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Perspektivy Fizeni jakosti

Vladimir Jurka, Linet spol. s r.o.

Pojemiizeni jakosti je pro firmu Linet i pro mne samotaétatolik oteveny, Ze jsemip Gvahach nad
timto ¢lankem narazil na vice otazek nez odfabivCten&e, ktdéi ocekavaji odpo¥di a nikoli otazky,
proto fredem varuiji.

Rizeni jakosti se stava tématentejaym, Sirokym, diskutovanym a obt&definovatelnym. Existuje
mnoho tiznych modal systémuizeni, stejt jako metodik hodnoceni, firmy se srovnavaji naewdj
a v souwzich se vyhodnocuiji ty nejlepsi.

Firma Linet za posledni rok nasbirala nejvitengch ocenni ve své historii, tégf ze vSech souki,
na které sefifhlasila. T&Si nas to, ale ceny samotné neznamenagchs@y jsou jakymsi vedlejSim
efektem Uspsdre se rozvijejici firmy. Hodnoceni firem z pohledikgati je také jen jednim z Uhl
pohledu na firmu. Nehrajeme Zadnou spefeskou hru siigdem definovanymi pravidly, hru nasde
a porazené. BIme proto velmi opatrni ip pohledu na vitze jakychkoliv soutzi. Rozhodujici
kritérium Usgsnosti jsou vZzdy dlouhodobé vysledky firmy a sravirge s konkurenci.

1. Co je torizeni jakosti

Nazory, normy a systémy v oblagizeni jakosti se za poslednich 10 let velmi rychéai a rozviji.
Systémy minulého stoleti, které byly zaloZerigdevSim na iklednosti a dokumentaci, postépn
nahrazujeme novym pojetim zaloZzenym na zodgousti a zakaznickémfistupu ve vajSich i
vnitfnich vztazich.

Musime si stanovit spravny systéimeni, kritéria hodnoceni, ale vysledky hodnocerdeceiujme.
Ani v dobrém, ani ve Spatném. Musime sénif) prizpusobovat se, odliSovat se, a to podle toho, na
jakém trhu se pohybujeme, jak se chova konkurgakese chovaji zakaznici.

Pres zn&nou svobodu saasnych systéinrizeni jakosti je stdle mnolieskych firem certifikovanym
systémem spiSe postizeno nez-li obohaceno. Po daérgu jsem stravil v oblasti ndkupu, jsem
dospl ke ,statisticky vyznamné* zkuSenosti, &eska firma s certifikovanym systémefimeni jakosti
zpravidla nezartuje vy3Si standard sluZzeb. VyzZnge se spiSe specifickymi riziky ve vzajemnych
vztazich. Nkdy to dokonce vypada tak, Ze flexibilita a dynakgicrozvoj firmy se zastavi
v okamziku, kdy firma zavede rigidni inforérd systém a certifikuje systénizeni jakosti. Teprve
v posledni dob dochazi k obratu a je stale vice dobrych fireraréivyuzivaji nastrojéizeni jakosti
ku svému prosgchu a prosgchu zakaznik

S rozvojem iiznych filosofii z&inaji systémyizeni jakosti zasahovat do v3ech oblasti Zivotayfia
jejich zangstnand. Integrujemetizeni ve vztahu k Zivotnimu présti, integrujeme systém Wi,
vza&klavani a rozvoje za#stnand, integrujeme podnikatelské cile a vize. Je jaksgednim motivem
téchto proces, nebo je jednou z vlastnostichto proces? Mame ,Systéntizeni jakosti“ nebo
»Systém fizeni firmy“, nebo prosgt ,Systém fizeni*? Slovtka asi nejsou podstatna tak jako
zodpowdnost, kterd se za nimi skryva. Nehledejme profmide pojm, jako spiSe jejich obsah.

2. Uspéch neznamena jakost, jakost neznamena Usgh




Cilem systémuizeni jakosti jsou obvykle ukazatele, které sd’ maji blizit 100% nebo 0% podle
spokojenost zakaznika. Na druhé sfrarilem podnikatele je zhodnocovat firmu, itivozisk a
prostedky pro dalSi rozvoj. Je-li firma G&mna, ma spokojené zakazniky, ifivprostedky na sij
rozvoj a dokéaze je zhodnotit, neni to dostagen kritériem pro hodnoceni systérfimeni?

Muzeme dat rovnitka mezi jakost = é@sp = zisk? Asi ne. Jedn& se o hodnoty, z nichZ @aisk ma
jednoznany rozngr v perézich. Zbyvajici dva pojmy kazdy vidi trochu jindResto spolu souvisi a
jevi se tak, Ze jakost je nutna, nikoli pdsici podminka Usgchu a Uspch je nutnd, nikoli
posta&ujici podminka jakosti. Zavislostdhto paramefr je ale fiznd. Zname jisgt velmi Usg@sné
softwarové firmy, které se nevyzhgi valnou jakosti a jejich zékaznici nejsofkilip nadSeni. Na
druhé straé nagiklad Lego je firma zaloZzena na jakosti, az dokostlsvych vyrobk, a fFesto
nemusi tato cesta znamenat nejvyssi zisky.

Jakost pedstavuje nejen pojem technicky, ategevsim filosofiitizeni a etiku podnikani. Jdldzité,
abychom si tento pojem &&s ujasnili, protoZe gvse néni a s nim i vkteré pojmy.

3. Pohled zveri

Budu-li se dale drzet uZz jen pojmu ,systémaeni“, musim nejprve konstatovat, Zze zakazniky
nezajima, jak to mame zorganizované, a jak to bifiniy funguje. Chgji sviij produkt za své penize
ve Zadanéndase. Je ale velmi obtizné objektivzjistit a vyhodnotit, jak se na firmu divaji zakéa.

| pfi vynaloZeni znénych progtedki jsou ndzory zakaznikiasto natolik zkreslené, Ze jEZké ukit

Z nich priority a srér dalSiho rozvoje firmy, natoZ pakjaka objektivni kritéria jeji hodnoceni.

Jednim z velmi vyznamnych kritérii je porovnansdenkurenci. Konkurence, neglstavuje jen boj,
nabizi pohled na usphy a nedsgchy , umo#uje porovnani vyrobk sluzeb, hledani novych prostor
a hledani slabych mist na obou stranach. Nastdilesdfie jakosti vyznamé zavisi na vztahu ke
konkurenci, musime &dét, zda laku nastavuji oni nebo my. Stanovovani siicilez vnimani
konkurence je chybou.

4. Postaveni manazera jakosti a pojeti zodp@dnosti za jakost

Stejre jako se nam neustale pod rukamanimpojemfizeni jakosti, stejhtak secasto lisi funkce
manazera jakosti, a to jak formalni definici v onigatnim schématu, tak skwi® vybudovanym
postavenim a neformd@rvnimanou autoritou v ramci vedeni sgolesti. ManazZer jakosti tize byt
druhou nejdlezitéjSi osobou paediteli, ale také iize byt jen pomocnikem, ktery zameta cdsti
pred ostatnimi a za nimi. Neformélnvybudovana autorita, empatie, cit pro vnimanikezi
predvidavost a vysoka schopnost vychovy a @adidni ostatnich je hlavnintgedpokladem Usfehu
na této pozici. Prévzde je osobnostlovéka a tzv. mikké dovednosti mnohemukbZitéjSi nez
formalrg delegované pravomoci. Manazer jakosti byl tyt vSude tam, kde s&Si slozité mezi-
Gtvarové a celofiremni procesy, tam, kde se posuzika.M¢l by predevsim fungovat jako spojovaci
¢lanek, politik s vizi a s vysokou vyjednavaci samogti, procesni analytik &ovék s ,tahem na

branu”. .

Zakladni otdzkou je, do jaké miry je funkce manaZgkosti opena o formalni¢i neformalni
pravomoci, nebo jinakeceno, zda je jeho funkce chapana jako sluzba ostatbo jako silové
tizeni.Cim vice pouzivd manaZer jakosti silové nastroje jaitizeni, zakazy aifkazy, tim vice to
signalizuje ®jakou nevyvazenost uviiispol&nosti. Znamena to, Ze jeho vnimani skotesti, priorit
a poteb firmy se liSi od ostatnich manakere firm¢, a nebo, Ze supluje chijici ¢i nevyuzité
vykonné pravomoci Utvarovych vedoucich. Z tohottlpdu se d&ici, Ze ¢im mér¢ zasahuje ve
spole&nosti manaZer jakosti déinnosti Utvarovych manazera ¢im vice je oddleni jakosti pojato
jako sluzba ostatnim, tim Iépe. Zakaznicky pring@ti i v oddleni jakosti, které nema slouZit jako



policejni instituce, ale jako sluZba, kterou odtatnitvatim nabizi a ty jej rady vyuZivaji ve
spolg&ném zajmu.

5. Rizeni rizika

Jako jednim zail fizeni jakosti byva obvykle minimalizace, nebo aimilace rizika. Lze
predpokladat, Z&im vice sniZzime rizika, tim budeme dosahovat vjgdsti u vyrobk a sluzeb a
minimalizujeme vnitni ztraty. Jednozra¢ plati, Zetizeni rizika je kiéovou kompetenci firmy a
nastrojem na dlouhodoby rozvoj firmy.

Rizeni rizika je vSak patkud jiny pojem, neZz minimalizacé eliminace rizika. Riziko je zakladnim
atributem podnikani. Tam, kde neexistuje rizikoiseye obvykle stagnace. Stanoveni spravné miry
rizika, nikoli jeho eliminace, musi byt cilem polani. Z rizika pak vyplyvaji fichazejici ztraty a
neusgchy, které jsou na druhé steamyvazeny zisky a usgghy. Posuzovani jakosti jen podle jedné
strany rovnice (minimalizace rizika) je proto gknd zavadjici.

Pro firmu Linet jefizeni rizika jednim z hlavnich témat, které nasvareji po vice nez 16 let
existence firmy. Wime se ziznych norem z oblastfizeni bezpénosti zdravotnickych prostdki,
ucime se z obecnych postupizeni rizika a pedevSim se snazime vyuZzivat vSechny naSe dobré a
Spatné zkuSenosti. NeodvaZzuji se hodnotit, zdéékdme dole, jak moc doie a jak se vtomto
ohledu z#adit mezi ostatni srovnatelné firmy. V kazdémippE vime Ze rozvoj firmy, inovace a
neustalé zrny nejsou sléitelné s naprostou eliminaci rizika, proto séme gedevsim riziko vidt,
hodnotit jej a s rizikem zit. Jednoduché princippalsizy rizika, identifikace iicin a disledki podle
pravdpodobnosti vzniku, prawghodobnosti ¥asného odhaleni a podle zavaznosésiedku Ize pouzit
na jakékoliv aktivity firmy, které mohou ale nemjissouviset s vyrobkyi sluzbami zakazniim.
Riziko nevhodné investice do technologie je samjoz nutno posuzovat jinym Agobem, nez riziko
poSkozeni zdravi pacienta, principy vSéktavaji stejné.

Podnikani ve zdravotnictvi je z hlediska rizik dfieké, protoze systémy hlaSeni udélosti, systémy
varovani a stahovani vyrobku z trhu jiz v EwWog ve s¥té funguji desitky let a Zadnou vagsi
chybu nelze utajit. ZvySovani bezpesti zdravotnickych vyrolikje diky tomu hnano strédopredu
nejen timto véejnym zdravotnickym dozorem, aldeplevSim konkurenci, ktera kazdou vaSi chybu

pouZzije tvra proti vam.

VyuZzivani zkuSenosti a prace s databazemi znggtidnim z dlezitych néstraj fizeni rizika. Na
druhé straé je ¢asto stejs (icinné ctlat analyzy rizik zcela neforméirs ¢istym listem papiru aistou
hlavou jako brainstorming. @bmetody jsou pogrné i¢inné, avSak finaseji obvykle odhaleni jinych
typa rizika. Casta zmina postup pro analyzy rizika mize proto pomoci viedvidani
nepedvidatelného. Prévwv tomto gipadt plati, Ze piliS pevre zafixované postupy podle gmic
systémutizeni jakosti mohou byt nagkéazku.

Protizeni rizika, stej& jako v jinych procesech plati, Ze nejlepsi vysiedar&uji dokre motivovani
lide, ktai sdileji své zkuSenosti. Tato oblast je atedevsSim velice ndsmd na schopnostiipeti
zodpovdnosti a schopnost se rozhodovaijef rizika je okamzik, kdy se nejvice projevujeakita
tymu, kterym podnik disponuje.

6. Kvalitn é = rychle

Casto slychame ,KdyZ to chcete mit kvalitni, igete na nas gphat”. ,Kvalita a rychlost jsou
protichidné pojmy“. Neni tomu tak. Cena a rychlost je vaiie s¢été naprosto zakladnim
hodnoticim kritériem kvality. VyrobeKi sluzba neni kvalitni, pokud neni dodana rychleaa
,Spravnou” cenu. Zde se musimesbpozastavit nad séasnymi kritérii hodnoceni jakosti, které tato
hlediskacasto pehlizi.



7. Podnik s vysokou jakosti

Pri posuzovani systémitizeni (jakosti) bereme v Gvahu velmi Siroka kraé©d vylsru pracovnik,
jejich 8koleni, vzdlavani, hodnoceni,ipstizeni informaci, audity, ndpravna ofgati, fizeni vSech
dalezitych proces ve firme, kulturu firmy a dalSi. Mnohaosthto hledisek je hodnoceno dnes i jinymi
systémy hodnoceni, nez které obsahuji slovo jakiuid.se, Ze pojem jakostizeni jakosti se bude
jesS€ nejaky cas vyvijet a kdovi, zda se ustali, nebo zda sei sppymi pojmy, které dnes
charakterizuji schopnosti firmy se rozvijet, usgokat vize majitel, poteby zanistnané a zajmy
spole&nosti. Jednim z moznych pajimkteré mohou charakterizovat firmu je ,zdravi“.rada firma
dosahuje ve vSech podstatnych rysechedsich vysledk, je obdivovana nejen jako zastnavatel,
ale i jako twirce spoléenskych hodnot. #8jme si, abychom mohli takové firmy vlastnit, nebnich
pracovat.
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