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Zakladni pojmy
Systém managementu kvality

Nastroje managementu kvality



Kvalita ve verejné sfére — co to vlastné je?
LiSi se néjak od kvality v neverejné — patrné komercni — sfére?
Co je to vubec kvalita?

o
Rozhodujeme se pfri vybéru podle toho, ‘_

« zda nam urcita véc vyhovuje?
e je pro nas uziteCna?

V takovém pripadé je pro nas kvalitni?



1. Vnimani a hodnoceni kvality je vzdy individualni a konkrétni, podle
toho, jak nam dana véc (vyrobek, sluzba, informace,...) vyhovuje a je
pro nas uzitecna.

2. Zakladni mirou takto pojaté kvality je spokojenost pfijemce, mira
splnéni pozadavku (pfedstav, prani, potieb, tuzeb apod.).

Podafilo se
nam vyresit
vas problém?

Ano, dékuiji,
pristé vas opét
vyhledame.

Stejné pro soukromou i verejnou sférul!



KliCovi partneri:

Poskytovatelé produktu Prijemci produktu
(vyrobci, dodavatele, (zakaznici, klienti,...)
knihovnici, ufednici, ...) ,Zainteresovane strany”
& tvlrce“ kvality & arbiter kvality

Stejné pro soukromou i verejnou sféru!

Rozdily budou zrejmeé predevsim v produktech
Ve verejné sfére pujde témér vyluéné o sluzby
nebo informace, produkty nehmotné povahy.



 Planovani

Jak Nna t()’? & « Kontrola (zpétna vazba)

« ZlepSovani (uCeni se)

Kam? — cil — pozadavky prijemce na produkty
Kudy? — proces vytvoreni produktu (rizika — vnejsi, vnitfni)
S kym, na ¢em? — zdroje procesu (lidé, infrastruktura systém)

Kontrola (zpétna vazba) — indikatory, ukazatele, méreni, hodnoceni
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KorekCni akce — zlepSovani (u€eni se)

Systém managementu — orientovany na dosahovani
kvality — systém managementu kvality (TQM,...)

Stejné pro soukromou i verejnou sférul!



“_ Jak pozname, Ze mame zavedeny ,spravny”
systém managementu?

Pozitivni odezva od zakazniku — dulezité, ale nepfenosné.
(,Jet slava otclv krasny Sperk pro syny, viak kdo chces ctén byt, dobud cti si sam!“)

Srovnani s jinymi — také dobré, ale neni obecné platné!
Posouzeni obecné uznavanym, nezavislym subjektem
(certifikace treti stranou) — potvrzeni duvéryhodnosti.

Jaka kritéria pouzit pro certifikaci?

"w e - r

Mezinarodni norma ISO 9001 (2015) — akceptovana celosvétove, dovoluje
(pfedpoklada) ,customizaci® — individualni pfizpusobeni kazdé organizaci;
kritéria stanovuji ,co“ se ma délat, ponechavaji naprostou volnost ,jak"!

Stale stejné pro soukromou i verejnou sférul!



Pro feSeni problému a pfipravu rozhodnuti
jsou v systemu managementu kvality
doporucené ruzné metody (nastroje):

QFD - rozvoj funkci kvality — nastroj umoznujici
precizovat informace od zakazniku.

FMEA — analyza moznych poruch a jejich dusledku
provadéna ve fazi navrhu.

SPC - statistické Fizeni procesu — systematicky sbér a
analyza relevantnich dat v prabéhu procesu.

DalSi propracované scénare strukturovanych postupu
feSeni problémua a umoznuijici jejich prevenci.

VSechny jsou vyuzitelné i ve verejné sfére, dulezité je, aby to bylo
promyslené, dlisledné, detailni, adekvatni povaze poskytovanych produkt



Vyznamny rozdil mezi soukromou a verejnou sférou je v jejich
,zakaznicich® — ve verejné sféfe jsou to obfané vSeobecné nebo rizné
fokusované skupiny obcanu.

V komercni sféfe poskytovatel podnika na vlastni naklady a riziko, ve
sféfe verejné se ,podnika“ za verejné finance.

Odménou je u soukromnika zisk, u instituce pak zdiivodnéné cerpani
rozpoctu a v obou pfipadech spokojenost zakazniku.

Zatimco nespokojeny zakaznik soukromnika potresta tim, ze od ného
odejde, ve verejné sfére vétsinou v pripadé nespokojenosti sveho
,dodavatele” nemuize vymeénit.

Specifikum verejné sféry — instituce ve verejné sféfe jsou vzajemné
propojeny v hierarchické strukture. Kazda samostatné provozuje svuj
system managementu kvality, avSak poradani akci pro verejnost podléha
schvalovani nebo minimalné terminovému planovani u nadfrizené slozky
verfejné spravy. Vysledna kvalita je superpozici ,obou kvalit®.



&) Lidé —rozhodujici prvek systému
managementu vsech organizaci,

ve verejne sfére zcela klicovy!!!

Systém managementu — nesporna podminka uspésnosti:
« Vnéjsi — ve vztahu k pfijemcim (zainteresovanym stranam).

* Vnitrni — naklady (dodrzeni rozpocCtu).

Systém managementu — dulezitym rysem je urCeni roli a existence
jasnych pravidel.

Podminkou nutnou a zaroven postacujici je vSak ochota lidi
(motivace) tyto role prijmout a s kritickou svedomitosti je
podle pravidel vykonavat!!!



Shrnuto:

Kvalita ve vefejné sféfe mize (musi?) byt v principu fizena stejné, jako
kvalita v komercéni sfére. Jesté dukladnéji zde musi byt feSena otazka politiky
(pFikladu vedoucich) a povédomi (ucta k zakaznikim), protoze zde chybi
prirozeny tlak snahy o zisk. Mementem by mohlo byt pomysleni na to, ze
zfizovatel muze v pfipadé chronické nespokojenosti ,zakaznikd“ vyménit
osazenstvo instituce, nebo ji rovnou zrusit jako nepotrebnou (to je analogie
zisku a ztraty).

Tomas Bata (1930): ,Uéelem nasi, a od této chvile i vasi prace, je sluzba
lidem — verejnosti. Dobra sluzba verejnosti zaCina dobrou praci vasi. Necht
Je tato prace treba sebe-nepatrnejsi, konejte Ji tak, aby ten, kdo pracuje vedle
vas, Ji mohl potrebovat.”

Bez zaveru.
Prosim, premyslejte!



Dekuji za pozornost.



