
Projekt České společnosti pro jakosti „Realizace benchmarkingových projektů“

Odpovědný řešitel: Ing. Milan Trčka

Cílem projektu bylo naučit benchmarkingové partnery řídit své vlastní interní projekty, aby metodický přístup, který se díky tomuto projektu naučí, využívali aktivně pro rozvoj organizace.

Vhodní partneři byli vybráni z členské základny ČSJ po splnění základních kritérií pro výběr – znalost modelu úspěšnosti EFQM, aplikace ISO 9001:2000 nebo relevantních standardů pro systém managementu jakosti a schopnost prezentovat výsledky správné praxe v nejméně dvou ze čtyř předkládaných BMK oblastí ( týmové zlepšování a řešení problémů, mapování procesů a procesní řízení, péče o zákazníka a monitorování jeho spokojenosti, personální řízení ).Vybrané organizace poté vytvořily základnu pro další spolupráci v rámci ČSJ jako odborná skupina pro aplikaci modelu úspěšnosti EFQM. 

 Vlastní proces benchmarkingu představoval tři fáze, rozdělené do osmi kroků:

· v první fázi „Plánování“ byl proveden výběr procesu podle vzájemné společné výhodnosti účastníků, analýza současné situace a vyhledání partnerů;

· ve druhé fázi „Analýza“ následovaly návštěvy na místě, výměna dat a určení rozdílnosti ve výkonech; kdy je prováděn strukturovaný sběr informací týkající se společně zvoleného tématu „péče o zákazníka a monitorování jeho spokojenosti“;

·  ve třetí, závěrečné fázi „Realizace“ byly benchmarkingovými partnery vypracovány plány pro zlepšení a proběhla prezentace výsledků tohoto pilotního projektu.
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Dle zkušeností neprojevují větší firmy o benchmarking zájem proto, že uvnitř koncernu často naleznou sami příklad pro další zlepšování. Aktivity by tedy měly být směrovány především do sektoru malých a středních podniků. Ty zde dostávají prostor především ve zlepšení komunikace se zákazníky a poskytováním osvěty v aplikaci principů sebehodnocení a seznamování s principy TQM, resp. modelu úspěšnosti EFQM.

Již nyní partnerské organizace získaly řadu pozitivních zkušeností, které mohou využít pro svůj vlastní rozvoj:

· Organizace vytvořily rámec (model) pro neustálé zlepšování a možnost skokového zlepšení ve svých výkonech.

· Osvojení metodického postupu benchmarkingu pro srovnávání sebe samých a partnerů.

· Únik od standardních postupů zlepšování, kdy napravujeme setrvalý stav a aplikujeme opatření v zažitých systémech.

· Hledání příležitostí jak být ještě ambicióznějšími, „jak se stát nejlepším“.

Projekt může přinášet pozitivní dlouhodobé i bezprostřední efekty. Byla zde volena témata, která jsou aktuální z pohledu plnění požadavků norem ISO 9000:2000. Postupy pro zajišťování péče o zákazníka a měření jeho spokojenosti nabízí prostor pro většinu malých a středních podniků, jejichž zájmem je lépe pracovat se zákazníkem.

Projekt má několik pozitivních výstupů, kterými byly testovány vypovídací schopnosti různých metrik a prezentovány různé přístupy. Bezprostředním efektem je zvládnutí práce s dotazníky, provádění různých analýz a provádění strukturovaného, systematického sběru dat a údajů. Lze konstatovat, že metody výuky a vedení projektu jsou přenositelné do organizací, kde lze postupným zaváděním vytvořit další interní projekty, které budou aktuálně mapovat procesy vhodné pro další benchmarkingové aktivity.

Praktickým výstupem je studie „Sdílené výsledky nejlepší praxe“, ve které jsou uvedeny výstupy benchmarkingového srovnávání účastníků projektu v oblasti péče o zákazníka a měření jeho spokojenosti. Podle standardních mezinárodních benchmarkingových konvencí budou výsledky přístupny členům realizačního týmu, partnerským organizacím přímo se podílejících v projektu a oponentům projektu, ostatním zájemcům budou informace zpřístupněny po šesti měsících od data ukončení projektu.

Po vyhodnocení celého projektu lze za přínosné považovat jednak osvojení si metodiky řízení BMK projektů, ale i spojení teoretické průpravy a praktického přenášení a rozvíjení nových poznatků vně i uvnitř participujících organizací. Dalšími výstupy jsou kromě „action learning“ - aktivního učení se, kdy učebnu střídá práce v terénu -  také vyhodnocování reálných dat a vypracování individuálních akčních plánů zlepšování. 

Zájemci o spolupráci s ČSJ mohou požádat o další informaci na adrese benchservis@csq.cz
V roce 2002 je Českou společností pro jakost v rámci Národní politiky podpory jakosti 

realizován projekt BENCHMARKING 2002, který navazuje na realizaci v roce předchozím.
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