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Cile a vykonové ukazatele

Elke Loffler a Salvador Parrado
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Definice kvality




Cviceni 1: Jak byste definovali
,Kvalitu sluzby“?

v Jaka je VASE definice ,kvality
sluzby“?

v Je to definice, kterou vnimaji stejne i
dalsi lide ve vasi organizaci?

PRODISKUTUJTE VEC S OSTATNIMI



Konceptualizace kvality

v ,Vyhoveni specifikacim“ — technika a smluvni
vztahy (Deming)

v ,,Vhodnost pro dany ucel” — dosazeni firemnich a
socialnich cilu — systémova analyza (Juran)

v ,,SpIinéni nebo prekonani zakaznikova ocekavani“
— psychologie spotrebitele (PZB)

v ,,Vytvoreni silné emocionalni vazby mezi _
zakaznikem a sluzbou® — socialni psychologie
(Pirsig)

VSECHNY TYTO PRISTUPY JSOU ZAJIMAVE!



Cviceni 2: Kolik definic ,,kvality sluzby*
se ve vasi organizaci pouziva?

v Existuje ve vasi organizaci JEDNA oficialni
definice ,,kvality sluzby“?

v NEBO ve vasi organizaci neexistuje ZADNA
definice ,kvality sluzby“?

v NEBO ve vasi organizaci existuje NEKOLIK
definic ,kvality sluzby“?

CO JE HORSI: o
NEMIT ZADNOU DEFINICI, NEBO MIT TRI?



Shrnuti

v Kvalitu sluzeb je obtizné definovat, ale
snadno se pozna, kdyz zadna neni.

> Jestlize neexistuje zadna definice, neexistuje ani
Jazyk pro diskuse o kvalite.

» Jestlize existuje pfilis mnoho definic, vznika pfi
diskusich o kvalité zmatek.

> Nejlepsi je dohodnout se v ramci organizace na
jediné definici, zvazit jak ji hodnotit a zajiStovat,
dany plan realizovat... a za ngjaky Cas pak
v pripade potreby prejit k jine definici.
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,,CO se meri, to se da ridit*

Mereni kvality



Smysl rizeni vykonu
Kontrola

Strategické smerovani, tvarovani-,
Jkormidlovani*

Zplnomocneni bez zasahovani
(,hands-off empowerment")

Uceni se a prubézné zdokonalovani



Definice v Fizeni vykonu

 Zamery (obecne cile)
— vsSeobecne aspirace

* Ukazatele vykonu (opatreni rizeni):

— promenne, které nam rikaji, jak jsme
daleko od dosazeni naSich zaméru

 Konkreétni cile

— konkrétni hodnota ukazatele vykonu,
kKterou mame dosahnout ve stanovené
huté
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Prvni krok: stanovit jasnou hierarchii zaméru
Priklad 1: Hierarchie obecnych cilii bezpecnosti

Zvysit mezi obyvateli pocit bezpeci

Odradit od Zvysit povédomi verejnosti
trestne Cinnosti o skutecné arovni kriminality

|

I
‘ Vyuzit média
Predchazet Zviditelnit

Prostirednictvim zastupci
verejnosti obany informovat

kriminalité pritomnost policisti
Odhalovat
trestné Ciny Vyuzit ob¢anské hlidky
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Hierarchy of Objectives for Road Safety
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Cviceni 3 (ve skupinée):
Definujte hierarchii obecnych cilti

Zacnete u sve vlastni definice kvality, kterou
jste pouzili v prvnim cviceni — jaky podle ni
vychazi vas celkovy zamer sluzby?

Promyslete, kterych dalSich cilil potrebujete
dosahnout, aby se tento celkovy zamer stal

skutecnosti
(tyto kroky zapiste na lepici poznamkoveé listky)

Serad'te tyto listky podle hierarchie
obecnych cilu



A dale...?

,,onizit vyskyt koronarnich onemocnéni
srdce a sniZit pocet pripadu s tim
souvisejicich umrti a zdravotnich potizi
a zlepsit 1¢Cbu a rehabilitaci osob touto
chorobou trpicich*

Zdravi naroda (HMSO, 1991)
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Cile poradniku Narodni zdravotni sluzby!
Naplnovani projektu snadno dosazitelnymi Cleny
J{ezko dosazitelnych” skupin!

Dosahovani stanovenych cCisel tim, ze lidem
nabidneme ,rychlou davku® namisto skutecneho
prozitku, napr. pri hudebnich vystoupenich,
divadelnich predstavenich, umeleckych dilnach.

V' kazdem z uvedenych pripadu prece mohly byt
stanoveny cile, ktere jsou vice ,SMART"
(,,chytr"ejSI ‘) z hlediska ochrany dlouhodobych
zamerdu.
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A na zaver...

Mereni neni nahrazkou za
Fizeni.. .,
... ale hadani je
Spatnou nahrazkou za

mereni!
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