PRILOHA ¢&.1

MODEL EFQM (European Foundation for Quality Management)

KRITERIUM 1 - VEDENI

Definice

Vedouci pracovnici rozvijeji a usnadiiuji dosaZeni poslani a vize, rozvijeji hodnoty poZadované pro
dlouhodoby uspéch, uskute€huji to prostfednictvim svych akci a chovani. BEhem obdobi zmén udrzuji

stalost rozhodovani. V pfipadé nutnosti jsou schopni zménit sméfovani organizace a inspirovat ostatni
k nasledovani.

Dil€i kritéria
1a Vedouci rozvijeji poslani, vizi, hodnoty a etiku organizace a jsou vzory kultury UspéSnosti

1b Vedouci se osobné angazuji v zabezpeceni toho, aby se systém fizeni organizace rozvijel, realizoval a
neustale zlepSoval

1c Vedouci se angazuji u zakaznik(, partnert a zastupcl spolecnosti
1d Vedouci posiluji spole¢né s pracovniky organizace kulturu dokonalosti

1e Vedouci identifikuji a bojuji za organizaéni zménu

KRITERIUM 2 - POLITIKA A STRATEGIE

Definice

Organizace uskute¢nuje své poslani a vizi za pomoci strategie jasné zamérené na zainteresované subjekty,
podporované odpovidajicimi politikami, plany, cily, zaméry a procesy, s pfihlédnutim k trznimu prostfedi a
oblasti v niz operuje.

Dilci kritéria

2a Politika a strategie je zalozena na soucasnych a budoucich potfebach a ofekavanich zainteresovanych
subjektl

2b Politika a strategie je zaloZena na informacich z méfeni €innosti, vyzkumu a Skolicich €innosti a ¢innosti
souvisejicich s tvofivosti

2c Politika a strategie se rozviji, pfezkoumava a aktualizuje

2d Politika a strategie se sdéluje a realizuje za pomoci ramce kli¢ovych procesu

KRITERIUM 3 - PRACOVNICI
Definice

Dokonala organizace fidi, rozviji a uvolfiuje znalosti a plny potencial svych pracovnik( na drovni jednotlivcd,
tym{ a celé organizace. Prosazuje spravedinost a rovnopravnost a zapojuje své zaméstnance a dava jim
potfebné kompetence. Zpusobem, ktery motivuje zaméstnance o né pecuje, komunikuje s nimi, odménuje a
uznava je a angazuje se k vyuZzivani jejich schopnosti a znalosti ve prospéch organizace.

Dil¢i kritéria

3a Lidské zdroje se planuiji, fidi a zlepsSuji



3b Znalosti a schopnosti pracovniku se identifikuji, rozvijeji a udrzuji
3c Pracovnici jsou zapojeni a maji pravomoci
3d Pracovnici a organizace vedou dialog

3e Pracovnici jsou odméfovani, uznavani a pe€uje se o né

KRITERIUM 4 - PARTNERSTVi A ZDROJE

Definice

Organizace planuje a fidi sva externi partnerstvi a vnitfni zdroje za u¢elem podpory své politiky a strategie a
efektivniho fungovani svych proces(i. BEhem planovani a fizeni partnerskych vztahl a zdroju vybalancovava
soucCasné a budouci potfeby organizace, spole¢nosti a zivotniho prostredi.

Dil¢i kritéria

4a Externi partnerstvi jsou fizena

4b Finance jsou fizeny

4c Budovy, zafizeni a materidly jsou Fizeny

4d Technologie je fizena

4e Informace a znalosti jsou fizeny

KRITERIUM 5 - PROCESY
Definice

Dokonala organizace navrhuje, Fidi a zlepSuje své procesy za u¢elem plného uspokojovani svych zakaznik
a jinych zainteresovanych subjektll a vytvareni zvySené hodnoty pro né.

Dil¢i kritéria
5a Procesy jsou systematicky navrhovany a fizeny

5b Procesy se podle potfeby zlepsSuji s vyuzitim inovaci za U€elem plného uspokojovani zakazniku a jinych
zainteresovanych subjektd a vytvareni zvySené hodnoty pro né.

5c Vyrobky a sluzby jsou navrhovany a rozvijeny na zakladé potfeb a ocekavani zakaznikud
5d Vyrobky a sluzby se vyrabéji a dodavaiji a je pro né poskytovan servis

5e Vztahy se zakazniky jsou fizeny a zlepSovany

KRITERIUM 6 - VYSLEDKY ZAKAZNIiKU
Definice

Dokonala organizace podrobné méfi a dosahuje vynikajici vysledky s ohledem na své zakazniky.

Dil&i kritéria
6a Méfeni povédomi

Jsou to méfeni povédomi zakaznik(l o organizaci (ziskana napfiklad z prlizkum( zakaznik(, ucelové
zamérfenych skupin, hodnoceni dodavateld, pochval a stiznosti).



V zavislosti na UCelu organizace mohou méfeni povédomi zakaznik( zahrnovat takova méreni, ktera se
tykaji:

celkového dojmu:
dostupnost;
komunikace;
pruznost;

aktivni chovani;
odezva.

vyrobku a sluzeb:
jakost;

hodnota;

spolehlivost;

inovace navrhu;
dodavani;

stav zivotniho prostredi.

prodej a podpora po prodeji:

schopnosti a chovani pracovnik;

poradenstvi a podpora;

literatura a technicka dokumentace pro zédkazniky
vyfizovani stiZznosti;

vycvik o vyrobcich;

doba odezvy;

technicka podpora;

ustanoveni o ru€eni a zarukach.

vérnost:

umysl nakupovat znovu;

ochota nakupovat jiné vyrobky a sluzby od organizace;
ochota doporucit organizaci.

6b Ukazatele vykonu

Tato méfeni jsou interni a organizace je vyuziva s cilem sledovat, pochopit, pfedvidat a zlepSovat vykon
organizace a predvidat povédomi svych externich zakaznikd.

V zavislosti na ucelu organizace mohou ukazatelé vykonu pro zakazniky zahrnovat takové ukazatele, které
se tykaji:

celkového dojmu:
pocet vyznamenani od zakaznikd a nominaci na ceny;
tiskové zpravodajstvi.

vyrobki a sluzeb:
konkurenceschopnost;

mira vad, chyb a zmetkd;
ustanoveni o zarukach a ruceni;
stiznosti;

logistické ukazatele;

Zivotni cyklus vyrobku;

inovace v navrhu;

doba odbytu.

prodej a podpora po prodeji:
poZadavky na vycvik;
vyfizovani stiZznosti;

mira odezvy;

vérnost:

trvani vztahu;

efektivni doporuceni;
Cetnost/hodnota objednavek;



hodnota doby Zivotnosti;

pocet stiznosti a pochval;

nové a/nebo ztracené obchodni pfipady;
udrzeni zakazniku.

KRITERIUM 7 - VYSLEDKY PRACOVNIKU

Definice

Dokonala organizace podrobné méfi a dosahuje vynikajici vysledky s ohledem na své zaméstnance.
Dil¢i kritéria

7a Méreni povédomi

Jsou to méfeni povédomi pracovnik( o organizaci (ziskana napfiklad z prlizkumu, u¢elové zamérenych
skupin, rozhovoru, strukturovanych hodnoceni).
Méfeni povédomi pracovnikll mohou zahrnovat takova méreni, ktera se tykaiji:

motivace

kariérni rozvoj;

komunikace;

pravomoci;

stejné pfileZitosti;

zapojeni;

vedeni;

prilezitost udit se a dosahnout cile;
uznani;

vyty€eni cil a hodnoceni;
hodnoty, poslani, vize, politika a strategie organizace;
vycvik a rozvoj.

spokojenost:

fizeni organizace;

podminky zaméstnanosti;

zarizeni a sluzby;

podminky ochrany zdravi a bezpec¢nosti;
bezpecnost prace;

mzdy a pozitky;

rovnocenné vztahy;

fizeni zmén;

politika organizace v Zivotnim prostfedi a vliv organizace na Zivotni prostfedi;
uloha organizace ve spole€enstvi a spole¢nosti;
pracovni prostredi.

7b Ukazatelé vykonu

Tato méfeni jsou interni a organizace je vyuziva s cilem sledovat, pochopit, pfedvidat a zlepSovat vykon
pracovnik(l organizace a pfedvidat jejich povédomi.

V zavislosti na ucéelu organizace mohou ukazatelé vykonu pro pracovniky zahrnovat takové ukazatele, které
se tykaji:

Uspéchu:

pozadavky na schopnosti versus schopnosti, které jsou k dispozici;
produktivita;

mira Uspésnosti vycviku a rozvoje s cilem splnit cile.

motivace a zapojeni:

zapojeni v tymech pro zlepSovani;

zapojeni do programu zlepSovacich navrha;
urovné vycviku a rozvoje;

méfitelné pFinosy tymové prace;



uznani jednotlived a tyma;
mira odezvy na prizkum pracovnik.

spokojenost:

uroven absenci a nemocnosti;

uroven nehodovosti;

pracovni stiznosti;

trendy naboru;

fluktuace pracovnikd;

stavky;

vyuzivani podpor;

vyuzivani zafizeni poskytovanych organizaci (napf. rekreacnich, jesli).

sluzby poskytované pracovnikiim organizace:
pfesnost personalniho fizeni;

efektivnost komunikace;

rychlost odezvy na poptavky;

hodnoceni vycviku.

KRITERIUM 8 - VYSLEDKY SPOLECNOSTI

Definice

Dokonala organizace podrobné méfi a dosahuje vynikajici vysledky s ohledem na spoleénost.
Dil¢i kritéria

8a Méreni povédomi

Jsou to méfeni povédomi spolecnosti o organizaci (ziskana napfiklad z prazkumd, zprav, vefejnych
zasedani, od zastupcl vefejnosti, vladnich organu).

V zavislosti na UCelu organizace mohou méfeni povédomi spole€nosti zahrnovat takova méreni, ktera se
tykaji:

¢innosti jako odpovédného obZana:

zverejnéni informaci tykajicich se spole€enstvi;
postupy stejnych pfileZitosti;

vliv na mistni a narodni hospodafrstvi;

vztah s pfisluSnymi organy;

etické chovani.

zapojeni do spolecenstvi, kde pusobi:

zapojeni do vzdélavani a vycviku;

podpora ustanoveni o |ékafské péci a socialnich zafizenich;

podpora sportu a vyuzivani volného ¢asu;

dobrovolna prace a dobrocinnost.

¢innosti pro snizeni a prevenci hluku a Skod z jeho pusobeni a/nebo béhem zZivotniho cyklu svych vyrobku:
zdravotni rizika a nehody;

hluk a zapach,;

nebezpedi (bezpecnost);

znecisténi a toxické emise.

vykazovani €innosti s cilem pomoci ochrané a udrzitelnosti zdroju:

vybér dopravy;

vliv na ekologii;

snizeni a likvidace odpadu a obald;

nahrada surovin a jinych vstupu;

vyuzivani komundlnich sluzeb nap¥. plyn, voda, elektfina, nové a recyklované materialy.

8b Ukazatelé vykonu



Tato méfeni jsou interni a organizace je vyuziva s cilem sledovat, pochopit, pfedvidat a zlepSovat vykon
organizace a pfedvidat povédomi spole¢nosti.

V zavislosti na ucelu organizace mohou ukazatelé vykonu pro spole¢nost zahrnovat takové ukazatele, které
jsou uvedeny pod 8a a kromé toho:

zachazeni se zmé&nami na urovnich zaméstnanosti:
tiskové zpravodajstvi;

jednani s organy o otazkach, jako je

certifikace;

odbavovani zbozi;

import/export;

planovani;

uvolnéni vyrobk;

obdrzena vyznamenani a ceny.

KRITERIUM 9 - HLAVNi VYSLEDKY CINNOSTI

Definice

Mirami jsou kli€ové vysledky definované organizaci a odsouhlasené v jeji politice a strategii.
Dilci kritéria

9a Hlavni vysledky &innosti

Tato méfeni jsou hlavni vysledky, které organizace planuje a které v zavislosti na ucelu a cilech organizace
mohou zahrnovat vysledky tykajici se:

financnich vysledkud véetné:

odbérného kurzu akcii;

dividend;

hrubého zisku;

Cistého zisku;

prodeje;

plnéni rozpoctu.

nefinanénich vysledkud vcetné:
podilu na trhu;

doby odbytu;

objemu;

miry uspésnosti.

9b Hlavni ukazatelé ¢innosti

Tato méfeni jsou provozni a vyuzZivaji se pro sledovani, pochopeni, pfedvidani a zlepSovani hlavnich
vysledk( cCinnosti organizace pfichazejicich v uvahu. V zavislosti na U€elu a cilech organizace a jejich
procest mohou zahrnovat ukazatele tykajici se:

procesu:
ginnost;
rozSifenti;
hodnoceni;
inovace;
zlepSovani;
doby cyklu;
mira vad;
vyzralost;
produktivita;
doba odbytu.

externich zdroj v€etné partnerstvi:



éinnost dodavatel(;
cena od dodavatel(;

pocet a pfidana hodnota partnerstvi;

pocet a pfidana hodnota inovacnich feseni vyrobku a sluzeb vytvarenych partnery;

pocet a pfidana hodnota spole¢nych zlepSeni s partnery;

uznani pfispévku partnerd.

financ¢ni:

otazky penézniho toku;
otazky ucetni rozvahy;
odpisy;

naklady na udrzbu;
kapitalova navratnost;
navratnost Cistych aktiv;
hodnoceni uveéra.

budovy, zafizeni a materialy:
mira vad;

obrat zasob;

spotieba verejnych sluzeb;
vyuzivani.

technologie:

mira inovaci;

hodnota duSevniho vlastnictvi;
patenty;

honorare.

informace a znalosti:
dostupnost;

uplnost;

dilezitost;

véasnost;

sdileni a vyuzivani znalosti;
hodnota a duSevni kapital.
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