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ABSTRAKT

Ukolem bakal&ské prace je vypracovat literarni reSerdi na témige nutny
management kvality?“ V praci jsou definovany pojjakost atizeni jakosti, coz jsou
dva zakladni pojmy pro tento velice obsahly a sthfeamicky se rozvijejici obor.
SnaZil jsem se vyt objektivni pohled na tuto problematiku a v 2avse zamyslet
nad nutnosti¢i nenutnosti systéinmanagementu kvality.

KLi COVA SLOVA
Jakostfizeni jakosti, management kvality, zakaznik, 1SO

ABSTRACT

Task of the thesis is to develop a literature dearc the topic: ,Necessity of quality
management®. The paper defines the concept oftguatid quality control. These are
basic concepts for this extensive and still vergatyically developing field. I tried to
create objektive look on these questions and ineheé think about necessity or
uselessness of quality management systems.
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Quality, quality control,quality management, cusésmSO
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0.Uvod

V této préaci se pokousim shrnout to nejpodsjaire velice obsahlé oblasti tak, abych Vpm

priblizil problematiku managementu jakosti. V podstaé jedna o soubor zcela logickych

pravidel a postuly které i jejich zodpo¥dném plrni mohou firmé pomoci upevnit mistp
na trhu a byt tim nejlepSim néstrojem pro trvaleZiteiny rozvoj spolénosti. Pokud bych
musel vybrat jediné slovo, které nejlépe charaktgei tento obor, éité by jim bylo slovg
JAKOST. ProtoZze pr&v snaha o dosaZzeni té nejlepsSi jakosti musi prosatpoelym
procesentizeni jakosti.

Je vSak mozné bez znalosti poZadaek predstav zakaznik bez péliveho naplanovani
pouze odhadnout nejlepSi podobu, vlastnosti a inkecobku? Lze bez pravidelné kontrol
statistickych metod efekti¢nzdokonalovat vyrobni proces?i RineSni pesycenosti trhu p

a

vyspilych technologiich by to byla jen ndhoda. Aby sjantizace mohla byt jista produktem,

ktery se chysta uvést na trh je fedta uz v pedvyrobni fazi zajistit jeho jakost idit ji

—J

k sgSnému konci. Navic je p@ba reagovat na konkurenci a neustalym vylepSovanii
udrzet krok.

Hlavnim zajmem by v3ak #o byt uspokojeni zakaznika. Nejenze spokojeny zdikaje
nejlepsi reklama, ale préwzakaznik v konené fazi vybira, ktery z nabizenych produls

zakoupi a odsouhlasi tak vyrobci danou jakost zeodaenu. A jakost neni nic jiného rEzi

souhrn vSech pozadovanych vlastnosti vyrobku. TgkbelusgSnou distribuci produktu j
potteba dodat zéakaznikovi takovou kvalitu, jakou si danych podminek fpdstavuje

VSechny pravidla, postupy a metody k dosaZeni tolde jsou shrnuty do jedné oblasti,

kteréiikamefizeni jakosti.
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1. Co je to jakost?

Jednoznéné vymezeni tohoto pojmu je opravdu slozité, annoejsSi slovnik jakost
zpracovany Americkou spaleosti pro jakost neuvadi jedinou definici tohotojnpe,
nicméré za oficialni se povazuje definice z nor@BN EN 1SO 9000:2006, kterd ozmuge
jakost (kvalitu) jako: “stup splréni pozadavi souborem inherentnich charakteristik“. Sigvo

VAL

.Stupal” ¢ini z jakosti ngfitelnou zalezitost, jejiz Urowiejsme schopni rozliSovat. Vyraz
.inherentni charakteristika“ znamena znak vyrobd#luzby apod., ktery je pro dany prodiikt
typicky (nag. viné pro parfém, vykon pro motor apod.)&teri vyznamni pedstaviteld

tohoto oboru v8ak pojem jakost definovali jinak:

Juran: ,Jakost je Zygobilost k uziti.”
Crosby: ,Jakost je shoda s poZzadavky.“
Feigenbaum: ,Jakost je to, co za ni povaZzuje zdkdzn[2]

1.1. Jakost v trznim prostedi

Mluvime-li o jakosti vyrobku, normainse to tyka jakosti imyslového vyrobku, hlawntedy
jeho fyzikalnich a chemickych vlastnosti. ¥gad stroja to jsou nap jejich rozngry,
piesnost a WjSi povrchové Upravy. Vifpad elektrickych pistroji jejich izolace neb
elektrické charakteristiky. Vifpad chemickych produkt jejich cistota. Jednd se vzdy|o
vlastnosti pozadované zakaznikeni jejich pouzivani. Jakost vyrobku by tedyélm

zahrnovat ty charakteristiky, které musi vykazowgtobek, jestlize ma byt pouZivgn
stanovenym zjisobem. To je velicetdezité, protoZze zakaznik kupuje spiSe uzitnou hadho
vyrobku nez vyrobek jako takovy. \ripact elektrické chladriky si nekupuje koncept
chladntky, ale jeji vlastnost udrzet potraviny dlouterstve.

Kdo z dvojice dodavatel-zdkaznik tedy rozhoduj®@m to je to jakost? Zipdchoziho text

—

vyplyva, ze hlavnim faktorem jakosti jsourepstavy a pozadavky zakaznika, zatifpco
dodavatel se musi snazit s co nejnizsimi naklasyy@mensim dopadem na Zivotni predt
tyto predstavy naplnit. V kormé fazi je to spaebitel, kdo ukuje jakost vyrobku. Zakaznik
chce vzdy nejvyssi jakost za co nejnizSi cenu aedokaze uspokojit poZzadavky sfetitele
po stéle vySSi jakosti. Pokud si tidgad zakaznik usmysli, Ze jakostni mobilni teleiynmgl
obsahovat také GPS navigaci, je v nejlepSim zajymobce takovy aparat doftiptroje
skut&né zabudovat. Samégjmé to musi udlat tak, aby cena vyrobkuékolikanasobg
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nestoupla. ProtoZe zdakaznik sti gkoneiné koupi produktu vybira tak, aby za

nejrozumejSi cenu dostal co vyrobek s co mozna nejvysSigtikBra¢ tato rovnovaha meg

cenou a kvalitou je rozhodujici. Sp&hesti, kterym se podha v tomto ohledu nejlép
odhadnout stav na trhu, se stavajiédsgmi. [1]

Existuje spoustatdodi, pra: by se organizace #ty zajimat o kvalitu své produkce. N
prvnim mist to bude asi konkurence. Za situace, kdy na trkevgZuje nabidka ng
poptavkou, se mnozi producenti snazi ziskat pras gw@dukci konkureini vyhodu. Zg
zatatku byla spabvana v nizSi prodejni c&npozdiji, za hlavniho gispéni Japong, se
konkureréni vyhodou stala pr&vkvalita produkce. Jako dalSi aspekt, ktefgdtehl cenu, s4
pozckji ukazal faktorcasu, tzn. pruzné reakce na pozadavky zékézniksowasnosti s
ukazuje, Ze nestazan®iit se pouze na jeden &hto konkuretnich atributi, ale je nutng
shazit se o co nejlepsi nabidku vSeainto aspekt- kvality, ¢asu a ceny.[4]

Jakost vyrobku je definovana Siroce a vyzaduje, laylyzohledrn Siroky okruh faktak.

Praktickym disledkem toho je, Ze jakost vyrobku vznika jiz planovani strategie vedefi,

které je zaloZeno na @evych studiich vyrobnich schopnosti a naninosti naklad. Hlavni je
znat jakost vyrobk vaSeho konkurenta a nadale ji monitorovat. Snidbvgrobnich naklail
vybérem horsi vyrobni technologie povedi kratkodobém pokusu o zvySeni prodeje ve
rychle k problénim.

CO

4

[
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d
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2. Management jakosti

Neexistuje jednozrimé a vSeobecné chapani vyrazu management, nicprénilustraci se
uvadtji tti definice tohoto pojmu a to podle toho, zdarzdiuji:
- Vedeni lidi

- Specifické funkce vykonavané vedoucimi pracovniky

- U¢el a pouzivané nastroje

.Management znamena &nmi dosahovat cile organizace rukama a hlavamifirtyc

.Management znamena zvladnuti planovacich, orgaémizh, personalnich a kontrolni
¢innosti, zamtenych na dosazeni soustavyi@rganizace.”

.Management je souborftigtupi, nazofi, dopordeni a metod, které uzivaji vedolici

pracovnici (mana#g k zvladnuti specifickyckinnosti, smifujicich k dosazeni soustavyic
organizace.” [3]

Management jakosti potom definujeme jako koordimgvé&innosti pro vedeni dizeni
organizace, pokud sedy jakosti. Celosstové uznavany fakt je, Ze uspokojit pozadavky
neda pouze samotnou vyrobou vyrébRozhodujici jsou procesy, kteréepchazeji vyroba
poskytovani sluzeb. A prévsoubor &chto proce$ ozna&ujeme jako management jakof
Cinnosti souvisejici s managementem jakosti&iedd 4 hlavnich skupin:

1. Planovani jakosti— Cast managementu jakosti z&®na na stanoveni ijakosti a
na specifikovani procésnezbytnych pro provoz a souvisejicich zérpjo splni
cila jakosti.

2. Rizeni jakosti—Cast managementu jakosti z&®na na plini pozadavik na jakost

3. Prokazovani jakosti— Cast managementu jakosti z&®na na poskytovaniidery,
Ze pozadavky na jakost budou sipin

4. ZlepSovani jakosti— ¢ast managementu jakosti z&ena na zvysSovani schopng
plnit pozadavky na jakost [2]

se

bti.

Sti
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2.1. Planovani jakosti

Planem se rozumi z&m jak mini organizéni jednotka (nap firma, instituce, jednotlived
apod.) dosahnout svych i{poslani, Ukal), za jakou dobu (pdpdilci casové useky) a
jaké pozadované uarovni. Planuge mitfadu podob, nap formalni dokument schvalern
vedenim organizmi jednotky, peéitacové uchovavany soubor udgj zanér v hlaw
vedouciho pracovnika, nebo ustni domltlat pracovniho tymu. [3]

Planovani jakosti je prvnim krokem EKidnémuftizeni jakosti. @raz musi byt kladen n
postup vyvijeni poZzadované jakosti a na vigwa systému vedeni, ktery by na tento prg
dohlizel. Jednéa se o takovy systém, ktery zahrm§gehny procesy od vzniku vyrobku az
jeho finalni likvidaci a musi byt planovan davnéegem. Je nutnost naplanovat jak n

jakostni vyrobek budeme vyrétba na jakou skupinu zakazfdilse zamtime. Neplati, Z¢

nejvyssi jakost je zarovienejlepsi jakost. [1]
2.2. Rizeni jakosti

Rizeni ma mnoho vyznaimale Juran je definuje nejjednoduseji: ,SouhrnctiSprostedkd,
pomoci kterych docilujeme norem“. Kdykoliv se rodneme #co uclat, za&neme planem
pracujeme podle tohoto planu a hodnotime vyslediegtlize nejsou takové, jak jsme

a
ces
po
Noc

h

je

ocekavali, revidujeme pracovni postupy nebo planwstdsti na tom, co je chybné. VSechno

toto spada pod jeden pojeiaeni. Okruh¥izeni (PDCA)<izeni je okruh, ktery 2éné a kowi
planovanim.

P: zaloZeni planu, nebo normy, k dosazeni cile.

D: realizace planu nekiinnost.

C: ocaiovani a rozbor vysledi tj. kontrola

A: zavadni nezbytnych Uprav, jestlize vysledky neodpovitajiu, co bylo pvodre
planovano

Tyto 4 kroky (planovaniginnost, kontrola, akce) vytvéji procesiizeni. Zadny z&chto

kroki neni sdm o sa@bftizeni, pouze spojeniédhto kroki dohromady a jejich neust§

opakovani v soustavném procemenim jest. Rpojenim slova ,jakost” k five zmirgné
definici fizeni zjistime, zéizeni jakosti je souhrnem vSech piedid, kterymi jsme dosah
normy jakosti.

é
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2.2.1. Demingiv okruh

Navrh (konstrukce)
Vyroba (produkce)
Inspekce a prodej
Dohled a sluzby

L

W. E. Deming zobrazitizeni jakosti jako kolo, které se nekone ot&'i na zéklad védomi
jakosti a smyslu pro zodpésnost za jakost vyrobku. Pouhé zachyceni vadnéhmbiy nen
fizeni jakosti, ale az Uprava konstrukci, pracovmiorem a postuptak, aby nedochazelo

k vyrobs vadnych vyrobk. Rizeni jakosti je vlasthprevence. [1]

Akce ///fﬂ“‘“\\ Pign
Ve \
1 / NN

/ f/ Ac‘l Plan \\\\

LA / /
\\ \\ Check Do ) / Lﬁf
AN

~ e %,
Kontrola ™~ o Cinnost

T———————

T e

———

Obr.1.1. Schéma Demingova okruitizeni

2.2.2. Celkovérizeni jakosti

Jedna se o vysoceianeé fizeni jakosti v celém podniku, které bylo vyvingaealizovandg
v Japonsku. fedstavte si situaci po 2.&wvé. Trh byl nenasycen, a tudiz&a pii vyrobeé
naplnit zakladni funkce vyrobku a pozadavky zakeanNavic bylo dostat@é naplnit jakost
vyrobku @ jeho konstrukci, vyro® a distribuci. Dnes, kdy nabidka vysocéeazuje
poptavku, se vSakcekava, Ze se tato zaruka vyrobku reiz$ia celou jeho Zivotnogt.
Spotebitel z&al byt naréngjsi a konkurence, i diky neustale novym technotogsilrgjsi.




Ustav vyrobnich stroju, systému a robotiky

V] BAKALARSKA PRACE

Str. 15

)

e

Bezpe&nost vyrobku se stala pro individualniho uzivahieeZzitéjsi, ale ¥tSi diraz je kladern
i na mozné 3kodlivédinky vyrobku na zdravi a na Zivotni priedi. Rizeni jakosti musi by
aplikovano také na netimysiné vedlejSi produktyréiezniknou Bhem vyrobniho proces
na pamyslovy odpad, ktery e mit Skodlivy zn&stujici vliv.

Naklady na zarkeni jakosti vyrobku vysoce stoupaji, tudizZ je nuigniovat vyrobni naklady
ale steji tak i naklady spdebitele, ktery ma spoustu alternativ na &yl tento faktor se pr
n¢j stavacim dal tim dilezitgjSi. Pouha kontrola vyrolik které opougfi vyrobni linku, al
odstraiovani vadnych kusjen stzi postaéi k udrzovani &chto trend. Kontrola nevytvéi
jakost. Jakost musi byt obsaZzena ve vyrobku. Myszébudovana dotwodni konstrukce
objevit se ve vyrobnim postupu. Je nutné pomocigani aizeni jakosti zabranit tomu, al
se vadné vyrobkydbec vyskytovaly, tak aby kontrola nebyla nadaidec potebna. Tq
ovSem znamena, Ze musi dojit kesmém ve sluzbach pro zakaznika, v dokumentaci vyr
a Vv postupech udrzby. Jéelba, abyiizeni jakosti bylo aplikovano na kazdém st

primyslové vyroby a prodeje. [1]

2.2.3. Strategické vedeni

Strategické vedeni zahrnuje rozlozeni, aby setitgj@néry, plany a cile podniku, aby by

celym podnikem pochopeny, od vrcholového vedemicazangstnance na nejnizsi Urovni. To

také znamend neustalou aplikaci okruhu PDGiAppibéZném hodnocendinnosti a zptné
vazby, jde-li o dinnost strategie. NejvysSim cilem strategickéhoewnédie pekonani
konverénich forem a dosazeni vyznamného pokroku pedsictvim rozboru &nych
problémi a pruznosti P reakci na minici se okolnosti. Zakladni strategie a jeji praind
kontrola, na zaklad které se vedenitpswd¢i o jeji realizaci, jsou nezbytnou S@sti
systému managementu jakosti. Prvnim cilgimigeni jakosti je zajistit, aby nakup vyrob
byl pro spotebitele vyhodou. Zisk podniku je vedlejSim produkteri dosahovani tohot

—F

S—

O

Py

bk
pni

KU
D

cile. Proto je nezbytné, aby podnikljasre definovanou strategii, v ramci které by priorifou

byly vyhody vyrobku pro zakaznika. Kazda takovaatstgie musi spbvat nasledujicy

poZadavky:
- Musi byt zaloZzena nau#lladném rozboru s@asnych, skuteych podminek a n
cilovych zamgrech.

- Musi klast prioritni draz na jakost vyrobku a zlepSovat strukturu a kultcelého

podniku.
- Musi byt prezentovana jednoduchym a srozumitelagaisobem.

<
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2.2.4. Krizowvé funkéni vedeni

Rizeni jakosti zahrnujéinnosti rekolika oddleni. Jedny rizeme oznét jako vertikalni
¢innosti, druhé potom jako horizontaltihnosti. Kiizowe funkéni vedeni mé za kol zajis
praw druhé jmenované tak, aby komunikace v podniku mgduala pouze ve sfru
vertikalnim, ale aby existovala také mezi &ddimi na stejné Urovni. Proto tXe byt
povaZzovano za&innost celého podniku ve prasih dosaZenifesré stanovenych ail Fi
snaze absolutnzainteresovat podnik #zeni jakosti nestd, aby kazdé oddeni zavadlo
fizeni jakosti jako svou vlastinnost, ale je pdeba pokouSet se i@Seni problérin mezi
oddElenimi. VSechna oddeni musi Uzce spolupracovat ve snaze dosahndudvéorizeni
jakosti. Ukoly vrcholového vedeni v ramdikows funkéniho vedeni jsou:

Musi presreé stanovit konkrétni cile a jasie definovat.
Musi presré stanovit prioritni otazky a problémy.
Musi definovat metodologii, které ma byt uzito

Musi mit formu oboustrannych zavdizka vSech Grovnictizeni podniku, a nesmi bjyt

naizovana shora nebo byt kompromisem.

Cim nize je na zeitku podnikové Urovey tim musi byt konkrési presrji
stanovena.

Musi obsahovat koreé lhity, cile a jas# definovanou $i pouzitelnosti.

Musi obsahovat metody ro¥dvani vSech novych znalosti po celém podniku, K
byly ziskany v piibéhu vyroby a pi kontrole vysledk.

Definovat Kizow funkeni strategii a dbat na jeji pini. To se provadi sdasré se
sestavovanim dlouhodobych piévedeni a strategie finamiho roku.

Zmocnit reditele, aby kontrolovalazné funkce, na které dohlizeli z podnikg
perspektivy spiSe neZ z perspektivy dddi. Reditelé maji moZnost radit vedouc
odctleni v iznych otazkach podle toho, jak uznaji za vhodné.

Zalozit vybor Kizow funkéniho vedeni pro planovani, kontrolu vyslédk provadni
zmen. Tento vybor jefeba zalozit jako skupinu na nejvyssi Urovni, nerjeformalr
schazejici se, alpdsedou musi byt generéateditel pro kizow funkeni vedeni.
Pravidelrg hodnotit vysledky kKZzow funkéniho vedeni. Je takéulezité pozors
sledovat, jak se podniku Hlalosahovat KZzow funkeni strategie.

teré

t
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3. Historicky vyvoj a budoucnost managementu jakosti

Velmi intenzivnim rozvojem prosly systémy managetaefakosti v minulém stolet].

Jednotlivym modeim se ¥nuji v nasledujicich kapitolach.

3.1. Modelfemesiné vyroby

Tento model se pouzival okolo roku 1900. Byl zatoda tom, Ze &nik piichdzel velmi
¢asto do pimého styku se zakaznikem, od kteréhoignp vyslechl jeho pozadavky a ty
pak snazil splnit. Vyhodou byla okamzitdéapd vazba od zékaznika, hlavni nevyho
potom nizka produktivita prace. [2]

3.2. Model vyroby s technickou kontrolou

Snahy o zvySeni produktivity vedly ve dvacatycheddt minulého stoleti k postupnér
zhromadiovani vyroby pomoci prvnich vyrobnich linek. Jakov v historii byly ve
Fordovych zavodech zbhickych profesi vylenovany specialni funkce technicky
kontrolori. Byli to obvykle nejzkuSefjSi ckInici, ktefi tim padem zodpovidali za jako
Velkou nevyhodou bylo, Zeéthici a ostatni skupiny pracovriknabyli pocitu, Ze p& o
jakost neni sotésti jejich povinnosti. [2]

3.3. Model vyroby s vyl&érovou kontrolou

Kdyz se ve ficatych letech minulého stoleti zasluhou Arsami Romiga a Shewhart
objevily prvni statistické metody kontroly, zrodie model vyrobnich proces vykErovou

Hou

a

kontrolou. Ten se v civilni sfé vyraz®ji prosadil az po 2. Siove vélce zejména v Japongku

pii masivnim zavaghi statistické regulace a statistick&jimky. Ty i dnes reprezentuji velr
efektivni nastroje prokazovani jakosti, které nélesprochazeji intenzivnim vyvojem. [2]

3.4. Model s regulaci proceas

Japonci v8ak svou snahu o statistiakéeni roz&ili i na dalSi oblasti¢innosti svych
organizaci, zejména ddquvyrobnich etap. Zrodil se tak zaklad skotemodernich systéin
managementu jakosti, ozftvany jakoCompany Wide Quality Contr@CWQC) [2]

Ni
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3.5. Model s koncepci TQM

Neustalym zlepSovanim CWQC doSlo k prvnim pdkuso totalni management jako
(TQM), ktery je dodnes dynamicky se rozvijejici kepce. Bje se tak pedevSim zasluhg
Siroké aplikace tzv. modekxcelence. [2]

3.6. Model s kriterialnimi standardy

V roce 1987 vstoupili do sta jakosti normy ISGrady 9000, které se snazi o rozsal
dokumentaci vSech podnikovych progesPolozily tak zéklad vyuzivani néprejSich

kriterialnich model systéni managementu jakosti, jejichzigodnim jevem je i nezavis|é

posuzovani shodyg¢hto systém prostednictvim certifik&nich audit.[2]

3.7. Model s integraci systému

Kromé norem ISOf. 9000 postupentasu zaaly hrét dilezitou roli v ZivoE mnohych

5t
U

lou

organizaci na celém &¢ i dalSi podobné standardy, zabyvajici se systemy

environmentalnihno managementu a managementu &exgie a ochrany zdravitippraci.
Koncem minulého stoleti tak byly poloZzeny pragmiatizaklady integrac&thto systém.[2]

3.8. Model jediného systémuizeni

Tim, jak v posledni dabvznikaji pdad nové standardy, dojde s velkou pigpatiobnosti u3
v blizké dolg k naprosto logickému efektu: organizace budou maitcil vytvdit jediny,
vskutku kvalitni systéntizeni. Od managementu jakosti se talt posouva spise k jakos
managementu.

bti
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4. Principy managementu jakosti

Aby mohl byt jakykoliv systém managementiinmsem, musi byt postaven na pevny

zékladech. Pdjme se tedy podivat na tyto zaklady, jimiz jsou wssné dob urcité
principy, které pedstavuji trvalé hodnoty, na kterych moderni maneege jakosti stavi.

V souwtasné dob je obecw respektovano minimé&nll zékladnich princip pro efektivnil
systémy managementu jakosti organizaci. Pouze puamam, Ze padi, v jakém jsou tyt
principy uvedeny, #bec nereflektuje jejichidezitost.

Zaméieni na zakaznika
Vadcovstvi

Zapojeni zagstnand

Uceni se

Flexibilita

Procesni fistup

Systémovy fistup k managementu
Neustalé zlepSovani

© ©® N o o bk~ wDNPE

Management na zakladakti

[
o

. Vzajemi prosgsné vztahy s dodavateli

H
=

. Spoleéenska odpaosdnost

4.1. Princip zamgireni na zakaznika

Z&kaznikem je osoba nebo organizace, ktéijdm@ produkt. Produktemiftom mizZze byt
hmotny vyrobek, poskytnuta sluzba, zpracovana méme apod. Zakaznik, respektive jq
spokojenost, v podstatozhoduje o existenci organizace, ty by protdyndélat vSe pro trvalg

e

uspokojovani externich zakazailNejdileZitejSi procesy s tim spojené jsou potom:

- Definovani toho, kdo je skuteym zakaznikem, protoZe katmg/ zakaznik nemusi b
vzdy jedinym zékaznikem.

- Systematické zkouméani a poznani poZzadawvkkaznika pomoci marketingovy)
technik a informaciiichazejicich od zakaznika.

- Stanoveni cil organizace tak, aby reflektovaly poZadavky extdriziakaznii.

=4
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- Rychlé a efektivni pkni pozadavk zakaznika, tedy pruznou reakci v podb
véasného poskytnuti Zadané sluzby.
- Méfeni spokojenosti zakazriiks dodanymi produkty. Nejlépe pomoci pravidelngho
zkoumani nazdrreprezentativni skupiny zakazaik
- Rozvoj vztald se zdkazniky.

4.2. Princip viidcovstvi

Tento princip je jednim z kKidvych také pro fungujici systémy managementu jakpststo
v mnoha naSich organizacichiedstavuje choulostivou a&asto nezvladnutou oblast
managementu. Podstatou je, aby pracovnici ve vdilani davali pozitivni piklad ostatnin
zamestnan@m svym chovanim, postoji a jednanim. Nadale vyzada manazérorganizac
hlavré nasledujici aktivity:

- Neustalé zkoumani peth a éekavani vSech zainteresovanych stran.

- Jasné stanoveni strategie, politiky, hodnot agmsirganizace.

- Stanoveni takovych i) jeZ budou do budoucna vyzvou pro celou organizaci
- Vykonavani trvalé role skutaych lidi na vSech Urovnictizeni organizace. VSichp

vedouci pracovnici by #&i mit pfirozenou autoritu a byt vzorem pro ostgtni
zamestnance.

- Zapojeni zamsstnané do ¢innosti neustalého zlepSovani.

- Aktivni U¢ast vrcholového vedeni na procesech zlepSovani.

- Podpora a oceni lidi za jejich osobniifinos k napiovani strategickych zami a cila
organizace.

- Rozvoj organizénich struktur v souladu s nutnosti zlepSovat ceskowykonnosi
spole&nosti.

4.3. Princip zapojeni zanstnanai

Organizace sitové Urove si dnes uz wdomuji, Ze pra¥ znalosti, zkuSenosti a aktivifa
zanmestnan@ jsou tim nejcen)Sim kapitdlem. Oft uvedu jen ty nejpodstaysi cinnosti
spojené s timto principem:

- Vyswtlit zamgstnan@m, jak jsou jejich role a ispevky dalezité pro plgni
strategickych cil organizace.
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4.4. Princip uéeni se

Tento princip musi byt Uzce provazanteqchozi zasadou zapojeni zatmand. ProtoZe
systematicky rozvoj Zjsobilosti zamistnand, jejich znalosti a dovednosti je vychodisk
k budoucim asgchim organizace. K uplabvani tohoto principu jetéba rozvijet tytg
procesy &innosti.

Snaha o dosazeni maximalni vykonnosti &tmand prostednictvim individualnihg
hodnoceni, nebo n&églad sebehodnocenim, audity apod.
Pridélovani odpowdnosti a pravomoci jednotlivym z&stnaném v zavislosti ng
prokazané odborné agobilosti.

Sdileni nejlepSich, @évenych praktik v organizaci, néglad aplikaci takovych meto
jako je interni Benchmarking. Jednd se o systénerddizkuSenosti a nejlepsi
oswdcenych praktik.

Systematické vedeni dialogu mezi vedenim a vSetaitimimi skupinami za#stnand,
piicemz musi byt docileno obousmého toku informaci.

Zkoumani zptné vazby a nadzérzamgéstnand prostednictvim anonymnich pzkumi
mezi zangstnanci a pravidelnéhodieni spokojenosti.

Definovani urove vzdilani a poZzadawkna odbornou zjsobilost zamistnané

s ohledem na pi#by organizace.

Planovani a uvaélbvani zdroj potrebnych k rozvoji zfisobilosti a znalosti lidi,
zejména odpovidajicich finamich zdrof.

Planovani metod,ifstupi a forem @eni se organizace.

Posuzovani efektivnosti prodesceni se, pomoci prokazatélafektivrejSiho plreni
cili organizace.

Trvaly kariérni rozvoj vSech skupin zéstnand.

Podpora zarstnand pii odhalovani nedostaikve vykonnosti procds systéni i
organizace.

|
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4.5.

Princip flexibility

Stavajici i budouci Ugph na oteienych trzich vyZaduje schopnost rychle reagoval na

vSechny podéty a zneny. Tento princip je asi nejnanagjSi na uvohovani investic, protoz
k zakladnintinnostem zde pét

4.6.

Tento princip se ukazuje jako zasadni pro efektioai’oj managementu jakosti. Procesen
mysli

Neustalé pedvidani vyvoje na trzich s vyuzitim rggbad prognostickych model
Zkracovani pitbéZznych dob navrhovéani a vyvoje vyrabkproces.

Zavedeni elektronického obchodovani a vyuZitiiasovych siti ve vztazich mezi
obchodnimi partnery.

Zavedeni strategie Just-in-Time a dalSich lodigtib pristupi do vztals s dodavateli.
Systematické inovace technologii a infrastruktomyanizace.

Systematické zkracovani dob realizace proilukt

Princip procesniho fistupu

soubor ddich cinnosti, které mni vstupy na vystupy za spgeby zdrofi

e

| Se

v regulovanych podminkach. Podstatou tohoto pringg logické tvrzeni, Ze organizake

pracuji efektiviji a dosahuji vysledks vySsi dinnosti, pokud vzajentnsouvisejiciinnosti
jsou chapany #zeny jako procesy. Prakticka aplikace tohoto ppnwyZaduje:

Systematické definovani prodesnutnych pro dosahovani il organizace
jednotlivych organizénich jednotek.

Definovani ramce a struktury ktivych proces organizace.

Jmenovani vlastntkproces s plesnym vymezenim odpé&anosti a pravomoci.
Systematické monitorovani ateni vykonnosti procéspomoci vhodnych ukazatel
Identifikace rozhrani mezi procesy a funkcemi gamizaci, zejména pokus jde o mi
odevzdavani vystupz proces.

Posuzovani rizik atslediki pasobeni procesna vSechny ztastréné strany.

Sta
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4.7. Princip systémového fistupu k managementu
Identifikace, pochopeniizeni vzdjemé souvisejicich procégako systému iispiva k vyss
managementu jakosti musi byt souborem na sebe ujgsiah proces. Vlastnici proces tak

stavu, Ze hmotné a inforra vystupy procesu jednoho budou &asré vstupy alespo do
jednoho procesu nasledujiciho. Jako zasadni seljilkgtp aktivity:

- Definovani struktury procésv rdmci systému managementu organizace.

- Odhalovéani informénich i hmotnych vazeb a logické posloupnosti précesystému
managementu.

- Odhalovani bariér mezi souvisejicimi procesy, &tbrani efektivnimu pbmi ciki.
Zejména fungovani rozhrani mezi procesy.

- Pochopeni nutnosti uvdvani Zadoucich zdmbjpro systém managementu jako
zvlase pak zdroji na neustélé zlepSovani vykonnosti jednotlivychcpsb v tomto

systému zé&zenych.
4.8. Princip neustalého zlepSovani

Je dilezité si u¥¢domit, Ze vSechny organizace maji vzdy dostatéleZtosti k dalSimu
zlepSovani. ZlepSovanim mam na mysli vSechny ditivkteré vedou k nové uarov

zakladni pistupy ke zlepSovani.

1. Postupné zlepSovani po krocich, jehoz smyslemijeo jiné garantovat to, aby se li
nevraceli ke starym chybam a stereotypu.

2. Zlomové, revoluni zlepSovani- reengineering, $p@jici v dramatickych zgméch

vykonnosti celého systému.

efektivnosti a dinnosti @i dosahovani cil organizace. V praxi to znamenda, Ze sysfém

budou muset zvladat funkci dodavatele a zakaznéjadnou, protoZze chceme dosahnjout

51,

Ni

vykonnosti zamsstnand, proceg, produkfi i systému managementu samotného. Existujil dva
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V ramci zlepSovani kazda organizace musi:

4.9.

Je poteba, aby rozhodovaci procesy na v3ech Urovii@ni co nejobjektivEsi. Proto jg

Pochopeni nutnosti uvdvani Zzadoucich zdmdjpro systém managementu jako

zvlase pak zdroji na neustalé zlepSovani vykonnosti jednotlivychcpsab v tomto
systému zéazenych.

UJ
=

Systematicky odhalovat nedostatky¢innostech a vysledcich organizaci, zejmgna

pomoci audii a sebehodnoceni.

Slabé stranky chapat vyhradjako pilezitost ke zlepSovani a nikoliv jako vychodigko

k vyhledavani vinil.

Projekty a cile zlepSovani orientovat zejménawgavani schopnosti plnit poZzadavky

vSech zainteresovanych stran.
Planovat ¢innosti zlepSovani a uuvwbvat odpovidajici finafmi, materialové
informasni i lidské zdroje na procesy zlepSovani.

Poskytnout nutny vycvik zagstnan@ k metodam a technikam zlepSovani.
Systematicky ré&it a monitorovat efektivnost realizovanych zlepseni

Princip managementu na zaklaé fakti

nutné, aby kazdé rozhodnuti man#&zbyla zaloZzena na hluboké analyze dat a infornjaci,

nikoliv na pocitech a subjektivnich nazorech. Abgto princip mohl byt spra¢maplikovan,
od organizaci &dicich pracovnik se vyZaduje:

Uplatiovani fiznych metod monitorovani adieni v fiznych systémech manageme

ntu

jakosti. Jako kliové se nafiklad ukazuje rmseni monitorovani spokojenosti vSgch

zainteresovanych stran.
Vycvik zamegstnan@ k pripraw a objektivni realizaciéchto neéteni a monitorovani.

Systematicky a kompletni &b dat ze vSech procgskteré systémy managementu

organizace zahrnuiji.

Kontrola objektivnosti a spolehlivosti vSech dat.

Analyza a zpracovani dat pomoci statistickych mhedos odpovidajici @itacovou
podporou.

Zpristupreéni dat vSem funkcim v organig@ struktde, které je pdebuji kiizeni
proces acinnosti.

Systematické fezkoumavani analyzovanych dat vSemi skupinami neainaz
Realizace rozhodnuti odvozenych od poznanych trend vyvoji ukazatel

vykonnosti.
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4.10. Princip vzajemre prospésSnych vztahi s dodavateli

Kazda organizace musi nakupovat hmotné vstupybgjuinformace apod. Spolehlivo
dodavatele a dobré vztahy s nim jsou tedy faktokgary silrg ovliviiuje realnou vykonnog
organizaci. Pokud organizace rozviji se svymi dativ partnerské vztahy zalozené
vzajemné dveie, sdileni znalosti a integraci, jeji prace se ujazako efektivijsi.
Dodavatel musi byt partnerem, ne figgem! K procesm, které poméhaji vytwét
dlouhodols dobré vztahy s dodavateli, piat

- Stanoveni zvlastni politiky a strategie vztals dodavateli, pomoci aplika
pierozdlovani politiky a strategie v rozhodovani vrchololiynanaZé.
- Vybeér klicovych dodavek a stim spojené definovani stratggioljvyznamsjSich

dodavatel, protoZze pr& snimi by mnEly byt vztahy partnerstvi budovamy

nejintenzivigji.

- Poskytovani vhodnych forem technické pomoci dotifsm, coZ jsou nefizngjsi
opateni kieSeni wtitych problénii u dodavatei realizovana na naklady oghatele,
jako jsou nafiklad financovani zZézeni, gedavani know-how apod.

- Systematicka komunikace s dodavatelieddvani nejlepSich praktik.

- Préce na spotaych projektech zlepSovéani, kdyZ dodavatel musi dghoten s¢

k ¢innostem neustalého zlepSovani zavazat.
- Pouzivani optimalnich forem &sovani shody dodavky.

- PribéZné hodnoceni vykonnosti dodavételkteré je potvrzenim momentalni

schopnosti dodavatele plnit poZadavky obchodni suylo
- Motivace dodavatéla vytv&eni prostedi k dlouhodobym vztaim.

4.11. Princip spoléenské odpo¥dnosti

Posledni z princip moderniho managementu jakosti je podporovan iiafioni pristupy
Evropské unie. VSechny organizace maji totid swcity dil odpowdnosti i za vyvoj ve svér
okoli. Fijetim etického fistupu a vykonavanindinnosti, tak aby se dalekagkraiovaly
minimalni ramce legislativnich pozaddykorganizace poskytuji takoveé sluzby, které jsq
souladu s dlouhodobymi z4jmy nejenom organizaei,i alSech zainteresovanych stran.
naphovani tohoto principu maji Kiovy vyznam:

St
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Uvédoneni si role organizace v oviiwvani externiho protdi. Je pdtba, aby totq
uveédomeni meli hlavné vrcholovi manazé organizace.
Vytvéieni prostedi a podminek pro zabezpeani zamistnanosti lidi, coZz v pra

znamena, Zze v ramdizeni lidskych zdragj musi byt rozvijeny specialni prograny,

které dokazou za#stnance fipravit na rychlou adaptaci v novych podminkach.
Podpora regionélniho Skolstvi, zdravotnictvi, kutich a sportovnich akci, ktera s
neni tak viditelna jako wejna reklama, ale o to vic jetldzitd z dlouhodobéh
hlediska rozvoje regionu, ve kterém organizacd sigbdnika.

Systematické sniZzovani negativnich dapaidinosti organizace na Zivotni prisesdi.
Rozumné vyuZivani ffrodnich zdra}, obzvlast pak €ch, které jsou obeérn
povaZovany za neobnovitelné.
Komunikace s fedstaviteli zainteresovanych stran a regionu adivavinformovani g
¢innostech a vysledcich organizace.

Systematické zkoumani ndaa vnimani zainteresovanych stran.
Ugast v nejizngjSich souwszich o nejvykon#si organizaci.

ce
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5. Zavér
Cilem mé prace byloipswdcit ¢tende o0 nezbytnosti zavést v organizacjaky systen
fizeni jakosti. V pedchazejicich kapitolach jsem se snaZzil shrnoutejgpodstatgsi fakta a
bez Uplného Wtu vSech norem, formuté& a metod, které jsou také velmildzitou sodasti
managementu kvality, vystihnout podstatu tohotonwekirokého tématu. Péoje tedy
management jakosti takiléZitou sodasti fungovani vSech organizaci?

UZ jen samotny historicky vyvoj napovi. Doby, kdyem lidmi nejlépe fungoval modg¢
siemesinou vyrobou, diky osobni domdua rychlé zptné vazls, jsou uz davno minulost.
Zakaznik je narn¢jSi a diky gesycenosti trhu si opravdu m&eho vybirat. Dnes firmy
musi vyrobit spolehligji, rychleji a kvalitrgji vice vyrobki. Je Zejmé, Ze pouha vyrobala
distribuce produkt nemize stdit, aby spolénost konkurovala, natozpak dominovala na tfhu.
Proto je pateba sousedit se na fedvyrobni etapy, aby uz v planu a samotné strategii
organizace byla jakost j&Stnevyrobeného vyrobku obsazena. Proto jdeiité mit
zmapovany trh, co poskytuje konkurence a htajaké pFedstavy a fani ma zakaznil,

—_—

protoZe prav ty uruji co je nejlepSi jakost. Takze miigad4, Zetizeni jakosti je dal3
nevyhnutelny krok ve vyvojtizeni organizaci, ktery chape takovou spobst jako jeder
fungujici celek ze spataym cilem uspokojit pozadavky zékaznika. Pouze jakdlejsi
produkt musi byt vniméan zisk.

Rizeni jakosti je soubotinnosti, které musi organizace prowtadaby dokazala rychle
reagovat na pozadavky zékaznika. Obsaltip@osti od planovani, ips pfizkum trhu,
statistické hodnoceni vykonnosti az po stmelovasliektivu do jednoho celku zgsre
stanovenymi pravomocemi a povinnostmi na jednothvgostech.

Myslim si, Ze se shodneme, Ze kazda organizacegrévné fungovani pigbuje: Stanovif
strategii, naplanovat jak ji naplnit, zjistit kdeou jeji zékaznici a jakou majiquistavu ¢
kvalit¢ a cens, zvolit vhodnou technologii pro vyrobu, zajistipstaténou komunikac

v podniku, na zaklad kontroly a gipominek zamstnan@ neustale zlepSovat produkEi,
udrzovat dobré vztahy se vSemi zainteresovanyrainatmi a dodat zakaznikovi produkt,
ktery mu gfinese co nejvice uzitku a co nejméoroblémi. To vSe jsou otazky, kterymi $e
management kvality zabyva a snazi se o jejich mdéaéfeni. TakZze pokud se Vas nyakado
zeptd, jestli je management jakosti nutn§yzeni podniku a Vy odpovite ANO, povazujial

Své prace za spiny.
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