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UVOD DO PROBLEMATIKY

Jakost a vyznam jakosti
V soucasné dobé vysoké konkurence je nezbytné se zabyvat otdzkou jakosti
vyrobkli a sluZzeb. Jakost — slovo dnes Casto pouzivané. Co vlastné chapeme pod

pojmem jakost?

Uved’me si nékteré pouZivané definice jakosti' :

1. Jakost je schopnost plnit pozadavky uzivatele a vefejného zdjmu
prostiednictvim souhrnu vlastnosti, vyjadiujicich zpusobilost vyrobku plnit
funkce, pro néz je urcen.

2. Jakost vyrobku je stupen zpiisobilosti, aby vyhovél ucelu jeho vyuziti.

3. K. Ishikawa dava pojmu jakost $irsi obsah, do kterého zahrnuje nejen jakost
vyrobku, ale i jakost prace, jakost sluzeb, jakost informaci, jakost vyrobnich a
rozhodovacich procesti, jakost rozdélovani, kvalitu délnikd, inzenyrt,

fidicich pracovnikl a administrativy, kvality organizace, kvalitu cilt apod.

Podminkou pieziti podnikd v ostrém konkuren¢nim prostiedi je vénovat fizeni
jakosti zasadni pozornost. UCinné tizeni jakosti vede ke zlepSovani ekonomickych
vysledkli, vysS$imu zajmu o pozadavky zakaznika, rozvoji podnikové kultury a

vedeni lidi, vyznamnym zménam v osobnim rozvoji zamestnancu.

Pojem strategické fizeni jakosti vyjadiuje vztah firmy k jakosti a fizeni jakosti
jako k soucasti celofiremnich cild, kdy jsou stanoveny hlavni zpiisoby a cesty

k dosazeni téchto cilu.

" BARTES, F. Rizeni jakosti.1.vyd. Brno:Vysoké udeni technické v Brng, 1994. 87 s. ISBN
80-214-0571-6.



1 CILE DISERTACNI PRACE
1.1 VYCHODISKA DISERTACNI PRACE

V tvodu byl definovan pojem jakost a byly uvedeny zakladni divody, pro¢ se
zabyvat u€innym fizenim jakosti. Ve strucnosti mizeme tyto diivody shrnout jako
splnéni pozadavkl zakaznika, dobré ekonomické vysledky (vztah mezi néklady a
vynosy), dulezity nastroj konkurenceschopnosti firmy, rozvoj podnikové kultury a
vzajemnych vztahll. Vychédzime tedy z redlné potieby ti€¢inného fizeni jakosti a jeho
vlivu na existenci firmy. V soucasné dobé je otazka jakosti, jeji definice a cesty
k jejimu dosazeni Casto diskutovana a cile v oblasti fizeni jakosti ziskavaji na stale

veétsi dulezitosti mezi ostatnimi firemnimi cili.

1.2 CILE DISERTACNI PRACE

V navaznosti na vySe uvedena vychodiska disertacni prace v oblasti uc¢inného

fizeni jakosti byly stanoveny tyto cile:

1. Specifikace rizeni jakosti metodou nulovych vad, vytvoreni metodiky pro
jeho zavedeni
2. Zpusob motivace a vzdélavani pracovniki pro uplatnéni Fizeni jakosti

pomoci metody nulovych vad.

2  METODY A NASTROJE ZPRACOVANI DISERTACNI
PRACE
Metoda je obecné vymezena jako urcita algoritmizovana ¢innost, kterd vede
k dosazeni vyty€eného cile . Pii zpracovani disertacni prace bude vyuzita predevsim

skupina védeckych metod oznacovana jako metody logické.

Jedna se o nasledujici metody: indukce — dedukce, analyza — syntéza, abstrakce —

konkretizace.
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Model” je zjednodusené zobrazeni zkoumané skutecnosti, realizované k urcitému
cili. Modelovani je pak tucelové zobrazovani vysetfovanych vlastnosti predmétu

(originalu) pomoci vhodné zvolenych vlastnosti modelu.

Nahodny vybér a jeho charakteristiky

Pfi zkoumani realnych dé&ji se casto setkdvame s ptipady, kdy pozorované
veliiny (napf. rozmér vyrobeného vyrobku, parametr materialu, doba do poruchy
stroje, pocet zmetkil v produkci apod.) maji ndhodny charakter, spocivajici v tom, ze
jejich pozorované hodnoty vice ¢i méné kolisaji pti opakovanych pozorovanich,
i kdyZ podminky pribéhu téchto d€jii i pozorovani zlstavaji v podstaté neménné.
Takové veli¢iny interpretujeme jako ndhodné veliiny s urcitymi typy rozdéleni

pravdépodobnosti a hovofime o statistickych modelech.

3 SOUCASNY STAV RESENE PROBLEMATIKY
3.1 VYVOJ RIZENI JAKOSTI

Historicky vyvoj Fizeni jakosti

Od prvotniho modelu femeslné vyroby, ve kterém délnik Casto ptichazel do styku
se zakaznikem, od kterého vyslechl jeho pozadavky, a ty se snazil splnit. Vyhodou
byla okamzitd zpétna vazba od zékaznika, nevyhodou nizkd produktivita prace.
Snahy o zvysSeni produktivity vedou ke zvySovani objeml vyroby pomoci vyrobnich
linek a nové vznikaji specidlni funkce technickych kontrolord, na nichz lezela
odpovédnost za jakost. Ve tficatych letech se objevily zadsluhou Americanii Rominga
a Shewarta prvni statistické metody kontroly a zrodil se model vyrobnich procest
s vybérovou kontrolou. Ten se prosadil po druhé svétové valce, predevsim zasluhou
Japonct. Japonci svou snahu o statistické fizeni procest rozsifili i na dalsi oblasti

¢innosti podnikd, véetné predvyrobnich etap. Zrodil se tak zdklad modernich

> MLCOCH, J. Mald ekonomickd encyklopedie. 1.vyd. Praha: Linde, a.s., 1993.
140 s. ISBN 80-85647-24-9



systému fizeni jakosti, oznacovany jako Company Wide Quality Control (CWQC).
Dalsim propracovanim tohoto pfistupu doslo k prvnim pokusim o totalni
management jakosti — Total Quality Management (TQM). V roce 1987 vstoupily na
scénu jakosti normy ISO fady 9000, snazici se o rozsdhlou dokumentaci vSech
podnikovych procesti. V soucasné dob¢ se zietelné zvySuje zdjem o zivotni
prostiedi, ekologii a bezpecnost. Ocekava se, Ze dalsi vyvoj v této oblasti povede

cestou tzv. Global Quality Managementu (GQM).

Soucasné zakladni koncepce Fizeni jakosti

V soucasné dobé ve sveétovém meéfitku vykrystalizovaly tfi zdkladni koncepce
fizeni jakosti’ :

koncepce podnikovych standardi

koncepce ISO (pouzivana v naSich podnicich)

koncepce TQM

3.2 NOVE PRISTUPY K RIiZENi JAKOSTI

Vedouci japonské firmy si osvojuji nové podnikatelské strategie, zastavaji
novou a radikdlni teorii, Ze vedouci postaveni kdekoli v rozvinutém svété jiz
nespociva na financni kontrole ¢i tradi¢nich nékladovych vyhodach. Je zaloZeno na
kontrole intelektualnich schopnosti. Tyto spole¢nosti rychle méni své organizacni
struktury podle predpokladu, Ze v konkuren¢ni svétové ekonomice uspéje ta firma,
ktera nejefektivnéji zkrati Zivotni cyklus svych vyrobkd, tzn. firma, kterd nejlépe

zorganizuje jejich systematické prekonavani a opousténi.

Rizeni nebo metoda nulovych vad se v riznych podobach objevily jiZ diive, zde
jsou uvedeny tfi stéZejni prameny, vénujici se metodé nulovych vad:

e  program nulového poétu chyb jako soucast TQM*

3 NENADAL, J. a kol. Moderni systémy Fizeni jakosti. 1998. Praha: Management
Press, ISBN 80-85943-63-8



e  cesty dosazeni nulového poétu zavad dle P. Crosbyho’

e  metoda nulovych vad (ZQC) podle S. Shingea® .

Program nulového poctu chyb jako souc¢ast TQM

Pojem nulového poctu chyb dle TQM popisuje cil, jemuz odpovida interpretace ,,
stale mensi pocet chyb®. Tato interpretace je dosazitelnéjsi a vyjadiuje cestu, ktera je
vytyCovanim novych cild, sledovanim jejich uskute¢iiovani a uplatiovanim

vhodnych néstrojl neustale snizovat ¢etnost chyb.

Cesty dosazeni nulového poctu zavad dle P. Crosbyho

Cesty dosazeni nulového poctu zdvad - jedna se o soustavnou snahu vyrobce o
lepsi a rychlejsi uspokojeni potieb zakaznika nebo odbératele, snahu dodavat
vyrobky a poskytnout sluzby optimalnich funkénich kvalit, v dohodnutych lhiitach a

za optimalni ceny.

Phil Crosby uvadi ¢trnéct fazi:
1. Ucinit jakost zalezitosti vedeni podniku, jehoz ¢lenové se museji zapojit do

procesu jejiho zvySovani.

* FREHR, H.U. Total Quality Management. 1.vyd. Brno: UNIS publishing, 258 s.
Prel. z: Total Quality management: Unternehmensweite Qualitatsver-besserung, ein
Praxis-Leeitfaden fur Fuhrungskrafte. ISBN 3-446-17135-5

> BARTES, F. Rizeni jakosti, 1.vyd. Brno: Vysoké uéeni technické v Brné. 87 s.
ISBN 80-214-0571-6

® SHINGO, S. Zero Quality Control: Source Inspection and the Poka-yoke-
System. Ptel. A.P.Dillon, 1.vyd. Cambridge: Productivity Press, 1986. 291 s. ISBN
0-915299-07-0



2. Zrtidit komise pro fizeni jakosti (jednu pro cely podnik a dalsi v kazdém
zavode nebo velkém oddéleni).

3. Podrobit rozboru uroveri jakosti v kazdé vyrobni jednotce.

4. Spocitat, kolik stoji nekvalitni vyroba v jednotlivych provozech.

5. Informovat o téchto ztratach vSechny pracovniky podniku.

6. Podle nedostatkl zjisténych rozborem jakosti pristoupit k jejich odstranéni.

7. Ptipravit ,,Den jakosti®, ktery je urcen k propagaci vysledného cile ,, nulového
poctu zavad®, pro cely podnik.

8. Zahjjit skoleni vSech fidicich pracovniki a postupné vSech pracovnikll o
otazkach jakosti.

9. Uspotadat den ,nulového poctu zavad®, pii kterém se vetfené vyhlaSuji
zjisténé zavady i ti, kdo je zpusobili.

10. Vytyceni cili jakosti v kazdém oddéleni.

11. Preventivné odstranit ptiCiny zavad a chyb.

12. Ocenit vynikajici vysledky a rozsifit stimulacni faktory (interni nebo externi
zvetejnéni nejlepsich vysledkd, ceny jakosti, cilové odmény apod.).

13. Usporadat konference pracovnikt zabyvajicich se otazkami jakosti.

14. Podle potieby opakovat cely postup.

Metoda nulovych vad (ZQC) podle S. Shingea

Autor definuje vyrobu jako sit' procesi a operaci. VSechny aspekty procesu
spadaji do jedné znésledujicich kategorii: prace, kontrola, pieprava a prostoj.

Kontrola v podstaté doplnuje praci, piepravu a prostoje.

Zakladni koncept pro ZQC systém.

1. Pouziti zdrojové kontroly, napt. kontroly pro prevenci defekti za ucelem
jejich naprostého odstranéni. To znamena nefeSit defekty vzeslé z chyb pii vyrobé,
ale aplikovat kontrolni mechanismy tam, kde budouci defekty vznikaji.

2. Vzdy radéji pouzijte 100% kontrolu nez kontrolu vzorkovou.

10



3. Minimalizujte cas, ktery uplyne od vyskytu abnormality po nastup opravné
akce.

4. Lidsti pracovnici nejsou neomylni. Uvédomte si, Ze jsou to jen lidé a aplikujte
efektivni poka-yoke metody. Poka-yoke metody doplni kontrolni funkce tak, ze

musi byt efektivni pii ovliviiovani vykonnych funkci.

3.3 METODA NULOVYCH VAD

VSechny pristupy a metody uvedené v predchozi kapitole maji v sobé
zakomponovano fizeni jakosti s pouzitim nulového poctu chyb. Nulovy pocet chyb
se vyskytuje jako soucast programu TQM, jako cesta dle P. Crosbyho nebo jako
podklad pro statistické fizeni jakosti dle S. Shingea. V navaznosti na dil¢i cile
stanovené touto praci se naskyta otazka, zda-li nepovysit nulovy pocet chyb z prvku

fizeni jakosti na metodu fizeni jakosti.

3.4 PRACOVNICI

Pracovnici, motiva, pracovni mista a zafazeni jsou predmétem druhé cCasti této
prace. Na zakladé charakteristiky pracovnich mist a narokli na pracovniky jsou
specifikovany zakladni pfistupy k vytvareni pracovnich mist, dle jednotlivych
ptistupll Ize popsat charakteristiku toho kterého pracovniho mista, pozadavky na
pracovnika, pozadavky na pracovni prostiedi, okoli a zpliisob zapojeni pracovnika

do firemni struktury.

4 ZPRACOVANI VYSLEDKU DISERTACNI PRACE
4.1 POPIS METODY

Motto: ,, .....délej véci spravné napoprvé“

Tradicni pristup k posuzovani jakosti vychazi z akceptovani vadnych vyrobkd,
nebot” tyto slouzi k méfeni (ne)jakosti. Systém firmy, ktery dovoluje odchylky od

pozadavkl, podporuje, aby byly ¢innosti vykonavany nespravné.

11



Definice metody

Metoda nulovych vad je jednou z variant fizeni jakosti firmy. Je to predevS§im
strategie na Urovni fizeni celé spolecnosti, nezahrnuje pouze technické zabezpeceni
dosazeni nulové urovné vad, prosazuje novy piistup k chybam, které nesméji vést ke

vzniku vady, nesmifuje se stanovenou — povolenou trovni vadnych vyrobkii.

Zakladni charakteristika metody

* neplanovani vad, standard jakosti rovna se nula vad
= postupnost, zlepSeni, opakovani

» shoda s pozadavky, planovani se zdkazniky

* nedovoleni odchylek

* méfeni — cena za neshody, kalkulace

" prevence

= predpoklady

®  postupy zabranujici vzniku vad, resp. chyb

* systém odstranovani vad, resp. chyb

»  zkoumani vyjime¢nych vysledkl

»  zkoumani pficin vad, resp. chyb

= tyka se celé firmy, predevSim vedeni

* atmosféra ve firme

" motivace

= statisticky popis

» odstranéni vad zvysi vynosy ve vyrobni firmé a snizi naklady v obchodni firmé
= chyba je problém postoje

» pochopeni vSemi — tspora ¢asu a nakladl

12



4.2 OBECNE PREDPOKLADY USPESNEHO ZAVEDENI METODY

Predpoklady
Maji napomoci obratit postoj zamé&stnanct k vadam, jejichz veskeré pficiny jsou

nyni odstranitelné.

Shrneme hlavni predpoklady zavedeni této metody
- zména postoje k chybam
- rozvoj firmy, motivace pracovniki
- technické predpoklady:
- organizace prace
- technické zabezpeceni

- realizace napravnych opatieni.

43 METODIKA ZAVADENi METODY NULOVYCH VAD
7 prozkoumanych ptistupti zavadéni metody nulovych vad se mi jevi pfistup P.
Crosbyho jako jeden z nejvystiznéjSich, nejkomplexnéjSich a se Sir§Simi moZnostmi

pouZziti.

Navrh metodiky:

1. Ziskani vedeni, jeho skutecné pristoupeni k odpovédnosti za jakost
2. Vytvoreni tym1, zabyvajicich se otazkou jakosti

3. Vytvoreni zpusobu definovani a hodnoceni urovné jakosti

4. Prabézné a planované vzdelavani pracovniki

5. Vytvoreni rady jakosti, zavedeni dnt nulovych vad

6. Neustalé opakovani procest, zpétna vazba

13



1. Uloha a tikoly vedeni
Uloha vedeni je nezastupitelna. Pro jakoukoliv zménu ve firm& je nezbytné
piesvédCeni a podpora vedeni, zejména vtomto piipadé, kdy jsme pftijali

predpoklad, Ze ,,80 % jakosti* vznika na urovni vedeni.

Cile:

Za hlavni cil povazuji zménu piistupu vedeni k zajistovani jakosti, kdy ptihlaseni
se vedeni k programu jakosti nesmi byt pouhé formalni prohlaseni, ale musi
vyjadiovat skutecny postoj a vztah k jakosti. Chapani jakosti jako shody
s pozadavky zakaznika toto pfistoupeni a naopak vedouci roli vedeni piimo

vyzaduje a podporuje.

I’Jkoly:

Z vyse uvedenych cili vyplyvaji néasledujici tkoly pro vedeni, jakym zplisobem
zajistit vypracovani strategie fizeni jakosti, jeji zahrnuti do firemni vize, firemnich
cilti, do hodnoceni vysledka spolecnosti
- formulovani strategie fizeni jakosti metodou nulovych vad

(zahrnuje mimo jiné — zaclenéni do vize firmy, bussiness definition, politiky

jakosti, marketingovych, finan¢nich, personalnich a vyrobnich planii)

Postupy:

Od prvotni informace o moZnostech a cestach fizeni jakosti metodou nulovych
vad a jejiho pfijeti vedenim je tfeba podniknout nasledujici kroky:

- seznameni vedeni s charakteristikou metody, podminkami zavadéni,
predpoklady, vyslednymi cily apod.

- spoluprace odborného konzultanta s vedenim a vyS$Sim managementem pii
hledani zptsobu praktické aplikace pro konkrétni firmu

- vypracovani strucného harmonogramu zavadéni, identifikace charakteristic-
kych kontrolnich mist a terminti

- vypracovani hodnoticich ukazatel(i a planu kontrol téchto ukazateld

14



- v prubéhu provadéni vyse uvedenych ukold musi vedeni a vys$si management
projit patfiénym vzdeélanim a vycvikem
Motivace:
V této skupiné se jedna o motivaci vedeni a vysSiho managementu. Pro tuto
skupinu pracovniki jsou zpravidla dulezité nasledujici charakteristiky prace:
uplatnéni vlastnich znalosti a dovednosti, potieba osobniho riistu, pfinos pocitl
uznani, spokojenost s kontextem préace.
Vzdélavani:
Vzdélavani by se mélo odehravat ve dvou rovinach:
- manaZzerské vzdelavani
e manazerské techniky
e firemni kultura

- jakost vyrobkl a sluzeb.

2. Tvorba tymu

Dal§im ukolem je vytvoreni tyml napfi¢ organizaci, jejichz hlavni naplni bude
zabyvat se otdzkami jakosti.

Cile:

Hlavnim cilem je zlepSovani jakosti, a to formou spoluprace a spole¢ného hledani

cest ke zlepSovani vyrobkli a poskytovanych sluzeb a dale spole¢né odstranovani

nedostatkd.
I’Jkoly:
Tymy se budou ve stanovenych intervalech schdzet a hledat spole¢né feSeni ke

zlepSovani nebo odstraiiovani nedostatki. Budou dodavat podklady pro sledovani

urovné jakosti.

15



Postupy:

1. Tvorba a clenové tymu — tymy budou tvofeny napii¢ organizaci, v tymech
budou zastupci jednotlivych oddéleni ( od odd€leni marketingu, vyvoje, navrhu,
konstrukce, vyroby, servisu, financ¢niho oddéleni a obchodniho oddélenti).

2. Pravidla fungovani jsou stanovena pii ustaveni tymi. Rezim bude zpravidla
dvoji: pravidelné schizky formou fizenych pracovnich porad a operativni porady

nad aktudlnim problémem, vyzadujicim rychlé feseni.

Motivace:

Motivace pii tvorbé tymi vychdzi z obohaceni prace, kombinovani ukold,
vyznamnosti ukolu apod. Zastupci jednotlivych tseki maji v podstaté prestizni
postaveni jako reprezentanti svych usekll a jako spojujici ¢lanek mezi vlastnim
oddélenim a ostatnimi oddelenimi firmy.

Vzdélavani:

Vzdelavaci programy pro tymy jakosti je vhodné pfipravit v nasledujicich
oblastech: fizeni jakosti, zakladni néstroje a metody fizeni jakosti, metoda nulovych
vad. Pro efektivnéjsi komunikaci v tymech vySe uvedené seminaie doplnit o
zpusoby komunikace v tymech, uréovani tymovych roli, feSeni krizovych situaci,

vedeni porad.

3. Definovani a hodnoceni urovné jakosti

Definovani, poznani a vyhodnoceni urovné jakosti piedstavuje identifikovat
znaky urovné jakosti, posoudit soucasnou uroven jakosti a stanovit cile a napravna
opatfeni.

Cil:

Cilem této etapy je stanovit ukazatele a vyhodnotit uroven jakosti v dané
spole¢nosti. Tuto uroven jakosti je tieba vy¢islit — napt. nédklady na neshody, tyto

vycCislené naklady pak dale mizeme chapat jako skryté zdroje firmy.
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Ukoly a postup:

1. Tym slozeny z pracovnikll oddéleni jakosti, vyroby a financniho oddéleni
stanovi ukazatele rovné jakosti pro vyrabéné produkty nebo poskytované sluzby.
2. Tyto ukazatele jsou déle specifikovany a ocenény — napt. nadklady na neshodu.
Tyto néklady jsou vycisleny. Z vySe uvedenych zjisténych a ocenénych ukazatela
jakosti jsou vybrany napt. Ctyfi rozhodujici (zélezi vSak na konkrétnich
podminkach), které jsou potom dale sledovany.

3. VysSe uvedené naklady za urcité obdobi jsou interpretovany a dale chapany
jako skryté zdroje firmy. Jsou stanovovany postupné cile ve snizovani téchto
nakladi (napt. v % z obratu, % vycislenych nakladi apod.).

4. Diraz je kladen na prevenci, realizaci napravnych opatfeni a zpétnou vazbu.

Motivace:

V tomto kroku nejsou stanoveny motivacni zasady, nebot se jednd o Cinnosti,
které jsou zpravidla predmétem bézné pracovni naplné vySe uvedenych oddéleni, jen
v trochu modifikované podobg.

Vzdélavani:

Rovnéz na vzdélavani v tomto kroku nejsou kladeny specifické pozadavky.
V ramci dalSiho zlepSovani vSak bude mozné zpracovat aktualizovany a uptesnény

vzorec pro kalkulaci zminovanych nakladu.

4. Vzdélavani pracovniki, personalni management
okolnosti koupit, zatimco pracovniky je tfeba ziskat, doplnit jejich vzdélani, vyuzit jejich
znalosti a dovednosti, najit zplisob optimalniho a nejefektivnéjsiho vyuziti jejich

potencialu.

Cile a ukoly:
Cilem tohoto kroku je vytvofeni optimalniho vzdélavaciho a motivacniho

programu pracovniki, vytvofeni zdzemi umoznujiciho bezchybné pracovni vykony,
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vytvoreni oteviené atmosféry umoziujici otevienou komunikaci, pfiznéni chyby,
podporujici rozvoj a iniciativu pracovnikl. Soucasti je rovnéZ navrh motivacnich

zasad a odmén.

Postup:

1. Je tfeba specifikovat a pfifadit jednotliva pracovni zatazeni.

2. Tvorba atmosféry otevienosti, podpory, zdjmu o problémy a jejich feSeni
vyzaduje zmény v mySleni a pfistupu lidi. Je tfeba postupné budovat tuto
atmosféru, ktera ma potom vliv na celopodnikovou kulturu a pohodu a
spokojenost pracovnikd.

3. Podle jednotlivych pracovnich zafazeni vypracujeme plan Skoleni a
vzdélavani. Tyto vzdélavaci a Skolici plany jsou uz dnes béZnou soucasti
celopodnikovych pland, takze vétSinou bude stacit jejich aktualizace a doplnéni o

vzdélavani v oblasti fizeni jakosti.

Motivace a vzdélavani:

Pro tyto ucely velmi zjednodusené rozdélime pracovniky do tii kategorii:
1. manudlné pracujici, niZsi administrativni prace

2. technicko-organizaéni pracovnici, administrativa, sttedni management

3. vys$8i management, vrcholové vedeni.

Ad 1) manuélné pracujici, niz$i administrativni prace

(jedna se zejména o délnické profese, uklizecky, pomocnou administrativu)

Zpusob motivace:

Pro tyto pracovni kategorie jsou aplikovatelné predev§im financni odmény, dale
rizné pochvaly a odmény formou zvefejnéni v ¢asopisu spolecnosti, na nasténce
jakosti apod.

Zajisténi jakosti:

Pracovnici budou seznameni ramcové se zakladnim zptisobem pojeti jakosti,

jeho aplikaci ve vlastni spole¢nosti. Podrobné budou sezndmeni se zajiSténim
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jakosti na vlastnim pracovisti a na navazujicich pracovistich. Soucasti vzdélavaciho
planu bude zdiraznéni role vlastni iniciativy kazdého jednotlivce a zodpovédnosti

kazdého pracovnika za jakost.

Uloha v tymu jakosti:
Role zastupct této pracovni kategorie v tymu bude spocivat predev§im v jejich
praktické znalosti vyrobniho procesu, kdy budou schopni podavat piimé,

nezkreslené informace z vyroby.

Forma vzdélavani:
Pouzité vzdélavaci formy budou mit charakter urceny dle oblasti vzdélavani:

instruktaz, prednaska, firemni den.

Program vzdélavani:
Program bude tvofen predevsim zakladni orientaci v oblasti metody nulovych
vad, zdlraznéni vyznamu jakosti v celopodnikovych cilech, podrobnym Skolenim o

zajisténi jakosti v useku, kde pracovnici vykonavaji praci.

Ad 2) technicko-organizaéni pracovnici, administrativa, sttedni management
(jedna se o pracovniky vétSinou se stfedoskolskym az vysokoskolskym

vzdélanim)

Zpusob motivace:

Vzhledem ke vzdélani pracovnikii a jejich odlisSnému zebiicku hodnot je
predmétem motivace spiSe uspokojeni a uznani z dobfe vykonané prace, pocit
zodpovédnosti, dulezitosti vykonané prace apod. Aby tyto vySe uvedené faktory
mely svoji u¢innost je nezbytné, aby byly splnény podminky odpovidajiciho
finan¢niho hodnoceni, odpovidaji dostupné pracovni zdroje, naplnéna spokojenost
s obsahem prace a moznost rustu.

Zajisténi jakosti:

Zajisténi jakosti je zde ptredevSim otazkou osobniho zdjmu a odpovédnosti a

bohuzel nésledné kontroly .
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Uloha v tymu jakosti:

Uloha v tymech jakosti této kategorie pracovnikd bude stéZejni. Jedna se o to,
ze jde vesmés o konstruktéry, technology, ekonomy, kvalitafe apod., tzn.
pracovnici se stfedni az vyssi odbornou kvalifikaci. Jejich tloha v tymech spociva
napt. ve formulaci problému — zastupce vyroby, navrhy pouziti nastroji jakosti —

pracovnici oddé€leni jakosti, financni vyhodnoceni.

Forma vzdélavani:
Pro tyto pracovniky lze pouzit velmi riiznorodé formy vzdélavani. Od pracovnich
porad, pfes asistenci, povéteni tkolem, rotace pracovniki, ptrenasky, workshopy,

outdoory. Volba jednotlivého typu se odviji od charakteru pozadovaného tkolu.

Program vzdélavani:

Program vzdélavani méa opét dvoji charakter. Cast je tvofena poznatky z oblasti
fizeni jakosti metodou nulovych vad, komunika¢ni dovednosti — v tymu 1 mezi
pracovniky navzdjem, zefektivnéni zplsobu prace, time management, komunikace
se zakaznikem atd. Druhou cast tvofi odborné vzdélavani dle odborného planu

vzdélavani vypracovaného pro kazdou pracovni pozici.
Ad 3) vyssi management, vrcholové vedeni.

Zpisob motivace:

Jak bylo uvedeno v samostatné ¢asti jedna se predevsim o: uplatnéni vlastnich znalosti a
dovednosti, potieba osobniho ristu, ptinos pocitll uznani, spokojenost s kontextem prace.
Jestlize obsah prace, zpétna vazba a hodnoceni vysledki pracovnika napliuje
uspokojenim a pfina$i mu pocity smysluplnosti prace, odpovédnosti za vysledky,
pocit ptinosu skutecnych vysledkii prace, naplnénim téchto pocitti dochazi k vysoké
vnitini motivaci, vysoké efektivnosti pracovniho vykonu, spokojenosti s praci.

Zajisténi jakosti:

Zajisténi jakosti je dosahovano vlastni zodpovédnosti, znalostmi, cestou tymové

spolupréce.
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Uloha v tymu jakosti:
Pro vétSinu pracovnikl nejvyssiho vedeni je typickd role vizionafe, kterou

pravdépodobné prevezmou i v tymech.

Forma vzdélavani a program vzdélavani:

Jsou popséany v &asti - Uloha a ukoly vedeni, viz vyse.

5. Rady jakosti, dny nulovych vad

Nad fungovanim celého systému dohlizi rada jakosti, kterd vykonava nasledujici
¢innosti:

1. Ve spolupraci s vedenim a zastupci tymi jakosti formuluje cile jakosti, které

pak vyhlaSuje vedeni spolecnosti na firemnich dnech pro vSechny pracovniky

spole¢nosti (seznameni), podrobné jsou rozebirdny a rozpracovavany pro jednotliva

oddglené na pracovnich poradach.

2. Dohlizi a usmérnuje praci tymu jakosti, pfebira jejich vysledky a pomaha

jejich uvadeéni do praxe.

3. Zajistuje plan vzdélavani v oblasti jakosti.

4. Spolupracuje pfi organizovani firemnich dn a dnl nulovych vad — jako

hlavni organizator).

Firemni den, den nulovych vad
Hodnoceni dosazenych vysledkt, rozbory chyb a vad budou hodnoceny na dnech

nulovych vad a na firemnim dnu.

6. Opakovani procesi, zpétna vazba

Jak bylo uvedeno v uvodu charakteristiky metody, jeji princip je zaloZen na
neustale se opakujicim a rozvijejicim procesu zlepSovani. Jsou stanovovany cile
jakosti, vypracovany cesty k jejich dosazeni, vyhodnocovano plnéni téchto cild,
studovany zaznamy o jejich plnéni — vcetné vyskytnutych probléma. Vysledky

jsou hodnoceny z hlediska vlastniho naplnéni a efektivnosti. Je dilezité provadét
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prubéznou kontrolu plnéni ukoll, zavadét napravnd opatfeni v misté¢ vzniku
problému v co nejkrat§im Case, provadét jejich kontrolu. Zavadét ucinné zpétné

vazby k zajisténi informovanosti o pochopeni ukolu, ¢i vykonani konu.

4.4 MOTIVACE A VZDELAVANI PRACOVNIKU

Pozice jsou rozd€leny na tfi zakladni kategorie:
1. vyS$si management, vrcholové vedeni
2. technicko-organiza¢ni pracovnici, administrativa, stfedni management

3. manudlné pracujici, niz8i administrativni prace

Ad 1) vyssi management, vrcholové vedeni.

Zpusob motivace:

Ve wvztahu kjakosti je motivaci postaveni cile jakosti jako nastroje
konkurenceschopnosti a tlaku trhu, presvédéeni o jeho nezbytnosti, uvédoméni

si vyznamu vlastniho vlivu na vyslednou jakost, a to v kontextu s predchozimi

vlivy.

Ad 2) technicko-organizacni pracovnici, administrativa, stfredni management

Zpusob motivace:

Vzhledem ke vzdélani pracovnikii a jejich odlisSnému zebiicku hodnot je
predmétem motivace uspokojeni a wuzndni zdobfe vykonané prace, pocit
zodpovédnosti, dulezitosti vykonané prace, moznost profesniho odborného a
osobniho riistu apod.

Vzdélavani:

Pro tyto pracovniky lze pouzit velmi riiznorodé formy vzdélavani. Od pracovnich
porad, pfes asistenci, povéfeni tkolem, rotace pracovniki, ptrenasky, workshopy,
outdoory. Volba jednotlivého typu se odviji od charakteru pozadovaného tkolu.

Program vzdélavani ma charakter: oblast fizeni jakosti a komunika¢ni dovednosti

— vtymu i mezi pracovniky navzajem, zefektivnéni zplisobu prace, time

management, komunikace se zakaznikem atd. Druhou c¢ast tvoifi odborné
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vzdélavani dle odborného planu vzdélavani vypracovaného pro kazdou pracovni

pozici.

Ad 3) manualné pracujici, nizsi administrativni prace

(jedna se zejména o délnické profese, uklizecky, pomocnou administrativu)

Zpisob motivace:

Pro tyto pracovni kategorie jsou aplikovatelné predev§im financni odmény, dale
rizné pochvaly a odmény formou zvefejnéni v Casopisu spolecnosti, na nasténce
jakosti apod.

Zajisténi jakosti:

Pracovnici budou seznameni ramcové se zakladnim zplsobem pojeti jakosti, jeho
aplikaci ve vlastni spole¢nosti. Podrobné budou seznameni se zajiSténim jakosti
na vlastnim pracovisti a na navazujicich pracovistich.

Vzdélavani:

Program bude tvofen predevSim zakladni orientaci v oblasti metody nulovych
vad, zdlraznéni vyznamu jakosti v celopodnikovych cilech, podrobnym Skolenim o

zajisténi jakosti v tseku, kde pracovnici vykonévaji praci.

5 OVERENI RESENI V PRAXI

5.1 CHARAKTERISTIKA FIRMY

Spolecnost Elektrosystem s r.o. byla zaloZena v roce 1990. V soucasné dobé ma
spolednost celkem 27 zaméstnanci a 15 kooperujicich pracovnikti v Ceské a
Slovenské republice.

Hlavnim pfedmétem cCinnosti firmy Elektrosystem s.r.o. jsou kompletni dodavky

dispecerskych fidicich systémi SCADA ur¢enych predevsim pro energetiku.
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5.2 SYSTEM RIZENI JAKOSTI

Od postupného vytvareni a formovani organizaéni struktury, v€etné ustanovovani
funkci a pfidélovani pravomoci a odpovédnosti v prvnich letech vzniku, vedeni
firmy koncem roku 1999 rozhodlo o nutnosti vybudovat systém jakosti dle norem
fady ISO 9000. Tento systém byl v pribéhu roku 2000 vybudovan a v roce 2001 byl
certifikovan akreditovanou organizaci. Systém je zalozen na splnéni pozadavku

normy CSN EN ISO 9001: 2001.

5.3 NAVRH A PROVEDENI ZMEN

VysSe velmi stru¢né nastinény systém fizeni jakosti spliluje normou stanovené
pozadavky, pro posouzeni vhodnosti pro definici jakosti jako shody s pozadavky

zakaznika je uzZ méné vhodny.

Zékladni oblasti, ve kterych navrhuji zmény jsou: vzdélavani pracovnikd,
komunikace mezi pracovniky, komunikace se zakazniky, motivace pracovniki,

vylepseni ukazatel jakosti, zpracovani vysledki.

Vzhledem k tomu, Ze vedeni posledni dobou znateln€¢ pocitovalo nedostatky
v uvedenych oblastech a hledalo cesty k jejich odstranéni, bylo uz v tvodu bylo
rozhodnuto pro zmeény v této oblasti a odhodlano k jejich realizaci. Po dikladném
seznameni s pozadavky a otdzkami jakosti, vedeni tento svilj zajem a pristup

vyhlésilo na firemnim dni, od kterého se zacal realizovat program.

Byly vytvofeny tymy jakosti, jejichz Cleny byli zastupci tsekli vyvoje SW, HW,

aplikaci, administrativy.

Vyse uvedeny zpusob sledovani neshod byl podrobnéji rozpracovan, zasahy byly
rozdéleny do kategorii: chyba HW — zplisobena dodavatelem, chyba HW -
zpusobena vlastnim vyvojem, chyba HW — zptsobena nevhodnym zasahem

uzivatele, chyba SW — zplisobena systémové, chyba SW — zpiisobena omylem
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pracovniki (Spatna verze SW a pod), chyba SW — zpiisobena nevhodnym zasahem

uzivatele, sledovani predpokladaného poctu hodin, urcenych k plnéni tkolu.

Tyto jednotlivé kategorie byly vyhodnoceny za obdobi tii mésicli, stanoveny
cile ke zlepSeni. V tymech jakosti se hledaly cesty k jejich pfedchdzeni a odstranéni.
Byly pouzity nékteré zakladni ndastroje jakosti, predevSim histogramy,
brainstorming, Casem je planovano pouziti dalSich nastroji (zavisi na dalSim
proskoleni pracovnikii, novych zkuSenostech a identifikaci vhodnych mist

k jejich pouziti).

Byl vytvofen plan vzdélavani pro celou firmu. Vzhledem k oborové blizkosti
jednotlivych usekt firmy, jeji velikosti a po¢tu pracovnikd, byl navrzen jednotny
plan pro celou firmu s tim, Ze nékteré ¢asti neabsolvuji pracovnice administrativy a

pro nékteré pracovniky budou ve zkracené podobé.

Zékladni osnovu tohoto planu tvori: oblast fizeni jakosti, odborny plan
vzdélavani, firemni kultura a komunikace. Zvlastni diraz byl poloZzen na

komunikaci se zakaznikem.

Rady jakosti jsou tvofeny manazery jednotlivych systému jakosti a manazerem
sdileného systému jakosti. Jedenkrat mésicné byly zavedeny dny nulovych vad.
Jedenkrat za dva meésice byl uskuteénén firemni den se sportovné vzdélavacim

programem.

Vsechny procesy a opatieni k prevenci, pfedchazeni a odstrafiovani chyb jsou
neustale opakovany, uroven jakosti je neustidle vyhodnocovana a jsou zavadéna

opatfeni pro zlepSovani.
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Vyhodnoceni vySe uvedenych opatieni po Sesti mésicich prineslo nasleduji

zavery:

- byla zlepSena komunikace se zdkazniky, to se projevilo jednak po strdnce
lidské — ve zlepSenych vztazich, po strance technické — ve sniZzeni poctu
servisnich
a reklamacnich zasahti

- ve zvySeni Casové efektivnosti pfi vlastni praci (ukazatel sledovani poctu

hodin).

6 ZAVERY

V dneSni dobé vysoké konkurence a stdle ndrocnéjSich pozadavkl na
vyrobce a poskytovatele sluzeb je nezbytné neustale se zamyslet nad zplsoby, jak
ziskat nové trhy a upevnit postaveni na soucasnych trzich. Cesta tc¢inného fizeni

jakosti je jednou z moznych uspésnych feseni.

Utinnym tizenim jakosti dochazi k upeviiovani postaveni firmy na trhu, zlep3eni
vzajemnych vztahll se zakazniky, efektivn€j$i a ucinnéjsi spolupraci s ostatnimi
dodavateli, zefektivnéni vnitiniho fungovani firmy. To vSe napoméha k budovani
uspesné firmy. Zplsoby a metody fizeni jakosti prosly od pocatku tohoto stoleti

velkymi zménami.

Tato prace byla vénovana problému strategického fizeni jakosti. V pribéhu praci
byly zkoumany historické ptistupy k jakosti, dale podrobnéji soucasné pouzivané
metody fizeni jakosti a zdsadni pozornost byla vénovana metodé nulovych vad.
Metoda nulovych vad byla prvné pouzita v Japonsku jako jedna z novych strategii
fizeni jakosti. Cilem této prace bylo po shromazdéni dostupnych informaci o této

metodé vytvorit metodiku pro jeji zavadéni, véetné zplisobu motivace pracovniku.
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Dil¢i cile byly stanoveny v prvni kapitole. Tyto cile se podafilo naplnit, uvedena
metoda byla definovana, byla popsana jeji charakteristika, vytvorena metodika pro

jeji zavadeéni. Soucasti jsou kapitoly vénované motivaci a vzdélavani pracovnikd.

Za hlavni pfinos povazuji zdiraznéni rozsifeného pohledu na fizeni jakosti o novy
ptistup k chybam, resp. vadam, kdy standard jakosti se rovna nula vad a nejsou
pfipoustény zadné urovné jakosti. Je to velmi dilezitd zména v pohledu na
stanovovani Urovni jakosti, kdy jiZ nejsou pldnovany neshodné vyrobky a nulové
vady jsou dale definovany jako shoda s pozadavky, ne bezvadnost. Rizeni jakosti
metodou nulovych vad znamenda dé€lat véci pravé ve shodé s pozadavky zakaznika.

S tim souvisi cesty, jak tyto zdkaznikovy pozadavky poznavat.

Pro celou metodu je po zajisténi ostatnich predpokladli charakteristicky diraz na
lidsky Ccinitel. Lidsky Ccinitel je zasadni ¢ldnek v fetézci jakosti. Proto je mu
vénovana zvySena pozornost, at uz zpohledu motivace pracovniki, jejich

vzdélavani, tak z odpovédnosti kazdého k pozadavkiim jakosti.

Ocekavany prinos pro teorii

Mezi hlavni ptinosy prace fizeni jakosti metodou nulovych vad patii ziskani
informacéni zdkladny pro posouzeni tohoto sméru vyvoje fizeni jakosti, ktery je
dosud prosazovan pouze vV japonskych podnicich, vypracovani metodiky pro
zavadéni tohoto zpilsobu fizeni jakosti. Uvedena metodika je doplnéna
v jednotlivych krocich o motivaci a vzdélavani pracovnika.

Dal§im vyznamnym pifinosem je maximdlni zdGraznéni vyznamu postaveni
lidského cCinitele pii zajiStovani jakosti, coz se prolina celou vytvofenou metodikou.
Pro tento smér je typickd oteviena, komunikativni, pfatelska atmosféra ve firmé,
ktera je nezbytnou podminkou k umoznéni realizace daného zplisobu fizeni a k

dosazeni lepsich vysledk.
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Ocekavany prinos pro praxi

Cilem prace bylo rozpracovat hlavni zdsady a postupy fizeni jakosti metodou
nulovych vad a ziskané vysledky ovéfit ve zvolené firmé v redlnych podminkach.
Ovéteni probehlo s laskavym souhlasem majitele ve spolecnosti Elektrosystem s.r.o.
Firmé pfineslo zlepSeni komunikace se zakazniky, snizeni poctu servisnich a
reklamacnich zasaht, vétsi casovou efektivnost pti vlastni praci. Toto ,,ovéfeni® je
samoziejme omezené vzhledem k omezenym moznostem aplikovat tyto poznatky ve
vice firmach, ale pfesto véfim, Ze ma priméfenou vypovidaci schopnost a prinasi

kladné vysledky o pouzitelnosti této metody.
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