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Management jakosti ve sluzbach
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Management jakosti ve sluzbach

Sluzba = produkt v nehmotneé podobé

Cinnost(i) poskytované na rozhrani zdkaznik a dodavatel
Sluzba v Cisté podobé — poradenstvi, hlidani déti

Sluzba ve spojeni s hmotnym produktem — stravovaci sluzby,

cestovni ruch

— Komplikované nalezeni méfitelnych znaku jakosti — sluzby jsou v naprosté vétsiné
nehmotné, abstraktni
— Pozadavky zakazniku na sluzby se obtiznéji plni nez u vyrobku

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Jakost sluzeb

— Komplikované nalezeni méritelnych znaku jakosti — sluzby jsou
v naproste vetsiné nehmotné, abstraktni

— Pozadavky zakazniku na sluzby se obtiznégji pIni nez u vyrobku

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Charakteristické znaky sluzeb

— Pritomnost zakaznika v procesu poskytovani sluzby

— Omezené az nulové moznosti napravy chyb a nedostatku

— Pracovnici prvni linie = tezisté zabezpecovani jakosti sluzeb
— Role lidského faktoru = mékka jakost

— Pocit péce, neformalni zajem, slusnost, kompetence personalu

— V popredi jsou individualni prani zakaznika

— Cena Casto nehraje u sluzeb dominantni roli
— Napf. vyhledavani drahych restauraci, sluzby CR

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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— Dulezitou ulohy hraji pozitivni reference vyplyvajici z maximalni

spokojenosti zakazniku

LI 4 LD a4

hmotnych vyrobku
— Zakaznici vnimaji riziko pri nakupu sluzeb (napr. v CK) mnohem

intenzivnéji nez pfi nakupu hmotnych vyrobku (napf. TV)
— Dulezitou roli hraje informovanost zakaznikd o tom, co mohou od sluzby oekavat

— Samotna aktivita zakaznika muze byt vyznamna pro uspéch

sluzby (napfr. vzdelavani)

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Znaky jakosti sluzeb

— délime na:

— Zjistitelné zakaznikem
rychlost obsluhy, presnost priletu letadel, ...

— Neuvedomovaneée si zakaznikem

kvalifikace letora, prepravni kapacita, prace s daty, ...

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Pozadavky na jakost sluzeb

—spolehlivost,
—pruznost,

—vhodnée prostredi,
—odborna zpusobilost,
—vlidné zachazeni,
—dostupnost

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Jakost procesu

— proces = vzajemne se ovlivnujici Cinnosti, ktere premenuji vstupy
na vystupy
— Vv procesech se produkt realizuje, planuje, vyviji, hodnoti a
zlepsuje
— dokonaly prubéh procesu = dokonaly produkt
LIneéekat na vysledek, ale pribézné kontrolovat a Fidit procesy

LIprevence pfi zabezpecovani jakosti
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Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Pozadavky na jakost procesu:

— Lidé

— Stroje a nastroje
— Material

— Metody

— Prostredi

— Mereni

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Lideé

— Kilicovi a nejkomplikovanejsi

— QOdborna zpusobilost, rozhodovaci kompetence, vhodné pracovni
prostredi, chut angazovat se

— Co Clovek dela”? X Co by mohl delat?

— Pozadavky na pracovniky jsou soucasti popisu pracovnich mist,
maji podobu Casto jen kvalifikacnich pozadavku

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Pozadavky na osobni kvality

— odborné poznatky,

— praktické dovednosti,

— komunikativnost,

— samostatnost, pruznost,

— schopnost pracovat v tymu,
— disciplinovanost,

— charisma

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Stroje a nastroje

— jakost vyrobnich zafizeni, nastroju a pomucek je stanovena
pozadavky na jejich zpusobilost pro konkrétni proces
— sleduje se a vyhodnocuje statistickymi metodami

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Materialy a pomocne pripravky

— Jejich jakost je nezbytnym predpokladem uspechu vysledneho
produktu
— specifika pro jejich nakup

— systém hodnoceni dodavatelu a zvoleni si toho nejvhodnéjsiho
— zpracovatelnost materiald, lhtty dodani a skladovani, expiraéni Ihuty

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Prostredi

— pozadavky na podminky — dulezité pro splnéni naroku na produkt

— Cistota,
— klimatické podminky (potravinarsky a farmaceuticky provoz)
— pozadavky na podminky — umoziujici pracovnikum ucast na

procesech
vhodna teplota,

— vlhkost,

— osvétleni,

— poradek,

— nastroje a pomucky

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Postupy

— Jasné a srozumitelne stanovi, jak maji byt Cinnosti provadeny

— zakotveny v dokumentech jako jsou predpisy, instrukce pro
pracovniky

— postup musi byt realny a musi vest k oCekavanemu vysledku

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Mereni

— ovérovani hodnot dosahovanych parametru
— merici, zkusebni a kontrolni zarizeni

— duraz na presnost méfidel, spravné pouziti
— pravidelna udrzba meridel

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Podstata a postupy managementu jakosti ve
sluzbach

AL e d

,Nemuzeme dopustit Zadné zmetky. Bohuzel, nemuzeme vyhodit 20
% nespokojenych letnich hostu tak, jako vyhodime 20 % defektnich
vyrobku.”

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Jakost sluzeb podle CSN ISO 9004-2018
Smycka jakosti sluzeb
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Marketingovy pruzkum

— Klicova role

— Zmapovani potfeb a pozadavku zakazniku
— zkoumani trhu (dotazniky, analyzy prostredi, konkurence, rozhovory, pozorovani, ...)

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Strucny popis sluzby

=transformované vysledky pruzkumu
— Ramcova charakteristika koncepce sluzby

— Vyber pozice a ciloveho segmentu na trhu

— Vyhoda v prekvapeni: ,Jsme druzi, proto se vic snazime.”

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Navrh sluzby = podrobna specifikace

— Vlastni sluzby

— s durazem na znaky, které zakaznik vnima a je schopen posuzovat. Vymezeni kritérii
nepfijatelnosti (hodnoty, jejichz pfekroCeni vyvola nespokojenost zakaznika), popis nutnych
zdroju (vybaveni, zafizeni, kvalifikace pracovniku)

— Poskytovani sluzby klientum
— pfimy kontakt poskytovatele a zakaznika, vyfeSeni problému osobni kvality zaméstnancu
(soustavny vycvik — spoleCenské chovani, komunikace, pozitivni postoje, usmévy ©, ...)

— Regulace jakosti sluzby

— které vykonavaji zaméstnanci za ucelem udrzeni stability jakosti (hlavni aktivity pfi poskytovani
sluzeb, hodnoceni vybranych znaku, analyza dat, napravna a preventivni opatfeni)

U =
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Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Vysledky poskytovani sluzby

— Soustavné posuzovany a vyhodnocovany
— Sledovani charakteristik jakosti, nakladu na jakost, ale i hodnoceni

ze strany zakaznika

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Pr.: Monitoring miry spokojenosti se

svetovymi leteckymi spolecnhostmi
— Zamereni na znaky, které zakaznik primo vnima

— Charakteristické znaky vnimani jakosti prepravnich sluzeb:

— PocCet sedadel v letadle

— Frekvence spoju

— Bezvadné odbaveni pred letem i po ukoncCeni letu
— Presnost priletd podle letovych radu

— Spolehlivost sluzeb

— Cena

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Pr.: meritelné znaky jakosti firmy udrzujici a
opravujici vytahy vCcetne kvantifikovatelnych

U 'éé%éﬁ@l upocet hlasenych nehod

— Schopnost rychlé reakce — prumérny ¢as reakce a prumeérny prostoj
— Spolehlivost — pocCet skuteCnych revizi k poCtu planovanych, opakované
zadosti na opravu jednoho vytahu
— Komunikace — pocet pisemnych stiznosti/pochval
— Vzhled — uplny seznam vykonu, dosazené standardy
— Angazovanost — poCet opozdénych/urychlenych dokonceni, poCet praci
delSich nez 2 meésice
Na zaklade toho je firma schopna vyhodnocovat, jak zakaznici vnimaji kvalitu
nabizenych a poskytovanych sluzeb.
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Otazky

Uvedte alespon 5 charakteristickych znaku sluzeb z hlediska managementu jakosti sluzeb.
— Vyjmenujte 6 poZadavkl na jakost sluzeb.

— Vysvétlete jakost procesu v managementu jakosti sluzeb.

— Vyjmenujte 6 pozadavku na jakost procesu.

— Lidé jako jeden z pozadavku na jakost procesu.

— Stroje a nastroje jako jeden z pozadavku na jakost procesu.
— Material jako jeden z pozadavku na jakost procesu.

— Metody/postupy jako jeden z pozadavku na jakost procesu.
— Prostfedi jako jeden z pozadavkl na jakost procesu.

— Meéfeni jako jeden z pozadavkl na jakost procesu.

— Ktera z norem CSN ISO upravuje jakost sluzeb?

— Popiste smycCku jakosti sluzeb podle Nenadala, 2002.

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Kvalita vzdelavani



Kvalita vzdelavani

— Kvalitni vzdelani je podminkou zabezpeceni neustalych inovaci
stale kvalitnéjSich vyrobku a sluzeb
— Budoucnost narodu, statu, lidstva zavisi na kvalitnim vzdélavani

— Vlysoka kvalita znamena:
— Kvallita vzdélavaciho systému
— Kuvalita skoly
— Kvalita vyuCovaciho procesu
— Kvalita uCeni se

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté

U =
m
o=



Rozdily mezi skolou a podnikatelskymi

—325'8.!§!65¥nti nejsou produkty vzdelavani oproti
vyrobkum/sluzbam, které jsou produkty podniku
— Produkty vzdélavani jsou vychova a vzdélani

— Vzdélavani ma nékolik zakazniku/odbératell

— Cilem vzdelavani neni zisk (i kdyz financni naklady na vzdelavani
jsou dulezité)

— Vzdeélavani zaci obvykle nejsou ti, kteri za vzdelavani plati

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Zakaznici vzdelavani

—\Vzdelavani — zaci, studenti
—Jejich rodicCe

—Jejich potencialni zamestnavatelé
—SpoleCnost jako celek

—Jiné vzdeélavaci instituce

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Jednim z principu managementu kvality je

meritelnost vysledku prace, ale...

— Vysledky vzdelavani jsou velmi poCetné a rozmanite
— Vedomosti, intelektualni a praktické dovednosti, schopnosti, postoje, hodnotovy systém
zaka, ...

— Nektere vysledky jsou kratkodobée jiné dlouhodobé a projevi se az
za delSi Cas (Uspésnost v zameéstnani)
— Nekteré vysledky jsou meéritelné (vedomosti, dovednosti) jiné jen

obtizné (postoje, schopnosti, dlouhodobe vysledky)

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté

U =
m
o=



Probléem je i s dalsim principem managementu

kvality — s orientaci na procesy
— Ve vzdelavani neexistuji dva stejni zaci — odlisuji se kvalitou a
kvantitou vstupnich védomosti, dovednosti, postoju, hodnot, motivaci,
temperamentem, zdravotnim stavem, ...
— Na kazdého plati neco jiného — vyucCovaci postupy (procesy)
osvedcene v jedne tfide se nemusi osvedcit v jiné tride/v dalsim roce
— UcCitelska Cinnost je tvoriva

— Neopakovatelni zaci, podminky vyucCovaciho procesu, osobnost ucitele

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Hnacim motorem pro neustalé zvysovani
kvality je konkurence

— Konkurence zpusobena previsem nabidky nad poptavkou plati ve

Skolstvi pouze v omezené mire

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Prvky kvality ve skolstvi

— Vzdelavaci systém

— Skola
— VyucCovaci proces
— Uceni se Zzaku/studentu

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Vzdelavaci system

— Kvalita vzdéelavaciho systému ve state/regionu
— Cile, filozofie, obsah vychovy vzdelavani, struktura, principy fizeni a
financovani, moznost ziskani kvalifikace, pruznost a otevienost
— Mezinarodni porovnani vykonnosti vzdélavacich systému mezi staty —
vyzkumy PISA, TIMSS

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Skola

— Kazda Skola by si méla vypracovat svuj vlastni systém
managementu kvality

— Vztahujici se na vSechny procesy probihajici na skole
— Zahrnujici vSechny zamestnance

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Vyucovaci proces

7 u AL aY 4

— Jeho kvalita je rozhodujici pro kvalitu skoly
— Kvalitu vyu€. Procesu muze zvysovat sam ucitel, aniz by Skola

vubec realizovala management kvality

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Uceni se zaku/studentu

— Cil = osvaoijit si racionalni zpusoby uc€eni se
— Poznat vlastni preferovany ucebni styl a uplathovat ho pfi uceni

— Vysledek = zak/student, ktery chce prevzit zodpoveédnost za fizeni

sveého uceni

— Naucil se a umi ridit vlastni uceni
— Optimalizuje svoje uceni ve Skole i mimo ni

vy v

— Takovy zaci/studenti maji nejvetsi sanci uplatnit se v dnesnim stale a

rychle se menicim svete

v v v v s

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Hodnoceni kvality skoly

Kazda skola, ktera chce byt lepsi, by si mela zodpovedet
nasledujici otazky:

1. Kde se nase skola momentalné nachazi?

— Viz samohodnoceni skoly, audit

2. Kam se nase Skola chce dostat?

— Jak by méla vypadat Skola po zavedeni systému managementu kvality?
— Vize Skoly, poslani, hodnoty, kliCové prvky strategie, vSeobecné cile vychovy vzdélavani na
skole

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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3. Jak se tam dostaneme?

— Vytvoreni strategie Skoly — soucast strategickeho planu skoly
Dlouhodobé, strednédobé a kratkodobé cile

4. Jak zjistime, ze jdeme spravnou cestou?

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Sebehodnoceni skoly

— Systematické sbirani, trideni a vyhodnocovani validnich a
reliabilnich udaju o skole, pozadavku a potfeb jejich zakazniku za
ucelem dalsiho rozhodovani

— Skola se m(zZe rozvijej jen tehdy, zna-li svoje:
— Slabé stranky — napravuje je, odstranuje je
— Silné stranky — vyuziva jich

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Cile sebehodnoceni

— Zmapovani existujiciho stavu
— Posouzeni vykonnosti a odkryti nedostatkt v odborné ¢innosti

— Pomoc skole zlepsit se, zvysit kvalitu skoly
— Respektovani potfeb, prani a pozadavku zakazniku
— Ziskani odpovedi na otazky:

— Do jaké miry jsme dobfi?
— Mohli bychom byt jeste lepsSi?

— ldentifikovani silnych a slabych stranek skoly

— Pravidelnym hodnocenim zjistit dynamiku vyvoje Skoly
— V Cem jsme lepSi/horSi oproti lonniskému roku?

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Zpusoby hodnoceni kvality pro skoly

— Standardizované modely hodnoceni kvality (ISO, EFQM, CAF)
nejsou pro skoly optimalni (viz rozdily mezi Skolou a podniky)

— Otevrené sebehodnoceni — moznost jak vykonat sebehodnoceni
skol
— Otevienost = Skola si zvoli oblasti sebehodnoceni v€etné techniky ziskavani informaci

— Neexistuje jednotna terminologie
— Oblasti hodnoceni kvality Skol, kritéria kvality, indikatory kvality

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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V CR je sebehodnoceni povinnosti skol

— Vyhladka MSMT &. 15/2005 nafizuje vdem mateiskym, zakladnim,
stfrednim, vyssim odbornym skolam, konzervatorim, jazykovym a
umeleckym skolam vykonat samohodnoceni skoly neiméne 1 x za 2 roky

— Vyhlaska nenarizuje obsah a rozsah

— Vyhlaska doporucuje zamerit se na:
— Jak 3kola dosahuje cild uréenych v SVP, RVP
— Ve kterych oblastech dosahuje Skola dobrych vysledk
— Ve kterych oblastech je potfeba uroven vzdélavani a podminek vzdélavani zlepsit v€éetné navrhu na

zlepseni
— Jakou ucinnost meéla predchozi opatreni navrhnuta na zlepSeni stavu

U =
m

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté



Doporucené oblasti sebehodnoceni skoly
(Turek, 2014)

— Podminky pro vychovu a vzdelavani na skole
— Rizeni a organizace $koly

— Vzdelavaci program skoly

— UcCitele

— ZAci

— Vyucovaci proces

— Externi zakaznici skoly

— Vysledky vychovy vzdélavani zaku

— Vysledky prace skoly

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Metody ziskavani informaci potrebnych
k sebehodnoceni

SWOT analyza

Dotaznikova metoda
— Pro uditele, Zaky, rodi¢e, vedeni Skoly, absolventy, zaméstnavatele absolventd, ...)

Pozorovani/hospitace
Rozhovor
Brainstorming

Portofolio skoly
— Plan prace Skoly, sprava o €innosti skoly, rozpocCet, zapisy inspekce, Svp, skolni fad, zapis
z rady Skoly, tfidni knihy, inventury, kalendar akci, webové stranky, seznam sponzoru, ¢lanky
v novinach o skole, ...

Vlastni zkusenosti osob vykonavajici sebehodnoceni skoly

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Doporuceny postu sebehodnoceni skol

Skala 1 — 5 (vyborné — nedostateéné) plus 0 — neumim posoudit
1. Motivace zakazniku Skoly pro realizaci sebehodnoceni skoly
2. Priprava

3. Realizace

4. Analyza ziskanych udaju

5. Diskuze

6.

Realizace zavéru

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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Otazky

Pro¢ bychom méli usilovat o kvalitni vzdélavani?

Vyjmenuijte alespon 5 rozdilt v pojeti kvality mezi Skolou a podnikatelskymi subjekty.
Vyjmenujte 6 zakaznikd vzdélavani.

Méritelnost vysledku prace v managementu kvality vzdélavani.

Orientace na procesy v managementu kvality vzdélavani.

Vyjmenujte 4 prvky kvality ve Skolstvi a strucné je charakterizujte.

Na jaké otazky by si méla Skola odpovédét pfi hodnoceni kvality Skoly a pro¢?
Sebehodnoceni Skoly a cile sebehodnoceni.

Sebehodnoceni $kol v CR.

Doporucené oblasti sebehodnoceni podle Turka (2014).

Metody ziskavani informaci potfebnych k sebehodnoceni

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté
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