Koncepcie kvality
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= Koncepcie kvality

— Zakladné pojmy
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Zakladné pojmy

= Systém
— Subor vzajomne previazanych alebo vzajomne pdsobiacich prvkov.
= Systém manazérstva
— Systém na urCenie politiky a cielov na dosiahnutie tychto cielov.
= Kvalita
— Miera, s akou subor vlastnych charakteristik spifia poZiadavky.
= Systém manazérstva kvality
— Systém manazérstva na usmernovanie a riadenie organizacie
s ohfadom na kvalitu.
— Systém manazérstva kvality je taka suCast’ systému riadenia
organizacie, ktora ma garantovat maximalnu mieru spokojnosti
zakaznikov pri minimalnych nakladoch.

G

N\

A7

© RNDr. Marta Krajciova 3 www.Kkrajciova.sk



Koncepcia ISO

Je zalozena na aplikacii poziadaviek definovanych v subore
noriem ISO

= |SO 9000: 2015-SMK-Zaklady a slovnik
= |SO 9001: 2015-SMK-Poziadavky
= |[SO 9004: 2015-Manazérstvo trvalého uspechu organizacie
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Revizie noriem

ISO ISO ISO ISO ISO
9000:1987 9000:1994 9000:2000 9001:2008 9001:2015

Po septembri 2018 kon¢i platnost’ certifikatu ISO 9001:2008.
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Struktara normy ISO 9001:2015
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Cyklus PDCA
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Zasady manazeérstva kvality

» Zasady manazeérstva kvality
— Zameranie sa na zakaznika
— Vodcovstvo
— Zapojenie ludi
— Procesny pristup
— ZlepSovanie
— Rozhodnutie zaloZzené na dékaze
— Manazérstvo vztahov
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Postup

QUALI Y

Rozhodnutie o prijati koncepcie ISO

Analyza sucasného stavu SMK

Vzdelavanie zamestnancov

Vytvorenie procesného modelu

Dokumentovanie SMK

Meranie SMK

Interny audit

Certifikacia
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Koncepcia TQM

= Koncepcia TQM

— Pojem ,Total Quality Management® sa zaCal pouzivat v Japonsku
v sedemdesiatych rokoch.

— Postupne sa tato koncepcia rozpracovala i v americkom prostredi.

— TQM je v suCasnosti povazovana za filozofiu riadenia, ktora formuluje
zakaznikom riadeny a uciaci sa podnik k tomu, aby sa dosiahlo pinej
spokojnosti zakaznikov, vdaka neustalemu zlepSovaniu ucinnosti
podnikovych procesov.

— Koncepcia TQM sa v Eurdpe aplikuje prostrednictvom modelu
excelentnosti organizacie-EFQM, ktory vychadza z predpokladov
a vysledkov.

TIM
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Zakladné principy TQM

Orientacia na zakaznika
— VSetko, €o sa v podniku vykonava, musi byt formulované a regulované z
ohladom na potreby a priania zakaznikov.
— Zakaznik je pritom kazdy, komu odovzdavame vysledky svojej prace.
Neustale zlepsovanie
— Kvalita je dynamicky sa rozvijajuca kategoria, pretoze sa neustale
vyvijaju poziadavky zakaznikov.
— Preto je zasadnou chybou, ak podniku podcenuju procesy zlepsovania.
Uéast’ vsetkych-total
— TQM povazuje za samozrejmé, ze snahy o uspokojovanie zakaznikov a
neustale zlepSovanie sa tyka procesov na vSetkych urovniach riadenia
firmy.
= Socialna ohladupinost’
— Vztah k zamestnancom a podpore miestneho a regionalneho rozvoja.

TUM
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ISO-TQM

Zakladna Norma a dokumenta¢na pyramida Aktivna u€ast zamestnancov
Orientacia Na konecné vysledky Na procesy

Eliminacia nezhéd Napravnymi opatreniami Neustalym zlepSovanim
Zapojenie Funk&nych miest Interdisciplinarnych timov

Déraz na predvyrobné etapy Mensi Mimoriadny

Riadenie organizalnej Struktury Formalne Do znan&nej miery neformalne

Ekonomika kvality Nazavazna Samozrejma

Vztah k zakaznikom Finalny spotrebitel Kazdy, komu odovzdavame vysledky prace
Forma prace vedenia Riadenie Vedenie

Povaha koncepcie Direktivna Kreativna
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Model excelentnosti organizacie EFQM

Predpoklady

Vysledky

Riadenie 'udskych

Vykonnost’
pracovnikov a ich

zdrojov vzt'ah k spoloénosti
0
9% 9%
Sposob | : |
vedenia Tvorts)fr:tzpifglenle Riadenie Spokoinost a Dosiahnuté
spolocnosti rategie « kFG&ovych pOKOJNOSE 2 kPG&oveé
planovania vernost’ zakaznikov .
procesov vysledky
|| 14% L
Riadenie zdrojov a Postavenie
budovanie spolo¢nosti
partnerstva v ramci komunity
9% 6%
<{ Rozvoj ] [ a ] [ inovacie ]
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ISO-EFQM

=[SO 9000

— NajsilnejSou strankou ISO 9000 je zameranie na procesy a dokumentaciu.

— 1SO 9000 predstavuje zakladné nutné predpoklady, ktoré organizacia
musi splnit.

— Podstatou ISO 9000 je zaistenie kvality.

— Pristup 1ISO 9000 je o zachovani zhody s predpismi a normami.

— SO 9000 vytvara v organizacii zaklad pre disciplinu.

= EFQM (European Fundation for Quality Management)

— NajsilnejSou strankou EFQM je sebahodnotenie, kontinualne zlepSovanie,
monitorovanie spokojnosti zakaznikov, zamestnancov a dopadov Cinnosti
organizace na komunitu.

— Predstavuje hladanie idealneho cieloveho stavu.

— Podstatou EFQM je kvalita riadenia a manazerskych postupov.

— Pristup EFQM je o vykonnosti a efektivite.

— EFQM motivuje organizaciu k zdolavaniu prekazok a vyuzivaniu
prilezitosti. o

© RNDr. Marta Krajciova 14 www.krajciova.sk



ISO-EFQM

| Vedenie
: spolo¢nosti
| Zameranie sa na
zakaznika . .
— Riadenie LZ
— Vodcovstvo Tvorba a

uplatnenie stratégie|

—  Zapojenie fudi — Riadenie zdrojov

erom | | O
O . LL Riadenie procesov
(/) Procesny pristup L]
- a Vykonnost
. : pracovnikov
— ZlepSovanie
| Spojoknost
: zakaznikov
| Rozhodnutie
zalozené na db6kaze _
— Komunita
| Manazeérstvo
vztahov - Vysledky
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Model CAF 2013

* Model CAF 2013
— Definicia
— Hlavny zamer
— Ciele
— Struktura
— Principy vynimocCnosti
— Postup sebahodnotenia
— Zaver
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Definicia

= Definicia

— Spolo¢ny systém hodnotenia kvality.

— Je nastroj komplexného manazeérstva kvality, vytvoreny verejnym
sektorom pre verejny sektor, inSpirovany modelom vynimocCnosti
Europskej nadacie pre manazeérstvo kvality (EFQM).

— Model CAF vychadza z predpokladu, Zze vynimocCné vysledky vo
vykonnosti organizacie, vo vztahu k obanom/zakaznikom,
pracovnikom/zamestnancom a spolo¢nosti sa dosahuju prostrednictvom
vodcovstva riadenim planovania a stratégie, pracovnikov/zamestnancov,
partnerstiev, zdrojov a procesov.

— Poskytuje pohlad na organizaciu z r6znych uhlov v rovhakom Case:
holisticky pristup k analyze vykonnosti organizacie.
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Hlavny zamer

= Hlavny zamer

— Model CAF je dostupny pre verejnu sféru, ponuka sa bezplatne, ako
[ahko pouzitefny nastroj na pomoc organizaciam verejného sektora v
celej Europe, pri pouziti technik manazérstva kvality na zlepsenie
vykonnosti.

— Model CAF bol navrhnuty na pouzitie vo vSetkych Castiach verejného
sektora a da sa aplikovat v organizaciach verejnej spravy v Europe na
narodnej/federalnej, regionalnej a miestnej urovni.
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Ciele

= Ciele

— Zaviest kulturu vynimocCnosti a principy komplexného manazérstva
kvality (TQM) do verejnej spravy.

— Viest ich postupne k plne integrovanému cyklu PDCA (planuij, realizuj,
kontroluj, konaj).

— Podporovat samohodnotenie organizacii verejného sektoru s cieflom
ziskat' Strukturovany obraz organizacie a nasledne namety pre
zlepsSovanie.

— P&6sobit ako premostenie roznych modelov pouzivanych v manazérstve
kvality, tak vo verejnom ako aj v sukromnom sektore.

— Podporovat bench learning medzi organizaciami verejného sektora.
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Struktura

Predpoklady Vysledky

7. Vysledky vo

3. Zamestnanci vzt'ahu k
zamestnancom
| []
1. 2. Stratégia a 6. Vysledky 9. Krucove
lanovanie > Procesy orientované na vysledky
Vodcovstvo P e

obcdana/zakaznikov

8. Vysledky vo

vzt'ahu k
4. Partnerstva a spolocenskej
zdroje zodpovednosti
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Struktura

= Struktura

— Kiritéria
* Predpoklady-5
» Vysledky-4

— Subkritéria
« 28

— Priklady
« 254
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Principy vynimocnosti

Princip 1 Orientacia na vysledky
o Zameranie na obCana
Princip 2 /zdkaznika
-"3')
o Vodcovstvo a stalost
8 Princip 3 cielov
O
Q Manazérstvo podla
g Princip 4 procesov a faktov
-
ES
o Rozvoj zamestnancov
> Princip 5 a zapojenie
L
8 Princio 6 Trvala inovacia a
e P zlepSovanie
al
Princip 7 Rozvoj partnerstiev
_ SpoloCenska
Princip 8 zodpovednost’
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Postup sebahodnotenia

Faza 1-Zaciatok cesty s modelom
CAF

( a I2013t » Rozhodnite sa, ako budete planovat a

o organizovat' samohodnotenie.
S « Komunikujte o samohodnoteni.

Faza 2-Proces samohodnotenia

» Vytvorte jeden alebo viaceré samohodnotiace
timy-CAF timy.

» Zorganizujte Skolenie.

* Vykonajte samohodnotenie.

* Napiste samohodnotiacu spravu.

Faza 3-Plan zlepSovania (akény plan
zlepSovania CAF)/urCenie priorit

» Zostavte plan zlepSovania.

« Komunikujte o plane zlepsSovania.

» Realizujte/implementujte plan zlepSovania.
« Naplanujte dalSie samohodnotenie.
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Zaver

= Zaver
— Organizacie, ktoré zacnu implementovat model CAF, maju ambiciu
dosiahnut vynimocnost vo svojej vykonnosti a chcu zaviest kultaru
vynimocnosti v organizacii.
— Efektivne pouzitie modelu CAF ma ¢asom viest k dalSiemu rozvoju tohto
typu kultury a myslenia v ramci organizacii.
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Six Sigma

= Six Sigma

— Six Sigma je program kvality, ktory zlepSuje skusenosti vasich
zakaznikov s vasou spolocnostou, znizuje naklady a vytvara lepsich
vodcov.

— Six Sigma sa netyka priemeru, ale odchylky od stavu suladu so
zakaznikom a jeho odstranovanim.

— Ked pochopite jednoduchu poucku, ze ,odchylka je zlo" ste v 2/3 cesty
stat' sa odbornikmi na Six Sigma.

— ZvysSna 1/3 sa tyka odstranenia samotného zla.
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Six Sigma

= Postup

|dentifikacia kfuCovych procesov a zakaznikov
Definicia pozZiadaviek zakaznikov

Meranie sucCasnej vykonnosti

Analyza moznych zlepseni

Vyber a zavedenie zlepseni do praxe
RozSirovanie a integracia metddy Six Sigma

© RNDr. Marta Krajciova 26

www.krajciova.sk



Metodika DMAIC

Definicia =——> Meranie —— > Analyza ———&epSovanie——Riadenie

Vytvorenie : ; Vyber « ,
pockionl, PR | sAEEa L ogeidos [ gepsomnie
charty zlepSovania
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Definovanie verovanie rNar\glgoalv:r?ig a “lel
—poziadaviek —>Zber dat ssledk - —> riadenia
zakaznikov sledkov avedenie procesov
noyého procesu
Publikovanie S
—ysledkov — UrCenie
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R
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ISO-Six Sigma

Stupen ndkladov na
implementdciu 1

\
Zaclenenie rozvoja personalu a \ A\
kvalifikacie \

. ONG)
Stupen zamerania na‘___
zakaznikov

Moznost pouzitia podla
odvetvia
10—

Moznost pouzitia nezavisle na
"‘?\ velkosti podniku
. Moznost pouZitia nezavisle na
sile podniku

Zapojenie podnikovej filozofie

Stupen zamerania na stratégiu

/ Aktivne zapojenie manazmentu

/Aktivne zapojenie
zamestnancov
/Z/Ieneme do kazdodennych

cinnosti

Stupen zamerania na procesy

——Six Sigma

—— S0 9000:2000
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