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1. Uvod

,Rozum a usudek jsou kvality
vudce.”
Publius Cornelius Tacitus
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2. Zakladni pojmy a
pozadavky na kvalitu
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Jakost vs. kvalita

« Jakost = klasifikace do trid Ci skupin, do nichz jsou
zarfazovany podobné (jakostni) produkty.

 Uvnitf tfid jsou vSechny produkty ,shodné”,
odpovidajici jakostni tfidé (poCet chyb, typy chyb atd.).

o Jakost neni “bezvadnost”, ale klasifikovana, tridena
vadnost.
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Jakost vs. kvalita

« KVALITA (QUALITY) =,stupen plnéni pozadavku
souborem inherentnich charakteristik“ (Norma CSN

EN 1SO 9000:2006).

- POZADAVEK = ,potfeba nebo odekavani, které jsou
stanoveny, obecné se predpokladaji nebo jsou
zavazne“.

- INHERENTNI CHARAKTERISTIKA = vlastnost, ktera je
danemu produktu, procesu, systemu apod. viastni.
Soubor techto charakteristik pak umoznuje plnit
pozadavky.
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Jakost vs. kvalita

* Podle ISO norem ,,kvalita = jakost*
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Kvalita produktu x kvalita rizeni (proces)

« Kvalita produktu - souhrn vlastnosti produktu,
umoznujici miru uspokojeni oCekavanych a stanovenych
potreb uzivatele produktu (uziti produktu stanovenym
zpusobem).

« Kvalita fizeni - souhrn pozadavku na postup fizeni,
které uspokoji dané (oCekavane) pozadavky
(standardy).
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Pozadavky na kvalitu hmotnych
produktu:

VYROBEK

UDRZOVATELNOST )
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Pozadavky na kvalitu hmotnych
produktu:

 Esteticka pusobivost — Jak se mi to libi?
* Nezavadnost — Muze mi to poskodit zdravi (pfirodu)?

« Ovladatelnost — Jak se s tim manipuluje? Je to slozité na
ovladani (mnozstvi ovladacu)?

« Opravitelnost — Je slozité to opravit?

« Udrzovatelnost — Je treba nejaka udrzba?

« Spolehlivost — Je to poruchoveé?
 Trvanlivost — Jak dlouho mi to bude slouzit?
* Funkcnost — Co to umi, jaké to ma funkce?
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Pozadavky na kvalitu sluzby:

« Spolehlivost — Je rychla, vCasna, presna a spravna?
* Pruznost — Pfizpusobi se mym pozadavkum?

* Vhodné prostredi — Je zde Cisto, uklizeno, bez
nepfrijemnych pachu?

* Odborna zpusobilost — Znaiji svoji praci, jsou
dostatecné zrucni?

 Vlidné zachazeni — Jak se chovaiji (jednaji, mluvi)?

» Dostupnost — Kde je poskytovana (vzdalenost, misto) a
v jaké dobé (Case)?
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3. Koncepce rozvoje systemu
managementu jakosti
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Koncepce rozvoje systému managementu
kvality:
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Narocnost na zdroje a znalosti
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Koncepce ISO - Struktura norem ISO rady
9000 zahrnuje ctyri standardy :

CSN EN ISO 9004:2010 Rizeni udrzitelného

- uspéchu organizace — Pristupy managementu
CSN EN ISO kvality
) -
90[}?'7006 CSN EN ISO 9001:2009 Systémy
Systemy itv — Po3
managementu kvality — PoZadavky
managementu
kvality —
Zakladni
principy a
slovnik
CSN EN I1SO 19011:2003 Smérnice pro auditovani

systému managementu jakosti
a/nebo systému environmentalniho
managementu
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Koncepce ISO - Struktura norem 1SO
rady 9000:

* Prosazovani principu managementu kvality do praxe =
CSN EN ISO 9004:2010 (vychodisko k vytvafeni a rozvoj
systémU managementu kvality - je urCena k interni

aplikaci v organizacich).
(V Cesku Sasto ignorovdna — neni kritériem pro certifikaci)

 Vyuziti pouze ISO 9001 (neni urCena k interni aplikaci) =
ucCelem je kriterialni model pro posuzovani (certifikaci)
systému managementu kvality.
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4. Model procesnée
orientovaneho systemu
managementu kvality v
koncepcl ISO
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Model procesne orientovaneého systemu
managementu kvality v koncepci ISO (CSN
EN 1SO 9000:2006) :

{ Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti ]

—® Cinnosti pridévajici hodnotu

.......... p- Informaéni tok
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5. Koncepce TQM — Model
excelence EFOM
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Koncepce TOM — Model excelence

EFQM (sebehodnoceni):

Predpoklady > Vysledky >
Zameéstnanci . .
R Zamestnanci —
(Fizeni lidskych clodk
zdroju) vy Y
. P . . Klicové vysledk
, Strategie a v rtf)cesy . Zakaznici — ":f‘f”e ws{e Y
Vedeni Anovani (Fizeni procest cledk cinnosti a
P a zmén) vy Y vykonnost
Partnerstvi a SpoleCnost —
zdroje vysledky

Inovace a vzdelavani
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10 kroku ke zlepSovani organizace
vyuzitim modelu EFQM / CAF:

Faze 1: Zahdajeni prace s modelem

Krok 1 Krok 2
Rozhodnéte jak oganzovat a plinovat sebehodnocent Vedie dskun o sebehodnoceni
Faze 2: Proces sebehodnoceni

Krok 3 Krok 4 Krok 5 Krok 6
Wivofie jeden nebo vice Zorganzujie Skolen| Provedte Vyoracute zordvy s popsem
sebehodnotidich tymd sebehodnoceni vyskadkl sebehodnoceni

Faze 3: Plan zlepSovani a urc€eni priorit
Krok 7 Krok 8 Krok @ Krok 10
Vypracute pian Komuniogte o plinu Reaizuie plan Maplanute daléi kolo
depSovdni na ziklads HepSovdni Henovdn sebeh odnoceni
sebehodnotid zpravy
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6. Principy managementu
kvality
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Principy excelence (EFQM):

* Orientace na vysledky: spokojenost zainteresovanych
stran v souladu s cili.

« Zameéreni na zakaznika: potreby zakazniku a jejich
zapojeni do tvorby.

- Rizeni dle jasnych cila: vizionafské a inspirativni vedeni.
Definované poslani, vize a hodnoty = plné zapojeni
zameéstnancu.
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Principy excelence (EFQM):

- Rizeni podle procest a faktt: predpoklad — zdroje a
cinnosti Fizeny pomoci procesu, rozhodovani zalozené na
faktech.

* Rozvoj zaméstnancu a jejich zapojeni: zapojenim vyuzit
vSechny schopnosti zaméstnancu (rozvijet je). Vysoka
kultura organizace — sdilené hodnoty, duvéra atd.

* Neustalé uceni se, zlepsovani a inovace.
* Rozvoj partnerstvi.
« SpoleCenska odpovednost organizace.
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Principy managementu kvality (ISO 9000):

« Zameéreni na zakaznika: Organizace jsou zavislé na svych
zakaznicich a proto maji rozumét potfebam zakaznikd, maji
plnit jejich pozadavky a predvidat jejich ocekavani.

* Vedeni a rizeni lidi: Vedouci osobnosti (lidfi) prosazuji soulad
ucelu a zaméreni organizace. Maji vytvaret a udrzovat interni
prostredi, v némz se mohou lidé plné zapojit pri dosahovani
cill organizace.

« Zapojeni lidi: Lidé jsou zakladem organizace a jejich plné

zapojeni umoznuje vyuzit jejich schopnosti ve prospech
organizace.
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Principy managementu kvality (ISO 9000):

* Procesni pristup: Pozadovaneho vysledku se dosahne
mnohem uc€innéeji, jsou-li Cinnosti a souvisejici zdroje
Fizeny jako proces.

« Systémovy pristup k managementu: Identifikovani,
porozumeéni a Fizeni vzajemné souvisejicich procesli
jako systému pfispiva k efektivnosti a ucinnostsi
organizace pfi dosahovani jejich cilu.

* Neustalé zlepsovani: Neustalé zlepSovani celkové
vykonnosti organizace ma byt trvalym cilem organizace.
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Principy managementu kvality (ISO 9000):

» Pristup k rozhodovani na zakladé faktu: Efektivni
rozhodnuti jsou zalozena na analyze udaju a informaci.

« Vzajemne prospesné dodavatelske vztahy: Organizace
a jeji dodavatelé jsou vzajemne zavisli a jejich vzajemné
prospesny vztah zvysuje jejich schopnost vytvaret
hodnotu.
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/. Pristup ke zvysovani
kvality
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 PDCA
 Plynulost toku
e Just in Time

e 5S — tfidéni, usporadani, vycisténi, standardizace,
soustavna udrzba

» Poka-yoke
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Metoda PDCA:

* P — planuj

* D — realizuj plan

* C — kontroluyj
realizacl a
vystupy

« A —rozhodni

O Zmene na ﬁ
zakladé _—
pOZadavku Improvement
zakaznika

nebo kontroly ’

Time
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* Plynulost toku — vstup premenovan na vystup,
premisten jako vstup do dalsi Cinnosti nebo
procesu (nikde se zbyteCne nehromadi, nelezi) =
rychly a plynuly tok

« Just in Time — zasobovani dle pozadavku (rychle
a vcas) pro snizeni skladovych zasob, dodani
vstupu a zdroju (naradi...) do procesu a ¢innosti
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Metoda 58

Uspofadani Standardizace Ziepdovani
" B = T~ B
.\o=
Q’
Seiri Seiso Seiton Seiketsu Shitsuku
tridit cistit systematizovat standardizovat stale vylepsovat
1. 2. 3. 4. 5.
Vytridéni Vycisténi Usporadani, Ustanoveni VSechny body
nepotrebnych pracovisteé oznaceni pravidel, dodrzovat a
véci standardizace stale
vylepSovat

Zdroj: https://www.lean-fabrika.cz/terminologie/5s-metoda#.XpV-ovkzZnl
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Vytfidéni Vytisténi Uspofddani Standardizace Ziepdovani
Metoda 5S: ™ B e
n B o= o
Seiri Seiso Seiton Seiketsu Shitsuku
tridit cistit systematizovat standardizovat stale vylepsovat

» Roztridit a ulozit naradi v dilne
* Vycistit a uklidit dilnu
* Analyzovat rozmisteni vybaveni dilny a jejim Cisténi

 Rozhodnout o konecCne podobé rozmisteni vybaveni a
cisteni — uvedeni do finalni podoby

« Reagovat na nakup nového vybaveni — naradi, stroju,
pracovnich stoll (nové rozmisténi, udrzba...)
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Metoda Poka-yoke:

Zdroj:
POKA-YOKE —~- . https://logisticsmgepsupv.wordpress.com/
2017/04/20/httpslogisticsmgepsupv-
wordpress-
com20170420httpaotsargentina-org-
aruserfiles14-png/

 Tvary a barvy konektoru a jejich protéjsku (PC
pripojeni reproduktort, mikrofonu, monitoru,
klavesnice ...... ) — zabraneéni chybného propojeni
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8. Zaver

,Budme méritkem kvality. Néekteri lidé nejsou zvykli na
prostredi, kde se dokonalost ocekava.”
Steve Jobs
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