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Uvod

Planovanie kvality je popri riadeni kvality a zlepSovani kvality jednym zo zékladnych
procesov tzv. Juranovej trilogie kvality. Obsah pojmu planovanie kvality Juran strucne
charakterizoval ako proces formovania cielov kvality a vyvoja prostriedkov pre splnenie
tychto ciel'ov. Vysledkom planovania kvality, ako procesu formovania ciel'ov a pripravy k ich
dosiahnutiu, by mal byt postup vhodny k dosiahnutiu ciel'ov.

Prispevok je zamerany na hladanie sposobu aplikovania metodického postupu
planovania kvality vyrobkov podl'a M. J. Jurana v oblasti poStovych sluzieb.

Joseph M. Juran - vyznamna osobnost’ v oblasti manazérstva kvality

V oblasti manaZzérstva kvality vyznamne prispelo niekol'ko priekopnikov. V uvode
strucne popisujeme prinos Jurana s cielom ukazat’ vplyv teorii, ktoré boli revolu¢né v 50-tych
rokoch, na sucasny stav a na znovu objavené aspekty moderného manazérstva kvality.

Juran bol sticasnikom W. E. Deminga, ktory sa vSeobecne povazuje za jedné¢ho zo
zakladatelov moderného manazérstva kvality. J. M Juran sa zaoberal organiziciou vyroby
v podniku a riadenim préace I'udi. V Japonsku aplikoval systém zasobovania ,,JIT*, ktory bol
vyvinuty pre potreby vyrobnych programov v USA pocas druhej svetovej vojny. Metdda je
zamerana na minimalizaciu vel’kych zasob, pricom sa znizujui nielen naklady na zasoby, ale
zaroven sa zvySuje produktivita prace a kvalita vyrobku.

Juran taktiez navrhol vo svojej znamej prirucke kl'acovu definiciu kvality: kvalita je
vhodnost’ na pouzitie. Zakaznik je podl'a takejto definicie v centre doleZitosti pri manazérstve
kvality. Juran bol zndmou osobnostou. Jeho nazorom bolo, Ze prvoradd zodpovednost’ za
manazérstvo kvality je na vrcholovom manaZzmente organizacie. Vrcholovy manazment, v
¢asoch Jurana to bol star$i manazment, mal zarucovat, Ze planovanie kvality, riadenie kvality
a zlepSovanie kvality sa formuje s trendom trhu.

Jurana a Deminga poslali v roku 1950 do Japonska s umyslom rekonstruovat
priemysel tejto krajiny. Bola to iniciativa USA po druhej svetovej vojne. Japonsko venovalo
vel'kl pozornost’ ich metédam a ich kurzy boli mimoriadne uspesné. Japonsko nezaviedlo nic,
¢o by nebolo v sulade s ich tedriami. Vykonavali a prakticky realizovali teoretické koncepcie,
na druhej strane americké firmy venovali len okrajovli pozornost’ tedridm Deminga a Jurana.

* Ing. Stanislava Valovi¢ova, PhD., Katedra spojov, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Zilinska
univerzita, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, tel.: 041/513 3133, e-mail: Stanislava.Valovicova@fpedas.utc.sk
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Japonské vyrobky boli povazované za vyrobky nizkej kvality. Systematickym
pouzivanim manazérstva kvality bol japonsky priemysel schopny zvysit kvalitu svojich
vyrobkov tak vel'mi, ze v mnohych pripadoch sa dostali v kvalite na vysSiu troven ako
americké alebo eurdpske vyrobky. Tento vykon Japonska pochopitel'ne stimuloval zdujem o
manazérstvo kvality naymd v Amerike a zapadnej Eurdpe. V 80-tych rokoch Ameri¢ania
znovu objavili teérie Deminga a Jurana, lebo tieto sa vel'mi zhodovali s vyvojom kvality v
americkom automobilovom priemysle.

Postup planovania kvality vyrobkov

Planovanie kvality vyrobkov je ddlezitou sucastou planovania kvality. Juran svoj
postup planovania kvality vyrobkov charakterizoval ako postupnost’ nasledujucich desiatich
¢innosti:
= urcenie zakaznikov,
= zistenie potrieb zdkaznikov,
= preklad potrieb zdkaznikov do reci vyrobcu,

» stanovenie merate'nych parametrov,

= zavedenie merania,

*  vyvoj vyrobku,

= optimalizacia ndvrhu vyrobku,

" VyVOj procesu,

= optimalizacia a preukazanie spdsobilosti procesu,
» prevod do vyrobnych instrukcii.

Postup planovania kvality poStovych sluzieb podl’a metodiky J. M. Jurana

Je samozrejmé, Ze zname systémové pristupy k manazérstvu kvality mozno v oblasti
postovych sluzieb aplikovat len za predpokladu, Ze zvolené postupy prispdsobime
podmienkam, v ktorych sa poStovy podnik uplatiujuci manazment kvality nachadza.
Respektovanim uvedenej poZziadavky by sme Juranov postup planovania kvality vyrobkov
mohli transformovat’ do takej podoby, ako je uvedena na obrazku ¢. 1. Na zéklade tejto
Struktiry je v d’alSej stati prispevku podrobnejSie popisana postupnost’ jednotlivych ¢innosti.

Ciele kvality navrhovanej postovej sluzby vyplyvaju z potrieb zékaznika a zo
strategickych ciel'ov poStového podniku. Je dolezité poznat’ potencidlnych zdkaznikov a ich
skutocné potreby. Za zakaznika sa odporuca povazovat kazdého, na koho produkt nejakym
spOsobom pdsobi. Zakaznikov je vhodné segmentovat. V pripade, ked’ je potencidlnych
zakaznikov vel'a, mozno aplikovat’ Paretovu analyzu, ktord ulah¢i ich rozdelenie na Zivotne
doéleziti mensinu a uzitocnu vacsinu podla ocakévaného objemu predaja.

.....

zdrojov informadcii, napriklad interview so zdkaznikmi, zasielanie dotaznikov, spravy
z prieskumu trhu, stidie konkurencieschopnosti novej postovej sluzby a pod. Pri $pecifikacii
poziadaviek sa odporaca sledovat’ predovsetkym poziadavky Zivotne ddlezitej menSiny, ale
treba reSpektovat’ aj ostatnych perspektivnych zakaznikov. Snaha vyhoviet’ o najvacSiemu
poctu potencidlnych zédkaznikov moze v niektorych pripadoch vyustit’ do ndvrhu viacerych
variant produktu.

Preklad potrieb zakaznika do reci poskytovatel’a poStovej sluzby spociva

v transformovani zékaznickych potrieb do konkrétnych technickych Specifikacii. V tomto
kroku méze ako vhodny néstroj posluzit’ metodika QFD zndma pod ndzvom Dom kvality.
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Obr. 1: Postup planovania kvality poStovych sluZieb podl’a koncepcie Josepha M.
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Pri stanoveni merate’nych parametrov su najlepsie technické Specifikacie produktu
charakterizované cCiselnymi hodnotami meratelnych parametrov. Pokial st potreby
zdkaznikov transformované do meratelnych parametrov posStovej sluzby, musi byt
poskytovatel’ sluzby schopny uskutoc¢iiovat’ alebo zabezpec¢it’ prisluSné merania.

Slovenska posta, a.s. zabezpecuje meranie spokojnosti svojich zdkaznikov s kvalitou
postovych sluzieb, ale aj meranie ¢asov Cakania na poStach a meranie spokojnosti svojich
zamestnancov. Taktiez sa realizuje meranie kvality dopravy viacerych druhov postovych
zasielok metddou ,.end to end“, pricom vysledky merania st porovnavané s predpisanou
lehotou pre v€asnost’ dopravy, ktord je definované v narodnej 1 europskej norme.

Pokial' ide o vyvoj poStovej sluzby, treba stanovit znaky kvality produktu
zodpovedajuce poziadavkam zakaznika. Okrem poziadaviek zdkaznikov je pri vyvoji postove]
sluzby potrebné zohl'adiiovat’ aj niektoré d’alSie aspekty:

= strategické zamery postového podniku,

* qroven vedy, techniky a technologii v danej oblasti,

* informdcie o potencidlnych zdrojoch a moznostiach postového podniku,
» obmedzujuce faktory — napr.: platna legislativa,

* imidz podniku resp. znacky a pod.

Dalej je potrebné venovat pozornost optimalizicii navrhu posStovej sluZby.
V trhovom prostredi by znaky kvality navrhovaného produktu mali spiiiat poziadavky
zakaznikov a byt konkurencieschopné. Za dodlezité nastroje optimalizacie navrhovaného
produktu st povazované Design Review t.j. preskimanie navrhu, ktorého sti¢astou je FMEA
navrhu produktu a metoda FTA.

Vyvoj postovej sluzby by mal prebiehat za ucasti technoldgov, resp. zastupcovia
technologie by sa mali zucastnit hodnotenia jednotlivych faz vyvoja produktu.
Neoddelitelnou sucastou vyveja technologického postupu je aj vyvoj jeho riadenia
a planovanie kontrolnych miest, v ktorych budi sledované parametre procesu a zaistena
spitné vizba.

V postupnosti €innosti nasleduje optimalizacia a preukazanie spdsobilosti
technologického postupu. Optimalizacia navrhu procesu vyuziva podobné metody
ako optimalizacia navrhu produktu (Design Review, FMEA). Su€astou overovania
vhodnosti technologického postupu by malo byt hodnotenie jeho spésobilosti, ktoré
umozniuje posudit jeho schopnost trvalo dosahovat pozadované hodnoty znakov
kvality postovej sluzby.

Zavere¢nym krokom postupu, ktory odporac¢a Juran je prevod procesu do vyrobnych
inStrukcii. V naSom pripade ide o prevod technologického postupu do prevadzkovych
inStrukcii. Spodsobilost’ navrhnutého technologického postupu by mala byt potvrdena
v podmienkach poStovej prevddzky. Nevyhnutne potrebné je taktiez stanovit prislusné
prevadzkové instrukcie.

Zaver
Definovanie stcasného a cielového profilu postového podniku na zaklade poznania

zakaznickych potrieb je vychodiskom aplikdcie komplexného manazmentu kvality. Pre
zlepsovatel'ov kvality postovych sluzieb musi byt nesmierne dolezité, aby rozmyslali v rdmci
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celkovej tendencie, ktord dava iniciative zlepSovania smer a ktord je doplnend vhodnou
metodikou, nastrojmi a technikami zvySovania kvality.
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