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Zdrava a uprimna kvalita fizeni
v institucich terciarniho vzdélavan{

Ales Nosek
Uvod

Nejen v nynéjsi dob¢ se neustile hovoii o kvalité instituci terciarniho
vzdélavani. Kvalita je médni a zprofanované slovo a kazdy o ni mluvi. Ale
vime opravdu, co kvalita znameni a jak ji dosihnout? Kvalita tercidrnich
instituci mGzZe byt vaimana rdznymi lidmi razné. Zde zalezi na tom, jaky maji
vztah k instituci a co a kdo od nf olekava, a to ve vztahu ke svym osobnim,
spoleCenskym, organizaénim a jinym cildm. Obecné lze fici, Ze je snahou
pozadovat vystupy/produkty, které plni oéekavani prijemct ¢innosti. Dal$im
velmi déleZitym efektem je snizovani nakladd a zpréhlednovani/zvySovani
poradku/objektivizovani celého systému chodu instituce, s darazem
na Gspéch a dlouhodobou udrzZitelnost. Pies Siroky zabér zGcastnénych osob
a organizaci, které jsou soucasti tohoto systému, existuji rozdilné nazory
navyznam a dosahovan{ kvality. Na ptikladech jsouvtomto pfispévku ukazany
pohledy, jak kvalita byva chipana stranami, které se i¢astni chodu terciarnich
instituci. V nadhledu je snahou pribliZit, jak filosoficky tak i prakticky kvalitu
trvale dosahovat a rozvijet. Otazkou vSak ztstava, zda ma doopravdy instituce
zdravou a upfimnou kvalitu svého systému fizeni.

Odborny termin kvalita

Normy/standardy vznikaji tak, Ze nejosvédéené;si definice, navody, postupy,
atd., které jsou zpravidla odsouhlaseny zGéastnénymi stranami, jsou pfeneseny
na zaznamové médium, aby mohly byt dile pouziviny a ziroven vytvarely
dorozumivaci jazyk daného oboru. Timto zptsobem byla rovnéz stanovena
mezinirodn{ definice odborného terminu kvalita. Podle normy CSN EN ISO
9000:2006 je kvalita nadefinovana takto:

Kvalita je stupen splnéni pozadavkt souborem inherentnich charakteristik
(CSN EN ISO 9000: 2006).

Co to ale znamena? Clinek je prioritné zaméfeny na tercidrni vzdélavand,
proto jako pfiklad pro wvysvétleni muze poslouzit kvalita vychovné
vzdélavactho procesu z pohledu studenta, potencidlniho zaméstnavatele
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absolventa, ulitele a z pohledu odborné spoleénosti. Modelové student
studuje 5. ro¢nik studijnfho oboru matematického inzenyrstvi. Kvalita je
zde z dtvodu snadného pochopeni vysvétlena neformilnim zptsobem
na vybraném druhu pfikladu. Mezinarodné platna definice fika, ze kvalita
je dana stupném splnéni pozadavka souborem inherentnich charakteristik.
Z tohoto vyplyva, zZe kvalita je vzdy ohodnocena posuzovatelem, ktery vnima
existujici charakteristiky. Genericky lze konstatovat, Ze vzdy jde o kvalitu
nééeho, tedy je k né¢emu vztazend (napft. v piipadé sluzby vzdélavini mizeme
mluvit o kvalité absolventa studijniho oboru matematického inZenyrstvi),
je pro n¢koho (zdkaznik) a je hodnocena prostfednictvim inherentnich
charakteristik (znaky kvality). Uroveti kvality je hodnocena v daném &ase
zainteresovanymi stranami a tato kvalita je vysledkem ¢innosti v momentu
posouzeni.

Pro studenta, potencialnfho zaméstnavatele absolventa, uditele a z pohledu
odborné spole¢nosti (zainteresované strany) muze byt kvalita vychovné
vzdélavaciho procesu pro priklad dana podle Tabulky 1.

Instituce ma svij systém fizeni

Kvalitu muze obecné vnimat/hodnotit kdokoli na komkoliv/¢emkoliv.
Na nejvyssi Grovni obecné pouzitelnosti mluvime o kvalité vyrobku, kvalité
poskytované sluzby, kvalité ¢lovéka, kvalité systému a kvalité Cinnosti/procest.

Pro blizsi vysvétleni 1ze uvézt nékolik dalsich ptikladd. Kvalitnim vyrobkem
vysoké skoly muze byt v pripadé¢ technické skoly napt. nové vyvinuty stavebni
materidl. Kvalitni poskytovanousluzbou mtze byt napt. Groven knihovnickych
sluzeb. Kvalitni ¢lovék po lidské i odborné strince mdZe byt napf. pan
prof. Novik, protoze... MZeme tvrdit, ze Skola ma nastaveny kvalitn{
systém tizeni, ktery se sklada z procest, které probihaji kvalitné a které davaji
predpoklady, Ze skola bude mit kvalitni absolventy. Je zde evidentni, Ze kvalita
muze byt chipana rizné a mtze byt pro kohokoli ve vyznamu, Ze je néco
kvalitni, chapana rGznym zptsobem. Za jednu ze zakladnich principidlnich
podminek fizeni kvality povazujme nasledujici vyrok: Aby byla kvalitni sluzba/
kvalitn{ vyrobek, tak musi byt i kvalitni systém a jeho vykonavané ¢innosti.

Jakym zptasobem lze systém fizeni nastavit a zlepSovat
Otazkou tedy je, jak kvality vysokych skol dosdhnout? Z Obrazku 1 je vidét,
Ze principialné se musivénovat Gsili ¢innostem, ve kterych kvalitavzniki a nen{

mozné se zaméfovat pouze na finalni vyrobek a/nebo sluzbu. Kvalita se mus{
zabezpeCovat v ramci stanoveného systému vhodnym logickym zptsobem,
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Tabulka 1: Odborny termin kvalita

Kvalita Kvalita Kvalita Kvalita Kvalita Kvalita
PRO KOHO CINNOSTI CEHO CIM JE DANA ZHODNOCENI STAV
(Zakaznik) (Proces) (Produkt) (Charakteristiky, (Metriky) (Spokojenost
znaky kvality) zakaznika)
Student 5. Vychovné . ., , .,
" Yeovae Znalosti . Budu zaméstnin | Mam zaméstnan{
ro¢niku (obor |vzdélavaci .y Uplatnéni na trhu . s « . o
ey , | matematického . do 3 mésict do 3 mésict
matematické |procesnavysoké|. T, prace y
L . inZenyrstvi od promoce (¢as) |od promoce
inZzenyrstvi) | skole
Znalosti absolventa
Proces v pouziti .
1 y pe , Chybovost Nulova chybovost
Potencialn{ vyhodnocenf Reporty aplikovatelné , L,
y : , : , L ve vyhodnocenf{ ve vyhodnocovani
zaméstnavatel | marketingovych |z marketingovych | statistiky : § : ,
o 2 o o . marketingovych marketingovych
absolventa prazkuma prazkuma firmy na vyhodnocenf{ . 2 X 2
. : ) prazkumt prazkuma
ve firmé marketingovych
prazkumut
Vychovné . :
Y ovhe Report Stiznosti
vzdélavaci Yo o N P
.y v, | stiznosti prizkumu |z prazkumu Pocet stiZnosti Nulovy pocet
Y proces — zjistén{ o o " P s PRy
Utitel spokoicnosti oboru absolvent® oboru (jméno a pifjmen{ |stiZnost{ (jméno
pokojeno matematického matematického uditele) a pfijmeni uditele)
absolventd inZenyrstvi inZenyrstvi
na vysoké skole Y Y
y . | Minimaln¢
, " Podet absolventd X
Vychovné .. y "o " 30 absolventt
, s Udrzitelnost Pocet odbornikt fuzzy mnozin ..
Odborna vzdélavaci p .. v s fuzzy mnozin
9 , | znalosti fuzzy na fuzzy mnoziny |zakalendafn{ ‘v s
spoleénost proces na vysoké L. “ , za kalendarn{
. mnozin vCR rok na vysokych ,
skole Skolach v CR rok na vysokych
skolach v CR
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ktery pfinasi pridanou hodnotu. Pokud bude kvalitné nastaveny systém fizenf,
lze pfedpokladat, ze budou i kvalitni vystupy/produkty (vyrobky/sluzby),
které uspokoji pfislusné zainteresované strany.

Praxi v soukromém a stitnim sektoru byly zformulovany nejosvédéené;si
pozadavky pro zajisténi pfedpokladt pro kvalitni systém fizeni. Timto
zptasobem vznikl soubor standardnich pozadavkd, které jsou uvedeny
v mezinirodni normé CSN EN ISO 9001:2009. Norma je generickd
a aplikovatelna pro vSechny typy organizaci a to bez ohledu na to, ¢im
se organizace zabyvaji. Jsou v ni{ uvedeny obecné pozadavky, které kdyz
organizace splnf, tak ji davaji pfedpoklady, Ze bude mit kvalitn{ systém fizenf.
Norma definuje, co ma byt splnéno, ale nestanovuje, jakym zptsobem maji
byt tyto pozadavky prakticky naplnény/vyfeseny. Zde je nezastupitelna role
kvalifikované osoby (osoby s ,kvalitaifskym myslenim®), kterd je hybnou
silou pfi implementaci systému, pfi jeho spravovani a neustalém zlepsovani.
Uvedené Cinnosti jdou napii¢ celou organizaci a podileji se na nich vSichni
zamdéstnancli organizace.

Nezapominejme, ze kulturu firmy/kulturu kvality tvofi vzdy vsichni
zaméstnanci. Je zadouci naplno oteviené sdélit, Ze pokud organizace jiz
funguje (neni nové zalozena), ma néjakym zptisobem nastaveny systém fizen.
Tedykazdidorganizace masvijsystémfizenf, svoje pravidlafungovani. Otazkou
pouze je, zda je tento systém ve shodé s mezinirodnim standardem CSN EN
ISO 9001:2009, ve kterém jsou nadefinovany ,Best Practices”, poZadavky, které

Obrazek 1: Mozné zpasoby chiapani slova kvalita
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davaji predpoklady pro kvalitni systém fizeni. Pokud se organizace rozhodne,
ze chce mit mezinarodn{ uznani{ toho, Ze ma kvalitni systém fizeni, mus{ se
podrobit tzv. certifikatnimu procesu nezavislou a akreditovanou firmou.
Certifikaénim procesem (auditem) se rozumi posouzeni shody vymezeného
systému f{zeni organizace s pozadavky mezinirodnfho standardu CSN EN
ISO 9001:2009. Po Gspésném certifikacnim auditu je vydan certifikat, ktery
ma platnost 3 roky. Soudasti certifikaéniho procesu jsou rovnéz dva dozorové
audity, které jsou realizovany v roéni period¢é od data ziskani certifikatu.
Po 3 letech je mozné organizaci recertifikovat s dalsi platnosti na 3 roky,
a to s jiz uvedenym analogickym prébéhem. Ziskani{ certifikitu je pouze
Ltfesnic¢kou na dortu®, protoze zasadni je mit Gcelny a efektivni systém fizent,
ktery prinasi hodnotu.

Jak jiz bylo uvedeno, jakdkoliv organizace ma sviij systém fizeni. Jestlize se
rozhodne projit certifikaénim procesem, tak to pro ni rozhodné neznamena,
ze bude muset mit novy systém, ktery bude izolovany ve stavajicim systému
fizeni a ze vSe, co doposud vykonavala, musi byt zménéno. Pro naplnénf
shody s normou muze organizace samoziejmé vyuZzit, co jiZz ma systémoveé
nastaveno a to co ji chybf ke shodé s normou, si sama nastavi, jak potfebuje.
Organizace musi pouze prokazat shodu s pozadavky, ale je pouze na ni,
jak je ma systémové vyfeseny nebo jak si je sama zrealizuje. Je logické, Ze
poZzadavky mohou byt realizovany na rézné systémové a technické arovni.
Jde pfedevsim o naklady a o priority instituce. Pro pfiklad lze uvézt systém
fizeni dokumentt. Pro jednu organizaci je vyhovujici, kdyZ je naptiklad
schvalovini dokumentl z hlediska jejich ptrimérenosti feSeno ptred jejich
vydanim prostfednictvim pisemného zapisu o schvileni dokumentd, které
je zaznamenavano do formulafe: Zapis o schvileni dokumentu — verze
12.12. 2012. Jina organizace ma zase aplikovany specializovany software pro
fizeni dokumentd, ktery umoznuje napft. elektronické podepsani, sledovani
Casovych termind, analyzu pfipominek, atd. U dals$i organizace situaci fesi
podpis schvalovatele, ktery je zodpovédny za procesni pribéh a vécnou
spravnost pfislusného dokumentu. Je tedy zfejmé, Ze plnou zodpovédnost
za zpusob naplnéni konkrétnich pozadavkd ma pouze organizace. Je pouze
na ni, jak ma zabezpeceny konkrétni pozadavky.

Pro zlep$ovan{ kvality systému f{zen{ jsou v rimci pozadavkd normy CSN
EN ISO 9001:2009 stanoveny piistupy a systémové provazané pozadavky, které
toto zabezpeluji.

Pokud ale sama organizace chce zjistit komplexn{ Groven kvality systému
fizeni vzhledem k vysledkim a chce nasledné vyuzit téchto poznatkd
pro zlepSovani, lze jednoznaéné doporudit aplikaci Modelu excelence
EFQM. Organizace muze toto sebehodnoceni, které probfhd ucelenym
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a systematickym prezkoumavanim predpokladt/piistupt a vysledkd,
opakované pouzivat pro zhodnoceni celkového pohledu na svoji vykonnost
a stupen vyzralosti systému fizeni. Model excelence EFQM je dobrovolny
kriteridlni ramec, ktery obsahuje devét kritérif, pri¢emz prvnich pét je soucasti
obsahové ¢asti Piedpoklady a zbylé Ctyfi jsou ¢asti obsahu Vysledky. Obecné
lze konstatovat, Ze Prfedpoklady zjistuji odpovédi na to, co organizace
déla a Vysledky hledaji odpovédi na to, ¢eho organizace dosahuje a jakym
zptsobem se k témto vysledkim dostiava. Pokud nenf organizace povinné
nebo dobrovolné zavizina na stanovenych procesnich postupech napf.
Nirodni cenou kvality CR (Model excelence EFQM je jednim ze zikladnich
nastroji pro hodnocenf), je samozifejmé pouze na jejim zvazeni, jak tento
model vyuzije. V dne$ni nekompromisné tvrdé dobé se peclivé zvazuji
veskeré finan¢ni niklady, a proto by se méla organizace dobfe rozhodnout,
jakym zptisobem Model excelence EFQM pouzije. Pro firmy s velkym poctem
zaméstnancG a s dobrymi finanénimi vysledky lze doporudit opakované
pouzivani modelu se v§emi deviti kritérii, aby organizace vhodné periodicky
ziskavala maximalné mozné a smysluplné informace v Case. U stfednich
a malych podnikd nesmi{ Model Excelence EFQM byt tak ¢asové a finan¢né
naroény, Ze by ohrozoval existenci samotného chodu podniku. Rovnéz
vystupy ze sebehodnoceni podle modelu musi byt priméfené v aktudlni
vazbé na stale ménici se prostiedi trhu, to znamena, ze vysledky musi byt v¢as.
Neni mozné sbirat data, kterd v dobé vyhodnocenti jiz nejsou relevantni. Stale
plati, Ze se organizace maji po malych krocich trvale zlepSovat. Neni vébec
$patné, pokud se mald organizace napfiklad rozhodne, Ze se nyni zaméri
pouze na Kritérium 3: Pracovnici, kdyZ brainstormingem/na poradé¢ zjistila,
ze zde ma své slabé misto. Model Excelence EFQM je komplexni manazersky
nastroj, ale musi se pouZivat pro cil, pro ktery byl navrzeny a mus{ se pouZivat
s rozumem podle konkrétnich potfeb a moZnosti organizaci.

Zdrava a upfimna kvalita fizeni

Pro zajistén{ predpokladd pro kvalitnf systém fzenfi 1ze pouzit normu CSN
EN ISO 9001:2009 a pro zhodnocen{ Grovné systému fizeni Model Excelence
EFQM. K zamysleni v§ak z@stava, jak je dany systém fizeni doopravdy funkeni
a zda vykonava uptimné své poslani. Pokud se nebudou zaméstnanci chovat
podle stanovenych pravidel a systém si bude Zit svym dvojim Zzivotem,
pak ani sebedokonaleji nastaveny systém nebude nikdy Gcelny a efektivni.
Timto je minéno, Ze teoreticky stanovena pravidla fizeni musi idedlné byt
ve stoprocentni shodé realizovana ve skute¢ném pribéhu ¢innosti/procesa.

136 aula 2/2013 /XXI



DISKUSE

Analogicky to plati i pro sebehodnoceni. Pokud chce organizace znat
pfimétrené skutecny stav systému fizeni, musi sama sebe analyzovat pokud
mozno objektivné. Pokud bude k sobé informaéné upfimni, mutze se
doopravdy zlepSovat. Piikladem muze poslouzit dnes tolik rozsifeny eticky
kodex spoleénosti. Eticky kodex je nastroj, ktery upravuje obecnd i konkrétni
pravidla prace v organizaci. Pro vas, ¢tenafe, jsou zde uvedeny nasledujici
otazky k zamysleni: Chovajf se ve skuteénosti zaméstnanci ve shod¢ s etickym
kodexem? M4 chovanizaméstnanct vliv na kvalitu vimi poskytovanych sluzeb?
Jak je mozné, Ze mame nadefinovana pravidla a skuteénost je jina? Nebo,
jak jsme dosihli toho, Ze instituce doopravdy funguje podle stanovenych
pravidel?

Z hlediska dlouhodobého preziti/udrzitelnosti musi mit systém fizen{
davéru zaméstnanct a musi byt fizeny tak, aby ,Zil jednim Zivotem®. Zde je
zasadn{ a prikladna role managementu. Ten musi neustile pozitivné rozvijet
kulturu kvality, aby organizace byla dlouhodob¢ Gspésna. Ten musi prioritné
kladnym ptikladem pecovat a rozvijet systém fizeni. Ten musi prosazovat
zdravou a opravdovou kvalitu systému fizeni!
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