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METODE IN TEHNIKE
s MANAGEMENTA

SODOBNE METODE IN TEHNIKE
& MANAGEMENTA

= Management celovite kakovosti (Total Quality Management —
TQM)
n Statisticna kontrola procesov (Statistical Process Control — SPC)

u Zgledovanje — “bench marking” (sistematicna primerjava internih
in eksternih kazalcev in informacij o poslovanju in delovanju
procesov)

= Prenova / izboljSanje procesov ( Process Reengineering —
Inovation and Improvement)

n Strateski management v javnem sektorju
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Sestavine pristopa:

B Poslanstvo

m Vizija

B Pot za dosego vizije

B Kultura (zaposlenih in managementa)
B Komuniciranje (interno in eksterno)

B Zelena stanja in cilji

W Feed back uporabnikov

B Preverjanje (izboljSave — napake)

B UdeleZenci (stakeholders)

B Planiranje

W Usposabljanje

W Oblikovanje timov in njihovega vodstva
B Razvoj managementa
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RAZVOJ SISTEMA MERITEV V JAVNI

\Eé\ ORGANIZACIJI (“3E”in DODATNA IZHODISCA)

n UCinkovitost,
u Ekonomicnost,
n Efektivnost,

» Enakomernost,
n Enakopravnost,
u Zakonitost,

= Natancnost,

u Zanesljivost,

= Cakalne dobe,
= Obseg

N RAZVOJ STANDARDOV IN TQM

s TezZa,
= denar,

= enotne stopnje kakovosti (od pricakovanj do ciljev)

= EFQM, “po meri’

ﬁ\ MODEL POSLOVNE ODLICNOSTI

Vsebinske razlike med “TQM ” in ISO standardi
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. 1. MERILO: VODENJE

Ugotoviti moramo kako vodje (managetji):

Izkazujejo njihovo pripadnost kulturi TQM,

podpirajo izboljSave in vkljucevanje z zagotavljanjem ustreznih
resursov in pomoci,

intenzivno sodelujejo z uporabniki, dobavitelji in drugimi zunanjimi
organizacijami,

cenijo in priznavajo napore in dosezke zaposlenih.

2. MERILO:POLITIKA IN STRATEGIJA

Tukaj merimo, proucujemo, ugotavljamo:

ali politka in strategija temeljita na relevantnih in celovitih
informacijah,

kaksen je bil postopek razvoja politike in strategije,
kako komuniciramo in uvajamo politiko in strategijo,
kako politiko in strategijo obcasno prilagajamo in posodabliamo

. SC

3. MERILO: KADROVSKI MANAGEMENT
(HRM)

Ljudje so Se posebej pomembni za stalen proces izboljSav, zato

moramo meriti in ugotavljati naslednje:

u kako planiramo in izboljSujemo kadrovske resurse,

u kako ohranjamo in razvijamo kadrovske sposobnosti,

= kako ljudje sprejemajo zadolZitve, cilje in ali stalno proucujemo
rerformanso,

» kak3na je stopnja interesne vkljucenosti zaposlenih, delegiranje
pristojnosti in dajanje priznanj za dosezke,

u kako je ucinkovit dialog med organizaciji in posameznikom,

u kako dobro skrbimo za ljudi.




4. MERILO : POSLOVNI PROCESI

Tukaj spremljamo, merimo, proucujemo:

= Management financnih resursov,
= Management informacijskih resursov,
= Management inputov (surovin) in odnosov z dobavitelji,

= Management objektov, opreme in drugih sredstev — izhodisce
kakovostnega poslovanja predstavija prav optimalna uporaba osnovnih
sredstev ter strategija in politka organizacije,

= Management tehnologije in intelektualne lastnine.

. 5. MERILO: PROCESI

Proucevanje procesov postaja vse bolj pomembno. Ze ISO certifikati
zahtevajo podrobno opisane procese. Proucevanje procesov je tudi osnova
za prenovo poslovanja in odstranitev aktivnosti, ki ne prispevajo k ustvarjanju
nove vrednosti (‘lean production”, ‘lean management’). Proucujemo

naslednje bistvene vidike:

» Kako so prepoznavni kljucni procesi za uspeh poslovanja,
»  Kako sistematicno se izvaja management procesov,

u  Kaksni sta kontrola in porocanje o procesih in kako se postavijajo cilji
izboljSav

5. MERILO: PROCESI

u Ali obstaja sistem stalnih izboljSav, ki temelji na internem in
zunanjem ugotavljanju potreb uporabnikov in drugih priloznosti in
nevarnosti (tudi benchmarking),

» Kako se procesi spreminjajo in ugotavljajo koristi,

u Ali so podporne aktivnosti/procesi (IT, nabava, finance, trzenje,...)
dokumentirane in ali se spremlja njihova performansa,

= Ali so dobavitelji in drugi udeleZenci vkljuceni v razvoj sistema TQM




6. MERILO:ZADOVOLJSTVO
UPORABNIKOV

Kljuénega pomena pa je usmerjenost k uporabnikom, pri éemer
moramo izpolniti naslednje osnovne pogoje:

» Poznavanje trga, potreb in zahtev uporabnikov,

u [zvajanje management odnosov z uporabniki,

= Biti naklonjen uporabnikom in si prizadevati preseci njihove
zahteve,

» Spremljati in primerjati rezultate zadovoljstva uporabnikov
(benchmarking).

6. MERILO:ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV

Pri ugotavijanju zadovoljstva uporabnikov si pomagamo z vpra$alniki.
Proucujemo pa tudi druge lastnosti organizacije:

= Aliima organizacija dobro definirane standarde in ravni storitev za
izpolnjevanje kljucnih zahtev uporabnikov in ali rutinsko meri in pozna
uspesnost pri izpolnjevanju teh standardov,

= Aliima organizacija to¢en in realen pogled (ustnih in pisnih) pritozb, ki jih
imajo uporabniki na razlicne dele ali funkcije organizacije,

= Ali rezultati ugotavijanja zadovoljstva uporabnikov kazejo trend izboljSanja

» Ali so rezultati primerljivi oziroma bolj$i od konkurencnih organizacij

7. MERILO : ZADOVOLJSTVO LJUDI
(ZAPOSLENIH)

€ Soglasamo z mislijo, da lahko le zadovoljni zaposleni producirajo
zadovoljne uporabnike, potem bomo skrbeli za stalno proucevanje stopnje
zadovoljstva zaposlenih in za nenehno izboljSanje. Pri ugotavijanju
zadovoljstva zaposlenih moramo upoStevati naslednje:

= Ceje le mogoce, vkljucimo v raziskavo vse zaposlene (ali vsaj reprezentativen
vzorec),

» Raziskave izvajamo periodicno (obicajno enkrat letno), zagotoviti moramo
anonimnost,

» K razvoju meritev in ocenjevanju moramo pritegniti predstavnike delavcev in
managerjev,

w Izbrati in usposobiti moramo izprasevalce,

=__Vpra$anj naj bo malo, vendar naj zajemajo pomembna podrocja




7. MERILO: ZADOVOLJSTVO LJUDI
\E”;g (ZAPOSLENIH)

Vpra$anja obi¢ajno razvije kadrovska sluzba, ki vodi intervjuje ali skupinske
debate. Vpra$anja zajemajo podro¢je motivacije in zadovoljstva:

= Splo3no zadovoljstvo z organizacijo in delovnim mestom
= Tezave in pozitivne vidike dela,

= Zelja po spremembi raznih pogojev dela

= Place in odnos zaposlenih

= Zelja po usposabljanju

= StatistiCne podatke o posamezniku

8. MERILO: VPLIV NA DRUZBENO
e OKOLJE

Ta kriterij proucuje, kakSne posledice imajo aktivnosti managementa
(odlocitve) na okolje. To je Se posebaj pomebno, ker je treba Evropsko
dekleracijo o varstvu okolja iz leta 1995 vkijuciti v zakonodajo
posameznih drZav Clanic. Pri proucevanju moramo zajeti predvsem
naslednje:

= aliima organizacija izdelano in uvedeno politiko varstva okolja,
= ali sistematicno in objektivno spremlja njeno uresnicevanje,

= ali informira javnost o okoljevarstvenih ukrepih,

= Stevilo pritozb.

8. MERILO: VPLIV NA DRUZBENO
e OKOLJE

» Ali zmanjSuje obseg odpadkov,

n Ali zmanjSuje ekoloska tveganja (manjse zavarovalne premije) in
Stevilo nesre¢ povezanih z varnostjo,

» Vkljuéenost v programe varstva okolja (tudi donatorstvo)

u [zobraZevanje in usposabljanje za zascito pri delu

u Ali kaZejo aktivnosti pri gornjih vpraSanjih izboljSanje in kak$na je
primerjava s sorodnimi organizacijami.




9. MERILO : POSLOVNI REZULTATI

Visi ukrepi integralnega TQM so usmerjeni v zagotavijanje in
izbolj$anje dolgoroénih poslovnih rezultatov (predvsem vrednost
delnic in ¢loveskega kapitala). TQM, kot “management na osnovi
dejstev” pomeni, da lahko izmerimo/pokaZzemo, kak$ne ucinke
ima uvajanje razlicnih potencialnih ukrepov na rast poslovnih
rezultatov in da se iz tega ¢imve¢ naucimo.

9. MERILO : POSLOVNI REZULTATI
Prouéujemo / merim naslednje:

= kako se rezultati spreminjajo, absolutno in relativno, v primerjavi s preteklimi
obdobji;

kaksni so rezultati glede na postavijene cilje,

kako ocenjujemo rezultate v primerjavi s konkurenco (domaco in mednarodno),
kako celovite podatke imamo;
- ali so rezultati vecine proizvodnih in storitvenih procesov merjeni in poznani
- ali kaZejo rezultati teh procesov na izboljSanje
- kak$ni so finanéni in ne-financni rezultati v primerjavi s konkurenco (domaco in
tujo)

9. MERILO : POSLOVNI REZULTATI

FEinancni rezultati:

» Stopnja dobicka ali izgube po posameznih programih,
» Bilanca stanja,

u Gotovinski tok,

= Vrednost delnic,

= Dodana vrednost,...




9. MERILO : POSLOVNI REZULTATI

Ne-finanéni rezultati:

u TrZni deleZ,
= Kljucni procesi (Gas razvoja, produktivnost, zastoji, napake),

= Informacije (dostopnost, ustreznost,...) dobavitelji in surovine (cene,
obraCanje zalog, Cas dobav, skart,...)

= Osnovna sredstva (amortizacija, stroski vzdrzevanja, izkoriscenost)
tehnologija (obseg inovacij, patenti, licence,...)

- ZGLEDOVANJE

" Benchmarking” procesov se nanasa na procese in aktivnosti, ki
spreminjajo inpute v outpute. Na procese ne smemo gledati kot na
formalna pravila, temvec na verizno zaporedje aktivnosti. Predstavija
najbolj$i nacin dela oz. najboljSo mozno izvedbo.

= “Benchmarking” rezultatov zajema vrsto meritev ali pribliznih ocen
za ugotavijanja ucinkovitosti in efektivnosti. Pozornost ni toliko
usmerjena na procese, temve¢ bolj na njihove rezultate in izide.

= “Benchmarks” predstavijajo najboljSe izvedbe, tako na ravni
procesov kot na ravni outputov/izidov.

- ZGLEDOVANJE

Management celovite kakovosti ne vsebuje zunanje

primerjave, ki pa je elementarna vsebina “benchmarking™a. Ce namre¢
izboljSave dolo¢amo izolirano od zunanjega okolja in konkurence, pri tem
pa ne upostevamo, kaj pocno drugi in kak$ni so njihovi dosezki, potem
nam taksne izboljSave ne zagotavijajo konkurenénosti. Zato moramo
zagotoviti primerjave procesov in njihove preformanse, tako interno kot
eksterno.




< MANAGEMENT PERFORMANSE

Management se na splosno ukvarja predvsem s problemom, kako izboljSati
prerformanso sistemov. Ti sistemi so obi¢ajno organizacije (podjetja), ki
proizvajajo razlicne izdelke in storitve. V teh sistemih delujeta dva pomembna
podsistema:

= Stroji (tehnicna oprema) in
= Ljudje (zaposleni)

Management preformanse zajema stalno komuniciranje med managerjem in
vsakim zaposlenim za razjasnitev delovnih viog z namenom stalne izboljSave
perofromanse.

N MANAGEMENT PERFORMANSE

= Bistvene delovne funkcije, ki se pricakujejo od zaposlenega,

= Kako je delo zaposlenega pomembno za uresnicitev ciljev
organizacije,

= Kaj “dobro opravijeno delo” konkretno pomeni,

= Kako si bosta zaposleni in manager skupaj prizadevala za
ohranjanje, izboljSanje in spreminjanje obstojece performanse,

= Kako se bo delovno performanso merilo,

= Ugotavijanje in odstranjevanje ovir za bolj$o performanso.

OD PRODUKTIVNOSTI DO
\E;g PERFORMANSE

KLASICNI POGLED NA PRODUKTIVNOST

OUTPUT
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9 MODEL KRITERIJEV PERFORMANSE

u Efektivnost, delati prave stvari ob pravem ¢asu in pravilne
kakovosti, ipd.

u Ucinkovitost, poCeti to na najboljsi nacin.
u Kakovost, ki ima zelo Siroko vsebino.

u Produktivnost, v klasicnem smislu.

= Kakovost delovnega okolja.

= Inovativnost.

= Obvladovanje stroskov, ekonomicnosti, proracuna kot stroge
omejitve vsake organizacije.

N PRENOVA PROCESOV

= Inoviranje procesov — Process inovation (razvoj HRM) v
poznih 80. letih.

= Razvijanje procesov na novo - Process reengeniring
(zdruZitev IT in HRM) v poznih 90. letih.

= Zasnova procesov na novo - Process redesign (z vkijucitvijo
IT) v zgodnjih 80. letih.

= IzboljSanje procesov - Process improvement (upostevanje
koristnih predlogov) je lastnost ucece organizacije.

LASTNOSTI IZBOLJSAV PROCESA
\25 NAPRAM INOVIRANJU PROCESA

Procesne spremembe IzholjSave Inoviranje
Nivo sprememb Majhne Radikalne
Pricetek obravnavanja Obstojet proces Ne glede na obstojeé proces
Frekvenca sprememb Enkratne / ponavljajoce Enkratne
Potreben as Kratko obdobje Daljie obdobje

Sodelovanje

Od spodaj navzgor

0d zgoraj navzdol

Tipicno podrogje

Ozko znotraj funkeij

Sirse medfunkcijsko

Tveganje

Nizko

Visoko

Primarno pomagalo

Statisti¢na kontrola

T

Tip spremembe

Kulturna

Kulturna / strukturna
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MOZNI VPLIVI IT NA INOVIRANJE
&1 PROCESOV

Integriranje:

Neposrednost:

NOVI JAVNI MANAGEMENT IN
STRATESKO PLANIRANJE V
@ JAVNIH ORGANIZACIJAH

—

% 1ZHODISCE:

RAZLIKE MED JAVNIM IN
ZASEBNIM SEKTORJEM
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JAVNI SEKTOR (Javna uprava)

ZASEBNI SEKTOR (Podjetje)

LASTNISTVO

PROIZVODI in STORITVE ZA TRG

DEfAVNOST
» pretezno delno dolocena z zakoni
» delno po dogovoru z uporabniki

prosta izbira podjetniske idcje
upostevanje registracije

CILJT
» zadovoljni uporabniki

~ usklajena poraba s proracunom
» (zal dobicek ni cilj)

» dobicek

vloga na trziscu
produktivnost
» inovativnost

ORGANIZIRANOST
~ prevladuje centralizacija
» disperziranost

» decentralizacija
~ demokraticnost
~ avtomatizacija z informatiko

NACIN VODENJA
» linijski, direktiven
» avtoritativen

» timsko delo
dvosmerne komunikacije
» samostojnost

PLANIRANJE
» neizdelane metode nacrtovanja (plan Zelja)

mne

uveljavljene metode strateskega in takticnega planiranja

~ dolgorotna nestabilnost volivcev, strank, javnega | »  dolgorotno stabilni interesi lastnikov in managerjev
enja

POSLOVNASREDSTVA
» neznana vrednost osnovnih sredstev
» obratna sredstva zagotavlja proracun

slabo

> ika je malo prisotna

» gospodarjene s sredstvije na vseh nivojih zelo

vrednostdolocena v poslovnih knjigah oz. se doloti s
cenitvijo
ekonomika je prisotna

JA

RAZLIKE MED JAVNIM IN ZASEBNIM SEKTORJEM

’KTOR (Javna uprava)

ZASEBNI SEKTOR (Podjetje)

EKONOMICNOST

natin pridobivanja prihodka-proragun
drugi priodki (zaracunavanje storitev)

» stroski, odhodki se planirajo brez tendence k znizevanju

prihodek se ustvarja na trgu v pogojih konkurence
mozen je dobicek ali izguba
mocne tendence k zmanjSevanju stroskov

KADRI

prevet birokracije
majhna mobilnost
ni ogroZenosti, tekmovalnosti
nestimulativno nagrajevanje

tekmovalnost
povedana mobilnost
stimulativno nagrajevanje

NOTRANJE REZERVE

tehnoloski viéki niso predmet prouevanja
zmanjSevanje proratunskih izdatkov ni cilj (v planih se
skusa dosedi ¢im visje postavke)

o koncesijah se ne razmidlja ekonomsko

SE ZMANJSUJEJO NA VSEH NIVOJIH Z IZBOLJgANJEMVlS
(Informacijski sistem) MGT IN EKONOMSKEGA RAZMISLIANJA

|| zdramili bi se monopolni izvajali javnih storitey

KONCESDIE
mozno je izdvojiti velik del javnih storitev v izvajanje

gospodarskim subjektom
s tem bi se zmanjala proratunska poraba
manjsi davki

PODJETJA BI VSTOPILA V NOVI TRG IN Z VECJO
PRODUKTIVNOSTIO ZMANJSALA CENE JAVNIH STORITEV.

STRUKTURA
ZAKONODAJNE, IZVRSNE
IN SODNE OBLASTI

13



A, Zakonodajna oblast

Procesi
Organizacijske rawi

Takonodaja

Stratesko
planiranje

Meritve
ulinkovitosti

Razporejanje
TesurSOv

Kljuéna
razvjia
Vprafanja

= Iorinizhor

Politiéne stranke

Driav

(Civilna druzha

(Obeinsk svet

raya

Politiéne stranke

Lokalna

= Civilza drha

IzvrSna oblast
Procesi

planiranie |

Viada (pre

Diznmprna

sport

Izvajalei

Lok upana

, Sodna oblast

. ‘ | Kljug
Procesi | Stratesko | Menitve  [Razporejanie Jucga
o ) Zakonodajp| . . | .. . . TAZVO |

Orgnizacijke ravni planiranje | uéinkovitosti | resursov L

vprasanja
Ustavno sodiice
Vihovo sodiie

Vie sodiite

Okrommo sodiice
Okrajno sodsce

14



GOSPODARSKE JAVNE SLUZBE
Izvajajo pretezno javna podjetja

+ Ustanovitelj javnih podjetij je Republika Slovenija oz. ob¢ine in druge
lokalne skupnosti zaradi zadovoljevanja javnih potreb, ki jih ni mogoce

zagotoviti na trzno gospodarski osnovi.
+ Tak3ne potrebe se kazejo na podrocju:
-energetike - komunalnega in vodnega gospod. - prometa in zvez
- gospodarjenja z naravnim bogastvom - varstva okolja

- in drugih podrocij gospodarske infrastrukture

NEGOSPODARSKE JAVNE SLUZBE
Izvajajo pretezno javna podjetja
egospodarske javne sluzbe se praviloma organizirajo kot nepridobitne

organizacije.

Drzava oz. lokalne skupnosti ustanavljajo zavode za opravljanje

dejavnosti: vzgoje in izobrazevanja, znanosti, kulture, Sporta, zdravstva,
socialnega varstva, otro$kega varstva, invalidskega varstva, socialnega

zavarovanja ter drugih nepridobitnih dejavnosti.

+ Organi zavodov:

- uprava - svet zavoda - strokovni svet

*’M NOVI JAVNI MANAGEMENT

15



GULICK
P - Planning

O - Organizing

S - Staffing

D - Directing

CO - Coordinating
R - Reporting

B - Budgeting

TEHNIKE NOVEGA JAVNEGA
MANAGEMENTA (NMJ)

- UVAJANJE TEKMOVALNOSTI,
. RAZDRUZITEV (DROBITEV) VELIKIH BIROKRATSKIH ENOT,
. SPODBUJANJE VECJE PRODUKTIVNOSTI.

1. Elementi tekmovalnosti

CILJ: ODSTRANITEV MONOPOLNIH IZVAJALCEV IN RAZVOJ KONKURENCE

. razdvojiti financerje od izvajalcev

. razpis javnih natecajev

. financiranje glede na Stevilo uporabnikov
. sistem vaucerjev

. merjenje ucinkovitosti

- Output,

. razpredelnice s kazalci (za javnost)

< IIl. ELEMENTI RAZDRUZEVANJA

CILJ: NASTAJANJE MANJSIH PREGLEDNIH, FLEKSIBILNIH
ENOT, KI JIH JE DOSTI LAZJE UPRAVLJATI

= mocno organizacijsko vodstvo, ki analiticno spremlja izvajanje vseh
dejavnosti,

= ustanavijanje agencij za pomoc pri tej preobrazbi (na drZavnem in
lokalnem nivoju),

= oblikovanje neodvisnih institucij (ki niso pod vplivom dnevne politike),
= razloCitev spojenih razlicnih javnih programov,
= drobljenje privatiziranih industrij (infrastruktura in strateska podjetja),

delna »deprofesionalizacija« z vkljucevanjem strokovnjakov za management.

16



Ill. ELEMENTI SPODBUJEVANJA

ILJ: ZELEMENTIPODJETNISTVA, ZA
ZMANJSEVANJE STROSKOV IN VECJO UCINKOVITOST

= privatizacija lastniStva osnovnih sredstev (kot pri privatizaciji drZavnih podjetij)

= nesporna zakonitost: Firme privatnega sektorja so bolj ucinkovite in dinamicne
od podobnih v javnem sektorju

= vkljuéevanije trga kapitala

= razvoj tehnologij obradunavanja (omogocajo neposredne analize; npr.
zdravstvene kartice)

= vrednotenje in podjetniSko upravijanje celotne lastnine javnega sektorja,
= proti »rentni« ukrepi (nagrajevanje po output-u)

= povecanje razlik v placah za u€inkovite (top managerji, ijpd.) in odpravijanje
bonifikacij

OD TRADICIONALNE JAVNE UPRAVE K NJM

MALO 4

Prisotnost pravil, ki
omejujejo ravnanje

(uradnikov, sredstev,
kadrov, pogodbe,...)

VELIKO m

Javha-tprava
VELIKO MALO
Javni sektor je drugacen (izoliran) od privatnega
sektorja (kadri, strukture, poslovni modeli).

MANGEMENT

ODNOS MED NJM, MODERNIZACIJO UPRAVE
IN STRATEGIJO MODERNIZACIJE

KVAESNQ\ZE\RA" 'SVOBODNG OBL OCANJE PARADIGMANJM

NORERNIZACIA
YeRRGRZACH

PUSTIRRONGE

UCINKOVITOSTI
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M KAKOVOST

ZA KAKOVOST IMAMO RAZLICE
DEFINICIJE:

= Kakovost je ujemanje z zahtevami.

= Kakovost je celota lastnosti in znacilnosti izdelka ali storitve, ki
temelji na njegovi sposobnosti, da zadovolji doloCeno potrebo.

= Kakovostna storitev je taka, da opravi tisto, za kar je predvidena
in se odziva na potrebo uporabnika.

= Kakovost pomeni zadovoljevanje strank, ne le z izpolnjevanjem
njihovih pri¢akovanj, temve¢ z njihovim preseganjem.

= Kakovost je doseganje vseh lastnosti izdelka ali storitve, ki jih
kupec pri¢akuje.

V ORGANIZACHJI:

KAKOVOST JE DOSEGANJE ALI
PRESEGANJE ZAHTEV
NOTRANJIH IN PREDVSEM
ZUNANJIH UPORABNIKOV NA
NAJBOLJ UCINKOVIT IN
RACIONALEN NACIN
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Poleg splo$nih definicij, ki nakazujejo nujnost upostevanja uporabnika/kupca, pa obstaja tudi
matemati¢no naravnana definicija:

"Kakovost je doloéena s stopnjo, do katere izdelek ali storitev izpolnjuje zahteve in
pri¢akovanja uporabnika /kupca."
To lahko izrazimo tudi z enacbo:
RQ = sestevek vrednosti posameznih kljuénih lastnosti PL x OL
RQ = raven kakovosti
PL = pomen lastnosti
OL = ocena lastnosti

Raven kakovosti (RQ) je po taksnem izraunu sestevek zmnozkov vrednosti pomena vseh
lastnosti z ustrezno oceno.

= Po nacelih TQM je treba prouciti vse notranje in zunanje
odnose
= (D: U -dobavitelj : uporabnik)
= |zhodiCa za javni sektor:
= skladnost z zakoni in predpisi,«policy«

= nacelo "Value for money" (3E) - ali je vrednost javnih storitev
primerna glede na porabljena proracunska sredstva,

= nacela TQM.
= Na podlagi teh izhodiS¢ in splosnih teorij so razvojni cilji
naslednji:
= 1.legalnost
= 2. gospodarnost

MODEL ZAZNAVANJA KAKOVOSTI
STORITEV

o | J

Dejansko zaznana kakovost storitve
Razseinost
"“"?"“5" 1. Pricakovanja so preseiena fee
storitve —
- Zanesljivost PS < DIS (preseneljiva ka<ovost)
- Odzivnost 2. Pricakovanja so doseZena [
- Sicurnost PS = DZS (zadovoliva kakowvost)
- Zavzetost 3. Pricakovanja niso doseiena <
- Fizitno okuolje

PS> DIS (nesprejemljiva kakovost)
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NOTRANJI IN ZUNANJI ODNOSI “DOBAVITELJI
& - PORABNIKI”

PROCESI
Podprocesi
u u
D
Inputi \Outputi Efek
organizacije’ organizacijej
D
D = dobavitelj zunanjih inputov d = dobavitelj notranjih inputov D = dobavitelj zunanjih outputov
U = uporabnik zunanjih inputov u = uporabnik notranjih inputov U = uporabnik zunanjih outputo

RAZSEZNOSTI (POVEZANOST) KAKOVOSTI V
& JAVNEM SEKTORJU

= Kakovost javnih politik
= Kakovost javnih programov
= Kakovost javnih organizacij
= Kakovost javnih storitev

NA SPLOSNO MORA VSAK SISTEM KAKOVOSTI
IMETI:

primerno in u¢inkovito organizacijsko strukturo

sistematicno zasnovane delovne procese, ki se medsebojno
dopolnjujejo (organiziranost procesov)

dokumentacijo o ciljih, Zeleni (nacrtovani) kakovosti in dosezkih

primerno vodenje (regulacijo) procesov in pravila o ravnanju

nadzor, ¢e se dnevno izvajajo vsa navodila

testiranje bistvenih postopkov in izidov na podlagi dolgoro¢nih
izkuSenj (o uporabni vrednosti izdelka ali storitve)

Te predpisane zahteve so vodile v ve¢je zanimanje gospodarskih druzb
za certificiranje sistemov kakovosti (1ISO).
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PRIKAZ OSNOVNE VERIGE KAKOVOSTI,
ki pripelje do storitev, ki odgovarjajo
pri¢akovanju uporabnikov (zadovoljstvo).

= 1. Management mora dobro poznati trzisce in potrebe (management
se zaveda pri¢akovanj uporabnikov)

= 1a. Reagiranje na potrebe (reakcijski ¢as po ugotovljenih potrebah)

= 2. Management specificira izvajanje storitev v skladu s poznavanjem
pri¢akovanj uporabnikov

2a. Specifikacija storitev naj bo na ravni sodobne tehnologije

3. lzvajanje storitev naj bo skladno s specifikacijo storitev

4, Komunikacije z okoliem naj bodo skladne z izvajanjem storitev (ne
obljubljati nekaj kar ne bomo naredili)

5. Uporabnikova percepcija opravljene storitve naj bo v skladu s
pricakovanji

(CILJ: ZMANJSEVANJE VRZELI)

SEDEM OSNOVNIH PRAVIL

= Kakovost moramo obravnavati specifi¢no in sistematicno
= Uvajanje kakovosti zahteva svoj ¢as, hitre akcije ne zaleZejo.

= VKljuciti je treba vse zaposlene in zagotoviti, da imajo vsi moznost
odloganja, ko gre za kakovost.

= Kakovost zahteva osredotocenost in koncentracijo.

= Kakovost je managerski proces in poslovna strategija, ki pripelje do
konkurencnih prednosti in cenejsih izdelkov/storitev in izbolj$ane
kakovosti.

= Uporabniki so v srediS¢u vseh procesov izboljSav.

= Managerji pogosto ovirajo organizacijsko preobrazbo in so krivi, ¢e
delavci pri svojih opravilih ne dosegajo kakovosti.

RAZVOJ KONCEPTOV KAKOVOSTI V

OBDOBJE 1945 -1949 1949 - 1951 1951 -1965 1965 - 1985 | 1985 -danes|
Skladnost s Skladnost s . Skladnost z | Doseganje
D a hni¢nimi hni¢nimi Ustrezanje zahtevami | maksimalnegd
kakovosti normativi in normativi in zahtevam uporabnikov listva
standardi standardi uporabnikov
Sistem N . . Zagotavljanje Kontrola Management
managementa Inspekeija Statisti¢na kontrolg  ajovosti kakovosti na celovite /
kakovosti kakovosti kakovosti usmerjeno v ravni celotnega popolne
sisteme podjetja kakovosti
Gla.vni parameter | g ,nxni proizvod | Konéni proizvod Proces Potrebe Pric; j
sistema mgt. proizvodnje uporabnikov | uporabnikov
kakovosti
s eat Standardizacija | Statistiéne metode|Analize temeljnih [Uvajanje funkeijel ~ Stalne
managementa vzrokov kakovosti izboljsave
Obdobje Obdobje temeljnih |Obdobje temeljnih Obdobje rasti Obdobje Obdobje.
potreb potreb kakovosti kakovosti
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OBDOBJE 1945 -1949 1949 - 1951 1951 -1965 1965 - 1985 | 1985 -danes

Tehnoloske Masovna Masovna Hitre spremembe| ~ Storitvena ‘Storitinna
spremembe proizvodnja pr-ouv.odnja proizvod ! !
(Fordizem) gospodarstvo | gospodarstvo
Tipi trzis¢ Trz.usce Trz?sce Zasitena in Zasitena in
prodajalcev/ prodajaleev/ | Trzis¢a kupcev e globalna
P P globalna trzis¢a .
proizvajalcev proizvajalcev trzisca
Tipi dobrin Dobrine se i¢ejo | Dobrine se is¢ejo DOIBT"‘_e o Do‘?fm_e £ Do‘?fm_e £
dozivljajo dozivljajo dozivljajo

Proizvodno in | Skupni pogledi

Pogledi na Proizvod Proizvod U is uporabnisko | proizvajalcev,
Kkakovost usmerjeni usmerjeni usmerjeni usmerjeni dobaviteljev,
(interni) (interni) (zunanji) (notranji in | uporabnikov in|

zunanji) konkurentov

Objektivni Objektivni Subjektivni | Subjektivni | Subiektivai in

Meritve kakovosti A
koncepti koncepti koncepti koncepti Ob_lektlvrp
koncepti
Ugotavljanje Ocenjuje Ocenjuje Ocenjuje Samo Samo —
kakovosti neprizadeta — tretja| neprizadeta-tretja | neprizadeta—tretja| o R
stranka stranka stranka
Casovni razpon Staticnost Stati¢nost Dinami¢ Di Dinami¢

ODNOSI MED STROSKI KAKOVOSTI IN
SPOSOBNOSTJO ORGANIZACIJE

RAST STROSKOV

KAKOVOSTI SKUPNI STROSKI POVEZANI

S KAKOVOSTJO

STROSKI
NAPAK

PREVERJANJ

STROSKI PREPRECEVANJA
NAPAK

J——
RAST ORGANIZACIJSKE SPOSOBNOSTI

ORGANIZACIJSKA KAKOVOST
KOT STRATESKI RAZVOJ
JAVNE UPRAVE
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Kakovost v javnem sektorju je soodvisne narave in zahteva integralno
povezano:

Kakovo)stjavnih politik (presojamo demokratiénost, ustreznost
ciljev...

Kakovost javnih programov, zakonov, predpisov, navodil (presojamo
skladnost z javnimi politikami, cost / benefit, izvedljivost, jasnost,
praviénost, enakopravnost, simulacije)

Kakovost javnih organizacij (analiziramo “3E”, benchmarking, BSC,
presoje s standardnimi sploSnimi modeli. EFQM/CAF, ali z modeli “po
meri”.

Kakovost javnih storitev (presoja glede na standarde in pri¢akovanja
uporabnikov).

e _/

N Dejansko zaznana kakovost storitve
Razseinost

kakovosti
storitve

- Zanesljivost PS < DI3 (preseneljiva ka<owost)

- Odzivnost 2. Pricakovanja so doseZena | :
- Sicurnost PS = DZS (zadovoliva kakovost)

. R
- Zavzetost 3. Pricakovanja niso dosezena <>

- Fizitno akolje

PS> DIS (nesprejemljiva kakovost)

1. Pricakovanja so preseena f@
S

MANEGAMENT CELOVITE
KAKOVOSTI V SOLSTVU

23



KAKO DOSECI KAKOVOST / ODLICNOST
SOLE?

® posebne kompleksne organizacije
® razlicni interesni udeleZenci
® vzajemna odvisnost za kakovost
® stopnja organizacijskega ucenja mora biti = ali >

" stopnje sprememb notranjega in zunanjega okolja

® poseben proces: poucevanja in ucenja

® e delno zgledovanje po gospodarskih organizacijah

SPREMEMBE

B yse veja avtonomija na vseh ravneh
B yse vecja konkurenca
B yse veéja odgovornost

W Kakovost / odlicnost = strateski cilji

SPREMENJENI POGLEDI NA
IZOBRAZEVANJE

Pretekli pogledi Novejsi pogledi

Poudarek na vsebini W poudarek; nauditi kako se uciti

T -
Ucenje kot zakjjucen ® Ucenje kot vseZivljenski proces

produkt ® yeenciin ucitelji kot sodelavci

m - .
Hierarhicni odnosi ® Gibke strukture in bolj pestro
u Toge strukture in L
ucenje
curriculum "R
UCenje ne glede na starost
B ysenje le v doloceni dobi

24



PRISTOPI MANAGAMENTA CELOVITE

& KAKOVOSTI-TQM

u Usmerjenost k uporabniku
® Procesno gledanje

" Staine izboljsave

® Timski pristop

u Odlocanje na osnovi dejstev

PROJEKT QIS - UVAJANJE TQM

(modeli EFQM, CAF so prevec splosni)
® Vzorec sol
u Pristop:

u usposabljanje

u razvoj modela za samoevalvacijo

u samoevalvacija / diagnoza

B izboljsave

IZHODISCE SESTAVIN KAKOVOSTI

Kakovost Sole

Resursi Procesi Rezultati
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SISTEM SESTAVIN KAKOVOSTI

MODEL ZA SAMOEVALVACIJO

Podsestavine Ocenjevalci | Vkljucene skupine | Uporabljene Sumarne | Predlagana | PDCA | Dolocitev in Predlogi
metode za ugotovitve | ocena status | opis problemov | aktivnosti
Sest. ugotavljanje (projektov) za
dejstey ibolfme
Skupinaza | -uéitelji_D,E___ | -VpraSalnik - e dovolj 1
kakovost | -vodstvo_L___ | -Intervju dobro 2
-TQM Diskusia ~dovalj 3
(Osredotoéene dobro 4
skupin) -z¢lo dobro
olmgdelf -Opazovanje
(obremenjenost Ehgeno
zdelom)
mnenje
-Bench marking
“Letno poroéilo
ostalo

VLOGA SAMOEVALVACIJE

MANAGEMENT

VSEH SAMOEVALVACIJA
PROCESOV o DIAIOG O ARIAGNOT I
O TERAPIJ « NA SSNGVI
o TMsio DELG - DEUS 1EW, MERI | £V, MNENJ

STALNE
IZBOLJSAVE

POVRATNE ™

INFORMACIJE N PLANIRANJE
UPORABNIKOV RAZVOJA
(NA OSNOVI SPOZNANJI/DEJSTEV)
6 WSEHINIFRESNIH -
LDELEZENCEY MOTRARMIH N © SIRAIESKO
ZUNANGII o FTHO
0 OPERATIVNG
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SAMOEVALVACIJSKI MODEL
& OMOGOCA TUDI:
® Organizacijsko ucenje
" Analiziranje vseh procesov
® [ aZje ugotavijanje in reSevanje problemov
® BoljSe notranje komuniciranje

® “Benchmarking”

® Boljse planiranje v $olah

VLOGA UPORABNIKOV PRI
RAZVOJU KAKOVOSTI JAVNIH
ORGANIZACIJ

(PRIMER: Uvajanje TQM na Fakulteti za
upravo, UL)

NAJPOMEMBNEJSA DEFINICIJA
S KAKOVOSTI

Kakovost pomeni doseganje ali preseganje pricakovanj
uporabnikov

(notranijih in zunanjih na najbolj racionalen nacin).
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UPORABNIKI

V zasebnem sektorju
- neposredni kupci
® v javnem sektorju
- neposredni in posredni (poleg njih je treba upostevati $e Stevilne druge)
- odgovorne sodelujoce (ustanovitelje, politike, ...) in druge
zainteresirane, tudi izvajalce = vse zaposlene

- “stakeholders” interesni udeleZenci(udeleZzenci s svojim interesom —

ni jim vseeno), delezniki, akterji, vpleteni

PRICAKOVANJA = STANDARDI KAKOVOSTI

Med vsemi notranjimi in zunanjimi udelezenci bi naj
obstajala dobro organizirana komunikacija:
u glede pri¢akovanj / zahtev / standardov o ravni kakovosti

delovanja organizacije na vseh podrocjih (celovitost)

DOLZNOST MANAGEMENTA:

da vzpodbuja te komunikacije,

da koordinira dolo¢anje pri€akovanj / zahtev — standardov -
ciljev,

da formalizira sprejete cilje ( poslanstvo, strategija,
operativa),

da spremlja in odlo¢a o ukrepih za njihovo doseganje.
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Tak managerski proces:
u naj bi generiral, optimalno razvojno usmeritev in stalne
izboljSave, na vseh podrogjih;

B b sirokem sodelovanju vseh interesnih udelezencev - TQM

Primer: Projekt Skupine za kakovost Fakultete za upravo (TQM)

PRISTOPI MANAGAMENTA CELOVITE
KAKOVOSTI -TQM

u Usmerjenost k uporabniku

® procesno gledanje

u Razvoj in vkljucenost vseh zaposlenih

B Timski pristop, razvoj organizacijske
Kulture

u Partnerstva, ‘networking”

u Odlocanje na osnovi dejstev

B staine izboljsave, inovativiost

IZSEK 1Z DREVESNE STRUKTURE (tudi za
orodje DEXi)

Drevo kriterijev

Kriterij Opis
Kakovost FU
[FVIRL .
[CrLovEssT
Fredagoiti
Esez dela
Primernost
Eampetentuost
Fommlia izobrazba
Dicaktikca
Raziskovalas, habilitacije
Vodsty i
Utinkovitos i
Lspeinost Uspeinost pedago el oredaraieljev
Kooperativaost Eooparativncst prex fjew
Delarnost. intenzitnos: Delsunes: gredavatzlier, infeazivnost njiicvega dela
Sodobnest Sodobaost magja predavareljet
Permanentno usposabljanje Permanentuo usposabijanje predavateljst
Mednaroduo sodelovarje (mobilnost) Mednamodaz mcbilnost predavaeljer
Povezancst s praksa = s0
Vldjugenost v oniezia
[Raziskovalni
tot seg dela
Primernost
[FEompetenmose Eomypelentost raziskovalcey
Foralia izobrazba Formalaa izchrazbs ramisccvales:
Ustvarjalacst Ustvajalaost raziskovalesy
Raziskovale izlninje Idcusnje raziskovaleer
? . Josrvene iZiney
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MODEL SAMOEVALVACIJE FAKULTETE

(prikazane so le 3 od 164 podsestavin - “listov

| i 351 31| felagli EPH
i H HH 22 g
L i | e |l
o
£ lodj o porcio oo |2
S| s Laioman o oy |3
E -drugi dobro 4
i adiéno
z prasai
H -visok. uditelji. lintervju
oeiag. oo e
i g el opazovae n
£ |-strokovno mnenje- dovolj 1
ES| i [delodaai [etno porocilo dobro | 2
H e [rtomanti |-druge dovolj |3
: |8 i oo |4
i adiéno
H — oprasac
H ok it ieriu
oeia. ol e
3 [aepeias opasovane
suden Srerovnommenie o |1
Bl row | o porecio oo |2
2| poman doa |3

IZSEK IZ REZULTATOV VREDNOTENJA
KAKOVOSTI FAKULTETE ZA UPRAVO

—VIRI . dobrl
—CLOVESKIL dobri
Fedagotkd dovolj dobri
bzeg dela edlicen
Primernost downlj dobhra
Kompetentnost dovelj dobra
Formalna izobrazba dovolj clober
Dhdaktilea dovol dobra
Flnzizkovalna, habalitacije ne dovolj debra
WVodstvena dovolj dobra
Uspeinost dovolj dobra
Tzinkonvitost odliéna
Eooperativoost ne duvolj debra
Delavnost, intenzivnost odlicna
Sodahnost ne dovolj dohra
Permanentno usposabljanje dovelj dobro
Mednarodne sodelovanje (mobilnost) dovolj cdobra
Povezanost s prakso ne dovolj dobra
ldjuéenost v omreEia ne dm'o]i dobra

KLASIFIKACIJA EQA (EUROPEAN QUALITY ASSOCIATION
- EVROPSKO ZDRUZENJE ZA KAKOVOST

1000

800

700

600

500

400

300

200

100

T zmagovalec EQA nagrade za kakovost

EQA nagrajenec za kakovost

finalist evropske nagrade za kakovost

prepoznani za odliénost

zavezani k odliénosti
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VKLJUCITEV V PLANIRANJE

Obseg
pedagoskega dela

karkurenci inne v | soizvajalcey (pr. =2

povetanjs obsex

raziskovalnega dela, | wnaprejéna dolotitev
zaradi velkega obremenitev; -

predavalnicah | pedagoskin sodelaveey
zmanjkuje fasaza | za tists, ki so preved

ga |prakse);  -reanefia

omogaZane dodatnin

Sestavine Q Opis problema-ov
(nevarnost, Prediogi izboljgay
priloznosti) (aktivrosti) Organizacijska pristojnost
e obstajajo

1 a8 ] 10
Hevarnost: - sodobnefée metode
zmanjsanje dela, ki zmanjiujejo
obremenitve lahko | obseg "lasicnih®

vodi v beg h predavanj; - vet

katecre

vodstvo (prediogi)
ch osil

nosilei

e

Pedagoski viri

v

2

edolgn

pricobivanie
formalne izobrazbe | pridobivania vise
[Formalna  izabrazba|afko pomeni zastoj | stopnje izobrazbe v
napredovaniu, s

term pa potrebe po pedagoskega in
aposiityi Ze
habilitianin vis
iteliev od druged | izobraZevanie v ujini

- Institucionalzacija
Kadroveke sluizbe
ugotavljange
kontiniranega

odvisnosti od

raziskovainega dela
- spodbude 2

vodstyo

UNIVERZO

DREVESNA STRUKTURA MODELA ZA

AF
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q ORODJA TQM

TQM - ORODJA (TOOLBOX)
“za terapijo”

1. VODITELJSTVO/
MANAGEMENT

» Procesi odlo¢anja

» Management za dosego ciljev
(MBO)

» Management performanse

2. STRATEGIJA, CILJI

» SWOT analiza

» Pristop 10 korakov po Brysonu

» Akcijske raziskave

» UravnoteZene meritve (BSC)
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KADROVSKI MANAGEMENT (HRM)
» Planiranje kadrov

» Zaposlovanje / odpus¢anje @,
» Plade odvisne od ucinkov / rezultatov %

» Motiviranje

MANAGEMENT DRUGIH RESURSOV

=
N=

> Sistemi meritev, DSS, inovativnost =

» ICT, znanje, tehnologija, know-how

» Finanéni management

» Vzdrzevanje, investicije

- MANAGEMENT PROCESOV

> Definiranje, mapiranje procesov
» Dolociti odgovorne nosilce procesov (matrika)
» Analiza inputov — procesov — outputov

» Prenova obstojecih procesov
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% ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV

» Marketingki mix S
(L J.)
- 9
» Obravnava indirektnih uporabnikov v JS T
> ICT

. ZADOVOLJSTVO ZAPOSLENIH

» Nacela managementa

» Organizacijska kultura

» Analiza delovnih sistemov

VPLIVI NA NARAVNO IN DRUZBENO
&x OKOLJE

» Interesni udeleZenci / partnerji S

» OmreZja (Networks)

» Analize notranjih in zunanjih silnic
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. REZULTATI ( POSLEDICE)

» Objektivna spoznanja / dejstva
(morajo biti na razpolago v realnem casu)
MIS, DSS, BSC...

RAZVOJ MODELOV ZA
OCENJEVANJE USPESNOSTI V
M JAVIH ORGANIZACIJH

—

MERITVE USPESNOSTI ORGANIZACIJ V
JAVNEM IN ZASEBNEM SEKTORJU

1. POSLOVNI USPEH
= Prihodki - Odhodki

2. STROSKI/ KORISTI

(COST/ BENEFIT)
3 "E”

[ECONOMY, ekonomicnost, gospodarnost

EFFICIENCY, ucinkovitost, produktivnost

EFFECTIVENES, efektivnost
4. BENCHMARKING

Celovite primerjave / zgledovanje (SPC)
5. BALANCED SCORECARD - UPR (uravnotezen prikaz rezultatov]

KDU - kljuéni dejavniki uspeha (interne / eksterne, mehke / trde,meritve)

6. MODELI KAKOVOSTI/ODLIENOSTI

(EEQM_CAF)
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- VRSTE JAVNIH STORITEV

1. Univerzalne storitve - za vse (javno dobro)
2. Javne storitve, kjer je ponudba vecja od povprasevanja
3. Zakonsko dolocene javne storitve

4. Redke javne storitve, kjer je ponudba manjsa od
povprasevanja

5. Tiste, ki jih ob¢an ne Zeli (mandatne in zaporne kazni)

EKONOMICNOST, UCINKOVITOST IN UCINKI

\g\ DELOVANJA PROCESA (PERFORMANSA)

INPUTI OUTPUTI
dejanski dejanski

planirani planirani

“BENC MARKING” JE MOZNO RAZVITI NA
s NASLEDNJIH STROKOVNIH PODROCJIH

BENCH MARKING PROCESOQV se nanasa na procese in
aktivnosti, ki spreminjajo inpute v outpute.

® BENCH MARKING REZULTATOQV zajema vrsto meritev ali
pribliznih ocen za ugotavljanje u¢inkovitosti in konénih
efektov.

® BENCH MARKS predstavljajo najboljSe standarde izvedbe,
tako na nivoju procesov, ucinkovitosti in kon¢nih efektov.

(enako kot management celovite kakovosti uporablja kot temeljno
sestavino - interne poslovne procese in podprocese)




LASTNOSTI KLJUCNIH DEJAVNIKOV

g USPEHA - KDU SO NASLEDNJE

® predstavijajo majhno Stevilo kljucnih kazalcev (4 - 10),

biti morajo vsebinsko jasni, da lahko sluzijo za
ovrednotenje parametrov osnovnih aktivnosti,

usmerjeni morajo biti tudi na uporabnike,

histogrami in druga orodja so zelo uporabna za
vizualizacijo meritev in napredovanja k planiranim ciliem.

UPR OMOGOCA, DA PREVEDEMO
3 STRATEGIJO V OPERATIVNO IZVAJANJE

FINANCE

DA BOMO
USPESNIV OCEH
“LASTNIKOV™?

KAKO NAJ IZGLEDAMO

&
s
o
2

RS
ii c}i@i 5

KAKO NAJ

BOMO URE

UPORABNIKI

(OBNASAMO DO
UPORABNIKOV, DA

NASO VIZUO?

SE

SNICILL

INTERNI POSLOVNE
PROCES >

KAKO MORAMO
1ZVAJATI PROCESE,
DABODO
ZADOVOLINI TAKO
“LAS

&
s

IKI” KOT.

IKAKO USPEVAMO
RAZVIATI
SPOSOBNOSTI ZA
SPREMEMBE

IN IZBOLJSAVE V

{ABNIKI?

MERTNASE

= MODEL EFQM / CAF

Vsebinske razlike med "TQM " in standardi ISO

(dejavniki, ki omogocajo rezultate)

Management Uspesnost Zadovoljstvo
kadrov procesov adrov
9% 14% 9%
Vodenje (CAF+ Doserki
(mene - jna po- Obvladm:mc poslovanja
dzment ) litika in stra- j 15%
10% tegije 8% ‘2‘8%;: onikoy (CAF + napram
ciljem politike)
viri - 9% Vpliv na
(CAF + zunanja bo
partnerstva) 6%
KOMPETENCNOST REZULTATI

50 %

! 50 %

Vsebovano v ISO 9000
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PETSTOPENJSKI SISTEM ODLICNOSTI

1000

800 |

700 | T zmagovalec EQA nagrade za kakovost
600 EQA nagrajenec za kakovost

500 finalist evropske nagrade za kakovost
400 prepoznani za odliénost

300 —- zavezani k odliénosti

200

100

BISTVENE NOVOSTI NA PRVIH TREH
STOPNJAH

1. STOPNJA - Commited to Exellence (zavezanci k odli¢nosti)
Predstavija zacetek poti k odlicnosti (kot na primer zacetek aktivnosti
uvajanja standardov, izvedbo nekaterih aktivnosti izbolj$av, uvedbo
sistema uravnotezenih kazalnikov “Balanced Scorecard”.) Prijavitelji
izvedejo samoocenitev s pomocjo ustreznega vprasalnika.

2. STOPNJA - Recognised to Exellence (prepoznani ali priznani k odlicnosti)
Prijavitelji (nad 350 tock) dokazejo izboljsavo najbolj pomembnih kazalcev
odli¢nosti EFQM v obdobju najmanj treh let ter primerjave z drugimi.
Sistematicne izboljSave, ki vplivajo na poslovanje celotne organizacije,
uvajajo tri leta. Samoocenjevanje poteka veckrat letno.

BISTVENE NOVOSTI NA PRVIH TREH
STOPNJAH

3. STOPNJA - EQA Finalist (izbrani v oZji krog za evropsko nagrado
kakovosti)
Predstavija Ze uveljavijeno stopnjo nagrad v okviru EQA. Dobitnikom se na tej
stopnji (nad 450 tock) priznavajo uspehi in najbolj$i na tem podrocju v
evropskem merilu.

4. STOPNJA - EQA Prizewinner (dobitnik priznanja v okviru evropske nagrade
za kakovost)

5. STOPNJA - EQA Winner (zmagovalec in dobitnik evropske nagrade za
kakovost)
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ORGANIZACIJSKA KAKOVOST
KOT STRATESKI RAZVOJ
JAVNE UPRAVE

KAKOVOST V JAVNEM SEKTORJU JE
SOODVISNE NARAVE IN ZAHTEVA
; INTEGRALNO POVEZAVO

= Kakovost javnih politik (presojamo demokraticnost, ustreznost ciljev...).

= Kakovost javnih programov, zakonov, predpisov, navodil
(presojamo skladnost z javnimi politikami, cost / benefi,
izvedijivost, jasnost, pravicnost, enakopravnost, simulacije).

= Kakovost javnih organizacij (analiziramo “3E”,
benchmarking, BSC, presoje s standardnimi splosnimi modeli.
EFQM/ CAF, ali z modeli “po meri’).

= Kakovost javnih storitev (presoja glede na standarde in
pricakovanja uporabnikov).

iki se ne iki so Ime organizacije je
ffapozmana Sujejonad navduseni nad sinonim za odliénost
Eilnosti organizacije zaradi drugih razlogov | organizacijo niti se ji ne | organizacijo zaradi storitev. Njene storitve
ne pa performanse izogibajo njenega renomeja, da navdusujejo uporabnike
dosega njihova in's tem dvigujejo raven
pri¢akovanja pri¢akovanj, kakrnih
konkurenca ni
'sposobna zadovoljiti.
Delovanje procesov je Delovanje procesnih Delovanje procesov je Delovanje procesov je
reaktivno (pocasno) funkcij je povpreéno, vedno hitrej$e, na povezano z
osi brez pridiha i | osnovi g izacijski
managementa in uéenjem, pogostimi
sistemoyv, ki podpirajo inovacijami;
osredotocenje na obvladujejo vsak korak
uporabnika v procesih izvajanja
storitve in zagotavljajo
superiorne sposobnosti
napram konkurenci.
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Je podrejena Dosega nekatera Presega pric: ja | Dviguje pric
stroSkom in zelo niha ic; j i ikov in Zeli
Kakovost storitev upor.abnikov; . konsislentll\a priveé ‘nove‘izz_ive; stalno se
konsistentna v eni ali | razseznostih. izboljSuje.
dveh kljuénih
razseznostih.
Najpogosteje Prispevajo k storitvi | So enako pomembne | Se proaktivne,
“belezijo / preStevajo” | (jo bogatijo), vendar | kot sprejemna razvijajo lastne
Pisarne v ozadju igrajo preve¢ pisarna “front sposobnosti, in
“ vlogo. office” i irajo priloz
(“back office”) vioga).

Ni dovolj poznan, | Poznan je trzni Skupina Vir stimulacij,
zadovolji se ga segment in posameznikovz | novih zamisli in
Unorabnik najz i jo njegove | | iacijo | priloznosti.
i stroski. osnovne potrebe. | potreb.
Samo ¢e je nujno | Le e to Ce se obeta Vir ki prinasa
Uvajanje novih za prezivetje. opravicujejo izbolj$anje priloznost “biti
tehnologij prihranki (nizji storitev. prvi” in ustvarjati
stroski). sposobnosti, ki
jih konkurenca ne
more.

Ugi it resurs;

Dovoljeno jim je
izbirati med

ustvarjajo’in

Zaposleni sledi postopkom. | alternativnimi izboljSujejo
postopki. postopke.
(procese).
Negativna Kontrolira proces. | Poslusa Prisluhne jim top
Management prve | Omejitev porabnik kot
linije svetujein izvor novih
vzpodbuja zamisli. So tudi
delavce. mentorji
delavcem za
bolj$o karierno
rast.
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Ocenjevanje / evalviranje s strani vseh interesnih
udeleZencev:

» Uporabniki storitev (neposredni in posredni)

» lzvajalci storitev (neposredni in posredni)

» Financerji storitev (ministrstvo za finance in drugi)

» Institucije demokracije (parlament, racunsko sodisce...)

» Demokraticna javnost

Metode:
= Procesni pristop
= ReSevanje problemov in trajna prevencija ponovitev

= QOcenjevanje in povezovanje obstojecih pravil in
postopkov

= Projektni timi (za usklajevalna srecanja)

(lahko se tudi kombinirajo)

ODGOVORITI: KAJ SO NAJI?OMEMBNEJQE
9 STVARI ZA KAKOVOST NASEGA DELA?

Pravno formalne zahteve, zakoni, predpisi

V katerih delovnih fazah ali procesih se pretezno razvijajo /
dosegajo rezultati pomembni za kakovost

V ponavijajocih delovnih procesih omogoca opis procesa tako
ugotavljanje problemov, kot tudi zasnovo razvojnih usmeritev
(Ce procese obravnavamo tako s strani uporabnika, kot tudi
izvajalca in drugih udeleZencev)

Kateri so nasi ‘tipicni” problemi? Kje se pojavijajo in zakaj? Ali
ostaja del nasih opravil nepoznana (“skrivnostni procesi)?
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