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Rada kvality Ceské republiky

Rada kvality Ceské republiky byla ustavena usnesenim
vlady CR ¢ 458 ze dne 10. 5. 2000 jako poradni, inicia¢ni
a koordina¢ni organ vlady CR, zaméteny na podporu
rozvoje managementu a uplatiovani Narodni politiky
kvality v CR (www.npj.cz). Je garantem Narodni ceny
kvality CR (déle téz Ceny), pfijima Statuty a pravidla
programU Ceny a jejich zmény a kazdoro¢né vyhlasuje
novy ro¢nik. Vykonnym orgdnem Rady je Nérodni
informacni stfedisko podpory kvality (NIS-PK), které
koordinuje vSechny aktivity v programech Nérodni ceny
kvality CR.

Ceska spoleénost pro jakost

Ceska spole¢nost pro jakost je neziskové organizace,
odborny garant programu Narodni ceny kvality CR. Spolu
se SOK zabezpecuje propagaci Ceny, posuzuje a dopo-
ru¢uje Radé kvality CR ke schvéleni veskeré dokumenty
program( Nérodni ceny kvality CR. Je Narodnim partnerem
EFQM v CR. Uzce spolupracuje se SOK. Odborné zajistuje
Skoleni hodnotiteld, skoleni zdjemcl o Narodni cenu kvality
CR, dle pozadavk( i poradenstvi. (www.csq.cz)

Sdruzeni pro ocefiovani kvality

Sdruzeni pro ocefiovéni kvality je nevladni a neziskové
organizace, kterd vznikla za tcelem podpory a prosazovéani
myslenek kvality v CR. Je realizatorem programu Nérodnf
ceny kvality CR. Zabezpecuje propagaci programt Ceny
a pribéh hodnoceni. Pfijimé& pfihlasky a komunikuje
s zadateli o Cenu, stanovuje vyse poplatk. Odpovida za
odborny rozvoj hodnotitel(, jejich vybér pro jednotlivé
pfipady a za hodnoceni jejich prace. Predklada Radé kvality
CR navrhy na udéleni jednotlivych ocenéni. Odpovida za
realizaci slavnostniho predavani Ceny. (www.scj-cr.cz)
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. UVODEM

Mnozi manazefi, pfedstavitelé solidnich firem, drzitelé certifikat kvality 1ISO 9001 si
mnohdy kladou otdzku — mame ISO, ale co dal. Chceme se zlepSovat, chceme patfit mezi
nejlepsi, ale nevime, jak zacit. Na trhu je sice mnozstvi ndmétd, at to je jsou modely
Kaizen, Stihla vyroba, Balanced Scorecard, Six Sigma nebo model Excelence EFQM, t&7ko
se ale rozhodnout, kterou cestu zvolit.

Rada kvality CR predklada zajemctm z fad podnikatel(i navrh — postupnou a nenéro¢nou
cestu k excelenci zalozenou na dvou néstrojich, sebehodnoceni a benchmarkingu. Cestu,
kterd pfinese poznani sama sebe, svych silnych stranek i pfilezitosti ke zlepsovani, vétsi
zainteresovanost véech zaméstnanct na vysledcich podnikuy, lepsi poznani zékaznikd
i dodavatel.

Rada kvality CR je garantem Narodni ceny kvality CR, kterd je zaloZena na Modelu
Excelence Evropské nadace pro management kvality (EFQM). Rada si je védoma
naro¢nosti vstupu do programu Ceny dle tohoto modelu bez predchozi pfipravy.

Nabizi proto nésledujici postup:

— Vprvnim kroku absolvovat sebehodnoceni v rédmci modelu START

— Druhym krokem je jiz ndro¢néjsi postup sebehodnoceni podle modelu START PLUS

—  Poslednim krokem je piihlaska do programu Narodni ceny kvality (model EXCELENCE)

a bojovat o titul ,Excelentni firma/organizace”
Evropska nadace pro management kvality

Evropské nadace pro management kvality (EFQM) je neziskové organizace s ¢lenskou
zékladnou, zalozend v roce 1988 ¢trnécti v té dobé $pickovymi evropskymi firmami,
s poslanim ,byt hybnou silou trvale udrzitelné excelence v Evropé” a vizi ,svét, ve kterém
evropské organizace vynikaji”.

Clenskou zékladnu tvol organizace z vétéiny evropskych zemi a z vétsiny odvétvi ¢innosti.
Kromé toho, Ze je EFQM vlastnikem Modelu excelence a fidi proces Evropské ceny za
excelenci (EFQM Excellence Award), poskytuje svym ¢lentim i Siroké spektrum sluzeb.

Dulezitym prvkem piistupu EFQM je snaha povzbuzovat organizace, aby hodnotily samy
sebe podle Modelu Excelence EFQM. Pouzit tohoto procesu mUze organizaci poskytnout
jednoznacny nézor na jeji silné stranky a na oblasti pro zlepsovan.

Model Excelence EFQM je devitikriteridini model, ktery vychazi z jednoduchého principu, 7e
vynikajici vysledky pfedpokladaiji vynikajici manazerské pfistupy a jejich aplikaci v organizaci
a nasledné vysledky predstavuiji zpétnou vazbu pro hodnoceni, pfezkoumavani a zlepsovani
piistupl. Devét kritérii znamena devét aspektll excelence, které jsou brany v tvahu pfi
komplexnim modelu fizeni firmy/organizace.
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Pojmy:

EXCELENCE (vyjimecnost) je definovéna jako vynikajici postupy v fizenf organizace
a dosahovani vynikajicich vysledk( na zékladé souboru 9 zékladnich koncepci: orientace na
vysledky, zaméfeni na zékaznika, viidcovstvi a stalost zamér/cill, fizeni na zakladé procest
a faktd, angazovanost lidi, neustalé ucenf se, zlep3ovani a inovace, rozvoj vzajemné
prospésnych partnerstvi a spole¢enské odpovédnost firmy/organizace.

SEBEHODNCENI je komplexni, systematicky a pravidelny proces posuzovéni ¢innosti
a vysledk( organizace v souladu s EFQM Excelence Modelem. Proces sebehodnoceni je
katalyzatorem pohénéjicim proces zlepSovani organizace smérem ke konkurence-
schopnosti a excelenci.

BENCHMARKING je systematicky a pribézny proces méfeni, proces neustéle porovnavajici
procesy organizace s vedoucimi organizacemi kdekoli na svété, aby se ziskaly informace
a pouceni se ze zjisténych skute¢nosti. V praxi obvykle znamena pravidelné porovnavani
aspektll vykonnosti (funkce a procesy) s organizacemi, které uplatriuji nejlepsi praxi a majt
vynikajici postaveni na trhu.

Model Excelence:
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n UZIVATELSKA PRIRUCKA

1.1 Model START

Model START Nérodni ceny kvality CR je ur¢en pro organizace, které hledaji cestu, jak zacit
se systematickym zlepsovanim, ale i pro organizace, které maji zkusenosti s aplikaci normy
ISO 9001 a hledaji metody efektivnéjsiho a ucinnéjstho naplnéni pozadavkl této normy.
Jako model pro zahdjeni cesty ke zlepsovéni je pouzito sebehodnoceni podle piistupu,
ktery se inspiroval v piiru¢ce EFQM ,Jak ur¢ovat excelenci — Prvni kroky — dotaznikovy
pfistup”. Jako zpUsob k provedeni sebehodnoceni je vyuzit dotaznik. Véfime, ze provadét
prvni sebehodnoceni za pouziti dotazniku pfidd hodnotu organizaci na cesté ke zlepsovant.

1.2 Dotaznik

Tento dotaznik (viz kapitola 3 této publikace - Dotaznik pro excelenci) byl navrzen proto, aby
pomohl jakékoli organizaci nebo podniku zjistit svoji pozici na stupnici podnikatelské
excelence. Dotaznik vychézi z osvédeené a vyzkousené metody pro hodnoceni organizaci
z hlediska rdznych aspektt, které spole¢né definuji excelenci na zakladé zpUsobilosti
organizace a jejich dosazenych vysledkd.

Dotaznik pojiméa excelenci v sirokém smyslu a neomezuje se pouze na zvazovani aspektd
systéml managementl kvality (napf. podle norem fady ISO 9000). Rovnéz zasahuje do
oblasti, jakymi jsou napt. efektivnosti postupd, ispéchy pii neustalém zlepsovani vyrobkd
a sluzeb, vyuzivani a rozvoj pracovnikll organizace pfi plnéni jejich cil a dosahovani
excelentnich vysledka.

Dotaznik se sestavé z 50 rovnocennych a vyvézenych otdzek. Je jisté, ze pouhym polozenim
50 otdzek nelze nikdy zajistit kompletni pfedstavu o Uspésich a moznostech organizace.
Dotaznik v3ak poskytne uzite¢ny vychozi bod a ukazatel pro nasledné cinnosti. Kli¢covou
a charakteristickou vlastnosti tohoto dotazniku je, ze kazdéa z 50 otdzek méa rovnocenny
a vyvézeny vliv na bodové hodnoceni organizace. Tudiz v ¢astech ,Zakaznici — vysledky”
a Klicové vysledky” je vétsi pocet otazek nez napiiklad v ¢asti ,Spole¢nost — vysledky”.
Je snahou timto rozdélenim poctu otdzek vyjadfit vahy bodového hodnoceni Modelu
excelence EFQM. Pouziti 50 rovnocennych otazek také napomuze manazerdm pifi uréovani,
kde mé jejich Usili o zlepsovani nejvétsi dopad. Je to z toho dlivodu, Ze kazdy okruh otazek,
ktery je vybrdn pro opatfeni ke zlepsovéni, bude mit stejny vliv na celkové zlepsovani
a dosazené bodové hodnocen.

Vyplnem dotazniku poskthJe tyto vyhody
pomuze organizaci identifikovat jeji sou¢asnou pozici a uréit budouci nasmeérovani
a priority;

- umozni porovnani s dosazenymi vysledky jinych organizaci;

- povzbudi organizaci k pravidelnému monitorovani pokroku;

- posoudi, zda vsichni ¢lenové tymu vedeni maji stejny ndzor na Uspéch organizace i na
jeji slabé stranky;

- zaméfi pozornost na schvélenf priorit zlepsovan;

- zajistf, aby organizace byla orientovana na priority v opatfenich ke zlep3ovani v souladu
se strategif a politikou.

MODEL START



Jak vypliiovat dotaznik?
Navod pro vyplnéni dotazniku je uveden v ¢asti 3, KROK 3 této piirucky.

1.3 Bodové hodnoceni

Kazdé z 50 otézek v dotazniku ma rovnocenny podil v kone¢ném bodovém hodnocent,
prvnich 25 otdzek ptestavuje predpoklady pro dosazeni vysledkl a druhych 25 otézek
definuje dosazené vysledky. Abychom vlastnimu bodovému hodnoceni dali praktické
predpoklady, pfifadili jsme ke kazdé otdzce pouze ¢tyfi mozné odpovédi.

Bodové hodnoceni Dosazeny Uspéch

D - Dosud nezahdjeno Téméf nic se nedéje; snad néjaké dobré myslenky, které
viak nepokrodily déle nez za zbozné piani (0 %).

C - Urcity pokrok Ur¢ity ddkaz o tom, Zze néco pozitivniho se skute¢né
dgje.
Néhodné a pfilezitostnd prezkoumdni, kterd maji za
nasledek zlepseni a zdokonalen.
Izolovand mista Uspésné realizace nebo Uspésnych
vysledkd (33 %).

o~}
|

Podstatny pokrok Jednoznac¢ny dikaz, Ze je tato oblast dobfe fesena.
Pravidelnd a rutinni pfezkoumanf a zlepsovani.
Urcité znepokojeni nad tim, Ze tato oblast neni feSena
v plném rozsahu, ve véech ¢innostech a aspektech
(67 %).

>
|

Zcela dosazeno Vynikajici pfistup nebo vysledek, ktery je tesen
v plném rozsahu, ve viech ¢innostech a aspektech.
Vzorové feseni nebo dosazeny Uspéch; je obtizné
pfepokladat dalsi podstatné zlepsovéani (100 %).

Pozndmka: Uvedeni pouze ¢ty moZnosti bodového hodnoceni u kazdé otdzky je zamérmé, jelikoZ
to podporuje rychlejsi hodnoceni s ohledem na velky odstup mezi kazdou drovni. K hodnoceni
dosazené drovné vykonnosti Ize doporucit i vyuZiti Demingova cyklu PDCA (plan — do — check —
act) Planuj — Délej — Kontroluj — Jedne.

1.4 Aspekty bodového hodnoceni — doporuceni pro organizaci

Provést bodové hodnoceni dotazniku je pro vétsinu organizaci néco jako provadét
nesnadny ukol, coz vak nevyplyva ze slozitosti dotazniku. Problém spocivé spise ve
spravném pochopeni Uplného vyznamu kazdé otézky a v ¢estném a realistickém provedeni
nejvhodnéjsiho bodového hodnoceni své organizace. Je samoziejmé, Ze organizace bude
chtit prezentovat svoji nejlepsi predstavu; nékdy je obtizné byt objektivni s ohledem na
organizaci, v niz je hodnotitel zaméstnéan a v niz je kazdodenné piimo zainteresovan. Je ale
tfeba byt pfi bodovém hodnoceni co nejobjektivnéjsi. Po vyplnéni dotazniku je tfeba urcit
oblasti pro budouci moznosti zlep3ovéni a také potvrdit silné oblasti dosazenych Uspéchd.

Utelem tohoto dotazniku je pomoci pii hodnoceni sou¢asného stavu organizace podle
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aspektt nastinénych v 50 otdzkach. Kazda z otdzek ma stejny vyznam a pfispiva

k bodovému hodnoceni stejnou mérou.

Kazdéa z otézek je vyzvou pro hodnotitele provést hodnoceni efektivnosti Usili organizace pfi
pInéni pozadavk( uvedenych v pfislusné otazce.

Solidni pfistup zahrnuje nékterou nebo vsechny z dale uvedenych charakteristik:
— systematicky (tj. spie planovany sled udélosti nez souhrn ad hoc tkon();

— bé7né aplikovany (tj. béznd a zékladni soucést kazdodennich ¢innost);

— spiSe zaloZeny na prevenci (tj. proaktivni) nez reaktivni na jiz vzniklé problémy.

Spravné uplatriovani nebo aplikace znamena, Ze pfistup je aplikovan:

— ve vsech pfislusnych oblastech, veetné podparnych ¢innosti, dodavatell, popf.
zakaznikd;

— rovnomérné na viech Urovnich pracovnikd, kterych se to tykd;

— intenzivné a v celém rozsahu moznosti, a to v oblastech, pro néz by to mohlo byt
vhodné.

Efektivni pfistup znamena, Ze pfistup a jeho uplatiiovani jsou:

— podrobovany pravidelnym pfezkoumanim a hodnoticim cykldm s cilem jejich
zlepsovani;

- rutinnim zpUsobem hodnoceny z hlediska vhodnosti a dalsiho rozvoje, a to na zakladé
monitorovani, méfeni a faktickych dat;

— opakované zlepsovény, aby se zajistila lepsi efektivnost a ti¢innost.

Ocekava se, Ze vyuziti dotazniku zlepsi moznost dosahovani excelentnich vysledkd

organizace a pfinese také existenci spravnych metod a ¢innosti. Excelentni vysledky

jsou vysledky, které:

—  vykazuji zlepsujici se trend;

— ukazuji dobrou UGroven vykonnosti ve srovnani s konkurenci, rovnocennymi
organizacemi nebo prvky benchmarkingu ,nejlepsiho v dané tiidé";

— jsou vyznamné pro viechny aspekty podnikani, k nimz se vztahujf;

— teoreticky pokryvaji obdobi péti let.

Zésady a nazory, které podporuji pouziti dotazniku jsou:

— Uspésné organizace se soustfeduji na porozuméni svym zékazniklim a uspokojovani
jejich potieb a ocekavant;

— vdechny pfistupy a metody by mély byt podrobovény pravidelnému prezkoumavéni
a cykltm zlepsovéni a jejich zavéry by mély byt uplatriovény (plati to pro fidici
a podptirné procesy, stejné jako pro hlavni procesy souvisejici s vyrobkem nebo
sluzbou);

— fidicf pracovnici musi vést své podfizené formou pfikladl a zptsobem, ktery neustéle
podporuje snahu o docileni excelence;

— vykonnost v8ech procest by se méla pravidelné monitorovat a méfit a méla by byt
zndma a vyhodnocovéna;

— organizace by méla fidit své podnikani spise na zékladé faktll nez nézord, fakta
a vysledky by mély byt snadno dostupné a mély by byt pravidelné k dispozici;

— spravna komunikace v rdmci organizace by méla byt samozfejmostf;

—  zkraceni doby cyklu ve v3ech aspektech podnikani je klicovym cilem;
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— benchmarking*) kli¢covych procest a ¢innosti je zasadni;

— pojem ,interni zékaznik” by mél byt zfejmy v pfipadé, Ze kazdy pracovnik nebo oddéleni
ma svého ,nasledovnika” jako svého zakaznika;

— tymovd prace (tj. prdce skupiny) by méla byt béznym zplisobem préce pfi dosahovani
zlepsovani;

— mélo by byt hodnoceno a odmériovéno Usili o zlepsovani;

— neustdlé zlepSovani, které zapojuje kazdého pracovnika do procesu zmény, by mélo byt
bé7nou zélezitost:

— partnerstvi (dodavatelé, zakaznici a ostatni) jsou vysoce cenéna a neustéle rozvijena.

*) Benchmarking je ¢innost porovndvdni konkrétniho procesu nebo dosazeného vysledku
v organizaci s ekvivalentnim procesem nebo vysledkem v jiné organizaci, kterd je uzndvdna jako
excelentni a to s cilem dosaZeni zlepseni.

Ocekava se, 7e pii kombinovani vyse uvedenych pozadavkd se ¢tyfmi moznostmi bodového
hodnoceni tj. od urovné ,D" az do urovné A", se docili nejredinéjsiho hodnoceni soucasné
situace v organizaci.

V soucasné dobé je zndmo, ze bodové hodnoceni organizaci svétové Urovné bude
v priméru hlavné v kategorii ,B”, ¢aste¢né ,A” a jesté i ndhodné ,C". Dokonce i ve velmi
dobré organizace, napfiklad organizace se zaslouzilym jménem excelentni firma nebo
excelentni organizace, budou samy sebe hodnotit ¢asto v kategorii ,B" a ,C".

Organizace, které ziskaly registraci/certifikaci svého systému managementu kvality, mohou
byt bodové hodnoceny jesté v nékterych oblastech i v kategoriich ,D" a ,C".

Tento dotaznik je zaloZen na nadro¢ném komplexnim modelu excelence s cilem vytvoreni
srozumitelného systému bodového hodnocen, takze nebude piekvapenim, jestlize celkové
bodové hodnoceni organizace nebude zpocatku tak vysoké, jak by vrcholové vedeni
organizace mozna ocekévalo.

1.5 Doporuceni pro postup aplikace modelu START

Krok 1

Rozhodnout (vedeni organizace) o aplikaci modelu START. Rozhodnout, jaka ¢ast (mysleno

ve smyslu organiza¢ni jednotky nikoli oblasti jako napt. persondlni oblast, finance, vyroba

atd.) organizace bude hodnocena.

= Jmenovat tym Fesitelt — (START tym). Je vyhodné, pokud jsou ¢lenové tymu z riiznych
organiza¢nich jednotek a trovni fizent.

= Jmenovat odpovédnou osobu — manazera projektu.

= Zaslat piihlagku bud do SdruZeni pro ocefiovani kvality (SOK), nebo do Ceské
spole¢nosti pro jakost (CSJ).

Pozndmka: Prihldsku Ize stahnout z webovych strdnek téchto organizaci.
Krok 2

= Informovat o projektu sebehodnoceni zaméstnance, pfipadné dal3i zainteresované
strany.
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= Vyslat manaZera projektu na 1 denni gkoleni (model EFQM — sebehodnocenti) do CSJ,
piipadné si vyzadat 1 denni konzultaci ve firmé.

= Vyskolit interné ostatni ¢leny START tymu (manazer projektu). Toto neni nezbytné nutné
pro organizaci, drzitele platného certifikatu 1SO 9001.

Krok 3

= Zahdjit prace spojené se sebehodnocenim. Postup stanovit na prvnim jednani START
tymu. Je vhodné, aby dotaznik vyplnil kazdy ¢len tymu samostatné. Vyplnény dotaznik
muze doplnit i zdznamem v ,karté oboru plsobnosti” (kapitola ¢. 2), ve které
zaznamené detaily svého hodnoceni. Vyse hodnoceni v jednotlivych polozkach je
potom vhodné stanovit konsenzem na jednéani tymu. Hodnoceni lze provést
i jednorazové, pfimo na zasedani tymu. V tomto pfipadé je nezbytné, aby se ¢lenové
START tymu s pozadavky dotazniku bedlivé sezndmili pfedem a dohodli postup
ziskavani informaci v jednotlivych pracovistich organizace. Toto feSeni ale
nedoporucujeme.

= Na zakladé zjisténych skute¢nosti ozna¢i hodnotitel v dotazniku policko, které odpovida
arovni plnéni otazky (D, C, B, A). Pokud se otazka sklada z nékolika podotézek, Ize
hodnoceni B nebo A pouzit pouze v pfipadé, Ze je hodnoceni pozitivni na vsechny
podotdzky, v opa¢ném piipadé je tfeba hodnoceni adekvéatné snizit.

=V dotazniku oznacuje hodnotitel objektivné podle skute¢nosti pouze troveri plnéni
jednotlivych otézek, a to bez zdlvodnéni.

= ZUdajl v dileich dotaznicich stanovi START tym ,silné stranky” organizace a ,oblasti pro
zlepsovani”.

= Na zavér START tym sestavi ,Profil organizace” (viz piiklad diagramu typu RADAR).

Krok 3.1 Sebehodnoceni je mozno provést i béhem jedné ndvstévy auditora s vyuZitim podkladd
k ,pfezkoumdni systému managementu vedenim” ve smyslu poZadavk( ¢ldnku 5.6 normy
ISO 9001 a rozsahu dotazniku Modelu START jako piipravu na dozorovy audit nebo recertifikaci.

Krok 4

= Seznamit vedeni organizace s vysledky sebehodnoceni, provést piipadné korekce.
Aktivni Ucast zastupcll vrcholového vedeni organizace v procesu sebehodnoceni se
doporuduje.

Krok 5

Organizace zvoli jednu z nésledujicich moznosti:

= Krok 5.1 Zaslat vyplnény dotaznik s podpisem vedouciho organizace do Sdruzeni pro
ocefovani kvality (SOK). Dohodnout (telefonicky, E-mailem) s vedenim SOK 1/2 denni
navstévu ovéfovatele SOK k posouzeni relevantnosti dotazniku a navrzenych opatfeni
organizace. Ovéfovatel neprovadi hodnoceni, posuzuje pouze, zda sebehodnoceni bylo
provedeno ve smyslu tohoto doporuceni. Svoje stanovisko zaznamené a preda vedeni
SOK.

= Krok 5.2 Pokud je dotaznik vypInén jako dokument ,pfezkoumani systému mana-
gementu vedenim”, pfedloZi jej vedeni firmy vedoucimu auditniho tymu, ktery provadi
dozorovy nebo recertifika¢ni audit. Auditor (pro tuto ¢innost musi byt prokazatelné
vyskoleny) posoudi dotaznik, névrhy na opatfeni a spolu se svym kratkym stanoviskem
zasle do SOK.
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V obou piipadech plati, Ze nejde o klasické hodnoceni tfeti stranou, ale pouze o posouzeni
jak, jakou formou a s jakymi vysledky (profil organizace, plan zlepsovani) byl dotaznik a tedy
proces sebehodnoceni v organizaci realizovan.

Krok 6
¢innost SOK

Na zékladé doporuceni hodnotitele (auditora) rozhodne SOK o udéleni ,Ocenéni za
zapojeni organizace” s certifikatem ,Perspektivni firma”. Platnost certifikétu je 3 roky od
data vydani.

SOK dohodne s Uspésnym zadatelem termin a misto pfedani certifikatu.

Krok 7
¢innosti SOK, €SJ a Nérodniho informaéniho stiediska podpory kvality (NIS-PK)

Jména drzitelt véech typl ocenéni v programech Narodni ceny kvality zvefejiuji SOK
a CSJ na svych webovych strankach a propaga¢nich materialech.

V rdmci propagace program( Rady kvality CR jsou jména ocenénych zvefejfiovana na
strankach Narodni politiky kvality, ve zpravach v tisku i elektronickych mediich. (zajistuje
NIS-PK)

Krok 8
doporuceni

MODEL START

Rada kvality doporucuje ocenéné organizaci vyuzit vysledky tohoto sebehodnoceni pfi
zlep3ovani fizeni organizace a realizovat navrzend opatteni ve formé ,Planu zlepsovani”.
Doporucuje se sebehodnoceni kazdoro¢né opakovat a po tfech letech se pfihlasit do
programu Narodni ceny kvality START PLUS, nebo do programu Modelu EXCELENCE.
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1.6 Priklady

Uvedené piiklady slouzi k lepsimu pochopeni prace s dotaznikem a hodnoceni.

1.6.1 Dotaznik

Priklad: Procesy, vyrobky a sluzby
V této ¢asti se hodnoti, jak organizace poznéavé a chépe své zékazniky a prevadi jejich
soucasné a budouci potieby a oc¢ekavani na hodnotné vyrobky a sluzby.

Tato ¢ast rovnéz obsahuje pozadavky na fizeni procest organizace, které by mohly
zahrnovat napiiklad tyto ¢innosti: inovace, dodavani kli¢ovych vyrobkd nebo sluzeb, vztahy
se zékaznikem a dodavatelem a fidici a podptirné funkce (napt. Gcetnictvi, fizeni lidskych
zdrojti, controling). Systém kvality pro fizeni procest organizace by zahrnoval takové prvky
jako dokumentovani a audit, potvrzujici, ze postupy jsou efektivni, jsou chapany a vyuzivany,
a také uplatriovéani jakychkoli nezbytnych népravnych opatfeni nebo zlepsovani.

V&echny vy3e uvedené pozadavky by mély byt aplikovany u fidicich a podptrnych procest,
stejné jako u hlavnich procesti pro vyrobky a sluzby.*)

*) Hlavni procesy pro vyrobky a sluzby jsou ty procesy, které maji pfimy dopad na spokojenost
konecného zdkaznika. PodpUrné a fidici procesy jsou ty procesy, které nemaji bezprostredni dopad
na konec¢ného zdkaznika (a obecné rec¢eno nejsou pro zdkaznika viditelné), avsak podporuji
hlavni procesy organizace.

Clen START tymu, ktery provadi hodnoceni si precte pfisluény odstavec, ktery ptedchézi
kazdému z deviti kritérii (Veden, Strategie atd.) a poté postupné ohodnoti kazdou otézku.
Zé&znam provede kiizkem (viz piiklad nize pro kritérium 5 ,Procesy, vyrobky a sluzby")

1) Ma vade organizace funkéni systém manage-
mentu, kterym zajistuje, ze vSechny ¢innosti
pouzivané pii vyrobé vyrobkl nebo poskytovéani
sluzeb jsou funkéni a jsou fizeny podle X
pfedepsanych norem nebo pozadavkd (napf.
registrace/certifikace podle norem fady 1SO 9000
a 1SO 14000)?

2) Jsou vyrobky a sluzby organizace systematicky
navrhovany a fizeny s ohledem na pochopeni
pozadavkd zékaznikd a zainteresovanych stran, X
jejich potfeb a ocekédvani a také trhl, na nichz
organizace pUsobi?

3) Jsou vysledky procesti pravidelné posuzovany
s vyuzitim definovanych ukazatel(i a méfitek a jsou
nasledné navrhovéna a realizovdna opatieni pro
zlepseni vyrobk( a sluzeb na zékladé analyzovani
provoznich udajt, tdajd od zékaznik( a externiho
benchmarkingu?
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4) Jsou nové vyrobky a sluzby navrhovény a vyvi-
jeny na zakladé informaci o potfebach a ocekava-
nich zékaznik? Je pfi navrhovéni vyrobkd a sluzeb X
vyuzivano jak kreativity vlastnich pracovnikd, tak
i externich partnerd, zejména pak zdkaznikd?

5) Zajistuje vase organizace, aby se audity a jejich
vysledky vzdy vyuzivaly ke zlepSovani systému
fizeni prostfednictvim uplatfiovdni procesu X
odstrariovani kofenovych pficin vad (spise nez jen
Jreaktivnimi  opatfenimi”) a tim predchazeni
opakovanému vyskytu problému?

Dosud Urity  Podstatny Zcela
nezahdjeno pokrok  pokrok  dosazeno

1.6.2 Bodové hodnoceni casti ,,Pfedpoklady”
Priklad: Procesy, produkty a sluzby (5 otazek)

Pocet zaskrtnuti (a)

Faktor (b) 0 33 67 100

Hodnota (a x b) + + + = celkem
celkem: 5 = % uspéchu

Bodové hodnoceni naseho pfikladu:

Pocet zaskrtnuti (a) 1 2 1 1
Faktor (b) 0 33 67 100
Hodnota (a x b) 0+ 66 + 67 + 100 > =233
233:5 = 46,6 % uspéchu
MODEL START
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1.6.3 Profil organizace (pfiklad):

Vedeni 1

Strategie 2

Pracovnici 3

Partnerstvi a zdroje 4
Procesy, produkty a sluzby 5
Zakaznici vysledky 6
Pracovnici vysledky 7
Spole¢nost vysledky 8
Kli¢ové vysledky 9

Celkové bodové hodnoceni
T

0 20 40 60 80
Piiklad vypInéni tabulky ,Profil organizace”
Zaznamenejte pocet D C B A %
provedenych zaskrtnutf % uspéchu dle
bodu 2 piiklad
Vedeni 1 3 1 33,2
Strategie 2 2 1 60,0
Pracovnici 2 1 2 40,0
Partnerstvi a zdroje 2 1 1 1 40,0
Procesy, produkty a sluzby 1 2 1 1 46,6
Z&kaznici vysledky 1 4 2 1 45,75
Pracovnici vysledky 1 2 2 40,0
Spole¢nost vysledky 1 2 2 40,0
Klicové vysledky 1 3 2 1 47,6
Celkovy pocet zaskrtnutf (a) 10 20 15 5
Faktor (b) 0 33 67 100
Hodnota (a x b) 0+ 660+ | 1005+ | 500 3 =2165
2165:50 = 43,3 % Uspéchu organizace

Vase pozice na stupnici podnikatelské excelence je 43,3 %.

MODEL START




Karta oboru pusobnosti

Nézev a adresa organizace:

Pracovisté navstivena pfi vyplitovani dotazniku:

Viyrobky/sluzby zahrnuté do vypliiovani dotazniku:

Jméno (jména) a funkce/titul pracovnika (pracovnikd), ktery (ktefi) se podilel(i)

na vypliiovani dotazniku:

Datum: Podpis:

MODEL START
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H DOTAZNIK PRO EXCELENCI

3.1 Dotaznik
PREDPOKLADY:
1. Vedeni

V této ¢asti se prezkoumadvaji ¢innosti a chovani vdech videich osobnosti (lidr(l). Posuzuje
se role fidicich pracovnikd®) pfi vytvéfeni jasného poslani a vize, hodnot a organiza¢nich
cill i pfi zajidtovani nezbytné struktury a systému managementu, jejich uplatiiovani
a realizaci. Zddrazriuje se zde spiSe osobni zapojeni a ¢iny, nez pouze jejich pisemnd nebo
ustni prohlaseni. Jak v prabéhu zmén lidfi zachovavaji stalost zdmért/cilt organizace.
Rovnéz se prezkoumavd, jak viechny vid¢i osobnosti sdéluji a podporuji zaméry
a hodnoty, a dokonce zptsob, jakym se vadci osobnosti aktivné Gcastni obchodnich
jednani se zékazniky a dodavateli.

*) Termin , fidici pracovnici” zahrnuje vykonného feditele a vsechny, kteif jsou mu piimo podrizeni.

D ¢ B A
1 Je ¢leny vrcholového vedeni definovéno | \ \ \
poslani organizace, vize, firemni hodnoty a zasady
etiky podnikani a ptsobi jako vzor etiky jednani?

2 Podporuji ¢lenové vrcholového vedeni
systematickym zpUsobem zapojeni pracovnikll do
procesu trvalého zlepsovani a inovacnich aktivit
a aktivné se v cinnostech zlepovéni osobné
angazuji?

3 Reprezentuji ¢lenové vrcholového vedeni svym
jednanim pfijaté firemni hodnoty a etické zasady?
VyuZzivaji zpétnou vazbu od zaméstnancl k hod-
noceni kvality svych manazerskych schopnosti
a zplisobu fizeni spole¢nosti?

4 Motivuji ¢lenové vrcholového vedeni osobné
ostatni pracovniky k Ucasti na rozvoji podnikatelské
vykonnosti organizace? Projevuji vedouci pracovnici
véasné a vhodné uznani jak tymového Usili, tak
Usili jednotlivel na v3ech drovnich? Naslouchaji
nazordim ostatnich pracovnikll a reaguji na ziskané
podnéty?

5 Zapojuji se c¢lenové vrcholového vedeni
osobné do systematického rozvoje vztaht a cilené
komunikace s kli¢covymi zékazniky a partnery?
Zapojuji se i do aktivit s dalsimi partnery, napf.
v rdmci mistni komunity a profesnich sdruzenf?

Dosud Ur¢ity  Podstatny Zcela
nezahdjeno pokrok  pokrok  dosaZeno
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2. Strategie

V této ¢asti se zjistuje, jak organizace zacleriuje své cile a hodnoty do celkové strategie a do
planovani ¢innosti.

Excelentni organizace uplatriuji svoje poslani a vizi vypracovanim strategie zaméfené na
zékazniky a dalsi zainteresované strany, kterd bere v Gvahu situaci na trhu a oblast, ve které
plsobi. Hodnoti se, zda je strategie a pldnovéni zalozeno na obecné rozsifenych
a hodnovérnych faktech a datech, a zda je plan na trovni vrcholového vedenf pfizplisoben
redlnym a dosazitelnym plantim na provozni trovni. Rovnéz se zde zvazuje, zda organizace
vyuzivaji externi benchmarking®) vykonnosti pfi stanovovéni vlastnich cild (spise nez jen
odvozovani vykonnosti z minulych let).

V této ¢asti se rovnéz hodnoti, zda je organizace schopna stanovit, kdy a jak mé zménit své
cile a strategii jako reakci na zménéné podminky na trhu.

*) Benchmarking je ¢innost porovndvdni konkrétniho procesu nebo dosaZeného vysledku
v organizaci s ekvivalentnim procesem nebo vysledkem v jiné organizaci, kterd je uzndvdna jako
excelentni a to s cilem dosazeni zlepSent.

6-1) Je strategie vasi organizace zaloZena na
informacich z méfeni vykonnosti internich procest,
na informacich ze zjistovani potfeb a ocekéavani
zakaznik(, zaméstnancl a dalsich zainteresova-
nych stran, Udaj o vyvoji na trhu a Udaj z bench-
markingu?

7-2) Jsou strategie zalozeny na analyze pro-
voznich trend vykonnosti, klicovych kompetenci
a vysledkd, které vedou k pochopeni budouctho
vyvoje a fizeni strategickych rizik?

8-3) Jsou vase strategické cile a hodnoty zcela
podpofteny vasi politikou, plény, cili a poskytnutim
zdrojU a zajistujete, aby cile a plény na nejvy3si
Urovni organizace byly proveditelné, pfijatelné
a rozpracovatelné do reélnych cild a plénd na
nizsich urovnich organiza¢nich jednotek a Gtvard?

9-4) Existuje provazani planu, cilt a tkolt orga-
nizace na pléany, cile a Ukoly vétsiny pracovnik(,
které se tykaji jejich ¢innosti, a jsou sezndmeni
s plany k dosazeni téchto cilti v jejich vlastni oblasti
¢innosti, stejné jako sledovani jejich plnénf?

10 - 5) Existuje objektivni diikaz o tom, Ze strategie
jsou rozvijeny, pfezkoumavény a aktualizovény
v souladu s potiebami zédkaznikG a dalsich
zainteresovanych stran. Existuje hodnocenf rizik
a identifikovani zpUsob jak tato rizika fesit?

|

Dosud Ur¢ity  Podstatny Zcela
nezahdjeno pokrok  pokrok  dosaZeno

MODEL START
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3. Pracovnici

V této Casti se zjistuje, jak organizace rozviji a zapojuje celkovy potencidl svych pracovnik
pii dosahovéni vysledkd a zlepseni v rémci organizace na trovni jednotlivce a tymu. Jedna
se 0 vybér vhodnych pracovnikd a rozvijeni jejich dovednosti pro dosazeni cili organizace
a pro zajistovani moznosti pInit ménicf se potfeby a prosperitu organizace a pracovnikl v nf.
Tato ¢ast se zabyvé tim, jak cile a zdméry pracovnikd souviseji s cili a zdméry organizace
(napt. prosttednictvim hodnoceni vykonnosti) a zda procesy tykajici se fizeni lidskych
zdrojU, napt. hodnoceni vykonnosti a vycvik, jsou efektivni a jsou respektovany viemi
pracovniky. Pfezkoumavé se zde, zda jsou pracovnici ve vétsi mife zmocriovani k jednani
a zda jsou zapojeni do neustalého zlep3ovéni organizace. (Pfedpokladé se, ze zapojeni
pracovnikd do ¢innostf zlepSovéani bude realizovéno v prvé fadé prostfednictvim tymového
piistupu k feseni problém a k identifikovani piileZitostf).

D

11 - 1) M4 organizace jasné definovanou strategii
a plany v oblasti fizeni lidskych zdrojd, jsou tyto ma-
teridly pravidelné aktualizovany v souladu s vyvojem
podnikatelské strategie a cil(i spole¢nosti?

12-2) M4 organizace zajisténo, Ze pracovnici, kteff
jsou pfijiméni, odpovidaji potfebdm organizace
a cti jeji hodnoty, a Ze existuje proces hodnocenf
pracovniky, ktery se tykd sladovani individuélnich
cili, rozvoje a vycviku jednotlivce s potfebami
organizace? Je tento proces pracovniky hodnocen
jako objektivni?

13-3) M4 organizace zajisténo, 7e dovednosti
a kompetence pracovnikl pozadované k plnéni
vize, poslani a strategickych cild jsou naplrovény
vycvikem a plény rozvoje jednotlived i tymda? Maji
pracovnici nezbytné néstroje, kompetence, infor-
mace a zmocnéni, aby mohli maximalizovat svdj
piinos k pInéni tkold?

14 - 4) Ma vase organizace proces, kterym zapo-
juje vdechny pracovniky do ¢innosti zlepsovéani?
Jsou zaméstnanci ve vétsi mife zmocriovani a jsou
podporovéni k angazovanosti a pfijimani opatfeni,
aniz by tim zpusobili riziko pro organizaci?

15 - 5) Existuje efektivni obousméma komunikace
se zaméstnanci a je Usili zaméstnancl pfi ¢in-
nostech zlepSovéni a pii pfispivani k uspéchu
organizace uznavano a odménovano, ve srovnani
s ostatnimi faktory (napf. zprostiedkovatelska provi-
ze, délka sluzby, kvalifikace)? Je systém odmérnio-
vani v souladu se strategif a politikou firmy?

Dosud
nezahajeno

Urcity
pokrok

Podstatny Zcela
pokrok  dosazeno
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4. Partnerstvi a zdroje

V této Casti se prezkoumavd, jak organizace planuje a fidi své klicové externi zdroje, napt.
partnerstvi s dodavateli, distributory, kompetentnimi organy apod., a své interni zdroje, nap.
finance, hmotna aktiva (napf. budovy, zafizeni, materidly a zasoby), nové technologie
a znalosti a informace (v¢etné informacnich technologif). Hodnotf se, se zda jsou tyto
zdroje sladény a efektivné vyuzivany k dosazeni celkové strategie organizace a efektivniho
fungovani proces(, zda jsou konzistentni s hodnotami organizace a zda jsou neustéle
zlepsovany.

16 - 1) Jsou partnerské vztahy s dodavateli fizeny ‘ ‘ ‘ ‘
a rozvijeny prostfednictvim proaktivniho a struktu-

rovaného pfistupu? Dosahuji se prosttednictvim
téchto partnerstvi vzajemné udrzitelné profity
a pfidané hodnoty pro zékaznika?

17 - 2) Zajistuje vase organizace, aby vsechny
piislusné informace, véetné udajt o vykonnosti
proces(, o vykonnosti dodavateld, o zakaznicich
véetné jejich spokojenosti, tidaj z benchmarkingu,
byly spolehlivé, aktuélni, rychle dostupné a snadno
vyuzitelné pfislusnymi pracovniky (véetné dodava-
tel/distributor(i/zakaznikd, pfichazi-li to v ivahu)?

18 - 3) Vyuzivé Vase organizace své finan¢ni zdroje
systematickym zplsobem a v souladu s celkovou
strategii? Vlyuzivé kontrolni postupy a fizeni finan-
¢nich rizik? Je névratnost investic systematicky
planovana a hodnocena?

19 - 4) Jsou hmotné aktiva, napf. budovy, zafizeni,
materidl a zasoby, fizena a neustéle zlepSovana ve
prospéch organizace a rozsifovani jejich strategic-
kych cil a zdmér( a pro optimalizovani materiélo-
vych zésob a pro vyuzivani zdroji zplsobem
Setrnym k Zivotnimu prostiedi?

20 - 5) Existuje rutinni zplsob zajistovani rozvoje
a uplatiiovéni alternativnich a novych technologif
a optimalni vyuziti dusevniho vlastnictvi a znalosti,
aby se ziskaly vyhody sluzeb hlediska jejich dopadu
na podnikéni a spole¢nost? Existuje vytvéieni
inova¢niho a tvlr¢iho prostiedi s vyuzitim rele-
vantnich zdrojd informaci a poznatk(?

Dosud Ur¢ity  Podstatny Zcela
nezahdjeno pokrok  pokrok  dosazeno

MODEL START 23



24

5. Procesy, produkty a sluiby

V této ¢asti se hodnoti, jak organizace poznéavé a chéape své zékazniky a prevadi jejich
soucasné a budouci potieby a o¢ekavani na hodnotné vyrobky a sluzby.

Tato ¢ast rovnéz obsahuje pozadavky na fizeni procesl organizace, které by mohly
zahrnovat napfiklad tyto ¢innosti: inovace, dodavani klicovych vyrobk(l nebo sluzeb, vztahy
se zakaznikem a dodavatelem a fidici a podptimé funkce (napf. tcetnictvi, fizenf lidskych
zdroju, controling). Systém kvality pro fizeni procest organizace by zahrnoval takové prvky
jako dokumentovéni a audit, potvrzuijici, Ze postupy jsou efektivni, jsou chapany a vyuzivany,
a také uplatriovani jakychkoli nezbytnych ndpravnych opatfeni nebo zlepsovani.

Véechny vyse uvedené pozadavky by mély byt aplikovany u fidicich a podpdrnych procest,
stejné jako u hlavnich procesti pro vyrobky a sluzby.*)

*) Hlavni procesy pro vyrobky a sluzby jsou ty procesy, které maji pfimy dopad na spokojenost
konecného zdkaznika. PodpUrné a fidici procesy jsou ty procesy, které nemaji bezprostredni dopad
na konec¢ného zdkaznika (a obecné rec¢eno nejsou pro zdkaznika viditelné), avsak podporuji
hlavni procesy organizace.

21 - 1) Mé vase organizace funkéni systém mana-
gementu, kterym zajistuje, ze viechny cinnosti
pouzivané pfi vyrobé vyrobkd nebo poskytovani
sluzeb jsou funkéni a jsou fizeny podle pfe-
depsanych norem nebo pozadavkl (napf.
registrace/certifikace podle norem fady I1SO 9000
a 1SO 14000)?

22 - 2) Jsou vyrobky a sluzby organizace syste-
maticky navrhovany a fizeny s ohledem na
pochopeni pozadavkt zdkaznikd a zaintereso-
vanych stran, jejich potieb a oc¢ekavéni a také trh,
na nichz organizace plisobi?

23 - 3) Jsou vysledky procest pravidelné posu-
zovény s vyuzitim definovanych ukazateltl a méfi-
tek a jsou nasledné navrhovdna a realizovana
opatfeni pro zlepseni vyrobkll a sluzeb na zékladé
analyzovani provoznich Udajd, idajti od zékaznikd
a externiho benchmarkingu?

24 - 4) Jsou nové vyrobky a sluzby navrhovény
avyvijeny na zékladé informaci o potfebach
a ocekavanich zakaznik(? Je pfi navrhovani vyrobkd
a sluzeb vyuzivano jak kreativity vlastnich pracov-
nikd, tak i externich partnerd, zejména pak

zakaznikd?
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25 - 5) Zajistuje vase organizace, aby se audity ‘ ’ ‘ ‘
ajejich vysledky vzdy vyuzivaly ke zlepSovéani

systému fizeni prostfednictvim uplatriovéni odstra-
fiovani kofenovych pfi¢in vad (spie nez jen
Jreaktivnimi opatienimi”) a tim piedchazeni opa-
kovanému vyskytu problému?

Dosud Ur¢ity ~ Podstatny Zcela
nezahdjeno pokrok  pokrok  dosazeno

VYSLEDKY:
6. Zakaznici - vysledky

V této Casti se prezkoumadva zplsob, kterym organizace identifikuje, tfidi do skupin
a porovnavéd své externi zékazniky a dosahované vysledky u nich. Hodnoti méfitka
a vysledky, které urcuji Grover spokojenosti a loajality zdkaznika. Dotazuje se jak na
skute¢né vnimani zdkaznika, které Ize ziskat prostfednictvim rlznych prizkum@ apod., tak
také na méfitka a vysledky, které budou mit tendenci predikovat vysledkové trendy nebo
ovliviiovat spokojenost a loajalitu zékaznika, napf. Uroveri stiznosti, garan¢ni naklady,
piipady pozdnich dodévek, vadné dodavky, zrusené dodavky, zrusené objednéavky apod.
Tato predikéni méfitka Ize povazovat za provozni ukazatele, které jsou v organizaci ¢asto
hodnoceny, zatim co skute¢nd vnimani zakaznikd jsou kone¢nymi, ale skute¢nymi, vysledky
nazorl o spokojenosti zdkaznikd. Skute¢nd vniméani mohou byt zajisténa pouze
dotazovanim zékaznikd. V této ¢asti se rovnéz prezkouméava, zda organizace sleduje pouze
svoje vlastni dosahované vysledky a trendy, nebo zda je porovnava s externim
benchmarkingem vykonnosti konkurent(i nebo jinych excelentnich organizaci. Jestlize jsou
pozadovany tifleté trendy a Urovné, mély by se vztahovat k obdobi nejméné 4 rokd, lépe
vsak 5 roku.

26 - 1) Prezkoumavé vade organizace fizeni vztaht
se zakazniky prostfednictvim odpovidajicich
méfitek vykonnosti, které predikuiji trendy nebo vliv
na spokojenost zékaznika a jeho loajalitu, napf.
pfesnost a v¢asnost odpovédi, pocty stiznosti
a reklamaci, ztracené zékazniky, ziskané zakazniky,
garan¢ni zéruky, pochvaly a ceny atd., a které
efektivné predikuji pravdépodobné trendy v loaja-
lité zakaznika?

27 - 2) Vykazuji méfitka uvedend v predchozi
otazce (interni méfitka organizace pro moni-
torovéni spokojenosti a loajality zékaznika)
zlepsujici se trend nebo trvale vysokou Urover
vykonnosti?

MODEL START
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28 - 3) Provadi vase organizace pravidelny
prizkum u svych zékaznikd, aby zjistila jejich
spokojenost se svymi vyrobky a sluzbami, a ma
stanoveny méfitka a jejich pokryti, aby hodnotila
vysledkové trendy spokojenosti zakaznikd a jejich
loajalitu?

29 - 4) Jsou vysledky tykajici se zékaznik( vhodné
rozdéleny do skupin, aby se zjistilo vniméni
raznych typl zakaznikl véetné ztracenych nebo
potencidlnich novych zakaznikd? Jsou stanovené
cile dosahovény a jsou vhodné pro zlepsovani
vyrobkdl nebo sluzby, které jsou zakazniky
pozadovany a ocekavany?

30-5) Vykazuji vysledky méfitek tykajicich se
spokojenosti zakaznikl zlepsujici se trendy a/nebo
trvale vysokou Uroven vykonnosti?

31-6) Jsou vysledky spokojenosti zékaznikd
srovnavény s daty vasich piimych konkurentt nebo
s ekvivalentnimi excelentnimi organizacemi a jsou
srovnatelné nebo lepsi?

32-7) Existuje metoda pro rutinni analyzu
dosazenych vysledkd a pro zlepsovani vysledku
internich méfitek a skute¢ného vnimani spoko-
jenosti a loajality zadkaznik(? Jsou vysledky
zplsobeny piistupy a jsou tyto dle vysledku
zlepsovany?

33 - 8) Pokryvaji vysledky pfislusné oblasti a do-
sahuji trvale vysokou vykonnost srovnatelnou
s konkurenci nebo s relevantnimi excelentnimi
organizacemi?

|

| |

Dosud
nezahdajeno

Urcity
pokrok

Podstatny Zcela
pokrok  dosazeno
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7. Pracovnici - vysledky

Tato ¢ast pfezkoumava trendy a trovné spokojenosti viech zaméstnancd organizace.
Dotazuje se jak na vnimani pracovnikd, které Ize zjistit formou rtiznych prazkumd, od
zajmovych skupin, z rozhovor apod., tak na interni méfitka vykonnosti a vysledky, které
budou mit tendenci k predikovani nebo ovliviiovani spokojenosti pracovnik(. Tato ¢ast se
dotazuje, zda jsou vysledky zndmy a zda se podle nich jednd, zda jsou porovnavany
s vysledky jinych srovnatelnych organizaci. Stejné jako v pfipadé ptedchozi ¢asti jsou interni
méfitka organizace provoznimi ukazateli vykonnosti, které pravdépodobné ovlivni
spokojenost pracovnikl nebo budou predikovat jejich trendy, zatimco skute¢nd vnimani je
mozné zjistit pouze dotazovanim zaméstnancd. Organizace rovnéz potiebuje zjistit
souvislost spokojenosti pracovnikll a dosazenych vysledkd, které se méfi. Logickym
vykladem této &asti je, ze organizace bude Uspé3nd pouze tehdy, udrzi-li si vysoce
kvalifikované, motivované a zainteresované zaméstnance. Jestlize jsou pozadovény tfileté
trendy a trovné, mély by se vztahovat k obdobi nejméné 4 rokd, lépe viak 5 rokd.

D C B A

34-1) Provadi organizace pravidelnd méfeni
a hodnoceni ukazatelt, které predikuji trendy nebo
ovliviiuji spokojenost a moralku pracovnik(, napf.
nemocnost, fluktuace pracovnik, pred¢asné odcho-
dy pracovnik(, vysledky vycviku, interni povysent,
vysledky Urazovosti, Urovné uznavéni, ddvody ke
stiznostem, a jedna podle téchto vysledka?

35-2) Ziskdva organizace pravidelnou zpétnou
vazbu (prostfednictvim dotaznik(i, rozhovor(,
tématickych skupin atd.) o vnimani rtznych aspektt
organizace pracovniky, napf. pracovniho prostfedi,
ochrany zdravi a bezpecnosti pfi préaci, Uroven
komunikace, perspektiv dalsiho kariérniho rozvoje,
platového ohodnoceni, oceriovéani, uznavani,
vycviku a celkové spokojenosti; mé organizace
stanovenou vyznamnost téchto méfitek?

36 - 3) Jsou vysledky internich méfitek a skutec-
nych vnimani pracovnikl porovnavany s vysledky
v jinych organizacich?

37-4) Jsou vysledky prizkumd spokojenosti
pracovnikll zndmy vsem pracovnikim a jedna
vedeni organizace podle nich pfi stanovovéni
akenich pland?

38-5) Viykazuji vysledky (zejména skute¢né
vnimani spokojenosti pracovnik() vétsinou zlep3uijici
se trend nebo trvale vysokou Uroven a lze uvadét,
Ze jsou srovnatelné s ekvivalentnimi organizacemi
nebo nejlepsimi?

Dosud Urcity  Podstatny ~ Zcela
nezahdjeno  pokrok  pokrok  dosaZeno

MODEL START
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8. Spolecnost - vysledky

V této Casti se prezkoumavaji ¢innosti organizace, které maji vliv na okoli a na spole¢nost
jako celek. V této souvislosti zavisi ,spole¢nost jako celek” na velikosti a typu organizace.
Dotykd se urovné ¢innosti organizace jako dobrého souseda, ochrance neobnovitelnych
zdroj(, energie a materidl(i a organizace, kterd snizuje znecistovani svého okoli. Rovnéz se
dotykd nepiimého vlivu organizace na spole¢nost prostfednictvim trendd a vysledk
dobro¢innych dar(i a akci, podporou zdravotnictvi, skolstvi, vzdélavacich ¢innosti nebo
sportu, prosazovanim mistnich zajm( v regionu a pfevzetim vad¢i role v profesnich
¢innostech formou akénich skupin a profesnich/obchodnich svazl. V této ¢asti se rovnéz
hodnoti, zda organizace méii a zné nazory okoli a spole¢nosti a zda je spole¢nost s témito
nazory spokojena. Stejné jako v pfedchozi ¢asti je pozadovdno porovndani s jinymi
organizacemi v regionu nebo celé spole¢nosti.

Pozndmka:
V této cdsti se vyhleddvaji vysledky ¢innosti provddéné organizaci mimo jeji zdkonné a legislativni
odpovédnosti a nad ramec a béZné obchodni ¢innosti organizace s jejimi zakazniky a partnery.

39 - 1) Mlzete prezentovat, Ze vade organizace
dosahla vysledkd v prevenci a snizovani skod nebo
v pfedchazeni obtézovani okoli (napf. hlukem,
prachem apod.) a celého Zivotniho prostiedi, pfi
uchovévani a ochrané neobnovitelnych zdroja
(napt. energie, recyklovéni, odpady) v souladu se
zvolenou strategif?

40 - 2) MUzete prezentovat, Ze vase organizace
dosahla vysledkd pii pozitivnim pfispivani na rozvoj
spole¢nosti (dobrocinné, zdravotnické, vzdélavaci,
sportovni a spolecenské akce, vedeni v odbornych
zélezitostech)?

41 - 3) Viykazuji aktivity ve vyse uvedenych obla-
stech pozitivni trend a mdze organizace prokazat,
7e jsou vysledky srovnatelné s jinymi organizacemi
vefejného nebo podnikatelského sektoru?

42 - 4) Mizete prezentovat pozitivni nebo dlouho-
dobé dobré vysledky v oblasti zajmu médii o spo-
le¢nost a v udélenych cenéch za spolecenskou
odpovédnost?

43 - 5) Muze organizace prokézat, prostfednictvim
vysledkd z vefejnych prlzkum@ nebo jinymi
prosttedky, ze okoli a spole¢nost v obecném slova
smyslu o ni maji vysoké minéni, a Ze se jeji dobré
jméno dlouhodobé neméni?

Dosud Urcity  Podstatny ~ Zcela
nezahdjeno  pokrok  pokrok  dosazeno
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9. Klicové vysledky

V této ¢asti se prezkoumavaji dosazené provozni vysledky organizace a to financ¢ni i nefi-
nan¢ni. Nejprve se hodnoti kli¢cové provozni vystupy ukazatel( vykonnosti a koeficienty,
napf. produktivita, zisky, navratnost kapitalu, podil na trhu, obrat z prodeje, vynosnost
vlozenych investic atd. Poté se hodnoti méfitka a vykonnost kli¢ovych internich procest,
které pfimo pfispivaji k vytvafeni vyrobku nebo sluzby, napt. vynosy, doby cykl(, procento
chyb, névratnost, kvalita dodavateld, inovace, nepldnované modifikace atd. V zavéru se
hodnotf vykonnost podptrnych a fidicich procest, které pfispivaji k celkové efektivni ¢innosti
organizace, napf. informacni technologie, bezpecnost, finance, kontroling, administrativa atd.
Stejné jako v jinych ¢astech, i v této Casti se prezkoumava, zda jsou vysledky a trendy
porovnavény s externimi podobnymi organizacemi nebo s benchmarky.

Jestlize jsou pozadovény tiileté trendy a Urovné, mély by se vztahovat k obdobi nejméné
4 rokd, lépe vsak 5 rokd.

44 - 1) Vykazuji vysledky klicovych finan¢nich a ne- | ‘ ‘ ‘
finan¢nich vystupl vasi organizace (napf. cash flow,
zisky, marze, objemy, podil na trhu atd.) zlepsujici se
trend nebo dlouhodobé vysokou trover?

45 -2) Maji tyto klicové finan¢ni a nefinanéni
ukazatele vysledky, které jsou srovnatelné s piimy-
mi konkurenty nebo ekvivalentnimi organizacemi
a/nebo jsou lepsi?

46 - 3) Jsou to vysledky rozdélovéany podle riiznych
¢asti podnikani, zakaznik(, trhd a/nebo vyrobkd
a sluzeb, aby se vykdzaly rozdily ve vykonnosti?

47 - 4) Je vykonnost viech proces (¢innost),
které se podilejf na vyrobku nebo sluzbé, méfitelna
azndmd a plInf stanovené cile? ‘ ‘ ‘ ‘

48 - 5) Vykazuiji vysledky téchto ¢innosti, v pfipadé
vyrobkl a sluzeb, zlepsujici se trend nebo dlouho-
dobé vysokou Uroveri?

49 - 6) Jsou vysledky téchto ¢innosti, v pfipadé vy-
robkl a sluzeb, porovnavény s jinymi organizacemi
a Ize je vykazovat jako srovnatelné a/nebo lepsi?

50 - 7) Vykazuji vysledky podptirnych a admini-
strativnich ¢innosti (napf. planovani informac¢nich
technologii, pravni ¢innost, kontroling, bezpec-
nostni ¢innost, Ucetnictvi) zlep3ujici se trend a lze je
vykazovat jako srovnatelné s jinymi organizacemi
a/nebo jako leps??

Dosud Ur¢ity  Podstatny Zcela
nezahdjeno pokrok  pokrok  dosaZeno
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3.2 Bodové hodnoceni casti ,.Predpoklady”

Vedeni
Pocet zaskrtnutf (a)
Faktor (b) 33 67 100
Hodnota (a x b) + + = Celkem
Celkem : 5 = % Uspéchu
Strategie
Pocet zaskrtnuti (a)
Faktor (b) 33 67 100
Hodnota (a x b) + + = Celkem
Celkem : 5 = % Uspéchu
Pracovnici
Pocet zaskrtnuti (a)
Faktor (b) 33 67 100
Hodnota (a x b) + + = Celkem
Celkem : 5 = % Uspéchu
Partnerstvi a zdroje
Pocet zaskrtnuti (a)
Faktor (b) 33 67 100
Hodnota (a x b) + + = Celkem
Celkem : 5 = % Uspéchu
Procesy, produkty a sluzby
Pocet zaskrtnuti (a)
Faktor (b) 33 67 100
Hodnota (a x b) + + = Celkem
Celkem : 5 = % Uspéchu

MODEL START




3.3 Bodové hodnoceni casti , Vysledky”

Zékaznici - vysledky

Pocet zaskrtnuti (a)

Faktor (b) 33 67 100
Hodnota (a x b) + + = Celkem
Celkem : 8 = % Uspéchu
Pracovnici — vysledky
Pocet zaskrtnuti (a)
Faktor (b) 33 67 100
Hodnota (a x b) + + = Celkem
Celkem : 5 = % Uspéchu
Spole¢nost — vysledky
Pocet zaskrtnuti (a)
Faktor (b) 33 67 100
Hodnota (a x b) + + = Celkem
Celkem : 5 = % Uspéchu
Kli¢ové vysledky
Pocet zaskrtnuti (a)
Faktor (b) 33 67 100
Hodnota (a x b) + + = Celkem
Celkem : 7 = % Uspéchu
MODEL START
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3.4 Profil organizace

Zaznamenejte pocet
provedenych zaskrtnutf

Vedenti

Strategie

Pracovnici

Partnerstvi a zdroje
Procesy, vyrobky a sluzby
Zakaznici - vysledky
Pracovnici - vysledky
Spole¢nost - vysledky
Klicové vysledky

Celkovy pocet zaskrtnutf (a)
Faktor (b)
Hodnota (a x b)

Celkem : 50 =

33

% uspéchu organizace

67

100

%
% Uspéchu
(z ptedchozich listl)

= Celkem

Vase pozice na stupnici podnikatelské excelence je — (doplrite tidaj % Uspéchu organizace)

3.5 Silné stranky a oblasti pro zlepsSovani
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n ZAKLADNi INFORMACE PRO UCHAZECE

(o ziskani ocenéni v modelu START)

1. UCHAZEC

Model START Nérodni ceny kvality CR je uréen pro jakoukoliv organizaci zabyvajici se
vyrobou nebo poskytovanim sluzeb, ktera ptisobi v Ceské republice pfipadné pro jejich
samostatné divize, zavody, provozy, provozovny apod.

Hodnoceni (posuzovéni) organizaci podle modelu START Narodni ceny kvality se fidi
ustanovenimi Uzivatelské pfirucky (¢ast 1).

Podrobné informace o tomto modelu jsou uvedeny v této publikaci, dale pak na
WWW.NPj.CZ, WWW.CSQ.CZ, WWW.SCj-CI.CZ.

2. POSTUP PRO PREDKLADANI{ PRIHLASKY

2.1 Pfihlaska (uchaze¢)

Model START Nérodni ceny kvality je programem priibéznym. Zdjemce (uchaze¢) se do
ného muze pfihlasit kdykoli v pribéhu roku. Vzor pfihlasky je soucasti této publikace,
pfihlaska je ke stazeni na strankach Sdruzeni pro ocerovani kvality (SOK), piipadné si ji
uchaze¢ mlze vyzadat na sekretariatu SOK.

Adresa pro piihlaseni: Sdruzeni pro oceriovani kvality (SOK)
Novotného lavka 5, 116 68 Praha 1
Sidlo: Smetanovo néabfezi 195, Praha 1
Tel.: 221 082 236-7
WWW.SCJ-Cr.cz, email: cena@scj-cr.cz

2.2 Registrace piihlasky

SOK registruje piihlasku. O registraci informuje uchazece, sou¢asné mu zasila elektronicky
Uzivatelskou pfiru¢ku, dotaznik a darovy doklad na zaplaceni poplatku za hodnoceni.
UZivatelskd pfirucka v tisténé podobé je k dispozici v Narodnim informac¢nim stfedisku
podpory kvality (www.npj.cz).

Poplatek za hodnocent se sklada z rezijnich nakladd SOK a nakladd na ¢innost ovéfovatele.
Nemeél by piekrocit 20 000 K¢.

Po zaplaceni poplatku za hodnoceni se uchaze¢ stavé Ucastnikem programu dle modelu
START.

3. POSTUP OVEROVANI

3.1 Po provedeném sebehodnoceni (doporuceni viz bod 3 Uzivatelské piirucky) zasila
uchaze¢ na adresu Sdruzeni pro ocenovani kvality vyplnény dotaznik v poctu 2 vytiskd (plus
jednou v elektronické podobé). Jeden vytisk dotazniku musi byt podepsan statutarnim
zéstupcem uchazece, jeho podpis je potvrzenim, 7e veskeré informace obsazené
v dotazniku uchazece odpovidaji skute¢nosti, a ze byly spinény veskeré pozadavky.
Dotaznik musi byt vyplnén v plném rozsahu, tedy v¢etné bodového hodnoceni a profilu
organizace.

MODEL START



3.2 SOK postoupi dotaznik ovéfovateli, kterého samo jmenuje, nebo certifika¢nimu
organu, ktery je pro tuto ¢innost na zakladé smlouvy se SOK autorizovén a ktery povéfi
funkci ovéfovatele nékterého ze svych vyskolenych auditori. Ovéfovatel posoudi, na
zékladé informaci ziskanych u uchazete (ndvétéva na misté apod.), zda Udaje v dotazniku
odpovidajf skute¢nosti.

3.3 Ovéfovatel zasild Dotaznik zpét do SOK (nebo certifika¢nimu orgénu) Za ¢asti 3.4
dotazniku (profil organizace) uvede ru¢né svoje pfipadné poznamky. Ve ,Zpréavé
ovéfovatele o posouzeni organizace v modelu START” (¢ast 5 této publikace), kterou zasila
spolu s Dotaznikem rovnéz SOK (nebo certifika¢nimu orgénu) uvede, zda uchaze¢ splnil
podminky pro kladné hodnoceni v modelu START ¢i nikoliv. Certifika¢ni orgdn postoupi tyto
dokumenty nésledné také SOK.

3.4 SOK ovéfi vechny ndlezitosti zprdvy ovéfovatele. Pokud zjisti nedostatky, kontaktuje
pfislusného ovéfovatele a pozada o jeho stanovisko. Na zakladé tohoto jednani rozhodne
o udéleni Osvédceni.

3.5 V piipadé splnéni pozadavkd modelu START a po zaplaceni poplatku za hodnocenf

vystavi SOK pfislusné osvédceni (vzor viz piiloha ¢ 2) a dohodne s uchaze¢em jeho
pfedan.

MODEL START
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ZPRAVA OVEROVATELE O POSOUZENiIi ORGANIZACE

&)

v SdruZeni pro ocefiovani kvality, Novotného lavka 5, 116 68 Praha 1

NARODNI , tw s
cena kvaLTy  Sidlo: Smetanovo néabfeZi 195, Praha 1

Ceske nepusLiky el 221 082 236-7, www.scj-cr.cz, email: cena@scj-cr.cz

ZPRAVA OVEROVATELE O POSOUZENi ORGANIZACE V MODELU START

Organizace (uchaze¢):

Sidlo organizace:

Datum ovéfeni sebehodnotici zpravy (dotazniku) uchazece:

Vysledek posouzeni sebehodnotici zpravy:

dotaznik vyplnén ve viech ¢astech: ano [ ]
Bodové hodnoceni provedeno: ano [ ]
Bodovani odpovida zjisténym skute¢nostem: ano [ ]
Profil organizace zpracovén: ano [ ]
Silné stranky a oblasti pro zlepsovéni: ano [ ]

(jsou zpracovény?)

Celkové hodnoceni:

Uchaze¢ splnil / nesplnil pozadavky modelu START.*

Datum:

Ovéfovatel:

* Nehodici se skrta

ne

ne

ne

ne

ne

I I W

MODEL START






PRILOHA & 1 - Vzor pfihlasky

Rada kvality CR

npk : SdruZeni pro oceriovani kvality
v PRIHLASKA
é Nérodni cena kvality CR
e podnikatelsky sektor
CENA KVALITY
‘GESKE REPUBLIKY Model START 2010
Obchodni jméno:

Sidlo pravnické osoby (misto podnikani fyzické osoby):

Obor pisobnosti:

Pocet zaméstnancu:

Nézev casti organizace piihlasené do programu START 2010:

Pocet zaméstnancu:

. Statutarni zastupce
Jméno:

Funkce:

Zmocnénec pro jednani, ktera se tykaji programu START Ceny

Jméno:
Funkce:
Kontaktni adresa:

tel.: fax:
e-mail:
IC: DIC:

A. PROHLASENI

Prihlasujeme do programu Narodni ceny kvality CR — podnikatelsky sektor — model START 2010
nasi organizaci (pfipadné ¢ast organizace) uvedenou v této pfihldsce. K piihlasce piikladdme kopii
dokladu o registraci nasi organizace v CR. Prohlasujeme, Ze nam jsou znamy podminky Gcasti
v programu uvedené v UZivatelské pfiru¢ce a souvisejicich dokumentech.

datum podpis odpovédného zéstupce, razitko

B. ZAZNAMY SOK:
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PRILOHA ¢ 2 - Vzor osvédéeni

MODEL START

NARODNI
CENA KVALITY
CESKE REPUBLIKY

PODNIKATELSKY SEKTOR
‘model START

PERSPEKTIVNT FIRMA

2010

ORGANIZACE

sidlo organizace

ziskéva ocenéni za zapojeni do programu Narodni ceny kvality CR

pedseda Jury programu Aok

piedseda
Nirodni ceny kvality Ceské republiky Rady kvality Ceské Republiky

NARODN POUTIKA KVALTY

L
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