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PREDMLUVA

Pojem kvalita a jeji kontrola se objevuje v souvislosti s rozvojem obchodu a uplatfiovanim
veli¢in miry a vahy. Rozvoj primyslové vyroby potom pfinasi potfebu kontroly, ktera by branila
nekalému podnikani a objektivhé posuzovala produkty.

Od poloviny minulého stoleti zaCaly vyrazné narustat pozadavky zakaznikd na vyrobky a jejich
kvalitu. Bylo zfejmé, ze vyrobek, ktery pouze plni technologické parametry, nemusi byt na trhu
uspésny a Ze zakaznici zohledhuji i dal8i kritéria jako hezky vzhled, spolehlivost, uspornost,
komfort pfi uzivani apod. Souc€asné se stupnovaly pozadavky na prodejni a poprodejni servis
a navazné sluzby. Novou situaci a klima na svétovych trzich pIiné pochopili japonsti stratégové
a manazefi. Ti jako prvni docenili teorii W. E. Deminga o komplexnim pfistupu k Ffizeni kvality
a s pomoci jeho metod prokazali, ze toto chapani kvality je nejen konkurenéni vyhodou, ale
i uinnym nastrojem na cesté k prosperité.

Japonsky uspéch vedl k tomu, Ze i dal§i primyslové spolecnosti zacaly v sedmdesatych letech
obracet pozornost na kvalitu v Sirokém pojeti a zaCaly vznikat prvni modely jejiho fizeni.

Pocatkem osmdesatych let ustavila Mezinarodni organizace pro normalizaci — ISO technickou
komisi ISO/TC 176. Komise vypracovala a pfedlozila normy ISO fady 9000 pro fizeni jakosti,
které byly v roce 1987 pfijaty. Tyto standardy se staly soucasti narodnich systému norem ve
vétsiné pramyslové vyspélych zemi. Byly revidovany v roce 1994, 2000 a 2008-9. Revize
z roku 2009 méla zasadni charakter a vyznamné orientovala pozadavky stanovené normami
na pInéni potfeb a pozadavkl zékaznika a fizeni a zlepSovani procesu.!

3 Publikace je ur€ena pro pedagogy, ktefi vyucuji zaky ¢tvrtého ro¢niku oboru vzdélani 78—42—
M/01 Technické lyceum, a pokryva udebni latku pfedmétu Kontrola a méfeni &ast Rizeni
jakosti. Ucebni materialy Ize uplatnit i pfi vykladu uéebni latky v oboru vzdélani 23-41-M/01
Strojirenstvi v pfedmétu Rizeni jakosti.

Interaktivni vyuka je moderni metoda, ktera nabizi zakim zabavnéjsi formu vyuky a zvySuje
tak motivaci k u€eni. Zapojuje zaky do procesu vyuky, ktefi nejsou jen pasivnimi posluchadi,
ale spoluvytvafi vyuku a aktivné se zapojuji do procesu vzdélavani. Pfednosti je nazornost
a systematic¢nost ve vyuce. Propojeni interaktivni prezentace a pfipadné nasledné exkurze
pomaha lepsimu soustfedéni zakl pfi vnimani uciva a podporuje jejich predstavivost?.

Helena Mitwallyova

1 http://www.citellus.cz/Akademie/Prednasky/Koncepce-rizeni-kvality-a-cestovni-ruch/4-Historie-a-
soucasne-koncepce-rizeni-kvality

2 http://cs.wikipedia.org/wiki/Interaktivn%C3%AD_v%C3%BDuka
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UvoD

Systémy managementu mohou pomoci organizacim pfri:
« ZvySovani spokojenosti zakazniku;
* PInéni legislativnich pozadavku;

* PInéni pozadavku tretich zainteresovanych stran.



UvoD

Organizace jsou nuceny neustale zlepsSovat své produkty a procesy

a to s ohledem na:

« Meénici se potfeby a oCekavani zakazniku;

« Konkurencni tlaky;

» Technicky a technologicky pokrok;

* Vyvoj legislativy.

Pristup k systémim managementu pobizi organizace, aby analyzovaly tyto
pozZadavky vSech stran - zakazniku, statni spravy a tfetich zainteresovanych

stran.



UvoD

Organizace maji stanovit procesy, které prispivaji k:

 Dosazeni produktu prijatelného pro zakaznika;

« Za vyuziti prijatelnych technologii a vyrobnich postupu.

« Podminkou je neustalé fizeni téchto procesu.

Systém managementu poskytuje organizaci, zakaznikiim a vSem stranam
davéru o:

« Schopnosti poskytovat produkty, které v plné mife splfiiuji pozadavky;

« Fungovani, které je v souladu s ostatnimi pozadavky spolecCnosti.



UvoD

INHERENTNI .

Definice jakosti dle ISO
9000:2005

KVALITA KVALITNI \
(REALIZACNI VYROBEK « Jakost je stuperi spinéni
PROCESY)
NA SPRAVNE pozZadavku souborem
MISTO . ,
LOGISTIKA inherentnich
(PODPURNE VE SPRAVNY i
PROCESY) CAS charakteristik.
POZADOVANE http_ www.komora-
MNOZSTVI khk.cz_business_documents__soubor=m
, — oduly 5-jakost_03-pojem-jakost-a-
I{\Izﬂg‘;ﬁj?; zasady-managementu_03-01-pojem-
jakost
SERVIS POSKYTNUTI
(POPRODEJNI ;
GINNOSTI) ZARUKY )



UvoD

Inherentni charakteristiky:

e Jsou vnitrni vlastnosti produktu, procesu, zdroje nebo systemu, ktere mu
existencne patri;

« Nazor na jakost si tvori uzivatel na zakladé uzitku, ktery mu produkt poskytuje;

 Produkt musi ve svych vilastnostech pozadavky uzivatele vychazejici

Z ocekavaného uzitku obsahovat.



STRUCNE Z HISTORIE

W. EDWARDS DEMING

~,Bohu vérime, vSichni ostatni musi predkladat fakta.”“ William Edwards Deming
(1900-1993), narozen v USA, jedna z nejvétSich osobnosti v oblasti rizeni

jakosti;

Proslul svou prukopnickou praci statistického fizeni jakosti v Japonsku po

druhé svétové valce:

Dle Deminga byla nazvana jedna z celosvétové nejuznavanéjSich cen

udélovanych za jakost, tzv. Demingova cena.



STRUCNE Z HISTORIE

Deminguv cyklus
1. Rozhodnéte 0 zamérech tymu:
Rozhodnéte o zadoucich zménach;
Jaka data jsou k dispozici;
Naplanujte vyuziti dat.
2. Provedte zménu v malém méritku nebo zkousku.

3. Sledujte efekt zmeny v malém meritku nebo pfi zkousce.

4. Studujte vysledky.
Co jsme poznali?

Co dokazeme predvidat?



STRUCNE Z HISTORIE

Metodika PDCA

* Jedna se o cyklus oznacCovany jako Shewhartuv nebo Deminguv. Jde o aktivity
vedouci k odhaleni pfi€in, jejich eliminaci a dosazZeni zpusobilosti. Je to navod
k systematickému postupu pri zlepSovani procesu, ktery predpoklada cCtyrfi na

sebe navazujici etapy:

Shewhartuv_cykKlus: Deminguyv cyklus:

P - planuj akci na zlepSeni procesu P - planuj akci na zlepSeni procesu
D - proved experiment D - proved experiment

C - kontroluj vysledky experimentu S - studuj vysledky experimentu

A - proved opatreni A - proved opatreni
10



STRUCNE Z HISTORIE

Shewhartuv cyklus: Deminguv cyklus:

_
.

Rozdil mezi obéma cykly neni jen formalni - ,kontroluj x studuj®, ale i vyznamovy.

Deming doporucuje, aby se reSitel neomezoval pouze na kontrolu vysledku, ale
aby analyzoval vSechny mozné souvislosti. ZlepSovaci cykly na sebe plynule

navazuji podle zasady neustalého zlepsovani po malych krocich.
11



STRUCNE Z HISTORIE

OTAZKY

1. Co je kvalita/jakost?

2. Jaky je pfrinos systému managementu na firemni urovni?
3. Popiste Deminguv cyklus.

4. Popiste metodu PDCA.

12



STRUCNE Z HISTORIE

POUZITA LITERATURA

« Fiala, A. a kol., Management jakosti, Dashofer 2002, ISBN 808622919X
« Studijni texty QM Manazer, CSJ

« Technické normy rady 9000

« Veber, J., Hllova, M., Kofanova, H., Plaskova, A., Rizeni jakosti a ochrana

spotrebitele, Grada Publishing a.s., 2007, ISBN 8024717824

* http_ www.komora-khk.cz_business_documents__soubor=moduly 5-

jakost_03-pojem-jakost-a-zasady-managementu_03-01-pojem-jakost

13
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STRUCNE Z HISTORIE

Zakladni kroky pri zlepsovani procesu lze seradit napr.:

1. ldentifikace procesu - ur€eni vstupu, vystupu, znaku jakosti, zdroju v€etné

odpovednosti a ridici dokumentace;

2. Statisticka identifikace - zaznam prabéhu procesu prostfednictvim uréenych

znaku;

3. 'V pripade nezvladnutého procesu analyza vymezitelnych pricin a postupnée

uvedeni procesu do statisticky zvladnutého stavu ( cyklus P-D-C/S-A);



STRUCNE Z HISTORIE

Zakladni kroky pri zlepsovani procesu lze seradit napr.:

4. Qvéreni zpusobilosti procesu;

5. DalSi prubézné sledovani procesu a operativni zasahy k vylouceni

vymezitelnych pricin;

6. Na zaklade zkuSenosti pripadné uplatnovani preventivnich opatreni.



STRUCNE Z HISTORIE

14 bodu fizeni jakosti dle Deminga:

Vytvorte stabilitu cile smerem k zlepseni vyrobku a sluzeb;
Prijimejte nové myslenky;

Upustte od hromadnych kontrol;

UkoncCete praxi ocenovani obchodu cenou;

Navzdy vylepSete system vyroby a sluzeb;

Zavedte moderni Skolici metody;

EERRCRRRCIER S W N

Zavedte rad ve vedeni:



STRUCNE Z HISTORIE

14 bodu fizeni jakosti dle Deminga:

8. Zazente obavy;

9. Eliminujte prekazky mezi jednotlivymi oddélenimi;
10. Vylucte hesla a povzbuzovani;

11. Zbavte se kvot a limituy;

12. Odstrante prekazky v rozkvétu profesionality;

13. Vytvorte intenzivni vyukovy a skolici program;

14. Stante se hnaci silou k uskutecnéni premén.



STRUCNE Z HISTORIE

Joseph M. Juran

,Bez standardu neexistuje zadna logicka zakladna umoznujici rozhodovani

a jednani.” Joseph M. Juran

* (1904-2008), syn rumunskych pfistéhovalcu, pusobil v USA a v Japonsku
v oboru fizeni kvality;

« Autor knihy ,,Quality Control Handbook" (1951);

 Podle Jurana je fizeni jakosti nedilnou soucasti vrcholoveho managementu
firem;

« Vyvinul koncept nazvany celopodnikove rizeni jakosti CWQM - jakost je vec
vsech podnikovych Cinnosti;

« Byl jednim z prvnich, kdo si vSimali nakladu spojenych s jakosti.



STRUCNE Z HISTORIE

JOSEPH M. JURAN

Juran pohlizi na planovani kvality jako na soucast ,trilogie kvality“ skladajici se z:
. Planovani kvality;
e Rizeni kvality;

e  ZvySovani kvality.



STRUCNE Z HISTORIE

PHILIP B. CROSBY

,INikdo si nikdy nezapamatuje vice nez tii body.” Philips B. Crosby

¢ (1926-2001), USA, pusobil jako manazer kvality pfi vyvoji raket Pershing;

« Koncepce ,Zero defects” (prace bez chyb) — podnik musi délat vSe pro to, aby
vady nenastaly. Kazda vada ma pricinu a je v lidech, aby ji odhalili a napravili;

« Definuje kvalitu jako soulad s pozadavky.

Ve své knize ,Jakost je zdarma® (1979) vyjadril své svérazné nazory na zpusob, jak
dosahnout jednak SpiCkoveé jakosti vyrobku a sluzeb, jednak ekonomického
uspechu.



STRUCNE Z HISTORIE

KAORU ISHIKAWA
,Kontrola kvality zacina i kon¢i Skolenim.” Kaoru Ishikawa
« (1915-1989), Japonsko, pusobil ve firmé Nissan Liquid Fuel Company, dale jako
profesor na University of Tokyo;
Autor metod fizeni a analytickych technik:
« Ishikawa diagram (1982) - nazyvany téz diagram pfiCin a nasledku je
jednoducha analyticka technika pro zobrazeni a naslednou analyzu pricin
a nasledku. Princip diagramu vychazi z jednoduché kauzality - kazdy nasledek
(problém) ma svou pricinu nebo kombinaci priCin. Jeho cilem je tedy analyza

a urceni nejpravdepodobnejsi priciny reseneého problemu.



STRUCNE Z HISTORIE

KAORU ISHIKAWA

Koncept krouzkl kvality (1962) - Podstatou je vytvareni malych skupin
0 5-11 Clenech, ktefi se v ramci svého organizacniho utvaru dlouhodobe

dobrovolne zaméruji na zlepsovani kvality.

10



STRUCNE Z HISTORIE

OTAZKY
1. Jakou myslenku vyslovil Joseph M. Juran v oblasti kvality?
2. Popiste Ishikawa diagram.

3. Jaky je pfinos F. Crosbyho?

POUZITA LITERATURA

* Fiala, A. a kol., Management jakosti, Dashofer 2002, ISBN 808622919X
- Studijni texty QM Manazer , CSJ

* Technické normy rady 9000

11
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ZAKLADY SM

1. Zasady managementu
Bylo identifikovano osm zasad managementu, které muze vrcholové vedeni
pouzivat pro vedeni organizace ke zvyseni vykonnosti.

Techto osm zasad managementu tvori zaklad norem pro systemy managementu
v ramci souboru norem 1SO 9000.

a) Zamereni na zakaznika - organizace jsou zavislé na svych zakaznicich
a proto maji rozumét sou¢asnym a budoucim potfebam zakazniku, maiji
plnit jejich pozadavky a snazit se predvidat jejich oCekavani;

b) Vedeni a fizeni zaméstnancu - vudc¢i role, vedouci osobnosti ,lidFi*
prosazuji soulad ucelu a zaméreni organizace. Maji vytvaret a udrzovat
interni prostredi, v nemz se mohou zamestnanci plne zapojit pri dosahovani
cili organizace;



ZAKLADY SM

1. Zasady managementu

c) Zapojeni zaméstnancu - zaméstnanci na vSech urovnich jsou zakladem
organizace a jejich plné zapojeni umoznuje vyuzit jejich schopnosti ve

prospéech organizace;

d) Procesni pristup - pozadovaného vysledku se dosahne mnohem ucinnégji,

jsou-li Cinnosti a souvisejici zdroje fizeny jako proces;

e) Systémovy pristup managementu - identifikovani, porozumeéni a rizeni
vzajemné souvisejicich procesu jako systému prispiva k efektivnosti

a ucinnosti organizace pfi dosahovani jejich cilu;



ZAKLADY SM

1. Zasady managementu

f)  Neustalé zlepSovani - celkové vykonnosti organizace ma byt trvalym

cilem organizace;

g) Pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech - efektivni rozhodnuti

jsou zalozena na analyze udaju a informaci;

h) Vzajemneé prospeésné dodavatelské vztahy - organizace a jgji
dodavatelé maji vzajemne zavisly a vzajemne prospésny vztah, ktery

zvysuje jejich schopnost vytvaret hodnotu.



ZAKLADY SM

2. Pozadavky na systémy managementu kvality a pozadavky na produkty

V normach souboru ISO 9000 se rozliSuje mezi pozadavky na systémy

managementu kvality a pozadavky na produkty.

* Pozadavky na systémy managementu kvality jsou specifikovany v norme
ISO 9001. Pozadavky na systémy managementu jsou generické a jsou
vhodné pro organizace v jakémkoli odvétvi prumyslu nebo hospodarstvi bez
ohledu na kategorii nabizeného produktu. V samotné normé ISO 9001 nejsou

pozadavky na produkty stanoveny;



ZAKLADY SM

2. Pozadavky na systémy managementu kvality a pozadavky na produkty

* Pozadavky na produkty mohou specifikovat zakaznici nebo organizace, ktera
predvida pozadavky zakazniku, nebo mohou byt specifikovany v pfedpisech.
Pozadavky na produkty a v nekterych pripadech pozadavky na souvisejici
procesy mohou byt obsazeny napriklad v technickych specifikacich, v normach

produktu, v normach procesu, ve smluvnich dohodach a poZadavcich predpisu.



ZAKLADY SM

3. Pristup k systémim managementu kvality

Pristup k vyvoji a uplatnovani systému managementu kvality sestava z nekolika

kroku, které zahrnuiji:
a) UrCovani potreb a oCekavani zakazniku a jinych zainteresovanych stran;
b) Stanoveni politiky kvality a cilu kvality organizace;
c) UrCovani procesu a povinnosti nezbytnych pro dosazeni cilt kvality;
d) UrCovani a poskytovani zdroju nezbytnych pro dosazeni cilu kvality;
e) Zavadéni metod k méreni efektivnosti a ucinnosti kazdého procesu;
f) Aplikovani téchto méreni pfi urovani efektivnosti a ucinnosti kazdého

procesu;



ZAKLADY SM

3. Pristup k systémim managementu kvality
f)  UrCovani prostfedku pro zabranéni vzniku neshod a pro odstrafiovani jejich
pricin;
g) Zavadénia aplikovani procesu pro neustalé zlepsovani systemu

managementu kvality.

Organizace, ktera pfijme vySe uvedeny pfistup, vzbuzuje dlvéru ve zpusobilost

svych procesu a v kvalitu svych produktu.



ZAKLADY SM

4. Procesni pristup

Za proces lze povazovat jakoukoli Cinnost nebo soubor Cinnosti, ktere vyuzivaji

zdroje k preméné vstupu na vystupy.

Aby organizace fungovaly efektivnheé, musi identifikovat a fidit mnoho vzajemneée
souvisejicich a vzajemné pusobicich procesu. Vystup z jednoho procesu je

casto primym vstupem do dalSiho procesu.

Systematicka identifikace a management procesu pouzivanych v organizaci

a zejména jejich vzajemné pusobeni se nazyva ,procesni pfistup®.

Analyzu procesu lze provadét napfiklad formou tabulky, jez obsahuje potfebné

udaje daného procesu.



ZAKLADY SM

. Procesni pristup

Jako pfiklad je zde uveden proces ,Rizeni dokument(*, jeZ je pozadovan v él.
4.2.3 CSN EN ISO

9001:2009 a musi byt v ramci systemu managementu kvality dokumentovan.

Obdobnym zpusobem Ize nadefinovat vSechny procesy.

10



ZAKLADY SM

Tabulka analyzy procesu:

Pozadavek GSN EN 1SO 9001:2009

¢l. 4.2.3 - Rizeni dokumentti

Nazev procesu

Tvorba rizené dokumentace

Nositel procesu

Manazer kvality

Predchazejici procesy/vstupy

Rozhodnuti o budovani SMJ - politika kvality

Cinnosti procesu:

- Cinnosti

- metody, zafizeni

- monitorovani a méreni

Tvorba a udrzba rizené dokumentace SMJ
PC
Interni a externi audity SMJ

Navazujici procesy/ vystupy

Rizeni dokumentt SMJ ve firmé -

Seznam podprocesu

Vnitrni pripominkové rizeni

11



ZAKLADY SM

Rozdéleni procestu:

« Realiza€ni proces - proces realizujici hlavni, ekonomicky nosnou cCinnost

organizace.

- Ridici proces - proces zaijistujici fizeni systému managementu kvality.

« Podpurny proces - proces ktery pfipravuje vhodné prostfedi pro realizaci

hlavnich realizanich procesu.

12



ZAKLADY SM

Mapa procesti s vazbou na kritéria normy CSN EN 1SO 9001:2009

Ridici procesy

Realizacni procesy

Podpurné procesy

Obchodni ¢innost

Rizeni dokument

Rizeni zaznami

Planovani a realizace

produktu

Rizeni pFiruéky

kvality

Navrh a vyvoj

Poskytovani zdroju

Povinnost

managementu

Analyza udaju

Rizeni internich

auditu

Zajistovani zdroju

Realizace produktu

Rizeni neshodného

produktu

Rizeni opatfeni
k napraveé
Rizeni preventivnich

opatreni
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ZAKLADY SM

OTAZKY

1. Kolik je zakladnich zasad managementu? Vyjmenujte alspon pét téchto zasad.
2. Charakterizujte pristup k managementu kvality.

3. Definujte procesni pristup.

4. Jakeé je rozdéleni procesu v ramci firmy?

POUZITA LITERATURA

* Fiala, A. a kol., Management jakosti, Dashofer 2002, ISBN 808622919X
e Studijni texty QM Manazer , CSJ

* Technické normy rady 9000
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ZAKLADY SM

5. Politika kvality

* Politika kvality a cile kvality se stanovuiji proto, aby se organizace soustredila na
sve zameéreni. Jak politika kvality, tak cile kvality urCuji pozadované vysledky

a napomahaji organizaci pouzivat své zdroje k dosazeni téchto vysledku.

* Politika kvality poskytuje ramec pro stanoveni cilu kvality a pro jejich
prezkoumani. Je treba, aby cile kvality byly konzistentni s politikou kvality
a s odpovédnosti za neustalé zlepSovani a aby dosazeni téchto cilu bylo

meéritelne.

* Dosazenicilu kvality muze mit pozitivni dopad na kvalita produktu, provozni
efektivnost a finan¢ni vykonnost a tim i na spokojenost a davéru

zainteresovanych stran.



ZAKLADY SM

6. Role vrcholového vedeni v ramci systému managementu kvality

* Vrcholové vedeni muze (a ma) vedenim a fizenim zaméstnancu a svym
jednanim vytvaret prostredi, v némz jsou zamestnanci plné zapojen, a v némz

muZze systém managementu efektivné fungovat.

* Vrcholové vedeni mlUze pouzit zasady managementu (viz. kap. 5.1) jako zaklad

pro svou roli, ktera obnasi:

a) Stanoveni a udrzovani politiky a cilu (kvality) organizace;

b) Podporovani politiky a cilt (kvality) v celé organizaci, aby se zvySilo védomi

zavaznosti, motivace a zapojeni zaméstnancu;

c) Zamereni se na pozadavky zakaznika v celé organizaci;



ZAKLADY SM

6. Role vrcholového vedeni v ramci systému managementu kvality

d) Zajisteni, ze jsou uplatnovany odpovidajici procesy umoziujici splneni
pozadavku zakazniku a jinych zainteresovanych stran a dosazeni cilu
kvality;

e) ZajisSténi, Zze k dosazeni téchto cilu kvality je vytvoren, uplatnén a udrzovan
efektivni a uCinny systém managementu kvality - zavadéni metod k méreni
efektivnosti a ucinnosti;

f) Zajisténi dostupnosti potfebnych zdroju;
g) Pravidelné pfezkoumavani systému managementu kvality;
h) Rozhodovani o opatfenich tykajicich se politiky kvality a cilt kvality;

) Rozhodovani o opatfenich pro zlepSovani systému managementu kvality.



ZAKLADY SM

7. Dokumentace

Dokumentace umoznuje sdélovat soulad Cinnosti se zaméry a zajisténi konzistence
techto Cinnosti. Jeji pouziti prispiva:

a) K dosazeni shody s pozadavky zakaznika a ke zlepSovani systéemu fizeni;

b) K poskytnuti odpovidajiciho vycviku;

c) K opakovatelnosti a sledovatelnosti;

d) K poskytnuti objektivnich dukazu;

e) K hodnoceni efektivnosti a kontinuity vhodnosti systému managementu.



ZAKLADY SM

7. Dokumentace

Vytvoreni dokumentace nema byt samoucelné, ale ma byt Cinnosti, ktera je
prinosem pro fungovani organizace. Kazda organizace stanovi rozsah pozadované
dokumentace a media, ktera se maji pouzit pro nezbytné prokazani splneni
pozadavku na systém managementu.

V systému managementu (kvality) se pouzivaji tyto typy dokumentu:
a) Prirucky kvality;
b) Plany kvality;
c) Specifikace;
d) Smérnice;
e) Instrukce a vykresy;

f) Zaznamy.



ZAKLADY SM

TOM — Total quality management

« Komplexni fizeni kvality - se sklada ze snah celé organizace zavést
a udrzovat trvalé prostredi, ve kterem organizace neustale zlepsuje svou
schopnost poskytovat vysoce kvalitni produkty a sluzby pro zakazniky.

* Neni zadny vétsinove dohodnuty pristup komplexniho fizeni kvality. Vyuziva
drive vyvinuté nastroje a techniky rizeni kvality.

* Nize uvedené schéma TQM je vyuzivano v ramci Evropské ceny za jakost
pro malé a stredni podniky.
Zohlediuje se vazba vlozenych sil, prostfedku a dosazenymi vysledky. Poradi

fizenych prvku je sefazeno dle své funkéni navaznosti.



ZAKLADY SM

TOQM — Total quality management
Zohlediuje se vazba vlozenych sil, prostfedku a dosazenymi vysledky. Poradi
fizenych prvku je sefazeno dle své funkéni navaznosti.

Hnaci sily a prostredky Vysledky
3. Rizeni 7.Spokojenost
pracovniku pracovniku
, 2.Strategie a 5.Sy_stemy 6.Spokojenost 9.Vysledky
1. Vedeni . e kvality a . N )
planovani zakazniku podnikani
procesy
4. Zdroje 8.Vliv na

spolecnost




ZAKLADY SM

TOM -V ramci jednotlivych prvkld se podrobné zkoumaji pfedlozené dukazy

V rozsahu oblasti:

1. Jak chovani a Cinnosti vrcholoveho vedeni a vSech ostatnich vedoucich
pracovnikul inspiruje, podporuje a prosazuje kulturu TQM?

2. Jak organizace (firma) formuluje, rozSifuje, pfezkoumava a prevadi své strategie
do planu a aktivit?

3. Jak organizace (firma) vyuziva celkovy potencial svych lidskych zdroju?

4. Jak efektivné a predvidave organizace fidi svoje zdroje?

5. Jak systém kvality a vazby procesu slouzi k uspokojovani zakazniku

organizace?



ZAKLADY SM

TOM - V ramci jednotlivych prvkl se podrobné zkoumaiji predlozené dukazy
V rozsahu oblasti:

6. Jaké vysledky jsou dosahovany ve spokojenosti externich zakaznika?

7. Jaké vysledky jsou dosahovany ve spokojenosti pracovniku organizace?
8. Jakych vysledkl organizace dosahuje v uspokojovani potfeb a oCekavani
spolecnosti v niz realizuje sve cinnosti?

9. Dosahuje organizace planovanych podnikatelskych cilt a finanénich vysledka?

10



ZAKLADY SM

OTAZKY
1. Jaka je role vrcholového managementu v ramci rizeni kvality produktu?
2. Jake funkce plni firemni dokumentace rizeni kvality?

3. Popiste princip TQM.

POUZITA LITERATURA

* Fiala, A. a kol., Management jakosti, Dashofer 2002, ISBN 808622919X
e Studijni texty QM Manazer , CSJ

* Technické normy rady 9000
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POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

Systémy managementu Ize délit dle pfevazujicich pozadavku:

« Systém managementu kvality;

« Systém environmentalniho managementu;

« Systém managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci;
« Systém managementu bezpecnosti informaci;

« Systém managementu zdravotnickych prostredku;

« Systém managementu bezpecnosti potravin;

* Integrované systemy managementu.



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

Standardy pro certifikaci systému managementu:

« CSN EN ISO 9001:2009 - Systémy managementu kvality — Pozadavky;

- CSN EN ISO 14001:2005 - Systémy environmentalniho managementu —
Pozadavky s navodem pro pouziti;

- CSN OHSAS 18001:2008 - Systémy managementu bezpe&nosti a ochrany
zdravi pfri praci — Pozadavky;

« CSN ISO/IEC 27001:2014 - Informaéni technologie — Bezpeénostni techniky —

Systémy fizeni bezpecnosti informaci — Pozadavky;



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

Standardy pro certifikaci systému managementu:

- CSN EN ISO 13485:2012 - Zdravotnické prostiedky — systémy managementu
jakosti — Pozadavky pro ucely pfedpisu;

- CSN EN ISO 22000:2006 - Systémy managementu bezpe&nosti potravin —
Pozadavky na organizaci v potravinovém retezci;

«  CSN ISO/IEC 20000-1:2012 - Informaéni technologie — Management sluzeb —
Cast 1: PoZzadavky na SM sluzeb;



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

Néekteré doplnujici/navazujici standardy pro systémy managementu:

« CSN EN ISO 3834-2:2006 - Pozadavky na jakost pfi tavném svarovani
kovovych materiald Cast 2: Vy3$si poZzadavky na jakost;

« CSN EN ISO 3834-3:2006 - Pozadavky na jakost pfi tavném svafovani
kovovych materiald Cast 3: Standardni poZzadavky na jakost;

- CSN EN 1090-1+A1:2012 - Provadéni ocelovych konstrukci a hlinikovych

konstrukci - Cast 1: PoZadavky na posouzeni shody konstruk&nich dilct:;

a dalsi...



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

Mnoho oboru si v ramci své kompetence rozsiruji pozadavky norem ISO 9000

napr.:

« CSN P ISO/TS 16949:2009 - Systémy managementu kvality - Zvlastni
pozadavky na pouzivani ISO 9001:2008 v organizacich zajistujicich sériovou
vyrobu a vyrobu nahradnich dild v automobilovém pramyslu;

- CSN EN 9100:2014 - Letectvi a kosmonautika — Systémy managementu kvality
— Pozadavky (podle ISO 9001:2000) a systemy kvality — Model zabezpeCovani
kvality pfi navrhu, vyvoji, vyrobé, instalaci a servisu (podle ISO 9001:1994)

a mnoho dalSich...



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

Souvisejici standardy pro ¢innost v systémech managementu:

- CSN EN ISO 9000:2006 - Systémy managementu kvality — Zakladni principy
a slovnik;

« CSN EN ISO 9004:2010 - Rizeni udrzitelného Uspé&chu organizace - Pfistup
managementu kvality;

- CSN EN 14004:2005 - Systémy environmentalniho managementu — VSeobecna
smérnice k zasadam, systémum a podpurnym metodam;

« CSN EN ISO 19011:2012 - Smérnice pro auditovani systému managementu
cerven 2012.

Aktualni informace o normach na http:/seznamcsn.unmz.cz




POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

Nékteré sofistikované obory, napir. automobilovy prumysl, maji své vlastni

zprisnujici normy:

« Chce-li organizace dodavat vyrobky a sluzby do fetézce evropského
automobilového prumyslu véetné némeckého, musite vyhovét pozadavkim

normy VDA 6 (Verband Der Automobilindustrie/VDA Automotive).

« Norma VDA 6 je platna pro Fiat, Volkswagen, Audi, Porsche, SEAT, Peugeot
Citroén, Renault a Daimler AG. V USA je VDA 6.1 od roku 1997 povinna pro

predni dodavatele spolecnosti Volkswagen.



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

Nékteré sofistikované obory, napir. automobilovy prumysl, maji své vlastni

zprisnujici normy:

« Dodavatelé v automobilovém pramyslu si mohou pro poZadavky jakosti zvolit
rovnéz normu ISO/TS 16949. Norma ISO/TS 16949 pokryva pozadavky norem
QS 9000, VDA 6.1, AVSQ a EAQF a je uznavana evropskymi a dalSimi hlavnimi

vyrobci automobilt jako alternativa téchto norem.



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

Integrovany management — soubézné zavedeni a udrzovani nékolika systému

managementu dle riznych standardu (dale ISM).

* |ISM vznikaji v organizacich na zaklade provedenych analyz a dokumentovani
prislusnych procesu;

« Obecné integrovany systém managementu znamena umeni fidit dynamickou
soustavu sociotechnickych vztaht pomoci procesniho modelu v prostredi
trvalych organizaCnich zmen;

« SpoleCny zaklad ISM je tvoren procesnim modelem podle ISO 9001. Uvedeny

procesni model se da aplikovat pro integraci riznych systému managementu.

10



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

NejCastéjSi kombinace integrovaneho systemu managementu:

« Systém managementu kvality;

* Environmentalni system managementu;

« Systém managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci.
Do ISM mohou byt zapojeny :

« Systémy controllingu, systémy zjistovani nakladu v procesu;

o Systémy IT, systémy managementu znalosti;

« Management rizik;

* Hodnotovy management;

« Oborové systémy managementu.

11



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

Spolecné rysy ISM, mezi které patri napr.:

Povedomi o kvalité, environmentu a bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci;
SpoleC¢na dokumentace a zaznamy;

Provozni ¢innosti;

Uloha vrcholového managementu:

Zasady prevence a priorit;

Vztahuijici se legislativa.

12



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

Zaméreni systémi managementu

Predmetzajmu kvahta produktu | environment bezpecnost - BOZP |...?

Vyznam pro zakaznik cela spoleCnost | pracovnici -

* QMS - Systém managementu kvality (Quality management system)

* EMS - Environmentalni systém managementu (Environmental management
system)

* HSMS - Systém managementu pro bezpecCnost a ochrany zdravi pfi praci
(Health and Safety management systém)

13



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

« ISM vede v ramci komplexni Cinnosti k rustu produktivity v organizaci.
Komplexni chapani produktivity se vaze k vykonnosti celé organizace,
t]. pomeruje vstupy se zdroji jimiz disponuije.

« Jde o ,produktivitu® jako takovou, ne napr. o ,produktivitu prace”, kdy jde pouze

o vykonnost jednoho ze zdroju a to pracovni sily.

14



POZADAVKY NA SM - VOLBA STANDARDU

OTAZKY

1. Existuji stanovené pozadavky na fizeni kvality?

2. Je vazba mezi kvalitou a produktivitou?

3. Je kvalita jedinym kritériem fizeni v ramci firmy?

POUZITA LITERATURA

* Fiala, A. a kol., Management jakosti, Dashofer 2002, ISBN 808622919X
e Studijni texty QM Manazer , CSJ

* Technické normy rady 9000

* http://lwww.sgsgroup.cz/cs-CZ/Automotive/Manufacturing/Audits-and-
Certification/Quality/VDA-6-Quality-Management-Suppliers-in-European-and-
German-Automotive-Industry.aspx 15
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BUDOVANI SM

V pripade, ze se vrcholoveé vedeni organizace rozhodne vybudovat a nasledne
certifikovat systém managementu, doporucujeme postup v nasledujicich krocich:

« Analyza stavajiciho stavu zabezpecovani fizeni procesu;

* Navrzeni struktury dokumentovani systému managementu;
« Zpracovani konceptl dokumentovanych postupu;
« Skoleni managementu a pracovniki organizace;

* Fungovani systemu managementu kvality.



BUDOVANI SM

Analyza stavajiciho stavu zabezpecéovani fizeni procesu - postup:

Provést analyzu fizeni organizace - sestavit seznam vSech fidicich aktu

a zaznamu Cinnosti doposud v organizaci pouzivanych;

Stanoveni organizacni struktury - po¢tu zaméstnancu jejichz ¢innosti budou
spadat do zavadéneého systému managementu kvality (systém se nemusi tykat
vsSech Cinnosti firmy nebo jejich organizacnich slozek);

V této fazi je velmi prospésné a nutne pro budouci zavadeni systému urcit
pracovnika odpovédného za budovany system (manazer kvality, zmocnenec
pro kvalitu, ...). Timto se soucCasné naplni pozadavek normy definovany v Cl.

5.5.2.



BUDOVANI SM

Analyza stavajiciho stavu zabezpecovani fizeni procesu:

, 9.9.2. Predstavitel managementu.

Vrcholove vedeni musi jmenovat ¢clena managementu, ktery bez ohledu na jiné

povinnosti musi mit povinnost a pravomoc zahrnujici:

a) zajiSténi, Ze procesy potrebné pro systém managementu kvality jsou
vytvareny,uplatnovany a udrzovany,

b) predkladani zprav vrcholovému vedeni o dosazené vykonnosti systému
managementu kvality a o jakékoli potrebé zlepsSovani a

C) podporovani védomi zavaznosti poZzadavku zakaznika v celé organizaci.*



BUDOVANI SM

Navrzeni struktury dokumentovani systému managementu:

Z informaci provedené analyzy stavajiciho stavu a pfi souCasném respektovani

pozadavku norem lze identifikovat jednotlivé Cinnosti a procesy ve firmé. Z téchto

podkladu Ize jiz navrhnout predpokladanou strukturu dokumentovani systému.

V ramci navrhu by mely byt jiz stanoveny a znamy tyto udaje:

« Stanoveni hlavnich procesu organizace - ¢innosti jez jsou pfedmétem
podnikani a obchodnich vztaht a podileji se na uspokojovani potreb
a ocekavani zakazniku, jakozto i splnéni legislativnich pozadavku;

« Stanoveni jednotlivych pravomoci a odpovédnosti jednotlivych pracovniku ve
vztahu k jednotlivym procesim a vykonavanym ¢innostem;

« Stanoveni jednotlivych prvku, které I1ze vyloucit ze systému v souladu
S pozadavky normy.



BUDOVANI SM

Zpracovani koncepti dokumentovanych postupu:
Jednotlivi pracovnici organizace dle stanovenych pravomoci a odpovednosti

zpracuji koncepty jednotlivych dokumentu a to tak, aby byly:

a) respektovany pozadavky norem ( napf. CSN EN I1SO 9001:2009),

b) co mozna nejvice respektovany zvyklosti a postupy doposud pouzivané
V organizaci,

c) Vv souladu s navrhem struktury dokumentovani systému managementu kvality.

Tato Cinnost by mela byt rizena a koordinovana jmenovanym pracovnikem —
predstavitelem managementu dle €l. 5.5.2. normy, ktery bude pribézné vysledky

cinnosti predkladat vrcholovemu vedeni k posouzeni.



BUDOVANI SM

Skoleni managementu a pracovnikl organizace:

* Pro zdarny prubéh budovani a aplikace systému managementu kvality je nutno
mit kvalifikovany a vySkoleny personal.

« Personal by mel byt vyskolen a seznamen se strukturou dokumentace systému
organizace a mel by ji porozumet.

« Zavedeni systému managementu kvality si obvykle vyzada zavedeni novych
funkci v organizaci, jedna se o specializované €innosti slouzici k naplnéni

konkrétnich pozadavkd normy na systém.



BUDOVANI SM

Skoleni managementu a pracovnika organizace
Jedna se zejména o tyto funkce:

. Predstavitel managementu - manazer kvality, zmocnénec pro kvalita, atd.

pravomoci a odpovédnosti dle pozadavku Ccl. 5.5.2. normy;

. Metrolog - stanovuje pravidla v oblasti metrologie v ramci organizace ( jemu

podfizeni mohou byt spravci méridel, ... ), pozadavek dle €l. 7.6 normy;

. Interni auditor - pracovnik/ci ur€eni a vySkoleni pro provadéni internich auditu

systemu managementu kvality, pozadavek cCl. 8.2.2 normy.



BUDOVANI SM

Fungovani systému managementu:

« Zavedeny system managementu je nutno pouzivat, dodrzovat, kontrolovat

a pfezkoumavat v souladu s pozadavky norem (napi. CSN EN 1SO 9001:2009);

« Systém managementu je neustaly proces, ktery by mél vést k zefektivnéni
fungovani organizace tim, ze identifikuje jednotlivé procesy probihajici ve firme,
jejich vazby — vstupy a vystupy a nositele jednotlivych procesu ( pracovniky )

a soucasné zajistuje posuzovani jejich cila a plnéni téchto cilt a tim uréeni

efektivnosti jednotlivych Cinnosti;



BUDOVANI SM

Fungovani systému managementu:

» Takto zavedeny a fungujici systém managementu se vsemi prvky lze podrobit
certifikaci treti nezavislou stranou - certifikaCnim organem systému

managementu,

« Minimalni doba fungovani zavedeného systému, ktery je mozno objektivhé

posoudit a nasledné certifikovat je obvykle 3 mésice.

10



ZLEPSOVANI KVALITY

OTAZKY

1. Jaké kroky ma obsahovat analyza stavu rizeni firmy?

2. Jaka kritéria ma zohlednovat dokumentace systému managementu?

3. Popiste duvody a systém Skoleni pracovnikl v systému managementu.
POUZITA LITERATURA

« Fiala, A. a kol., Management jakosti, Dashofer 2002, ISBN 808622919X
« Studijni texty QM Manazer, CSJ

e Technické normy rady 9000

11
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ZLEPSOVANI KVALITY

Problém - vyzva => Odstrainte! => Zlepsete! => Reste svoje problémy!

Kazda firma, kazdy manazer, kazdy pracovnik se setkava s fadou problému;
Ti Spatni je zneuzivaji, prumérni na né jenom nadavaji, ti nejlepsi je rfesi a
pomahaji resit;

Prekotnym zlepSovanim se da nadelat vic skody nez uzitku.



ZLEPSOVANI KVALITY

Problém lze reSit dvéma zpUlsoby:

1. Operativné:
Jeden &lovék ma jeden napad, ktery sam urychlené realizuje. Ceka, jestli
problém zmizel. V pripade, ze nezmizel, musi vymyslet dalSi moznost
a vyzkouset druhé opatreni. .... Poté byva problém zpravidla prehlusen
jesté vetsim a aktualnéjSim problemem.
2. Systematicky:
a) Tymove,
b) S vyuzitim 7 jednoduchych nastroju;
c) Metodikou PDCA.
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jednoduchych nastrojl pro zlepsovani kvality:
Vyvojovy diagram,;
Zaznamniky;
Histogram,;
Ishikawav diagram;
Paretuv graf;
Bodovy (korela¢ni) diagram;

Regulacni diagram.

. Ishikawa : ,,95 % problemu Ize vyreSit pomoci 7 nastroju fizeni jakosti*
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1. Vyvojovy diagram:

« Jednoduché grafické vyjadreni innosti, postupu, ...;

» Poskytuje velmi prehledny popis - definované zakladni znacky a tvorba.
2. Zaznamniky: pro kazdou situaci Ize vytvorit novy zaznamnik, ktery nejlépe
odpovida konkrétnim podminkam. Musi splfnovat dva zakladni pozadavky:
a) poskytovat potfebné informace,

b) minimalné zdrzovat proces.

Dlivody pouzivani zaznamniku:

« Zaznam vysledku;

» Doklad o provedeni Cinnosti;

» Podklad pro analyzy;

« Zaruky pro jakost.
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3. Histogram: je grafem Cetnosti, s nimiz nahodna veliCina nabyva urcité hodnoty
ve statistickem souboru. Kvalita se musi merit nebot vykazuje promenlivost.
Duvody pouzivani histogramu:

* Nejjednodussi a nejucinngjSi nastroj pro popis promenlivosti;

« Jsou vstupni branou do matematicke statistiky;

» Jsou vstupni branou k zarukam za jakost v ppm (poc€et vadnych vyrobku

z milionu vyrobenych).
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4. Ishikawuv diagram:

Diagram pfi€in a nasledku neboli rybi kostra.

Duvody pouzivani Ishikawova diagramu:

« Pouziva se pro identifikaci vSech moznych pri€in néjakého problemu;

« VyuZiti Ize rozSifit na formu zaznamu napadu z burzy napadu.
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4. Ishikawuv diagram - postup tvorby:
a) Vyberte vhodné Cleny tymu;
b) Na pravou stranu velkého papiru napiSte do krouzku problém;

c) Nakreslete vodorovnou pater, na kterou pfipojte zakladni vétve. Na jejich
konce napiste nazvy zakladnich oblasti, ve kterych budete hledat pricCiny. Tyto
vétve nesmi uCastniky omezovat, ale inspirovat a udrzet prehled v zaznamech;

d) Zahajte burzu napadu. VSechny urCené priciny zapisujte k pfislusnym zakladnim
vétvim. Cilem je kvantita;

e) SkoncCete teprve az Zzadny z uc€astnikt 5 minut neda novy namét.
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5. Paretliv graf:
Paretova analyza se pouziva pri rozhodovani o tom, které z mnoha pricin jsou
spojeny s nejvétsimi ztratami. Parettv (Juranuv) princip fika:

,Vénuj pozornost 20 % zivotné dilezitym pric¢inam a vyresis 80 % ztrat!”

6. Bodovy (korelacni) diagram:
Lze z grafického znazornéni snadno a rychle urcit zavislost nebo nezavislost

zvolenych parametru.
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7. Regulaéni diagram : statisticka regulace procesu - SPC.
Duvody pouzivani:

* Nejlevngjsi kontrola;

* Nejucinngjsi kontrola;

« Kontrola jako prevence.
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Metodika PDCA

Jedna se o cyklus oznaCovany jako Shewhartiv nebo Demingulyv. Jde o aktivity
vedouci k odhaleni pfi€in, jejich eliminaci a dosazeni zpusobilosti. Je to navod
k systematickému postupu pri zlepsovani procesu, ktery predpoklada ctyri na
sebe navazujici etapy :

Shewhartuv cyklus: Deminquyv cyklus:
P - planuj akci na zlepseni procesu P - planuj akci na zlepSeni procesu
D - proved experiment D - proved experiment
C - kontroluj vysledky experimentu S - studuj vysledky experimentu
A - proved opatreni A - proved opatreni

V soucCasné dobe je tento postup zakladnim principem a strukturou norem v oblasti
systému managementu rady 1ISO 9000 a dalSich.
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Priklady z praxe

ZlepsSovani kvality Ize dobre sledovat na prikladu strojirenskych firem.
Nadstavbové systémy kvality ma automobilovy prumysl (VDAG) viz kapitola 5.

Strojirenské firmy zamérujici se na kusovou vyrobu se zaméruji na smérnicd

a certifikaty 97/23/EC modul H, AD 2000-Merkblatt A4, AD 2000 Merkblatt HP O /
HP 100 R, TRD 201, TRD 110, TA Luft, ¢ast 3.1.8.4 + VDI 2440 a certifikaci
zemi, do kterych vyvazeji své vyrobky: GOST R, OIT - Ruska Federace,
ENERGOATOM Ukrajina, GOSPROMNADZOR Beélorusko.

Napfriklad dfevozpracujici prumysl klade ddraz na zivotni prostfedi pomoci
certifikace PEFC nebo FSC, ktera zarucCuje trvale udrzitelné hospodareni.

Pro praktickou Cast vyuky je vhodné navstivit napr. automobiloveho vyrobce
(Skoda Auto, TPCA, Hyundai), ktefi reprezentuji sériovou vyrobu a dale vyrobce
kusové strojirenské vyroby (Arako, spol. s.r.o0., vyrobce prumyslovych armatur
pro klasickou i jadernou energetiku, Hoerbiger Zandov, s.r.o. — vyrobce
kompresoru) pravé pro odliSeni pristupu k jakosti u vyrobcl zamérenych na
Sériovou i kusovou vyrobu.
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OTAZKY

1. Jakeé funkce plni zaznamniky/formulare v ramci systému manegementu?
2. Vyjmenujte zakladni nastroje zlepSovani.

3. K emu lze vyuzit Paretuv diagram?
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