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Tosenovsky, J.

* Mereni v systémech managementu jakosti
— Nenadal, J.



Motto:
V zemi, zvane Utopie delnici pracuji bez zavad,
materialy jsou bezvadné, vyrobky jsou dokonale,
rozhodnuti bezchybna.

Lide jsou ohleduplni a moudri
Volna citace podle T. Moora (1477 — 1535)

Lze vSe, co se od teto vize lisi, nazvat nejakosti?



Clovék v kazdodennim Zivoté
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Ma tedy dvoji roli — zakaznika | dodavatele



Rozporuplny postoj, chce-li Clovek byt poctivy:
- vyzaduje kvalitni sluzby, zbozi...

- odvadi kvalitni praci, napoprvé a vzdycky...- problém
moralky a mezilidskych vztahu

JAK ALE DEFINOVAT KVALITU?

Kolik lidi, tolik pohledu, je tolik i jakosti?
Muze mit ¢lovék vice pohledu,
vyplyvajicich z jeho dvoji role?



Definice dle Jurana: ,VVhodnost k
pouziti”

Je muj vyrobek vhodny k pouziti?
Odpovida predstavé zakaznika o zpusobu
pouzivani?

Je vyrobek dostupny, spolehlivy a
udrzovatelny?

Ma zakaznik veskere informace o pouziti
vyrobku?

Jsou potrebne sluzby dostupne
zakaznikum?



* Crosby — ,Splnéni pozadavku"®

« Harrington — ,Splnéni nebo prekraCovani
ocekavani zakaznika pri cene, ktera
predstavuje pro zakaznika hodnotu.”



Definice jakosti dle CSN

« Stupen splnéni pozadavku souborem
inherentnich znaku®“.

* Pozadavek je definovan jako potreba nebo
oCekavani, ktere jsou stanoveny, obecne
se predpokladaji nebo jsou zavazne.

* Inherentni znamena existujici v necem.



Vyvoj zabezpecovani jakosti

1900 Model femesiné vyroby (délnik)
1920 Zhromadrnovani vyroby (technické kontroly)

1930 Shewhart vytvari principy rizeni kvality, statistické metody
kontroly

1940 Model vyroby s vyberovou kontrolou, kontrola vyrobnich
prostfedku, planovani kontroly, ur¢ovani pfi¢in a nasledku

1950  Japonsky prumysl se snazi v kvalité vyrobku dostihnout USA
pomoci novych metod fizeni kvality procesu

1970 Prvni pokusy o TQM
1987 Organizace ISO vydava poprvé normy ISO fady 9000
1994  Prvni revize norem rfady ISO 9000

2000 Druha ,velka® revize norem fady ISO 9000, Integrace systému
(EMS, BOZP)

20?7 Bezpecnost informaci, bezpecCnost potravin, znalostni
management, spoleCenska odpovednost



Do 50. let - jakost jako vyjimecCnost

60. leta - jakost jako dodrzovani
standardu, trh ovlada vyrobce

70. léta - jakost vyrobku zacCina urCovat
zakaznik

80. leta - trh ovladany zakaznikem

90. leta - jakost je samozrejmost, vyrobci
musi prekvapit



Jakost # luxus

Drahé auto (odvoz stare lednice)
Znackova obuv (nevhodna pro uklid)
Pozlaceny zapalovac (chci prestat s
kourenim)

Trida — kategorie nebo poradi dané
ruznym pozadavkum na jakost produktu,
procesu nebo systému, které maji stejné
funkcni pouziti.



Znak jakosti

* Rozmanité u ruznych produktu
* Vypovidaji o charakteru

* Technicke parametry, spolehlivost, design,
eko standard, apod.



Cim se fidi spotfebitelé pfi
nakupu?

Anketa spolecnosti pro spotrebitelsky
pruzkum

31 % jakosti

18 % znamym vyrobcem

16 % cenou

14 % osvedcenym vyrobkem
11 % reklamou

10 % vysledky testu



Duvody reklamaci - Philips

Nespravny termin .
Nespravny pocet .
kusu N
Nespravny typ o
Nespravna adresa o
Nespravné N

poradenstvi
Nespravna fakturace
Nevhodnée baleni



Duvody reklamaci - Philips

« Jednani * Vyrobek

70 % 30 %



Vztah ,zavad" a vernosti ke znacce
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Podil znovu kupujicich
zakazniku

Pocet zavad béhem poslednich 12 mésicu



Kriticke faktory uspesnosti

* VVzacna shoda mezi manazery v
celosvetovem meritku:
— Naklady
— Cas
— Jakost
» Znalosti zaméstnancu (motivovanych)



Hlavni podnikatelsky zamer

 Management jakosti, zamereny na plneni
pozadavku zakazniku a zainteresovanych
stran, pfi soucasném snizovani nakladu, je
v soucasnosti chapano jako jeden z
hlavnich podnikatelskych zaméru.



Vyznam jakosti v trznim prostredi

Dle vyzkumu EFQM se jednoznacne
prokazalo, ze ucinny management jakosti
vede:

K zlepsovani ekonomickych vysledku
K vySSimu zajmu o pozadavky zakazniku
K rozvoji podnikoveé kultury a vedeni lidi

Ke zmeénam v osobnim rozvoj
zameéstnancu



Pozitivni reference
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Prumérné zmény hodnot vybranych
ukazatelu vykonnosti firem v USA od
prvniho oceneni za jakost

Vybrany ukazatel Zmeny vykonnosti Zmeny vykonnosti
vykonnosti ve firmach bez ve firmach s
ocenéni za jakost ocenénim za jakost
(v %) (v %)
Cena akcii 75 119
Provozni zisk 43 91
Objem prodeju 32 69
PocCet zaméstnancu 7 23

Celkova aktiva 37 79



Management jakosti |e
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faktorem pred ztratami trhu

* Vyzkumy EU: 66 % vSech pricin ztrat trhu
pada na vrub nizke jakosti vyrobku a
sluzeb



Jakost je velmi vyznamnym
zdrojem uspor materialu a energii

Napfr. vyroba nespolehlivych vyrobku

|

vyssSi poruchovost

|

naklady na opravy

|

vaze neproduktivni kapital atp.



» Jakost ovlivhuje makroekonomickeé
ukazatele

« Jakost je limitujicim faktorem tzv. trvale
udrzitelneho zdroje

» Jakost a ochrana spotrebitele jsou spojité
nadoby



Quality management

Aneb Rizeni jakosti

Zakaznici pozaduji, aby vyrobky mely
vyrovnanou a dobrou stabilitu s min.
odchylkami

Dusledna vystupni kontrola, draha

Implementace kvality do celého procesu —
Fizeni jakosti, QMS



Absolutni jakost = 100 % spinéni pozadavkil zakazniki (idealni stav)

Vysledna jakost 0% Marketingovy vyzkum
10% Vijvoj
) - Priprava vyroby
2% Vyroba
8% Expedice
2% Doprava
3%

Prode;




Management procesu

« Jeden z nejaktualnéjsich témat QM diky
potrebam organizace a diky ISO rady
9000 a 14000

* Tzv. procesni pristup

 Urcita forma pomucky, ktera muze
podporovat rozvoj organizace



Proces

,Soubor vzajemne souvisejicich nebo
vzajemne pusobicich ¢innosti, ktery
premenuje vstupy na vystupy”
Hranice procesu

Prevod vstupu a vystupu na data jako
zaklad pro IS

Vystup z jednoho procesu je casto
vstupem dalsiho procesu






* Proces x projekt

* Praxe — 5 az 8, max. 10 procesu, které
Jjsou nevyhnutelne a postacuji k realizaci
strategie

* Prinos managementu procesu:
- Mysleni se zamerenim na zakaznika

- Jednani se zamerenim na cil ve smyslu
strategie

- Novou formu komunikace



Zmena smeru mysleni v
organizacich se zamerenim na
procesy

Mysleni zamérené m Mysleni zamérené

podle ,0d-déleni” na toky (zakaznika)
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Co pristup managementu procesu
neovlivni

 Nutné odstranéni hierarchii
* Novou formu hierarchie

Z tohoto duvodu se nejedna o to prevratit
organizaci, nybrz spise o to, jak prevratit
smer mysleni. Zmény probihaji formou
vytvareni vedomi, tedy v hlave — a to
vyzaduje cas!



Rizeni lidskych

Management infrastruktury
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