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/N. VAZNY VZTAH NENI VYLOUCEN

Kdyz se fekne ,systém fizeni kvality”, mnohym z nas mozna poklesnou kolena,
ztézkne dech, zvysi se tepova frekvence... Jako bychom se chystali zvednout
tézké biemeno. Onim tézkym bfemenem je balik predstav, ktery o daném té-
matu mame. Pustit se do fizeni kvality ¢asto chapeme jako jho, které od chvi-
le, kdy si ho dobrovolné vezmeme na zada, budeme vilacet navéky. Kde se tato
predstava vzala? MoZna za to paradoxné muze literatura zaméiena na zavadéni

kvality do organizaci. Kdyz clovék s néjakou knihou na toto téma pfijde do styku,

vystavuje se riziku, Ze v zavalu dat a informaci upadne spise do paralyzy a letargie. Nastésti se
nestava, ze bychom tuto knihu nékdy piecetli celou.
Tento clanek je uréen predevsim pro ty z vas, ktefi jste se k zavadéni systému fizeni kvality
jesté neodhodlali. Chci se pokusit tento nanos predstav, informaci a dat oc¢esat do takové miry,
abychom se do péstovani kvality pustili s chuti, s lehkosti a idealné pravé ted. Nasim heslem
budiz ,s minimem usili, maximum efektu”.

V srdci veskeré lidské aktivity vzdy na-
jdeme né&jaké PROC. Davodu, pro¢ se
pustit do kvality, je pékna radka a my
se u nich nijak dlouho nezastavime. Jen
muzeme, kdyz jsme pravé v té dobé co-
vidové (nebo chcete-li vice optimisticky
Jpostcovidové”), poukdzat na ocividny
rozdil od fungovani organizaci s a bez
zavedeného systému managementu
kvality. Organizace se zavedenym sys-
témem rozhodné propluly rozbourené
a nevyzpytatelné vody krize s vétsi ele-
ganci a s mensimi $kodami. ,Co si v dobé
miru a pohody nastavis, v krizi jako kdyz
najdes” — cozpak se to takhle néjak ne-
rika?

Pro mé osobné hlavni a nejvyznamné;jsi
PROC je vyjadreno v sebezpytujici otaz-
ce: Copak nechceme védét, jestli svou prd-
ci odvddime dobre nebo pfimo excelentné
(tj. zda vycnivdme nad ostatni organiza-
ce) a zda se rok od roku zlepsujeme? Kdo
na odpovéd na tuto otazku rezignuje,
musi se zakonité dfive ¢i pozdéji ztratit
v (pod)prdmérnosti - oviem ozbrojen fa-
leSnymi pfedstavami o své vyznamnosti
(vzdyt z vyzkuma vime, Ze podprlimérni
se maji tendenci preceriovat a naopak).
Ale, kdyz nad tim tak pfemyslim, byt ¢le-
nem hvézdné péchoty a nevédét o tom
je mozna milosrdnéjsim osudem.

Proto pfijméte pozvanina rychlé rendez-
-vous s kvalitou a tfeba se ndm z toho
nakonec vyklube i védzny vztah.

Udélame dnes par krack(. Kdyz se
osvédci a prinesou ovoce, mulzete se
odvazit o kus dal. Je to nabidka cesty
postupného zlepsovani. Zadné velké re-
formy, revoluce, zadna celoorganiza¢ni
megaakce.

Kdyz se zacina s kvalitou, je mozné se
vydat dvéma sméry. MizZete se bud po-
rozhlédnout uz po vyslapanych cestach
a hledat, zda principy néjakych osvéd-
¢enych modeld vam nepadnou do oka.
Kdyz preskodi jiskra, mate se o co opfit
a mUzete vyrazit. Druhy smér, ktery je
v tuto chvili ten nds, je zacit skute¢né
od sebe, od tady a ted. Budeme stavét
na zelené louce.

KDY A KDO - VHODNY TIMING
A VHODNE OBSAZENI ROLI

Idedlni je zacit pravé ted. Samoziejmé je
Sikovné vyuzit tieba pravé odstartova-
ny proces strategického planovani, kdy
jsou lidé vyburcoviéni k aktivité a dosta-
vaji od vedeni jasny signal: vymyslime
co ddl, tvofime budoucnost, podilejte se
na tom, véci nebudou jako dfiv, budte
u toho, myslime to vazné! To vsak neni
podminkou Uspéchu. Hlavni je zkratka
zacit.

Odstartovat tento podnik by mohl klid-
né feditel organizace. Casové to neni
nikterak naro¢né. Vedeni samoziejmé
mUze povéfit néjakou vhodnou, pro

danou véc nadanou osobu, kterd ma
nadseni, dokaZe inspirovat, organizovat
atd. Jen musi od vedeni ziskat i ndlezitou
pravomoc, mandat, ¢ast své autority.

Mdame Ustfedni osobu a ted' uz jen dat
dohromady tym zaangazovanych lidi
a udélat par - konkrétné tfi az Ctyfi —
kroky:

1. URCENI ZASADNICH ASPEKTU
KVALITY

Na pocatku stoji obligatni otazka: Jak
vnimdme - jak chdpeme, co je kvalita?
Jdéte od nejobecnéjsiho popisu az
po vyjadreni velmi velmi konkrétni.
V prvni fazi brainstormujte, dejte vse
na jednu hromadu, vie tam patfi. Nez{-
stavejte jen u jedné perspektivy. Divej-
te se na kvalitu o¢ima viech dllezitych
zainteresovanych stran. Jak ji vnimaji
vasi klienti, jejich rodinni pfislusnici, vasi
zaméstnanci, jak zfizovatel, donatofi,
komunita...? Ve fazi klidu po probéh-
Iém boureni mozki je ¢as na shlukovani
podobnych myslenek do skupin, poté
na hlasovani o jejich dulezitosti a nako-
nec vybér pro zacatek (stdle pamétlivi
zasady ,hlavné se nezahltit”) tfi az péti
pro vasi organizace zasadnich aspektd.

V prvnim kroku je obsahem nasich dis-
kusi téma, koho vlastné chceme o kvalité
presvédcit. Zamérit se mUzeme na nase
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silné stranky a ty se snazit jesté zesilit,
dotdhnout je k dokonalosti a poté se
0 né opfit pfi prezentaci nasi organiza-
ce jako o nasi originalitu a jedinec¢nost.
Nebo se muzeme naopak zaméfime
na ,nejuzsi mista” neboli na nejslabsi
¢lanky fetézu.

Kazdy z modeld kvality ma své TOP-ob-
lasti, na které zaostfuje svou pozornost.
Mdze to byt prostiedi, mira naplnéni
Ucelu organizace, hospodareni s financ¢-
nimi prostfedky, schopnost plnit o¢eka-
vani zainteresovanych stran, odbornost
a lidskost pracovnikd, schopnost pfizpu-
sobovat se zménam atd.

2. ODVOZENi ZNAKU

V tomto kroku hleddme kli¢ové uka-
zatele vykonnosti v oblastech, které
jsme v prvnim kroku urcili jako stézejni.
Hleddme, jak a ¢im ozfejmit, zda jsme
v dané oblasti v dobré kondici. Co tako-
vého nam pomze spolehlivé dokazat,
Ze se v pribéhu ¢asu posouvame (at uz
dopredu ¢i dozadu)?

Plj¢me si pro inspiraci napf. ctyfi
perspektivy modelu Balanced Score-
card: a) financni perspektiva (ukaza-
teli vykonnost zde mohou byt napf.
obrat, efektivita - pomér vystupt
k celkovym nakladdm...), b) perspek-
tiva internich procesi (marketing -
Uspésnost poptavek po sluzbé, mira
stiznosti, doba trvani procesu - (as,
kdy zlstdva 1Gzko neobsazené.),
¢) perspektiva uceni se a rustu (spokoje-
nost zaméstnancd, fluktuace, naklady
na vzdélavani v porovnani s celkovymi
naklady, efektivnost vzdélavani, pocet
namétd pro zlepseni, pocet inovaci...)
a d) zdkaznickd perspektiva (pocet klien-
t0, spokojenost, loajalita — kdo z nich by
sluzbu doporucil svym pratelim...).
Vygenerujte minimalné jeden ukazatel
ve viech vybranych oblastech, kde chce-
te skutecné rlst a zlepsovat se (pfip.
udrzet si nadstandardni Uroven).

3. URCENi POSTUPU MERENI
(zDROJU DAT)

Predstavte si, Ze vyvoj v téchto ukazate-
lich prezentujete napfiklad pred zfizo-
vatelem a chcete docilit bud nad3eného
ocenéninebo alespon prekvapivého po-
zvednuti obodi. Jazyk, ktery v prezentaci
pouZijete, a tedy formulace téchto uka-
zateld by mély byt typu: ,...tyto opatie-
ni usetiili tolik a tolik..., pocet intervenci
bylo..., ...rychle jsem zareagovali na...

tim Ze... a Skody, které mohly byt tako-
vé... jsme redukovali o tolik...”

Abyste mohli takto srozumitelné ar-
gumentovat, musite do svych tabulek
ziskat pro kazdy z vasich ukazateld rele-
vantni data. Jak je budete ziskévat? Z do-
taznik(? Statistik? Bude tfeba stanovit
néjaky postup vypoctu?

4. DEFINOVANI CiLU

Explicitni vyjadreni toho, o kolik chce-
me byt za rok lepsi nez dnes, neni v této
nejjednodussi podobné odstartova-
ni procesu fizeni kvality zcela zasadni.
Staci v prlbéhu ¢asu pouze kontrolo-
vat, zda se posouvame ¢i preslapujeme
na misté. Nicméné bez definovani cild
pravdépodobné nebudeme mit takovy
stah na branku” (jak se dnes s oblibou
pouziva).

Priklad:

Méfeni vyvoje spokojenosti klientt
Jako zéasadni pfi mé prace supervizora
shleddvam sledovat spokojenost klien-
ta se svym zivotem (1. Uréeni zdsadnich
aspektt kvality). V duchu individual-
niho planovani v socidlnich sluzbéach
se predpokladd, Zze uspéch nasi prace
s klientem vyjadfuje mira naplnéni do-
jednaného kontraktu, tj. jak se nam dafi
naplnovat osobni cile klienta. J& osob-
né pouzivdm jiny zplsob, a to sledova-
ni vyvoje celkové spokojenosti klienta
(se sebou, s zivotem, se zalezitosti, se
kterou se na mné obraci), tj. opiram se
o jeho disté subjektivni hodnoceni (2.
Odvozeni znakt). Za dobfe odvedenou
praci povazuji to, kdyz se spokojenost
klienta za dobu nasi spoluprace signi-
fikantné zvysi (min. o pét bodl na cty-
ficetibodové stupnici). Jako zpusob
méreni jsem si puUjc¢il metodiku Scotta
Millera (k nalezeni napf. na webu spo-
le¢nosti Dalet) (3. Urceni postupu meére-
ni). Cilem do dal$iho obdobi by mohlo
byt zlepSeni minimélné o 10%, kdy
pomér poctu klientd, ktefi zazname-
naji zlepseni, ku tém, kde k pozitivni
zméné nedojde, se dolozitelné zvysi
(4. Definovdni cild).

Priklad:

Vyuziti potencialu zaméstnanci

Na pocatku mize stat uvédoméni, ze
kazdy zaméstnanec je studnici original-
nich myslenek a obrovskym rezervoa-
rem sily a nad3eni (1. Uréeni zdsadnich
aspektl kvality). Jestlize zjistime, ze
v této oblasti mame rezervy, nebo je

to nase silnd stranka, ale chceme na ni
védomé stavét, madme za sebou prv-
ni krok. Kdyz se ptiklonime spise nez
k subjektivnimu hodnoceni samotnych
zaméstnanc k objektivnim ukazatelim,
je na fadé hleddani, jak tento aspekt kva-
lity uchopit. Z diskuse tymu muze vzejit
jako nejvice vypovidajicim dlkazem an-
gazovanosti zaméstnance pfijati zodpo-
védnosti za néjakou dulezitou agendu,
proces nebo projekt (2. Odvozeni znakd).
Méfeni mlze byt realizovéano vypoctem
procenta zaangazovanych pracovni-
kG (pocet zaangazovanych pracovnikd
déleno prdmérnym poctem vsech za-
méstnancll) nebo sloZitéji vytvorenim
matematického vzorce typu pocet za-
angazovanych pracovnikd vynasobeno
poctem vsech jednotlivych agend dé-
leno pramérnym pocet viech zamést-
nancu (3. Urceni postupt meéreni). Cilem
do dalsich let by mohlo byt zachovani
stoupajiciho trendu tohoto ukazatele (4.
Definovdni cild).

Jak konkrétné na to vedeni pljde, aby
vyburcovalo své zaméstnance ke zod-
povédnosti a spolurozhodovani, to uz je
jina pohadka, neméné dulezita a prav-
dépodobné mnohem vic napinava.

VéFim, Ze pro zacatek budovani vdzného
vztahu s kvalitou toto Uvodni nasméro-
vanibohaté staci. Pro sledovani cesty tzv.
»jen houst” je mozné intenzivné vyskolit
povéreného pracovnika ¢i cely ustave-
ny tym kvality, ktefi maji chut pustit se
do toho po hlavé. Levnéjsi variantou, zla-
tou stiedni, je pozvat si externistu, ktery
mUze pomoci s tvodnim nasmérovanim
a pom{ze facilitovat skupinové diskuse.
Kdyz se pfi nich povede dojit skutecné
ke konsenzu (ne ke kompromisu, pfi kte-
rém maji ti prohrdvajici ¢asto tendenci
se k vysledku postavit laxné az odbojné),
mUiZze to zdsadné ulehdit pfijeti tohoto
jiného zpUsobu premysleni o kvalité or-
ganizace, kde pracuji, a mé vlastni prace.
ProtoZe se osobé o téma kvality a faci-
litace zajimdm (jsem hodnotitelem Mo-
delu EFQM a ¢lenem expertni skupiny
MPSV pro tvorbu Programu dobrovolné-
ho rdmce kvality) a nabizim tym{m pro-
stiednictvim workshopU v tomto sméru
podporu, je variantou pustit se do prace
spolecné.

Nuze drzim palce pfi prvnich krocich
k excelenci!

Mgr. JAN KNETL
viavize.cz
knetl@viavize.cz

MANAGEMENT KVALITY



