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Ceska spole¢nost pro jakost

= Obcanské sdruzeni

= Odborné akce, konference, vzdélavani,
certifikace organizaci, certifikace osob

" Nasim zakaznikem nejsou spotrebitelé, ale
organizace (na spotrebitele pusobime
zprostredkovane)




Jak mohou nastroje/metody kvality
prispet k etickému chovani vuci
spotrebiteli?




...Zpusobilost pro uziti

........ minimum ztrat, které vyrobek od
okamziku své expedice spole¢nosti zpusobi

Definice kvality?

...to, co za ni povazuje zakaznik

.....stupen splnéni pozadavku souborem inherentnich znaku



Norma ISO 9001:2008
a etickeé chovani k zakaznikovi

« v normé se slovo ,ETIKA" explicitné neobjevuje ALE norma
stanovuje povinnost

,obecne" na takove chovani — aby organizace byla schopna
poskytovat produkt, ktery splnuje pozadavky a zakaznika a
relevantni pravni pozadavky (vCetné pozadavku na
zvysovani spokojenosti zakaznika)
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Norma ISO 9001:2008
a etickeé chovani k zakaznikovi

« v normé se slovo ,ETIKA" explicitné neobjevuje ALE norma
stanovuje povinnost

vrcholového vedeni komunikovat o dulezitosti plnéni pozadavku zakaznika a
pravnich pozadavku;
organizace musi poskytovat zdroje pro zvySovani spokojenosti zakaznika
vrcholového vedeni zajistit, aby byly stanovovany pozadavky zakaznika a aby byly
plnény s cilem zvySovat jeho spokojenost
» Zzjisténi pozadavku vyréenych/nevyicenych, ale dulezitych pro zamyslené
pouziti
» prfezkoumani pozadavku zakaznika pfed pfijetim zavazku dodat produkt
» chranit majetek zakaznika, oznamit poskozeni/ztratu majetku zakaznika
monitorovat spokojenost zakazniku
resit reklamace
prezkoumavat zpétné vazby od zakazniku (s cilem stanovit mj. opatfeni ke
zlepSovani produktu ve vztahu k poZzadavkim zakaznika)




Model excelence EFQM
a etické chovani k zakaznikovi




Excelentni organizace dosahuji a trvale
udrzuji nejvyssi urovne vykonnosti
spliujici nebo prekracujici ocekavani
vSech svych zainteresovanych stran.




Dosahovani vyvazenych
vysledkdi

Prijimani odpovédnosti za trvale
udrzitelnou budoucnost &

@ Vytvaieni hodnoty pro zakazniky

Budovani partnerstvi @

@ Vedenina zakladé vize,
inspirace a integrity

Podporovani kreativity a inovaci @

@ Rizeni na zakladé procest

Dosahovani uspéchu @
diky pracovnikim




Model excelence EFQM

Praconid - vysledky Klicove vysledky

Zakaznici - vysledky

Spolecnost - vysledky

Uceni se, kreativita a inovace
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Kde se v Modelu excelence EFQM hovori
explicitné o etice/vnimani zakazniku?

 Lidri prosazuji hodnoty, jsou vzory spoleCenske
odpovéednosti a etickeho chovani

o Lidri zajistuji, aby jejich pracovnici jednali eticky,
odpovedné a Cestné
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Kde se v Modelu excelence EFQM hovori
explicitné o etice/vnimani zakazniku

6a. Méritka vnimani

Jedna se o méritka vnimani organizace zakazniky, ktera mohou byt ziskana
z Fady zdrojl, jako napf. z prazkumd, cilovych skupin, hodnoceni, pochval a
stiznosti. Tato méritka vnimani by méla zajistit jasné pochopeni toho, jaka
je z pohledu zakaznika efektivnost aplikace a vystupl zakaznické strategie,
podpurnych politik a procesu organizace.

MERITKA MOHOU ZAHRNOVAT VNIMANI NASLEDUJICICH ASPEKTU:
« Dobré jméno a image

* Hodnota vyrobku a sluzby

» Poskytovani vyrobkl a sluzeb

« Zakaznicky servis, vztahy a podpora

» Loajalnost a angazovanost zakazniku




Zavery

« Jak norma ISO 9001, tak Model excelence EFQM
v sobé zahrnuji prvky etického chovani (nejen) k
zakaznikovi

. Uspé&3snost nasazeni pravidel etického chovani stoji na

jejich:
 definovani a
« uplatnovani a
* Vynucovani
ULOHA VRCHOLOVEHO VEDENI
ORGANIZACE JE KLICOVA
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Uzitecneé zdroje

Centrum evxcelence
piii CS)

« Model START, START PLUS — www.np|.cz

« Centrum excelence — www.csq.cz

- Casopis Perspektivy kvality — www.perspektivykvality.cz
 Tema: Vnimani kvality



http://www.npj.cz/
http://www.csq.cz/
http://www.perspektivykvality.cz/

Déekuji za pozornost

Ceska spoleénost pro jakost
Novotného lavka 5
116 68 Praha 1
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Petr Koten
koten@csqg.cz



http://www.csq.cz/

