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1 KVALITA

1.1 VYMEDZENIE POJMU KVALITA

Slova kvalita ¢i kvalitny pouZivame v kazdodennom rozhovore
ako vyznam hodnotenia.

Problém kvality a potreba riesit ho pochadza z pradavnych déb
ludského rodu, ked' ludia zacali ciefavedome vyrdbat predmety
svojej dennej potreby nutne si polozZili otazku: ,Ak nieco
vyrobime, vyrieSime tym nas problém a prinesie nam to, ¢o sme
vyrobili skutoc¢ne Uzitok alebo sme len zbytoéne vynalozili Usilie
na pracu?”

Dnes k perspektivam ekonomického rozvoja patri vSeobecny
rozvoj kvality, a to nielen kvality tovaru ( vyrobkov a sluzieb), ale
aj kultdra spoluprace a partnerstva. Tato oblast sa neustéle
zdokonaluje, posuva pokrok dopredu a umoznuje vyvijat stale

dokonalejsie vyrobky alebo sluzby.

1.2 VYVOJ DEFINICIE KVALITY

V priebehu existencie trhového hospodarstva sa pohlady na
kvalitu a definicie kvality menili. Podla D.Garvina vyvoj chdpania
kvality presiel piatimi etapami:
1. Transcendentny pristup ( nadzmyslovy ) — kvalita sa
neda precizne merat, ale mozeme ju urcit skisenostou.
Je jedinecnd, nedefinovatelnd, kazdy uzivatel ma svoj
nazor na kvalitu produktu, ktord tvori jeho materidlna
stranka a individualne chapanie spotrebitela
Napriklad: Jeden spotrebitel povazuje za rozhodujucu

vlastnost vzhlad nabytku a druhy jeho funkénost.

Vyznam kvality

Prinesie ndm to
uzitok alebo sme
vynalozili Usilie
zbytocne?

5 stupnov vyvoja




2. Vyrobkovy pristup — kvalita vyrobku je preciznou
a meratelnou veli¢inou a zavisi od skutoc¢nosti, ¢i vyrobok
ma také vlastnosti, ako mu predpisuje technickd
dokumentacia. Takto definovana kvalita vedie k tomu, Ze
¢innosti spojené so zabezpecovanim kvality su sustredené
len do technickej oblasti. ( do roku 1930 )
Napriklad: Cim je vys$i podiel kakaa v Eokoldde, tym je

Cokoldda kvalitnejsia. 5 stupfiov vyvoja

3. Pristup vo vztahu k vyrobnému procesu — vyrobok je
kvalitny vtedy, ked je wvyrobeny podla postupov
uvedenych v technickej dokumentdcii. Kvalita znamena
splnenie poZiadaviek noriem. Problémom je, Ze pre
spotrebitela nemusi byt vyrobok zodpovedajuci
Specifikacii kvalitnym. ( do roku 1950 )

Napriklad: Kompdt zavdrany sterilizovanim, alebo

s pouZitim konzervacnych pripravkov.

4. Pristup vo vztahu k uZivatelovi — vyrobok je kvalitny
vtedy, ak ma vlastnosti zhodné s poZziadavkami uzivatela,
vyrobok je sposobily pre pouzitie. ( od roku 1950 )
Napriklad: Pre seniora je mobilny telefon kvalitny, ak ma

dostatocne cCitatelné tlacidld a jednoduchu obsluhu.

5. Hodnotovy pristup — vyrobok je kvalitnym produktom, ak
ponuka urcity vykon za prijatelnd cenu pre spotrebitela
a naklady pre vyrobcu. Kvalitny produkt musi nielen
uspokojovat poziadavky zakaznika, ale jeho vyroba musi
byt zaroven rentabilna. Stale viac spotrebitelov si vSima
pomer cena-kvalita.
Napriklad: KolobeZka akokolvek starostlivo vyrobend by

za cenu 10 000 € nemohla byt kvalitnd.
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Moderné chdpanie kvality je zaloZzené na spotrebitelsky
orientovanych definiciach. Podstata kvalitnych vyrobkov je teda
v navrhnuti takych vlastnosti vyrobkov, ktoré budu uspokojovat
poziadavky zakaznikov. Co ztoho, ak podnik vyraba kvalitné
vyrobky podla platnej dokumentacie a platnych noriem a ma ich
na sklade, pretoZe zdkaznici ich nekupuju. Spotrebitelsky
orientovana definicia nadraduje ciel nad technické podmienky.
Podstata kvalitnych vyrobkov je teda v navrhnuti takych
vlastnosti, ktoré budu uspokojovat zakaznika.
Aby sa dala kvalita definovat spotrebitelsky, musia byt splnené
dve zakladné podmienky:

- natrhu musi byt pri danych produktoch prevaha

ponuky nad dopytom

- musi byt odstraneny monopol producenta
Len vtedy ma spotrebitel na trhu moznost vyberu medzi viacerymi
produktmi rovnakého urcenia. Jedinym kritériom toho, ¢i vyrobca
vyraba kvalitné vyrobky, je trh. Neplati vidy, Ze spotrebitel ma
zaujem o kupu produktu s najvy$Sou uroviiou parametrov. Ak si
spotrebitel Zeld produkt s nizSou Urovou parametrov, je tento
produkt kvalitny, a produkt, ktory ma vyssiu, ale spotrebitelsky
nezelanu droven, je nepredajny, a teda nekvalitny.
Kvalita je dynamicky sa meniaca kategdria ajej vyvoj smeruje
k pojmu ,kvalita Zivota“. Co z toho, Ze mame k dispozicii kvalitné
produkty, ak zlym stavom ovzdusia, hromadiacim sa odpadom ¢i

inymi nedostatkami?

Moderné

chapanie kvality

Kvalita Zivota




2 ZNAKY KVALITY

Kvalitu vyjadrujeme v znakoch kvality, ich Urover nameranymi

alebo priradenymi veli¢inami ( obsah ucinnej latky, zapach...):

1.

Pouzitelnost, funkénost, vykon, spolahlivost, trvanlivost

su tradi¢né parametre, ktoré na vyrobok kladie zakaznik.

V modernych koncepciach sa zdérazinuje aj emocionalne
hl'adisko ( esteticka stranka, atraktivny vzhlad, tvar,

farba balenie, kone¢na uUprava).

Uroven servisu- ide o zabezpecenie vietkych sluZieb
spojenych s pouzivanim vyrobku u zakaznika po celu
dobu Zivotnosti vyrobku. Poznatky zo servisnej ¢innosti
maju aj spatnovdzbové poslanie pre samotnu vyrobu,
pretoze signalizuju, v ktorom smere treba orientovat
dalSie zdokonalovanie vyrobkov. Su to cenné poznatky,
kedZe su prakticky overené skisenostami zakaznikov zo
samotného pouzivania vyrobkov v rozli¢nych
podmienkach praxe.

Ekologicka bezchybnost - ekologické problémy sa
postupne kumulovali, hromadili, narastali a v su¢asnosti
uZ vystupuju velmi ostro v celosvetovom meradle. Je
potrebné zabezpedit ekologicky Cistu vyrobu, teda
vyrobu bezodpadovymi technoldgiami a vyrobok, ktory
svojou existenciou neohrozuje Zivotné prostredie.
Ergonomicky parameter kvality - tento trend sa
zameriava na pracovnika a jeho pracovisko. Sustreduje

sa na bezpecnost a ochranu zdravia na pracovisku.

. Subjektivna kvalita - tento parameter ma asi

najosobnejsi charakter, pretoZe sa bezprostredne viaze
na Cloveka. Parameter zahffia humanitné vlastnosti

vyrobkov. Do skupiny humanitnych stranok kvality

Tradicné

a emocionalne
parametre
Servis

Ekoldgia

Ergondmia

Subjektivna

kvalita




patria: hygienické, bezpecnostné, zdravotné a dalSie

humanitné poZiadavky na vyrobky.

3 SYSTEM RIADENIA KVALITY

Zavedenie systémov riadenia kvality prispieva k jasnému urceniu
zodpovednosti a povinnosti vSetkych pracovnikov a zvySeniu

dovery zakaznikov.

Vyrobok je

Podla medzinarodnych noriem 1SO 8402 je systém kvality
definovany ako organizacna Struktura zodpovednosti, postupy, kvalitny tak, ako
procesy a zdroje potrebné na uplatnenie realizdcie riadenia jeho najslabsi
kvality. Systémové riadenie, manazérstvo kvality s koordinované Elanok
¢innosti. Zahriuju:
Systém riadenia
e formulaciu politiky kvality —vrcholovy manazment
vypracuje dokument vyjadrujluci zamery organizacie vo kvality je taky
vztahu ku kvalite dokonaly, ako
e ciele kvality — pisomny dokument obsahujlci meratelné kazdy jeden prvok
ulohy na zabezpecovanie kvality systému
e planovanie kvality — vymedzenie procesov a zdrojov na
dosiahnutie cielov kvality
e riadenie kvality — zameriava sa na splnenie poZiadaviek na
kvalitu
e zabezpecovanie kvality na poZzadovanej urovni
e kontrola Ucinnosti ( dosiahnutych vysledkov) a efektivnosti
( pomer medzi dosiahnutymi vysledkami a vynaloZzenymi
zdrojmi)
e sustavné zlepSovanie kvality
Systém manazérstva kvality sa historicky vyvijal.
1. Prvy vyvojovy stupen spociva v tom, Ze kvalitu vyrobkov

kontroluje majster, dieloveduci

2. Druhy stupen predstavuje vznik oddeleni technickej

kontroly



3. Treti stupen je pouzivanie Statistickych metéd, prechod na
vyberovu kontrolu ( kontroluju sa vzorky, désledok
velkovyrob)

4. Stvrty stupef je systémové zabezpecovanie poziadaviek
zakaznikov ( prieskum trhu)

5. Piaty stupen je TQM ( Total Quality Managment) — totdlne

riadenie kvality.

4 TQM - KOMPLEXNE MANAZERSTVO
KVALITY

TQM je systémovy pristup k manazérstvu, riadeniu kvality tak, aby
sa umoznila vyroba a servis na najekonomickejSej urovni, ktora
dosiahne plné uspokojenie zdkaznika. TQM je filozofiou
manazmentu av praxi je realizovana podfa réznych modelov,
v Eurdpe je aplikovany hlavne podla modelu EFQM — Model
Excellence, ktory wvznikol ako snaha obnovit a posilnit
konkurencieschopnost eurépskych podnikov voci Americkym
a japonskym firmam. Tento model obsahuje 8 zdkladnych principov
TQM a predstavuje najnarocnejsi a najdokonalejsi material pre
rozvoj systémov manazérstva. Je to spdsob manazovania zalozeny
na humannosti, ktory nechdva rozvijat sa ludsky potencial, kvalita
sa musi vybudovat v pracovnikoch. Systém kvality nie je ciel, ale
prostriedok na dosahovanie stanovenych cielov kvality. Je to
neustdle prebiehajlci proces, ktory sa v podstate nikdy nekondi,
nikdy nedosahuje vrchol.
Zakladné principy TQM:

1. Vytvorenie hodnoty pre zdkaznika

2. Vytvaranie trvalo udrzatelnej budicnosti

3. Rozvijanie schopnosti organizacie

TQM — systém

manazérstva kvality

EFQM — model

vynimocnosti




VyuZzitie kreativity a inovacii
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Dosahovanie Uspechu vdaka schopnostiam zamestnancov
8. Trvalé dosahovanie vynikajucich vysledkov
TQM je zaloZené na niekolkych zakladnych myslienkach:
e -naprvom mieste je kvalita a nie kratkodoby zisk
e TQM je politika manaZmentu orientovand na spokojnost TQM - na prvom
zakaznika prostrednictvom konkurencnej kvality.

mieste je kvalita
e TQM je zodpovednost manazmentu za kvalitu.

a nie kratkodoby

e TQM je kvalita procesov, Cize kvalita prace.

e TQM je zmena spravania a postoja. zisk

e TQM chybdm predchdadza a nie ich odstranuje.

e TQM je meratelné zlepSovanie na vietkych drovniach
firmy.

e TQM je vzdeldvanie ako zaklad Uspechu a zmeny.

e TQM je motivdcia vietkych zamestnancov.

e TQM je partnerstvo so subdodavatelmi.

e TQM je znizovanie nakladov na nekvalitu.

e TQM je hodnotenie na zaklade faktov a analyz.

5 EKONOMIKA KVALITY

Existuje vzajomny vztah medzi kvalitou vnimanou zdkaznikom
acenou akceptovanou trhom. V porovnani s konkurenciou
mozno dosiahnut kvalitou vyssiu Groven ceny, ¢o spravidla vedie
aj k vysSiemu zisku a sucasne sa zvySuje podiel na trhu, vyraba sa
viac kusov, ¢o vedie k nizsim nakladom za kus.

Zvysovanie kvality ako zdroja vynosnosti podniku sa povaZuje za

neobmedzeny, trvaly a nikdy nekonciaci proces.




Naklady na kvalitu predstavuju suhrn finanénych prostriedkov
vynakladanych podnikom na zabezpedovanie, udrZiavanie a
zvySovanie kvality vyrobkov. Maju byt pravidelne sledované,
s ciefom hodnotit primeranost a ic¢innost systému riadenia kvality.
Kategorizacia ndkladov na kvalitu:

a) naklady na prevenciu voci chybam:

manazment kvality

- l[dnovanie kvality pred zahajenim sériovej vyrob )
P yp J JVyroby Naklady na

- planovanie skusok
5 prevenciu

- riadenie a zabezpecovanie kvality

Naklady na

- Statistické metddy
- Skolenia o zabezpeceni kvality kontrolu a

- programy zvysSovania kvality skianie

b) naklady na kontrolu a sku3anie Naklady na chyby
- vstupna kontrola . ,
Nepriamy prinos
- vyrobna a medzioperacna kontrola
- vystupnad kontrola Priamy prinos
- meradl3, kalibre a dalSie meracie prostriedky
- laboratdrne skusky
c) naklady na chyby
- nepodarky
- nadpraca
- triedenie
- zarucné platby a zaruéné naklady
Prinosy zo zavedenia systému manazérstva kvality:
- nepriamy prinos - je vyjadreny formou a rozsahom akym
sa podari podniku preniknat na trh - rozsirenie odbytisk,
formovanie a dotvaranie navykov spotrebitelov a pod.
- priamy prinos - je dany predovsetkym vyskou ceny, ktoru

vyrobca na trhu dosiahne a malym mnoZstvom strat




spOsobenych zjavnymi a skrytymi vadami, pokutami,

zlavami, zrazkami a pod.

6 SYSTEM RIADENIA KVALITY PODLA
NORIEM RADU ISO 9000

Fenomén manazérstva kvality sa postupne rozrastd do celého
sveta a vsetkych oblasti. Na to, aby organizacie dokazali vytvorit
doveryhodnost pre vsetky zainteresované strany sa postupne

vytvorili pravidla a poZiadavky — normy.

6.1 POJEM NORMA, NORMALIZOVAT

Normy su zavaznymi predpismi, ktoré vydava prislusna autorita za
Ucelom dosiahnutia zjednodusSenia, vy$Sej hospodarnosti,
dokonalosti, presnosti a kvality vyrobkov. Normalizovat znamena
zjednodusovat, zjednocovat a Specifikovat. Normy sa pouZivaju na
zaklade najnovsich vysledkov vedy, techniky a praxe, pre

opakujucu sa ¢innost.

6.2 HIERARCHIA NORIEM

medzinarodné normy, pre
elektrotechniku IEC

normy pre ¢lenské krajiny EU

Obr.1: Hierarchia noriem

Norma,

normalizovat

Hierarchia noriem

STN




STN - Slovenské technické normy su Statnymi normami, ktoré su
zavazné pre vyrobcov na Slovensku, ale taktiez pre vyrobcov,

ktori svoju produkciu na Slovensko importuju.

6.3 1SO - MEDZINARODNA NORMALIZACNA
ORGANIZACIA

Roku 1946 bola zaloZzena Medzindarodna normaliza¢nd organizacia

ISO

- ISO a v roku 1947 sa k nej pripojila aj Medzindarodna
elektrotechnickd komisia - IEC. 1509000:2016
Podla stanov ISO jej cielom je podporovat rozvoj normalizacie vo 150 9001:2016
svete pre ulahéenie medzinarodnej vymeny tovarov a rozvoj ISO 9004:2016
vzajomnej spoluprdce v oblasti vedy, vyskumu, technologickej a
hospodarskej ¢innosti. ISO je celosvetovou federaciou narodnych
normalizacnych organov.
Medzindrodnymi normami ISO radu 9000 bol vneseny urcity
poriadok do celého hnutia za kvalitu tym, Ze boli na
medzinarodnej Urovni vytvorené pravidld pre tvorbu, realizaciu
a fungovanie systémov riadenia kvality. Normy suboru ISO 9000
nie su zavazné, maju odporucaci charakter. V stucasnosti ale nie je
Ziadnou vynimkou, ak odberatelia vyzaduju od dodavatelov ako
predpoklad kvalitnej spoluprace vybudovanie a ziskanie
certifikdtu systému manazérstva kvality.
Sucasny subor noriem radu I1SO 9000 je tvoreny normami:
e STN EN ISO 9000:2016 Systémy manazérstva
kvality. Zaklady a slovnik.
e STN ENISO 9001:2016 Systémy manazérstva
kvality. PoZiadavky.
e STN EN ISO 9004:2016 Manazérstvo trvalého
uspechu organizdacie. Pristup na zaklade

manazérstva kvality.
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6.4 ZASADY SYSTEMU MANAZERSTVA
KVALITY PODLA SUBORU NORIEM RADU
ISO 9000

Podstatu a princip Uspesného zavedenia systému manazérstva

kvality podla ISO 9001 tvori sedem zdasad:

1.

Zameranie na zakaznika — identifikacia sucasnych ale aj
buducich potrieb a o¢akavani zakaznika, zvysenie jeho
spokojnosti, narast poctu stabilnych zakaznikov
Vodcovstvo — veduci pracovnici na vietkych drovniach
riadenia presadzuju jednotnost, rovnaké etické modely,
navodzuju kultdru dovery, cestnosti

Zapojenie ludi — efektivne a ucinné riadenie organizacie je
mozné dosiahnut len respektovanim a zapajanim vsetkych
[udi z jednotlivych Urovni organizacie, komunikaciou

s fudmi, posilnenou déverou a spoluprdcou, uznanim
podielu a prinosu ludi, zabezpecéenim ich vzdelavania,
zvySenim spokojnosti ludi

Procesny pristup — ¢innosti v organizacii musia byt
riadené ako vzajomne previazané procesy so zamerom
dosiahnutia cielov kvality, zistenie dostupnosti
nevyhnutnych informdcii pre fungovanie, zlepSovanie,
monitorovanie, analyzovanie a hodnotenie vykonnosti
celého systému. Pochopenie, ako systém funguje vytvara
vysledky, umoziuje organizacii optimalizovat systém

a jeho vykonnost.

ZlepSovanie - pre udrzanie vykonnosti je nevyhnutné
skimanie identifikacia zasadnych pric¢in nasledna
prevencia a prijimanie ndpravnych opatreni, zvySené Usilie
o inovacie

Rozhodovanie zalozené na dékazoch — pozadované

vysledky budu prinasat rozhodnutia podloZené vysledkami

11
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implementicie

SO 9001




analyz a hodnoteni, je nevyhnutné urcit, merat
a monitorovat klicové ukazovatele pre posudzovanie
vykonnosti organizacie, pracovnici musia byt dostatocne
kompetentni pre analyzu a hodnotenie udajov

7. Manazérstvo vztahov — spravne riadeny dodavatelsky

retazec vytvara predpoklad pre udrzatelny Uspech

organizacie
P -plan—
6.5 MODEL SYSTEMU MANAZERSTVA planovanie
KVALITY

D-do-

Okrem uvedenych zasad obsahuje norma 10 kapitol, ktoré vykonanie

vychadzaju z PDCA cyklu. Tento najlepsie vyjadruje, Ze systém
manazérstva kvality je neustdly, nikdy nekonciaci kolobeh
procesov a innosti. presktganie

C—check -

A — act - zlepsSenie

e System manaZérstva kvality .

Suvislosti
organizacie |

Podpora a
prevadzka

% 7.8
Spokojnost
zakaznika
PoZiadavky
zakaznikov i .
Planovanie Vodcovstvo podnotenle Vysledky
vykonnosti ams
(©) ) o
Produkty
a sluzby

Potreby
a ofakdvania
relevantnych

zaintereso- %
vanych strdn = ™
-

-

ZlepSovanie
(10)
If‘l
.-"/

Obr.2 Model systému manazérstva kvality ISO 9001:2015

Zdroj: Iveta Paulovd: Komplexné manaZérstvo kvality
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6.6 ETAPY BUDOVANIA SYSTEMU KVALITY

Budovanie systému kvality mozZno rozdelit do niekolkych etap,
aby sa dosiahla Uroven u¢inného systému kvality, schopnost
obstat v konkurenénom boji a najlepsie podmienky na ziskanie
certifikatu kvality:

e Prva etapa — rozhodovanie vrcholového vedenia o vizii,
politike a cieloch, ktoré su zakladom pre budovanie a vytvorenie
ucinného systému kvality. Mali by vychadzat
z celkovej stratégie podniku. Avsak pre realizovanie potrebnych
zmien v podniku, je nevyhnutné vlastnit vzdelany a kvalifikovany
personal v oblasti kvality. Toto sa dotyka vrcholového vedenia,
pretoZze vrcholové vedenie musi ziskat istotu, Ze budovanie
systému kvality je pre spolo¢nost efektivne a vtomto smere ho
mohlo presadzovat na nizsich Urovniach. Takéto podmienky
vytvoria atmosféru vhodnu na spravne pochopenie politiky
kvality a na jej uskutocnovanie a udrZiavanie na vsetkych
urovniach riadenia. Zakladnym krokom je vzdelavanie.
Vzdeldvanie sa netyka len vrcholového vedenia, ale vSetkych
zamestnancov spoloc¢nosti, a vykonava sa v réznych etapach
budovania systému kvality. Pri vzdeldvani sa neméze zabudat na
zasSkolenie tych zamestnancov, ktori budu priamo zodpovedni za
realizaciu systému kvality - manazérov kvality, internych
auditorov kvality a podobne.

e Druh3 etapa - realizuje sa subeZne s prvou. Spociva v
analyze suéasného stavu podniku. Na jej realizaciu sa obycajne
prizve poradenska organizacia so skisenostami v tejto oblasti,
aby nedoslo k skresleniu ziskanych udajov. Je to velmi zloZity
krok, ktory sa uskuto€ruje pomocou dotaznika a priameho
preverovania, kde sa porovnavaju poziadavky noriem STN EN ISO

9000 s aktualnou situaciou v podniku. Uloha manaZmentu
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informacného toku, od ¢oho zavisi Uspesnost tejto etapy.
Vysledkom je sprava, ktora je podkladom pre vypracovanie
projektu budovania systému kvality v danom podniku. Projekt
obsahuje ¢asovy harmonogram budovania systému kvality,
poZiadavky na dokumentacné zabezpeclenie, potrebu vzdeldvania
zamestnancov, poziadavky na personalne, technické a
materialové zabezpecenie.

e Tretia etapa - vystavba funkéného systému kvality, kde
prvym krokom je dokumentacné zabezpecenie. Cielom je popisat
kazdy prvok a suvisiacu dokumentaciu ur€ujucu zabezpecenie
¢innosti tak, aby bola v sulade s poZiadavkami noriem STN EN
ISO 9000. Hlavnu ulohu tu zohrava pracovny tim na Cele s
predstaviteflom vedenia pre kvalitu (rada kvality) a neustala
podpora vrcholového vedenia, ako aj spoluprdaca vsetkych
zamestnancov podniku. Zdokumentovanie ¢innosti sa tymto
spbsobom postupne zavadza do pracovného procesu. Neskor sa
pokracuje preverovanim implementdcie zdokumentovanych
poziadaviek pomocou internych auditov. Za tieto su zodpovedni
vyskoleni zamestnanci podniku, ktori su nezavisli od
preverovanych ¢innosti. Vystupom internych auditov je sprava,
ktorej sucastou su aj zistené nezhody a navrhy na napravné
opatrenia. Po realizacii napravnych opatreni zodpovednymi
pracovnikmi, sa preveruje ucinnost napravnych opatreni.

o Stvrta etapa - predcertifikaény audit, ktory obvykle
vykondva poradenskd organizacia alebo nezavisla organizacia,
ktora ma pravomoc a kvalifikdciu na vykonavanie auditov.
Cielom tejto etapy je preverit, ¢i je spoloénost pripravena na
uchadzanie sa o certifikat systému kvality.

e Piata etapa - vrcholové vedenie zvazuje otdzku
uchadzania sa o certifikat systému kvality. Pri vybere
certifikujuceho podniku je rozhodujuce to, aby certifikat
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uznal zakaznik. Vrcholové vedenie musi pri tejto prilezZitosti
vyClenit financné prostriedky na certifikacny audit a pri
pozitivnom vysledku aj pre samotné udelenie certifikatu systému
kvality. Po troch rokoch platnosti certifikatu, je potrebné ho
obnovit.

Ziskanim certifikatu systému kvality sa proces budovania systému
kvality v spolo¢nosti nekonci, ale znova zacina. Ide vlastne o

pohyb po $pirdle smerom nahor. Certifikacia

Prirucka kvality

6.7 DOKUMENTACIA SYSTEMU KVALITY

Podnikové

smernice
V malych a strednych podnikoch sa vyuZiva trojstupriova

hierarchia usporiadania dokumentacie systému kvality: InStrukcie a
1. stupen (uroven) - prirucka kvality - obsahuje Uplny popis navody
Struktury systému kvality, pravidld a funkcie jeho jednotlivych
¢asti (podla zasady KTO a CO robi). Tento dokument je zakladnym
dokumentom certifikaéného procesu a vizitkou, ktorou sa
organizacia predstavuje zakaznikovi.

2. stupen (Uroven) - podnikové organizacné smernice - popis a
navod popisov (podla zasady KTO a CO robi a AKO postupuje) a
pravidla chovania jednotlivych prvkov systému kvality (napr.
zasobovanie, interné previerky atd.).

3. stupen (Uroven) - pracovné, technologické postupy, instrukcie
a ndvody -

popis (podla zasady KTO, CO, AKO robi) postupov vykonu

¢innosti, ktoré ovplyvauju kvalitu.
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6.8 ULOHA FUNKCNYCH CLANKOV

Zabezpecovanie kvality vo firme suvisi s ¢innostou vsetkych jej
funkénych ¢lankov.

1. Marketing - zistuje potreby vyrobku, dopyt, vymedzuje
trh, poZiadavky na vyrobok, zistuje spatné informacie od
zakaznika

2. Predvyrobna priprava vyrobkov — spracovdva potreby Marketing
zakaznika do podoby technickych Specifikacii, podla Predvyrobna
ktorych moze prebiehat nakup surovin a materialov,

priprava
vlastna vyroba, kontrola a balenie vyrobku

3. Zasobovanie — kvalita vyrobku je v znaénej miere vyrobkov

ovplyvnenad kvalitou dodavanych vstupov. Zakaznika Zasobovanie
nezaujima, ¢i chyby maju pévod u vyrobcu, lebo jeho

Vyroba
dodavatela. Preto je dolezité venovat naleZiti pozornost

kvalite dodavok. Kontrola
4. Vyroba - planovanim vyroby ma byt zaistené, aby vyrobné Manipulacia a

operdcie boli zabezpecované predpisanym materialom,

expedicia

vyrobnym zariadenim, nastrojmi a

pripravkami, vyrobné operacie maju byt Specifikované a
dokumentované pracovnymi pokynmi, vyrobna
dokumentacia ma byt dosledné vedena.

5. Kontrola vyrobkov - v délezitych bodoch vyrobného
procesu ma byt realizované overovanie stavu kvality.
Vsetky medzioperacné a vystupné kontroly maju byt
planované a Specifikované.

6. Manipuldacia a expedicia -pri skladovani a manipulacii sa
ma zabranit akémukolvek poskodeniu vplyvom
nedokonalej ¢innosti, ma byt zaistena trvala identifikacia

manipulovanych prvkov, sticastou starostlivosti o kvalitu

dodavok maju byt i instruktazne pokyny, zaisteny servis.
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Obr.3: Spirala kvality

Zdroj: Alexander Mateides a kol. : ManaZzérstvo kvality
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6.9 VYZNAM CERTIFIKACIE

V pripade preukdzania zhody splnenia poZiadaviek normy ISO
9001 v konkrétnej organizacii moze poverena nezavisla
organizacia, akreditovana na tuto Cinnost, vydat Certifikat
systému manazérstva kvality v sulade s ISO 9001, ktory je platny
tri roky.

Certifika¢na

D6évody implementdcie systému manazérstva kvality:

znacka

1. vlastnit certifikat manazérskeho systému je v sucasnosti
nielen otazkou prestize, ale aj kiit¢om k novym
moznostiam, ktoré trh prindasa. UmozZiuje vstup na trhy
EU.

2. certifikovana organizacia méze mat aj vyssie Sance ak sa
uchadza o Statne zdkazky alebo vstupuje do réznych
tendrov.

3. hlavnym prinosom certifikacie tychto systémov pre
organizdcie je vsak zlepSenie Urovne riadenia,
identifikovanie slabych miest v riadeni organizacie,
dosiahnutie a udrzanie poZadovanej Urovne kvality
poskytovanych produktov, znizovanie nakladov na
reklamacie, nekvalitu a iné vyhody.

4. Vo firme sa urobil urcity ,,poriadok”. Riadenie firmy je
podporované vacsou ,prehladnostou jednotlivych
procesov a ¢innosti. Stanovila sa jednoznacna
zodpovednost za tie ¢innosti, ktoré vyrazne ovplyviuju
kvalitu vyrobkov a sluzieb s dopadom na spokojnost
zakaznika.

5. po uspesnej certifikacii manazérskeho systému mébzie
certifikovany subjekt pouzivat na svoju propagaciu

prislusnu certifikaénu znacku.
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7 LUDSKE ZDROJE

Ludské zdroje su najvacsi a dlhodobo fungujuci kapital podniku.

Vsetky moderné systémy manazérstva kvality uvadzaju ako zaklad

systému manazérstva kvality fudi, ludsky potencidl. So svojimi

tvorivymi, intelektudinymi a pracovnymi schopnostami

predstavuju v sucasnosti jeden z rozhodujucich potencidlov na

ziskanie konkurencnej vyhody v stipereni s okolim a patria medzi

zakladné zdroje buduceho Uspechu organizacie. V riadeni

[udskych zdrojov prindsa zavadzanie systémov kvality niekolko

zmien:

*
L X4

menia sa pracovné jednotky od funkénych utvarov
k pracovnym timom. Procesny tim je jednotka,
ktord vznika prirodzenym sp6sobom, aby vykonala
celistvu précu. Timova praca poskytuje
jednotlivcom ,psychologicky domov*“. Skupina
produkuje dobre premyslené ndpady, prijima
riskantnejsie rieSenia, ako jednotlivec.
Komunikacia v time je otvorend, ma konzultativny
charakter, je zaloZzena na aktivnom pocuvani

meni sa charakter jednotlivych pracovnych Cinnosti
od jednoduchych dloh k mnohostrannej praci.
Novy model prindSa komplexnu pracu pre
bystrych, inteligentnych a vzdelanych fudi, ¢o
zvySuje naroky na tychto zamestnancov

menia sa ulohy od uloh podliehajucich kontrole,

k tloham s vaéSou pravomocou. Od zamestnancov
sa oCakava, Ze budu premyslat, komunikovat,
vyuzivat svoj Usudok a rozhodovat. Zamestnanci
musia byt samostatni, disciplinovani, motivovani

k tomu, ¢o robia.
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X/

“* meni sa priprava na vykon prace z vycviku na
vzdelavanie. CeloZivotné vzdeldvanie a zvySovanie
kvalifikacie sa stava normou.

** menia sa hodnoty. Zamestnanci musia verit, Ze
pracuju pre zakaznikov. Zakaznici hradia vsetky
mzdy. Kazda praca je podstatnd a pre kvalitu
rozhodujuca.

% timy, ktoré tvori viac 0s6b nepotrebuju séfov,

potrebuju poradcov, ktori nie su zapojeni do

prace, ale st nablizku, aby mohli poradit. Veduci

pracovnici musia pochopit, Ze riadenie je poslanie.

Je to zvlastna schopnost pre dobré

interpersonalne vztahy a pocitovanie hrdosti za

uspechy ostatnych.
Kvalitni a talentovani zamestnanci ako sucast najdolezitejsich
konkurenénych vyhod organizacie si vyZzaduju zo strany
zamestnavatela kvalitné pracovné a socidlne podmienky, ktoré
prispeju k ich stabilizacii a vacsej lojalite. V procese udrzania
a podporovania zamestnancov je prvoradou ulohou organizacie
ohodnotit pracu, optimalne ju ocenit a oznamit zamestnancovi,
akymi formami bude odmenovany. Okrem periazného
ohodnotenia prispieva k udrzaniu zamestnancov kultira
organizacie, vzajomné zamestnanecké vztahy, adekvatne
socialne benefity, vedenie a motivacia zo strany manazérov.
Domnienky zdpadnych krajin, Ze naskok Japoncov v kvalite
a produktivite spociva v nasadeni robotov je mylny. Naskok
Japoncov nespociva v lepsej technoldgii, ale v osobitnom
vyzname, ktory Japonci pripisuju ludom a ich vztahu k strojom.
Myslienkou a principom manaZmentu v Japonsku je poznanie, Ze
je potrebné vyhladavat a podporovat ludské zdroje, ziskavat ich,
kvalifikovane vyberat, rozvijat, motivovat a vytvarat podmienky,

aby mohli podavat kvalitny vykon.
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8 MODELY MANAZERSTVA KVALITY ZO
SVETA

X/
°e

7 7 X/
L X X X4

%

*

L)

R/

o

<

W.E.Deming : "kvalita je to, ked' sa vracia zakaznik a nie
tovar"
Kvalita nevznika pri kontrole, ale pri vyrobe
Len ludia moZu viest stroje s mudrostou
Co je dobré pre podnik, je dobré aj pre mfia
Krazky kvality: japonsky pristup — malé skupiny
zamestnancov, dobrovolne uskuto¢nujuce riadenie kvality
na spolo¢nom pracovisku, pracujuce trvalo ako sucast
systému manazérstva kvality na sebazdokonalovani
a vzajomnom zdokonalovani pri vyuZiti metdd zlepSovania
kvality a pri aktivnej Ucasti vSetkych svojich ¢lenov
Metdda piatich S ( moderny pristup k udrzbe)
- SEIRI (zabezpecovanie poriadku )
- SEITON ( laska k poriadku )
- SEISO ( cistota na pracovisku )
- SEIKETSU ( osobny vztah k poriadku )
- SHITSUKE ( disciplina )
Metdda troch Mu —filozofia zdrojov strat
- MUDA ( plytvanie — nadprodukcia, prestoje,
zbytoénd manipulacia, zbytoéné pohyby,
nespravny pracovny postup, chyby a ich
odstranovanie, nevyuzitd kreativita ludského
potencialu )
- MURA ( nerovhomernost — nevyuzity ¢as)
- MURI ( pretaZenie — pracovnikov, su povodcom
stresu, chyb, nespokojnosti)
Filozofia kaizen — nepretrzité zdokonalovanie po malych
krokoch. Kaizen je chapany ako druh dusevného postoja.
Crosby (Kvalita pre 21.storocie, Zero —Defect — nulovy
pocet chyb )
- viest zamestnancov k Uspechu
- viest dodavatelov k Uspechu
- viest zakaznikov k Uspechu
Mollerovo koleso: osobna kvalita > kvalita timov >
kvalitné procesy —>kvalitné produkty
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ZAKLADNA TERMINOLOGIA SYSTEMOV KVALITY
podla ISO 9000:2015

Audit

Systematicky, nezavisly a zdokumentovany proces ziskavania dékazov z auditu a ich
objektivneho vyhodnocovania s ciefom uréit rozsah, v akom sa plnia kritéria auditu
Auditor

Osoba realizujuca audit

Auditovana organizacia

Organizacia v ktorej sa realizuje audit

Certifikacia

Je proces zacinajuci pripravou na certifika¢ny audit a konciaci ziskanim certifikatu kvality
Certifikacny audit

Previerka nezavislou akreditovanou organizaciou. Previerka zhody systému manazérstva
kvality preverovanej organizacie s poziadavkami kladenymi normou STN ISO 9001 na
systém manazérstva kvality (SMK)

Ciel

Je vysledok, ktory sa ma dosiahnut

Ciel kvality

Je ciel' vztahujuci sa na kvalitu. Ciele kvality su zvyéajne zaloZené na politike kvality
organizacie. Ciele kvality su zvycéajne Specifikované pre prislusné funkcie, Urovne

a procesy v organizacii.

Dokument

Su informacie a médium, na ktorom su ulozené

Efektivnost

Rozsah, v ktorom sa realizovali planované ¢innosti a dosiahli vysledky.

Externy poskytovatel

Je poskytovatel, ktory nie je siéastou organizacie.

Informacie

Su zmysluplné vysledky
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Informacny systém

Siet komunikac¢nych kanalov pouZivana v organizacii.

Infrastruktara

Je systém vybavenia, zariadenia a sluzieb nevyhnutnych na prevddzku organizacie.
Interny audit

Vnutorna previerka systému manaZzérstva kvality organizacie. SlUzi na objektivne
posudenie SMK (silné, slabé stranky). Z hladiska druhu rozliSujeme audit systému,
procesov produktu.

Kvalita

Je stupen splnenia poZiadaviek suborom vnutornych charakteristik objektu
Kompetencia

Je schopnost pouZivat vedomosti a zrucnosti na dosiahnutie predpokladanych vysledkov
Kontrola

Urcovanie zhody so Specifickymi poziadavkami.

Manazér

Osoba, ktora riadi ¢innosti v organizacii prostrednictvom svojich poriadenych
zamestnancov.

Manazérstvo kvality

Je riadenie zamerané na kvalitu.

Meranie

Je proces sluziaci na uréenie hodnoty.

Meranie spokojnosti zakaznika

Systematicky zber Udajov poskytnutych zdkaznikom, ¢i boli splnené jeho poziadavky.
Monitorovanie

Je uréovanie stavu systému, procesu, produktu, sluzby alebo Cinnosti

Ndprava

Je ¢innost na odstranenie zistenej nezhody.

Ndapravné opatrenie

Je ¢innost zamerand na odstranenie pri¢iny nezhéd a zabranenie ich opakovaniu.
Napravné opatrenie je prijimané s cielom zabranit opakovanému vyskytu.
Neustale zlepSovanie

Je opakujuca sa ¢innost zamerana na zvySovanie vykonnosti.
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Partnerstvo

Dlhodoby zvdazok medzi dvoma alebo viacerymi organizaciami s cielom dosiahnut
Specifické obchodné ciele zvySovanim efektivnosti zdrojov kazdého z partnerov.
Délezitu ulohu pritom hra dévera. V partnerstve plati princip, Ze kazdy z partnerov ma
zaujem na podpore druhého s cielom dosiahnut spolo¢ne dohodnuté ciele.

Plan kvality

Je Specifikacia postupov a suvisiacich zdrojov, ktoré sa maju poufZit pre Specificky objekt,
kedy sa maju pouzit a kto ich ma pouzit.

Planovanie kvality

Je ¢ast manaZmentu kvality zamerana na stanovenie ciefov kvality a Specifikovanie
nevyhnutnych prevadzkovych procesov a suvisiacich zdrojov na dosiahnutie cielov
kvality.

PoZiadavka na kvalitu

Potreba alebo ocakavanie, ktoré sa urcia, vSeobecne predpokladaju alebo su povinné
a vztahuju su sa na kvalitu.

Poskytovatel ( dodavatel')

Je organizacia, ktora poskytuje produkt, alebo sluzbu

Preventivna ¢innost

Je ¢innost realizovana s cielom odstranit potencialne nezhody, aby zabranila ich vyskytu.
Preventivna ¢innost sluZi ako nastroj na zlepSovanie.

Proces

Je subor vzajomne previazanych alebo posobiacich ¢innosti, ktoré vyuzivaju vstupy na
dosiahnutie predpokladaného vysledku.

Proces merania

Je subor Cinnosti na uréenie hodnoty veli¢iny.

Riziko

Je U€inok neistoty

Spokojnost zdkaznika

Je vnimanie zakaznika tykajlce sa stupna splnenia jeho oéakdavani.

Spolahlivost

Je schopnost fungovat tak, ako a kedy je poZzadované.

Stratégia
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Je plan na dosiahnutie ciela

Staznost

Je vyjadrenie nespokojnosti voci organizacii vo vztahu k jej produktu alebo sluzbe alebo
k samotnému procesu vybavovania staznosti, kde sa o¢akava odpoved alebo riesenie.
Systém

Je subor vzajomne previazanych alebo pésobiacich prvkov.

Ucinnost

Je vztah medzi dosiahnutymi vysledkami a pouZitymi zdrojmi

Udaje

Su fakty o objektoch

Validacia

Je potvrdenie prostrednictvom poskytnutia objektivnych dékazov, Ze poziadavky na
Specifické zamyslané pouZitie alebo na Specifickd aplikaciu boli splnené

Validita

Je obdobie, platnost validacie

Vodcovstvo

Je ¢innost manazérov, ktori v organizacii vytvaraju také prostredie, v ktorom vsetky
skupiny zamestnancov budu podavat maximalne vykony v zaujme naplfiovania cielov
organizacie.

Vykonnost

Je meratelny vysledok.

Zaznam

Je dokument uvdadzajuci dosiahnuté vysledky alebo poskytujuci dokazy o realivovanych

c¢innostiach.
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KVALITA NENi NAHODA

UCEBNI TEXT

Clovék a jeho osobni kvality jsou tviircem viech
ostatnich kvalit.
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1. KVALITA

1.1.VYMEZENi POJMU KVALITA

Slova kvalita nebo kvalitni pouzivame v kazdodennim rozhovoru

jako vyznam hodnoceni.

Problém kvality a potfeba ho fesSit pochazi z pradavnych dob
lidského rodu, kdyzZ lidé zacali cilevédomé vyrabét predméty své
denni potfeby, nutné si polozili otazku: ,Pokud néco vyrobime,
vyreSime tim nds problém a pfinese ndm to, co jsme vyrobili,

skutec¢né uzitek nebo jsme jen zbytecné vynalozili Usili na praci?“

Dnes k perspektivam ekonomického rozvoje patfi vSeobecny
rozvoj kvality, a to nejen kvality zbozZi (vyrobkl a sluzeb), ale také
kultura spoluprace a partnerstvi. Tato oblast se neustale
zdokonaluje, posouva pokrok kupfedu a umoznuje vyvijet stdle

dokonalejsi vyrobky a sluzby.

1.2.VYVOJ DEFINICE KVALITY

V prabéhu existence trzniho hospodafrstvi se pohledy na kvalitu a
definici kvality ménily. Podle D. Garvina vyvoj chapani kvality prosel

péti etapami:

1. Transcendentni pfistup (nadsmyslovy) — kvalita se presné
zmérit, ale mulzeme ji urcit zkuSenosti. Je jedinecna,
nedefinovatelnd, kazdy uZivatel ma svij nazor a kvalitu
produktu, ktery tvofi jeho materidlni stranka a individualni
chdpani spotrebitele.

Napriklad: Jeden spotrebitel povaZuje za rozhodujici

vlastnost vzhled ndbytku a druhy jeho funkcnost.

Vyznam kvality

Pfinese nam to
uzitek nebo

jsem vynalozili
usili zbyte€né?
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2. Vyrobkovy pfistup — kvalita vyrobku je pfesna a méfitelna
veli¢ina a zdvisi na skutecnosti, jestli ma vyrobek takové
vlastnosti, jaké mu predepisuje technickd dokumentace.
Takto definovana kvalita vede k tomu, Ze ¢innosti spojené se
zabezpecfovanim kvality jsou soustfedény jen do technické
oblasti (do roku 1930).

Napriklad: Cim je vyssi podil kakaa v cokolddé, tim je

5 stupnill vyvoje

cokoldda kvalitnéjsi.

3. Pristup ve vztahu k vyrobnimu procesu — vyrobek je kvalitni
tehdy, pokud je vyrobeny dle uvedenych postupl
v technické dokumentaci. Kvalita znamena splnéni
pozadavkll norem. Problémem je, Ze pro spotrebitele
nemusi byt vyrobek odpovidajici specifikacim kvalitni (do
roku 1950).

Napriklad: Kompot zavareny sterilizovdnim, nebo s pouZitim
konzervacnich latek.

4. Ptistup ve vztahu k uzivateli — vyrobek je kvalitni tehdy,
pokud ma vlastnosti shodné s pozadavky uZivatele, vyrobek
je zpusobily k pouZiti (od roku 1950).

Napfriklad: Pro seniora je mobilni telefon kvalitni, pokud ma
dostatecné Citelna tlacitka a jednoduchou obsluhu.

5. Hodnotovy pristup — vyrobek je kvalitnim produktem,
pokud nabizi uréity vykon za pfijatelnou cenu pro
spotrebitele a naklady pro vyrobce. Kvalitni produkt musi
nejen uspokojit pozadavky zakaznika, ale jeho vyroba musi
byt zaroven rentabilni. Stale vice spotrebitelll si vS§ima
pomeéru cena-kvalita.

Napriklad: Jakkoliv peclivé vyrobend kolobézka by za cenu

250 000,- K¢ nemohla byt kvalitni.

Moderni chdpani kvality je zaloZzeno na spotrebitelsky

orientovanych definicich. Podstata kvalitnich vyrobkl je tedy




v navrzeni takovych vlastnosti vyrobkd, které budou uspokojovat
pozadavky zakaznikd. Co na tom, Ze podnik vyrabi kvalitni vyrobky
dle platné dokumentace, platnych norem ale ma je na skladé,
protoZe zdkaznici je nenakupuji. Spotrebitelsky orientovana
definice nadrazuje cil nad technické podminky. Podstata kvality
vyrobk(l je tedy v navrhnuti takovych vlastnosti, které budou

uspokojovat zdkaznika.

Aby se kvalita dala definovat spotfebitelsky, musi byt splnény dvé

zakladni podminky:

- Na trhu musi byt pro dané produkty pfevaha nabidky nad
poptavkou

- Musi byt odstranén monopol producenta

Pouze pokud ma spotiebitel na trhu moznost vybéru mezi vicero
produkty stejného urceni. Jedinym kritériem toho, zda vyrobce
vyrabi kvalitni vyrobky, je trh. Neplati vidy, Ze spotiebitel ma zajem
o koupi produktd s nejvyssi urovni parametrl. Pokud si spotrebitel
Produkt, ktery ma vyssi parametry, ale spotrebitelsky nezadouci

uroven, je neprodejny, a proto nekvalitni.

Kvalita je dynamicky se meénici kategorie a jeji vyvoj smérfuje
k pojmu ,kvalita Zivota“. Co ztoho, Ze mame k dispozici kvalitni
produkty, kdyz mame Spatny stav ovzdusi, hromadici se odpad nebo

jiné nedostatky?

2. ZNAKY KVALITY

Kvalitu vyjadfujeme ve znacich kvality, jejich droven nemérenymi

nebo pfifazenymi velicinami (obsah ucinné latky, zapach...):

1. Pouzitelnost, funkénost, vykon, spolehlivost, trvanlivost jsou

tradicni parametry, které na vyrobek klade zakaznik.

Moderni
chapani kvality

Kvalita Zivota




V modernich koncepcich je zddraznéno i emocionalni
hledisko (esteticka stranka, atraktivni vzhled, tvar, barva
baleni, konec¢na Uprava).

2. Uroveii servisu — jde o zabezpedeni viech sluieb
spojenych s pouzivanim vyrobk( u zadkaznika po celou
dobu Zivotnosti vyrobku. Poznatky ze servisni ¢innosti maji
i zpétnovazebné poslani pro samotnou vyrobu, protoze

signalizuji, kterym smérem je potfeba orientovat dalsi Tradi¢ni a
emocionalni
parametry

zdokonalovani vyroby. Jsou to cenné poznatky, v pfipadé,

Ze jsou prakticky ovérené zkusenostmi zakaznik( ze
Servis
samotného pouzivani vyrobk( v rozdilnych podminkach

Ekologie

praxe.

Ergonomie
3. Ekologickd bezchybnost — ekologické problémy se

Subjektivni

postupné  kumulovaly,  hromadily, narlstaly a kvalita

v soucasnosti uz vystupuji velice ostfe v celosvétovém
méritku. Je potieba zabezpecit ekologicky Cistou vyrobu,
tedy vyrobu bezodpadovymi technologiemi a vyrobek,
ktery svou existenci neohrozuje Zivotni prostredi.

4. Ergonomicky parametr kvality — tento trend se zaméruje
na pracovnika a jeho pracovisté. Soustfeduje se na
bezpecnost a ochranu zdravi na pracovisti.

5. Subjektivni kvalita — tento parametr ma asi nejosobnéjsi
charakter, protoze se bezprostfedné vaze na clovéka.
Parametr zahrnuje humanitni vlastnosti vyrobkl. Do
skupiny humanitnich stranek kvality patfi: hygienické,
bezpeénostni, zdravotni a dalSi humanitni pozadavky na

vyrobky.

3. SYSTEM RIZENI KVALITY




Zavedeni systému fizeni kvality pfispiva kjasnému urceni
zodpovédnosti a povinnosti vsech pracovnikl a zvySeni dlvéry

zakaznikd.

Podle mezinarodnich norem ISO 8402 je systém kvality definovan
jako organizacni struktura zodpovédnosti, postupy, procesy a zdroje
potfebné k uplatnéni realizace fizeni kvality. Systémové Fizeni,

management kvality jsou koordinované Cinnosti. Patfi zde:

e Formulace politiky kvality — vrcholovy management Vyrobek je
kvalitni tak,
vypracuje dokument vyjadfujici zdméry organizace ve vztahu jako jeho
ke kvalité nejslabsi ¢lanek

Systém fizeni
kvality je tak
na zabezpeceni kvality dokonaly, jako

e Cile kvality — pisemny dokument obsahujici méfitelné ulohy

kazdy jeden
prvek systému

e Planovani kvality — vymezeni procest a zdroju na dosdhnuti
cilt kvality

e Rizeni kvality — zaméFuje se na splnéni pozadavk( na kvalitu

e Zabezpeceni kvality na pozadované Urovni

e Kontrola ucinnosti (dosazeni vysledk() a efektivity (pomér
mezi dosazenymi vysledky a vynaloZzenymi zdroji)

e Soustavné zlepSovani kvality
Systém managementu kvality se historicky vyvijel.

1. Prvni vyvojovy stupen spociva vtom, Ze kvalitu vyrobki
kontroluje mistr, vedouci dilny.

2. Druhy stupen predstavuje vznik oddéleni technické kontroly.

3. Treti stupen je pouZivani statistickych metod, pfechod na
vybérovou kontrolu (kontroluji se wvzorky, dulsledek
velkovyroby).

4. Ctvrty stupefl je systémové zabezpeceni pozadavkd
zakaznikd (prazkum trhu).

5. Patystupen je TQM (Total Quality Managment) — Gplné fizeni

kvality.




4. TQM — KOMPLEXNi MANAGEMENT
KVALITY

TQM je systémovy pfistup k managementu, fizeni kvality tak, aby se
umoznila vyroba a servis na nejekonomictéjsi urovni, kterd dosahne
plného uspokojeni zakaznika. TQM je filozofii managementu a
v praxi je realizovana podle riiznych modeld, v Evropé je aplikovana
hlavné podle modelu EFQM — Model Excellence, ktery vznikl jako
snaha obnovit a posilnit konkurenceschopnost evropskych podnikd
vicéi americkym a japonskym firmam. Tento model obsahuje 8
zakladnich principt TQM a predstavuje nejnarocnéjsi a
nejdokonalejsi materidl pro rozvoj systéml managementu. Je to
zpUsob fizeni zaloZzeny na humannosti, ktery nechava rozvijet lidsky
potencial, kvalita se musi vybudovat v pracovnicich. Systém kvality
neni cil, ale prostfedek na dosaZeni stanovenych cilt kvality. Je to
neustdle probihajici proces, ktery v podstaté nikdy nekonéi, nikdy

nedosahuje vrcholu.
Zakladni principy TQM:

Vytvoreni hodnoty pro zakaznika.
Vytvéareni trvale udrzitelné budoucnosti.

Rozvoj schopnosti organizace.

Vedeni na zdkladé vize, inspirace a integrity.
Agilni, pruzné vedeni.

1.

2

3

4. Vyutziti kreativity a inovaci.
5

6

7. Dosahovani uspéchl diky schopnosti zaméstnanc.
8

Trvalé dosahovani vynikajicich vysledk.
TQM je zaloZzeno na nékolika zakladnich myslenkach:

e Na prvnim misté je kvalita, a ne kratkodoby zisk.

TQM — systém
managementu
kvality

EFQM — model
vyjimecnosti




e TQM je politika managementu orientovana na spokojenost
zakaznika prostrednictvim konkurencni kvality.

e TQM je zodpovédnost managementu za kvalitu.

e TQM je kvalita procesuq, tedy kvalita prace.

e TQM je zména chovani a postoje.

e TQM chybdm predchazi, a ne je odstranuje.

e TQM je méritelné zlepSovani na vSech urovnich firmy.

e TQM je vzdélani jako zaklad Uspéchl a zmény.

e TQM je motivace vSsech zaméstnanc.

e TQM je partnerstvi se subdodavateli.

e TQM je snizovani nakladli na nekvalitu.

e TQM je hodnoceni na zakladé fakt(i a analyz.

5. EKONOMIKA KVALITY

Existuje vzajemny vztah mezi kvalitou vnimanou zakaznikem a cenou
akceptovanou trhem. V porovnani s konkurenci je mozno dosahnout
kvality vy$s$i urovni ceny, coZ zpravidla vede i k vy$§imu zisku a
soucasné se zvysuje podil na trhu, vyrabi se vice kusl, coz vede

k nizsim nakladdm za kus.

ZvySovani kvality jako zdroje vynosnosti podniku se povaZzuje za

neomezeny, trvaly a nikdy nekoncici proces.

Naklady na kvalitu predstavuji souhrn financnich prostredkt
vynakladanych podnikem na zabezpeceni, udrzovani a zvySovani
kvality vyrobkd. Maji byt pravidelné sledovéany, s cilem hodnotit

primérenost a ucinnost systému fizeni kvality.
Kategorizace nakladut na kvalitu:

a) Naklady na prevenci vici chybam:

TQM —na
prvnim misté je
kvalita, a ne
kratkodoby zisk




- Management kvality

- Planovani kvality pfed zahdjenim sériové vyroby
- Planovani zkousek

- Rizeni a zabezpe&ovani kvality

- Statistické metody

- Skoleni o zabezpeéeni kvality

- Programy zvySovani kvality

Naklady na
b) Naklady na kontrolu a zkouSeni prevenci
- Vstupni kontrola Néklady na
- Vyrobni a mezioperacni kontrola kontrolu a
zkouseni
- Vystupni kontrola
Naklady na
- Meéfidla, kalibry a dalSi méfici prostfedky chyby

- Laboratorni zkousky Nepiimy pfinos

c) Naklady na chyby

PFimy ptinos

- Zmetkové kusy
- Prdce navic
- Tridéni

- Zarucni platby a zaru¢ni naklady
Pfinosy ze zavedeni systému managementu kvality:

- Neptimy pfinos — je vyjadieny formou a rozsahem
jakym se podafi podniku proniknout na trh —rozsiteni
odbytu, formovani a dotvareni navykd spotrebitell a
podobné.

- Primy pfinos — je dany pfedevsim vyskou ceny, kterou
vyrobce na trhu dosahne a malym mnoZstvim ztrat
zplUsobenymi zjevnymi i skrytymi vadami, pokutami,

slevami, srazkami a podobné.




6. SYSTEM RIZENI KVALITY PODLE NOREM
ISO 9000

Fenomén managementu kvality se postupné rozristd do celého
svéta a vSech jeho oblasti. Na to, aby organizace dokazali vytvorit
divéryhodnost pro vSechny zainteresované strany se postupné
vytvofili pravidla a pozadavky — normy.

Norma,
normalizovat

RIEEE
norem

6.1.POJEM NORMA, NORMALIZOVAT

CSN

Normy jsou zavaznymi predpisy, které vydava pfislusnd autorita za
Ucelem dosazeni zjednoduseni, vyssi hospodarnosti, dokonalosti,
pfesnosti a kvality vyrobkd. Normalizovat znamena zjednodusovat,
sjednocovat a specifikovat. Normy se pouzivaji zakladé nejnovéjsich

vysledl védy, techniky a praxe, pro opakujici se ¢innost.

6.2. HIERARCHIE NOREM

Mezinarodni normy pro
elektrotechniku 1EC

normy pre &lenské staty EU

Obr.1: Hierarchie norem




CSN — Ceské technické normy jsou statnimi normami, které jsou
zavazné pro vyrobce v Ceské republice, ale také pro vyrobce, ktefi

svoji produkci do Ceské republiky importuiji.

6.3.1S0 — MEZINARODNiIi NORMALIZACNi ORGANIZACE

Roku 1946 byla zaloZzena Mezindrodni normaliza¢ni organizace - ISO
a vroce 1947 se k ni pfipojila i Mezinarodni elektrotechnickd komise

- [EC.

Podle stanov ISO jejim cilem je podporovat rozvoj normalizace ve
svété pro usnadnéni mezindrodni vymény zboZi a rozvoj vzajemné
spoluprdce v oblasti védy, vyzkumu, technologické a hospodarské
¢innosti. ISO je celosvétovou federaci narodnich normalizacnich

organd.

Mezindrodnimi normami ISO fady 9000 byl vnesen urcity rfad do
celého hnuti za kvalitu tim, Ze byli na mezinarodni Urovni vytvoreny
pravidla pro tvorbu, realizaci a fungovani systému fizeni jakosti.
Normy souboru ISO 9000 nejsou zavazné, maji doporucujici
charakter. V soucasnosti ale neni Zzadnou vyjimkou, pokud
odbératelé vyZzaduji od dodavateld jako predpoklad kvalitni
spoluprdace vybudovani a ziskani certifikatu systému managementu

jakosti.
Soucasny soubor norem rady ISO 9000 je tvofen normami:

e (SN EN ISO 9000: 2016 Systémy managementu
jakosti. Zaklady a slovnik.

e (SN EN ISO 9001: 2016 Systémy managementu
jakosti. PoZzadavky.

e CSN EN ISO 9004: 2016 Management trvalého
uspéchu organizace. Pristup na zakladé

managementu jakosti.

ISO

SO 9000:2016
SO 9001:2016
ISO 9004:2016




6.4.ZASADY SYSTEMU MANAGEMENTU PODLE NOREM
ISO 9000

Podstatu a princip Uspésného zavedeni systému managementu

jakosti dle 1ISO 9001 tvofi sedm zasad:

1. Zaméreni na zakaznika - identifikace soucasnych ale i 7 yasad
Zasa

budoucich potfeb a oCekavani zakaznika, zvySeni jeho

implementace

spokojenosti, narlst poctu stabilnich zakaznikd

2. Vedeni - vedouci pracovnici na vSech Urovnich fizeni 15O 5001
prosazuji jednotnost, stejné etické modely, navozuji
kulturu dGvéry, cestnosti

3. Zapojeni lidi - efektivni a ucinné fizeni organizace lze
dosdhnout pouze respektovdnim a zapojovanim
vSechny lidi z jednotlivych Urovni organizace,
komunikaci s lidmi, posilenou divérou a spolupraci,
uznanim podilu a pfinosu lidi, zajisténim jejich
vzdélavani, zvySeni spokojenosti lidi

4. Procesni pristup - €innosti v organizaci musi byt
fizeny jako vzajemné provazané procesy se zamérem
dosazeni cil( kvality, zjisténi dostupnosti nezbytnych
informaci pro fungovani, zlepSovani, monitorovani,
analyzovani a hodnoceni vykonnosti celého systému.
Pochopeni, jak systém funguje wvytvari vysledky,
umoZiuje organizaci optimalizovat systém a jeho
vykonnost.

5. ZlepSovani - pro udrieni vykonnosti je nezbytné
zkoumani identifikace zasadnich pfic¢in ndslednd
prevence a pfijimani napravnych opatreni, zvysené

usili o inovace




6. Rozhodovani zaloZené na dukazech - poZadované
vysledky budou pfinaSet rozhodnuti podloZené
vysledky analyz a hodnoceni, je nezbytné urcit, mérit
a monitorovat klicové ukazatele pro posuzovani
vykonnosti organizace, pracovnici musi byt dostatecné
kompetentni pro analyzu a hodnoceni udaju

7. Management vztahQ - spravné fizeny dodavatelsky
retézec vytvari predpoklad pro udrzitelny uUspéch

organizace

6.5.MODEL SYSTEMU MANAGEMENTU KVALITY

Kromé uvedenych zasad obsahuje norma 10 kapitol, které vychazeji z
PDCA cyklu. Tento nejlépe vyjadfuje, Ze systém managementu jakosti

je neustdly, nikdy nekoncici kolobéh procesii a cinnosti.

e Bystém manaZérstva kvality .
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6.6.ETAPY BUDOVANI SYSTEMU KVALITY
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Budovani systému kvality |ze rozdélit do nékolika etap, aby se dosdahla
urovné ucinného systému jakosti, schopnost obstat v konkurenénim

boji a nejlepsi podminky pro ziskani certifikatu kvality:

*  Prvni etapa - rozhodovani vrcholového vedeni o vizi, politice a
cilech, které jsou zakladem pro budovani a vytvoreni tc¢inného
systému kvality. Mély by vychazet z celkové strategie podniku.
Avsak pro realizovani potfebnych zmén v podniku, je nezbytné

vlastnit vzdélany a kvalifikovany personal v oblasti kvality.

"y . , . . , Vize
Toto se dotyka vrcholového vedeni, protoze vrcholové vedeni

Analyza
soucasného
spole¢nost efektivni a vtomto sméru ho mohlo prosazovat na stavu

musi ziskat jistotu, Ze budovéani systému kvality je pro

nizSich drovnich. Takové podminky vytvofi atmosféru Funkéni systém

vhodnou pro sprdvné pochopeni politiky jakosti a na jeji

Predcertifikacni

uskuteciovani a udriovani na vSech Urovnich Fizeni. audit
Zakladnim krokem je vzdélavani. Vzdélavani se netykd jen
vrcholového vedeni, ale vSech zaméstnancl spolecnosti, a
provadi se v rdznych etapach budovani systému kvality. Pfi
vzdélavani nemuize zapominat na zaskoleni téch zaméstnancu,
ktefi budou pfimo odpovédni za realizaci systému jakosti -
manazery kvality, interni auditory kvality a podobné.

J Druha etapa - realizuje se soubéziné s prvni. Spociva v
analyze soucasného stavu podniku. Na jeji realizaci se
obvykle prizve poradenskd organizace se zkuSenostmi v
této oblasti, aby nedoslo ke zkresleni ziskanych udaja. Je to
velmi slozity krok, ktery se provadi pomoci dotazniku a
primého provérovani, kde se porovnavaji pozadavky norem
CSN EN ISO 9000 s aktudlni situaci v podniku. Uloha
managementu spoéivd v  podpofe co  nejSirsi
koncipovaného a pravdivého informacniho toku, od ¢ehoz
zavisi Uspésnost této etapy. Vysledkem je zprdva, ktera je

podkladem pro vypracovani projektu budovani systému




jakosti v daném podniku. Projekt obsahuje harmonogram
budovani systému jakosti, pozadavky na dokumentacni
zajisténi, potrebu vzdélavani zaméstnancl, pozadavky na
personalni, technické a materidlové zabezpeceni.

Treti etapa - vystavba funkéniho systému jakosti, kde
prvnim krokem je dokumentacni zabezpeceni. Cilem je
popsat kazdy prvek a souvisejici dokumentaci urcujici
zabezpecdeni Cinnosti tak, aby byla v souladu s poZadavky
norem CSN EN 1SO 9000. Hlavni roli zde hraje pracovni tym Funkeni
na Cele s predstavitelem vedeni pro kvalitu (fada kvality) a systém
neustald podpora vrcholového vedeni, jakoZ i spoluprace

Predcertifikac
vSech zaméstnancl podniku. Zdokumentovani Cinnosti se

ni audit

timto zplsobem postupné zavadi do pracovniho procesu.
Pozdéji se pokraCuje provéfovanim implementace
zdokumentovanych poZzadavkd pomoci internich auditd. Za
tyto jsou odpovédni vyskoleni zaméstnanci podniku, ktefi
jsou nezavisli na provéfovanych cinnosti. Vystupem
internich auditl je zprdva, jejiz soucasti jsou i zjistény
neshody a navrhy na ndpravna opatfeni. Po realizaci
napravnych opatfeni odpovédnymi pracovniky, se
provéruje ucinnost napravnych opatreni.
Ctvrta etapa - predcertifikaéni audit, ktery obvykle provadi
poradenska organizace nebo nezavisla organizace, kterd ma
pravomoc a kvalifikaci k provadéni auditd. Cilem této etapy
je provérit, zda je spolecnost pfipravena na uchazeni se o
certifikat systému kvality.
Pata etapa - vrcholové vedeni zvazuje otazku uchdzeni se o
certifikdt systému kvality. PFi vybéru udélujiciho osvédceni
podniku je rozhodujici to, aby certifikat uznal zdkaznik.
Vrcholové vedeni musi pfi této prilezitosti vyclenit financni

prostfedky na certifikaéni audit a pfi pozitivnim vysledku i




pro samotné udéleni certifikatu systému kvality. Po tfech

letech platnosti certifikatu, je tfeba jej obnovit.

Ziskanim certifikatu systému jakosti se proces budovani systému
jakosti ve spole¢nosti nekonci, ale znovu zacina. Jde vlastné o pohyb

po spirdle smérem nahoru.

6.7.DOKUMENTACE SYSTEMU KVALITY

V malych a stfednich podnicich se vyuZiva tfistupfiova hierarchie
usporadani dokumentace systému jakosti:

1. stupen (uroven) - pfirucka kvality - obsahuje Uplny popis struktury
systému jakosti, pravidla a funkce jeho jednotlivych ¢asti (podle
zasady KDO a CO déld). Tento dokument je zakladnim dokumentem
certifikaniho procesu a vizitkou, kterou se organizace predstavuje
zakaznikovi.

2. stupen (Uroven) - podnikové organizacni smérnice - popis a navod
popisli (podle zdsady KDO a CO déld a JAK postupuje) a pravidla
chovéni jednotlivych prvk( systému jakosti (napf. Zadsobovani, interni
provérky atd.).

3. stupen (uroven) - pracovni, technologické postupy, instrukce a
navody -

popis (podle zdsady KDO, CO, JAK déld) postupl vykonu cinnosti,

které ovliviuji kvalitu.

6.8. ULOHA FUNKCNIiCH CLANKU

Zajistovani kvality ve firmé souvisi s ¢innosti vSech jejich funkénich
¢lankad.
1. Marketing - zjistuje potreby vyrobku, poptavka, vymezuje trh,

pozadavky na vyrobek, zjistuje zpétné informace od zakaznika

Certifikace
Prirucka kvality
Podnikové
smérnice

Instrukce a
navody




predvyrobni pfFiprava vyrobkl - zpracovavd potreby
zakaznika do podoby technickych specifikaci, podle nichz
mulze probihat nakup surovin a materiall, vlastni vyroba,
kontrola a baleni vyrobku

Zasobovani - jakost vyrobku je ve znaéné mife ovlivnéna
kvalitou doddvanych vstupl. Zakaznika nezajima, zda chyby
maji plvod u vyrobce, nebot jeho dodavatele. Proto je
dilezité vénovat ndlezitou pozornost kvalité dodavek.
Vyroba - planovanim vyroby ma byt zajisténo, aby vyrobni
operace byly zajistovany predepsanym materialem, vyrobnim
zafizenim, ndstroji a pfipravky, vyrobni operace maji byt
specifikovany a dokumentovany pracovnimi pokyny, vyrobni
dokumentace ma byt disledné vedena.

Kontrola vyrobki - v dilezitych bodech vyrobniho procesu ma
byt realizovano ovéfovani stavu kvality. VSechny
mezioperacni a vystupni kontroly maji byt planované a
specifikovany.

Manipulace a expedice -pfi skladovani a manipulaci se ma
zabranit jakémukoli poskozeni vlivem nedokonalé cinnosti,
ma byt zajiSténa trvald identifikace manipulovanych prvka,
soucasti péce o kvalitu dodavek maji byt i instruktazni pokyny,

zajisStény servis.

Marketing
Predvyrobni
pfiprava
vyrobku
Zasobovani
Vyroba
Kontrola

Manipulace a
expedice




Likviddciapo | bsskura bl

] |t . Friskim trhu
Udribia a servis ukangeni
pri powiivani prowidky

Distritureia a
predij

Vollia steatégie
kvality

Baloniea
skladovanie

Vipskum A vivoj

Preskumanic vai v .
Kasmtrioli a aiurh T Poocatecm bod:
shyfsenasti ¥ prizkum trhu
procest
— Konecny bod:
: i ali prazkum trhu
Vyroba (hverovacla iausl.lenru- |{rl.|"l|i|'.','
wraba w— wprobnych
dinitelav

Obr.3: Spirdla kvality
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6.9.VYZNAM CERTIFIKACE

V ptipadé prokazani shody splnéni pozadavkd normy ISO 9001 v
konkrétni organizaci muUZe povéfend nezdvisld organizace,
akreditovana na tuto ¢innost, vydat Certifikat systému managementu

jakosti v souladu s ISO 9001, ktery je platny tfi roky.

Davody implementace systému managementu jakosti:
1. vlastnit certifikdt manazerského systému je v
soucasnosti nejen otdzkou prestize, ale také klicem
k novym moznostem, které trh pfindsi. Umoznuje
vstup na trhy EU.
2. certifikovana organizace muZe mit i vyssi Sance
pokud se uchazi o statni zakazky nebo vstupuje do

raznych tendra.




3. Hlavnim ptinosem certifikace téchto systém( pro
organizace je vSak zlepSeni Urovné fFizeni,
identifikovani slabych mist v fizeni organizace,
dosaZzeni a udrieni poZadované urovné kvality
poskytovanych produktl, snizovani nakladl na
reklamace, nekvalitu a jiné vyhody.

4. Ve firmé se udélal urcity "Fad". Rizeni firmy je

podporovano vétsi "prehlednosti jednotlivych

Certifika¢ni
znacka

procesli a Cinnosti. Stanovila se jednoznacna
odpovédnost za ty Cinnosti, které vyrazné ovliviuji
kvalitu vyrobkd a sluzeb s dopadem na spokojenost
zakaznika.

5. po Uspésné certifikaci manazerského systému
mulze certifikovany subjekt pouZivat na svou

propagaci prislusnou certifikaéni znacku.

7. LIDSKE ZDROJE

Lidské zdroje jsou nejvétsi a dlouhodobé fungujici kapital podniku.
Vsechny moderni systémy managementu jakosti uvadéji jako zaklad
systému managementu jakosti lidi, lidsky potencidl. Se svymi
tvlrcimi, intelektudlnimi a pracovnimi schopnostmi predstavuji v
soucasnosti jeden z rozhodujicich potenciall k ziskani konkuren¢ni
vyhody v soupereni s okolim a patfi mezi zdkladni zdroje budouciho
uspéchu organizace. V fizeni lidskych zdrojli ptindsi zavadéni systéml
jakosti nékolik zmén:

e méni se pracovni jednotky od funkcnich Utvard k pracovnim
tymem. Procesni tym je jednotka, kterda vznikd pfirozenym
zpUsobem, aby provedla celistvou praci. Tymova prace
poskytuje jednotlivelm "psychologicky domU". Skupina

produkuje dobfe promyslené napady, pfijima riskantnéjsi




feSeni, jako jednotlivec. Komunikace v tymu je oteviend, ma
poradni charakter, je zaloZena na aktivnim poslechu

e méni se charakter jednotlivych pracovnich ¢innosti od
jednoduchych ukold k mnohostranné praci. Novy model
prinasi komplexni praci pro bystré, inteligentnich a vzdélanych
lidi, coZ zvySuje naroky na téchto zaméstnancl

e ménise Ulohy od uloh podléhajicich kontrole, k dkolim s vétsi

pravomoci. Od zaméstnancl se ocekava, ze budou premyslet,

Lidské zdroje

komunikovat, vyuZivat sv{j Usudek a rozhodovat. Zaméstnanci
musi byt samostatni, disciplinovani, motivovani k tomu, co
délaji.

e méni se priprava na vykon prace z vycviku na vzdélavani.
CeloZivotni vzdélavani a zvySovani kvalifikace se stava
normou.

e méni se hodnoty. Zaméstnanci musi véfit, Zze pracuji pro
zakazniky. Zakaznici hradi vSechny mzdy. Kazda prace je
podstatna a pro kvalitu rozhodujici.

e tymy, které tvofi vice osob nepotiebuji $éfli, potrebuji
poradce, ktefi nejsou zapojeni do prace, ale jsou nablizku, aby
mohli poradit. Vedouci pracovnici museji pochopit, Ze fizeni je
poslani. Je to zvlastni schopnost pro dobré interpersonalni
vztahy a pocitovani hrdosti za Uspéchy ostatnich.

Kvalitni a talentovani zaméstnanci jako soucdst nejdUlezitéjsich
konkurencnich vyhod organizace vyzaduji ze strany zaméstnavatele
kvalitni pracovni a socialni podminky, které prispéji k jejich stabilizaci
a vétsi loajalité. V procesu udrZeni a podpory zaméstnancl je
prvofadym ukolem organizace ohodnotit praci, optimalné ji ocenit a
ozndmit zaméstnanci, jakymi formami bude odménovan. Kromé
penéiniho ohodnoceni pfispiva k udrieni zaméstnancl kultura

organizace, vzajemné zaméstnanecké vztahy, adekvatni socialni

benefity, vedeni a motivace ze strany manazeru.




Domnénky zapadnich zemi, Ze naskok Japonct v kvalité a produktivité
spociva v nasazeni robot(l je mylny. Naskok Japoncl nespociva v lepsi
technologii, ale ve zvlastnim vyznamu, ktery Japonci pfipisuji lidem a
jejich vztahu ke strojim. Myslenkou a principem managementu v
Japonsku je pozndni, Ze je tfeba vyhleddvat a podporovat lidské
zdroje, ziskavat je, kvalifikované vybirat, rozvijet, motivovat a

vytvaret podminky, aby mohli podavat kvalitni vykon.

Ziskavat
8. MODEL MANAGEMENTU KVALITY fjg'r‘jtkwa"é
V ZAHRANICi Roaviet
Motivovat

Vytvaret

W.E.Deming: "kvalita je to, kdyZ se vraci zékaznik a ne zboZi " podminky pro
e Kvalita nevznika pfi kontrole, ale pfi vyrobé kvalitni vykon
e Jen lidé mohou vést stroje s moudrosti
e Coje dobré pro podnik, je dobré i pro mé
e Krouzky kvality: japonsky pfistup - malé skupiny zaméstnancu,
dobrovolné uskutec¢iujici fizeni kvality na spole¢ném
pracovisti, pracujici trvale jako soucast systému
managementu jakosti na sebezdokonalovani a vzajemném
zdokonalovani pfi vyuZiti metod zlepSovani kvality a pfi aktivni
Ucasti vSech svych ¢lend

e Metoda péti S (moderni ptistup k udrzbé)

- Seira (zabezpecovani radu)

- SEITON (laska k radu)

- SEIS (Cistota na pracovisti)

- SEIKETSU (osobni vztah k radu)

- SHITSUKE (disciplina)

e Metoda tfi Mu - filozofie zdroju ztrat

- MUDA (plytvani - nadprodukce, prostoje, zbytecnd

manipulace, zbyteéné pohyby, nesprdvny pracovni postup,




chyby a jejich odstranovani, nevyuZita kreativita lidského
potencialu)

MURA (nerovnomeérnost - nevyuzity ¢as)

MURI (pfetiZeni - pracovnikl, jsou plvodcem stresu, chyb,
nespokojenosti)

Filozofie kaizen - nepfretrzité zdokonalovani po malych
krocich. Kaizen je chapan jako druh dusevniho postoje.
Crosby (Kvalita pro 21.stoleti, Zero -Defect - nulovy pocet
chyb)

vést zaméstnance k Uspéchu

vést dodavatell k Uspéchu

vést zakazniky k Uspéchu

Mollerovo kolo: osobni kvalita = kvalita tymd - kvalitni

procesy = kvalitni produkty

USA

Japonsko




ZAKLADNI TERMINOLOGIE SYSTEMU KVALITY PODLE I1SO
9000:2015

Audit

Systematicky, nezavisly a zdokumentovany proces ziskavani dikaz( z auditu a jejich
objektivniho vyhodnocovani s cilem urcit rozsah, v jakém se plni kritéria auditu
Auditor

Osoba realizujici audit

Auditovana organizace

Organizace v niz se realizuje audit

Certifikace

Je proces zacinajici pfipravou na certifikacni audit a koncici ziskanim certifikatu kvality
Certifikacni audit

Provérka nezavislou akreditovanou organizaci. Provérka shody systému
managementu jakosti provéfované organizace s pozadavky kladenymi normou CSN
ISO 9001 na systém managementu jakosti (SMK)

Cil

Je vysledek, kterého ma byt dosazeno

Cil kvality

Je cil vztazeny na kvalitu. Cile kvality jsou obvykle zaloZeny na politice jakosti
organizace. Cile kvality jsou obvykle specifikovany pro prislusné funkce, Urovné a
procesy v organizaci.

Dokument

Jsou informace a médium, na kterém jsou uloZeny

Efektivnost

Rozsah, ve kterém se realizovali planované ¢innosti a dosahli vysledka.

Externi poskytovatel

Je poskytovatel, ktery neni soucasti organizace.

Informace

Jsou smysluplné vysledky

Informacni systém

Sit komunikacénich kanall pouZivana v organizaci.



Infrastruktura

Je systém vybaveni, zatizeni a sluZzeb nezbytnych pro provoz organizace.

Interni audit

Vnitfni provérka systému managementu jakosti organizace. SlouZi na objektivni
posouzeni SMK (silné, slabé stranky). Z hlediska druhu rozliSujeme audit systému,
procesl produktu.

Kvalita

Je stupen splnéni pozadavk( souborem vnitinich charakteristik objektu

Kompetence

Je schopnost pouzivat znalosti a dovednosti k dosazeni predpokladanych vysledk
Kontrola

Urcovani shody se specifickymi pozadavky.

Manazer

Osoba, ktera fidi Cinnosti v organizaci prostfednictvim svych pofizenych zaméstnancu.
Management kvality

Je fizeni zamérené na kvalitu.

Méreni

Je proces slouzici k ur¢eni hodnoty.

Méreni spokojenosti zakaznika

Systematicky sbér dat poskytnutych zakaznikem, zda byly splnény jeho poZzadavky.
Monitorovani

Je uréovani stavu systému, procesu, produktu, sluzby nebo Cinnosti

Naprava

Je ¢innost k odstranéni zjisténé neshody.

Ndapravné opatieni

Je ¢innost zamérena na odstranéni pfi¢iny neshod a zabranéni jejich opakovani.
Ndapravné opatreni je pfijimano s cilem zabranit opakovanému vyskytu.

Neustalé zlepSovani

Je opakujici se ¢innost zamérend na zvySovani vykonnosti.

Partnerstvi

Dlouhodoby svazek mezi dvéma nebo vice organizacemi s cilem dosahnout specifické

obchodni cile zvysenim efektivnosti zdroji kazdého z partner(. DlleZitou roli pritom



hraje dlvéra. V partnerstvi plati princip, Ze kazdy z partnerd ma zajem na podpore

druhého s cilem dosdhnout spole¢né dohodnuté cile.

Plan kvality

Je specifikace postupll a souvisejicich zdrojli, které maji byt pouzity pro specificky
objekt, kdy se maji pouzit a kdo je ma poutZit.

Planovani kvality

Je Cast managementu jakosti zamérend na stanoveni cili kvality a specifikovani
nezbytnych provoznich procesu a souvisejicich zdrojl k dosazeni cilt kvality.
Pozadavek na kvalitu

Potfeba nebo ocekavani, které se urci, obecné predpokladaji nebo jsou povinné a
vztahuji jsou se na kvalitu.

Poskytovatel (dodavatel)

Je organizace, kterd poskytuje produkt nebo sluzbu

Preventivni ¢innost

Je Cinnost realizovana s cilem odstranit potencidlni neshody, aby zabranila jejich
vyskytu. Preventivni ¢innost slouzi jako nastroj pro zlepSovani.

Proces

Je soubor vzajemné provazanych nebo pulsobicich ¢innosti, které vyuZivaji vstupy k
dosazeni predpokladaného vysledku.

Proces méreni

Je soubor ¢innosti k uréeni hodnoty veliciny.

Riziko

Je Ucinek nejistoty

Spokojenost zakaznika

Je vnimani zdkaznika tykajici se stupné splnéni jeho oéekavani.

Spolehlivost

Je schopnost fungovat tak, jak a kdy je poZzadovano.

Strategie

Je plan k dosazeni cile

Stiznost



Je vyjadreni nespokojenosti vi¢i organizaci ve vztahu k jejimu produktu nebo sluzbé
nebo k samotnému procesu vyfizovani stiznosti, kde se o¢ekavd odpovéd nebo reseni.
Systém

Je soubor vzajemné provazanych nebo plsobicich prvka.

Ucinnost

Je vztah mezi dosazenymi vysledky a pouzitymi zdroji

Udaje

Jsou fakta o objektech

Validace

Je potvrzeni prostfednictvim poskytnuti objektivnich ddkazli, Ze pozadavky na
specifické zamyslené pouziti nebo na specifickou aplikaci byly splnény

Validita

Je obdobi, platnost validace

Vedeni

Je ¢innost manazerd(, ktefi v organizaci vytvareji takové prostredi, ve kterém vsechny
skupiny zaméstnancl budou podavat maximalni vykony v zajmu napliovani cil(
organizace.

Vykonnost

Je méfitelny vysledek.

Zaznam

Je dokument uvadéjici dosazené vysledky nebo poskytujici diikazy o realivovanych

¢innostech.
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