3. Predpoklady a pomocné nastroje pro kvalitni fizeni

o Definice
klicovych procest

e Pisemna
dokumentace

e Znalost
potirebnych kapacit
a nakladu

e Ankety u uzi-
vateld, partnerd,
Zaméstnancd,
respondenti

o Mise, vize,
strategicky plan

e Benchmarking,
CcBMm

o Statistika
vyuziva Zpravy o
kvalité a Audity
kvality

Je cela fada pfedpokladu, umoznujicich zkvalitnit chod celé organizace. Patfi k nim
zejména definovani a popis kliCovych procesli organizace a klicovych
proménnych, které ovliviiuji vysledky procest (maji nejvétSi vliv na charakteristiky
kvality vystupu, méni se pfi kazdém opakovani procesu). Ménlivost procesu pfitom
ovliviuji spole€né (opakujici se) pfi€iny a specifické pfi€iny. Obdobnym zplsobem se
definuji rovnéz pomocné procesy.

DalSim dulezitym predpokladem je pisemna dokumentace o vSech dulezitych
procesech a metodickych postupech, usnadniujici okamzité zastoupeni kteréhokoliv
zameéstnance organizace a kontrolu spravnosti pouzivanych procedur vzhledem
k nejlepsi sou€asné praxi.

Z hlediska moznosti zvySovani efektivnosti vSech procesl v organizaci je nutno umét
kvantifikovat naklady jednotlivych projektt, produktl a sluzeb a tim i vSech kli€ovych
a pomocnych procesu. S kvantifikaci nakladd je spojena nutnost znat vynalozené
kapacity lidskych zdroju v jednotlivych procesech.

Vzhledem ktomu, Ze statni organizace (i statistika) jsou sluzbou pro Sirokou
verejnost, Ize ziskat vstupni dulezité informace pro fizeni a planovani Cinnosti
organizace ze Setfeni spokojenosti uzivatelG/zakaznikt, Setfeni nazori vlastnich
zaméstnancl, Setfeni nazora partneril organizace a Setfeni nazort respondent.
Je nutno pfitom pfihlizet i k tomu, jak je organizace vnimana celou spole¢nosti (na
zakladé ohlasu v tisku, televizi, atd.).

Je obvyklé, Ze dobra organizace (jeji vedeni) definuje svoji misi (svoje poslani), vizi
(pfedstavu, jaka chce idealné byt v budoucnosti) a zakladni hodnoty uznavané
organizaci a nasledné je sdé&li celému svému okoli. Umérné své vizi prezentuje své
dlouhodobé strategické cile (s vyuzitim uvedenych Setfeni a dalSich informaci a po
diskusi, které se maji moznost zucastnit vSichni zaméstnanci), které rozpracuje do
kratkodobych a stfednédobych strategickych planu.

Je béZné, Ze organizace, kterd se chce zaveést proces permanentniho zlepSovani,
vyuziva porovnani se s nejlepSimi (tzv. “Benchmarking”) a uéi se ze zkuSenosti,
znalosti a chyb druhych. Porovnani pak vyuziva i k prejimani nejlepSich
soucasnych metod (CBM="Current Best Methods”), pouzivanych v dané oblasti.

K posouzeni, jestli jsou nejlepSi souCasné metody (nebo doporu€ované postupy)
vyuzivany, slouzi ve statistice jednak vypracovani Zpravy o kvalité (prezentuji se
ukazatele charakterizujici definovanych 7 rozmérd kvality Eurostatem), jednak
pouzivani Audita kvality (vétSinou internich) urcitého produktu, sluzby nebo
procesu. Audity kvality se provadéji opakované v urcitych cyklech (napf. jednou za
pét let) a prochazeji jimi postupné vsSechny produkované statistiky — hodnoti se
pfitom vSechny faze od konstrukce Setfeni a sbéru dat az po diseminaci vyslednych
statistickych informaci. K usnadnéni hodnoceni auditem a pro nasledné zlepseni se
Casto vyuzivaji z praxe odvozené Kontrolni seznamy (Checklists). Pfi systémovém
pristupu ke kvalité byvaji v organizaci pfipraveny obecné Smérnice ke kvalité (Quality
Guidelines) nebo zasady Politiky kvality (Quality Policy) a navrzeny ukazatele pro
hodnoceni celkové Cinnosti UFadu.



