VYSOKE UCENI TECHNICKE V BRNE
_// &y BRNO UNIVERSITY OF TECHNOLOGY

)~ S

FAKULTA PODNIKATELSKA
USTAV EKONOMIKY (UE)

)
FACULTY OF BUSINESS AND MANAGEMENT
INSTITUT OF ECONOMICS

7
&

]

ANALYZA RIZENI JAKOSTI VE SPOLECNOSTI
BRNENSKE VODARNY A KANALIZACE A. S.

QUALITY CONTROL ANALYSIS IN COMPANY BRNENSKE VODARNY A KANALIZACE A. S.

DIPLOMOVA PRACE
MASTER’S THESIS

AUTOR PRACE BC. JANA PETROVSKA
AUTHOR
VEDOUCI PRACE DOC. ING. FRANTISEK BARTES,CSC.

SUPERVISOR

BRNO 2008



Abstrakt

Diplomova price analyzuje souCasny stav systému fizeni jakosti v akciové
spole¢nosti Brnénské vodarny a kanalizace. Na zdkladé srovndni s vybranymi
modernimi metodami pro neustdlé zlepSovani systémt fizeni jakosti navrhuje vhodnou
metodu, kterd povede ke zlepSeni systému fizeni jakosti ve zkuSebni laboratofi COV

Brno-Modfice, jako souédst Utvaru kontroly kvality.
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Abstract

This diploma thesis analyzes the present state of a quality system inside the joint
— stock company Brnénské vodarny a kanalizace. On the basis of comparison with
choice modern continual improvement ‘s methods of quality systems this diploma work
availeble method, which leads to improvement of the quality system in the test lab of

sewage works Brno-Modfice, as part of water quality control’s section.
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Uvod

Rostouci mezindrodni vymeéna zboZi a sluzeb, rist konkurence, neustdld snaha
po snizovani ndkladd, zvySovani efektivity vyroby a zvySovani ziskli vedou
k rostoucimu tlaku na zvySovani jakosti. Zejména v poslednich letech vyznam jakosti
stdle stoupd. Jakost je totiZz jednim z nejvyznamnéjSich faktort, dle kterého se rozhoduje
o uspéchu ¢i netdspéchu podnikli na trhu. Péce o jakost, ¢i kvalitu, by se tak méla, dle
mého ndzoru, stit nedilnou soucdsti managementu kaZzdého moderniho podniku, ktery
chce ve svém oboru né&¢eho dosihnout. Bohuzel v Ceské republice neni vzdy pééi
o jakost pfikladan takovy vyznam, jaky by odpovidal jeji dulezitosti. VEétSin€ podnikl
staci ziskat certifikdt o zavedeni systému jakosti a tim jejich snaha konc¢i. To je vSak
podle mne velmi kritkozraké. Pravé proto byla divodem vybéru tohoto tématu
zpracovani diplomové prace snaha poukdzat na stdle se zvySujici vyznam systematické
péce o jakost a systému fizeni jakosti a predevS§im zduraznit, jak je dilezity vybér
takového systému fizeni jakosti pro jednotlivé spolecnosti, nebot” se v praxi Casto jedna
o jeden z faktorti ovlivitujicich konkuren¢ni boj na trhu. Kazda spole¢nost ma sva urcita
specifika, kterymi se odliSuje, a proto systém tizeni jakosti, ktery je v jednom podniku
perfektné vyuzivan, mize byt naopak v jiném naprosto nepouZitelny.

Ve své prici jsem si tedy zamétila na vyloZzeni podstaty a fungovéni systému
fizeni managementu jakosti a ndsledného ovéfeni na mnou zvoleném konkrétnim
podniku. StéZejni ¢4sti mé diplomové prace je tedy analyza fizeni jakosti a ndvrhy na
zlepSeni v systému fizeni jakosti v akciové spolecnosti Brnénské vodarny a kanalizace,
v typickém podniku, kde je na kvalitu kladen velky diiraz. Tato ¢ast je z drtivé vétSiny
zamétfena na situaci v zdvodeé v Brné Mofticich, ktery je jednim s dil¢ich tdtvart celé
akciové spolecnosti.

Jednd se tedy o vodarenskou spolecnost zabyvajici se dpravou vody a dal§Simi
procesy, které jsou nezbytné pro Zivot mesta a jeho obyvatel. Spolecnost pisobi nejen
na celém uzemi Statutdrniho mésta Brna, ale i pro mésto Kufim, Bfezova nad Svitavou
a dalsi ptilehlé obce.

Predmét Cinnosti Brnénskych vodaren a kanalizaci, a.s. je pfesné vymezen

zakladatelskou smlouvou a usnesenim valnych hromad dle zdpisu v Obchodnim



rejstiiku. Jejich hlavni Cinnosti je tedy provozovani vodovodu a kanalizaci pro vefejnou
potiebu, vyroba a doddvka pitné vody, vyhleddvani poruch na vodovodni siti,
vytyCovani vodovodli a kanalizaci, revize kanalizaci pomoci televizni kamery.
Zabezpeceni odvadéni odpadnich a destovych vod, jejich CiSténi v Cistirné¢ odpadnich
vod Brno - Modfice veetné likvidace kalll. Laboratofemi spole¢nosti jsou provadény
rozbory pitnych a odpadnich vod. Investorskd a projekéni Cinnost spolecnosti je
zaméfena na piipravu a realizaci inZenyrskych staveb v oboru vodovodi a kanalizaci.

Ve své prici tedy nastinim a zhodnotim stavajici stav vlastniho systému fizeni
jakosti v akciové spolecnosti Brnénské vodarny a kanalizace, vCetn¢ podminek, které
jsou managementem vytvafeny pro jeho funkci. Mimo to se ale také zminim
o pozadavcich vrcholového managementu na jakost v dané oblasti v casovém horizontu
nejblizsich tif let s ohledem na vyvoj firmy. To znamena cile, které si top management
klade a o¢ekdvd od budoucnosti firmy, vCetné¢ opatfeni a ndslednych krokt, které si
transformace téchto cili vyzadaji.

Cilem mé diplomové préace tedy bude odstranéni, feSeni, moznosti vypofadani se
s pfipadnymi  problémy, které vyvstanou pii dosahovini firemnich cili, v rdmci
zlepSeni systému jakosti.

Dalsi cast bude vénovdna teoretickym vychodiskim moznych feSeni
definovanych problémd, tudiZ predstavim metody a pfistupy, pomoci nichZ je mozné
ten dany problém feSit. Zaméfim se prevdzné na zhodnoceni téchto piistupii pfedev§im
z pohledu jejich piipadné realizace ¢i praktického vyuZziti ve firmé€, protoZe pravé tato
problematika je stdle jesté¢ v mnoha piipadech chdpdna jako zdkladni pracovni ndpln
odbornikl v fizeni jakosti.

Vysledkem diplomové prace pak bude vlastni ndvrh fteSeni spole¢né se
zavérecnym zhodnocenim tohoto mého navrhu. Pomoci tohoto konkrétniho piipadu a
piedchozi ¢asti vénujici se systémlim fizeni jakosti, vychdzejicim z odborné literatury a
teoretickych zdroji bych rdda zdveérem jesté nastinila urcitd doporucent, kterd by jasné a
zfetelné poukdzala na nezbytnost kvalitniho fizeni jakosti ve spole€nosti Brnénské

vodérny a kanalizace.



1. Analyza soucasného stavu systému rizeni jakosti

v Brnénskych vodarnach a kanalizacich

1.1 Piedstaveni spole¢nosti

/ir "-I BRMENSKE VODARNY A KANALIZACE
\ ‘ D akciova spoleénost
\\"-\-\. -

Obrdzek ¢. 1 - Logo akciové spolecnosti Brnénské voddrny a kanalizace

Akciovd spole¢nost Brnénské vodarny a kanalizace byla zaloZena jedinym
zakladatelem, Fondem narodniho majetku CR, na ktery piesel majetek statniho podniku.

Jako Brnénské voddrny a kanalizace, a. s. funguje spole¢nost od roku 1992.

Hlavni ¢innosti spolec¢nosti je provozovani vodovodu a kanalizaci pro vetfejnou
potiebu, vyroba a doddvka pitné vody, vyhleddvani poruch na vodovodni siti,
vytyCovani vodovodli a kanalizaci, revize kanalizaci pomoci televizni kamery,
zabezpeceni odvadéni odpadnich a destovych vod, jejich Cisténi v Cistirné odpadnich
vod Brno - Modfice v€etné likvidace kalll. Laboratofemi spolec¢nosti jsou provadény

rozbory pitnych a odpadnich vod.

Investorskd a projek¢éni Cinnost je zaméfena na piipravu a realizaci
inZenyrskych staveb v oboru vodovodii a kanalizaci.VSechny ¢innosti akciové

spolecnosti jsou nezbytné pro Zivot mesta a jeho obyvatel.

Spole¢nost pusobi nejen na celém tzemi mesta Brna, ale i pro dal$i mald mésta
v okoli, jako je naptf. mésto Kutfim, Bfezova nad Svitavou, Vranov, Moutnice, M¢nin a
mnoho dalSich. Z vodovodniho systému mést a Brna, vetné nového Virského

oblastniho vodovodu, ktery spolecnost také provozuje, je pak dédle preddvana pitna voda



do vodovodl pro mésto §lapanice a okoli, Bilovice n/Svit., Adamov, Malou Lhotu,

St&panovice, Rajhrad a dalsf obce piilehlé k jizni vétvi Virského oblastniho vodovodu.

1.1.1 Filozofie spole¢nosti

Velmi dtlezitou a rozhodné ne opomijenou je filozofie, jiZ se spole¢nost fidi a
kterd s kvalitou, jako takovou, velice uzce souvisi. Filozofie Brnénskych vodaren a

kanalizaci je postavena zejména na:
1. Kvalitni a spolehlivé sluzby verejnosti

Smyslem existence a ndplni ¢innosti spolecnosti je sluzba vefejnosti v oblasti

zasobovani pitnou vodou a €isténi odpadnich vod.

V jejich veskeré cinnosti usiluji o to, aby zdkaznici shleddvali jejich sluzby
hodnotné, kvalitni a spolehlivé. Déle by si chtéli zaslouzit divéru svych zdkazniki
profesionalitou a pifikladnym vystupovdnim na vSech trovnich vzdjemného styku.
Za timto ucelem proto zavadi a uplatiuji v nejvyssi dostupné mife soudobé poznatky

technologie, ekonomiky a fizeni.
2. Citlivy vztah k Zivotnimu prostiedi

Ve vztahu k Zivotnimu prostiedi se Cinnost vyznacuje citlivym piistupem,
respektujicim piisluSné zdkony, nafizeni a fidicim se poznatky moderni védy.
Management spolec¢nosti je toho ndzoru, Ze pii hospodafeni s vodou, jako cennym
pfirodnim zdrojem, je nutno minimalizovat ztraty ve vSech fazich jejtho vyuziti a Ze je
tedy jejich povinnosti usilovat o jeji navraceni do ptirodniho kolobéhu v co nejCistsi

formé.
3. Zodpovédné hospodaieni s majetkem

Svéfeny majetek spolecnost provozuje se snahou o jeho vysokou dlouhodobou
efektivnost s dlirazem na provozni spolehlivost a s ni spojenou odpovidajici droven

udrzby a obsluhy.



4. ZvySovani kvalifikace a motivace zaméstnancu

Zamgéstnancim spole¢nosti je umoZiovdno kontinudlni zvySovani kvalifikace
tak, aby byl kazdy piiméfené kvalifikovan pro vykon své funkce. Déle pak také
spole¢nost vytvari prostiedi, v némz svédomiti pracovnici jsou fddn¢ odméenéni za svoji

préci a které je schopno ocenit zvlaStni a mimofadny piinos jednotlivci.

5. Informovanost verejnosti

Zakaznici a Sirokd vefejnost je prubézn¢ informovédna o vSech zdvaZznych
otdzkach a rozhodovénich v oblastech zdsobeni vodou a kanalizaci, zejména pokud jde

o planovéani novych objektl a zafizeni a o tvorbu cen za poskytované sluzby.

6. Vyuzivani piednosti trzniho hospodaistvi

Hospodateni spolec¢nosti je zaloZeno na principech trzniho zajistovani vstupi a
jejich efektivnim zpracovdni. Ceny sluZeb jsou odrazem skutecnych ndkladi

vynaloZenych spole¢nosti na jejich poskytovani.

1.1.2 Ekonomicky profil

Vyse upsaného zdkladniho kapitdlu spolecnosti Brnénské vodarny a kanalizace,
a. s. ¢ini 492 471 00,- K¢, pficemZ vSe je splaceno v plné vysi. Na zdkladni kapitél bylo
upsdno 984 942 ks akcii na majitele v zaknihované podob¢ a o jmenovité hodnot¢ jedné
akcie 500,- K¢&. Nejvétsim akciondfem je Statutdrni mésto Brno, které vlastni 51% akcii,
ddle pak skupina SUEZ ENVIRONNEMENT, jejiz soucasti je francouzskd spole¢nost
Lyonnaise des Eaux, kterd vlastni 46% a poslednim majitelem akcii jsou drobni

akcionafi, ktet{ dohromady vlastni neceld 3%.
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Struktura akcionafu a rozlozeni zakladniho kapitdlu k 31.12.2007

Majitel % zakladniho kapitdlu pocet akcii
Statutarni mésto Brno 51,004 502 362 ks
SUEZ ENVIRONNEMENT 46,222 455 256 ks
drobni akcionari 2,774 27 324 ks
Celkem 100 984 942 ks

Pro dokresleni uvddim zdkladni ekonomické udaje o spole¢nosti Brnénské

vodarny a kanalizace, které jsou jesté vice rozvedeny v piiloze €. 1.

ZAKLADNI EKONOMICKE UDAIE (tis.K¢)

2006 2007
NAKLADY CELKEM 1291 866 1298 240
VYNOSY CELKEM 1434 561 1425 867
HOSPODARSKY VYSLEDEK 142 695 127 627
DAN Z PRITMU (véetn® odlozené dang) 33218 18 738
[DISPONIBILNI ZISK | 109 477| 108 889

Ke dni vydéani aktudlni dcetni zavérky (duben 2008) pracovalo v celé akciové

spolec¢nosti 548 zaméstnanct.

2006 2007
|P0(v“ ET PRACOVNIKU (primérny piepoéteny rofni) 64 552

1.1.3 Organiza¢ni struktura a schéma fizeni

Co se tykd organizaCni struktury akciové spoleCnosti Brnénské vodarny a

kanalizace, d4 se fici, Ze se podnik sestava ze Ctyt zdkladnich organizac¢nich jednotek:

1) Generdlni feditelstvi ma sidlo na HybeSové ulici v Brné. Zde pracuje predevsim

obchodni, technické a finanéni centrum spolecnosti. Generdlni feditelstvi vyuZziva
vyhodné polohy v centru mésta a uprostied spojnice mezi dvéma dal§imi dtvary (UV —
tipravnou vody a COV — &istirnou odpadnich vod), vysoké koncentrace technickych a
védeckych kapacit, vysokych Skol, dobré infrastruktury a dopravni dosazitelnosti

druhého nejvétstho mésta Ceské republiky.
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2) UV Svatec — VOV vystavba Virského oblastnitho vodovodu (VOV) byla zahdjena

v roce 1988 a pravé souddsti tohoto vodohospodaiského dila je tipravna vody ve Svaici.

Obrdzek ¢. 2 - Prehradni nddr? Vir- zdroj surové vody

Obrdzek ¢. 3 - UV Svaiec- nocni pohled pro iipravnu Svarec

3) UV Pisarky je asi nejznaméj§i komplex budov, se kterym je podnik Brnénskych
voddren a kanalizaci spojovan. Upravna vody v Brné-Pisarkdch byla postavena uz
v letech 1869 — 1872 podle jizZ zmifovaného projektu Thomase Docwryho z Londyna.
Dnesni Gpravna ma vsak jiz zcela jinou podobu. Od jejtho uvedeni do provozu v roce
1872 bylo provedeno n¢kolik tdprav a rekonstrukei, kdy byla zvySovédna jak kapacita

upravny, tak staré ¢asti technologie byly nahrazovany novymi, modernéjsimi.

4) COV Brno-Modtice ptivodni COV Modfice byla do provozu uvedena v roce 1961, a

to jako klasickd dvoustupiiové Cistirna s anaerobni stabilizaci kalu. S rozvojem mésta a
nasledujicim hydraulickym 1 latkovym pfetizenim bylo postupné v prabéhu 80. let
provadéno roziifeni prakticky celé COV a v roce 2004 pak byla dokonéena rozsahld

rekonstrukce.
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Obrdzek ¢. 4 - COV Modrice- celkovy pohled

Organiza¢ni schéma internich vazeb utvaru kontroly kvality je zatazeno na konci

prace jako pfiloha €. 2.

1.1.4 Cistirna odpadnich vod Brno-Modfice

Cistirna odpadnich vod v Modficich slouzi k ¢isténi odpadnich vod piivadénych
systémem kanalizacnich stok z mésta Brna a ve stdle vétSi mife prostfednictvim
soustavy Cerpacich stanic i z Sirokého okoli Brna. V soucasné dob¢ jsou kromé& Brna

napojeny na COV je§té mésta jako je napiiklad Kufim, Slapanice, Ostopovice a dalii.

Proces ciSténi
Cely proces ¢&isténi odpadnich vod v COV Modfice lze logicky rozdélit do tif

zdkladnich etap:
= Mechanicky stupeini
= Biologicky stupen

= Kalové a plynové hospodaistvi

1. Mechanicky stupen

Surova odpadni voda pfitéka na Cistirnu odpadnich vod pies ptitokovy objekt,
ktery plni funkci rozdélovaci komory. Za deité je piitok do COV omezen hodnotou

Qmax. = 4,222 m’/s. P¥i vy$$im piitoku se de§tovd voda nejprve kumuluje v destové
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zdrzi s kapacitou 10 500 m’ a hydraulickym vyklizenim. Voda, akumulovand v de§tové
zdr7i je po skonleni destové udilosti piederpavana zpét do COV. Voda, piitékajici
do COV je zbavovana hrubého $térku v lapaku $térku a poté protékd jemnymi, strojnd
stiranymi Ceslemi s Sitkou pralin 6 mm. Shrabky z ¢esli jsou lisovany a poté propirany
vodou. Z ceslovny voda gravitatné odtékd do provzdusnovaného lapdku pisku
vybaveného separaci tuku. Pisek je déle zpracovdvan v tfidi¢ce a pracce pisku pied jeho
uloZzenim do kontejneru. Voda, pfichdzejici z lapdku Stérku a lapdku pisku je kandlem
vedena ke Snekové Cerpaci stanici odkud je ¢erpdna do rozdélovaciho objektu, kde se
rozd€luje na Sest usazovacich nadrzi. V bezdeStném obdobi jsou do procesu zapojeny
maximdlné C¢tyfi usazovaci nddrze, zbyvajici dvé se pripojuji v pripadé destu.

Usazovaci nadrze zajist'uji mechanické odstranéni usaditelnych latek.

Obrdzek ¢. 5 — Usazovaci nddrze

2. Biologicky stupen

Po mechanickém vycisténi je odpadni voda vedena potrubim do mezi-Cerpaci
stanice, odkud je Ctyfmi Cerpadly piecCerpdvana do aktivace. Aktivace je rozdélena
do dvou linek, kazdd se dvéma samostatnymi drahami, které lze provozovat samostatn¢
nebo spole¢né¢ Voda je pfivddéna nejprve do anaerobni nddrze s funkci defosfatace,
nisledné¢ do ob¢hové anoxické nddrze s funkci predfazené denitrifikace. Poslednim
stupném  aktivace je oxickd C¢4st sjemnou bublinou aeraci rozdélena
na provzdusnovanou a neprovzdusiiovanou zénu. Vzduch je doddvén z rekonstruované
dmycharny ¢tyfmi dmychadly. Vratny kal z dosazovacich nadrzi je pro dosaZeni G¢inné

defosfatace zbaven dusi¢nanti denitrifikaci v prediazené anoxické nadrzi, umisténé
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v prvni Casti aktivace. Odbourdvani fosforu je pfednostné zajiSténo biologickym
procesem, lze vSak provozovat i divkovani siranu Zelezitého pro dosazeni predepsanych

vysledkd.

Z aktivacnich nadrzi postupuje aktivacni smés do Sesti dosazovacich nadrzi, kde
dochdzi k usazeni a oddéleni aktivovaného kalu. Usazeny kal je veden pies Cerpaci
stanici vratného kalu do preanoxické zoény aktivace. Aktivovany prebytecny kal,

odebirany z aktivace, je pak zpracovdvan v kalovém hospodarstvi.

Obrdzek ¢. 6- Aktivacni nddr?

3. Kalové a plynové hospodarstvi

a) Kalové

Primarni kal z usazovacich nadrzi je zahuStovan v klasické gravitacni
zahustovaci nadrzi kruhového typu a odtahovan do kalové sméSovaci nadrze. Odsazena
kalovd voda se vraci do rozdélovaciho objektu usazovacich nddrzi. Ptfebytecny
biologicky kal, pfivadény z biologického stupné je zahustovan v flota¢ni jednotce DAF.
Zalohou pro zahustovani primarniho i sekundarniho kalu jsou 3 jednotky mechanickych
sit GDD. Ke smiSeni obou kalti dochdzi v homogeniza¢ni sméSovaci nadrZi s michanim.
Smésny surovy kal je ddle Cerpan do vyhnivacich komor. K odstraiiovini zejména
vlaknitych litek je v lince primarniho kalu piediazena filtrace. Ctyfi stdvajici vyhnivaci
nadrZe jsou intenzivné promichdvany a udrZzovany na konstantni teploté¢ 35°C, aby byl
zajistén rast mezofilnich bakterii. Doba zdrzeni kalu ve vyhnivacich nadrzich je cca 22
dnt. Zbyvajici dvé byvalé vyhnivaci nadrZe jsou rekonstruovdny na uskladnovaci

nadrZze stabilizovaného kalu s uZitnym skladovacim objemem na vice jak Ctyfi dny.
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Z uskladnovacich nadrzi je vyhnily kal (obsah suSiny kolem 4%) odvodiovan dvéma
odstifedivkami typu Guinard. Pro odvodnovéni je v provozu jedna, druhd je zdloZzni. Kal
z odstredivky o suSiné cca 24% je Snekovym dopravnikem transportovdn do suSarny.
Lopatkova suSarna typ NARA pracuje se systémem nepiimého ohfevu kalu. Pro pfenos
tepla v su$arné je pouZzit horky olej (180-210°C), ktery proudi uvniti plasté, dutymi
hiideli a lopatkami. Dlouhd doba zdrZeni kalu (pfes tfi hodiny) v kombinaci
s pramérnou teplotou kalu 100°C umoZfiuje kaly pasterizovat a hygienizovat (viz
snimek - suSarna kalu). VysuSeny kal o susin€¢ 90 — 92 % je ze suSarny dopravovan
pomoci chlazenych dopravnikd do dvou kontejnerd umisténych vné budovy suSarny,

odkud jsou naplnéné kontejnery premistovany do skladu suseného kalu.

Obrdzek ¢. 7- Strojni odvodnéni kalu, suSent kalu

b) Plynové

Bioplyn, produkovany pii vyhnivani kalu, je odvddén z vyhnivacich nadrzi,
kumulovan ve dvou membranovych plynojemech o celkovém objemu 3 000 m® a poté
vyuzivan pro vyrobu elektrické energie a tepla v kogenera¢nich jednotkach o vykonu 2
x 500 kW. Pro tuto vyrobu je zbavovan sirovodiku v odsifovaci jednotce. Piebytecny

bioplyn je spalovéan v hoticich zbytkového plynu.
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Obrdzek ¢. 8- Plynojemy

1.2 Popis a zhodnoceni stavajiciho systému fizeni

1.2.1 Vlastni systém Fizeni

Jak jiz bylo feceno, systém jakosti funguje v rdmci Sprdvné laboratorni praxe —
SLP (GLP - Good Laboratory Practice), kterd stanovuje postupy pro zabezpeCovani
jakosti v laboratorni praxi, zejména pravé ve zkuSebnich a metrologickych laboratofich
a je vytvofen na zdkladé poZadavkt normy CSN EN ISO/IEC 17 025:2005 - Systém
jakosti v laboratofich. Jednd se o mezindrodni normu, kterd od roku 2000 plati
pro systém zabezpecovani jakosti ve zkuSebnich a metrologickych laboratofich. Norma
je urcena pro akreditaci vétSiny zkuSebnich laboratotich kromé zdravotnickych a ptinasi
pozadavky na zabezpeceni jakosti a spolehlivosti vysledkii laboratornich vySetieni od
preklinické faze aZ po jejich interpretaci, ale téZ na bezpecnost a etiku laboratorni prace
s diirazem na zajmy zdkaznika.

Provéteni zavedeného systému fizeni jakosti ve zkuSebni (metrologické)
laboratoti COV Modfice — akreditaci — provad&ji narodni akreditaéni orgdny (u nis
v CR je to Cesky institut pro akreditaci CIA"). Akreditace je aktivitou, kterd doklidd
odbornou zpisobilost zkuSebni laboratofe Brnénskych voddren a kanalizaci a

pozadavek jejtho ziskdvani vyplyva ze zdvaznych predpisu.

1 v e Ve .. . . . . , . )3 . .
BIiZsT informace o ¢innosti institutu a akreditovanych organizacich na internetové strdnce www.cai.cz
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Vv s

Na nejvySsim stupni v systému jakosti stoji piirucka kvality. Soucasnd piirucka

kvality plati od ¢ervna roku 2006 a zabyva se touto problematikou:

* Informuje o politice jakosti Brnénskych voddren a kanalizacf a. s.
= Popisuje systém jakosti spole¢nosti.

» Zajistuje podklady pro proveéfovani systému jakosti.

» Koordinuje ¢innosti pro snadnéjsi zabezpecovani jakosti.

» Prokazuje soulad systému jakosti s pozadavky na jakost ve smluvnich vztazich.

T¥ka se celého podnilou

Interni smérnice
aposihupy

Ma vivovni jednotlivich tdivarii

Pracovni instrulkce Pro jednoilivé operace
v lahoratorich

Obrdzek ¢. 9- Struktura dokumentace systému jakosti

Ptirucka jakosti je internim dokladem, ktery je distribuovdn nejvysSsimu vedeni
podniku a vedoucim vSech ti{ dtvarh fizeni kvality. Smérnice jakosti jsou distribuoviny
pouze vdaném utvaru, kterému jsou urceny. Pracovni instrukce se tykaji pouze

konkrétnich pracovist’ (laboratofif).
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1.2.2 Podminky pro funkci systému managementu

Mezi nejzdkladnéjsi podminky potiebné pro fungovéini systému managementu
kvality ve zkugebni laboratoti COV Modfice Brnénskych voddren a kanalizaci, jako

soucdsti utvaru kontroly kvality, patii poZadavky na:

= Prostory,

= Prostiedi,

= Zafizeni,

* Pracovniky,

=  ZkuSebni metody.

Prostory

Zkugebni prostory, ve kterych pracovnici Utvaru kontroly kvality provadéji
rozbory jsou ve vlastnictvi akciové spolecnosti Brnénskych voddaren a kanalizaci.
Rozbory jsou provadény na tfech pracovistich, pfiCemz rozbory povrchovych,
odpadnich vod a kalii provadi laboratoi COV Modfice.

Je vydan zdkaz nekontrolovatelného pohybu cizich osob ve viech prostorach Utvaru
kontroly kvality, coz plati i pro zdkazniky, ktefi maji pravo byt tucastni v laboratofi
v prubéhu testovani jejich vzorkl. Samotnd opatieni, kterd byla pfijata k dodrzovéani

téchto skutecnosti:

= Zajisténi vstupnich dvefi do laboratofe jednostrannou klikou a natizeni jejich
zavirani

= Realizace ndvstév cizich osob pouze v mistnostech k tomu urcenych, popf.
po schvdleni vedouciho laboratoie, vZdy ale spolu s odpovédnym doprovodem.

* Posledni odchézejici pracovnik je povinen zkontrolovat stav mistnosti a zajistit

jejich uzamceni.

Pravidla provadéni dklidu jsou feSena ve smérnici Laboratorni tad. Uklid

ve zkuSebnich mistnostech a uklid pracovnich stolli provadi denné pracovnici Utvaru
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kontroly kvality. Zbylé prostory, jako jsou napiiklad chodby a jiné, jejich uklid je
svéfen do péce uklidové firmy, kterd je ovSem dostatecné informovdna o charakteru
pracovisté, dédle pak o pifisném zdkazu manipulace s jakymikoliv vzorky, méficim c¢i

zkuSebnim zatizenim nebo dokumentaci. Nutné je také zaSkoleni téchto pracovnikd.

Prostredi

Na viech pracovistich Utvaru kontroly kvality jsou vytvofeny podminky
prostiedi odpovidajici jak poZadavkim na provadéné rozbory, tak i pozadavkim
na bezpecnost prace. Laboratorni 7dd pak ptfedstavuje smérnici, ve které jsou uvedeny
podminky vybaveni laboratofi a ve zkuSebnich postupech jsou definoviny piedepsané
podminky zkouSeni pro jednotlivé rozbory. Samoziejm¢ pouze tam , kde to charakter

zkousky poZzaduje.

Zarizeni

Problematika tykajici se zafizeni a metrologického konfirmaéniho systému je
ddle teSena ve smérnici Metrologicky rdd. Dale je v ném v ndvaznosti na obsahovou
¢ast kapitoly zabyvajici se zatizenim laboratofe v piirucce kvality feSena problematika
jako:

= Rizeni metrologie,

* Metrologicky konfirmaéni systém, véetné pravidel pro evidenci, ndvaznost a
kalibraci méfidel,

»  Vzdélavani uzivateli méticich prostiedkii,

= Vybér a hodnoceni dodavateli,

* Pravidla pro préci s jednotlivymi kategoriemi méfidel.

Prostfedky pouzivané v laboratofi k méfeni mizeme rozd¢lit na tfi zdkladni

kategorie. Jsou jimi:

=  Mctidla
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* Provozni zafizeni — jednd se o zafi{zeni, na kterych se neprovadi pifimo Cinnosti,
které by souvisely s rozbory provadénymi v laboratofi, ale jsou pouziviany pouze
jako podpiirné prostiedky pro rozbory.

,

=  ME¢fici ptistroje- zatizeni pouZzivané piimo k provadéni rozbort.

Jednotlivé kategorie se daji jeSté dale Clenit na dalSi specifické prostfedky
pouZzivané at’ uz piimo ¢i nepiimo k ¢innosti souvisejici s rozbory a kazdy z téchto

ndstroji mé svoji, v laboratofi pouzivanou, zkratku.

Pracovnici

Pracovnici, nebo-li osoby pracujici v laboratofi mohou byt pracovnici ve stalém
pracovnim poméru a nebo také jen pracovnici, ktefi vykondvaji pracovni C¢innost
v rdmci dohody o pracovni ¢innosti. MiZeme zde ale nalézt také pracovniky vodarenské
sekce Brnénskych vodéaren a kanalizaci, a.s. — tak zvané provozni montéry vodovodi,
ktefi spole¢né s pracovniky Utvaru kontroly kvality jsou opravnéni a ureni k odbéru
vzorki pitnych vod.

Pro vykon jednotlivych funkci, podle charakteru, zda se jednd o fidici ¢i
pracovni ¢innost nebo na zdkladé odbornych ndroki, které jsou tieba pro vykondvéni
uréité drovnd prace, jsou v Utvaru kontroly kvality stanovovdny kvalifikaéni
pozadavky. Z toho vyplyvd, ze kvalifikacni poZzadavky na jednotlivé pracovniky se
ruzni.V tzv. katalogu praci Brnénskych vodaren a kanalizaci, a.s. jsou pak dle sloZitosti,
odpovédnosti, namdhavosti a druhu vykondvané prace definovany funkce, pomoci
povoldni a mzdovych skupin.

S cilem zajiSténi dostate€ného jakostniho védomi ve vztahu k provadénym
zkouskam, coz zahrnuje oblasti jak vlastni analytické chemie, tak i obecné problematiku
oboru vodniho hospodarstvi, oblasti vypocetni techniky a v neposledni fad¢ i
jazykovych znalosti, je v ramci Utvaru kontroly kvality uskute¢tiovan systém zvysovdni
kvalifikace pracovnikii. ZvySovani kvalifikace pracovniki milZze byt provddéno

v nékolika forméach:
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» Studium - pracovnici Utvaru kontroly kvality maji moZnost studovat nasi i
zahrani¢ni literaturu v oblasti rozborii a novych méficich piistroji s cilem

neustdlého zlepSovani své odborné drovné.

= Skoleni - dle potieb Utvaru kontroly kvality jsou provddéna odbornd $koleni
ve vSech oblastech, které se dotykaji odbornych Cinnosti - Skoleni v oblasti
zabezpecCovani systému managementu kvality, Skoleni v odbornych technickych

oblastech, jazykové kurzy, kurzy prace na PC, atd.

= Zahrani¢ni staZe - pro perspektivni pracovniky s jazykovymi znalostmi.

» Kurzy, semindfe - dle aktudlni nabidky vzdélavacich ¢i jinych organizaci
rozhoduje vedouci Utvaru kontroly kvality o d&asti pracovnikii na takovych
akcich. Utastnik kurzu &i semindfe vypracuje vidy po svém ndvratu zpravu
o své ucasti, kde se uvede téma kurzu (seminafe), datum a misto kondni,
identifikace pofadajici organizace a aktivnich ucastnikli, zhodnoceni kurzu
(semindfe). Po predloZeni této zpriavy vedouci Utvaru kontroly kvality,
eventuelné jeho zdstupce provede zhodnoceni miry pifnosu pro ¢innost Utvaru

kontroly kvality.

1.2.3 Role zaméstnanci v systému jakosti

Zikladnimi hodnotami sdilenymi, respektive proklamovanymi vedenim
jakosti a spolehlivosti jsou ve spolecnosti zaméstnanci. Zapojeni vSech zaméstnanct
do systému fizeni kvality je jednim z hlavnich cili managementu Brnénskych vodéren a
kanalizaci. S tim Uzce souvisi persondlni politika spole¢nosti. Je zde snaha stabilizovat
perspektivni zaméstnance ve snaze stdlého zlepSovani kvality lidského potencidlu. Jsou
zavadény nové motivacni faktory, které motivuji snahu zaméstnanci o neustdlé
zlepSovani kvality, odbornosti a vykonnosti jejich prace. Do budoucna by bylo dobré,

kdyby byl vypracovdn plan, ktery by stanovil hlavni cile v oblasti systematického
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zvySovani kvalifikace a vzdélavdni zaméstnanci a tim podpofil jejich stabilizaci
v podniku.

Vedeni Brnénskych vodédren a kanalizaci vyhlésilo ,Politiku jakosti a cile
jakosti®, pfiCemz tento dokument je zdvazny pro vSechny zaméstnance a tutvary
kontroly jakosti a jako jednotny dokument plati pro vSechny organizacni jednotky, tedy
i pro laboratof COV Modfice. S témito dokumenty byli vSichni zamé&stnanci podrobné

seznameni.

1.3 Pozadavky TOP managementu na systém fizeni kvality v nejblizsich
trech letech

Strategické ftizeni Ci zdkladni strategie fizeni jakosti, jak ho také jinak miZeme
nazvat, pro Utvar kontroly kvality, pokud o ném hovoiime z hlediska vztahu
k nabizenym sluzbam, je definovdn politikou systému managementu kvality. Tato
politika pak déle jest¢ definuje dlouhodobou vizi spolecnosti, tedy jakousi vidinu,
pfedstavu o budoucnosti spole¢nosti. To znamend, Ze v ¢asovém horizontu naptiklad
n¢kolika let si spole¢nost stanovi, ceho by béhem tohoto obdobi rdda doséhla, kde by se
chtéla po uplynuti této doby nachdzet, vidét. Jakousi optimdlni dobou pro tohle
planovani mohou byt tak tfi roky, protoze v piipad¢, Ze by se spolecnost snazila uréovat
vizi pro obdobi napiiklad i nc€kolika desitek let, hrozi zde kazdym rokem vé&tsi
nebezpeci napf. zmén legislativnich ¢i jinych podminek a tim pddem se i1 sniZuji Sance

spolec¢nosti na dosaZeni piedsevzatych cili.

“Motto: vytvoreni a udriovani kvality v organizaci zdvisi na systematickém pristupu k
Fizeni kvality s cilem zajistit pochopeni potieb zdkaznika a jejich splnéni. DosaZeni kvality nutné
vyZaduje respektovdni zdsad kvality na vSech iirovnich v organizaci a neustdlé prezkoumdni a
zlepSovdni vytvoreného systému rizeni kvality zaloZeného na zpétné vazbé predstav zdkaznika o

poskytovanych sluZbdch.”
Politika systému managementu kvality spoleCnosti a piedev§im akreditované

laboratofe v Brné-Modficich jako souédsti Utvaru kontroly kvality vychdzi nejen z vyse

uvedeného motta, ale i z védomi, Ze mezi dilezita hlediska, kterd ziskdvaji stdle veétsi
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pozornost jsou spokojenost zdkaznika a kvalita. To znamend, Ze politiku pak lze

definovat takto:
“UdrZet si jméno laboratore, jejii rozbory budou zdkazniky hodnoceny

jako kvalitni a spolehlivé”
Mezi zékladni a zdsadni poZzadavky vrcholového vedeni na systém managementu

kvality patfi:

= zdvazek osobni angazovanosti a aktivity k dobré laboratorni praxi a kvalité
laboratornich zkousek

* prohldseni ke stdlému dodrZovani dobré drovné laboratornich zkousek

» zdvazek udrzovat v aktudlnim stavu systém managementu kvality

= zdvazek proskolit ostatni pracovniky s dokumentaci systému kvality a dbat
na dodrZovani téchto pravidel pti kazdodenni préci

= zdvazek pracovat ve shodé s pozadavky normy CSN EN ISO/IEC 17 025:2005

= zdvazek k trvalému zlepSovani efektivnosti systému managementu kvality.

Vyse uvedené pozadavky top managementu a jejich transformace ¢i realizace je
vSak podminéna splnénim dil¢ich a konkrétnich tkold, tzv. cili systému managementu

vvvvv

v pfirucce kvality. Patii sem naptiklad:

* udrZovani funkéniho a aktudlniho systém managementu kvality, vcetné
dokumentace, ve shodé s pozadavky normy CSN EN ISO/IEC 17 025:2005 a
MPA 10-01-05

= zajiStovani vSech zdroji potiebnych k udrzeni vérohodnosti a zachovani
integrity systému managementu kvality pfi zavddéni ur¢itych zmén systému
managementu

» udrzovani piehledného systému organizace priace zalozeného na systému
individudlni odpovédnosti

» udrzovani a zvySovani odborné zpiisobilosti vSech pracovnikli

= vytvafeni podnéti pro motivaci, rozvoj, vykonnost a osobni angaZovanost

pracovnikil
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» preddvani zdkaznikim objektivni vysledky laboratornich zkousek, pokud moZzno
doplnéné o nejistotu daného vysledku

» sledovani a zavddéni novych metod pouzivanych v laboratornich zkouskéach vod
tam, kde to vyZaduji legislativni pfedpisy, eventudlné zdkaznici firmy

» npeustdlé pfezkoumdvani pozadavkl zdkaznikl za tcelem identifikace moZnosti
pro zlepSovéni kvality nabizenych sluzeb

= prabeézné sledovani pozadavki technickych ptedpist za icelem posouzeni shody
s pfedepsanymi limitnimi hodnotami

* prubézné sledovdni a dodrZzovani zdkonnych a pfedpisovych poZadavki
vyplyvajicich pro Utvar kontroly kvality z charakteru provddénych rozbort a
statutu akreditované zkuSebni laboratote

= harmonizace poZadavki zakaznikil a zdkladni filosofie Utvaru kontroly kvality
tak, aby dochédzelo k neustdlému zvySovani reputace Brnénskych vodaren a

kanalizaci, a.s.

1.3.1 Politika jakosti

Potieby zakaznika

» Cilem politiky jakosti je uspokojeni vSech potieb zdkaznika pti efektivnim
vyuZzit{
ndkladl pomoci sprdvného fizeni vSech procesu.

* Snahou celého podniku je splnéni vSech zakdzek pro zdkazniky ve sjednané
kvalit¢ a terminu, a to za stdlé snahy o dosazeni co nejvysSsi jakosti
poskytovanych sluzeb a vSech ostatnich ¢innosti.

» Kazdy zaméstnanec, ktery spolupracuje se zdkaznikem, je odpovédny
za zvySovani daveéry ve schopnosti podniku. Zaru¢eni planované kvality prace
by mélo byt pro kazdého zaméstnance prioritou.

» Systém zdokonalovani €innosti a sluZeb plati jak pro vztahy s internimi tak i

externimi zdkazniky. Do tohoto systému jsou samoziejmé zahrnuti i dodavatelé.
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Spokojenost zaméstnanci

* Trvalé zvySovani jakosti by mélo byt prioritnim tkolem zaméstnancli ve vSech
urovnich spole¢nosti.

» Kazdy ¢len vykonného vedeni je povinen zlepSovat svou cCinnost tak, aby
zvySoval spokojenost zdkaznikli a zaméstnancu spoleCnosti. Toho by mél

dosdhnout zejména témito zpiisoby:

1) rozvijenim kultury oteviené vnitini komunikace a kvalitou price a

fizeni ve svém utvaru,

2) vyuZzivanim ndstroji jakosti (fidici procesy, organizaéni struktura,

vyrobni zafizeni, normy, postupy a smérnice) a metod tymové prace,

3) uplatiovdnim systému osobni motivace kazdého zaméstnance

na podnikatelské uspesnosti spole¢nosti.

Neustalé zlepSovani jakosti

* Trvalé zvySovini jakosti by mélo byt prioritnim dkolem vSech zaméstnancii
spole¢nosti, zejména pak vedeni spoleCnosti, které zavadi preventivni a
ndpravnd opatieni.

» Zdkladem dspéchu je motivace kvalifikovanych zaméstnancli a zvySovani jejich
identity se spolec¢nosti,

= Neustdlé zlepSovani systému managementu jakosti probihd na zdklad¢é cyklu

PDCA.

1.4 Formulace problému

ZlepSovani jakosti je chdpdno jako Cast managementu jakosti, jeZ se zaméciuje

na zvySeni schopnosti plnit pozadavky na jakost. V soucasném chédpani jakosti, jako
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do miry schopnosti plnit pozadavky, termin zlepSovani jakosti zcela neposkytuje
vSechny aktivity zlepSovéni, kterym by kazdd organizace meéla vénovat pozornost.
ZlepSovani by také v zddném piipad¢ nemélo byt povaZovéano za jednordzovou aktivitu,
kterd po dosaZeni pldnovanych cili kon¢i. Naopak, proces zlepSovani by mél byt
chdpdn jako nepfetrzZity proces, ve kterém by dosaZeny zlepSeny stav meél byt
vychodiskem pro dal$i zlepSovani.

Metodické postupy, které byly vyvinuty zejména pro zlepSovani jakosti, jsou
pln¢ vyuzitelné pro jakékoliv aktivity zlepSovani, mym cilem je tedy navrhnout
pro zkuSebni laboratof COV Modiice pouZivani lepsi metody pro neustdlé zlepSovani

managementu fizeni kvality misto stdvajictho cyklu PDCA.
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2. Teoreticka vychodiska reSeni

2.1 Zéakladni pojmy

Pro snadnéjs$i pochopeni problému bych rdda vyjmenovala a vysvétlila nékteré

zdkladni pojmy, bez nichZ se nedé v oblasti fizeni jakosti fddn¢ orientovat a obejit.

NejzdkladnéjSim pojmem je samoziejmé jakost sama. Tu bych charakterizovala

jako relativni ekonomickou kategorii, kterd vyjadiuje stupeil plnéni potieb zdkaznikl

ve vztahu k nakladum.

Nésledujici pojmy a jejich vysvétleni je pfevzato z normy CSN ISO 8402°.

Jakost, kvalita (quality) - celkovy souhrn znakl entity, které ovliviwuji jeji
schopnost uspokojovat stanovené a predpokladané potieby.
Entita (entity, item) - poloZka, jednotka, to co Ize individudln€ popsat a vzit
v tvahu, napft.:

o Cinnost nebo proces,

o Vyrobek (product) - hmotny

- nehmotny — zejména sluzby (service)

Management jakosti (quality management) — vSechny Ccinnosti vedeni
podniku, které stanovuji politiku jakosti, cile a odpoveédnosti.
Rizeni jakosti (quality control) — provozni metody a &innosti pouZivané
ke splnéni poZzadavki na jakost.
Zabezpefovani jakosti (quality assurance) - vSechny pldnované a
systematické Cinnosti provadéné v radmci systému jakosti.
Politika jakosti (quality policy) — celkové zaméry a smér pusobeni organizace

v oblasti jakosti oficidlné vyjadiené vrcholovym vedenim organizace.

2 MYKISKA, A. Rizeni a zabezpecent jakosti. Praha: Vydavatelstvi CVUT, 1998. 235 s. ISBN 80-7184-

153-3
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* Planovani jakosti (quality planning) — cinnosti, které stanovuji cile a
poZadavky na jakost a na aplikaci prvkl systému jakosti.

= Systém jakosti (quality system) — organizacni struktura (odpovédnosti,
pravomoci a vzdjemné vztahy uspofddané do modelu, pomoci néhoZ organizace
uskutecnuje své funkce), postupy, procesy a zdroje potfebné pro realizaci
managementu jakosti.

= ZlepSovani jakosti (quality improvement) — opatieni provadénd v celé
organizaci s cilem zvySit ekonomickou efektivnost a technickou ucinnost
¢innosti a procestt a poskytnout zvySeny prospéch jak organizaci, tak jejim
zakazniklim.

= Kontrola (inspection) — ¢innosti ke stanoveni jednoho nebo vice znakli vyrobku
a jejich porovniani se specifikovanymi pozadavky s cilem urcit, zdy byla

dosazena shoda pro kazdy znak.

2.2 Vyvoj tizeni kvality

Zakladnim charakterem historického vyvoje fizeni kvality je postupny piechod

P

od kontroly pfes technické pojeti fizeni jakosti az k sou¢asnému managementu jakosti.

Technické pojeti

Rizeni kvality pavodné spo&ivalo v provadéni kontroly jakosti vyrobkt. Slo
o porovndvani znaki jakosti zhotovenych vyrobkil s jejich poZadovanymi hodnotami
dle urcitych pfedem stanovenych méfitek. Odpovédnost za jakost vyrobkl lezela
na jednotlivych femeslnicich, pozdéji prechdzela na mistry. S dalSim rozvojem
pramyslu vznikala k tomuto ucelu specidlné vyclenénd oddé€leni technické kontroly
(OTK). Tato oddéleni vétSinou provadéla dplnou (stoprocentni) vystupni kontrolu.
Nevyhovujici vyrobky se vyfazovaly. S rostoucim rozsahem vyroby to vSak jiZ nebylo
mozné. Proto se zacaly pouZivat statistické vybérové metody a kontrola se rozsifovala

na vstupni a mezioperacni.
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S rozvojem hromadnosti a sériovosti vyroby se zvétSoval rozsah pouZivani
vybérovych statistickych kontrol a tzv. statistickych prejimek, zavadéla se statistickd
regulace procest. Pouzivani statistickych metod se zaCalo rozSitovat i do pfedvyrobnich
fazi /prizkum trhu, piiprava technické dokumentace apod.). Vysledky provadénych
rozborl se zacaly systematicky vyuZivat pti ndpraveé chyb, piechdzi se k technickému

P

pojeti fizeni jakosti.

Management jakosti

V 60. letech minulého stoleti se poprvé objevuje pojeti fizeni jakosti ve smyslu
managementu jakosti jako soucdsti managementu podniku, pozdéji doplnéného
o hledisko zabezpecovani jakosti ve smyslu ¢innosti nutnych k dosazeni a udrZzovani
davéry v jakost vyrobkl a sluzeb. Prostfedkem uplatiovdani managementu jakosti

v organizacich je systém jakosti.

Total quality management (TQM)

SoucCasny stav péce o jakost lze charakterizovat jako uplatiiovdni principa
komplexniho managementu jakosti (TQM), jehoZ prosttedkem realizace v organizacich
zustava systém jakosti. TQM je podle definice Feigenbauma z 60. let minulého stoleti
chidpdna jako: Systém vzdjemné propojenych Ccinnosti a opatieni zamérenych
na stanoveni, udrZovdni a zlepSovdni jakosti vSech cinnosti a procesit béhem celého
Zivotniho cyklu vyroby s cilem splnit poZadavky zdkaznikii pri minimdlnich ndkladech,

. .1, . . 23
tj. s maximdlni ekonomickou efektivnosti’.

Tyto ¢innosti, které na sebe stdle navazuji, jsou dobie patrné z tzv. Juranovy

spirdly jakosti.

I MYKISKA, A. Rizeni a zabezpecent jakosti. Praha: Vydavatelstvi CVUT, 1998. 235 s. ISBN 80-7184-
153-3
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Obrdzek ¢. 10.- Juranova spirdla jakosti’

2.3 Tendence piistupll organizaci k fizeni kvality

Kazd4 organizace ptisuzuje fizeni kvality odliSny vyznam, obrazn¢ feceno podle
toho, v jaké fazi historického vyvoje se zastavila. To je samoziejmé velka nadsdzka, ale
ndklady na vybudovani kvalitniho systému fizeni jakosti a jeho vyuzivani jsou vysoké, a

proto si ho nemohou vSechny organizace dovolit.

Nesystémové pojeti péce o jakost

Toto pojeti spo¢iva v provadéni raznych druhti kontrol (vstupni, mezioperacni,
vystupni) v rdmci jednotlivych, na sebe navazujicich, procesit béhem Zivotniho cyklu
vyrobku. Odpovédnost lezi vétSinou na oddélenich technické kontroly, piipadné

na ¢lenech stfedntho managementu.

*PLURA, I. Pldnovdni a neustdlé zlepSovdni jakosti. Praha: Computer Press, 2001. 244 s. ISBN 80-
7226-543-1
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Systémové pojeti Fizeni, zabezpecovani a zlepSovani jakosti, management jakosti

Tento pfistup lze charakterizovat jako systém vzdjemné propojenych prvki
vramci organizani struktury podniku zaméfenych na stanoveni, udrZovani,
zabezpeCovani a zlepSovani jakosti vSech Cinnosti a procestt béhem Zivotniho cyklu
vyrobku. Cilem je splnit poZadavky zdkaznikd pfi minimdlnich ndkladech. Toto vse
vyzaduje systematickou préci s informacemi béhem celého Zivotniho cyklu vyrobku,

coz klade velké ndroky na vybudovéni kvalitniho informacniho systému v organizaci.

Total quality management

TQM je rozsiteni systémového pojeti managementu jakosti na vSechny Cinnosti
v organizaci. Zevrubnému popisu této problematiky se budu vénovat v nékteré

vV s

z pozdé&jsich kapitol, zabyvajici se TQM.

Systém enviromentalniho managementu (Enviromental Management System —

EMS)

EMS je systém ekologicky orientovaného managementu, ktery odrazi potiebu
ochrany Zivotniho prostfedi, kterd md v poslednich letech stdle vétsi vyznam. Tento
systém zahrnuje obecné pozadavky na fidici systém organizace tak, aby splioval
specifické poZadavky ve vztahu k Zivotnimu prostfedi. Tyto poZadavky sméfuji i
k ostatnim zainteresovanym strandm: k vefejnosti, orgdnim vetejné spravy, akcionafim
apod.

V soucasné dob¢ se projevuji tendence spojit systém managementu jakosti
(QMS), piipadné systém komplexnitho managementu (TQM), systém enviromentalné
zaméfeného managementu (EMS) a systém fizeni bezpecnosti prace (Health ana Safety

management system - H&SMS) do integrovaného managementu organizace.
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2.4 Certifikace a metrologie

V praxi existuje nékolik zpiisobti dohledu nad jakosti v podniku. Tento dohled

bych rozdélila do dvou ¢asti:

= vynitfni,

= vnéjsi.

Vnitini dohled to jsou pravidelné interni kontroly a audity. Mezi nejcastéjsi a

vvvvv

Pokud jde o metrologii, tak ta je diileZit4 pro kontrolu méfitelnych hodnot v podniku.

2.4.1 Certifikace

Certifikace se v posledni dobé stidvd béZznou zdleZitosti a certifikdt
nevyhnutelnou podminkou uzavieni obchodni smlouvy. Tlak na potiebu certifikace
vytvaieji odbératelé, ktefi maji zavedeny systém jakosti a jako jeden z faktora
hodnoceni dodavatelii pouzivaji hodnoceni jejich systému jakosti. Aby sniZili ndklady
spojené s provéfovanim systémil jakosti u dodavatele, Zadaji, aby sami dodavatelé
prokézali kvalitu svého systému jakosti. To v praxi znamend, Ze dodavatelé jsou nuceni

projit certifikaci.

Certifikace je ¢innost tfeti strany, kterd prokazuje dosazeni ptiméfené duvéry, ze
vyrobek, proces, kvalifikace persondlu ¢i systém jakosti je ve shod¢ s predepsanou
normou nebo jinym normativnim dokumentem. Vysledkem certifika¢niho procesu je
udéleni ¢i neudéleni osvédceni o dosaZzeni shody (certifikat). Toto mohou posuzovat a
certifikdty vyddvat pouze nestranné a nezdvislé spole¢nosti, tzv. certifikadni orgény’,
které musi spliiovat velmi ndrocnd kritéria, kterymi se musi fidit, aby byly uzndny

za zpusobilé a spolehlivé pti certifikaci systémi jakosti, vyrobkl nebo pracovnikl. Tyto

? Certifikaéni organy — certifikacni spolecnosti piisobici v Ceské republice
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certifikaéni organy akredituje pro ¢innost v Ceské republice narodni akreditacni orgén

CIA®. Tento institut je sou&dsti Ministerstva pramyslu a obchodu. Metodicky ho viak

tidi Utad pro normalizaci, metrologii a zkuSebnictvi.

Certifikace a metrologie

Pro lepsi orientaci opét uvadim nékolik zdkladnich pojmi z oblasti certifikace,

které vychazi z norem CSN EN 45012 - 450147,

Certifikace shody (certification of confomity): Cinnost teti (nezdvislé a
nestranné) strany, prokazujici dosaZeni pifimétené divéry, Ze ndlezité
identifikovany predmét certifikace (vyrobek, sluzba, postup) je ve shodé

s pfedepsanou normou ¢i jinym normativné technickym dokumentem.

Certifikac¢ni systém (certification systém): Systém se svymi pravidly postupu

a fizeni pro provadéni certifikace shody.

Certifika¢ni organ (certification body): Organ provadéjici certifikaci shody.

Inspekéni organ (inspection body): Organ provadéjici inspekci z povéieni

certifikacniho orgénu.

Certifikat shody (certificate of conformity): Dokument vydany podle pravidel
certifikacntho systému, vyjadiujici dosazeni pfiméfené divéry, Ze ndleZité
identifikovany vyrobek, postup nebo sluzba je ve shod¢ s prfedepsanou normou

¢i jinym normativné technickym dokumentem.

® CIA- Cesky institut pro akreditaci
" MYKISKA, A. Rizeni a zabezpeceni jakosti. Praha: Vydavatelstvi CVUT, 1998. 235 s. ISBN 80-7184-

153-3
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* ProhlaSeni o shodé (declaration of conformity): Prohldseni dodavatele
na vlastni odpovédnost, Ze vyrobek, postup nebo sluzba je ve shodé
s pfedepsanou normou nebo jinym normativné technickym dokumentem.

= Znacka shody (mark of conformity for certification): Chranénd znacka
pouzivand nebo vydavand podle pravidel certifika¢niho systému, kterd vyjadiuje
dosazeni pfiméfené davery, ze piisluSny vyrobek, postup nebo sluzba je
ve shod¢ s pfedepsanou normou nebo jinym normativnim dokumentem.

Pfi certifikaci se ovétuje:

= Shoda vlastnosti certifikovaného typu vyrobku s urenymi technickymi
normami, technickymi dokumenty, piipadné¢ pravnimi piedpisy. Shoda je
vyjadiena certifikdtem a certifika¢ni znackou (certifikace vyrobku).

» Predpoklady ptihlaSovatele pro trvalé dodrZzovani jakosti certifikovanych
vyrobktll ve vyrob¢ (certifikace vyrobce, certifikace systému jakosti).

= Ptedpoklady zkuSebni laboratofe pro provadéni méfeni daného typu (certifikace

zkuSebni laboratofe).

Soucastnym trendem v oblasti certifikace je pozadovat od dodavatelii spolecné
s ovéfenim shody pro vyrobek i certifikat pro systém jakosti podle ptislusné certifikacni
normy. Zakladem certifikace systému jakosti je provéfeni shody systému jakosti
organizace s poZadavky stanovenymi normami ISO 9001 az 9003. Splnéni poZadavki
potvrzuje certifikani orgén vystavenim certifikdtu systému jakosti.

CertifikaCni proces je ndro¢nd a ndkladnad zdlezitost. Certifikovany systém

jakosti je
vSak nutnym standardem v obchodnich vztazich. Certifikovany systém jakosti vytvari
dobry zdklad pro zabezpeCovani spolehlivosti vyrobki a pro splnéni piisnych

legislativnich pozadavk sttt Evropské unie v oblasti ruceni vyrobce za vyrobek.

Certifikace v Evropské unii

Zakladnim piistupem certifikace v EU je vytvafeni podminek pro vzdjemnou

davéru kuzndvani certifikdtu. Tento pfistup je obsazen v dokumentu ,Globalni
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koncepce certifikace zkouSeni “(Official Journal of the European Communities No. C
67/3), ktery obsahuje urcité pozadavky a zdsady nutné pro vytvoieni evropské
infrastruktury pro posuzovani shody.
Jsou to:
=  Systém fizeni jakosti musi odpovidat normam ISO tady 9000.
» Akreditacni orgdny, certifikacni organy, inspek¢ni orgdny, zkuSebni a kalibra¢ni
laboratofe se ¥idi normami fady EN 45000°.
= Clenské stity nahlasuji komisi EU organizace, které spliiuji poZzadavky vyse
uvedenych norem
= Nebude budovdn evropsky nadnirodni systém certifikace a zkouSeni, budou
uznavany narodni systémy akreditace, certifikace, inspekce, zkouseni, kalibrace
atd.
» DodrZeni vSech smérnic EU bude na vyrobku oznaceno.
* Odpovédnost za vyrobek ma vyrobce.

» Upravuje se vzdjemné uznavani zkousek, kalibraci a certifikati.

Shodu s pozadavky mohou vyrobci a poskytovatelé sluzeb prokazat
prostiednictvim

nékterého z modulr’, odpovidajiciho obsahu jejich &innosti. Moduly se 1i§i podle:

= stadia vyvoje vyrobku,
= zpusobu hodnoceni

= toho, kdo provadi kontrolu.

Moduly a zkuSebni plany pro vyrobky specifikované EU jsou urCeny velmi
piisnou

direktivou.

8 Normy z oblasti akreditace a certifikace, v CR CSN EN 45000
 Moduly shody v rdmci prava ES

36



2.4.2 Metrologie '’

Cela tfada postupli a metod fizeni jakosti ve vyrobé a v po-vyrobnich etapiach
vyZaduje méfeni. Jde zejména o rGzné druhy kontrol (vstupni, mezioperacni, vystupni),
zkousek (vyvojové, prototypové, funkéni) apod.. Ve vSech podnicich zejména

vyrobnich se proto uplatiiuje metrologie, kterd zahrnuje:

* mérové jednotky a jejich etalony,
»  méfici metody, provadéni méticich tdkont a ¢innosti,

* méfici zafizeni, méfici vybaveni,

= lidské vlastnosti majici vliv na méfeni a jeho pfesnost.

Vysledky metrologie jsou vyuzivdny nejen pii zajiStovani jakosti vyrobku a

sluzeb, ale i ve védé a vyzkumu.
Zakladni pojmy z oblasti metrologie

Opét nékolik zdkladnich pojmi nutnych k pochopeni problematiky. Zakladem
nazvoslovi v metrologii je tzv. ,,Vocabulaire international des termes fondamentaux et
généraux de metrologie®“ — slovnik vydany Sekretaridtem ISO. Zde je nékolik

zékladnich pojmi z tohoto slovniku'':

» Méieni (measurement): Soubor ¢innosti s cilem urcit hodnotu veli¢iny.

» MéFidlo (measuring instrument): Zatizeni ur¢ené k méfeni, a to samotné nebo

ve spojeni s doplitkovym vybavenim (zahrnuje miry a métici ptistroje).

10 Zdakladni vipravou metrologie v CR je Zdkon o metrologii ¢. 505/1990 Sb.
"I Rizeni jakosti, metrologie, normalizace, certifikace, J. Zelenka — L. Zelenkovd, Gaudeamus, Hradec

Krdlove 1997
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Referen¢ni podminky (reference conditions): Podminky pouzivini méfidla
pfedepsané pro funkéni zkouSeni nebo pro zajiSténi platné vzdjemné

srovnatelnosti vysledki méteni.

Referenc¢ni material (reference material): Materidl nebo latka, jejichZz jedna
nebo vice vlastnosti jsou dostatecné dobie definovdny, aby mohly byt pouzity
ke kalibraci pfistroje, pro posuzovdni metody méfeni nebo pfifazovani hodnot
materidlim.

Etalon (measurement standart): Mctidlo (méfici pfistroj, mira), referencni
materidl nebo systém urCeny k definovani, ztélesnéni, uchovidni nebo
reprodukovéani jednotky nebo jedné i vice hodnot veli¢iny, aby mohly byt
pfeneseny porovndnim na jind métidla.

Meérici zaFizeni, mérici vybaveni (measuring equipment): Vsechna méridla,
etalony, referenéni materidly, piisluSenstvi a instrukce, které jsou nutné
pro provadéni méfeni (zahrnuje métici zatizeni pouZivané v pribéhi zkousend,

kontroly a kalibraci).

Kalibrace (calibration): Soubor ukonil, které ddvaji za urcenych podminek
zavislost mezi hodnotami indikovanymi méficim pfistrojem nebo méticim
pfistrojem nebo hodnotami reprezentovanymi mirami nebo referen¢nim
materidlem a mezi pfisluSnymi hodnotami veli€iny realizovanymi referencnim

etalonem.

Justovani (adjustment): Operace uréend k tomu, aby funk¢éni stav a spravnost

méfidla odpovidaly podminkdm pouZivani méfidla.

Metrologicka konfirmace (metrological confirmation): Soubor cinnosti
pozadovanych ke zjiSténi ,aby dand polozka méficiho zafizeni vyhovovala
zamySlenému pouzivani (zahrnuje mj. kalibraci, jakékoliv nutné justovini nebo

opravu a naslednou rekalibraci, stejné tak i plombovani a Stitkovani).
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2.5 Metodické postupy neustdlého zlepSovani systémli managementu
kvality

2.5.2 Metoda Quality Journal

Metoda ,,Quality Journal* je jednim ze systematickych ptistup ke zlepSovani
jakosti. Tato metoda byla pievzata z japonského piistupu k feseni problémti nazyvaného

QC Story. Je to systematicky postup zlepSovani procesi, ktery probihd v sedmi krocich:

1) Identifikace problému.

2) Sledovéni problému.

3) Analyza pti€in problému.

4) Navrh a realizace opatfeni k odstranéni pfiin.
5) Kontrola Gc¢innosti opatieni.

6) Trvald eliminace pficin.

7) Zprava o postupu feSeni problému a planovani budoucich aktivit.

1) Identifikace problému (Diivod pro zlepSovani)

V tomto kroku je potfeba ziskat a zpracovat maximum informaci o existujicich
potieba co nejpodrobnéji a s vyuzitim kvantitativnich ddaji popsat stavajici stav
vyskytu problému. Zvlastni pozornost je pfitom potieba vénovat informacim o vydajich
spojenych s vyskytem problému.

Na zdklad¢ popisu stdvajiciho stavu je potieba specifikovat cilovy stav, ktery by
mél byt po zlepSeni dosaZen, a ocekdvané pfinosy. Dosazeni stanoveného cile by mélo
byt ekonomicky efektivni (pfinosy z jeho dosazeni by mély byt vySsi neZ potiebné
ndklady) a mélo by zohlednovat technické moZnosti (byt redlné).

Dilezitym momentem je stanoveni terminu vyfeSeni problému a casového
harmonogramu dil¢ich krokti. Problém, k jehoz feSeni neni zpracovan CcCasovy

harmonogram, se obvykle povazuje za malo dilezity.
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2) Sledovani problému (Soucasna situace)

Pfi vlastnim sledovani problému se ze vSech moZnych hledisek zkoumaji
vlastnosti problému a vymezuji se podminky jeho vzniku. DileZitou soucasti je
zkoumani ¢asu a mista vyskytu problému a jeho typu a ptiznaki.

Sledovani problému by mélo probihat pfimo na misté, kde problém vznika.
Piimé sledovéni poskytuje fadu velice dilezitych informaci, které ze shromdzdénych
udaji nemusi byt patrné.

Zpusob shromazdovani udaji pii sledovdani problému by mél umoznovat
identifikaci plsobeni ndhodnych a vymezitelnych pfi€in variability, tedy by mél
umoziovat hodnoceni zmén rozdéleni sledovanych znak v zdvislosti na Case
(naptiklad s vyuZitim regula¢niho diagramu). Toto odliSeni je dileZité pro stanoveni
vhodnych aktivit zlepSovani, nebot aktivity zaméfené na eliminaci pusobeni

MV

vymezitelnych pfi€in maji jiny charakter, neZ aktivity zamétené na sniZeni variability

MV

vyvolané ndhodnymi pti¢inami.

3) Analyza pricin problému (Analyza)

MV

Vlastni analyza piiin problému obvykle probihd ve dvou fazich stanoveni
hypotéz a testovani hypotéz. NejvhodnéjSim postupem pro stanoveni hypotéz je
zpracovani diagramu pficin a nasledku, shrnujictho skute¢né ptiiny problému. Prvnim
krokem je tymovd analyza vSech moZnych pficin daného problému a jejich zndzornéni

v

v diagramu pfi¢in a nasledku. Poté ndsleduje revize diagramu, pii niZ se na zdklade
analyzy dat povazuji za dilezité pouze ty mozné piiCiny, jejichz plisobeni je skute¢né
prokédzéno. Z téchto pfiCin se ddle vyhodnoti ty nejvyznamné;jsi.

Takto stanovenou hypotézu o hlavnich ptfi¢indch daného problému je potieba
potvrdit testovdnim. Testovani hypotézy Ilze =zajistit provedenim planovaného
experimentu nebo shromdzdénim novych dat, kterd umozni ovéfit skutecné plasobeni
pfi¢in a stanovit miru jejich vlivu. Pfi tomto hodnoceni se Siroce uplatiiuji statistické
metody, jako je prizkumovd analyza dat, regresni a korelacni analyza, analyza rozptylu
apod.

Potvrzeni vlivu ur€ité pfiCiny na feSeny problém lze dosdhnout i imyslnym
vyvoldnim problému. Jednd se o G¢innou metodu ovéfeni hypotézy, v fad¢ piipada ji

vSak zejména z ekonomickych a ¢asovych diivoda nelze aplikovat.
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4) Navrh a realizace opatreni k odstranéni pricin
(Identifikovani moZnych reSeni (véetné jejich uplatnéni))

V piipadé provadénych opatieni je potteba zdsadné rozliSovat mezi okamZitym
opatfenim (ndpravou), kterym odstranujeme vznikly problém, a opatienim, které se
zaméfuje na odstranéni pfi¢in problému. Vzhledem k tomu, Ze okamzité opatieni
obvykle nezabrani opakovanému vyskytu problému, je potieba vZdy aplikovat postupy,
které budou odstranovat pii¢iny problému.

Vlastni realizaci opatfeni by mélo predchazet jejich peclivé posouzeni a vybér
optimélni varianty. Navrhy opatfeni je vhodné zpracovat v tymu, napiiklad aplikaci
afinitntho diagramu. U jednotlivych ndvrha opatfeni je Zadouci prozkoumat jejich
vyhody a nevyhody a provést jejich podrobné hodnoceni z riiznych hledisek, vcetné
ekonomickych. Zejména je dulezité se zabyvat otdzkou, zda realizace navrhovaného
opatfeni nebude doprovdzena neZddoucimi privodnimi jevy, které by mohly znamenat
novy problém. Ztéchto divodi je vhodné navrhovand opatifeni experimentdlné
odzkouset.

Na zdklad¢ provedeného hodnoceni by tym m¢l dosdhnout konsensu, vybrat

optimélni variantu opatfeni a tuto realizovat.

5) Kontrola G¢innosti opatieni (Vyhodnoceni efektii)

Po realizaci schvdlenych opatfeni je nezbytné provést kontrolu jejich uc¢innosti.
Hodnoceni ucCinnosti provedenych opatieni je zaloZeno na porovnani vysledki
dosahovanych ptfed realizaci opatieni a po jejich realizaci. Ptislu§né tidaje by mély byt
zpracovany stejnym zplusobem a kromé& posouzeni zmény vyskytu konkrétniho
problému by mély zahrnovat i komplexni posouzeni vSech zmén. Efekty provedenych
opatfeni je Zddouci prezentovat i ve financ¢nim vyjadreni, kterému kazdy rozumi a jez je
dualezité pro dalsi rozhodovani.

V piipadé€, Ze po realizaci opatieni nebyly dosazeny uspokojivé vysledky, je
nutné nejprve ovetit, zda pldnovand opatfeni byla realizovana v souladu s ptivodnim
rozhodnutim. Pokud ano, je nutné hledat jind vhodnd opatifeni, piipadné se vratit zp&t

ke sledovani problému.
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6) Trvala eliminace pric¢in (Uplatiiovani a standardizace nového feSeni)

V piipadé€, Ze realizace opatfeni vedla ke zlepSeni, je potfeba zajistit trvalé
zakotveni provedenych zmén. Pokud k tomu nedojde, vznikd nebezpeci, Ze se vse bud’
postupné nebo skokem (naptiklad po ptichodu novych zaméstnancii) vrati do pavodniho
stavu. Vhodnym zpisobem udrzovani zlepSeného stavu muze byt napiiklad zavedeni
statistické regulace procesu.

Standardizace zmén nelze dosdhnout pouze zménou dokumentace, k jejimu
zajiSténi je nutné vzdeldvani a vycvik pracovniki. Je potieba dat jasné odpovédi
na otazky: Kdo?, Kdy?, Kde?, Co?, a Jak?. Kromé téchto zdkladnich informaci je vSak
pro pracovnika, ktery praci dél4, dileZité znit odpovéd’ na otdzku: Pro¢?. Pokud nebude
védét pro¢ mad byt dany postup pouZivdn, je vysokd pravdépodobnost, Ze to nebude
pouzivat.

Uspé&$nou standardizaci zmén je potieba zajistit rovndZ stanovenim

odpovédnosti za kontrolu jejich dodrZzovani.

7) Zprava o reSeni problému a planovani budoucich aktivit
(Hodnoceni efektivnosti a ucinnosti procesu sukonfenym opatienim
ke zlepSeni)

V této zavérecné fazi se zpracovava zprava o prubéhu fesSeni problému doloZena
konkrétnimi daty a rozbory. V této zpravé se vyhodnocuji dosazené vysledky a
sumarizuji problémy, které se nepodafilo zcela vyfeSit. Zprdva by meéla obsahovat
ndvrhy cinnosti potfebnych k dofeSeni téchto problémil. Soucdsti zdvérecného
hodnoceni by mélo byt i posouzeni prib&hu feSeni tak, aby dobré zkuSenosti bylo
mozné vyuzit v ndsledujicich aktivitach zlepSovani.

V souladu se stru¢nou charakteristikou jednotlivych krokli uvddénou v normach
souboru ISO 9000:2000 Ize pouze doplnit, Ze ve druhém a sedmém kroku je potieba se
rovnéZz zaméfit na hodnoceni efektivnosti a i¢innosti procesu. V piipadé druhého kroku
(Soucasna situace) to jsou vychozi informace o stdvajicim stavu procesu, v piipade
sedmého kroku (Hodnoceni efektivnosti a ucinnosti procesu s ukoncenym opatifenim
ke zlepSeni) to jsou dulezité informace pro posouzeni, zda dosaZené zlepSeni bylo

dostatec¢né.

42



2.5.3 WV model

Pro lepsi pochopeni riiznych typt neustdlého zlepSovani byl navrzen model,
ktery je podle svého tvaru oznacovan jako WV model. Tento model povazuje proces
zlepSovani za proces feSeni problému a rozvddi myslenku, Ze v pribéhu feSeni
problémt dochézi k systematickému stfidani mezi abstraktnim mySlenim (uvaZovéni,
planovani, analyza) a zkuSenosti (lidaje z redlného svéta ziskané métenim, experimenty,
dotazovanim atd.). Postupnd cesta mezi témito dvéma drovnémi vytvaii charakteristicky
tvar pismen WV. Napiiklad na zdklad¢ tuSeni problému se shromazd’uji idaje pro jeho
pfesné vymezeni, analyzuji se mozné pfiiny a pak se shromazd'uji idaje o tom, v jaké
mife tyto pfi¢iny skute¢né¢ plsobi, nebo se navrhuji vhodnid opatieni a pak se
shromazd’uji idaje pro ovéteni jejich Gcinnosti. Tento proces plné€ koresponduje s jinym
zdkladnim principem soucasného managementu jakosti ,,Rozhodovéani na zdklad¢

fakta®.

WYV model rozlisuje tii typy zlepSovani:

1) regulace;
2) reaktivni zlepSovdni;

3) pro-aktivni zlepSovani.

Regulace procesu vychdzi z monitorovdni procesu, jehoz cilem je zjistit, zda
proces pracuje podle o¢ekdvani (napiiklad pomoci regulacniho diagramu). V piipadé, ze
proces nepracuje podle ocekavdani (napiiklad né€které hodnoty v regulaénim diagramu se
dostanou mimo regula¢ni meze), provede pracovnik ndpravné opatieni, které proces
vrati do plvodniho stavu. Tento postup se obvykle oznaCuje jako cyklus SDCA

(Standard — Do — Check — Act), ktery Ize charakterizovat témito ¢tyfmi kroky:

» Urci standard (naptiklad regulacni meze).
» Pouzivej standard.
» Kontroluj odchylky od standardu.

=V piipad€ odchylky proved opatteni zajist'ujici ndvrat ke standardu.
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Jednd se tedy v podstaté zejména o identifikaci vymezitelnych ptiCin variability
a jejich odstranovani. Z této charakteristiky vyplyva, Ze regulace procesu v tomto pojeti

ve skute¢nosti neni zlepSovanim, protoZe jeho vysledkem je ndvrat k ptivodni Grovni.

Reaktivni zlepSovdni se zaméfuje na zlepSovani procest, které neddvaji
uspokojivé vysledky. Jednd se tedy zejména o potlacovani vlivu ndhodnych pii¢in
variability. Reaktivni zlepSovdni by mélo ndsledovat tehdy, kdyZz jakost vystupa
z procesu je nevyhovujici a zdsahy obsluhy do procesu nejsou ucinné. V piipade
reaktivniho zlepSovani je potieba shromdzdit data, analyzovat je, nalézt kofenové
ptiCiny problému a navrhnout a zavést vhodnd opatteni. Uplatituje se zde tedy metodika
zlepSovani, napiiklad metoda ,,Quality Journal®.

Pro-aktivni zlepSovdni se uplatiuje v situacich, kdy neni jasnd piedstava
o konkrétni pottebé zlepSovani a musi se sprdvny smér aktivit zlepSovani nejprve
vybrat. Na pocétku je tedy pouze obecné povédomi, Ze néco je problémem (tuseni
problému). Po tomto uvédoméni si problému nasleduje podrobné prozkoumdani situace,
jehoz vysledkem by mélo byt piesné vymezeni problému. Dalsi postup obvykle
koresponduje s jednotlivymi kroky reaktivniho zlepSovani. Aktivity pro-aktivniho
zlepSovani predstavuji zejména preventivni opatieni, kterd se zamétuji na odstraiiovani
pfi¢in moZnych neshod s cilem ptedejit jejich vyskytu. Pro-aktivni zlepSovani je vSak

chdpéno Sifeji, nebot’ zahrnuje fadu dalSich aktivit, které jsou soucasti planovani jakosti.

2.5.4 Postup Global 8D

Jak jiz bylo uvedeno, aktivity zlepSovani maji mnoho spolecného s pfistupy
k feSeni problémii. Global 8 D Process (G8D) predstavuje standardizovany postup
feSeni problémi, ktery byl vytvoien ve firmé Ford jako nové rozpracovani metodiky
8D. G8D usiluje o definovani a pochopeni problému a poskytuje postup pro identifikaci
kotfenovych pfiin problému a nalezeni vhodnych ndpravnych opatieni, kterd
pfedchézeji opétovnému vyskytu problému.

Postup G8D (8D = osm disciplin) se skldda z téchto kroki:
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DO) Ptiprava na G8D

D1) Ustaveni tymu

D2) Popis problému

D3) Zavedeni prozatimniho ochranného opatieni

D4) Stanoveni a ovéfeni kotenovych pfi€in a ,,mist tiniku*
D5) Vybér a ovéteni trvalych ndpravnych opatieni

D6) Zavedeni a validace trvalych ndpravnych opatfeni
D7) Trvalé zabranéni op€tovnému vyskytu problému

D8) Uznéni tymu a jednotlivcil

Pro kazdy krok postupu G8D je zpracovan kontrolni seznam otédzek, které jsou
voditkem pro realizaci jednotlivych aktivit a umoZznuji ovéfit, zda v dané fazi nebylo
néco opomenuto. U fady krokli jsou pro podporu price tymu zpracoviany pracovni

formulafe usnadnujici systematicky postup feseni.

DO - Priprava na G8D

Proces Global 8D se vlastné sklddé z deviti krokii, nebot’ obsahuje nulty krok
(DO0), kterym je ptiprava na proces G8D. V tomto piipravném kroku by se zejména méla
okamzité¢ provést vhodnd nouzova opatieni, potiebnd pro ochranu zdkaznika

pred priznakem problému, a vyhodnotit potieba aplikace procesu G8D.

D1 - Ustaveni tymu

Utelem tohoto kroku je ustaveni tymu s odpovidajicimi znalostmi o vyrobku
nebo procesu, kde vznikl problém, a dovednostmi Vv technickych disciplindch
potfebnych pro feSeni problému a zavedeni ndpravnych opatfeni. Tym by mél byt
dostate¢né velky, aby byly pokryty vSechny potifebné znalosti a dovednosti, a dostate¢né
maly, aby pracoval efektivné (doporucuje se 4 az 10 ¢lent), pfiCemz sloZeni tymu se
podle stadia feSeni miiZze ménit.

M¢l by byt jmenovan garant (Sampidn) tymu, ktery je obvykle vlastnikem
analyzovaného procesu, disponuje zdroji pro praci tymu a ma pravomoc k provadéni

zmén. Clentim tymu by mély byt piidéleny nékteré funkce duleZité pro efektivni praci
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tymu, napiiklad funkce vedouciho tymu, moderatora, zapisovatele nebo organizitora
harmonogramu schiizek tymu.
D2 - Popis problému

V tomto kroku se identifikuje ,.co je Spatného s ¢im* a problém se detailné
specifikuje pomoci kvantifikovatelnych parametrd. Minimdln¢ by mély byt
shromdzdény informace o tom, co je problémem, kde se problém vyskytuje, kdy se
vyskytuje a jaky je jeho rozsah. Detailnimu popisu problému napomdhaji vhodné volené
otdzky, jeZ jsou dale rozpracovany v pracovnich formulafich (tzv. analyza JE/NENI),

napiiklad:

»= Co je problémem a co neni, pficemz logicky by mohlo byt?

= Kde se vyskytuje problém a kde se nevyskytuje, pfiCemzZ logicky by se mohl
vyskytovat?

= Kdy se vyskytuje problém a kdy ne, pticemz logicky by se mohl vyskytovat?

= Jak velky je problém jak neni, pficemZ logicky by mohl byt?

Uvedeny pfistup umoziiuje mnohem Iépe specifikovat podminky, za kterych se

problém vyskytuje.

D3 - Prozatimni ochranné opatieni

Uplatnéni tohoto kroku zdvisi na charakteru feSeného problému. Jeho ucelem je
stanovit, ovéfit a zavést prozatimni ochranné opatieni, které by zamezilo vlivu
problému na zdkaznika (vnéjStho i vnitfniho), dokud nebudou realizovdna trvald
ndpravnd opatieni. Toto prozatimni opatieni mize byt odvozeno z nouzového opatieni
egalizovaného v kroku DO, obvykle vSak je lépe propracovdno. Zavadi se zejména
v ptipadech, kdy je potieba ziskat dostatek Casu na nalezeni kofenovych pii€in
problému.

V piipad¢ realizace prozatimniho opatfeni je potfeba pred jeho zavedenim
provést ovéfeni jeho ucinnosti (nejlépe na zdkladé ovefovacich zkousek) a po jeho
zavedeni provést jeho validaci na zdklad¢ porovnani dosahovanych vysledkl pied a po

zavedeni. Validace by méla byt provedena pfed uvolnénim vyrobkl zdkaznikovi.
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D4 - Stanoveni a ovéreni kofenovych pri¢in a ,,mista tiniku*

Utelem tohoto kroku je izolovat a ovéfit kofenovou pfi¢inu definovaného
problému a identifikovat misto dniku v procesu. Jako zdroj informaci o moZnych
pti¢indch slouzi diagram pfi€in a ndsledku a rovnéZ srovndvaci analyza podminek

MV

zjisténych na zdkladé analyzy ,JE/NENI“ v kroku D2. Stanoveni kofenové pfiGiny
problému by mélo byt provedeno testovidnim vSech moznych pii€in na zdkladé
shromdzdénych dat. Ovéfeni kofenové pii¢iny by mélo probihat ve dvou fézich.
Nejprve jako pasivni ovéfeni na zdklad€ ziskanych ddaji o pribéhu procesu, aniz se
cokoliv v procesu ménilo, a pak jako aktivni ovéfeni, kdy cilenou zménou

v

identifikované ptiCiny se ovétuje jeji vyskyt problému.

Misto dniku v procesu je chapano jako nediivéjSi misto v procesu, nejblizsi
kofenové piicing, kde problém mél byt detekovan, ale nebyl. Identifikace mista iniku
poskytne informace, zda stdvajici kontrolni systém je schopen moZzny vznik problému

vc€as detekovat, pokud ne, je potifeba navrhnout zménu kontrolniho systému.

D5 - Vybér a ovéreni trvalych napravnych opati‘eni

Ugelem tohoto kroku je vybrat nejlepsi trvalé ndpravné opatfeni pro odstranéni
kofenové piiCiny a nejlepsi trvalé ndpravné opatfeni pro misto Uniku. U obou téchto
opatfeni by méla byt ovéfena jejich icinnost a rovnéz by mélo byt ovéteno, zda jejich
zavedeni nebude mit jakykoliv nezddouci doprovodny efekt.

Velice dulezité je, aby trvalé opatfeni eliminovalo kofenovou pfiCinu problému a
nevytvéfelo Zadné dalSi problémy. Na rozhodnuti o nejlep§im trvalém ndpravném
opatfeni je potieba rezervovat dostatek Casu a postupovat podle predem stanovenych
kritérii. Dilezitym podkladem pro rozhodovéani by mé¢la byt i analyza rizik spojenych a

realizaci navrhovanych opatieni.

D6 — Zavedeni a validace trvalych napravnych opati‘eni

Utelem tohoto kroku je napldnovat, zavést a vylisovat vybrand trvald opatient.
V piipadé€, Ze byla realizovdna prozatimni ochrannd opatfeni (viz D3), je obvykle
potieba je pred implementaci trvalych ndpravnych opatfeni odstranit. Po zavedeni
trvalych ndpravnych opatfeni by méla byt na zdkladé monitorovani dosahovanych

vysledkt provedena jejich validace.
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D7 - Trvalé zabranéni opétovnému vyskytu problému
V tomto kroku se modifikuji potfebné systémy, provozni podminky a postupy
tak, aby se zabrdnilo opétovnému vyskytu daného nebo podobného problému. Soucasné

by méla byt ddna doporuceni pro dalsi systematické zlepSovéni.

D8 — Ocenéni tymu a jednotlivei
Utelem tohoto kroku je shrnout zkuSenosti tymu a zkompletovat zpracovanou

dokumentaci ve zpravé G8D, ocenit praci tymu a jednotlivcil a oslavit tispésSné feseni.

2.5.5 Metoda QFD

Metoda QFD (Quality Function Deployment), jejimz zdkladnim rysem je
orientace na zdkaznika. QFD pfedstavuje systém opatieni, kterd zajiSt'uji transformaci
pozadavki zdkaznika do technickych parametrti vyrobku.

Metoda QFD je velice dilezitym ndstrojem komunikace a jeji dspéSnost je zaloZena
na tymové praci pracovniki z rtznych odbornych utvari zapojenych do vyvoje
vyrobku.

Zaklady polozil v Japonsku v roce 1966 Y. Akao a poprvé byla aplikovdna na pocatku
sedmdesatych letu firmy Mitsubishi Heavy Industy‘s Kobe Shipyard pti ndvrhu tankert.
Poté byla vyuzivana v fadé japonskych firem, v osmdesatych letech se pak rozsitila do
USA a dalSich zemi.

Princip prace s QFD spocivd v transformaci poZadavkii zdkaznika do znaku
Jjakosti vyrobkii. Pozadavky zdkazniki a znaky jakosti vyrobku se zaznamendvaji
do tadki a sloupcit maticového diagramu. Jejim grafickym vysledkem je kombinovany
maticovy diagram. Casto nazyvany — ,,Diim Jakost.* jehoZ zpracovani probihd v tymu.

Metoda je mnohdy vstupni analyzou, na kterou navazuje metoda FMEA a dalsi
potfebné ndstroje fizeni. Nemusi se omezovat na celkovy vyrobek, ale je moZno ji

vyuzit v uvedené kombinaci jako mezistupiiii v celém procesu.
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2.5.6 Strategie Six Sigma

Strategie Six Sigma je filozofii zlepSovani, jeZ byla poprvé uplatnéna na pocatku
osmdesatych let v USA ve firm¢€ Motorola, kterd se snaZila uspét v konkurenénim boji
s firmami, jeZ nabizely vyrobky o vyssi jakosti a niZ$i cend. Uplatnéni strategie Six
Sigma bylo doprovdzeno vyraznym udspéchem, ktery byl v roce 1988 ocenén i tim, Ze
firma Motorola jako prvni velkd organizace v USA ziskala ndrodni cenu za jakost
Malcolma Baldridge. Tento tuspéch vyznamné ptispél k rozSifeni této strategie
do dal$ich vyznamnych firem jako jsou napiiklad Allied Signal, General Electric, Texas
Instruments, Polaroid, Sony, Honda, Canon a dalsi.

Six Sigma je podnikatelska strategie, kterd organizacim umoziuje prudce zlepsit
jejich drovent pomoci pldnovani a monitorovani kazdodennich podnikatelskych aktivit
zpusobem, ktery minimalizuje vyskyt neshod a potiebné zdroje a zvySuje spokojenost
zdkaznika. Strategie Six Sigma se orientuje zejména na prevenci neshod, zkriceni
prubézné doby vyroby a usporu ndkladua. Jeji uplatnéni ptedstavuje piisnou,
soustfedénou a vysoce efektivni realizaci osvéd¢enych principii a metod managementu
jakosti. PrestoZze ve filozofii Six Sigma je zdiraziiovdna zejména orientace
na zlepSovani rentability, jejim bezprostiednim vedlejSim produktem je zlepSovani
jakosti a hospodarnosti.

Oproti nékterym jinym piistuplim ke zlepSovani se strategie Six Sigma orientuje
na zapojeni zejména vrcholového managementu organizaci a musi byt zavadéna ,,shora
doli*. Vysoka pozornost je ji vénovana v podnikovych ¢asopisech, pfiCemz se zejména
zduraznuje jeji piimy ucinek na rentabilitu organizace.

Mezi zékladni charakteristické rysy strategie Six Sigma patii:

» pouzivani poctu vad na jednotku (dpu) a poctu vad na milion pfileZitosti (dpmo)
jako standardniho métitelného ukazatele pro jakéhokoliv podnikani;

* intenzivni vycvik pracovnikli, na ktery navazuje ustaveni projektovych tymi
orientovanych na zlepSovani rentability, a odstrafiovdni Ccinnosti, které
nepfindseji pfidanou hodnotu,

* orientace na pracovniky organizace (garanty), ktefi odpovidaji za praci tym;
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= priprava vysoce kvalifikovanych expertli na zlepSovani procest organizace, ktefi
umi vyuZzivat ndstroje zlepSovdni (drZzitelé zeleného pdsu, ¢erného pdasu nebo
mistrovského cerného pésu);

* povéfovani kvalifikovanych expertli na zlepSovani vedenim projektovych tymi
(na plny tvazek);

» stanoveni vhodnych ukazateli po posuzovani ispésnosti zmén.

Oznaceni Six Sigma souvisi s orientaci této filozofie na minimalizaci vyskytu
neshod, kdy cilem je dosdhnout takové zptsobilosti procesti, pii niz je stfedni hodnota
sledovaného znaku jakosti od bliz§i toleranéni meze vzddlena alesponl Sest
smerodatnych odchylek. Tato situace by odpovidala o¢ekdvanému vyskytu neshodnych
jednotek 0,002 ppm. Ve skutecnosti se vSak ptipousti urcité kolisani stiedni hodnoty
sledovaného znaku jakosti o *1,5 smérodatné odchylky (minimdlni vzdédlenost k bliZ§i
tolerancni mezi se tak sniZzuje z 60 na 4,50), ¢emuz odpovidd ocekdvany vyskyt
neshodnych jednotek 3,4 ppm.

Jednim ze =zdkladnich vychodisek filozofie Six Sigma je zdvislost mezi
zpusobilosti procesti a vydaji spojenymi s nizkou jakosti. Uvadi se, Ze u organizaci,
které dosahuji zptsobilosti procesti na drovni 30 nebo 40 (za ptredpokladu kolisani
kolem stiedni hodnoty o £1,50 to odpovidd hodnotdm indexu zpusobilosti Cpx = 0,5 a
0,825) vynalozi na vydaje spojené s nizkou jakosti 25 aZ 40 % svych vynosu, zatimco
organizace pracujici na drovni 60 takto vynalozi mén¢ nez 5 % svych vynosu.

Prillomova strategie Six Sigma (Six Sigma Breakthrough Strategy) se orientuje
na feSeni problémi a pfedstavuje disciplinovanou metodu shromazd’ovani tdaji a jejich
statistické analyzy s cilem pfesné stanovit zdroje chyb a cesty k jejich odstranéni.
Projekty zlepSovani jakosti jsou pfitom vybirdny n zdkladé zpétné vazby od zdkaznika a
moZnych uspor ndkladi.

Realizace strategie Six Sigma zahrnuje osm hlavnich fazi:

= Poznani
= Definovani
= Meéfeni

* Analyza

50



= ZlepSeni
= Kontrola
= Standardizace

= Integrace

Z uvedenych osmi se cCasto zdlraznuji nékteré stéZejni fdze, zejména faze
Definovani, Méteni, Analyzy, ZlepSovani a Kontroly.

V ramci faze Definovani by mély byt stanoveny hlavni cile aktivit zlepSovéni.
Faze M¢feni zahrnuje pfezkoumdni druhi méfeni, moZnosti vyskytu chyb méfend,
druhu shromazd’ovanych dat a zptsobu jejich vyhodnocovéni. V této fizi musi byt
stanovena Cetnost vyskytu neshod a zplisobilost procest, které vyskyt neshod ovliviiuji.

Ve fazi Analyzy se praktické problémy pievadéji na statistické problémy.
Strategie Six Sigma nabizi statistické metody a ndstroje, které umoziuji identifikovat
pfiCiny vzniku neshod. Faze ZlepSovani zahrnuje postup zndmy jako ,,Navrh pro Six
Sigma“, pti kterém je analyzovany proces znovu navrZzen nebo upraven tak, aby byl
schopen dosahovat jakost na udrovni Six Sigma. Ve fazi Kontroly se neustdlym
monitorovdnim procest prokazuje, Ze se problémy jiz nevyskytuji.

Strategii Six Sigma lze uplatiiovat na riiznych drovnich organizace. Na kazdé
této drovni muze realizace této strategie trvat riznou dobu; od n€kolika let na drovni
celé organizace, do n€¢kolika tydni na drovni jednotlivych procest.

Charakteristickym rysem strategie Six Sigma je vytvofeni infrastruktury, kterd
zajiStuje, ze pro aktivity zlepSovani jsou k dispozici nezbytné zdroje. Napiiklad
do realizace zlepSovdni a zmén vradmci programu Six Sigma je urCity podil
zaméstnancu zapojen na plny dvazek.

Pro realizaci programu Six Sigma je v organizaci vytvoifena zvlastni organizacni
struktura, v niZ jsou jednotlivé drovné oznaCovdny v souladu s hierarchii pouZivanou
vjudu (Sampién, drzitel mistrovského cerného pdasu, drzitel Cerného pdsu, drZzitel
zeleného pasu).

Sampién Six Sigma je pracovnik na trovni vedeni organizace, ktery je garantem a
propagatorem programu Six Sigma v organizaci (ve velkych organizacich na plny

uvazek).

51



Drzitelé mistrovskych cernych pdst jsou pracovnici, které vybird Sampion
pro Sifeni znalosti strategie Six Sigma v organizaci. Spolupracuji se Sampiénem
pti identifikaci projektii zlepSovani, zajiStuji vycvik drziteld Cernych pdsi piipadné
zelenych past, koordinuji projekty, shromazduji a organizuji informace atd. Museji
ovladat potiebné techniky a zdkladni a pokrocilé statistické metody, v€etné pochopeni
jejich teoretickych zédkladu. Pomadhaji drzitelim cernych pasu pii feSeni projekti a
pii aplikaci metod v neobvyklych situacich.

Drzitelé Cernych pdst jsou technicky zaméfeni jednotlivci uzndvani svymi
spolupracovniky, ktefi jsou experty programu Six Sigma a pusobi jako vedouci
projektovych tymua. M¢li by absolvovat ¢tyii tydenni vycvikova soustfedéni, spojend se
samostatnym feSenim projektu pod vedenim drzitele mistrovského ¢erného pasu. M¢li
by ovlddat prici s pocCitatem a umét pouzivat alesponn jeden pocitaCovy program
pro pokrocilou statistickou analyzu.

Drzitelé zelenych pésu jsou do projektu Six Sigma zapojeni pouze na Casteény
uvazek. V rdmci své odpoveédnosti se podileji na feSeni projektid Six Sigma vedenych
drziteli Cernych pdst. MéEli by absolvovat tydenni vycvik spojeny se zapojenim
do feSeni projektu a orientovany na management projektd, ndstroje managementu
jakosti, feSeni problémti a analyzu dat.

Co se tykd poctu pracovnikt zapojenych do programu Six Sigma, pocet drzitela
¢ernych pasti odpovida obvykle jednomu procentu ze vSech pracovnikli organizace a
na 10 az 30 drziteli cerného pasu obvykle pfipadd 1 drzitel mistrovského ¢erného pésu.

Kazdy drzitel cerného pasu ma pod sebou obvykle 5 az 7 drZzitell zelenych pésu.

2.6 Vybér a zdivodnéni metody Quality Journal

Jako metodu vhodnou pro feSeni mého cile, definovaného v kapitole 1.4
Formulace problému, tedy navrhnout pro zkusebni laboratof COV Modfice, ktera je
souddsti Utvaru kontroly kvality, pouZivani lep$i metody pro neustdlé zlepSovani
managementu fizeni kvality misto stdvajici, navrhuji metodu Quality Journal.

Jelikoz kazda spolecnost nebo organizace je specifickd a vyjadiuje rozdilné

vlastnosti a charakter, at’ uz charakter vyroby ¢i poskytovanych sluzeb, je tfeba nahliZet
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na volbu metody zlepSovéni fizeni jakosti z riiznych dhli pohledu. Mohlo by se tudiz
také stat, Zze pro dva dané podniky, stejného zaméfeni poskytovanych sluzeb, bude jedna
a ta samd metoda neustdlého zlepSovani managementu kvality nevhodné zvolena. Tedy,
jednomu z podnik bude naprosto vyhovovat, zatimco tomu druhému bude vyhovovat
jen s velkymi ustupky, popt. by v jeho podminkdch nebyla pouzitelnd viibec, naprosto
nevhodna.

PohliZela jsem tedy na vybér metody piedevsim z pohledu jeji mozné realizace,
praktického pouZiti ve spole¢nosti Brnénské vodarny a kanalizace, konkrétng Utvaru

kontroly kvality, jehoZ souéasti je i zkuSebni laboratot COV Modfice.

Zdivodnéni ,,pro

Jednou z hlavnich véci, kterych jsem se snaZila pfi vybéru drzet bylo, aby nové
vybrand metoda byla alesponi v nékterych mélo bodech podobna ¢i blizka té stavajici,
aby bylo pro pracovniky laboratofe jednodussi se s ni sezndmit a osvojit si ji. Tento
pfedpoklad jsem do jisté miry splnila, jelikoZ metoda Quality Journal je v podstaté
zkvalitnénim, roz§itenim ¢i podrobnéj$im rozpracovanim dosavadniho cyklu PDCA a
tudiz k nému budou mit nejen zaméstnanci laboratofi, ale i management spole¢nosti
velice blizko. Z uvedenych moZnych metod tedy tuto podminku spliiuje nejlépe.

Dalsi zdiivodnéni pro¢ je pro zkusebni laboratoi COV Modfice pravé metoda

S 2

Quality Journal tou nejvhodné&;jsi:

= ZlepSovani jakosti v tymech — feseni dulezitych projektii zlepSovani jakosti
fizeni by mélo probihat v tymu, ktery ur¢i vrcholové vedeni. Price v laboratofi
také probihd v tymu, jeZ byl sestaven top managementem Brnénskych vodaren a
kanalizaci, pfi¢emz jednotlivi pracovnici provadi dil¢i zkousky, dkoly. A timto

zpiisobem 1 pfistupuji k feSeni problémil.

» ZjisStovani nedostatku — obvykle neni mozné a nebylo by to ani ekonomické
vSechny problémy ¢i nedostatky, které se v laboratofi objevi, feSit najednou. Je
proto potieba ziskat a zpracovat maximum moznych informaci o existujicich

problémech (miiZe se jednat naptiklad o neshodné price pti zkouSeni) a které
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pak umozZni stanovit priority a identifikovat, ktery z t€ch problému je vlastné
nejpodstatnéjsi. Velice dilezité je ddle stanoveni terminu, ve kterém bude dany
problém vyfeSen. ProtoZe c¢ekd-li napiiklad zdkaznik na laboratorni vysledky
svého vzorku, otdzka Casu je velmi dulezitd. Oboji, jak je vidét pomérné tzce

souvisi pravé s metodou Quality Journal a identifikaci problému.

Pribézné kontrolovani problému - hraje v laboratofi obzvlasté dulezitou roli,
protoZze pii vlastnim zkoumdni, nejlépe ze vSech mozZnych hledisek, jsou
pracovnici schopni zjistit vlastnosti toho nedostatku, misto jeho vyskytu, ale
také podminek, za jakych vznikl a pro¢, jeho typ a pfiznaky. Pii posuzovani
casového hlediska, je dilezité dbat hlavné na to, jestli se vyskyt toho problému
nesoustfed’'uje do né¢jakého casového okamziku (muliZe nastat pravidelné¢ béhem
ur¢ité zkousky) nebo obdobi. Zkoumdni a neustdlé kontrolovani néjakého
nedostatku se v laboratofi soustied’uje na charakteristické rysy a ztoho
plynoucich podminek, za kterych se objevuje, aby se tomu stejnému problému

dalo v budoucnu predejit.

Dalsim takovym shodnym prvkem, ktery je v laboratofi podstatny je vlastné
dlouhodobé vylouceni, zbaveni se pfifin, diky kterym tento problém vznikl a
potieba také zajistit, aby se stejnd ¢i hodn¢ podobna situace jizZ neopakovala. To

odpovida trvalé eliminaci pfiin problému v daném podniku dle metody Quality

Journal témér dokonale.

Jednou z poslednich, ale ne méné¢ dualezitych véci, kterd mé piesvédCila
pro vybér této metody bylo, Ze pravé sedm zdkladnich krokl zlepSovani jakosti
metodou Quality Journal prakticky odpovidd doporuc¢enym krokiim procesu pro

neustalé zlepSovani uvddénym v norméch.
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3. Vlastni navrh reseni

Podstatou neustdlého zlepSovani je odstranovani chronickych nedostatka
v zivoté firmy, které jsou cCasto latentni a osazenstvo je bud’ vibec nevnima jako
handicap, nebo je bere jako nutné zlo. Pfikladem takového chronického nedostatku
miZze byt nedostatecnd kvalifikaéni struktura pracovnich sil, fyzické opotiebeni
vyrobnich zatizeni a mnoho dal$ich.
V ramci podniku Brnénskych vodaren a kanalizaci existuje, stejné jako v jinych
spole¢nostech, Sirokda Skdla podnétl ke zlepSovani. J4 jsem si pro svou diplomovou
praci vybrala jako podnét ke zlepSeni nové definované pozadavky zdkaznikii. Reagovala
jsem tak konkrétné na problém, se kterym se potykaji ve zkusebni laboratoti COV
Brné-Modficich, jelikoz jejich zdkaznici si pieji a uz del$si dobu opakované Zadaji
o rychlejsi doruCovéni protokolil s vysledky laboratornich zkousek na jimi odevzdanymi
vzorky odpadni vody. Cilem laboratofe je vyhovét pfani a pozadavkiim zdkaznika a
v této véci, kterd vSak vyzaduje zlepSeni systému fizeni kvality, vyjit vstiic.

Pro feSeni jsem pouZila mnou navrhovanou metodu pro neustdlé zlepSovani
systému fizeni kvality Quality Journal, misto doposud pouzivaného cyklu PDCA.

Reseni probihalo v sedmi zdkladnich krocich:

1. Identifikace problému

Jako problém jsem shledala rozdil mezi Zidoucim a skute¢nym stavem, tudiz, ze
zdkaznik si Zad4 rychlej$i zptisob dorucovédni protokolu s vysledky laboratornich
zkousek provedenych se vzorky odpadni vody, misto dosavadni praxe, kdy na obdrZeni
protokolu ¢ekd i né€kolik dni. V tomto piikladé se tedy jednd nejen o neplnéni
pozadavki zdkaznikl, ale i vysoké ndklady na jakost, protoze pisemné dorucovani
pisemnosti je ¢im dal ndkladnéjsi. Identifikaci daného problému jsem zalozila
na faktech, jelikoZ jsem konfrontovala cilové hodnoty se skuteCnosti. To znamend, Ze
naproti sob¢ stoji soucasnd doba, za kterou je laboratof schopna protokol dorudit,

zhruba 3 dny a doba cilova, tedy maximélné€ do jednoho dne.
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V ramci daného problému vyplyvd hned n€kolik dil¢ich problémd, které brani
rychlej§imu dorudeni. Jsou to napiiklad doby, které si Ceskd posta s. p. nechdva
na doruceni pisemnosti, ddle to mize byt problém nedostatecného poctu pracovnikd,
ktefi provadi testovani vzorkl, nebo také rucni opisovani vysledkli zkousek a testa
z méticich ptistrojii. Jako nejzavaznéjsi problém jsem tedy vybrala pravé mechanické
prepisovéni vysledki zkouSek do laboratornich zprdv a tim paddem i neseni rizika, Ze

dojde k uvedeni Spatné numerické hodnoty. Odstranéni tohoto dil¢tho problému tedy

bylo moji prioritou.

Jako cilovy stav jsem si urcila, Ze vysledné dorucovani protokolti bude
ekonomicky efektivnéjsi a zdroven si i stanovila 30. duben jako termin vyieSeni celého
problému. Oc¢ekdvanym piinosem by mélo byt urychleni celého procesu doruceni. Jako
mozné nastroje, které by mohly slouzit k identifikaci problému by mohly byt

histogramy, Paretova analyza nebo regulac¢ni diagramy.

2. Sledovani problému

V réamci sledovéni problému jsem zkoumala, jak se dany problém projevuje. A
piisla jsem tedy na to, Ze problém pomalého doru¢ovéni zdkaznikiim se projevuje hned
n&kolika skute¢nostmi. Nejen vyuZivanim sluZeb sttniho podniku Ceskd posta, ale také
jiz zminénym mechanickym opisovdnim naméfenych hodnot a déle také kontrolami a
potvrzenimi protokolli mezi jednotlivymi pracovniky na nich pracujicimi. Znamena to,
Ze pro testovani jednoho vzorku odpadni vody je potfeba provedeni nc¢kolika dil¢ich
zkousSek, které provadi vzidy jeden zaméstnanec zkuSebni laboratofe, na tu danou
zkousku kvalifikovan. Jednotlivy pracovnici si pak své vysledky mezi sebou posilaji a
potvrzuji. ZdrZeni nastdvd v okamziku, kdy se ¢ekd néjaké zapomenuté potvrzeni. Dil¢i
problém pak vyvstdva v okamziku, kdy i bez obdrzeni vSech nutnych potvrzeni miize

byt protokol k zdkaznikovi odesldn, jelikoZ na sebe nejsou nijak vdzdany.

Déle jsem identifikovala podminky vzniku naSeho problému, to znamena
procesy, ¢as, misto, pracovniky, pouzité vstupy apod. Konkrétng, jako procesy v tomto
piipadé slouzi provadéni zkuSebnich laboratornich testii v prostordch zkuSebni

laboratofe COV Brng- Modficich b&hem pracovni doby zaméstnancti Brnénskych
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voddren a kanalizaci (7:00 — 15:00 hod), pracovniky Utvaru kontroly kvality. Tento
stejny problém se tedy v podstaté neustdle opakuje s kazdym novym zdkaznikem a tedy
i dalS$im protokolem. Existuje vSak redlné odstranéni tohoto problému. Paterova
analyza, spojnicové diagramy a histogramy by mohly opét slouzit jako ndstroje

na provadéni této metody Quality Journal.

3. Analyza p¥i¢in problému

Jako tteti krok metody je zanalyzovani moZnych pfiin konkrétniho ptipadu,

ktery obsahuje:

= Stanoveni hypotéz — vramci nich se vyrazné projevi tymovd analyza vSech

MV

moznych pfi¢in daného problému a ty jsou pozdéji redukovany pouze
na pfiiny, jejichZ piisobeni je skutecné prokdzdno. Pfi tymové analyze jsou

logickymi moZnymi néstroji brainstorming ¢i diagram pfi€in a nasledk.

»  Testovdni hypotéz — pak zahrnuje pfedevSim pldnovéani a provadéni riiznych
experimentll, respektive shromazd’ovani novych dat, kterd pak mohou poslouZit
jako vychozi data pro naSe nové feSeni. Uréenim vahy vlivu jednotlivych pficin,
jsem jako kliCové ¢i kofenové piiCiny stanovila Spatnou provdzanost mezi
jednotlivymi pracovniky vrdmci potvrzovanim naméfenych ¢i spocitanych

hodnot. Mezi hlavnimi ndstroji se zde objevuje pfedevSim simulace spolu

s korela¢ni a regresni analyzou.

4. Navrh a realizace opatieni k odstranéni pfi¢in problému

V piipadé provadénych opatieni je potfeba zdsadné rozliSovat mezi okamZitym
opatfenim, kterym odstraiiujeme vznikly problém, a opatfenim, které se zaméiuje

na prevenci vyskytu problému.
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» Ndpravnd opatreni — vtomto piipadé¢ jsem jako okamzité opatfeni v rdmci

tymové prace a komunikace zvolila okamZitou Zadost na vrcholovy management

o finan¢ni prostfedky na ndkup nového laboratorniho softwaru.

= Preventivni opatreni — zde se jedna napiiklad o navrZeni pribézného Skoleni a

vzdélavani zaméstnancli v oblasti vypocetni techniky, z divodu zachdzeni a

pouzivani nové pofizeného softwaru.

V ramci ndvrhu a realizace opatieni k odstranéni pfi¢in problému se pracuje
ve variantdch. To znamend, Ze jednotlivé varianty se posoudi a vybereme tu optimélni,
jejiz soucasti je i identifikace a posouzeni neZadoucich priivodnich jevii. Nutno ale také
zdUraznit, Ze se pracuje jiz zmilovanym tymovym zpusobem. Jako pouzitelny ndstroj

k brainstormingu ptibyl jesté afinni diagram.

5. Kontrola a¢innosti opati‘eni

Kontrola dc¢innosti provedenych opatieni vychdzi z porovnani dosahovanych
vysledkii pfed realizaci opatfeni a po jeho realizaci. Bylo v podstaté provedeno
komplexni posouzeni zmén, které nastaly véetné jejich akéniho rddia. Nejen tedy, Ze
doslo k samotnému urychleni ptvodniho posilani protokoli k zdkaznikiim, ale také
ke sniZeni ndkladi za korespondenci a ke sniZeni procenta ucinénych chyb, diive
zpusobenych mechanickym opisovdnim. Vysledky a efekty budou vyjadfeny v mém
pfipad¢ tabulkou a slovng, je mozné ovSem prezentovat je i formou finan¢niho
vyjadieni.

Zmeénily se ndm i nejCastéji pouzivané ndstroje a to, tim zpusobem, Ze

brainstorming a afinni diagram vysttidalo méteni spolu s vizualiza¢ni technikou.

6. Trvala eliminace p¥icin problému

58



V naSem piipad¢ tedy realizace opatfeni vedla ke zlepSeni stavu, nyni je tedy
ve zkudebni laboratoti COV Modtfice potieba zajistit trvalé zakotveni provedenych
zmén. Pokud by totiz k tomu nedoslo, vznikd nebezpeci, Ze se vse, bud’ postupné a nebo

skokem (naptiklad po pfichodu novych zaméstnanct) vrati do piivodniho stavu.

Druhou velmi dilleZitou véci je provedeni tzv. standardizace zmény, takze jeji
trvalé zakotveni v dokumentaci. Bude tedy stanoven novy postup pro zasilani protokoli,
ne uz pres papirovou korespondenci, ale elektronicky. Odpovédnost za jeho provadéni i
kontrolu ponese vedouci Utvaru kontroly kvality, popf. jeho zdstupce manaZer kvality.
Nadale opomijen nesmi byt ani do budoucna pravidelny vycvik vSech zaméstnancii
pracujicich s timto softwarem. Pracovnikiim bylo také vysvétleno, Ze doSlo ke zméné¢,
bylo jim vysvétleno proc¢ se provedla a pro€ je vyhodné novy postup pouzivat. Jinak by

totiZ bylo velmi nepravdépodobné, Ze by ho pracovnik pouZzival.

Néstroji pro tuto chvili je vycvik, zakotveni v motivaci, zdvaznd dokumentace,

sezndmeni pracovniki.

7. Zprava o feSeni problému a planovani budoucich aktivit

V této zavéreCné fazi se zpracovava zprdva o pribchu celého feSeni problému a
doloZena je konkrétnimi daty a rozbory. Ve zpravé se predev§im vyhodnocuji dosazené
vysledky pii feSeni, sumarizuji se problémy, které se piipadné jesté nepodatilo zcela

vyresit a podavaji se dalsi ndvrhy na jejich dofeSeni.

Hojné jsou zde mezi néstroji pouzivany kontrolni tabulky.

5. Zhodnoceni navrhu reSeni

Vysledkem mé prace je dosazeni predem stanoveného cile, tedy mnou navrZzena
metoda neustdlého zlepSovani systému fizeni kvality, metoda Quality Journal se
na praktickém piikladu ukdzala jako lepsi oproti stdvajicimu, ve spolecnosti doposud
pouzivanému cyklu PDCA, a konkrétné pro voddrenskou spole¢nost Brnénské vodarny

a kanalizace také jako vhodnéjsi.
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Refeni problému podtrhuje i samotny fakt, e metoda Quality Journal je
v podstaté zkvalitnénim, rozsifenim ¢i podrobn€j$Sim rozpracovanim dosavadniho cyklu
PDCA. Navic se bude do praxe velice snadno aplikovat, protoze diky urcité podobnosti
s Demingovym systémem k nému budou mit nejen zaméstnanci laboratofi, ale i
management spolec¢nosti velice blizko.

Pro ndzornost jest¢ uvadim tabulku rozdilnych postupti zlepSovani u obou

metod:
Cyklus PDCA Quality Journal
Identifikace problému
Plan (P) Sledovani problému
Analyza pti€in problému
Néavrh a realizace opatfeni k odstranéni
Do (D) pticin problému
Check (C) Kontrola Gc¢innosti opatieni
Trvald eliminace pficin problému
Act (A) Zprava o fteSeni problému a pldnovani
budoucich aktivit

Tabulka ¢. 2: Porovndni jednotlivych krokii postupu neustdlého zlepSovani cyklu PDCA a metody Quality

Journal

Zavér

V posledni dobé se stdvd kvalita jednou z nejvyznamnéjSich soucdsti
konkurenéniho boje. Uspé&$nost kazdého podniku zdvisi zejména na spokojenosti
zdkaznikl, kterd je ve velké miie odvisld pradvé od jakosti poskytovanych vyrobkl a
sluzeb. Systematické fizeni a vibec neustdlé zlepSovani fizeni jakosti je proto
v soucasné dobé velmi dilezité. Ve své praci jsem se pokusila zmapovat soucasné

piistupy fizeni jakosti a vyzdvihnout pravé vyznam neustdlého zlepSovéni fizeni jakosti.
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Na piikladu konkrétniho podniku Brnénskych vodaren a kanalizaci a. s. jsem
ukdzala, jak muze takovy systém fizeni jakosti fungovat, provedla jsem analyzu
soucasného stavu z hlediska politiky jakosti, filozofie spole¢nosti, ekonomického
profilu ¢i z pohledu zaméstnanct a jejich role v tomto systému fizeni jakosti.

Hlavnim cilem mé diplomové price bylo navrhnout pro zkuSebni laboratof
Cistirny odpadnich vod Brno-Modfice pouZivani vhodngjsi metody pro neustilé
zlepSovani fizeni kvality misto stavajiciho cyklu PDCA.

Postupovala jsem tak, Ze jsem v teoretickych vychodiscich feSeni nastinila
n¢kolik moznych metod, v dne$ni dob¢é pouzivanych pro neustdlé zlepSovani jakosti a
poté z nich vybrala nejvhodné&jsi typ pro podminky spole¢nosti Brnénskych vodaren a
kanalizaci. Ptfi¢emz pfi vybéru jsem kladla diiraz zejména na jeho aplikaci, tedy
pfedev§im z pohledu jeji moZné realizace, praktického pouZiti akciové spolecnosti
Brnénskych vodéren a kanalizaci.

Zdtvodnéni svého vybéru jsem pak provedla na pouziti této metody Quality
Journal na praktickém piikladu podnétu ke zlepSovéani. Konkrétn€ pro mne byl jako
podnét ke zlepSeni nové definovany poZadavek zdkaznikii. Reagovala jsem tak
na aktudlni problém, se kterym se potykaji ve zkusebni laboratofi COV Brné-
Modficich, jelikoz jejich zdkaznici si pfeji a uz delsi dobu opakované Zadaji o rychlejsi
dorucovéni protokolll s vysledky laboratornich zkouSek na jimi odevzdanymi vzorky
odpadni vody a cilem laboratofe bylo vyhovét ptani a poZadavkiim zdkaznika.

Béhem feSeni daného problému se nevyskytly Zadné vétsi komplikace ¢i
piekdzky, proto jsem se také béhem pomérné kritké doby dostala k pozitivnim
vysledkiim. ReSenim mé diplomové price bylo dosaZeni pfedem stanoveného cile, tedy
mnou navrZzend metoda neustdlého zlepSovani systému fizeni kvality, metoda Quality
Journal se na praktickém piikladu ukdzala jako lepsi oproti stavajicimu, ve spole¢nosti

doposud pouzivanému, a konkrétn¢ pro vodarenskou spole¢nost Brnénské vodarny a

kanalizace jako vhodné&;jsi.
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CIA Cesky institut pro akreditaci

cov Cistirna odpadnich vod

Uv Upravna vody

PDCA Metoda zlepSovani kvality (Planuj, Udé&lej, Kontroluj, Zaved’)
VOV Virského oblastnitho vodovodu
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Prilohy

Priloha ¢. 1

Zakladni ekonomické udaje

Rozvaha (v tis. K¢) 2002 2003 2004
Aktiva celkem 6110114 7479 890 8 955 697
Pohledavky za upsany vlastni kapital 0 0 0
Stala aktiva 5419435 6659016 8249 207
- dlouhodoby nehmotny investi¢ni majetek 19 345 19 962 33 437
- dlouhodoby hmotny investi¢ni majetek 5389620 6628 467 8204 729
- dlouhodoby finan¢ni majetek 10 470 10 587 11 041
z toho podil CP a vklady 125 125 0
ObéZna aktiva 673872 817965 693117
- zasoby 12710 9471 9293
- dlouhodobé pohledavky 2223 2 853 8 156
- kratkodobé pohledavky 429064 397011 346133
- finan¢ni majetek 229875 408 630 329 535
Ostatni aktiva 16 807 2909 13 373
Pasiva celkem 6110114 7479 890 8 955 697
Vlastni kapital 1115715 1282336 1477017
- zékladn{ kapital 492 471 492471 492471
- kapitalové fondy 3579 3697 4276
- fondy ze zisku 32453 39 754 48 359
- vysledek hospodaieni minulych let 453225 577982 735734
- vysledek hospodateni bezného roku 133987 168432 196 177
Cizi zdroje 4994166 6197 552 7478 673
- rezervy 77 931 23370 2 871
- dlouhodobé zavazky 4210255 4165479 0
- krdtkodobé zavazky 389980 883937 6151478
- bankovni ivéry a vypomoci 316 000 1124766 1324 324
z toho dlouhodobé bankovni Gvéry 275225 1035999 1233986
Ostatni pasiva 233 2 7
Hmotné ukazatele (tis.m’)
se zohled. vlivu nerovnomérnosti fakt. 2000 2001 2002 2003 2004
cyklu
Voda vyrobena 36743 36899 34610 34580 33844
voda podzemni 36314 34588 31810 32517 31209

voda upravend
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Voda fakturovana
obyvatelstvo

ostatni odbératelé
Voda odkanalizovana
obyvatelstvo

ostatni odbératelé
Pocet pracovniku

Pocet obyvatel zasobenych vodou

Specifickd spotteba (I/obyvatel/den)
Pocet vodovodnich ptipojek

Délka vodovodni site (km)

Pocet kanal. pfipojek v majetku mésta
Délka kanaliza¢ni sit¢ (km)

29 568
18 781
10 787
32 338
18 103
14 235

605

398
092

128,90
42 621
1133
8 196
974
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27 402
17 811
9 591
29 823
16 999
12 824
600

394
175

123,80
42 869
1166
8572
979

27 814
16 966
10 848
31 357
16 306
15 051

593

391
911

118,60
44 395
1189
8943
1 004

27 497
17 228
10 269
30 580
16 482
14 098

601

389
574

121,15
44 930
1221
8943
1011

26 847
17 188
9659
29 855
16 325
13 530
587

391
116

120,40
46 043
1259
7 468
1012
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