mer Awareness. In: EOQ'93 World Quality Congress. Proceedings. Vol.1. Helsinki, EOQ
1993, 5. 48-54,

AT & T Quality Improvement Cycle. Indiancpolis, AT & T Bell _.h_ru..u#_m,._nu 1989, umau
Customer Loyalty. A key to business growth and profitability, Brussels, EFQM 1996, 25 =
Customer m»..m&mn::: Quality Working Group. Interim Report. Brussels, EFQM 1994, 67 s

9 Lidsky faktor v systémech jakosti

aneb Nezapominejme na & oveka

Rizeni lidskych zdroji (persondlni management) je neodmyslitelnou soucdsti
podnikového fizeni a nabyvi na zvldstni dileZitosti pravé v souvislosti s budovi-
nim a rozvojem modemich systémai Jakosti. Proto se v nasledujicim textu zamys-
lime nad dlohami personalistiky v managementu jakosti,

9.1 Nezastupitelnost ulohy ¢lovéka
jistovani sti

MENIct se po-
nejen dobrou vyrobng org: 1Zzacni
do této struktury dokdzaly vnést Zivor. To se veak
rostfednictvim schopnych, kvalifikovanych lidi, zejména krea-
tivnich pracovnikd, vybavenych plynulostl, flexibiliton a originalitou tvliréilio mys-
leni, schopnosti orientace ve spletitych situacich a asto napjatych vetazich a umé-
nim tyto situace bez odkladu fesit.
Jednoznaéné je tedy mozno konstatovat, e
blému éeské ekono asleduyi

dominujici roli pii feseni fady pro-

o f A

ada literdmich odkaz( vyznamnych osobnost{ svétového managementu zy

fiuje stdle éastéji rostouci postaveni & (lohu ¢lovéka zejména v systémech Fizeni,
Disciplinou fizeni je viak i Fizeni jakosti a jako kazdd takova disciplina md mno-
ho spole¢ného jak s technikou, tak pfedevéim s lidmi.

Postupné se vytvifejici podminky pro vznik a fungovini triniho hospoddrstyi
signalizuji proto dosti zfetelng, 3e spe nost dalitho podnikini se bude ve stile
VELS] mife odvijet od schopnosti podnikh vyrabers dodaval na trh_jakosini pro-
dukei bez vyraznéjsich Jaxostnich vykyvi. Docilil Takovéha stavu bez dokonale
pripravy lidi a Rlavn€ zmen v systému fizeni Je téméf nemozne,
. . i state-tas 1 zikazier Tuzemsti poZaduji
Jakostni zbozi, a proto vyhledivaji takové vyrabee a obchodni partnery, ktefi jsou
schopni poskytnout zdruky, Ze jejich poZadavky budou v maximalni mize plnény.

Je rovnéz zfejmé, 7e takové ziruky mohou poskytovat pouze podniky majici




losahovini jakostnich standard( zakotveno ve svém systému fizeni. Jsou-li schopny

lolozit dosazenou jakost produkti nebo systému fizeni piislusnymi certifikdty,

imiz je jakost garantovana, stdvaji se pro zakazniky velice atraktivnim partnerem.
imofddny tlak na vysokou jakost pfi konkurenénich na 1

fednictvim schopnych, vysoce kvalifikovin
Véeobeend platne @ mnohokraie v praxi ovéfené
rezentuji uréitou filozofii, z které je mozné odv

zisady a principy fizeni lidj
ijet i praktické postupy realizace
becné platnych zisad a pozadavkd, spojenych s funkci ¢lovéka v systému fHzeni

kosti.
Jednotlive pryvk

:_._a_n.mwam:._onsaa_um:mao_esnz.&_..wr.m_
¢ v ohnisku zajmu viech jakostnich process

‘K= 1dsky fktor zading ovliviioval Tyto procesy od vedeni orpaniza
iv pokrafuje pres vyvoj, o i sif, celou vyrobu, povyrobni operac

ce, jcho

o viak v zddn . 1
Tyto normativni dokumenty sice nepochybné prispély k zlep-
i pofadku, zprithlednéni Ginnosti, vyjasnéni vztahil a odpovédnosti v podniko-
sféfe, aviak gtéZeini problematiku persondlnil Licsi

¢ rovind. KdyZ si pak v télo souvislosti uvédomime, e j
1iizeni jakosti, pak je nasnadé ¢ ¢d, pro¢
ngujiciho systému fizen Jakosti stalo v mno-
uCInnyin akicm, zcela odirZenym od kaido-

yodniki, P
it tento neutéSeny stav nabizi novels CSN 1SO 9000:2000. jejiz ostrd
2e se zavérem roku 3 ohecne objevila i ve své feské podobe. Zisadnim

i kladené na hodnoceni viech nodnikovyeh procest
fedpokladd, které rozhoduji o skute ne, nikollv .

__Ea_n__ncr ol

Jvedend novela lidsky as
eti osmi zasad EFQM de
§ovat a hodnotit proces
itu jakosti.

S o

pekt vyrazné zohledfiuje a vedle jiz vyse zminéného
finuje i ¢innosti, kieré uréuji povinnosti identifikovat,
Y, kterymi organizace dosahuje efektivnost manage-

k miZeme zazname contextu z4-

1 =3 (orientace na zdkaznika - veden = Zapojent pracovniki), kde najdeme
i novych pozadavki, napfikiad:

liraz na identifikaci zainteresovanych stran a na pldnovini uspokojovini je-
ch potieb;

otfebu popisu pracovnich éinnosti,
fezkoumdvini Urovné pracovniho prosifedi a jeho vlivu na jakost;
traz na identifikaci potich zékaznikl/zaméstnanci;

| —

s e

* prezkoumivani potfeb a oéekavini zakaznikd/zaméstnanci;

® piezkoumdvani zpiisobilosti uspokojovat pozadavky zdkaznika;

* realizaci procesi méfeni miry spokojenesti zakaznikiyzaméstnanci apod.
Detailnéji se vyie uvedenymi novymi pozadavky zabyvd pripravovani publi-

kace autorii Petfikovd - Nenadal - Zeleny - lirasck - Zapletalovi [8].

9.2 Vychova pracovniki k jakosti, vychovné
programy, filozofie ucici se organizace

V modemim, inovaéné fizeném podniku vzdéldvdni spoleéné se systematic-
kym hledinim novych pfilezitosti a v kombinaci se schapnosti raciondlniho roe-
hodovini, tvofivosti i nadsenim lidi vytvifi rediné predpoklady pro tispéch i téch
nejndroénéjdich podnikatelskych aktivit, af u jde o posilovini pozice podniku na
trhu, zvySovini jeho vykonnosti nebo jiné ndroéné cile.

Poznana souvislost podnikatelského tspéchy a vzdélavani naznaduje, ¢
kde mid byt dvini skutedné efektivni, musi byt neod

~ '
tegie podniku. Schopnost predvidat n
telné interpretace : 1

ikou, kierd je uplatiiovana u stra-
wine zmeny predpokladi uméni srozuni-
nikove strategie zaméstnanciim a Jejich nasledné ztotoznén]
opnost globdlniho komplexnihio my3lent zaroven predpokla-
a1 promyslent viech nezbytnych detailt, véetné uméni pfevest viechny obeené
poznatky do redlného #ivota.

mélo velice

Y¥znam viech aktivit v souvislosti s podnikovou vychovoy a vzdélivinim by
il zejmen: * vedeni. Klers nes

e redstava o tom, v ¢em a komu chei slouZit svymi L sluz-
Dami,, Svétovy obchod se spotrebnim zbozim se postupné zbavuje bariér a lze
ocekivat jeho dalsi liberalizaci, Znamend to vét& moZnosti, ale | vEé1si xo:r_ﬁ___..
ci. Dillezité je proto mit jasnou predstavu o vyrobeich nebo sluzbach, s nimiz

g -5 ¥ - 1




LIUSKY Tdriui v DY GG janua

il postoill \iach kieit

jc zaméfeno

iku. Metodicky pracovat s lidmi tak, aby sami dospeéli k pre-
ivédceni, Ze uspokojeni zdkaznikil, ale i zaméstnanci a potazmo celé spoleénosti
ze dosdhnout pouze spravnou politikou a strategii, spravnym vedenim lidi, spriv-
Iym vyuzitim véech dostupnych zdroja, neustalym dosahovanim zmén k lepsi-
nu, coZ nutné vede k tém nejefektivnéjsim vysledkiim.

Jéinnost a forma vychovnych programa dlouhodobé ovliviiuje vziah zamést-
anci k jukosti 1 arovef jeji ickych znalosti a praktickych zkusenosii v teto
blasti. Jeden z nejvétsich mistrii japonskeho fizen] Jakosti prof, K. Ishikawa do-
once tvrdi, e . Fizeni jakosti zaéing a kondi vychovou a vzdélavanim™

Shriime si zikladni niroky na efektivni vy : .
a) musi Jit o trvalou soudst persondlniho
b) musi zahmovat viechny zaméstnance bez vyjimky;
©) prograniy musi byt Koncipovany rozdilné pro rizne sk iny zaméstnanci;
ominantni v Hlozotie jakosti, motivoval za-

jis tusoben
NErUZNEsich vistev Uéastnika. Predméty skoleni mohou byt napf. tech-
3 fizeni jakosti, metrologie, spolehlivost, planovani experimentu, marketing,
odbératelsko-dodavatelské vatahy, ekonomika jakosti a dalsi.

Z vyse uvedeného je tedy zfejmé, Je péce o | i
bé jakosti ve viech jejich kte

m hodnotam. UspéEné orga-
fizace, vedomy si tohoto fakty, si proto vysoce ceni znalosti a dovednosti svych
zaméstnanci a ruku v ruce s timto trenden neustile rozéifuji a prohlubuji vzdéli-
vaci programy ke viem aktivitdm v oblast fizeni, zabezpecovini a zlepiovini
jakosti, které postupné ofganizuji pro své zaméstnance, Podivejme se v této sou-
vislosti na vycvik tak, jak ho komentuje nové norma CSN EN 150 9004 v Elinku
6.2.2.2 Védomi zdvaznosti a vycvik [9].
Organizace mi analyzovat razvoje viech svycl;
vat pro né plan
spolu s dovednostmi a zkuSenostmi vedou k 3 g
Organizace ma poskytovat sVyIm zaméstnancim vycvik, aby mohla dosahovat
svych ailii. Vycvik md zdiraziovat dilezitost pinéni pozadavki a potfeb zakazni-
i a jinych zainteresovanych stran. Mg rovits zihmovat vytvateni védomi zg-
vaznosti o nasledeich neplnéni pozadavkn Pro orgamizaci a jeji zaméstnance,
ySovani odborné zpisobilosti pro ednictvin vycyiku, vzd{ldvini a vyuky
irnuje
* technické znalosti a dovednosti;
‘® dovednosti a nastroje managementu;
* schopnost jednat s lidmi;
® znalost trhu a potfeb a oekdvini zikaznik,
¢ prisluiné zdkonné pozadavky a pozadavky predpisi;
® interni a pfislusné externi normy;
* dokumentaci pro providéni priice,
Aby se zlepiilo poy [ g zapojeni zamdstnanci, md wevik zahrnovat
vizi budoucnosti organizace;

« ® dilei politiky a cile organizace;

¢ organizaéni zmény a vyvoj;

® iniciovdni a uplatfiovéni zlepfovini;

® kreativitu a inovace;

® pusobeni organizace na spoleénost;

*® programy uvodnich skoleni pro nové zaméstnance;
* periodicke skolici programy pro zamésinance, kiefi jiz vycvik absolvovali.

any vveviku maji zahrnov

— * cile vyeviku;
.\_5\51- vycvikové programy a metodiky;
* zdroje potiebné pro vycvik;
® identifikaci nezbytné podpory;

tnanci a navrho-
fere

stiedky. ;
rojit viichni

ia-

Z vyse wvedenych zikladnich pozadavki tedy vyplyva, Ze yychova k jukosti
_ i I zaméstnance daného podniku, aviak
| 1 A —

Vedle vychovy a vzdélivini, které byvaji spise teoretického charakteru, se
wdnim obdobi klade di i i

raz zejr kticky vyevik (irépink). Rozumime

1_zrucnosti a znalosti pi icke apli
inim a zdokonalovinim celkové profesni

. K viak musi zadi

ak sestupuje na nizsi Grovné, Znovu je nutno podirhnout, ze v Zidném pfipads

[} oru_vrcholového vedeni, ale o jeho aktivni spolutéast. To

sem vyZaduje velmi dobré znalosti o Jakosti, véetné maximalné pozitiviich po-

1jlt a plistupll k jakosti.

Vyevik musi byt providén vidy tak, aby dival podnéty k daldimu zefektiviio-

1 price. Pfi vyeviku musi byt jem jakosti a cfektivnosti davin neustd-

zdatnosti.

wtujasneny a pravidelné prodiskutoviviny nazory vedeni na stay podniku,
améieného na zlepSovini znalosti a zvySov

dni cile;
neé vytvi

ovliviuji ja
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* hodnoceni vycviku z hlediska zvySené odbomé zplisobilosti zaméstnancil; vaiovat kazdou Organizaci, jejiz za-
* méfeni efektivnosti vycviku a jeho pasobeni na organizaci. ustalehio rozsitovini svych vedo-
y : ; revi OKcnaiovat svou viastni prici a zlepsova vysiedky
= POdIIKY pritom vychizi z nasledujicich zasad:
izet ve stavu naproste do onalosti, ale

axl vsechny nej

gnizace, zviiit po-

0stl 3 Zruénosti s cilem

Oproti piivodnimu znéni jsou tedy v revidovanych norméch v maximélni mife e s =

Iplathoviny pozadavky na adbornou zpiisobilost zaméstnanc a Jejich dalsi roz- vidy pouze v situaci, kdy hife nebo ¥ene it
). i Vi

2. Uéici se 351 iroveri nez ucici

se jednotlivei,

estavit plan vzdélavini vycviky __a:c:wim__ zaméstnanctl, Dale
f g posoudit jeho efektivnost zejmeéna z pohle:
wdnik, piiéemz efektivnos ) ipefi pinép
yevikem dosazeno, Znamym ménem v léto a_u.iv_: se v
dvi pojemn tzv-ulic se organizace, jenz je podporovan dokonce E

dvdn|.
Je pak predevsim na vreholovém vedeni podniku, aby si tyto princi

py osvojilo

rosazovat do podnikove prax
xeelence, ktery ve viec svych aspekiech preferuje zejména roli perfeking zvigd- cholove vedeni si proto musi pro uspéiné zvliadnut; v i Cris-
utého personatnlio Managementu. TR TITETTo S podntku dokonale OSVOJit:

® psychiologicke w ! i3
- ® interakini a KomuniKa&ni Torm » metody a pravidia:
* schiopng cat empatii (veiténi se do dlohy a pociti druhého);
IMPULSY * ascrtivity:
leglsiativni akly * kulturu firemniho prostory (podnikovou kultury),
vysledky prizkumu trhuy Pro :.wa._ .,_u_‘wa.s.u:_.p wiakostm™ ,__:_u:_..__o,a vedeni se proces fizeni a zabezpedo-
— FORMY vysledky méfeni spokojsnost) vini huwoﬂ_ u.::.n. n.aonmm_zma pocitem, nevyhnutelnou _.E&.nr:a_n__ potfebou
TR |——— vpsledky suditd jakost! arychlé nastartovini viech predpokladi pro uspdsné fungovini uéici se organiza-
— rarbory experimanti [— vysledky benchmarkingu ce a?ﬁnnq“u:_‘mw_ﬁ;nz_,. 2 o & aili . o -
PodnBty Tamdstnancd . c : . ri o étyfi zakladni charakteristiky a lze joj
[— audity jakosti f znazomit schématem na obrazky 9. |
. = analyza slabych stranek firmy > r T = e 4 ) §
— rotace zamésinancd ; de vl b pretvafeni podniku sebou samym s ting, e spekt-
— konteronce [ Yyeledky lechnicgéno rozvoje rum uteni zahmuje vée, potinale or: 218 detaily KaZzdodennich akiivii a konteT.
— vycvik zaméstnanci ve delinovanou st ii L VE vigchenv ich i inych akiivit (af
— deaign review v duchu ISO, TQM, GOQM 4j.) 5 cilem zlepd i

eni ekonomiky, image

— vzéjemnd komunikace
= tymovd prdce
— stdle, exkurse

zvySeni konkurenénich vyhod a koneZi

Juvedeng schéma.

—

8.3 Formy a v
odmenovani zaméstnancuy
Lofmenovani zamestnancu

ziepdenl ekonomiky

2lapdeni image jednatiivci V tivodu bylo nékolikrit konstatovino, Ze af uz jde o vyzkum a vyvoj, fizeni
zvyden| konkur. vwhod skupiny m?_nnaﬁm. fizeni jakosti & jakykoli Jiny aspekt podnikdni, aktivni silou S0U
Ziapseni jakost cely podnik Z : i .>.“E. i vlnsini vili ..__ams_:umanm_xE vlastni .muﬁ_mow =4m.uo___.n.§_
JestliZe sami zaméstnanei nejsou dostatecné mmotivovani k realizaci nikovych

CILE STRUKTURY

<ilt, nikdy nemuze do
— Obr. 9.1 Model uéiciho se podniku ’ Pfi vytvifen] mode

I ——

jit k jefich dsp&Snému naplneni,
rich persondlnich sysiemi e i




