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Uvod

V dnesni dobé ovliviiuje smér a vyvoj organizace kvalita vyrobk( a poskytovanych
sluzeb. Proto, aby bylo vedeni organizace uspésneé, je nezbytné, aby byla
spole¢nost fizena systématicky, zplisobem, ktery ma jesné stanovena pravidla. Za
uspéch lze povazovat neustalé zvySovani vykonnosti a kvality poskytovanych
sluzeb, dosahovani konkurenceschopnosti a uspokojeni potfeb zakaznikl a

obchodnich partnerd. Tyto cile stanovi systém managementu kvality.

Aby dochazelo ke zhodnocovani podniku, musi management udrzet organizaci
konkurenceschopnou uspokojovanimpotieb kvalitnimi sluzbami a vyrobky pro
dosavadni i nové zakazniky. Zpusob vedeni organizace v tomto sméru vyzaduje
specifické Cinnosti, které jsou pouze nastrojem k dosazeni kvality a které maji
zasadni vliv na uspéch spoleCnosti. Systém fizeni jakosti v organizaci musi
zajiStovat vétsi jistotu pfed moznymi riziky spojenych se ztratou zakaznikd.
V obchodnich  spoleCnostech je kvalita poskytovanych sluzeb celého
managementu zasadni ¢innosti k uspokojeni zédkaznika. Kvalita je tedy zasadnim
krokem k uspésnosti za predpokladu, Zze dochazi k rovhovaze mezi uspokojenim
zakaznika a dosazenim optimalnich zisk(. Zakladni faktory ovliviiujici kvalitu
poskytovanych sluzeb jsou: pruznost, spolehlivost, rychlost, vstficnost, odborné
znalosti a dovednosti. Zakaznik by mél vnimat pocit péce, zajmu, vzajemné

daveéry a slunosti.

Standardizace a systemati¢nost procesu jsou zakladnimi kroky k rozvoji kvality,
které by mély byt interné kontrolovany a vyhodnocovany. Nejen nové ale i
zabéhnuté procesy Celi neustale nastraham lidského faktoru nebo
nepredvidatelnych shod nahod, které mohou veést k poskytnuti sluzby Ci vytvoreni
vyrobku neshodujicich se s pozadavky zakaznika. Nasledkem mulze byt ztrata
dlouho budované davéry zakaznika. Ve vyrobnich organizacich jsou tyto problémy
zachycovany a evidovany metodikou 8D Report. Dochazi zde ke strukturovanému

postupu FeSeni problému za uc¢asti managementu a odbornik( na dané téma.

Cilem prace je charakterizovat strukturovany pfistup feSeni problému pomoci 8D
Reportu, analyzovat proces feSeni problému v nevyrobni organizaci a na zakladé
vysledkd navrhnout opatfeni vedouci k efektivnéjSimu zplsobu feSeni problémi

V nevyrobni organizaci.



1 Management kvality

1.1 Definice kvality

Nelze jednoduSe charakterizovat slovo kvalita. Existuje mnoho definic, které
popisuji vyznam, ale neni mozné jednoznacné urcit, ktera definice je nejvhodné;jsi.
Podle technologickych norem je vlastnost produkti oznaovana slovem jakost.
Mezinarodné pouzivané terminy quality, qualitat, qualité se do Ceského jazyka
prelozi slovem kvalita. Z pohledu obchodni spole€nosti je vhodné se zaméfit na

kvalitu poskytovanych sluzeb.

Oficialni definice kvality dle International Organization for Standardization — normy
ISO 8402 zni: Kvalita (jakost) je souhrn vlastnosti a charakteristik vyrobku nebo
sluzby, podmifiujicich jeho schopnost uspokojovat stanovené nebo pfedpokladané

potieby.

Z desiti zasad pro management kvality, jenZz navrhl Feingenbaum, je vhodné

vybrat alespon dvé podstatné:

e PéCe o kvalitu neni jednorazovy proces, ale proces neustalého (se
zakazniky souvisejiciho) zlepSovani vyrobkl, organizace, vyrobnich

¢innosti a dalSich ¢lankd v organizacnim fetézci podniku.

e Kvalita je to, za co ji prohlasi zakaznik, nikoliv technik, pracovnik

marketingu nebo prodeje a poZadavky na ni stale rostou.

Hodnotu vyrobku ¢&i sluzby tvofi z urCité Casti jejich kvalita, ktera je vysledkem
vSech procesu vytvarejicich dany produkt &i sluzbu. Kvalita pfedstavuje souhrn
vlastnosti a charakteristik (vyrobku nebo sluzby) determinujici naplnéni

pozadavkd, pro které je dany produkt uréen.t

1.2 Historicky vyvoj managementu kvality

Zaklady kvality lze pfifadit k obdobi, ve kterém vznikala femeslna vyroba. Ve
tficatych letech zaCali Americané Roming a Stewart s prvni statistickou metodou
kontroly a vytvorili tak prvni modely vyrobnich procest s vybérovou kontrolou.

Jejich vyznam byl vSak prosazen a rozsSifen do dalSich oblasti €innosti podniku az

'TUCEK, D., BOBAK, R. Vyrobni systémy. 2. vyd. Zlin: Univerzita Tomase Bati ve Zliné, 2006. 298
s. ISBN 80-7318-381-1.



po druhé svétové valce a to zasluhou Japoncl. Nasledné zacal vznikat moderni
systém fFizeni kvality, ktery byl oznaCovan jakoCWQC. Tento systém byl dale
naslednymi upravami doveden k vytvoreni zakladu pro totalni management kvality
TQM. Pro NATO byla vydana publikace norem poZadavkd na Fizeni kvality
oznacovana jako AQAP . Vyuziti bylo rozSifeno i v NASA a nasledné po zabéhnuti

i v ostatnich odvétvi.

Typ modelu Rok Charakteristika
Model femeslné vyroby 1900 Délnik

Model vyrobniho procesu s technickou 1920 Technicka kontrola
kontrolou

Model vyrobniho procesu technické 1940 Statistické metody
kontroly

Model s regulaci vyrobnich procesu 1960 cwaQc

Model vyrobnich procest s koncepci TQM 1975 TQaM

Model dokumentovanych procesl 1987 Normy ISO fady 9000 GOM

2000

Zdroj: Vyrobni systémy

Obr. 1 Hystoricky vyvoj managementu kvality

Technicka komise ISO/TC 176, ktera byla zalozena v roce 1980, navrhla normy
ISO 900X (¢teno normy Fady ISO 9000), které byly nasledné v roce 1987 pfijaty
pro fizeni kvality jako rozsahla dokumentace vSech podnikovych procesu. Na
zakladé téchto norem se muze fidit jakakoliv organizace v jakémkoliv staté
svéta.Zivotni prostiedi, ekologie a bezpe&nost jsou v soudasné dobé& zakladni
faktory ovliviujici vyvoj pfistupu k Fizeni jakosti. Vyvoj v této oblasti se bude dale

vyvijet cestou tzv. GQM.
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1.3 Historie zlepSovani podnikovych procest

Identifikace, hodnoceni a nasledné zlepSovani podnikovych procesu se
v poslednich dvaceti letech stalo standardnim pfistupem k fizeni podnikovych
aktivit zamérenych na zvySovani vykonnosti. Nahlizeni na vnitfni Zivot organizace,
stejné jako na jeji reakce s vnéjSim okolim, soustfedéni na procesni toky se stalo
uznavanou manazerskou disciplinou pro vnitfni fizeni organizaci, a to jak v oblasti

fizeni vyroby nebo sluzeb, tak v oblasti statni spravy.

Jednotlivym pracovnim Ukondm nebo kratkym procesnim sekvencim se
ZlepSovatelska hnuti vénovala po cela desetileti. Az do pocatku dvacatych let
dvacatého stoleti se o procesnim pohledu na déni v podniku pfili§ nediskutovalo.
Vzacnou vyjimkou byl pouze Deming, ktery v8ak aplikoval procesni fizeni

v Japonsku a ve zbytku rozvinutého svéta zustal viceméné bez povsSimnuti.

Na konci dvacatého stoleti se odbornici manazerskych véd soustfedili zejména na
vylepSovani vyrobnich procesu — koordinaci sledu operaci a kvalitu v kazdém
pracovnim ukonu — ne na komplexni procesni toky, které jsou stfedem zajmu

sougasnych procesnich manazerd nebo konzultantt.?

1.4 Systémy managementu kvality

Zajisténi spravného chodu systému fFizeni kvality vyZzaduje dlouhodoby proces i
v fadu nékolika let. BEhem tohoto zavadéni prochazi proces nékolika urovnémi, se
kterymi postupné rostou systémové pozadavky. V pocCatku se jedna pfevazné o
kontrolu produktu, nasledné operativni fizeni a zabezpeceni kvality. DalSi urovni je
komplexni fizeni kvality, které zacina vyhledavanim nedostatku, zajisténi

pracovnikl az po neustalé zlepSovani.

Rizeni kvality je manazZersky pfistup, ktery zajistuje potfebnou organizadni
strukturu, navrhuje cile a alokuje zdroje potfebné pro vytvofeni pfedmétu nebo
sluzby, jejiz vlastnosti budou podfizené pozadovanému standardu kvality. Rizeni
kvality je tedy soubor planovanych a systematickych cinnosti aplikovanych tak,

aby bylo zajiténo, Ze projekt uspokoji poZzadované standardy kvality.>

2 SVOZILOVA, A. Zlep$ovani podnikovych procest. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s. v Praze,
2011. ISBN 978-80-247-3938-0
3SVOZILOVA, A.: Projektovy management. 1. vyd. Praha: Grada, 2006. 356 s. ISBN 80-247-1501-5.
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Management jako nastroj spolecnosti, jehoz zvlastnim a jedineCnym ukolem je
zproduktiviiovani zdrojd, coz jinymi slovy znamena, Ze je povéfen odpovédnosti
za organizovany ekonomicky pokrok — proto odrazi zakladni duch moderniho

véku.*

1.5 Pristupy managementu kvality

Management jakosti mizeme chapat jako fizené Cinnosti, které sméruji organizaci
k uspokojeni potfeb externich a internich zakaznikd organizace. Management
jakosti je zajistén systémem jakosti, ktery Ize definovat nasledovné: Systém jakosti
je organizacni struktura, postupy, procesy a zdroje potfebné pro realizaci

managementu jakosti.

Smyslem managementu kvality je schopnost zajistit trvalé poskytovani produktd,
které na jedné strané uspokojuji pozadavky zakazniku z pohledu kvality a ceny a
na druhé strané zabezpecluji dosazZeni cili stanovenych vedenim organizace
z pohledu nakladl a vynosu. Stru¢né fec€eno, zajistit dlouhodobé poskytovani

produktu v uspokojujici kvalité za kompenzujici cenu s adekvatnimi naklady.

V poslednich letech byly vyvinuty pro tvorbu systemi managementu kvality
nejriznéjsi koncepce, je vhodné uvést nasledujici dva pfistupy, které mohou vést

k uspé&snému rozvoiji kvality organizace:

e Systém managementu jakosti QMS prostfednictvim dokumentace a
standardizace postupl, internimi a nezavislymi kontrolami zajiStuje
prohlubovani kladnych vztahi zakaznika k organizaci. Stabilizace a
ZlepSovani postupld formou napravnych a preventivnich opatfeni je
vystupem ze standardizovanych smérnic a modell popsanych souborem
norem ISO 900X.

e Komplexni fizeni jakosti TQM.

1.6 TQM

Totalni fizeni kvality soustfedéné Ccinnosti vedouci k zvySovani produktivity,
spole€né se zvySovanim jakosti a spokojenosti zakazniki aoproti tomu vedou k

snizovani ztrat z nekvality vyroby. Jedna se tedy o uspofadané systematické

4
DRUCKER, F., MACIARIELLO, A. Drucker na kazdy den, 366 zamysleni a podnétt, jak délat spravné véci. 1. vyd.
Havli¢kav Brod: Management Press, 2006. 431 s. ISBN 80-7261-140-2.
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uplatihovani nékolika metod v ramci podnikové struktury, které jsou zaméfené na
uspokojovani potfeb zakaznikd s ohledem na jakost. Naplni a podstatouTQM je

uspokojit co nejekonomictéji a nejefektivnéji zakaznické pozadavky a oCekavani.

Je vhodné uvést nasledujici definici TQM: ,...je to filozofie managementu,
formujici zakaznikem fizeny a ucCici se podnik k tomu, aby se dosahlo piné

spokojenosti diky neustalému zlep$ovani u&innosti podnikovych procest.”

SYSTEM TOTAL QUALITY MANAGEMENT

. L A‘
W . - J_—
§ (PROCES PLANOVANI [ MONITOROVANI A \
g STRATEGIE: HR SYSTEM: ANALYZY: y
o) o , .
o le »] Technologicky vyvoj Ekoleni | Analyza dat > 2
- Risk management Kvalifikace Procesni vykon =3
8< Planovani strategie Motivace Dodavatelsky vykon %
o Organizaéniplan Zakaznicka -
L spokojenost } %
; \ @]
2 &, I ﬂ =~
o DELEJ KONTROLUJ 2.
e 3
® s »n
2 Vstup Vystup]
<
O
3. PROCES PROCES PROCES
ZAKAZNICKYCH POKROCEN{ PLANOVANI{ VYROBNI PROCES
POZADAVKU: KVALITY VYROBKU VYROBY

Identifikace Prosecni plan ERP Nék‘up.

zékaznickych potieb Pozadavek kvality Planovani zésob Logl.stnkal

Zakaznické pozadavky dodavatele Planovéni nakupu Kvalita V}'r?bku ’

a posouzeni materidlu Skladovania dodavky

Zdroj: www.entropyglobal.com

Obr. 2 Systém TQM

Pristupy, které tvofi podstatu TQM je vicero. Normy pro zlepSovani, které vychazi
z principl a zasad, jako jsou:zaméfeni na zakaznika, leadership, zapojeni
pracovnikl, procesni a systémovy pfistup, rozhodovani na zakladé faktd, trvalé
ZlepSovani a vzajemné vyhodna partnerstvi. Tyto obecné principy a zasady jsou
také vystupem pro Normu ISO 90001.

5
PRIBEK, J.: Systémy managementu jakosti [online]. Posledni revize 19. 10. 2006 [cit. 2008-11-15]. Dostupné z:
<http://www.businessinfo.cz/files/2005/061019_systemy-managementu-jakosti.pdf>.
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1.7 Normy ISO rFady 9000

ISO (International Organization for Standardization) je mezinarodni organizace
zaméfena hlavné na vyvoj a sjednocovani standard(i. Byla zaloZzena v Zenevé
23. unora roku 1947 jako sit narodnich institutd pro normalizaci. Hlavni €innosti
této nevladni organizace je vyvoj technickych norem. Narodnim zastupcem v ISO

za Ceskou republiku je Cesky normalizaéni institut.

Normy ISO fady 9000 slouZi ke sjednoceni terminologie, vybudovani internich
systému zabezpedeni jakosti pro zvySeni dlvéry v dodavatelskych vztazich a
vymezuji kritéria pro certifikaci systémU zabezpeceni jakosti. Cilem vypracovani
norem bylo vytvofit jednotny systém mezinarodnich norem s obecnou platnosti,

nezavislych na urcitém odvétvi primyslu nebo hospodarstvi.
Tvorba norem ISO fady 9000

Tvorba mezinarodnich norem je obvykle provadéna technickymi komisemi ISO.
Navrhy mezinarodnich norem pfijaté technickymi komisemi se rozesilaji ¢lenim
ISO k hlasovani, ke schvaleni je tfeba souhlas alespon 75 % z hlasujicich ¢lenl. Z
mezinarodnich norem pak vychazi normy platné jako evropské (EN), a z téchto

pak normy narodni (u nas CSN).

Normy fady ISO 9000 vychazeji z osmi zasad managementu jakosti. Tyto zasady
vychazeji z Modelu Excelence EFQM, jsou smérodatné zejména pro vrcholovy
management a jsou platné pro jakykoli typ organizace. Vyznam téchto zasad
spociva v tom, ze urCuji globalni cile a nastroje pro efektivni Fizeni jakosti, a to jak
v oblasti formulace cilll, tak pfi vlastnim operativnim rozhodovani a fizeni vSech

procesu:
1. zaméfeni na zakaznika,
2. vedeni a fizeni zaméstnancu,
3. zapojeni zaméstnancd,
4. procesni pristup,
5. systémovy pfistup,
6. neustalé zlepSovani,

7. pfistup k rozhodovani zakladajici se na faktech,

14



8. vzajemné prospésné dodavatelské vztahy.

Naplfi norem ISO 900X

Rada tohoto souboru norem tvofi &tyfi mezinarodni standardy poskytujici navod k
vypracovani a uplatnéni systému fizeni kvality, a to ve v8ech oborech vyroby a

sluzeb.
Jde o normy:

e SO 9000 — popisujici zaklady a zasady systému managementu jakosti a

specifikujici terminologii systémi managementu jakosti,

e 1SO 9001 - specifikujici pozadavky na systém managementu kvality, které
mohou organizace pouzivat pro interni aplikaci, certifikaci nebo pro smluvni

ucely s dodavateli a zakazniky,

e ISO 9004 — S&irSi rozsah cili systému managementu kvality poskytujici
smérnice, které berou v uvahu jak efektivnost, tak ucinnost. Cilem této
normy je zlepSovani vykonnosti a efektivnosti celé organizace, spokojenosti

zakaznikl a jinych zainteresovanych stran,

e ISO 19011 - ktera poskytuje navod pro provadéni auditu systému
managementu, fizeni programu auditi, pro definovani odborné
zpusobilosti, zpusobu hodnoceni auditord, optimalizaci a integraci riznych

systémi managementu.

2 Strukturovany pristup resSeni problému, metoda 8D

8D Report, ktery je také nékdy nazyvan i Global 8D Reportje nastrojem
komplexniho feSeni problémU vyznamnéjSiho rozsahu, tedy problému, jejichz
feSeni zpravidla nebyva v silach jednotlivce a jejichz feSeni vyZaduje vice €asu a
pfipadné i investic.

Report je rozdélen do 9 Casti, které jsou znaCeny DO az D8, tyto Casti znaCi

jednotlivé faze metody 8D,
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Vystupem je formulaf, ve kterém jsou zaznamenané vysledky vSech €asti. Tento
formular se predklada zakaznikovi jako doklad o zajisténi problému a slouzi pro

rychlou orientaci v celém procesu.

Organizace vyuzivaji ruzné informacni systémy pro zpracovani metody 8D, od
jednoduchych, které jsou zpracované v souborech Microsoft office az po
softwarové aplikaCni systémy umoznujici kompletni spravu fizeni kvality, napf.
systém QSYS. Vtomto systému lze zaznamenavat a Fidit kompletni proces
metody 8D. Pomoci tohoto systému Ize zadavat jednotlivé ukoly ¢lenim tymu,
vyuzit nastroje kvality, které jsou soucasti, zaznamenavat veSkeré provedené

ukony a generovat vysledny formular.

2.1 Vyhodnoceni nasazeni procesu, ¢ast D0

V této prvnicasti dochazi k vyhodnoceni, zda je potfeba vyuziti proces 8D na
zakladé dulezitosti a naléhavosti odezvy pfFiznaku, ktery hlasi zakaznik. Nasledné
je soucasti tohoto bodu stanoveni okamzitého nouzového opatfeni za ucelem
ochrany zakaznika pfed nezadoucimi vlivy vyplivajici z pfiznaku. Okamzita

opatfeni jsou vedena do doby, neZ jsou zavedena doCasna opatfeni, viz ¢ast D3.

Pfiznak je méfitelny pfipad nebo ucinek, s nimz se zakaznici setkali a ktery mize

naznacovat existenci jednoho nebo vice problému.

Problém je odchylka od o€ekavani, zvlastni pfi€ina, rozptyl v ramci regulacnich
mezi, které jsou pfilis Siroké, nebo nezadouci u€inek, kde pfi€ina neni znama.
Vystupem c&asti DO je: identifikace zakaznika, pfiznaku a vyrobku ¢&i procesu,

zavedeni okamzitého opatfeni s ovéfenou ucinnosti.

2.2 Sestaveni tymu, éast D1

Cely proces 8D nemuze byt vysledkem prace jednotlivce. Je tedy zapotrebi
vytvofit malou skupinu pracovnikl se znalostmi o procesu ¢i vyrobku. Tuto
skupinu sestavuje manazer kvality, ktery je patronem tymu a zpravidla
pracovnikem zakaznického servisu, ktery byva vedoucim tymu. Skupina by se
méla skladat z ¢lenl, ktefi musi mit rizné technické schopnosti potfebné pro
feSeni problému a lidské dovednosti, aby efektivnhé pracovali jako tym. Nasledné
jsou ¢&lenim tymu pfidéleny pravomoci, vyc€lenény schopnosti v Zadoucich

technickych oborech pro feSeni problémd a pfidéleny nasledujici role: Casovy
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manazer, zapisovatel, protokolant, moderator, ¢len tymu. Tyto role mohou

v pribéhu procesu mezi jednotlivymi ¢leny rotovat.Daraz se v ramci tymu 8D klade

spiSe na funkce, které ¢lenové plini, nez na nazvy uloh.Pocet ¢lend v tymu by se

mnél omezit na 4 az 10 osob.

Funkce a jejich ulohy:

Patron je vlastnikem posuzovaného systému nebo procesu, ma pravomoci
udélat zmény, dava tymu k dispozici zdroje, podporuje rozhodnuti tymu,
pouziva hodnotici otazky na sledovani postupu tymu, vytvari prostredi pro

udéleni pravomoci tymu.

Vedouci tymuje obchodni manazer a mluvCi tymu, pracuje stymem na

vyty&eni cild a Ukold, vyzaduje nazory élent a shrnuje je.Ridi vyuzivani
metodiky 8D, zaméfuje se na ucel a program porady, fidi a shrnuje

rozhodnuti.

Casovy manazervyéleriuje &as na kazdy bod programu, sleduje postup

porady podle programu a udava ¢as pro tym.

Zapisovatelbéhem porady preformuluje a zapisuje rozhodnuti tymu,

zaznamenava shrnuti vedouciho, zviditelfiuje rozhodnuti tymu.
Protokolantdéla zaznam z poznamek porady.

Moderatorzajistuje, aby vSichni ¢lenové dostali pfilezitost pro pfispévek,
zamérfuje se na udrzovani tymu a na to, jak tym pracuje spole¢né, dava a
pozaduje popisnou zpétnou vazbu, plsobi jako sestavovatel tymu,
upozorfiuje na komunikacni dovednosti, zajiStuje, aby tym uspésné zahajil

a skoncil praci.

Clen tymuposkytuje své technické znalosti, pracuje na pfidélenych
ukolech, vyjadfuje svoje nazory a napady, poskytuje popisnou zpétnou

vazbu, pfijima kazdou z uloh, jeli to mozné.

Vystupem ¢asti D1 je: stanoveni ¢lenl tymu a pfifazeni roli.
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2.3 Analyza problému, ¢ast D2

Ugelem &asti D2 je uréeni ,co je na éem $patné“ a podrobného zpracovani
problému v méfitelnych terminech. Ukolem je uréit a definovat co nejpfesnsii
predmét a vadu. Jakékoli nejasnosti nebo nepresnosti v této ¢asti mohou vést tym
ke stanoveni nespravné pfiCiny a tim nasledné Kk nespravnym napravnym
opatfenim.

Jsou dva kroky zpracovani formulace problému. Prvni krok je uréeni pfedmétu a
vady. Pfedmét a vada se vymezuji dotazem ,Co je na em Spatné“ tedy co je
nezadouci znak ve vyrobku nebo procesu. Pfedmét je nazev pfidéleny
konkrétnimu vyrobku nebo procesu, ktery vykazuje vadu. Ve fazi kdy je predmét a
vada stanovena, je druhy krok v procesu dotaz ,ProC¢ se to tomuto pfedmétu
déje?“ Proces dotazovani znovu a znovu ,Pro¢ ktomu dochazi u tohoto
predmétu?“ se nazyva metoda opakovanych pro€. Tym pokraCuje v pokladani
otazek, dokud otazka neni s jistotou zodpovézena. Posledni pfedmét a vada

s neznamou pricinou je formulaci problému.

K tomu, aby mohl dale cely proces 8D pokracovat, je dllezité vytvofit zaklad pro
odhaleni a ovéfeni pri¢iny problému. To zaji$tuje v 8asti D2 metoda JE/NENI,
ktera zpociva v kladeni otazek k popisu problému, jak jiz nazev metody napovida,

CO je a co neni, ale logicky by mohlo byt.
Metoda JE/NENI se pta na nasledujici otazky:
e v céem je problém a v ¢em neni, ale logicky by mohl byt,
e Kkde je problém a kde neni, ale logicky by mohl byt,
e Kkdy se problém vyskytuje a kdy ne, ale logicky by se vyskytovat mohl,
o jak velky je problém a jak velky neni, ale logicky by mohl byt.
Vystupem Casti D2 je: definovani vady a predmétu, ktery jej vykazuje, vypracovani

metody JE/NENI.

2.4 Stanoveni a zavedeni do¢asného opatireni, ¢ast D3

V Casti D3 se realizuje a ovéfuje doCasné opatfeni, aby se oddélily vlivy problému
od jakéhokoliv vnitfniho nebo vnéjSiho zakaznika. Tato opatfeni jsou drzena do

doby, dokud se neuskutecni trvala opatfeni k naprave, viz ¢ast D6.
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Ugelem je také potvrdit efektivnost doéasného opatfeni k omezeni $kod. Pied
realizaci opatfeni se provede kontrola, zda je opatfeni v souladu s umyslem, tedy
verifikace opatfeni. Nasledné v pribéhu se provede ovéfeni, zda uskutecnéné
opatfeni pusobi tak, jak to bylo zamys$leno, aniz by se vznasel novy problém, tedy

validace.

Vystupem casti D3 je: zvolené a zavedené doCasné opatfeni, ovéfeni jeho
ucinnosti.

wrw

2.5 Stanoveni pri€iny problému, ¢ast D4

Ugelem této &asti je oddélit a ovéfit zakladni pficinu kontrolou kazdé mozné
priCiny podle popisu problému a ovérovacich dat. Oddélit a ovéfit misto v procesu,
kde by se mél zjistit a izolovat nasledek zakladni pfiCiny, ale nebylo tomu tak, tzv.

unikovy bod.

Mozna pfiCina je jakakoliv pfiCina urCena na diagramu rybi kosti, ktera popisuje,

jak k nasledku maze dojit.

Potencionalni zakladni pfi¢ina muze byt vice€etna. Spusti nebo zastavi problém a

nemuze byt odstranéna na zakladé dostupnych udaju.

Zakladni pficina je jednotlivy ovéfeny duvod, ktery vysvétluje problém.

Unikovy bod je nejbliz&i misto v procesu, nejt&snéjsi k zakladni pficing, kde by se
mél problém zjistit, ale zjiStén nebyl.

Kontrolni bod je misto v ramci kontrolniho systému, kde se vyrobek nebo proces

kontroluje z hlediska shody s urcitymi specifikovanymi poZadavky na jakost.

Kontrolni systém je systém rozSifeny pro sledovani vyrobku nebo procesu a
zajisténi shody s poZadavky na jakost. Je zalozeny na odpovédnosti, postupu a

zdroju.

Hledani pficiny problému probiha za pomoci nasledujicich, na sebe navazujicich

metod:
1. Metoda JE/NENI jiz vypracovana v &asti D2.
2. Srovnavaci analyza.

e Obsahuje zaznam veskerych rozdili mezi postizenym pfedmétem a

predméty podobného typu, na kterych se problém nevyskytuje.
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e Obsahuje zaznam vesSkerych zmén, které byly v dobé pred vyskytem

problému na pfedmétu provedeny.
3. Mozné pfiCiny.
¢ Obsahuje vesSkeré mozné priCiny urCené na diagramu rybi kosti.
4. Testovani pravdépodobnosti neboli testovaci matice moznych pficin.

e Vyhodnocuje stanovené mozné pfiCiny na zakaldé jiz vypracované
metody JE/NENI.

e Kazda mozna pfiCina je testovana, zda vyhovuje popisu problému
v logicky odvozeném sloupci NENi. Pokud se nalezne vyhovuijici

spojitost, je mozna pficina automaticky vyloucena.
Stanovena hlavni pfic¢ina musi byt ovéfena ve dvou krocich v nasledujicim poradi:

1. Pasivni — neboli ovéfeni sledovanim, kdy se hleda existence zakladni
pri€iny, aniz by se néco zmeénilo,
2. Aktivni — cilena zména procesu v misté vyskytu hlavni pfi€iny. Sleduje se,
zda se problém objevil a zmizel.
Vystupem c&asti D4 je: urCeni hlavni pfi€iny a unikového bodu, procentualni
vyjadfeni podilu na problému, ovéreni hlavni priciny.
2.6 Stanoveni trvalého opatreni, ¢ast D5

Ugelem ¢&asti D5 je vybrat nejlepsi trvalé opatfeni k napravé pro odstranéni
zakladni priCiny a feSeni unikového bodu. Ovéfit, Ze obé& rozhodnuti budou
uspésna a nezpusobi nezadouci nasledky. Duraz v této casti se klade na prijeti

nejlepSiho a u€inného rozhodnuti zalozeného na vyhodach a rizicich.

Rozhodovani o vybéru opatfeni muze byt jednostranné, sdilené, kompromisni,

logicke, jednomysiné a mélo by byt realizovano v nasledujicich krocich:
1. definovani cile, popis kone¢ného vysledku,
2. uréeni seznamu nasledujicichkritérii vybért pro rozhodovani,

e nutna kritéria, kterda musi byt splnéna, jedna se zde o zavazna, méfitelna

a realisticka kritéria,
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e pozadovana kritéria, ktera by méla byt splnéna, hodnoti se mira jejich
duleZitosti,
3. hodnoceni jednotlivych alternativ opatfeni v nutnych a pozadovanych
Kritérii,
4. rozhodovani o vybéru alternativy na zakladé analyzy rizik, rizika jsou

vyhodnocovana podle pravdépodobnosti jejich vyskytu a vyznamu,
5. konelna vyvazena volba opatieni.

Vystupem casti D5 je: navrzena trvala opatfeni k napravé, ovéreni ucinnosti a

procentuelni vyjadfeni ucinnosti.

2.7 Stanoveni opatieni k naprave, ¢ast D6

Ugelem D6 je planovat a uskuteénit trvald opatfeni k napravé, ovéfit platnost,
odstranit okamzité kratkodobé opatfeni, které bylo zavedeno v ¢asti DO nebo D3 a
nasledné sledovat dlouhodobé vysledky. Tym planuje kroky nutné k uskute¢néni a
potvrzeni platnosti trvalych opatfeni k napravé. Kroky jsou sestavovany na
zakladé kazdé faze v cyklu Fizeni:PLANUJ,UDELEJ, KONTROLUJ, JEDNEJ.

Planovani a prevence se rozdéluje na dvé faze. Prvni tfi kroky a desaty krok jsou
soudasti faze planovani. Ctvrty aZz devaty krok jsou soudéasti faze prevence
problém.

Planovani zahrnuje: 1. stanovit cil,2. ur€it normy a podminky, které se maiji

dodrzet, 3. urcit kroky planu cinnosti,10. pfezkoumat, revidovat a sdélit kone¢ny

plan.

Prevence problému zahrnuje: 4. urcit klicové kroky,5. urCit pfekazky, 6. stanovit
preventivni opatfeni, 7. vybrat ochranné opatfeni,8. dat podnét k ochrannému

opatfeni,9. definovat, kdo je odpovédny za pfijeti preventivniho opatfeni.
Vystupem Casti D6 je: datum zavedeni trvalych opatfeni k napravé a potvrzeni
jejich platnosti.

2.8 Aktualizace systémovych procest, ¢ast D7

V Casti D7 je ukolem a ucelem modifikovat potfebné systémy s cilem zamezit
opakovanému vyskytu problému a podobnych problém, které jsou podobné svoji
povahou. Jeli to nutné, je zapotfebi vytvofit doporu€eni pro systémova zlepseni.
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2.9 Vyhodnoceni, podékovani, ¢ast D8

Ugelem je doplnit zkuSenosti tymu, uznat pfispévky tymu i jednotlivci, oslavit to a

a dokumentaci ukoncit a archivovat.
3 Metody a nastroje pro analyzu pri¢iny problému

Pro dosazeni poZzadovaného zlepSeni je nutné zaznamenavat a identifikovat urcité
udalosti, které jsou kliCové pravé pro nalezeni spravné cesty vedouci
k pozadovanym hodnotam. Za nékolik desetileti bylo vyvinuto nemalo nastroja,
které pfi spravném pochopeni a pouZiti pomahaji efektivné FeSit problém.
Jednotlivé nastroje jsou pouzivany v rozdilnych procesech jako je monitorovani
vyrobnich i nevyrobnich procesu, identifikace a popis problému nebo nalezeni

kofenové pficiny.

3.1 Diagram pri€in a nasledku

Tento nastroj je zakladnim jednoduchym nastrojem shromazdovani informaci o
procesech, vysledcich, vykonnosti procesu za u€elem zdokonalovani procesu.
Podle svého tvlrce je rovnéz nazyvan Ishikawlv diagram nebo podle svého tvaru
jako diagram rybi kosti. Svou povahou je tento nastroj predurCen pro tymovou
praci formou brainstormingu. Je snadno pochopitelny, a proto pouzitelny na vSech
urovnich fizeni a lze jej vSude okamzité uplatnit pfi feSeni vSech potencionalnich

problém.

Pfi aplikaci na oblast fizeni kvality |ze diagram pfiCin a nasledku pojimat jako
metodu analyzy variability procesu. Pomoci néj lze odhalovat vztahy mezi
pFi¢inami a nasledky (napf. hledame v8echny mozné pfiCiny zpusobujici vyskyt

zmetku v slévarné €i pfi€iny chyb v ucétech...).
V praxi se pouzivaji tfi skupiny diagramu pficin a nasledku:
1. pro analyzu variability procesu,
2. klasifikaci procesu,
3. pro vySetfovani pficin.
Typ diagramu pouZzivany pro analyzu variability procesu je v praxi pouzivan

nejCastéji. Postup pfi jeho konstrukci je nasledujici (pfedpoklada se sestaveni

tymu odbornik():
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a) jednoznacné je definovan problém, ktery je tfeba analyzovat a odstranit,

b) tym definuje hlavni pfiCiny nasledku,

c) tym formou brainstorminguuréi vSechny mozné subpfiCiny ve vztahu
k hlavnim pfi€inam,

d) pro dalSi analyzu procesu lze pfi€iny napf. bodové ohodnotit.

Diagram pouzivany pro klasifikaci procesu slouzi k hlubSimu poznani pribéhu
procesu, ktery chceme zdokonalovat. Pfitom se odhali faktory, které ovliviuji

v kazdé dilCi operaci.
PFiciny Nasledky

(lee g Metody g Stroje g MatenaD

\ \\\
v
g e e T e

Zdroj: www.sixsigmatrainingfree.com

PROBLEM

Obr. 3 Diagram pf¥ic¢in a nasledki

3.2 Metoda 5 x proé¢

5x pro€ (pét krat pro€) nebo také anglicky Castéji pouzivané 5 Why je metoda
zaloZena na logické odpovédi na jednoduchou cilenou otazku pro€. V metodé 8D
je ulohou této metody ve spojeni s diagramem rybi kosti uvaZovat logicky o
moznych pficinach problému.

Otazka pro¢ (pro¢ se tak stalo) je nasledné pokladana za kazdou odpovédi,
zacCina se u identifikace problém a konci u posledni mozné pfi€iny, na kterou uz

nelze logicky odpovédét, pro€¢ se tak stalo. PocCet kladenych otazek neni
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pfedepsan. Jde pouze o to, dostat se co nejblize ke kofenu pfiCiny vzniklého

problému.

Vyvoj procesu zlepSovani rozvinul i tuto metodu a v posledni dobé&, prevazné
v automobilovém primyslu, byla i tato metoda rozSifena o tzv. 3x5 pro¢. Podstata
je stale stejna, cilem je ale uvazovat o pfiCinach v tfech oblastech: 1. pro¢ vznikl

problém, 2. pro€ nebyl detekovan, 3. pro€ systém umoznil vznik pFiciny.

Pro vypracovani této metody ja nutna ucast odbornych pracovnikl, ktefi znaiji
projednavany proces a pracovniku, ktefi v procesu pfimo pracuiji. Tito ¢lenové by
méli zajistit spravny smér odpovédi, aby nedoslo k hledani pfiiny v nespravnych

oblastech. Vystup z této metody nemuaze byt prace jednoho ¢lena tymu.

3. Proc nebyl na
hrideli dostatek
oleje?

1. Proc stroj 2.Proc je pojistka

nefunguje? propalena?

Olejové Cerpadlo
nenacerpalo dostatek
oleje

Na hrideli nebyl
dostatek oleje

Ochranna pojistka
pfistroje je propalena

4, Proc olejové
Proc byl olejovy filtr cerpadlo nepracuje
ucpany? spravné?
Nebyla provadéna
pravidelnd udrzba

Olejovy filtr byl
ucpany

Zdroj: www.sixsigmatrainingfree.com

Obr. 4 Metoda 5 x pro¢

3.3 Paretilv diagram

V oblasti fizeni kvality je Paretlv princip jednim z nejefektivnéjSich bézné
dostupnych a snadno aplikovatelnych rozhodovacich nastroji. Umoznuje oddélit
podstatné faktory (napfiklad pfiCiny urcitého problému s urovni kvality) od méné
podstatnych a ukazat, kam zaméfit usili pfi odstrafiovani nedostatkl v procesu
zabezpecCovani kvality. Pro oblast fizeni kvality pouzil poprvé aplikaci znamého

Paretova principu americky odbornik na kvalitu J. M. Juran.
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Juran zformuloval zavér, ze 80-95 % problém0 s kvalitou je zplisobeno malym
poctem pfiCin (5 az 20 %). Tyto pFiCiny nazval ,zZivotné dulezitou mensinou“. Na
priiny tvofici tuto mensSinu je v dalSi analyze procesu tfeba pfednostné zaméfit
pozornost, analyzovat je do hloubky a odstranit ¢i minimalizovat jejich plsobeni.

Ostatni priCiny (80-95 %) nazval zprvu ,trivialni vétSinou®, pozdéji ,uzite€nou

vivs «
vetsinou®.
- e 100% [ 100%
- oL
Paretova analyza Lorenzova 6%
180 - 3 L 20%
kFivka
3%
160 I 80%
73%
140 - - 70%
120 - - 60%
54% kumulativni
100 4 soucet b 50%
80 4 - 40%
o
— 29% o
o - 20%
21 e 8 L 10%
|
¢ g
0 —+ - - - | - +— — L - -1 - . '—l — 1 + 0%

Nedodrzenitoleranci  Vada materidlu Zabrouseni Lakovani Vadny svar Baravnost Chybéjicizoubek Chybz vykresové
dokumentace

Zdroj: www.sixsigmatrainingfree.com

Obr. 5 Paretiv diagram

Vyuziti Paretova diagramu je mnohostranné. V oblasti zajiStovani kvality maze jit
0 nasledujici oblasti: analyzu poctu neshodnych vyrobku a jejich druhl, analyzu
ztrat s nimi spojenych, analyzu c&asovych a finanCnich ztrat spojenych
s vyporadanim neshodnych vyrobku, analyzu reklamaci z hlediska finan&nich ztrat
¢i davodu reklamaci, analyzu pfi¢in vyroby neshodnych vyrobku, pFi€in prostoju
stroju, analyzu poruch a havarii zafizeni, opotfebovani naradi, atd. Kazdy problém
Ize hodnotit ze tfi zakladnich pohledl: z hlediska prosté &etnosti sledovaného
ukazatele, z hlediska nakladového nebo z hlediska vyznamnosti sledovanych jevu
z pohledu bezpec€nosti €i funkénosti vyrobku. Volba hlediska a sledovaného

ukazatele zavisi na cilech a prioritach feSeni problému.
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Paretovy analyzy lze uspésSné vyuzit jak pfi vyhledavani nejpodstatnéjSich
problému, které jsou napfiklad nejCastéjSi nebo nejnakladnéjsi, tak pfi stanoveni
priCin, které zpusobuji predem definovany, jiz odhaleny problém. V tomto pfipadé
se Paretova analyza nejCastéji provadi po sestaveni diagramu pfi¢in a nasledk

vybranym tymem odbornikd. Pak jsou zde dvé mozZnosti kvalifikace problému:

a. kazdy Clen tymu vybere jednu hlavni pfiinu z diagramu pfiCin a

nasledku,

b. kazdy ¢len tymu obdrzi napf. 5 bodu a ty pfifazuje postupné ve tfech

vrwve

vrve
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4 Prakticka cast

4.1 Popis obchodni spole€nosti

Obchodni spolecnost, zabyvajici se prodejem primyslovych robotl, které jsou
vyrabény ve své matefské spolecCnosti se sidlem v Némecku. Ktéto Cinnosti
spole¢nost zajistuje pro zakazniky Skoleni obsluhy a programovani robotd, dale

obstaravanahradni dily a pravidelny servis.

Spoleé&nost pusobi v oblastech Ceské a Slovenské Republiky. Hlavnimi zakaznici
jsou prevazné firmy pusobici ve strojnim primyslu, tedy integracni firmy, které
nakupuji roboty pro své zakazniky a zprostfedkovavaji kompletni montaz
vyrobnich linek. KoneCnymi uzivateli jsou dale zakaznici v ostatnich odvétvi, jako
je automobilovy pramysl, potravinarsky primysl, vyrobce spotfebnich produktd a

dalsi.

Reditel
spolecnosti

Obchodni
zastupce

Referent prodeje, Administrativa
Manazer servisu administrativa pro personalistiku

(3 zaméstnanci) (4 zaméstnanci) a ucetnictvi

Servisni technik Programatori

Skolitel

(7 zaméstnancu) (5zaméstnanct)

Zdroj: interni dokumentace KUKA organizacni slozka CEE GmbH

Obr. 6 Soucasna struktura organizace

Schéma zachycuje aktualni strukturu organizace, ve které je jeden feditel Fidici
Ctyfi useky: 1. prodejci, 2. servisni manazer, 3. referemt prodeje, 4. administrativa.

Manezer servisu fidi dale servisni techniky, Skolitele a programatory.
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4.2 Analyza procesu reseni problému v nevyrobni spole¢nosti

Analyza soufasného procesu feSeni problému vychazi z dotazovani k danému

tématu v jednotlivych usecich spolecnosti.

Pro zaklad k vyhodnoceni stavu byly sestaveny jednotlivé dotazy, které vychazeji
z managementu kvality v automobilovém pramyslu. V této oblasti byl vybran
pfedpis pro standard kvality némeckého automobilového primysluVDA 6 Audit

systému managementu kvality, Sluzby.

V ramci analyzy systému feSeni problému v této nevyrobni spolecnosti je dulezité
uvédomit si zaméreni spoleCnosti, kde je hlavnim aspektem kvality sluzba
poskytovana zakaznikovi. Ackoliv zakaznik nakupuje produkt, ktery organizace
sama vyrabi, je kvalita samostatného produktu feSena pfimo ve vyrobni matefské
spolecnosti. Dcefina spoleCnost, tedy jako obchodni zastoupeni feSi zejména

problémy v ramci poskytovanych sluzeb.

4.2.1 Potencionalni zakaznici

Organizace zaznamenava tfi oblasti, které mize povazovat za potencionalni
reklamujici zakazniky: 1. externi hlavni zakaznik, muze reklamovat Spatné
organizaci poskytnutou sluzbu, 2. interni zakaznik, reklamace v organizaci mezi
oddélenim, maze byt reklamovana Spatna komunikace, 3. reklamace od materské

spolecnosti, mohou byt reklamovany nesplnéné cile.

V organizaci neni stanoveno méfeni vykonnosti systému, nemonitoruji se
informace tykajici se vnimani zakaznika, zda organizace splinila jeho poZadavky.

ZpUsob ziskavani a pouzivani téchto informaci neni uréen.

4.2.2 ldentifikace problému

Organizace reaguje pouzena reklamaci od zakaznika nebo interni reklamaci avSak
okamzité v aktualnim potfebném cCase, to znamenda, Ze problémy jsou FeSeny
okamzité v dobé vyskytu. VesSkeré vzniklé problémy se interné neeviduji. K
identifikaci a fizeni reklamace neni stanoven dokumentovany postup, z ¢ehoz

vyplyva, Zze nasledné nesouviseji odpovédnosti a pravomoce.

Organizace neurCuje a neshromazduje vhodné udaje pro monitorovani a méfeni

procesu, které maiji hlavni vliv na:

28



1. shodu poskytovanych sluzeb,
2. znaky a trendy procesu a sluzeb, v&etné prilezitosti pro preventivni opatfeni,
3. spokojenost zakaznika,

4. dodavatele.

4.2.3 Reseni pFiéiny problémi

Reseni problém si fidi kazdy pracovnik individualng, bez prezentovani vysledka.
ZplUsob FeSeni reklamace ¢&i interniho problému zlstava pouze ve védomi
pracovnika, ktery problém feSi. Opatfeni k zamezeni pfi€iny problému neni
kontrolovano a mize dochazet k tomu, ze misto trvalych napravnych opatreni jsou
zavedena pouze okamzita opatieni, ktery feSi odstranéni nasledkd problému, ale
nefesi pficinu vzniku problému.

Organizace nema stanoveny proces k feSeni problému, ktery vede k zjisténi pfiCin
a jejich odstranéni. Pfi FeSeni problému nejsou stanoveny metody k analyze pfi€in

problému. Organizace nema zakaznikem predepsané metody.

4.2.4 Napravna opatreni

Preventivni i trvala opatfeni jsou stanovena na zakladé rozhodnuti pracovnika,
ktery feSi aktualni problém. Zavedené opatfeni je konzultovano v ramci
oddéleni.Trendy v provoznim vykonu nejsou porovnavany s rustem obchodnich
cild. Neni iniciovana opatfeni, které zahrnuje stanoveni priority napravnych

opatfeni podle naléhavosti rizika.

V organizaci neni dostateCné pfezkoumavano, zda opatfeni k napravé je
primérené k dusledkdm zjisténych problému.

Pro vyhodnoceni potfeby opatfeni, urCeni a uplatnéni potfebného opatfeni neni

stanoven organizaci dokumentovany postup. Nejsou provadény zaznamy

vysledkl provedenych opatfeni a pfezkoumani provedeného opatfeni k naprave.

4.3 Navrhovany proces reseni problému

Jak jiz vyplyva z pfedchozi kapitoly, organizace nema zavedeny proces, ktery by

fidil a spravoval vzniklé problémy, jako je tomu u vyrobnich organizaci, kde jsou
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tyto procesy zajiStovany a fizeny oddélenim kvality. Nazakladé tohoto zjisténi

jsem stanovil nasledujici doporuceni.

Organizace by méla pfedevSim u napravnych a preventivnich opatfeni pouzivat
metody k zamezeni vyskytu chyb. Uc&inéna napravna opatfeni a pouzité
mechanizmy fizeni se musi pouzit také u podobnych procesu a sluzeb za ucelem

odstranéni pficin chyb.

Aby dochazelo k zamezeni problémim, mélo by byt vSe provedeno okamzité a
spravné za pfredpokladu, Zze vSechny procesy jsou uspofadany a fizeny tak, aby

nevznikaly navazujici nedostatky.

Postupy v jednotlivych procesech by mély byt stanoveny tak, aby podporovaly
mysSleni a jednani orientované na zakaznika a tim preventivhé zamezovaly rizika

spojena s nespokojenosti zakaznika.

Organizace by méla analyzovat sluzby, které jsou zakazniky reklamovany. Pfitom
by méla byt minimalizovana doba na vyfizeni. Zaznamy o fizeni reklamace by se

meély uchovavat.

4.3.1 Navrhovana organizacéni struktura

Nové navrzena organizacni struktura rozdéluje zastoupeni spolecnosti na tfi Casti.
Prvni Cast tvofi feditel spoleCnosti. V druhé Casti 1. Linie jsou vedouci vSech

usekU, kterou tvori treti ¢ast 2. Linie.

Touto zménou organizacéni struktury cili autor dosahnout co nejefektivnéjsSiho toku
informaci tykajici se vyskytu a feSeni problému. Autorem stanovena 2. Linie je
zastoupena pracovniky, ktefi vykonavaji organizaci poskytované sluzby a jsou tak
pfimym spojenim se zakaznikem. 2. Linie je tedy vyhradni Cast pro detekci

stiznosti zakaznika a zachyceni moznych pfic¢in problému.

Autorem stanovena 1. Linie tvofi vedouci v8ech useku, ktefi zachycuji a eviduji
veskeré detekované problémy z 2. Linie a od feditele spoleCnosti. Zachycené
problémy vyhodnocuji a stavaji se vedoucim tymu pro feSeni problému. 2. Linie
fidi proces feSeni problému, Fidi 1. Linii, reportuje stanovené opatieni fediteli

spolec¢nosti a pfijima rozhodnuti od feditele spoleCnosti.
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Reditel spole¢nosti

1 Linie

Vedouci

obchodniho Manazer servisu Vedouci odbytu
oddéleni

Administrativa pro
personalistiku a
ucetnictvi

Obchodni
zastupce

Referent prodeje,
administrativa

Servisni technici Skolitelé Programaétofi

Zdroj: vlastni zdroj

Obr. 7 Navrhovana struktura organzace

4.3.2 Navrhované rizeni procesu

V této Casti je autorem doporu€en systém pro sbér a vyhodnoceni problému,
kontrola a sprava evidovanych problému. Nasledné autor uvadi doporuceny
zpusob fizeni nastroju pro zjisténi priciny.

Detekce a vyhodnoceni problému, sestaveni tymu

2. Linie spolec¢né s feditelem spole€nosti pfedavaji na 1. Linii informaci o vzniku
problému ¢&i potencionalnim vzniku problému okamzité bez odkladu. Vedouci
oddéleni eviduje kazdy pfijaty problém do databaze a nasledné vyhodnocuje, zda
je nutné procesni feSeni problému. V pfipadé vyhodnoceni nutnosti procesniho
feSeni, sestavuje vedouci oddéleni tym pro feSeni problému. Vedouci oddéleni se

stava vedoucim tymu pro feSeni problému.

Kontrola, sprava dat a ¢innosti

Kontrola dat a Cinnosti vystupujici z tymu pro feSeni problému, by méla probihat
v pravidelnych tydennich intervalech. Nedilnou soucasti je kontrola plnéni terminu

stanovenych opatfeni a kontrola u€innosti zavedenych opatieni.
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DalSi nedilnou soucasti je vyhodnoceni zaznamenanych problému, na které
nabylo stanoveno procesni feSeni. Autor doporuCuje vyhodnoceni v Paretové

diagramu v intervalu 2 let.

Nastroje pro detekci pfic¢iny problému

Pro detekci hlavni pficiny problému doporucCuje autor nasledujici nastroje
v ur€eném poradi.

V prvni ¢asti doporuCuje autor diagram pfiin a nasledkd s kombinaci metody

opakovaného dotazovani, metodou 5 x pro€ pro detekci mozné pficiny problému.

Pfed zapo&etim musi byt vypinén formulaf JE/NENI.
Autor doporucuje nasledujici prabéh zaznamu.

Na velky arch papiru je definovan pfiznak problému, ktery je znazornén
v diagramu jako hlava tzv. “rybi kosti“. Od hlavy je nasledné vedena Cara, ktera se
vétvi k oblastem, které znazornuji, a rozdéluji jednotlivé oblasti moznych pficin.
Oblasti jsou pojmenovany: stroje, lidé, méfeni, material, prostfedi. Tym formou
brainstormingu na otazku ,Pro¢ vznikl pfiznak problému?“ uréi vSechny mozné
priCiny k jednotlivym oblastem. VSechny definované pfiCiny jsou hlavou dalSiho
diagramu a podnétem pro dalSi otazku ,Pro¢ se tomu tak stalo?“ tim je stanovena
mozna subpfi€ina problému. Tym tak dale pokracuje do doby vycCerpatelnosti
logickych odpovédi. V dalSim postupu tym oboduje urCené pficiny a vyhodnoti tak
hlavni mozné pficiny, které jsou vstupem do procesu urceni hlavni pficiny.

V posledni Casti detekce hlavni pfiiny autor doporuCuje testovani
pravdépodobnosti moznych pfigin pomoci vypracovaného formulafe JE/NENI a
formulafe pro testovani pravdépodobnosti pfi€in.Kazda mozna pficina je
testovana, zda vyhovuje popisu problému v logicky odvozeném sloupci NENI.

Pokud se nalezne vyhovuijici spoijitost, je mozna pfi€ina automaticky vyloucena.

4.3.3 Vyvojovy diagram procesu resSeni problému

V nasledujicich krocich je navrZzen postup pro efektivni fizeni internich a externich

problému spolec¢nosti s vyuzitim principu a postupu metody 8D.
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1. Vznik problému

LI

2. ldentifikace
problému

\_I\

»

e

3. Popis problému

Je problém
NE dostate¢né
popsan?

ANO

Je nutné zavést

okamzité
NE nouzové
opatfeni?

ANO

4. Zavedeni
okamzitého
nouzového opatfeni

1. Reklamace od zakaznika, interni reklamace.

2. |dentifikace problému, jakykoliv vznikly problém,
ktery narusi pribéh zavedeného procesu musi byt
reportovan

identifikovan, zaznamenan a

odpovédné osobé.
Vstup: reklamace od zakaznika, interni stiznost.

Vystup: zaznam do databaze.

3. Popis problému, vznikly problém musi byt
dostate¢né zaznamenan do formulafe s veSkerymi
dulezitymi daty, ktery charakterizuji vznikly
problém. Tento krok je dullezity pro naslednou

identifikaci kofenové pficiny problému.
Vstup: vznikly problém.

Vystup: vyplnéni formulafe JE/NENI viz pfiloha,

4. Okamzité nouzové opatieni. V pfipadé
rozhodnuti je zavedeno okamZzité nouzové
opatfeni, které zamezuje opétovny vyskyt

problému.
Vstup: popis problému.

Vystup: zavedené okamzité nouzové opatieni,

5.1 Stanoveni
potencionalnich
moznych pficin

urCena odpoveédna osoba, termin splnéni, data

jsou zaznamenana do databaze.

5. Ur&eni zakladni pfiiny problému.

5.1 Na zakladé popisu problému se stanovi

potencionalni mozné pfiCiny za pomoci diagramu
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Je stanovena
alespon jedna

potencionalni
mozna pficina?

NE

ANO

v

5.2 Testovani
potencionalnich
moznych pFicin

A

Je stanovena
zakladni
pFicina?

NE

ANO

6.1 Zvolit napravné

opatfeni

Je zvolené

napravné
opatfeni

NE

uc¢inné?

ANO

|

6.2 Zavedeni
napravného
opatfreni

kosti a metody opétovného dotazovani

rybi
5xpto€. Ke komplikovanéj§im problémum je
vhodné zajistit data ohledné pfedchazejicich zmén
které  mohou odhalit

V procesu, pomoci

potencionalni zakladni pfiinu problému, viz

formular srovnavaci analyza v pfiloze.
Vstup: popis problému.

Vystup: vyplnény formulai potencionalni mozné

priciny.

5.2 Potencionalni mozné pficiny jsou testovany na
zakladé logického dotazovani na konkrétni data
uvedené v popisu problému viz. formular JE/NENI.
Kazda

jednotlivé, postupné na vSechny ve formulafi

potencionalni  pfiCina je testovana
uvedené otazky. V pfipadé, ze v nékteré otazce

logicky nevyhovuje, je automaticky zamitnuta.

Vstup: stanovené potencionalni mozné pficiny.

popis problému.

Vystup: ureni zakladni pficiny problému.

6. Trvalé napravné opatfeni

6.1 Zvoleni trvalého napravného opatfeni. Vedeni
spoleCnosti na zakladé dostupnych zdrojl zvoli
vhodné trvalé opatfeni. U opatfeni musi byt

ovérena udinnost.

Vstup: stanovena zakladni pfi¢ina problému,

informace o dostupnych zdrojich.

Vystup: zvolené trvalé opatieni, zaznam opatieni

do databaze.
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6.2 Zavedeni trvalého opatieni

Vstup: ovéfena ucinnost opatfeni.
Bylo zavedeno

NE nouzové

opatfeni? Vystup: zaznam odpovednosti a terminu plnéni do

databaze.

ANO

\—j/—\ 6.3 Odstranéni nouzoveého opatfeni

6.2 Odstranéni
nouzového
opatreni

“ 7. Ukoné&eni procesu fegeni problému

v
— Vstup: zavedené, ovérfené trvalé opatreni.

7. Uzavreni procesu Vystup: uzavfeni procesu v databazi.

4.3.4 Vyhodnoceni procesu

Kazdy proces by mél mit vlastnika, ktery bude zodpovidat za systémoveé fizeni
celého procesu. K procesu by mély byt pfifazené méfitelné parametry, které by se
mély kontrolovat a vyhodnocovat. V autorovi stanoveném procesu feSeni
problému je Zzadouci vyhodnocovat primérnou dobu potfebnou na FeSeni
problému a pocet jednotlivych problému ve stanoveném obdobi napf. 1 rok. Na
zakladé vyhodnoceni by mélo dochazet k nastaveni dosazitelnych cild na dalSi

obdobi, cile by mély nasledné plnit trend neustalého zlepSovani.

m Poéetdnd na zpracovani reklamace Pocetreklamaci

Zdroj: vlastni zdroj

Obr. 8Méreni procesti
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Zaver

Hlavnim ucelem bakalarské prace byla snaha uplatnit autorovi teoretické znalosti
ziskanych v prib&hu studia na SKODA AUTO VYSOKA SKOLA, O.P.S. zejména

pak pfi studiu oboru Podnikova ekonomika a management provozu.

Cilem bakalarské prace bylo analyzovat proces feSeni problémU v nevyrobni
spoleCnosti a na zakladé vysledkd navrhnout opatfeni k dosazeni procesu feSeni

problému efektivhim zpusobem vychazejici z teoretické Casti.

V teoretické Casti bakalarské prace se autor vénovalnejprve definici kvality, historii
a systémim Managementu kvality, ze které vychazi strukturovany pfistup feseni
problému, metoda 8D, kterou autor popisovalv dalSi ¢asti. Autor popsal jednotlivé

kroky této metody a nastroje, ktera tato metoda zahrnuje.

V praktické Casti bakalarské pace autor popisoval obchodni spole¢nost a
analyzoval proces, jakym spole€nost fesi problémy. Analyza byla provadéna na
zakladé praxe autora ve vyrobni spole¢nosti v oblasti kvality. Na zakladé vysledkl
analyzy navrhl autor opatfeni, které vychazelo zteoretické Casti a mélo by
zajiStovat proces, pfi kterém by méla spoleCnost efektivnéji a systematicky resit
problémy.

V praktické c¢asti byla dale navrzena zména plvodni organizaCni struktury.

informaci, ktery je nezbytny pro efektivnéjsi feSeniprobléma.

Vytvofeni a zavedeni systému pro organizované feSeni problémU v popisované
obchodni spole¢nosti mize predstavovat celou fadu prekazek a nastrah, nicméné
podafi-li se tyto prekazky zdolat, znamena to obrovsky pfinos pro celou

spolecnost.
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Priloha €. 1Definice problému

Definice problému:

Ve skutecnosti JE

Ve skutecnosti
NENI ale mohlo
by byt

Doplujici
informace

Co

Predmét

Chyba

Kde

Kde vidéna na pfedmétu

Kde poprvé pozorovana

Kde od té doby pozorovana

Kdy

Kdy poprvé objevena

Kdy jesté objevena

Kolik

Kolik postizenych predmétl

Rozsah chyb

Pocet chyb na predmét

Trend
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Priloha €. 2Srovnavaci analyza

Srovnavaci analyza

Rozdily Zmény Datum
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Priloha €. 3Testovani pravdépodobnosti moznych pri€in

Testovani pravdépodobnosti moznych pricin

A) B) C) D)

Mozné priciny

Predmét

Co

Chyba

Kde vidéna
na predmétu

Kde poprvé

Kde i
pozorovana

Kde od té
doby
pozorovana

Kdy poprvé
objevena

Kdy

Kdy jesté
objevena

Kolik
postiZzenych
predmétd

Rozsah chyb

Kolik

Pocet chyb
na predmét

Trend
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diagramu stanovil postup feSeni problému vychazejici z charakteristiky
8D Report.
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propose measures leading to a more effective way of problems
solving. At the end of the bachelor thesis an analysis of non-
production organization was consulted and suggested measures
leading to better processing of current problems and complaints. The
author proposed a measure in the form of a change in the
organizational structure and subsequently using a flowchart, defined a
problems solving procedure based on the 8D Report
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