Systém managementu 4



Management jakosti ve sluzbach

* Hlavni oblasti managementu jakosti shodné s
vyrobni sférou

e Specifika
— vysoké vnimani rizik ze strany zakaznika
- obtiznéjsi méritelnost znaku procesu

- roste role lidského faktoru



Rust vyznamu managementu jakosti
sluzeb

Ve vyspelych zemich roste podil sluzeb na

tvorbé domaciho produktu

Sféra sluzeb zameéstnava stale vice lidi, casto
absorbuje sily uvolnéné pri restrukturalizaci
vyrobnich podniku

Velka konkurence
Management jakosti narocné;jsi



Ochrana spotrebitele

Podminka dobre fungujiciho trzniho
hospodarstvi

2 smery rozvoje: stat a dobrovolna sdruzeni

Stat — vypracovava koncepci a zajistuje zakony

Dobrovolna sdruzeni — informuiji spotrebitele,
vychovavaji k odpovednému rozhodovani na
trhu, prosazuji zajmy spotrebitelu ve statanich
organech



Cl — Consumer International

* Svétova organizace na ochranu spotrebitell

* Londyn

* Nezavisla neziskova organizace

* 2 hlavni priority:

a) Podporit a posilit ¢lenské organizace a
spotrebitelska hnuti

b) Prosadit, aby politika na mezinarodni Urovni
respektovala spotrebitelské zajmy



8 zakladnich prav ClI

Bezpecnost

Volny vybér zbozi
Odskodnéni

Informace

Vzdélani

Zastupovani

Zakladni potreby
Zdraveé zivotni prostredi



Pristup EU ke kvalite

* EU rozdéluje vyrobky do regulované a
neregulovaneé sféry

* Regulovana sféra

— vyrobky, které by mohly ohrozit tzv.
opravneny zajem (zdravi, bezpecnost, zivotni
prostredi..)

- hracky, vytahy, tlakové nadoby, stavebni prvky
(cihla), zbrané — celkem 19 rizikovych skupin

* Neregulovana sféra — napr. hreben, koberce...



Regulovana sféra

Musi splnit technické pozadavky,které jsou
stanoveny direktivami EU

Smeérnicemi urcené pozadavky (ramcova
specifikace)

Evropské normy — EN

Prikazem shody s normou je oznaceni CE

Ce€



Pravni fad CR

Normy EU jsou v pravnim fadu CR prevedeny
do formy Narizeni vlady

Jednotliva Narizeni vlady vztahujici se k danym
vyrobklm jsou dostupna na internetu

Narizeni vlady stanovuiji, jak a zda dané
vyrobky maji byt opatreny znackou CE a jak
tato znacka vypada

Zakony



Hlavni zakony

Zakon o odpovédnosti za Skodu zpUsobenou
vadou vyrobku

Za
Za
Za
/3

kon o0 obecné bezpecnosti vyrobku
con o technickych pozadavcich na vyrobky
Koh o potravinach a tabakovych vyrobcich

cony o |éCivech a ochrané verejného zdravi



Dozorové organy

COl
Statni zemeédélska a potravinarska inspekce
Statni veterinarni sluzba

Hygienicka sluzba



Technicka normalizace a metrologie

* Tradi€ni nastroje statu k zabezpeceni jakosti



Technicka normalizace

* Mezinarodni

— IS0,

— |EC (mezinarodni elektrotechnicka komise)
* Evropska

— CEN (Evropska komise pro normalizaci),

- CENELEC (E. institut pro normalizaci v
elektrotechnice)

- ETSI (E. institut pro telekomunikacni normy)



Metrologie

e Zabyva se jednotnosti a presnosti meridel a
zpusobU méreni

* Pravni Uprava — taxativni vymezeni méricich

jednotek: metr, kilogram, sekunda, ampér,

kelvin, mol, kandela

e 7akonem stanovena meéridla



Zakonem stanovena meridla

Etalon
Stanovena meridla
Pracovni meéeridla

Referencni materialy



Etalon

e Méridlo k realizaci a uchovavani meérici
jednotky nebo stupnice

e Schvaluje: Ufad pro technickou normalizaci,
metrologii a statni zkusebnictvi

 Uchovava: Cesky metrologicky institut



Stanovena meridla

* Slouzi k povinnému ovérovani pro ochranu
spravnosti obchodniho styku

* Pro stanoveni sankci, poplatkd, tarifdi, dani

* Pro ochranu zdravi, zivotniho prostredi,
pezpecnosti prace, atd...




Pracovni meéeridla

* Nejsou etalonem ani stanovenym meéridlem

e Uzivatelé si mohou spravnost ovéerit pomoci
kalibrovanych etalonu



Referencni materialy

* Materialy nebo latky presné stanovenéeho
slozeni nebo vlastnosti

* Pouzivaji se pro overovani nebo kalibraci
pristroju, vvhodnocovani méricich metod a
kvantitativnich urcovani vlastnosti materiald



Cesky metrologicky institut (CMI)

Zakladni metrologie — rozvoj a schvalovani
statnich etalonu

Kalibrace etalonu a meéridel

Legalni metrologie — typové schvalovani
meridel, prvotni a nasledné ovérovani
stanovenych méridel

Metrologicky dozor



Nastroje a metody rizeni kvality

* PDCA

* Brainstorming

* 7 jednoduchych tradic¢nich nastroju rizeni
jakosti



7 tradicnich nastroju rizeni kvality

Tabulky a formulare pro sbér informaci

Vyvojovy diagram
ParetUv diagram

Diagram pricin a nasledku
Bodovy diagram
Histogram

Regulacni diagram



Vyvojovy diagram




Paretovo pravidlo

* Pravidlo 80/20

e 20% pricin zpusobuje 80% vysledku

* Je treba se soustredit na onéch kritickych 20%,
cimz lze dosahnout 80% uspéchu



e

Diagram pricin a nasledku




Histogram

e Prevadi do srozumitelné formy( sloupcového
grafu) neprehledné tabulky rozsahlych

ciselnych hodnot o jedné veliCiné (napr.
mereni porci zmrzliny z jednoho davkovace)



Regulacni diagram




7 nastroji managementu

Slouzi k usporadani a analyze zpravidla
neciselnych informaci

Diagram afinity

Relacni diagram
Stromovy diagram
Rozhodovaci diagram
Maticovy diagram
Analyza maticovych dat
Sitovy diagram



Diagram afinity

* Nastroj k roztrideni myslenek do logickych
skupin



Relacni diagram

* K odhaleni vzajemnych vztahu meazi
informacemi

* Porovnavanim kazdé s kazdou je mozné
stanovit, ktera velicina je pri¢inou a ktera
nasledkem

* Urceni vychozi priciny odhali, kde ,,zacit”



Stromovy diagram

* Umozni rozlozit problém v linii od obecného
ke konkrétnimu a vytvorit detailni nahled na

situaci
* Tzv. myslenkova mapa



Rozhodovaci diagram

Pomaha posoudit navrzené varianty rozhodnuti
* 7 hlediska moznosti dosazeni uspéchu

* Z hlediska problému, které by mohly nastat pri
uskutecnovani variant

* Na jeho zakladé je mozné vypracovat plany
rizik a prfijmout opatreni



Dalsi nastroje zlepsovani kvality

Rizeni procesu
Analyza zpusobilosti
Metoda 5Why
Metoda 55



Analyza zpusobilosti

Spolehlivy, provéreny proces muze byt shledan
nezpusobilym:

* Charakteristika je sice nemeénna, ale jina, nez
by chtél zakaznik

* Variabilita je trvale vétsi nez by chtél zakaznik
* Kombinace obou
Index zpusobilosti



Metoda 5S

* Cilem je zlepsit v organizaci pracovni prostredi
a tim i kvalitu

* Pristup je zalozen na zvyseni samostatnosti
zamestnancu, na tymové praci a vedeni lidi

* Pochazi z Japonska



55

Seiri — poradek na pracovisti
Seiton — vytridovani, usporadani
Seiso — Cistota, udrzovani poradku
Seikutsu — standardizace

Shitsuke — standardizace, zaskoleni



1. Seiri

Oddélit potrebné a nepotrebné véci
Nepotrebné odstranit z pracoviste

Premyslet, jak vlastné byly dnes nepouzivané
veci drive pouzivany

To stejné udelat s dokumentaci

Kontrolovat pravidelné



2. Seiton

* Umistit potrebné a uzivané veci tak, aby byly
jednoduse a rychle pouzity

* Oznacit tak, aby kazdy vedél, kde co je

e Bezpecnost, specialni vlastnosti (vlhko,
svétlo...)



3. Seiso

Cistota na pracovisti a v jeho okoli
Upravenost pracovniku

Misto pro odkladani nepotrebnych véeci
Trideny odpad



4. Seiketsu

* Neustalé a opakované zlepSovani organizace
prace a usporadani pracoviste

e Tzv. visual management



5. Shitsuke

Disciplina
Vedouci pracovnici musi jit prikladem

VSichni zameéstnanci maji byt seznameni s
firemnimi pravidly a se zasadami 5S

Skolit nové pfichozi, pravidelné opakovat



