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Druhy krok: Definujte vhodné
ukazatele vykonu

v Vybér ukazatell zavisi na definici
kvality
» Nedodrzeni minimalnich standardu?
» Spinéni cilu/ucelu?
» SpInéni o€ekavani zakaznika?

» Dosazeni emoc¢niho ztotoznéni se zakaznika
se ,,znackou“?

v Zastupné ukazatele kvality: tempo
inovace, uroven adaptability, schopnost
ucit se



Typologie ukazatelu kvality

* Vstupni ukazatele: napfr. poCet zaméstnancu,
vynalozené prostredky, pocCet nemocnicnich
lUZek, poCet autobusu verejné dopravy...

* Vystupni ukazatele: napr. poCet zaku, pocCet
propusténych pacientu...

* Vysledkové ukazatele: napr. zlepseni

dosahovanych znamek ve skole, snizeni
nezamestnanosti...



Treti krok:
Definujte standardy kvality

v ,Standardy, v nez doufame* (politické cile)?
v ,,Minimalni“ standardy (,,sliby“ organizace)?

v Zajistené nebo garantované standardy
(zakonem stanovene cile)?

v Moznost reklamace?

v Dusledky pro rozpocet?



Pamatujte — cil (napf. standard kvality) urcuje...

kvantifikovanou
uroven ukazatele
vykonii,

ktera ma byt dosazena béhem
stanovené doby



Skupinoveé cviceni 1:
Definice ukazatelu kvality a cilu

Uvazujte o definici kvality, kterou jste
pouzili v predchozim bloku seminare
Vyberte prioritni sluzbu zajistovanou
vasi organizaci

Definujte 2 az 3 ukazatele a cile kvality
teto sluzby, pricemz stale mejte na pamets
svou definici kvality

Zkontrolujte v malé skupine, zda vase
ukazatele vyhovuji testu SMART



Kontrola, zda jsou cile ,,SMART" (chytré!)

S jako ,specific’, tedy konkrétni

M jako ,measurable”, tedy méritelné
° A jako ,achievable”, tedy dosazitelné
° R jako ,realistic”, tedy realisticke

* T jako time-related”, tedy éasové vymezené



Skupinové cvideni 2: Kdo by mél rozhodovat
a standardu kvality ve vasi organizaci?

* NejvysSsi manazer organizace?
* Vase marketingové oddéleni?
* Vas stredni management?

* Externi konzultanti/poradci?

* Ministr/primator/starosta?

* Personal v primém styku se zakazniky
v organizacich sektoru sluzeb?

* Nevladni neziskové organizace?
* Uzivatelé sluzby?
... Nekdo jiny?



Mereni kvality je veci mnoha
zainteresovanych stran

Kvalita vnimana

Kvalita vnimana

jednotlivcem spolecnosti
_ Kvalitu je , O kvalits védi O kvall_t? \_/ed/
Jednoduche usivatelé politici
vyhodnotit (+ terc. sektor)
Kvalitu je O kvalite védi O kvalite nevi
slozite odbornici (spolu | Zadna skupina
vyhodnotit S uzivateli) — politici museyji

rozhodnout

Zdroj: Walsh, K (1991) Competitive Tendering for Local Authority Services - Initial Experiences.

Londyn: Ministerstvo Zivotniho prostiedi.




Co hledame v uspesne
,organizacni vykonnosti“?

Jasny smysl fizeni vykonu — kontrola, smérovani, uceni se
Ukazatele vykonu vztazené k zamérim, kromé...

Cile vztazené k jednotlivym zamérim

Vyvazena portfolia ukazateltl vykonu — zvlastni ukazatele
pro ekonomiku, efektivnost, vystupy, rovnost a kvalitu
Dohodnuté, nikoli shora urCené ukazatele (krome...)
Ukazatele vykonu stanovené a vykazované u priorit nejdrive

Srovnani v ¢ase a mezi utvary/organizacemi, vcetné
formulace a vyuziti prenositelnych ponauceni

Jasny a konzistentni systém fizeni vykonl, s jasné
vymezenou odpovednosti personalu

Kratka, presna a vécna sdéleni!
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Nechténé dusledky méreni vykonu

* Fixace méreni (ignoruje se skutecny cil)

* Tunelové videéni (ignoruji se nemeritelné cile)

* Sub-optimalizace (dosahovani vasich vlastnich cilu namisto cilu
organizace)

* Kratkozrakost (sledovani kratkodobych nebo uzkych cill)

* Zkresleni (Umysiné ,leSténi” skuteCnosti)

* Nespravna interpretace (,osli ovladaji Ivy®)

* Hra s Cisly (zpomalovani pokroku, aby budouci vykony
vypadaly lepe)

« Zkostnaténi (ignoruji se nové potreby a prilezitosti)

Autor: Peter Smith, upraveno (1995)
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Néktera ,,stribrna pravidla®“ méreni vykonu

Ujasnéte si cile méreni

Vztahnéte ukazatele vykonii Kk ciliim, jinak...

PouZivejte cile — ale teprve POTE, co jste si stanovili dlouhodobé
zaméry

Portfolia ukazatelii vykonii museji byt vyvazena

Stanovte zvlast’ ukazatele vykoni pro ekonomiku, efektivitu,
vystupy, rovnopravnost a kvalitu

Samohodnoceni byva obvykle lepSi (jenZe vyZaduje audit)
Souhlaste, neukladejte (ledaze...)

Vyhodnot’te nejdrive priority — ,,proporcionalita“
Porovnavejte v Case a mezi utvary/organizacemi
Pripravte se na rizeni vykonii

APt je to kratké, presné a vécné!
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Shrnuti

v Méreni kvality sluzeb nelze nechat na
manazerech — je treba zapojit rizné
zainteresovane strany (podle situace)

» Samoziejmé nelze méfit vSechny aspekty
kvality, o to se ani nepokousejte

» Pokud se ale nesnazite méfit nékteré dulezité
aspekty kvality, pravdepodobne jich nedosahnete



