2. Rizeni kvality (systémy, principy, modely)

e Kontrola kvality Kontrola je soustfedéna na kvalitu ,vyrobkd®, ne procesi. Tento pfistup ma vyhodu

vyrobku

e Celkové Fizeni
kvality

e Model
dokonalosti EFQM

e BSC (Balanced
Scorecard — model
vyvazenych ukaza-
teli)

e SO
(International
Organisation for
Standardisation)
normy

v tom, Ze jsou Fizeny vystupy — charakteristiky nebo specifikace produktl jsou jasné
definovany a mohou byt prezentovany uzivatelim. Jde o jednodus$e aplikovatelny a
srozumitelny zpusob — jakmile jsou jednou charakteristiky nastaveny, vyrobci si jsou
dobfe védomi pozadavkl. Mezi nevyhody patfi, Ze neni zabudovan zadny systém
pribézného zlepSovani — proces se zdokonaluje jen tehdy, kdyZ nastane problém.
Pozornost je soustfedéna na vyrobek — ne na kvalitu organizace jako celku.

Jde o filozofii fizeni, vyustujici ve snahu o vS8eobecnou kvalitu vyrobk( a sluzeb
organizace. Ramec filozofie tvofi obecné zakladni hodnoty, z nich byly odvozeny
razné pouzivané modely — napf. model dokonalosti EFQM (European Foundation for
Quality Management - Evropska nadace pro fizeni kvality), Cena Malcolma
Baldridge, Japonska cena kvality. Vyhodou tohoto zplsobu fizeni je vSeobecné
sledovani procest, vyustujici v pribézné zlepSovani, na némz se podili vSichni
zaméstnanci. Praktickou aplikaci tohoto pfistupu vSak Ize provést riznymi zplsoby —
pfistup TQM k tomu nedava navod.

Nastrojem, ktery umozni kazdé organizaci porovnat se s modelem dokonalé
organizace, je model excelence EFQM. Sebehodnoceni organizace, zaméfené na
nalezeni silnych stranek a mist pro zlep3eni, probiha podle kritérii a dil€ich kritérii
tohoto modelu. Model se sklada z deviti kritérii. Kritéria Pfedpoklad(l pokryvaji to, co
organizace déla. Kritéria Vysledk( zase to, ¢eho organizace dosahuje. Vysledky jsou
predurceny Predpoklady. Existuje pét kritérii Pfedpokladd — Vedeni (vidcovstvi),
Politika a strategie, Pracovnici, Partnerstvi a zdroje a Procesy a C&tyfi kritéria
VysledkG - Vysledky uzZivatelG/zakaznikd, Vysledky zaméstnancl, Vysledky
spole¢nosti a Hlavni vysledky c&innosti. Kazdé kritérium se sklada z fady dil€ich
kritérii - vlastni méfeni sou€asné situace probiha v ramci tzv. cyklu ,planuj — udélej —
prezkoumej — jednej (Plan — Do — Check — Act)’. Stru¢ny popis kritérii modelu
obsahuje Pfiloha.

Samotna aplikace modelu nezlepSi Uroveri dokonalosti organizace. Zajisti pouze
zaklad pro odpovidajici opatfeni vedouci ke zlepSeni kvality. Informace ziskané
aplikaci EFQM modelu jsou zakladem pro konkrétni akce pfijaté organizaci.
Vzhledem ke flexibilité modelu mohou byt tyto akce zahgjeny v jakékoliv oblasti ke
ZlepSeni. Model bere v uvahu evropské i narodni zvlastnosti — muze byt pouzit
k porovnavani organizaci ve stejném odvétvi. Nevyhodou jeho pouZiti je dlouha doba
jeho implementace do organizace.

Jde o nastroj, pomoci néhoz Ize vyvazené hodnotit ¢innost organizace. Pouziva se
ke strategickému Fizeni. Vize a strategie organizace jsou transformovany shora dold
do kvantifikovatelnych iniciativ na operaéni urovni. Ridici a méfici ramec postupu
tvofi obsahly soubor ukazatel(i €¢innosti. V modelu Ize rozlisit ¢tyfi hlediska:

- Hledisko uzivatele — Na zakladé jakych aspektu nas posuzuji nasi uzivatelé?

- Schopnost utit se — Co nas pfiméje k tomu, abychom byli ochotni se neustéle
ZlepSovat?

- Finan¢ni hledisko — Co uréuje uspéch akcionare?

- Firemni procesy: Co je podstatné v naSich firemnich procesech? Jsme schopni
soutézit? Pouzivame moderni nastroje a stroje?

Ackoliv je BSC nastrojem vedeni, ma ovladani tohoto nastroje silny vliv na chovani
zaméstnancu. U kazdého ukazatele Cinnosti se poklada otazka: kdo ji fidi, kdo je za
ni odpovédny a jestli maji pfislusni zaméstnanci nezbytné kompetence.

Startovnim bodem filozofie modell, vyuzivajicich ISO normy je, Ze délate to, co mate
zapsano a zapisujete to, co délate. Model je zaloZzen na principu, Ze lidé v organizaci
se musi dohodnout a dohody dodrZzovat. Dohody by mélo byt dosaZeno o:

- smérovani organizace v oblasti kvality (zapsano ve specifické a méfitelné politice
kvality),

- vystavbé organizace (zapsano v nastinu ¢lenéni pravomoci),
- TFizeni prekryvajicich se mist organizace (zapsano v postupech),



BPR (Business

Process
Reengineering —
Rekonstrukce

vyrobniho procesu)

Sest sigma

- Fizeni procesul (zapsano v instrukcich, specifikacich a planech testovani).

Rozdil mezi ISO a EFQM je napf. v tom, ze u ISO modelu musi organizace dat vie
povinné do oficialnich dokumentll. To je pak periodicky kontrolovano pomoci ISO
standardd. Norma ISO napf. zavadi cil organizace, produkt nebo sluzbu, a specifické
postupy. Dava definice konceptl kvality a navody k jejich zavedeni. ISO 9000:2000
pfedstavuje systém kvalitniho fizeni, zaloZeny na certifikaci, normy jsou dobrym
predpokladem pro zavedeni internich auditd kvality.

Cilem BPR je zlepSeni. Znamena to opusténi starého postupu a nastartovani
noveho. Nejde tedy o néjaké vrtani se vtom, co existuje, nebo provadéni malych
zmén pfi ponechani nezménéné zakladni struktury. Znamena to polozit si otazku:
“Kdybych chtél dnes pretvofit tento podnik, pfi mych soucasnych znalostech a
soucCasné technologii, jak by vypadal?“ BPR Ize definovat, Zze to je zasadni zména
v mySleni a zarovef radikalni rekonstrukce firemnich procesu, aby se dosahlo
dramatickych zlepSeni v kritickych, sou¢asnych mirach Cinnosti, jako jsou naklady,
kvalita, sluzby a rychlost. Definice obsahuje Ctyfi klicova slova.

Fundamentalni: rekonstrukce nejprve uri co musi podnik délat, pak jak se to ma
délat. Nic se nepovazuje za nedotknutelné. Ignoruje se co existuje a soustfedi se na
to, co by mélo byt.

Radikalni: radikalni rekonstrukce znamena jit az ke kofenim véci; nev§imat si vSech
existujicich struktur a postupll a vymyslet si zcela nové zplsoby provedeni prace.

Dramaticky: rekonstrukce neni o provedeni okrajovych nebo malych zlepSeni, ale o
dosazeni mnohych skoku v ¢innosti.

Procesy: firemni proces Ize definovat jako vybrani aktivit, které vezmou jeden nebo
vice druhu vstupu a vytvori vystup, ktery je pro uzivatele hodnotny. Individualni dkoly
uvnitf procesu jsou dulezité, ale zadny z nich nema sam o sobé vyznam, jestlize
souhrnny proces nefunguje — tj. jestlize proces neposkytuje zbozi nebo sluzby.

Zakladni rozdil tohoto pfistupu od ostatnich je vtom, Ze jde o totalni zaménu
procesll, zatimco postupy celkového fizeni kvality permanentné, postupné zlepsuji
existujici procesy.

Jde o prubézna zlepSovani za ucelem =zkratit dobu cyklu a zvySit zisk, ale
pfistupu je zaloZeni formalizovanych méfeni charakteristik vystupu. Tyto
charakteristiky by mély byt kritické vzhledem k uZivateli, protoZze uzivatel by mél
definovat, co je cilovou hodnotou a vadnym zjisténim. Velky dliraz se klade na
spolehlivost méfeni, méla by mit minimum chyb. Jedno méfeni, které se sleduje, je
pocet chyb na milion vystupt, coz by mélo byt méné nez 3,4. Tato uroven odpovida
statisticky pravidlu (intervalu) Sesti sigma.

Aplikace tohoto pfistupu byly provedeny pfevazné ve strojirenstvi, existuji pfiklady
pouziti ve sluzbach. Vzhledem ktomu, Ze neposkytuje strukturu pro rozvoj
organizace jako celku, pouziva se jako jeden z nastrojli pro docileni konkrétnich
zlepSeni, ne jako jediny nastroj.



