-
volné) a pripadné vSeobecné i oborové soutéze kvality?

5. V ¢em je, prip. mél by byt jejich pFinos pro zakaznika
a v ¢em pro poskytovatele sluzeb? V ¢em piipadné vi-
dite v tomto sméru negativa?

6. Jaka je situace ve vasem oboru, pokud jde o kvalifi-
kovany personal jako jednu z hlavnich podminek kva-
lity pravé u sluzeb?

7. Jaky vliv na kvalitu sluZeb ve vaSem oboru mia/miuze
do budoucna mit soucasna krize?

Odpovédi jsou v nékterych pripadech redakcéné krdceny, ji-
nak bvly upravovdny jen v minimdilni nutné mire.

Finanéni sluzby:
Geskd spoifitelng, 2. Sa

1. Obecné si myslim, Ze kvalita sluZeb je v CR na dobré
trovni. Zacinali jsme takika od za¢dtku. Nejlepsi praxe jsme
hledali v minulosti a v zahrani¢i. Konkrétné mohu mluvit
pouze za Ceskou spofitelnu. Poskytovani kvalitnich sluZeb
klientiim si Ceskd sporitelna vytkla jako zdkladni strate-
gicky cil jiz v roce 2000, po své privatizaci. Kvalitni sluzby
jsou i cestou ke spokojenym klientiim, a ti jsou zase pred-
pokladem dlouhodobé taspésnosti kazdé firmy.

Chceme. aby se k nam klienti vraceli a davérovali nam,
aby méli jistotu, ze vzdy budeme hledat takové feSeni, se
kterym budou maximalné spokojeni. Je pro nas duleZzité ob-
jektivni srovnani, a proto se pravidelné srovnivame s kon-
kurenci jak v systému kvality. tak ve spokojenosti klientu.
V systému kvality, ktery hodnoti britska spolecnost Finalta,
jsme se letos na jafe umistili na tfetim misté mezi ev- p
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i persondlnich a vyrobné technickych; tispora ¢asu vedou-
cich pracovnikt diky vét§imu zastoupeni systémového fi-
zeni oproti fizeni operativnimu. Atd. atd. A v neposledni
fadé zlepSeni celkového image nasi firmy nejen vici §iroké
vefejnosti, ale i vii¢i nasemu zakladateli MPO a potazmo
i vladé CR. Tato divéra nadfizenych organt statni spravy
je pro nas velmi dileZitd uz proto, Ze Cerpame kazdoro¢né
ze stiatniho rozpoc¢tu nemalé finan¢ni prostfedky na stitem
zadané sanacni zakdazky. Z uvedeného vyplyvi, Ze naSim
nejvyznamnéjsim zikaznikem je stat, tedy nasi obcané za-
stoupeni vlidou CR.

6. I podle nezévislych odbornikii a hodnotitelti mame ve
firmé mnoho jedinecnych odbornikt, ktefi jsou vzhledem
ke specifickym ¢innostem s. p. DIAMO urcitou originali-
tou vyvijejici se uvnitf firmy i po nékolik desetileti. My si
téchto lidi velmi vazime, protoZe jsou zarukou kvality na-
Sich produkti.

7. Soucasna krize doprovizeni kromé jiného i nedostat-
kem penéz ve statnim rozpoctu miiZe mit na s. p. DIAMO
i velmi dramatické dopady. SniZenim dotaci penéz ze stat-
niho rozpoctu na jiz probihajici, ale i investicné pfipravo-
vané sanaéni akce by mohlo dojit i k nevratnym negativnim
dopadim na Zivotni prostedi, a tedy i obyvatelstvo v do-
t¢enych oblastech. Zaroveri by byli nuceni odejit z nasi
firmy i néktefi odbornici, za které bychom v budoucnu jen
tézko hledali nahradu.
Kromé toho by po omezeni soucasné probihajicich sanac-
nich akci z nedostatku penéz byly nasledné vyvolané sa-
nacni ¢innosti v fadé pfipadiit mnohem draZzsi a ekologicky
nebezpecnéjsi. V nekterych pripadech by takto prerusené
sanacni ¢innosti mohly vést az k ekologickym havariim se
viemi negativnimi dusledky.

Odpovidal Petr Apeltauer, specialista managementu

organizace s. p. DIAMO. Spoluprdce Eduard Horcik,
vedouci odboru systému managementu organizace.

Socialni sluzby:
Aseslacse poskytovatsld
socidlnich sluzsb GR

1. Na tto otizku nelze odpovédét jednoduse ano, ¢i ne.
Pokud porovname napf. stav budov a jejich vybaveni, pak
u objekti, které byly postaveny nebo zrekonstruovany v po-
slednich 10-15 letech (a je jich celd fada), je kvalita zcela
srovnatelnd. Vzato celkové je kvalita socidlnich sluzeb u nas
0 néco niZsi. coZ je ale mimo jiné dano skute¢nosti, Ze v za-
padnich zemich pfipada na jednoho uzivatele sluzby vice
zaméstnanci — nékde aZ dvojnasobek ne? v CR. Pozitivni
kvalitativni posun, ktery miZzeme v CR pozorovat zejména
v poslednich tfech letech, je vSiak ohromny.

2. Hilavni a opriavnéna kritika je na nedostatecnou sit a ka-
pacity socidlnich sluZeb, tj. poradniky a ¢ekaci lhuty. Jako
nejzavaznéjsi bych pak oznacil stiznosti sméfujici na poru-
Sovani prav a svobod uZivateli socidlnich sluzeb.

3. Nejvétsi prekazkou pro pozitivni zmény tGrovné kvality
socidlnich sluZeb nejsou chybéjici pravni predpis ¢i stan-

dard, ale bariéry v hlavach jednotlivych pracovniki. I kdyz
budeme mit nejlepsi kvalitativni standard v Evropé, nebude
to znamenat, Ze v CR méame nejlepsi drovei kvality. Ta je
hlavné zavisla na jejich nositelich, tj. jednotlivych pracov-
nicich. Jejich smysleni je tou nejvétsi prekdzkou ¢i barié-
rou. Pripustit si, Ze to, jak byly jednotlivé procesy ¢i celé
komplexy dané sluzby doposud délany, mozna neni dobfe,
a Ze je treba pfijmout zménu, vyZaduje velkou vnitini od-
vahu a také sebevédomi.

4. Socialni sluzby jsou v tomto jesté v po&itku. Existuje
par zafizeni, ktera maji zaveden systém kvality dle ISO, dile
nékolik, kterd uplatiiuji model EFQM. V oblasti soutézi
kvality zde existuje Cena kvality v socidlni péci, ktera hod-
noti pouze nékteré typy socidlnich sluzeb. V tomto rozsahu
tedy neni moZné hodnotit, jak tyto systémy prispivaji k mé-
feni a zvySovani kvality, nebot jejich realizace v socidlnich
sluzbach je spiSe rezidudlni. Lze se ale domnivat, Ze se tento
trend zméni, jsou dokonce ndznaky, Ze se jiz méni. Asoci-
ace poskytovatel socidlnich sluZeb napi. realizuje projekt
Znacka kvality pro pobytovi zafizeni a chysta se implanto-
vat do Ceské republiky unikatni systém méfeni a zvySovani
kvality zvany E-Qalin, ktery je jiz béZny v nékolika zapad-
nich zemich.

5. Piinosem téchto systémii je jednoznacné zvySovani
kvality sluZeb, ale 1 vétsi efektivita fizeni organizaci.
Negativem pak v nékterych piipadech administrativni zatéz
a nedostatecnd pripravenost nékterych zarizeni.

6. Pracovnici v socidlnich sluzbich patfi — po pracovni-
cich v oblasti kultury — k nejhiife odménovanym v CR. Tato
skute¢nost se pak projevuje i v jejich kvalifikaci (vyjma té
ziakonné povinné), ale i fluktuaci.

VSeobecné je pak kvalifikovany pracovnik nezbytnym pied-
pokladem tspésné, tedy i kvalitni sluzby. Obcas se ale za-
pomind, Ze pracovnik musi byt nejen kvalifikovany, ale
i spokojeny. Pouze spokojeny zaméstnanec muze odvadét
kvalitni vykony.

7. lediny vliv je pokles dafiovych prijmi jak na trovni
centralni, resp. stitni, tak samospravné, resp. krajské, mést-
ské a obecni, coZ pak vede ke sniZovini statnich subvenci
a podpor poskytovateliim socidlnich sluzeb.

Odpovidal Jiri Horecky, prezident Asociace
poskytovatelit socidlnich sluZeb CR.

Statistické sluzby:
cesky statistieky Oad

1. Domnivame se, 7e ano. Jak mame ovéfeno i konzulta-
cemi a srovndnim s jinymi statistickymi tfrady, a to piede-
v§im evropskymi, odpovidaji skute¢né naSe sluzby posky-
tované uzivatelim statistickych dat Grovni vyspélé zemé.
CSU musi drZet krok s poZadavky na kvalitu statistickych
sluzeb a produkta uplatiovanymi ze strany Eurostatu, coZ
jsou pozadavky jednotné evropské. CSU je navic leto¥nim
nositelem Narodni ceny za kvalitu, a to za uplatnéni evrop-
ského nejdokonalejsiho modelu, Modelu excelence EFQM.
Napf. v §ifi informaci poskytovanych zajemcim P



