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TQM - proces neustaleho zlepSovania produkcie/sluzieb

Lubica Florekova'

Uvod

TQM - process of continuous improvement of production/services

In this contribution, various aspects of the quality assessment - a continuous index of the

life cycle of establishments of various types - are introduced using the total quality management
(TQM) approach. The setting of standards, documentation and of the ISO 9000 quality
management models leads to the on - line principle of permanent improving quality of
production and services. The quality becomes a strategic parameter of the establishment
culture, prestige and image.

Key words:Total Quality Management, Continuous improvement of Quality, Planning - Doing -
Checking - Acting Cycle of Quality, Statistical Process Control, Quality Components

Zakladny princip komplexného (UpIlného) systému riadenia kvality - Total Quality Management
- TQM sa dotyka tak vyrobnych organizacii, ako aj nevyrobnych organizacii, do ktorych patria vSetky
sluzby, a do ktorych treba zaradit' aj vzdelavanie.

Podstata problematiky

Princip vybilancovania ,nakladov organizacie versus nakladov zakaznika" vedie nevyhnutne
k vytvoreniu takej kooperacnej a komunikacnej klimy medzi oboma, Ze je ho potrebné sledovat z via-

cerych hladisk.

Medzinarodné Standardizacné aktivity pre zabezpec&enie kvality su kodifikované v subore ISO
noriem radu 9000. Jeho zakladna Struktura je stromova (schéma ¢.1). Obsahom noriem su modely
rieSenia otazok riadenia kvality, ako podklady pre rieSenie ich hlbky a rozsahu.

ISO 9001 - design,vyvoj, tech.
priprava vyroby, vyroba,
implementacia, sluzby

Systém

riadenia
kvality

1SO 9000

ISO 9002 - vyroba,
implementacia

1ISO 9003 - vystupna kontrola,
testovanie

ISO 9004 - vS§eobecné riadenie
kvality a prvky systému riadenia
kvality

ISO 8402 - kvalita - slovnik

Schéma &.1. Struktira noriem ISO radu 9000.

poziadavky na kvalitu vo
vSetkych stuprioch

poziadavky na kvalitu
pre produkciu

poziadavky na kvalitu
v priebehu testovania
a finalnej kontroly

v8eobecné principy,
zasady a metody pre
riadenie kvality

zoznam zakladnych pojmov
(anglickych, slovenskych)

! Katedra riadenia vyrobnych procesov, F BERG Technickej univerzity, 042 00 KoSice, B.Némcovej 3.
(Recenzent: Prof.Ing.Viadimir Vodzinsky,CSc. Revidovana verzia doruc¢ena 17.1.1997)
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Je zrejmé, Ze normy ISO radu 9000 (schéma ¢&.2.) su zaloZzené na procesnom principe (Gitlow

et al., 1989).
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Schéma ¢&.2. Procesny pristup k ISO 9000.

Upusta sa teda od kontroly kvality off-line, ad post, na konci realizacie prislusnej produkcie,
resp. na vystupe z organizacie a kladie sa sustavny dbéraz na priebezné on-line sledovanie vSetkych
medzioperacii, medzivystupov, od vstupov do procesov, cez vystupy z neho az po zabezpelenie
servisu (pripadne recyklacie produktu po skon&eni jeho Zivotnosti pri hmotnych produktoch).

Principy TQM
Princip sustavného, neustaleho zlepSovania, zdokonalovania kvality (continuous improvement

of quality), ako sucast TQM, je zalozeny na myslienkach réznych autorov. NajlepSie a najvystiznejsie
ho snad ilustruje schéma €.3.
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Schéma ¢.3. Princip ststavného zdokonalovania kvality.

Sustavné zlepSovanie kvality sa deje v Case cyklicky, v zmysle Shewhartovho principu :
Planning - P, Doing - D, Checking - C, Acting - A (Feigenbaum, 1992).

Kvantifikacia urovne zlepsenia kvality od o = 0, t.j.v sledovanom &ase sa kvalita nemeni az po
o > 0, kvalita v sledovanom Case rastie, je predmetom celej skupiny metdd, v ISO 9004 definovanych
ako Statistical Process Control - SPC - metddy a prostriedky Statistického riadenia/regulacie procesov
(resp. Statistické nastroje riadenia kvality), ako sucast zakladnej dokumentacie - Quality Journal -
dennika kvality.

Metédy kvantifikacie - hodnotenia kvality

Zakladnymi prostriedkami SPC su zname, ale aj v naSej technickej verejnosti menej zname
(resp. lepSie povedané menej zauzivané) postupy. Jedna sa najma o tzv. prvu kategériu prostriedkov,
tj.:

e tabelarne diagramy suborov dat, vratane ich stratifikacie,

¢ histogramy pocetnosti triedenych suborov dat (cusum),
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e bodové diagramy pre regresnu a korela¢nu analyzu dat,
e regulacné diagramy x, R, p, (Shewhartove),

e Paretove diagramy s Lorentzovou krivkou,
e Cause-Effect - diagramy (Ishikawa),
e Cause-Effect diagram with the addition of Cards - CEDAC diagramy (Fukuda).

Tieto prostriedky umoznfuju kvantifikovat a posudzovat, €i sledovany proces je stabilny,
dostatoCne presny a sposobily. Stabilita procesu viaze sa predovSetkym na regula¢né diagramy
a dodrzanie tolerandnych limitov, tak ako ich definuje CSN 010265-6, pomocou ukazovatela
presnosti procesu

-1
W=2sW,, T,

kde: s - je smerodajnd, Standardna odchylka, u,, je hladina vyznamnosti normovaného normalneho
rozdelenia, T = Ty - Tp je rozdiel medzi hornym a dolnym toleranénym limitom sledovaného
parametra, resp. veli¢iny. Spravidla sa pozaduje, aby W < 1. Pre spravne urenie centralneho
toleranéného limitu

To=(Tu-Tp)2

sa zistuje jeho odchylka od strednej hodnoty - aritmetického priemeru X prislusnej veliiny. Jej
velkost udava ukazovatel spravnosti nastavenia strednej hodnoty

U=(x-To)T,

ktory sa pohybuje v intervale (Upin;Umax), kde  Upmin = (W-1)/2, Unax = (1-W)/2, ak W<1. V pripade,
ze
W 2> 1 musi sa U = 0.V opacnom pripade nie je regulacia efektivna .
Vo vztahu k uvedenej norme sa vSak novo zavadza norma ISO 8258, ktora pouziva pojem
ukazovatel sposobilosti procesu
Cp = T/6s,

zaloZzeny na pravidle "Sest sigma", kedy je a = 0,27, Cize p = 99,73, €o prakticky znamen4, Ze z 10
000 dat iba 2,7 je mimo toleran¢ného limitu. Krajnd hodnotu ukazovatela spdsobilosti procesu pri Cp =

1 v8ak ISO norma nepripusta, ale pozaduje, aby Cp > 1,33. Pre strednu hodnotu x zavadza sa pojem
ukazovatel vyuzitia sposobilosti procesu Cpk, zalozeny na rozdeleni intervalu "Sest sigma"
na symetricky interval, takze

Cpk = min {( x - To)/3s; (Tw - x )/3s}.

Samozrejme, ak ; =T,, potom Cp = Cpk.

Vzajomny vzt'ah medzi W a Cp, resp. U a Cpk je mozné zistit pri dosadeni u,,,, teda ziadanej
hladiny vyznamnosti do tychto vztahov. Potom platiCp=u/3 W,

Cize pri tzv.: 1
® inZinierskej presnosti, .......... ak u = 1,96; o = 5%; Cps =0,65 W1
® vedeckej presnosti,............... ak u =2,58; o = 1%; Cpq =O,86.V1V

e bezpecnostnej presnosti, ..... ak u = 3,00; a=0,27%; Cpor=W .
Pre druhu dvojicu ukazovatelov plati

Cp= W*(1-2|U])3W,resp. k *(1-2|U] )W,
kde k = u/3, resp. najjednoduchsie Cpk = Cp (1 - 2|U]).

Z uvedeného kvantifikovatelného hodnotenia kvality vyplyva, Ze tato stranka kvality musi
zaujimat predovSetkym organizaciu, ktord produkuje vyrobky, resp. zabezpecluje sluzby. Jedna sa
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teda o tzv. prvd vetvu kvality, o kvalitu "normovanu" - v zmysle menej zavad, mensie naklady na ich
odstrafiovanie, vy$Sia produktivita.

Druhou vetvou kvality je kvalita "ocenend zakaznikom" - v zmysle jeho "zisku" za vyrobok,
resp. sluzbu s takymi parametrami, ktoré spifiaji jeho odakavania. Tato vetva je v sudasnosti
preferovana, pretoZze sa viaze na nevyhnutnu spatnu vazbu kazdej organizacie o realizacii svojej
produkcie.

Zaver

V sucasnosti realizovana snaha vacsiny organizacii, zabezpecit nezavislu certifikaciu svojej
produkcie v zmysle poziadaviek noriem ISO radu 9000, je dopifana dalimi poziadavkami
"ekologickych noriem" ISO radu 14 000.

Uspesné organizacie zadinaju uplatiiovat systematicky proces, zamerany na porovnanie
vlastnej efektivnosti z hladiska kvantity, kvality a pouzivanych technolégii so SpiCkovymi
organizaciami - benchmarking. Interny, externy a funkény benchmarking je zamerany na firemnu
kultdru, nastroje zdokonalovania organizacie pracovnych €innosti, kvalitu, produktivitu a ¢as - t.j. na
cely zivotny cyklus podnikov. Od benchmarkingu zrejme povedie cesta k benchlearningu - k
vytvoreniu prostredia, ktoré "odmeniuje sustavné ucenie" (Karlof et al.,1995).

Je délezité pripomenut, Ze v rdmci image kazdej organizacie nie su negativne skusenosti
z postupného zavadzania TQM zverejfiované. Su predmetom jej tajomstva, ale aj etiky internych
a externych pracovnikov, resp. pracovnikov nezavislych organizacii.
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