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l. Uvod a vysvétleni pojmu

Definice v normé DIN ISO 8402: Total Quality
Management (TQM) — prelozeno: Komplexni
Rizeni Jakosti (KRJ) — je ,metoda fizeni
organizace, jefiz prioritou je jakost
poskytovanych sluzeb, a ktera se uspokojenim
zakazniku snazi dosahnout dlouhodobéeho
obchodniho uspéchu a prospéchu pro ¢leny
organizace a pro spole¢nost, a opira se pritom
0 soucinnost vsech jejich clend.”



Vysoka Skola pro oblast vefejné spravy
a soudnictvi v Bavorsku

l. Uvod a vysvétleni pojmu



Vysoka Skola pro oblast vefejné spravy
a soudnictvi v Bavorsku

l. Uvod a vysvétleni pojm



Vysoka Skola pro oblast vefejné spravy
a soudnictvi v Bavorsku

l. Uvod a vysvétleni pojmu



Fachhochschule fiir 6ffentliche Verwaltung Vysoka $kola pro oblast vefejné spravy
und Rechtspflege in Bayern a soudnictvi v Bavorsku

Il. Obecné aspekty KRJ

S
Charakteristika strategii KRJ (podle EFQM):

« Jakost veskerych procesu
« Kultura stalého zlepsovani
= Vzestup jakosti zvySuje potencial zisku

« Intenzivni vztahy mezi zdkaznikem a
dodavatelem

= Zahrnuti vsSech pracovniku
= Trzné orientované organizacni praktiky
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Il. Obecné aspekty KRJ
S

Rizeni:

> KRJ pfinasi novou kvalitu v porozuméni role
managementu ve véci vedeni pracovniku

» Vedeni managementem je rozhodujici pro
uspéch KRJ

» 3 funkce: iniciativa, vzor a sluzby




Fachhochschule fiir 6ffentliche Verwaltung Vysoka $kola pro oblast vefejné spravy
und Rechtspflege in Bayern a soudnictvi v Bavorsku

Il. Obecné aspekty KRJ
S

Priklady tfi funkCnich oblasti:

1. Iniciativa: m.j. vypracovani obchodni politiky, vize a hodnot,
iniciace programu jakosti, ocenéni poskytnutych sluzeb

2. Vzor:jit pfikladem v otazce zasad, ideji & hodnot KRJ, v
soustavneé snaze o zlepseni, kontrole vlastnich vykonu, uc€asti na
skolenich a schuzich

3. Sluzby: posky'tnooutvper,so,néflnl' a fir]anéni zdroje pro KRJ, skoleni
spolupracovniku, pfedavani vlastnich znalosti o jakosti
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Il. Obecné aspekty KRJ
S

Orientace a spokojenost spolupracovnikii:

» Spolupracovnici jsou rozhodujicim faktorem uspéchu

» Konkurencni vyhody spocCivaji ve spolupracovnicich

» Optimalni vyuziti zdroju spolupracovniku

» Orientace a spokojenost spolupracovniku mj. podporou
jejich schopnosti, cilovymi dohodami, jejich participaci,
jejich autorizaci k samostatnému jednani a uznani
vykonu
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Il. Obecné aspekty KRJ

|
Orientace na proces:

» ldentifikace rozhodujicich procesu
» Systematizace procesu

» Kontrola procesu mj. na zakladé vysledku
procesu a pripadnych zlepseni

> Cil: spojita efektivni realizace zlepSenych
procesu
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Il. Obecné aspekty KRJ

Orientace na zakaznika a jeho spokojenost:

\/ u VaD &l

> Jeden z nejdilezitéjsich cild KRJ kvuli jeho vysokému
vlivu na obchodni Uspéch a jistotu pracovnich mist

Proto se zohlednuji potfeby a prani zakaznika
Ustni propaganda
Vysoka spokojenost je zakladem pro vazbu zakaznika

Mérené veliCiny, mj. standardizované odborné useky,
pribyvajici externi, profesionalni analyzy, pocCet
reklamaci & podil vracejicich se zakazniku

vV V VYV V
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Il. Obecné aspekty KRJ

Orientace na vysledek:

» T]. kterych cilu byly dosazeno, do jaké miry
byly naplnény potreby zajmovych partnerua (m;.
podilniku, zakazniku, spolupracovniku)?

» Financni veliCiny, z nichz vychazeji obchodni
vysledky: vynosnost/ziskovost, penézni tok,
tvorba hodnot, atd.

» Nefinancni veliCiny, mj. podil reklamaci
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lll. Realizace KRJ / programy jakost/

S
Obecny postup:

» Zalozeni fidiciho vyboru
» Operacni analyza cilu
Tri aspekty majici vyznam pro realizaci:
» Motivace spolupracovniku
» Kvalifikace spolupracovniku
» Zplnomocnéni spolupracovniku
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lll. Realizace KRJ / programy jakost/
S

Motivace spolupracovniku:

» K dosazeni danych cilu musi vsichni
spolupracovnici byt motivovani a kvalifikovani
> Sifeni porozuméni vnitropodnikovym postupdm

a jejich dusledkum
» Spokojenost zakaznikl ma byt svrchovanym
cilem spolupracovniku.
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IV. Nastroje rizeni jakosti ve verejn

spraveé
S

e Ankety mezi obCany (zakazniky)

e Management stiznosti

e Optimalizace obchodnich postupu

e Ukazatele a charakteristicka Cisla

e Srovnavani vykonu

e Okruh jakosti

e /Zlepsovatelstvi

e Ankety mezi spolupracovniky
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Anketa mezi obcany (pripadne

zakazniky)
-

e Ankety mezi zakazniky musi byt systematicky
odvozeny ze zamyslenych cilu

e Ankety mezi zakazniky musi byt orientovany
na spolupracovniky a nesmi budit odpor

e Prvni anketa mezi zakazniky by méla
probéhnout s profesionalni podporou

e Anketa ma probihat kontrolovane
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Aktivni management stiznosti

e Stimulace stiznosti

e Snadno pfistupné kanaly stiznosti

e Systematicka analyza stiznosti

e Prfiméerené a problematické reakce na stiznosti
e Kontrolni funkce managementu stiznosti
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Optimalizace obchodnich postupu /

e Provérovat upozornéni spolupracovniku a
zakazniku na malo transparentni procesy

e Procesy maji byt transparentni
e Redukce poctu kontaktnich osob
e /Zlepseni spoluprace mezi oddélenimi

e |Identifikace nevyjasnénych kompetenci a
duplicitnich praci
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Ukazatele

o]
MEeFit status quo jakosti jejich vykonu
Zachovat transparentnost vlastnich vykonu
MEeFit stupen dosazeni cile

Disponovat zakladnou fizeni

Disponovat zakladnou pro porovnavani
Vykazovat zlepseni
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Okruh jakosti
-

e Vzdelavat moderatora

e Zalozit okruh jakosti

e Kvalifikovat Cleny

e |dentifikovat problemy a cile

e Zvazit problémy a vypracovat navrhy reseni
e Prezentovat vysledky a dohodnout realizaci
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Zlepsovatelstvi

e Promyslet

e Ochota ke zménam

e Nikdy ,vnitrné nerezignovat"

e Zména podnikového klimatu

e Lepsi vysledky pro obCanky a obCany
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Ankety mezi spolupracovniky

e Spokojenost spolupracovniku
e Pracovni obsahy

e Sluzebni postupy

e Potreba kvalifikace

e Spoluprace

e Posouzeni nadfizeného
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Zkusenosti ve Spolkove republice /

e Na urovni spolkovych zemi : Berlin, Sarsko,
zCasti Bremy
e Hlavné na komunalni urovni

e Predevsim v socialni oblasti (zde: certifikace
podle normy DIN)
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Problemy

e Funguje jen smérem shora dolu!

e Funguje jen pri dobrém vnitropodnikovem
Klimatu (firemni kultura)

e Casto upada do roviny dokumentadniho rituélu

e Malo motivuijici, jestlize vysledky mizi kdesi v
hlubinach
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Co jsme se naucili z chyb?

e S vuli ke zméné musi pfijit vedené podniku a musi ji i
nadale podporovat

e Zmény se pak nesmi zastavit ani pred samotnym
vedenim firmy (funkce vzoru)

e Management jako poskytovatel sluzeb, nikoli jako
diktatofi
e Jednotlivé vysledky je tfeba okamzité realizovat, aby

spolupracovnici ve svem osobnim okruhu pusobnosti
okamzité pocitili zlepseni (motivace)
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Souhrn |

Rizeni jakosti funguje jen pfi sebekritickém,
silném a socialné kompetentnim vedeni, které
vsechny mechanizmy zmén provadi
transparentné a spolupracovniky ziskava a
motivuje podilem ucasti
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Rizeni jakosti vyzaduje vzdy kompetentni a
zkusené poradenstvi ze strany poradcu, kteri
se na poli verejne spravy dobre vyznaji
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Vedlejsi ucinky

Podporuji vnitropodnikoveé klima

Podporuji identifikaci s Uufradem

Podporuji spolupraci

Dobry prostfedek pro predchazeni korupci
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Mnoho dikti za Vasi pozornost!!!

. ]
Kontakt:

info@carstenstark.de
www.carstenstark.de




