VEDA, TECHNIKA A INOVACIE

Co mi dalo manazérstvo kvality
Ing. Milan Sestdk, Slovenskd spoloé¢nost pre kvalitu

1. Uvod

Manazérstvo kvality ako pojem nadobudlo v priebehu niekolkych rokov aZ desatroci diametralne odliSnu poziciu.
Pokym v minulosti bolo doménou $pecialistov v oblasti riadenia kvality, technikov, inZinierov a manazérov kvality,
neskér zmocnencov pre kvalitu z radov manaZzmentu aj mimo manazérov kvality v sicasnosti je manazérstvo kvality
rozSirené na vsetky Urovne riadenia a kazdy pracovnik organizdcie ma v manazérskom systéme svoje ulohy tykajuce sa
manazérstva kvality.

Aby nedoslo k nedorozumeniu treba povedat, Ze tento posun nie je dany tym, Ze by v minulosti neboli poziadavky na
manazérstvo kvality kladené na vSetky urovne riadenia organizacie alebo na vSetkych jej pracovnikov. Ide skor o posun
v chapani kvality ako stiboru hodnét a poziadaviek na manaZérstvo organizacie ako takej.

Tak ako manazérstvo kvality je Ulohou vSetkych v organizacii aj samotné manazérstvo kvality je tvorené a zloZené z
aktivit jednotlivych pracovnikov. Organizdacia a jej pracovnici tvoria v si¢asnom svete celok, ktory byva velmi ¢asto
vnimany ako nedelitelny. Dochadza k personifikacii organizacie prostrednictvom pracovnikov, ktori pre organizaciu
pracuju a formuju ju svojou ¢innostou. Da sa povedat, Ze tak ako organizacia vplyva na svojich pracovnikov tak aj
pracovnici svojou kazdodennou ¢innostou a svojim konanim formuju organizaciu. Jej kazdodennu ¢innost a postupy,
ale aj smerovanie a strategicku orientdciu aZ po hodnoty, ktoré pracovnici reprezentuju. Preto je nesmierne dolezité
vhimat organizaciu prostrednictvom nastavenej optiky hodnot a strategickych pristupov a zaroven si uvedomovat
vlastné p6sobenie pracovnikov na formovanie smerovania organizdacie. Len hladanim prienikov a spolo¢nych bodov
moze dojst k optimalnemu rozvoju organizacie ako aj jej ludi.
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Obr.1: Model podia Stephena R.Covey - Covey, S.R. — 7 navykov skutocne efektivnych fudi, 2010
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2. Co méze organizacia urobit’

Tak ako organizécia vyuZiva potencial svojich ludi, tak aj ludia m6zu Cerpat z toho, ¢o im organizacia poskytuje. Stava
sa mi Casto, Ze rozpravam a ucim o aplikacii ndstrojov riadenia a ti, od ktorych sa ocakava ich pouZzivanie nerozumeju,
¢o to vlastne od nich chcem. V ramci tematickych Skoleni zameranych na Specifické témy a aplikaciu nastrojov riadenia
zvycajne nie je vela ¢asu na vysvetlovanie Uplnych zakladov a tak pracovnici, ktori takéto Uzko Specializované skolenia
absolvuju, prichadzaju do praxe, aby aplikovali metodiky, ktoré nevedia v redlnom Zivote pouzivat. Je to velmi podobné
prikladu studentov fyziky, ktori sa naucili matematiku ako vzorce a postupy a tie nevedia pouZit na rieSenie praktickych
zadani.

Dosledkom takychto situacii byva aplikdcia ndstrojov riadenia za kazdu cenu alebo naopak nedosledna aplikacia a
ohybanie pravidiel podla toho ako jednotlivi pracovnici tieto pravidla v kontexte situdcie chapu. Ani jedno ani druhé
nepomaha organizacii a jej manazérskemu systému v dalsom napredovani spravnym smerom. Co teda s tym robit? Ako
zabezpedit, aby pracovnici vedeli pouzivat nastroje kvality intuitivne spravne?

1. Existencia strategického ramca a hodnét spolocnosti je prvym predpokladom spravneho fungovania aplikovanych
nastrojov riadenia
2. Definicia ocakavani a cielov organizacie v sulade so strategickym ramcom, previazanie na procesnu Struktiru a

organizacnu Struktdru organizdcie. Stanovenie priorit tak, aby aj v pripade konfliktnych situacii nedochadzalo k
nespravnemu smerovaniu organizdcie a jej pracovnikov.
3. Spravne zvoleny mix nastrojov riadenia tak, aby zodpovedali strategickému rdmcu organizacie. Orientacia na
zakaznika a jeho potreby je vhodnym kritériom pre volbu nastrojov riadenia.
Aj napriek tomu, Ze organizacie mozu mat spravne nastavené priority a ramce fungovania méze este stdle absentovat

zakladné chapanie nastrojov riadenia samotnymi pracovnikmi organizdacie. Preto je ddleZité previazat profesiondlne
posobenie a vnimanie pracovnikov so situdciami, ktoré doverne poznaju z dennodenného zivota. Hladanie paralel s
tym, ¢o ludia poznaju a vedia sa s tym stotoinit je ¢asto najjednoduchsim kiG¢om k tUspechu. Cim nizsia riadiaca a
komunikacnd Uroven organizacie, tym menej uspejete s abstrakciami, definiciami a tedriami a o to viac potrebujete
priklady, ndvody a tzv. podobenstva.

3. Co dava riadenie kvality pracovnikom

Tak ako organizacia vyuZiva skusenosti svojich pracovnikov, tak plati aj opacné pravidlo a pracovnici v beznom Zivote
mozu byt ovplyvneni tym, ¢o sa naudili v organizacii a ¢o od nich organizacia pozaduje ako vzorce spravania. Urcite ste
sa stretli s fudmi, ktorych ste vedeli po kratkej konverzacii ,zaskatulkovat”. Vedeli ste presne urcit v akej oblasti posobi
a je svojim spésobom ,, deformovany”.

Co charakterizuje profesionala kvalitara? Podla ¢oho vieme po prvom stretnuti takéhoto ¢loveka zaradit? Stretdvam sa
s lud'mi z kvalitarskej komunity ¢asto a napriek tom si netrdfam vytvorit nejaky stereotypny model, ktory by nejakym
sposobom vystihol ,¢loveka kvalitara“. Napriek tomu je niekolko spolo¢nych znakov:

1. Silny d6raz na systematicky a predpisany pristup k praci

2 Struktdrovanost myslenia, rozmyslanie v krokoch

3. Doéraz na metodiku, zvycajne podla toho s ¢im sa stretdva v dennom profesionalnom Zivote

4 ,Da sa pristup”alebo ,,ni¢ nie je nemozné“ (pozor na opacny extrém, ktory sa vyskytuje tieZ pomerne ¢asto —vzhladom

na povedomie o platnych pravidlach su tito ludia niekedy aj spravne opatrni, o mdze vyvolat v nezainteresovanom
¢loveku dojem ,,nedd sa“ pristupu)
Podla ¢oho mobzete spoznat profesiondla kvalitdra je aj jazyk, ktory pouZiva. Ak stretnete ¢loveka, ktory rozprava
o prevencii, korefiovej pricine, manazérskom systéme, alebo nebodaj o Parete, PDCA cykle alebo Gaussovej krivke
mate takmer 100% Sancu, Ze ide o ¢loveka, ktory s kvalitou priSiel do uzsieho kontaktu.
Manazérstvo kvality a vébec praca na manazérskom systéme riadenia ako takom je velmi dobrym sp6sobom ako sa
naucit ¢o najviac o organizacii. Aj preto su profesionali kvalitari ovela lepsie informovani a oboznameni o tom ako
organizacia, v ktorej p6sobia funguje. V spravnej kombinacii s ambiciami a manazérskymi schopnostami je to idedlne
vychodisko pre kariérny rast aj mimo Uzko Specializovane] oblasti riadenia kvality. Takito pracovnici maju zvycajne aj
po kariérnom postupe odlisny pristup k riadeniu ako ti, ktori vysli z prostredia obchodu alebo finané¢ného riadenia.
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4.-Uplatnenie v redlnom zivote

Takze ked uZ vieme, ¢o za vztah vlastne vznika niekde medzi zaujmami

organizacie a pracovnika je namieste otazka, ¢o vlastne z toho vietkého moze Sume Pocka
¢lovek vyuzit v normalnom kazdodennom Zivote. Na prvy pohlad sa mdze Kriza Priprava
zdat, Ze po zavreti dveri v préci Zijeme podfa dplne inych pravidiel a podfa | Akutne problemy Prevencia
1olne invch orinci o g | Terminy Prioritizacia
Uplne inych principov. A predsa to nie je celkom pravda. s Projekty ’
41 Paret & Mitingy Planovanie

ol areto . ) . - Team building
Kolkokrat sa vdm uz stalo, Ze ste sa rozhodovali o tom, kde a s ¢im skor Delegovanie
zacat. Clovek sa podvedome rozhoduje velmi podobne principu 80:20.
80% vsetkych problémov je sp6sobenych 20% pricin. A tak, ked neviete o | Ruivé telefonsty Nadmemé riadenie
s &im sa popasovat najskor riesite to, ¢o ma najvacsi efekt. Samozrejme, & | Nedolezité reporty auta
. (nade existuie vnimka. € ‘ate radei? Lahky & | Mitingy E-maily
Ze aj v tomto pripade existuje vynimka. Comu sa venujete radsej? Lahkym % Populistické aktiviy TV -
a rychlo riesitelnym problémom alebo tym ¢asovo a skutkovo naroénym? = Unikove aktivity
V takomto pripade Paretovo pravidlo neplati.

Obr.2: Tabulka rozdelenia priorit
4.2 Ludsky faktor
Ludsky faktor je jeden z najtazsie predvidatelnych faktorov v procese rozhodovania. Aj preto sa ho organizacie snazia

¢o najviac obmedzovat a minimalizovat jeho vplyv. Aj tak vznikaju Poka Yoke
aplikacie, s ktorymi sa stretdvame v praxi. Staci si kupit nabytok od firmy XY
a pri jeho skladani podla navodu nemozZete zmontovat dielce inym spdsobom

ako je predpisané.
Obr.3: Priklady Poka Yoke rieSeni
4.3 PDCA cyklus
1. PDCA cyklus, Demingov cyklus... Ni¢ vam to

nehovori? Pritom ide o metodiku, ktord do

dnesnych  dni  nebola prekonand. Preco?

Implementy) a DefinujProblém, Identitilng
Zhodnot Riefenia a Dolumentuj Proces

Jednoducho preto, lebo vychadza z redlneho Zivota

askoro vSetko okolo nds prebieha vzmysle
postupnosti krokov PDCA.
Pldnovali ste si dovolenku? Vysnivali ste si ju,

vyhladali, objednali. Potom ste odcestovali do
letoviska a strdvili ste tam dovolenkovy cas. Nie
vsetko fungovalo a zodpovedalo Vasim predstavam.

Vyvoj a test MNEraj
ided vykon a sty prefo

Rozanalyzovali ste teda svoje zazitky a skisenostia v

dalSom roku ste si naplanovali dovolenku este
lepsiu.

Obr.4: Znazornenie PDCA cyklu — zlepSovanie kvality

4.4 Procesné riadenie

Ci chceme alebo nie, procesné riadenie existuje viade okolo nas. Premena vstupov na vystupy je zakladom tvorivej
¢innosti. MdZeme k tomu doplnit este princip zakaznika, ktory ocakava Vas vystup, aby ho zhodnotil ako svoj vstup na
dalsi vystup. Na to potrebuje kazdy zdroje a podmienky.

Princip transformacie mozeme popisat napriklad na jednoduchom priklade nakupu a nasledného varenia obedu. Na to,
abz bol tento proces Uspesny potrebujeme suroviny, podmienky vo forme vybavenej kuchyne, kucharske zruc¢nosti,
recept...
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Aj monitorovanie a meranie pocas samotného procesu a kontrola jednotlivych poloZiek si samozrejmé naleZitosti,
ktoré si ani neuvedomime pokial nieCo v naSom procese (varenia) nezlyha. A ked sa dobre pozrieme na vsetky navody
a recepty, nejde o nic¢ iné ako pracovné postupy alebo vyvojové diagramy.

Zaka mik Zakaznik Zakaznik Zakamik
—_ —_— —_ —_—
+— +— .+ +—

Doddvatel’ Dodavatel’ Dodavatel’ Dod: vatel

Obr.5: Znézornenie procesného pristupu a zakaznickeho principu

4.5 SMART ciele
Definiciu cielov pouzivame vacésinou velmi neformalne, ale napriek tomu si ich definujeme a nasledne hodnotime
mieru ich naplnenia.
+  Specific - Specifické:
— Zavesit obrazy na stenu v jednej rovine na ¢o najmensi pocet pokusov
* Measurable - Meratelné:
— Vyska horného okraja ramu 2m nad zemou, 5 obrazov, 1 oprava vitania diery na klinec
* Agreed - Odsuhlasené:
— ManZelka suhlasi s rozloZzenim obrazov a ich vzdialenostami
* Realistic - Realistické:
— Naposledy 2 diery zo 6 bolo nutné opravit
+  Time phased — Casovo vymedzené:
— Vsobotu popoludni

4.6 Teédria pravdepodobnosti
Tedria pravdepodobnosti je vo vSetkom okolo nas. A kedZe
n

vacSina nasho sveta sa sprava vzmysle normdlneho
rozdelenia alebo tzv. Gaussovej krivky vieme pomerne
presne predvidat, ¢o by sa malo stat aako. Pojem
pravdepodobnosti modzZieme rozsirit 0 pojem

opakovatelnosti  areprodukovatelnosti. Hadzali ste

60 | 50 | 40 | 30 | 20 | 40 | #16 | 420 | 430 | s | 56 | 60 niekedy s kamaratmi Sipky alebo strielali na ter¢, hadzali
‘ sB26% ‘ bowlingovou gulou alebo odpalovali golfovu lopticku?
s Potom mate prakticku skdsenost s tedriou

pravdepodobnosti.

Obr.6: Znazornenie normalneho rozdelenia pravdepodobnosti

4.7 Statistika
Prinosy z pravidelného vykonavania ¢innosti, tréningu, ako aj zlepSovania podmienok prace pocitite zvySovanim
pravdepodobnosti pozadovaného vysledku. Ina¢ povedané znizenim variability o€akavaného vysledku toho, ¢o robite.
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Obr.7: Znazornenie variability vo forme riadenia spdsobilosti
A to eSte mdzeme spomenut aritmetické priemery a mediany, ktoré su vsade okolo nas vo forme priemernej dlzky

v

Zivota, priemernych zarobkov, priemernej rychlosti...

4.8 Korelacia
KaZdou aktivitou zameranou na dosiahnutie nami stanoveného vysledku ovplyviiujeme mnoZstvo dalSich oblasti.
Venovanim mnozZstva ¢asu vlastnym konickom mozZete zlepSovat svoje vykony ale aj negativne vplyvat na iné oblasti.

Dajme tomu, Ze sa kazdy deri venujete obchodovaniu na burze, ¢o Vam pomaha ucit sa nové veci, zarobite peniaze, ale

Vasa rodina nema dostatok Vasej pozornosti.
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Obr.8: Znazornenie korelacie — druhov zavislosti

5. Zaver
Vyvazenost individualnych potrieb a potrieb organizacie je zakladom uUspesného a fungujliceho pracovného vztahu.

V pripade $pecialistov kvalitdrov ide v mnohych pripadoch priam o zanietené naplfianie vzajomnej synergie.
V nejednom pripade mdzeme skutocne stotoznit osobu kvalitdra a metodiky, ktor( presadzuje v zadujme dosahovania
vysledkov organizaciou. Na druhej strane plati, Ze to, ¢o sa jednotlivec nau¢i mu uz nikto nevezme. A pokial' niekto
pochybuje o tom, Ze kvalita a jej metodiky sU naozaj vSade okolo nas, tak skuste otvorit oci a pri comkolvek budete
robit v praci pouvazujte, kde by ste to vedeli pouzit vo svojom sikromnom Zivote. Som presvedéeny o tom, Ze budete

prekvapeni ako ¢asto by vdm spravne uplatnena metodika pomohla.
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