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HVEZDA KVALITY

Rozsah: 2 dny po 8 hodinach @ Lektor: Bc. Jan Syrovy

Termin kvalita se neustdle opakuje v riiznych poZadavcich od riiznych lidi.
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opatrovnici, verejnost, politici, irednici atd.).

Jak se poznaji kvalitni'sluzby?
= O jaké organizaci Ize Fici, Ze je kvalitni? Je to ta organizace, kterd byla Uspésna
pfi inspekci kvality poskytovani socidlnich sluzeb, nebo je to organizace,
kde jsou spokojeni klienti?
= Kdo ma posoudit a rozhodnout o kvalité sluzeb?
= Co znamena rozvijet a ridit kvalitu?
= M4 se poskytovatel socidlnich sluzeb soustfedit na to, aby mél v pofadku
papiry, nebo spiSe na naplnéni potreb klientd?
= M4 smysl zavadét néjaky systém kvality, jako je tfeba ISO 9000 nebo CAF?
K ¢emu jsou dobré rGizné ceny a znacky kvality?

Pokud hledate odpovédi na tyto otazky, a dosud jste je nenasli, pak pravé
pro vas je uréen dvoudenni kurz Hvézda kvality.

Jedna se o jednoduchou a srozumitelnou vizualizaci obsahu pojmu kvalita a jeji-
ho fizeni. Diky tomuto modelu mlze kazdy vedouci pracovnik ¢i pracovnice po-
rozumét tomu, co to znamena fidit kvalitu a nasledné se rozhodnout, jaky zptsob
fizeni kvality chce aplikovat ve své organizaci. Je to originalni a jedine¢ny kon-
cept, ktery v zadném jiném vzdélavacim programu nenajdete.

V rdmci kurzu se dozvite, co je to kvalita a jak ji fidit, jaké jsou tfi zakladni pilite Fi-
zenf kvality (vykon, spokojenost, systém), tfi zakladni prvky fungovani organizace
a jejich vztah (¢innost, pracovnik, dokument) a tfi hlavni zainteresované strany,
vuci kterym je kvalita fizena (klienti, zaméstnanci, spole¢nost).
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EFEKTUACE ANEB UVAZUJTE JINAK...

Rozsah: 2 dny po 8 hodinéch @ Lektor: Bc. Jan Syrovy

Co vlastné znamena dobre Fidit organizaci?

Kazdy, kdo absolvoval néjaky kurz pro vedouci pracovniky ¢i manazery se prav-
dépodobné dozvédél, ze fidit dobfe organizaci znamena zjistovat velké mnozstvi
informaci, provadét s nimi rizné analyzy, na zakladé téchto analyz vytvaret slozi-
té dlouhodobé a kratkodobé strategie a plany, mit jasné stanovené cile, nejlépe
SMART, postupovat dle plant smérem k vytycenym cildm apod. Po absolvova-
ni takového vzdélavani za¢ne ¢lovék vétsinou propadat depresim z toho, co
vsechno by mél délat, co vSechno nedéla a jak Spatnym je tedy vedoucim...

Jde toiijinak!

Podle vyzkumu profesorky Saras Sarasvathy z University of Virginia postupuiji ti
nejlepsi podnikatelé v USA Uplné jinym zplsobem, nezZ se vyucuje ve skolach pro
manazery. Nedélaji na zacatku zadné analyzy, prazkumy, strategie a plany. Ne-
zkoumaji a slozité nevymysli, jak véci délat, oni je misto toho prosté délaji!
Jdou a zkousi to. Funguje to? Dobte. Nefunguje? OK, zkusime to jinak. Nesnazi se
nasilné pfizplsobovat realitu svym plandim, ale naopak, pfizpGsobuiji se realité
a vyuzivaji prilezitosti, které jim nabizi.

Efektuacni pristup
Misto statickych a pfedem pevné danych postupt a plan{ vyuziva vice kreativitu
a flexibilni pfizpGsobovani se aktualni situaci a podminkam. Je to zcela novy a ori-
ginalni pfistup, v Ceské republice dosud v podstaté nezndmy (mimo jiné i proto,
Ze veskeré materialy jsou zatim dostupné pouze v angli¢ting).

Efektuacni uvazovani

Koho znam?



SPOKOJENOST JE LEPSI NEZ BOHATSTVI

Rozsah: 2 dny po 8 hodinach @ Lektor: Bc. Jan Syrovy

Poskytovat kvalitni sluzby znamend, zZe klienti téchto sluzeb jsou spokojeni.
To je na prvni pohled jednoduché a srozumitelné.

Kdo jsou nasi klienti a jak se pozna, ze jsou spokojeni?
Klientem neni jen ten, kdo sluzby vyuziva, ale i ten, kdo je objednava (kraj),
sjednava (prfibuzny, opatrovnik), plati (kraj, mésto), registruje (kraj), kontrolu-
je (hygiena, inspekce prace), sleduje (sousedé, verejnost). Je zjevné, Ze nestaci,
kdyz je spokojeny pouze jeden z nich. Organizace, se kterou jsou velmi spokojeni
uzivatelé sluzeb, mize mit presto velké problémy, kdyZ s ni bude nespokojeny
kraj nebo mésto.

A jak vlastné zjistit, zda jsou moji klienti spokojeni?
Co potrebuji vidét, slyset, ¢ist, zaZit, aby si o mé organizaci fekli, Ze funguje dobre?

Kurz ,Spokojenost je lepsi nez bohatstvi” vam pomiize identifikovat vsech-
ny vase klienty (zainteresované strany) a zjistit, ktefi jsou pro vas ti nejdiile-
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spokojenosti). Dozvite se, jak pracovat s informacemi, které ziskate.

Okno zakaznika
V ramci kurzu se mimo jiné sezndmite s konceptem,Okno zdkaznika“, ktery umoz-
nuje zobrazit jednoduchym a srozumitelnym zplsobem droven naplnéni jednot-
livych znakud spokojenosti.

zdkaznik to zékaznik to
chce a nedostava chce a dostava
to to
zékaznik to zdkaznik to
nechce a nedostava nechce a dostava
to to
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