Managment sociálních služeb – Ing.Lebeda Petr CsC.

Cheb – tel. 354 423 451 ;  petr.lebeda@fek.zcu.cz 

Přednáška byla bla bla bla bla .......za čtyři hodiny jsem se dozvěděli spoustu nesmyslů – počínaje tím, že do vedlejší třídy chodil ve 2.třídě ZŠ – až po faktické pletení si sociálních a zdravotních služeb.

Malovali jsme autíčko a až budu mít zase chvíli čas, tak to přepíšu a namaluju.

Organizace výuky bude taková, že 1 týden bude 3hodiny přednášek, 2. týden 3hodiny přednášek + 2hodiny cvičení.

Nároky na absolvování + literatura jsou v dalších přílohách.

Eseje budou z a) Druckner: Řízení neziskových organizací

                       b) managerská literatura dle vlastního výběru

Osnova eseje:

1.stránka – co je v knížce

2. stránka – jaký problém mě ke knížce přivedl (něco vymyslet)

3. stránka – co mi k danému problému knížka radí 

4. stránka – co je potřeba udělat pro realizaci navrhovaných změn

Tohle všechno stačí napsat na 3 stránky (sice nevím proč před tím po nás chtěl 4), nemáme to dávat do desek, jenom sešít za rožek  a odevzdat

Management sociálních služeb 5.10.2005

- možná trochu nesouvisle, ono to s ním také není jednoduché

A v abecedě managementu je marketing
= věda o potřebách lidí, společnosti, a jejich uplatnění na truhu

marketingový mix (má 5P)

1. product – výrobek, služba

- nejobtížnější je najít potřebu, která na trhu chybí a bude mě a mé spolupracovníky živit =) kdo to potřebuje, jak to potřebuje, jak se potřeba vyvíjí, proč?

- důležité je vnímat podstatu (produktu, problému)

- vnímat trendy, prognózy, retrospektivy, zátěže a chyby minulosti

- produkt je nutné vnímat dynamicky (minulost i budoucnost), příběh (nějak to začalo, nějak to pokračuje)

KONCEPT PRODUKTŮ
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 komplexní (integrovaný) produkt









- celkové prostředí

                   






- produkt jako celek vnímáme

2. place – místo zprostředkování služby, distribuce (prostředky, které pomáhají dostat výrobek nebo službu k zákazníkovi

= jak dostat výrobek nebo službu od výrobce k zákazníkovi

- každý prvek organizace může přitáhnout i odratit

- různá forma (přímá dodávka do maloobchodu, nebo od výrobce do velkoobchodu =) maloobchodu -) k zákazníkovi)

- nutnost zprostředkovacích článků (podle charakteru výrobku různý počet a typ)

- u služeb – jak klient produkt vnímá

- roli hraje každý prvek objektu, který výrobek, službu

3. promotion – propagace

- je o tom, jak informaci o daném produktu (službě) zprostředkovat zákazníkovi, klientovi

- jak efektivně informovat o tom, co nabízíme

propagační mix

- různé techniky:

a) reklama – foto, vizuální, akustická ...

b) přímý prodej – „podobní obchod“


- od výrobce rovnou k zákazníkovi, nemají sklady (např. AVON)

c) public relations = PR (pí ár)


- je o důvěryhodnosti, bude vykládat později

d) podpora prodeje – akce, které podporují uvedení nového výrobku na trh (např. stánky v obchoďácích, ochutnávky, soutěže)

· je o systém, každý produkt by měl mít všechny techniky v různé míře

· musíme znát cílového zákazníka, cílovou skupinu (do podrobností)

· důležitá zpětná vazba ( průběžná)

4. price – cena

a) nákladová cena se ziskovou přirážkou

- výrobce sečte náklady + nějaké procento přirážky (-zisk)

b) zákaznická cena – kterou je zákazník ještě ochoten akceptovat, odhad

c) konkurenční cena – podle cen okolí, konkurence

d) smluvní cena

· nejdůležitější je cena a), ostatní ceny lze úspěšně používat pouze za předpokladu, že přesně vím, kolik mě výrobek (služba) stojí

5. people – lidé = personál


- téma o vzdělávání, bude přednášet později

body 1 – 5 jsou o tom, jak dobře prodat produkt, tzn. prodejní marketing

Nákupní marketing

- jak levně nakoupit

- maketingový mix musíme otočit také na problém nákupu, např. obchodní řetězce  - hromadné nákupy =) podstatně nižší ceny

marketing – nauka nejen o spolehlivém prodeji, ale i levném nákupu

definice – marketing je výroba předem již prodaného zboží 

(potřebu neumíme vytvořit, ale uspokojit ji ano)
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Procesní management 

Historie Managementu

· 60-70. léta 19. stol. – období války v USA (S proti J)

· na počátku stál F. W. Taylor, který 1893 vyslovil myšlenku o potřebě vysokoškolsky vzdělaných manažerech. Říká se mu otec vědeckého řízení. Jeho filozofií bylo, že budoucnost má nikoliv intenzivnější, ale chytřejší práce. Měl téměř 100 patentů na obrábění. Zaměřil se na to, jak výrobní proces optimalizovat

· výrobní proces si rozložil na jednotlivé úkony, pohyby, aby do něj lépe viděl. Aby viděl, kde se pohyby zbytečně opakují, překrývají, dělá se tam něco navíc atd. Takto očištěný proces vrátil zpět a dal ho dělat vybranému pracovníkovi (měl k tomu určité převážně fyzické dispozice). Když tento pracovník pracoval 8,5 h tak dosáhl výkonu, kterému se říká norma (= výkonná norma)

· to byly výkony, které byly 2x až 3x větší než co byli zvyklí do teď

· dalším jeho úkolem bylo: co je nutné udělat proto, abychom byli schopni tento výkon kdykoliv a kdekoliv zopakovat? 

Stanovil 6 zásad, které je nutné v rámci práce respektovat.

6 zásad Taylora:

· výběr vhodného pracovníka 

· fyzické a psych. dispozice, kvalifikace, dávat správné lidi na správné místo

· výběr správného pracovního prostředku (nástroje) 

· dobře seřízený stroj atd. „Taylor měl např. 21 druhů lopat – jinou na uhlí, písek,…“ 

· správné střídání režimu práce a odpočinku 

· vnímal, že člověk pracuje během 8,5 h s různou intenzitou, výkon ze začátku pomalu roste, drží se na určité úrovni, pak padá dolů, přestávka je důležitá a nezastupitelný prvek v práci, záleží na povaze práce a z toho plynoucí povaze únavy kolik těch přestávek bude a jak budou dlouhé

· správné pracovní prostředí
· teplo, světlo, hlučnost, toxicita,…

· progresivní odměna 

· zajímalo ho odměňování za výkon dosažený nad normu, říkal mu progresivní proto, že to bylo odměňování nelineární. Byla-li norma 9t písku a pracovník by zvládl 10t, tak za tu 1t nad normu dostal např. 15 centů, za 2t 25 centů, 3t 50 centů

(byla to pro ně hozená rukavice, neboť se všichni snažili udělat alespoň kousek nad normu, normovaný výkon = normovaná odměna

volná složka přicházela v úvahu, když někdo překročil normu

dodnes se dodržuje volný a pevný výkon, ale už se neoceňuje individuum ( klesá motivace. K šéfovým vlastnostem patří znát výkon a odměnit nadnormu, popřípadě dosažení normy. Z plánovacího hlediska je důležité znát výkon.

· Spoluzodpovědnost vedoucího za pracovní výkon

· šéf je odpovědný za všechny vstupy a výstupy z pracoviště

· vedoucí odpovídá za 100% kvalitu výrobního procesu

Předvýrobní příprava 

· příprava práce pro své podřízené 

· aby výrobní proces probíhal efektivně musí být všechny tyto faktory přítomny (včetně stanovení normy)

Thompson 

· následovník Taylora

· dobře pochopil Taylorovi principy a dokázal je zdokonalit

· při různých výrobních procesech se do práce zapojují jiné orgány, a každý orgán má jinou výdrž. Je proto nutné úměrně tomu dělat přestávky.

Racionalizace

· jako metoda, která pokračuje ve šlépějích vědecké organizace práce vznikla v Německu ve 30. letech

· záleželo jim na tom, aby výroba odstartovala nahoru

· snažili se pokračovat v Taylorových myšlenkách a kvantifikovat je, vyjádřit je v číslech

· Taylor přišel s normou výkonu a odměňování ( Němci na to navázali normami pracovních podmínek (optimální teplota, prašnost, osvětlení,..)Uměli znormovat výrobek z hlediska kvant. rozměrů i kvalit. vlastností

· uměli znormovat také vlastní náklady – kalkulace

· než se začne výrobek vyrábět, tak se musí vědět do jakých peněz se při té výrobě musíme vejít. K tomu se přidá zisková přirážka ( prodejní cena. Výrobek nesmí být ztrátový.

Normovat lze (musíme mít pod kontrolou):

· výkon - jaký je potenciál výkonu (co je linka schopna vyrobit)

· výrobek - jakost výrobku

· odměnu - jak ty lidi zaplatit (nutná motivace, výzva), jaká je norma odměňování

· pracovní podmínky - světlo, teplo,..

· náklady - nutné se vejít do nákladů (mzdy, materiál)

Průmyslové inženýrství

= integrovaný přístup k využívání lidí, strojů a nástrojů

· metoda se objevuje ve 40. letech v USA

· staví se tady na časových a pohybových studiích, jejichž cílem je optimalizovat vynaloženou energii pracovníka ( aby byl pracovník maximálně využit (lidský organizmus disponuje pouze některými bezproblémovými pohyby)

· průmysloví inženýři v současnosti fungují jako poradci

· podstata jejich práce je, že využívají videokameru a software (vnímají např. pohyb pracovníkových očí)

Management kvality (jakosti)

= téma o tom, jak zlepšovat kvalitu výrobku
· firmy se předhánějí v jakosti, jelikož to je pro ně konkurenční výhoda

· doposud podniky vykazovaly certifikáty kvality, v současnosti se certifikáty kvality prokazují i soc. služby = jsou pro ně také konkurenční výhodou a usilují o ně (např. i hotely). Certifikát je zárukou spolehlivosti

· vznik v Japonsku r. 1945 (prohráli válku – začínají nový život pod okupací amer. armádou, nic tam nefungovalo ( amer. hledali způsob, jak to napravit.

Eduart Deming

· statistik v USA, snažil se ostatní přesvědčit, že vyhodnocování kvality se nemá dělat z výstupů, ale ze vstupů

· byl pozván do Japonska a stal se nejslavnějším neJaponcem

Přínos: 

· jako první si uvědomil, že místem pro potencionální narušení kvality může být každý bod výrobního procesu

· zásadním způsobem rozhodují suroviny, obecně všechny vstupy > je třeba si dát pozor, abychom nebyli uchváceni levnou nabídkou suroviny a nepokazili si celý výrobek.

· Deming napsal několik zásad, kde zavádí principy kvality:

· k narušení kvality produktu může dojít kdekoliv

· odstranění bariér a vytvoření partnerských vztahů mezi útvary podniku

· zlepšování výrobku a služeb za účelem vyšší konkurenceschopnosti 

· neustále držet krok a reagovat na změny na trhu

· zabudování kvality přímo do výrobku od počáteční fáze jeho výroby

· nestřídat neustále dodavatele, být loajální a minimalizovat vlastní náklady

· vytvářet žádoucí klima podněcující k úsilí o trvalý pokrok

· trvalé programy vzdělávání pracovníků

· upřednostňuje se vedení na místo řízení

· nepřipustit kvantitu na úkor kvality

· do procesu zdokonalování podniku je třeba zapojit všechny pracovníky

Smyčka jakosti:

1. průzkum trhu (zjišťování potřeb zákazníka, čemu říká kvalitní služba, výrobek,…)

2. výrobek (návrh kvalitního výrobku)

3. zajištění surovin, materiálů k výrobě
U výrobku je dále nutné, aby nejen sloužil, ale i přečkal skladování, přepravu, zajistit dostupnost oprav a nyní i recyklovatelnost = podnik je navždy zodpovědný za svůj výrobek

Nutno obsáhnout celý životní cyklus, aby byl výrobek kvalitní.

ISO – mezinárodní ústav pro standardizaci

· zabývá se výzkumem metod souvisejících s kvalitou

některé certifikáty:

ISO 9000 

- kvalita výrobku a spolehlivost výrobního procesu

Požadavky na systém jakosti ISO 9000:

odpovědnost vedení (včetně politiky jakosti)

systém jakosti (včetně příručky jakosti)

přezkoumání smlouvy

řízení návrhu

řízení dokumentů a údajů

nakupování

řízení výrobku dodaného zákazníkem

identifikace a sledovatelnost výrobku

řízení procesu

kontrola a zkoušení

řízení kontrolního, měřícího a zkušebního zařízení

stav po kontrole a zkouškách, servis

opatření k nápravě

manipulace, skladování, balení, ochrana, dodávání, výcvik, interní prověrky jakosti

ISO 14 000 
· technologie a výrobek, který nenarušuje životní prostředí

ISO 17 000 

· bezpečná práce, zdravé, přátelské pracovní prostředí  (týká se oblasti ochrany zdraví a bezpečnosti práce)

Iso normy jsou vstupenkou na konkurenční trh, povinné vybavení úspěšných firem 

Netýkají se jenom výrobků, ale i služeb – v ČR  má certifikát např. Dialyzační centrum v Sokolově
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