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Abstrakt: Hlavni myslenkou tohoto prispévku je zdiiraznit vyznam osobni kvality pro efektivni
fungovani instituci verejné spravy. Osobni kvalita je totiz zakladem vsech dalsich typii kvality
a dotykad se kazdého: jednotliveii, oddéleni, celych instituci verejné spravy. Clanek se zaroveri
zabyva srovnanim jednotlivych urovni tohoto typu kvality s cilem prispét k priblizeni se
idedlni urovni ze stdvajici urovné vykonu instituci verejné spravy, nebot lidé na celém sveété si
stale vice uvédomuji potiebu rozvoje kvality vyrobku a sluzeb ve vsech oblastech.

Abstract: The keynote of the article is to underline the importance of personal quality for
effective actions of public administration bodies. Personal quality makes a headstone in the
quality management system and it covers not only individuals and departments, but also
public administration bodies as a whole. The article is also engaged in comparison among
different levels of personal quality aimed to approximate an actual level of public
administration bodies performance to an ideal, because of increasing needs for product and
service quality in all branches all over the world.
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Uvod

Lidé na celém svéte si stale vice uvédomuji potfebu rozvoje kvality vyrobkl a sluzeb. VétSina
pozadavky, nechtéji se smifit se stavajici urovni kvality v soukromém ani vefejném sektoru.
Rostouci pozadavky na kvalitu se proto §ifi ve vEtSin€é spolecnosti. Obyvatelé jednotlivych
uzemi si zacinaji uvédomovat, Ze institucionalizovana veifejna sprava je pouze dalsi
“spolecnosti” a oni tedy jako jeji zdkaznici ocekéavaji odpovidajici a trvale rostouci kvalitu
sluzeb.

Také v ptipadé vefejné spravy lze hovofit o tzv. osobni kvalité, ktera rozsifuje dosavadni
chapani kvality (dfive zahrnovalo vyhradné technické aspekty produkt a sluzeb) o kvalitu
lidského aspektu a jejich vykonu, ¢imz se stava zadkladem vsech dalSich typt kvality.

Co je kvalita?

V posledni dobé se stalo “modernim” hovofit o kvalit¢ na vSech urovnich. Kvalita je vSak
mnohoznaény pojem a pouziva se mnoha riznymi zptisoby v mnoha rtiznych vyznamech.

“Vysoka kvalita” versus “Nizka kvalita” nejsou objektivni pojmy. Mohou totiZ popsat néco
znacn¢ konkrétniho 1 néco vice emocionalniho. Neni mozné popsat pojem kvalita jasné
a objektivné, aniz by nebyla posouzena cela fada faktort jakéhokoliv vykonu:

e Stejna kvalita miize byt posuzovana riizné lidmi s riznymi zkuSenostmi, vzdélanim,
vékem €1 zdzemim.

e Lid¢ posuzuji kvalitu vyrobku nebo sluzeb podle svych potfeb v dané situaci.

e Lidé maji odlisné normy kvality.
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e Kbyvalita, kterou lidé ocekavaji od jinych lidi, zavisi na tom, kdo ti druzi lidé jsou.
e Kovalita o¢ekavana od druhych neni vzdy totozna s kvalitou ocekavanou od sebe.
e Koyvalita zavisi na hodnotiteli, pouzivanych kritériich, pozadavcich a ocekévanich.
Rozhodujici pro vniméni kvality v dané situaci je proto pievdzné subjektivni hodnoceni
(194

hodnotitele — obecné plati, ze “dobra” kvalita piekonava nase ocekavani, zatimco “Spatnd”
naSe naroky neuspokojuje.

Vyznam osobni kvality

Osobni kvalita je zdkladem vsech ostatnich kvalit’. Budoucnost spoleénosti nebo organizace
zavisi na tom, zda mize vyhovét pozadavkiim vnéjsiho svéta. Musi vyrabét a dodavat zbozi
nebo poskytovat sluzby, které uspokoji pozadavky a ocekavani zakaznikli a uzivatelii. Pfitom
je obtizné predstavit si firmu, kterd tyto pozadavky plni, aniz by byla tvofena lidmi vysoké
osobni kvality.

Nejlepsim mistem, kde zacit s rozvojem kvality v organizaci, je osobni vykonnost a postoj ke

kvalité. Osobni kvalita uvolnuje feté¢zovou reakci zlepsovani kvality a posiluje proces rozvoje
kvality, jak zndzorfiuje tzv. pozitivni kruh rozvoje kvality:

SPOKOJEN{ OSOBNI
ZAKAZNICI KVALITA
KVALITA
INSTITUCE KVALITA
ODDELENI
KVALITA
VYROBKU
/
SLUZBY
Zdroj: [3].

Obr.1: Pozitivni kruh rozvoje kvality
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Pocit hrdosti na uspéchy instituce vytvaii celkovy pocit blahobytu pro celou spolecnost
a povzbuzuje rozvoj tvir¢iho prostiedi, kolektivniho ducha a vyssi uroven osobni kvality.

Posuzovani osobni kvality

Ve vSech oblastech lidské ¢innosti mohou existovat a nékdy také existuji zna¢né rozdily mezi
tim, co by osoba d¢lat mohla, a co ve skutecnosti d€la. Jeji vykonnost muze Siroce kolisat
v riznych situacich a podle jejiho pracovniho stylu.

Pro rozvoj osobni kvality je nezbytné pochopit, ze osobni kvalita za¢ina u vlastnich norem
kvality kazdého jednotlivce.

Pfi posuzovani osobni kvality se pracuje se dvéma typy norem osobni kvality’:

» A-uroven = skute¢na (aktualni) uroven vykonu,
» I-uroven = idealni uroven vykonu.

A-trovei je vyjadienim toho, co skute¢né délate v soucasné situaci. [-Uroveinl je vyjadienim
nejinternéjSich ptani osoby, o¢ekavani a pozadavki tykajicich se jeho/jeji vykonnosti. Osoba
je skute¢né spokojena se svym usilim, kdyz se A-troven blizi [-irovni.

Rozdil mezi I-urovni a A-urovni indikuje, o kolik si jednotlivec jest€¢ muze vylepsit svou
osobni kvalitu.

Faktory ovliviiujici aktualni droven vykonu a metody jak ji zvySit
A-troven jednotlivce neni konstantni, miize se trvale ménit v €ase 1 podle konkrétni situace,

nebot’ ¢lovék je nepretrzité¢ vystaven ménicim se vlivim faktorii, které mohou zvysit nebo
naopak snizit jeho A-turoven.

Jaké faktory to mohou byt?

sebeucta,

stupenl uznani za odvadénou praci,

znalost cile,

ptedchozi Gspéchy (neuspéchy),

fyzické prostiedi,

psychologické faktory (respekt, diivéra, tolerance, ...),
zkuSenosti a dovednosti,

povaha tkolu,

casové limity,

A-troven spolupracovnikd.

Ke zvyseni aktudlni urovné vykonu pracovnika je tfeba vyuzivat efektivnich ptistupl pfi
Cos 4
hodnoceni prace™:

1) Seznameni s hlavnimi hesly pro kazdy den, stanoveni cilli osobni kvality.

2) Pouzivani tzv. strokes = pozornost vyjadifovand ve fyzické, psychologické, ritudlni (ve
specifické situaci) nebo spontanni (s ohledem na osobni kvality) podobé€. Riizné druhy strokes
mohou nabyvat kladnych i zapornych hodnot a jejich pomér tvoii tzv. strokes bilanci kazdého
pracovnika.

3) Kontrola spokojenosti s pracovnim usilim uvnitt kolektivu.

4) Vytvoteni fetézce kvality mezi jednotlivymi arovnémi fizeni.

5) Monitoring zdroju.

6) Monitoring chyb.

7) Angazovanost nizsich ¢lankt fizeni.

8) Trvalé posilovani sebediscipliny a ovladani stresu psychologickym tréninkem.
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9) Zavedeni etického kodexu podle potieb organizace.
10)Prioritni vyznam vSech typi kvality.

Faktory ovliviiujici idedlni iroven vykonu

[-uroven se utvaii v priibéhu prvnich let Zivota. Ve stejném obdobi se zaroven utvareji Zivotni
postoje a hodnotovy systém Cloveka.

Faktory ovlivilyjici [-iroven:

vliv rodicu,

vliv sourozencu,

vliv pfatel a znamych,

vliv ucitelq,

vliv sdélovacich prostredkd,

vliv okolniho prostiedi (chovani a piiklady, pozadavky a ocekavani, uznéni
a ocenéni).

Zavér

Vizitka kvality, zavedend mj. i v nékterych institucich vefejné spravy, nabada k poctivému
pristupu ke kazdému pracovnimu ukonu: Pokazdeé, kdyz delate néjakou praci, nezalezi na tom,
Jjak velkou, délejte ji takovym zpiisobem, abyste mohli byt hrdi na sviij vykon’.

Jméno pracovnika je jeho nejosobnéj$im a nejcennéjSim majetkem. M¢l by proto ke svym
povinnostem piistupovat takovym zpiisobem, aby byl vzdy schopen o své préci fici:

zkontroloval jsem ji sdm,

- kvalita je v poradku,

- peclive jsem si ji rozmyslel,

- udé¢lal jsem ji co nejlépe,

- jsem na ni hrdy,

- A HRDE SE POD NI MOHU PODEPSAT!

Rozhodujici je vzdy opravdu piistup lidi, vzdyt podle aktudlnich vyzkumut ztraci malo-
obchod své zadkazniky ze 68% kvili nizké kvalité¢ obsluhujicitho persondlu. Mezi vSemi
polozkami je to polozka nejvyznamnéjsi, coz urcité stoji za zamysleni...
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