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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva souCasnym stavem systému fizeni jakosti a fizeni
reklamaci. Informace ziskané provedenou analyzou stavu ve spoleCnosti vedou k
navrzeni moznosti a metod, které povedou ke zlepSeni fizeni jakosti a fizeni reklamaci v

distribucnim procesu.

Abstract

This master’s thesis deals with the current state of quality control system and control of
complaints. Based on the information obtained from the analysis of the current situation
in the company there is proposal of options and methods for quality improvements and

control of complaints in the distribution process.
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1. UVOD

Rizeni jakosti je stale vice sklofiovany pojem ve viech odvétvich pramyslu a sluzeb.
Zvysujici se naroky koneCnych spotfebiteli nuti vyrobce a poskytovatele sluzeb
k neustalému zlepSovani stavajicich procesti smérem k vyssi jakosti. Rizeni jakosti je
vyzadovano v ramci vSech vyrobnich procest ¢i procest sluzeb. Mezi nejnaro¢néjsi
zakazniky bezesporu patii pacienti, ktefi kvalitu 1éCivych pftipravkd testuji na
vyzadovano dodrzovani narocnych pozadavkt shrnutych pod pojmy spravna distribucni
a vyrobni praxe.

V dnesni dobé, kdy firmy nabizeji srovnatelné cenové podminky v oblasti skladovani
a vyroby léCivych piipravkl, je kladen stale vétsi duraz na komplexni kvalitu vSech
nabizenych sluzeb. Vybérova fizeni vyhlasovanad velkymi farmaceutickymi giganty
obsahuji obsahlé audity jakosti, na zaklad¢ jejichz pozitivnich vysledki muze soutézici
spoleCnost postoupit do dalsiho kola.

Zdravi ma Clovek jen jedno. Kazdy se ve svém zivoté setkal s onemocnénim, tirazem
¢i pouhou odérkou, kterou potreboval oSetfit. Lécivé pripravky, zdravotnické prostiedky
nebo dopliky stravy (napf. vitaminy) jsou vyrabény k tomu, aby cloveéku (pacientovi)
pomohly a zlepsily ¢i vratily puvodni kvalitu zivota. Aby vSechny tyto , pomucky*
fungovaly, musi byt dodrzeny podminky, které urcil vyrobce jako optimalni.

Bez vyjimky musi platit sdéleni Statniho ustavu pro kontrolu 1é€iv, kde v pokynu
VYR-32 je uvedeno: ,,Drzitel rozhodnuti o povoleni vyroby lécivych piipravkt musi
vyrabét 1éCivé pripravky tak, aby bylo zaruceno, ze jsou vhodné k zamys§lenému pouziti,
ze spliuji pozadavky uvedené ve schvalené registratni dokumentaci a ze nevystavuji
pacienty riziku v diasledku toho, ze by jejich bezpecnost, jakost nebo ucinnost nebyla
odpovidajici. Za dosahovani pozadované jakosti nese odpovédnost vedeni spolecnosti,
vyzaduje se vSak aktivni ucast pracovnikii na vSech usecich a urovnich spolecnosti,
dodavatelt a distributora®. (10)

Z tohoto divodu nesmi zadny prvek vyrobné-distribu¢niho fetézce ustrnout
v poskytovanych sluzbach ¢i vyrobé a snaha o zlepSovani musi byt soucasti vSech

kazdodennich ¢innosti.
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2. CHARAKTERISTIKA SPOLECNOSTI

Spolecnost vznikla vroce 1995 pod nazvem Realpol, a.s., sorientaci na trh
nemovitosti. V roce 2003 ziskala Povoleni k distribuci 1éCivych pripravkl a zacala
v této oblasti uspésné podnikat. V roce 2004 koupila Realpol némecka spolecnost
Celesio AG, ktera ji z divodu evropského zaClenéni pfejmenovala na Movianto.
Celesio ma tfi obchodni divize, ktera nabizeji koncova feseni pro:

1. Pacienty a zakazniky (Patient and Consumer Solutions) — tuto sluzbu nabizi

Celesio v 8 evropskych zemich s celkovym podtem 2325 Iékaren. V CR je
Celesio v této oblasti zastoupeno spolecnosti Lékarny lloyds.

2. Lékarny (Pharmacy solutions) — distribuce a sluzby pro Iékarny jsou
zastoupeny spolecnostmi Celesio ve 13 zemich a 121 pobockach. U nas je
Celesio v oblasti distribuce do lékaren zastoupena spolecnosti Gehe.

3. Vyrobce (Manufacturer solutions) — posledni, ale neméné dilezZitou divizi je
feSeni pro vyrobce, zastoupené ve 26 zemich. Tuto sluzbu poskytuji 3
obchodni spoleénosti v kazdé zemi, pokud jsou zastoupeny. V CR je toto
zastoupeni prezentovano v soucasné dobé dvéma spolecnostmi — Movianto a
Pharmexx.

Movianto poskytuje své sluzby vyrobcim lécivych pfipravkd a zdravotnickych
prostiedkti. Skupina Movianto poskytuje sluzby pro vice nez 600 klienti. S celkovou
kapacitou 225 000 paletovych mist v 18 skladech je Movianto silnym partnerem v
oblasti logistiky ve farmaceutickém pramyslu.

Movianto v soucasné dobé poskytuje své sluzby ve 13 pobockach, nachazejicich se v
raznych evropskych zemich. Tyto pobocCky jsou umistény ve Velké Britanii, Irsku,
Severnim Irsku, Francii, Némecku, épanélsku, Rakousku, Dansku, Norsku, Slovinsku,

Portugalsku, Belgii a Ceské republice.

Obchodni firma: Movianto Ceska republika s.r.o.

IC: 63479010

Sidlo: Podoli 78e, 664 03 Podoli

Statutarni organ: MVDr. Roman Harvis¢ak, Alexander Paasch

Vznik spolecnosti: 29. 9. 1995
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2.1 Pfedmét podnikani
- vyroba, obchod a sluzby neuvedené v prilohach 1 az 3 zivnostenského zakona,;
- distribuce 1éGivych piipravkd, 1é¢ivych a pomocnych latek a prostredki

zdravotnické techniky a vyroba léCivych piipravka.

2.2 Licence
- ISO 9001:2008
- 4157/3/INS/03 Distribuce 1é¢ivych pripravki
- 18581/3/INS/07 Vyroba léCivych piipravki
- 198/2006/RDI Distribuce veterinarnich 1éCivych vyrobku
- 311/2009/RHV Vyroba veterinarnich 1écivych pfipravka
- 20/2009 Autorizace pro zachazeni s navykovymi léky

2.3 Organizacni struktura

I Company Authorities ]
Managing PA to
Director Managing
Director
I [ I I |
Chief Custt‘:mer Quality Warehouse ) Head °f_
Relations Qualified Person Manufacturing
Accountant Manager Manager )
Manager site

........

|
| ]
Quality Teamleader Teamleader Oper.?tl_ng Manufacturing
Controller technician operators

Ci

Relation Operators Operator
Officers

Obrazek ¢. 1: Organizacni struktura spolecnosti, zdroj: autor

2.4 Profil spolecnosti
Movianto Ceska republika s.r.o. je spolecnost stfedni velikosti, v oblasti vyroby a

ekonomiky dosahuje standardnich vysledki a v produktivité prace se fadi mezi

12



dynamicky se rozvijejici podniky. V souCasné dobé spoleCnost zaméstnava 65
pracovnika, prevazné skladovych a vyrobnich operatort.

Movianto symbolizuje moderni a flexibilni spolecnost, ktera se neustale vyviji ve
vyhledavani inovativnich, celoevropskych logistickych feSeni pro farmaceuticky
prumysl.

Spolecnost poskytuje sluzby dle pozadavki svych zakaznikli. Mezi zéakladni sluzby
logistického a vyrobniho fetézce patii:

- skladovani;

- pfeprava,

- preprava termolabilniho zbozi;

- zachazeni s narkotiky;

- zachazeni s klinickymi vzorky;

- administrativni sluzby;

- oznacovani a rozvoz reklamnich vzorka;

- sekundarni vyroba;

- vyroba promoc¢nich balicki,

- kontrola kvality.

V lednu 2007 oteviela spolecnost novy provoz vybaveny modernimi technologiemi.
Skladovy a manipula¢ni prostor byl dale rozsifen v dubnu 2008 v ambientni (teplotni
rezim 15-25°C) casti skladu a v dubnu 2009 byla rozsifena velkokapacitni chladici
mistnost. Cely provoz vcetné administrativni Casti je pln€é klimatizovan. V ramci
skladové plochy je zde také devét krytych ramp pro nakladani a vykladani zbozi (4
vykladaci, 5 nakladacich).

Ke skladovani jsou vyuzivany paletové, spadové a policové regaly. K manipulaci je
vyuzivana manipulacni technika spolecnosti Linde, jako napfiklad systémové voziky
typu K-1000ac s automatickym navadénim pojezdu v regalové ulicce, nebo
akumulatorové voziky typu V10-02, urcené k vychystavani jednotlivych objednavek.

Pro uchovavani termolabilniho zbozi vyuziva spolecnost validovanou chladici
mistnost s teplotnim rezimem 2 — 8 °C. Validace tohoto prostoru spociva v urceni vSech
kritickych mist, na kterych by teplota mohla dosahovat svého minima a maxima.
V celém prostoru jsou rozmisténa pracovni mefidla, ktera jsou 1x ro¢né kalibrovana

autorizovanou laboratofi. Validace prostoru a kalibrace €idel se provadi v pravidelnych



intervalech 1 pro vSechny ostatni ¢asti skladu, ve kterych dochazi k jakékoliv manipulaci
s 1&Civy.

Pro manipulaci a skladovani reklamaci jsou ureny specialni mistnosti s omezenym
pristupem. Hlavni odd€lend mistnost je umisténa na prijmu, kde jsou ulozeny vsechny
ptichozi reklamace. Dalsi mistnost na umisténi reklamaci je v Casti expedice. Ukladaji
se zde reklamace, které nejsou doruCeny na pfijem. Zvlastni mistnosti jsou vymezeny
také pro stahované zbozi a zbozi urcené k likvidaci.

V objektu jsou umistény dvé vyrobni mistnosti, které jsou zcela oddélené od
skladové casti, piicemz ze skladové Casti vede do vyrobni mistnosti pouze materialovy
vstup. Personalni vstup je feSen pres administrativni ¢ast, pficemz do téchto prostor
maji vstup pouze uréeni pracovnici vyroby.

V provozu jsou dodrzovany hygienické a sanitarni predpisy, které jsou detailné
popsany ve standardnich opera¢nich postupech. Dodrzovani téchto predpisti umoziiuje
minimalizaci pravdépodobnosti kontaminace a také zabezpecuje neustdlé udrzovani
skladovych a pfilehlych prostor v Cistoté. Zaznamy o uklidu jsou k dispozici pro cely
objekt. Spolecnost ma zaveden systém odchytu skiidcti a hmyzu, ktery je pravidelné
udrzovan externi spolecnosti.

Zaméstnanci maji k dispozici moderné vybavené socidlni zazemi vcetné¢ denni

mistnosti.

Obrazek €. 2: Moderni budova spole¢nosti Movianto, zdroj: autor
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3. ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V této Casti prace je provedena podrobna analyza stavajiciho stavu ve spoleCnosti

v souvislosti s fizenim jakosti a celkovym procesem fizeni reklamaci.

3.1 Rizeni jakosti

Systém fizeni jakosti muzeme charakterizovat jako souhrn vzajemné propojenych
opatteni slouzicich k trvalému prokazovani zplsobilosti spolecnosti splnit stavajici,
oCekavané a budouci pozadavky zakaznikii a ostatnich zainteresovanych stran v
jednotlivych oblastech a systémové vytvaret podminky pro neustalé zlepSovani stability,
vykonnosti a rozvoje organizace.

Systém managementu jakosti byl vybudovan na zaklad¢ strategického rozhodnuti
spoleCnosti v roce 2003. Podle normy ISO EN 9001 jsou aplikovany vSechny
pozadované prvky s vyjimkou c¢lanku 7.3, jelikoz spolecnost neprovadi zadny vyvoj
nebo navrh nového vyrobku. Vydany certifikat je platny pro nasledujici rozsah ¢innosti:
nakup, skladovani, vyroba, prodej a distribuce 1éCivych a imunologickych produkti,
laboratornich a diagnostickych preparatd, 1écivych a pomocnych latek a zdravotnickych
prostiredki.

Spolecnost mé vytvoreny, dokumentovany a udrzovany systém jakosti. V roce 2008
byla provedeno sjednoceni dokumentace distribu¢ni s dokumentaci ISO, které¢ do té
doby nebyly v souladu a byly vyuzivany jako dva nesouvisejici celky.

K dosazeni pozadované jakosti sluzeb a vyrobkd zahrnuje systém jisténi jakosti
zakladni pozadavky spravné vyrobni a distribucni praxe.

Snahou je identifikace a analyza pozadavkl a procesni systémovy pfistup, aby bylo
dosazeno pozadované efektivnosti a ucCelnosti jednotného komplexniho fizeni

organizace.

Dokumentace

Dokumentace je tvorena Piiruckou jakosti, Politikou jakosti, Cili jakosti, které patii
do skupiny zakladnich dokumenti. Dalsi Cast dokumentace tvofii standardni operacni
postupy, metodiky a pracovni postupy. Zaznamy, které se vztahuji k pracovnim

postuptim a jsou prikazem o plnéni Cinnosti, tvorfi tfeti ¢ast dokumentace. Posledni ¢asti

15



jsou protokoly (napft. valida¢ni), zpravy a plany. Hierarchické usporadani je znazornéno

na obrazku ¢. 3.

Zakladni
dokumenty

Oianizacnificiciakty &
Panl (o
{SOP, metodiky atd)

/ caznAmOovVa dokumeniace \
/ Protokoly zpavy, plany \

Obrazek €. 3: Hierarchické usporadani dokumentace jakosti, zdroj: autor

Postupy jsou strukturalizovany podle pozadavki normy ISO 9001, maji
standardizovanou podobu a na né navazujici pfilohy jsou jednak nové vytvorené a
jednak aktualizované a doplnéné popisy interniho i externiho pavodu.

Nékteré dokumenty a zdznamy systému jakosti mohou byt urceny vyhradné pro
interni potfebu organizace. Jako takové jsou predmétem jejiho know-how a obchodniho
tajemstvi, jsou pripadné oznafeny, manipulace s nimi podléha specifickym podminkam

a pouze na zakladé jejiho rozhodnuti jsou poskytovany tretim osobam.

Odpovédnost managementu

Vedeni spole¢nosti chape a poklada za zékladni predpoklad stabilizace a trvalého
rozvoje efektivni uplatnéni systému fizeni v jednotlivych oblastech tvoficich systém
jakosti. V praxi realizuje toto Politikou jakosti a stanovenymi Cili jakosti, které jsou
vyhlasovany vzdy Ix ro¢n€. Mezi zakladni cile spolecnosti patii kazdoroCni snizovani
poctu reklamaci vzniklych pfi poruseni procesnich postupi nebo téch, které vyplynuly
z auditu.

Spolecnost mé schvalenou organizacni strukturu, ve které jsou vymezeny vzajemné

vztahy a funkce. VSichni pracovnici maji stanovené popisy pracovnich ¢innosti.

16



Rozhodnutim predstavenstva byl jmenovan piedstavitel vedeni pro jakost a zdravotni
nezavadnost, kterym je Quality Manager. Jmenovanim uvedené funkce s vykonnou
pravomoci vuci vSem ostatnim pracovnikim a celkovou odpovédnosti za systém je
vytvorena organiza¢ni podpora védomi vSech o nezbytnosti systému v organizaci.

Prezkoumani systému jakosti probiha pravidelné 1x ro¢né formou projednani zpravy
Quality Managera o systému jakosti a pfijeti prislusSnych zavérd s definovanim
odpovédnosti, terminem kontroly a zptisobem kontroly provedenych opatieni. Je mozné
provést i mimoradné pifezkoumani systému vzdy, pokud to situace vyzaduje, napt. pri

zavaznych nedostatcich nalezenych pfi auditu.

Management zdroju

Podle rozsahu a priority jsou zdroje zajiStovany organy spolecnosti, pfipadné na
zakladé jimi pfijatych opatieni, zdroje pro béznou ¢innost oddéleni jsou v kompetenci
jejich vedoucich.

V piipadé nutnosti zajiSténi vyznamnych prostredkt (investice aj.), tyto podléhaji
schvalovacimu fizeni organid spolecnosti. Financni prostfedky jsou ziskavany
s internich zdroju spolecnosti Celesio AG.

Kvalifika¢ni a ostatni pozadavky pracovniki a jejich zajisténi, zpusobilost a vycvik
urcuje a odpovida za né prislusny vedouci oddéleni, do kterého pracovnik patii. Kazdy
pracovnik doklada pifi nastupu do zaméstnani svou personalni odbornou kvalifikaci
prislusnymi doklady, doklady své zdravotni zpusobilosti (Iékafska zdravotni prohlidka
provedena stanovenou zavodni 1ékarkou) a tyto udaje jsou zapsany nebo v kopiich
ulozeny k osobni karte¢.

Skoleni a vycvik provadi spolednost vlastnimi silami, pro vedouci pozice se
vyuZivaji externi oteviené kurzy odbornych spole&nosti. Skoleni v ramci spole¢nosti je
provadéno 2 x rocné pro tematiku spravné distribucni praxe a stejné tak 2 x rocné pro
tematiku spravné vyrobni praxe. Je stanoveno provadéni hodnoceni Skoleni z hlediska
ptinosu Skoleni pro pracovnika, ale 1 pro organizaci. Hodnoceni provadi Quality
Manager pomoci ustniho nebo dotaznikového Setfeni. V pfipadé neuspesného
kone¢ného hodnoceni pracovnika je provedeno preskoleni snovym dotaznikovym

Setfenim.
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3.1.1 Realizace produktu

Produktem se v tomto pfipadé rozumi vyrobek, sluzba nebo sluzba spojend s timto
vyrobkem, tzn. skladované a koneCnym odbératelim dodavané 1éCivé pripravky,
vybrané zdravotnické prostiedky, kosmetické potieby, vitaminy a ostatni specifikované
druhy potravin.

Vzhledem k tomu, ze spolecnost nakupuje produkty pouze z 5% vSech dodanych
vyrobku (ostatni jsou ve vlastnictvi vyrobcu, ktefi se stavaji klienty pro spole¢nost),
postupuje podle specifikaci, dodanych vyrobcem. Tyto specifikace nejsou nijak ménény
a produkty jsou v tomto stavu uvadény na trh.

S klienty jsou vzdy uzavieny tzv. Technické smlouvy, a to bud’ jednorazové, nebo
ramcové. Smlouvy zahrnuji veskeré pozadavky tykajici se produktu. Pfed uzavienim
smlouvy probiha prezkoumani, do kterého jsou vzdy zahrnuti:

- externi pravnicka spolecnost;

- Quality Manager;

- Managing Director;

- vedouci pracovnik, ktery odpovida za oddéleni nabizejici sluzbu uvedenou ve

smlouve.

Komunikace s klientem zakaznikem je provadéna osobnim kontaktem, telefonicky,
pisemné nebo pomoci elektronické posty. Kazdy zakaznik ma ustanovenou kontaktni
osobu z CRD, ktera je tzv. styénym duastojnikem pro vSechny pozadavky a potieby
zakaznika. Tento pracovnik nema na starosti pouze jednoho klienta, ale vice klientd
vzdy v rozdéleni podle naro¢nosti servisu. Dalsi pravomoci o rozhodovani o vSech
narocich klientt ¢i jejich dalSich pozadavcich jsou v kompetenci vedoucich pracovnikd.

Organizace nakupuje sluzby, vyrobky, Cinnosti, materidly a energie jednak pro
zajisténi vlastni funkce a jednotlivych procest a jednak produkty, které bez tpravy
uvadi na trh. Spole¢nost ma nastaven proces hodnoceni dodavatele, ktery se fidi
psanymi pravidly a zasadami, ale také podminkami smluvniho vztahu. Spolecnost ke
své ¢innosti nakupuje od dlouholetych partnert.

Neodmyslitelnou soucasti provozu je proces tzv. sekundarni vyroby. Sekundarni
vyroba léCivych pripravkd zahrnuje dovolené poruseni originalniho baleni 1écivého
ptipravku, zménu sekundarniho obalu nebo jeho doplnéni, vyménu piibalové informace

¢i jeji doplnéni atp. Tyto Cinnosti podléhaji pfisnému dozoru statnich organt, kterymi

18



jsou vtomto piipadé Statni ustav pro kontrolu 1é¢iv, Ustav pro statni kontrolu
veterinarnich biopreparati a 1é¢iv. SpoleCnost u kazdé takovéto jednotlivé Cinnosti
vyzaduje od zadavatele vyroby potvrzeni od t&chto Ustavii s ohledem na typ produktu.

Organizace ma také stanovené pisemné zpusoby validace procest vybudovaného
systému managementu kvality zahrnujici zejména interni audity, zaznamenavani a
feSeni reklamaci, stiznosti, naméti a spokojenosti klienta. Validace jsou praktickym
prvkem demonstrujicim ji§téni jakosti a z tohoto divodu jsou v soucCasné dobé
vyzadovany ze strany statnich kontrolnich organt, odbérateli a obchodnich partnera
prakticky pro vsechny typy farmaceutickych vyrobkd. Validace je dokumentované
ovéfeni, ze urity pracovni postup, vyrobni proces, vyrobni zafizeni, pracovni ¢innost
nebo funkce urcitého systému standardné dosahuji specifikovanych parametra. U
vyroby a kontroly lé¢iv to znamend, ze postupy a procesy standardné dosahuji
pozadavku stanovenych vyrobnimi predpisy, specifikacemi a dokumentaci predlozenou
v ramci registracniho fizeni pro konkrétni 1é€ivo.

Spole¢nost provedla na vlastni naklady validace pfepravnich vozi pro teplotni rezim
2-8°C. Na doporuCeni Statniho ustavu pro kontrolu 1é¢iv spole¢nost vyuzila

dlouholetych zkuSenosti kalibra¢ni laboratote Lab-Met s.r.0.
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3.1.1.1 Mapa a prubéh fyzickych procesu
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Obrazek ¢. 4: Mapa fyzickych procest ve spolecnosti, zdroj: autor



Nakupem se rozumi piijem zbozi a materialu na sklad. Ve vétsiné ptipadi nakup je
proveden klientem (drzitelem registracniho rozhodnuti k l1é€ivému ptipravku), pficemz
spoleCnost pouze uklada a expeduje pripravky dle dispozic klienta. V tomto druhém

pfipadé se jedna o majetek klienta.

a) Distribucni tok

Prijem zacina vylozenim zboZzi z vozu, jeho fyzicka kontrola, kontrola dokladi a
pamétovych teplotnich zaznamd zaznamenanych monitorovacim systémem, ulozenym
v prepravni ¢asti vozidla. Tato ¢ast procesu probiha za pfitomnosti fidiCe prepravni
spoleCnosti. V pfipadé, ze dodavatel neni schopen prokazat teplotni podminky pfi
transportu nebo jsou zjistény zjevné vady dodavky, jsou tyto skutecnosti vyznaceny do
prepravni dokumentace a je neprodlené¢ obeznamen drzitel rozhodnuti o registraci
ptipravku (klient).

Po ukonceni fyzické piejimky je vypracovan podrobny zaznam o jednotlivych
polozkach dodavky nazyvanych SKU (stock-keeping unit, jednoznacna identifikace
vyrobu). Na zakladé provedené kontroly piijmu vyplni skladovy operator formulaf
Pfijem vychoziho materialu. Tento formular preda do kancelare pfijmu, kde odpovédny
pracovnik zavede informace z pfijmu do informacniho systému, a to tak, ze zbozi vlozi
do logického skladu Karanténa.

Ptednostné jsou piijimany OPL (omamné a psychotropni latky) a termolabilni 1éCiva.
Termolabilnim 1éCivem se rozumi takové 1éCivo, které ma stanovené podminky
skladovani. Termolabilni 1é¢ivo vrezimu 2-8°C je okamzit¢ ulozeno do chladici
mistnosti.

Potvrzeny dodaci list v Casti kusové piejimky s oznaCenim zjevnych vad dodavky je
s pfesnymi Sarzemi, exspiracemi a mnozstvim predan do kancelafe piijmu. Pro kazdou
polozku jsou vygenerovany dva identické informacni S§titky s detailnim popisem
polozky. Dale je vygenerovan zaskladniovaci list, ktery uvadi pfesny popis lokace, na
kterou ma byt polozka uskladnéna. Pracovnik piijmu pfifadi k jednotlivym polozkam
Stitky a zakladniovaci listy. Kazda lokace je opatfena identifikaci lokace, ¢arovym
koédem a kontrolni Cislici, ktera jedinecné identifikuje lokaci (Obrazek ¢. 5). V prabéhu
pfijmu zbozi je kazda paleta opatfena unikatni LPN nalepkou vcetné ¢arového kodu,

ktery obsahuje vSechny nezbytné idaje o materialu ulozeném na palet¢.
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Po ukonceni piijmu ulozi skladovy operator dle zaskladiiovaciho listu vychozi

material (IéCivy pfipravek) na vymezené misto a vyplni kontrolni CdEislice do

1A

Obrazek ¢. 5: Oznaceni tlozni lokace véetné kontrolni Cislice — 76, zdroj: autor

zaskladnovaciho listu.

Zaskladnovaci list pfeda do kancelafe pfijmu, kde je pomoci kontrolni c¢islice
ovefeno spravné ulozeni vychoziho materidlu. Veskeré informace jsou automaticky
zadany do skladové karty, ktera je ulozena v informacnim systému. Dulezitym
momentem v této fazi toku je skuteCnost, ze na jedné lokaci muze byt ulozena pouze
jedna Sarze jednoho vyrobku. Pracovnici pfijmu predaji po ukonceni piijmu zasilky
doklady na CRD. Informace o provedeném piijmu je pfedana manualni ¢i elektronickou
formou pomoci interfact (EDI spojeni) klientovi, ktery dle svych internich postupt
prevede piijaté zbozi z logického podkladu Karanténa na podsklad Hlavni sklad. Tento
pohyb je feSen pouze ve skladovém systému, lozni lokace se nezméni.

K vyrobé je vydavan pouze vychozi material ulozeny na hlavnim skladé a uvolnény
do vyroby.

Objednavky poftizené prostiednictvim informacniho systému se tisknou na tiskarné
ve formé vyskladnovaciho listu. Jednotlivi skladovi operatofi vychystaji zbozi dle
vyskladniovacich listl na voziky, se kterymi projizdi skladem. V listé po vyjmuti zbozi z
lokality viditelné potvrdi pocet vyskladnénych kust a Sarzi. Po vychystani veskerého
zbozi dle vyskladiiovaciho listu odevzdaji vozik se zbozim k vystupni kontrole.
Nasledna kontrola je provadéna prepocitanim jiz vychystaného zbozi, potvrzena u kazdé
polozky druhym znakem a parafovana kontrolujicim. Po kontrole provede urceny

pracovnik zabaleni do pfepravniho obalu. Pfepravni obal je po uzavieni oznacen
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uréenim adresata a ulozen na pfislu§né misto do expedi¢niho prostoru. Pracovnici pii
vychystavani a kontrole zjistuji Cislo Sarze a exspirace.

Vychystavaci sestava je podepsana pracovnikem, ktery vychystavani provedl,
kontrolujicim pracovnikem a pracovnikem, ktery zasilku balil. Soubory expedi¢nich
listh si v prabéhu pracovniho dne odebira odpoveédna pracovnice skladu, ktera uzavie
obchodni pfipad ve skladovém systému vyznaCenim poCtu palet a kartonu kazdé
objednavky. Original sestavy je zakladan oddeleni CRD podle Cisla objednavky a podle
data tisku sestavy s udajem o vypsané sile, Sarzi a exspiraci. Pokud nebyla zjiSténa
zavada, sestava se archivuje.

Po vychystani a zabaleni objednéavky je tato doplnéna expedi¢nimi doklady ve formé
dodaciho listu, pfipadné faktury. Dalsi pokyny k expedici vydava dispecer, ktery zasilky
rozdéluje podle smérti sohledem na teplotni rezimy jednotlivych pfipravkd. Prfi
predavani zasilky dopravci provadi dispeCer kontrolu zbozi podle vystavenych dokladi.
Soucasné provede kontrolu zpusobilosti vozidla k preprave z hlediska zajisténi kvality
zbozi v prib&hu piepravy (Cistota piepravniho prostoru, ulozeni zbozi na vozidlo tak,
aby nedoslo k jeho poskozeni a znehodnoceni). Pti zjisténi zavad vozidlo nepfipusti k
nakladce. Dispecer pied nakladkou zasilek do vozidla oznami fidi¢i stanoveny teplotni
rezim, kterym se fidi€ pfi preprave fidi.

Pracovni instrukce obsahuji obecné pokyny k provadéni procesu, externi pozadavky

klienti nejsou zarazovany do fizené dokumentace.

b) Vyrobni tok

Vyrobni tok obsahuje navic nékolik kroki, jejimz tiCelem je zajisténi bezchybného
vyrobniho fetézce. V této Casti jsou popsany procesy, které jsou specifické pro vyrobni
fetézec.

Vychozi material po jednotlivych Sarzich prebira uréena osoba na zakladé dodacich
listli nebo faktury. Tato osoba ptidéli materialu interni Cislo Sarze a oznaci jej modrymi
etiketami. Cislo $arze musi byt pro material jedine¢né.

Na zakladé provedené kontroly pfijmu vyplni urCend osoba formulaf Prijem
vychoziho materialu. Kazdy ptijmovy formular slouzi k zdznamu jednoho druhu a jedné
Sarze vychoziho materidlu u produktu, u obalového materialu je mozné pfijimat vice

druhti na jeden formular.



Pracovnik QA provede odbér vzorku a vstupni kontrolu. O vysledku kontroly vyda
tento pracovnik interni certifikat kvality (Analyticky certifikat) a oznaci vychozi
material zelenym Stitkem, ktery urCuje stav, kdy material mize byt pouzit pro dalsi
vyrobu. V pfipad¢€ nevyhovujici kvality materialu je tento oznacen Stitkem Cervenym a
pfeveden na reklamacni sklad. Zamitnuté vychozi materialy jsou vraceny dodavateli
nebo predany k likvidaci.

Vychozi material ve formé obalového materialu je uskladnén v policovém misté ve
skladu obalového materialu. Kazdému typu obalového materialu je pfidélena papirova
skladova karta, ktera zachycuje presny pohyb materialu. Skladacka s lé¢ivem je ulozena
do doby vyroby v oblasti hlavniho skladu. Pro obalovy material plati stejny systém
barevnych §titkl jako pro ostatni vychozi material.

Z vymezeného skladovaciho prostoru, ktery je uréen pro skladovani vychoziho
materialu, vydava povéefeny pracovnik material odpovidajici pokynu k vyrobé Sarze
vyrobku, kterym je Zaznam o vyrobé Sarze (ZVS).

Lécivé piipravky jsou dodavany v primarnim/sekundarnim obalu. Vyroba spo€iva v:

- umisténi etikety na obal,

- vlozeni ptibalové informace do balent;

- voznaceni etikety Cislem Sarze a exspiraci;

- oznaceni kartonové skladacky Cislem Sarze a exspiraci;

- baleni primarniho obalu do sekundarniho;

- dalsi operace.

Dale je provadéno skupinové a expedi¢ni baleni. Obecné balici operace, tykajici se
kazdého jednotlivého pracovniho postupu, jsou specifikovany v pracovni instrukci, se
kterou jsou pracovnici pfed zapoCetim vyroby sezndmeni. V pfipadé, ze neni dodan
pracovni postup od primarniho vyrobce, postupuje se presné dle detailnich moznych
instrukci od klienta.

V pribéhu vyrobniho procesu se provadi kontroly shody s predepsanou
dokumentaci, a to:

- kontroly pracovisté pred zahajenim vyrobniho procesu pracovniky vyroby;

- kontroly provadéné pracovniky vyroby v prub€hu procesu;

- kontroly provadéné pracovnikem oddéleni jisténi a kontroly jakosti.
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Veskeré provadéné kontroly v priib&hu vyroby jsou zaznamenany do ZVS, ktery je
predpisovo-zdznamovou vyrobni dokumentaci.

Kazdy vyrobeny karton expedi¢niho baleni je neprodlené oznaCen modrym Stitkem,
obsahujicim tidaje o vyrobené Sarzi.

Dale nasleduje vystupni kontrola hotového vyrobku, kterym se v této souvislosti
rozumi 1é¢ivy pripravek, ktery prosel procesem baleni. Jedna se o kontrolu:

- kompletnosti balent;

- spravnosti baleni vCetn¢ kontroly Sarze;

- jazykové mutace a exspirace;

- oznaceni §arze a exspirace;

- popis lékové formy.

O kontrole hotového vyrobku je vydan interni certifikat analyzy. Head of
Manufacturing Site provede materialovou bilanci a preda ZVS ke kontrole Quality
Managerovi a tim ho informuje o ukonceni piebalovani Sarze 1éCivého pripravku.

Urceny skladovy operator provede na zakladé pokynu Head of Manufacturing Site
fyzicky presun oznaCenych l1éCivych ptipravkt do prostor Karantény hotovych vyrobku.
Quality Manager zkontroluje spravnost dokumentace, kterou po ovéfeni piedd Qualified
person k propusténi.

Lécivé piipravky, které projdou jakoukoliv vyrobni operaci, musi byt uvolnény do
distribuce Qualified person. Tato osoba musi byt touto Cinnosti povéfena a musi byt
uvedena v rozhodnuti o povoleni k vyrobé& 1é¢ivych piipravkd vydanym SUKLem nebo
USKVBL.

Propusténi je dokumentovano v registru vyrobkid, v protokolu o kontrole a v
propoustécim protokolu.

Poté jsou vyrobené 1éCivé pripravky na zakladé vyrobniho pfikazu pfesunuty

- fyzicky skladovym operatorem ze skladu Karanténa hotovych vyrobkid do

urc¢eného skladu hotovych vyrobkt (hlavni sklad),

- odpovédnym pracovnikem CRD z logického podskladu Vyroba na Hlavni sklad,

v ramci skladového systému; vystupem je expedicni list/prevodka.
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Méreni, analyza a zlepSovani

Vykonnost a efektivnost systému a jeho procest je posuzovana na zaklade
dosazenych vysledki. SpoleCnym a vzajemné mezi procesy méfitelnym znakem je
pocCet a zavaznost neshod, zjiSténi, doporuCeni a vyslednost pfijatych napravnych a
preventivnich opatfeni. U procesi nakupu a prodeje produkti je méfitelnym znakem
dosazeny ekonomicky vysledek vynosi a nakladi v Casové tadé u jednotlivych
obchodnich pripadu a celkovych vysledki spolecnosti. Vykonnost procest je obsazena
v ro¢ni hodnotici zpravé predstavitele vedeni pro jakost. V popisu procest jsou
stanoveny jejich vstupy, vystupy, odpovédnosti za jednotlivé faze, rozhrani a z jejich
struktury vyplyvajici interakce.

Spole¢nost vyuziva k méfeni vykonnosti procesu klicovych ukazateld vykonnosti,
tzv. KPI (key performance indicators). Tyto ukazatele jsou jednotné specifikovany pro
celou skupinu Movianto a jsou mésicné zasilany do matefské spoleCnosti. Spolecnost

eviduje vSechna ur¢ena KPI v mési¢nich intervalech. Mezi zékladni reportovaci KPI

patfi:
L. pocet prijatych palet ambientniho zbozi (teplotni rezim 15-25°C)
2. pocet prijatych palet termolabilniho zbozi (teplotni rezim 2-8°C)
3. pocet prijatych palet OPL zbozi
4. kapacita palet ambientniho zbozi (teplotni rezim 15-25°C)
5. obsazenost paletovych mist ambientniho zbozi
6. kapacita palet termolabilniho zbozi (teplotni rezim 2-8°C)
7. obsazenost paletovych mist termolabilniho zbozi
8. kapacita palet OPL zbozi
0. obsazenost paletovych mist OPL zbozi
10.  celkova skladovaci kapacita
11.  obsazenost skladovacich mist
12.  pocet vychystanych objednavek
13.  pocet vychystanych fadkt ambientniho zbozi
14.  pocet vychystanych radkt termolabilniho zbozi
15.  pocet vychystanych fadkt OPL zbozi
16.  celkovy pocet vychystanych fadkt
17.  pocet odeslanych zasilek
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U vyrobniho procesu a procesu reklamaci neprobiha zadné meéteni vykonnosti, proto
u jednotlivych procest nejsou uvedeny KPI.

Neoddélitelnou soucasti systému fizeni jakosti je méfeni spokojenosti klienta, ktera
je jednou ze zékladnich zpétnych vazeb systému managementu zajiStujici plnéni
politiky jakosti a je jednim z rozhodujicich podkladi pro zlepsovani a rozvoj podniku.

Zpusob a forma méfeni spokojenosti klienta neni jednotné stanovena a zalezi na
konkrétnich pfipadech daného procesu a vzajemného postaveni na trhu, popfipadé se
fidi pokyny reditele podniku.

Postup meéteni, pravomoci a odpovédnosti spoc¢ivaji v hodnoceni plnéni smlouvy v
péti oblastech, které je provadéno na zakladé informaci organizace, ziskanych informaci
od klienta a situace na trhu. Hodnoceni zahrnuje logistické, ekonomické a pravni
podminky uzavieni a plnéni smlouvy a splnéni jakostnich pozadavki vztahujicich se k
vyrobku.

U béznych, vétsSinou jednorazovych piipadi se spokojenost méti a sleduje napf.
formou ekonomického hodnoceni (vyslednost, finan¢ni plnéni, objem, trendi zmén
zakaznik( aj.). U béznych, drobnych a prevazné jednorazovych piipadi je soucasti
dodani, provadi se zpravidla ustné pfi kontaktu zastupce organizace s klientem, a pokud
nejsou zadné neobvyklé okolnosti neni o nich provadén zvlastni pisemny zaznam.

Standardni meéfeni spokojenosti klienta by mélo byt provadéno po ukonceni
obchodniho piipadu, ke konci kalendarniho roku anebo pfi obnovovani smluvniho
vztahu na dalsi obdobi.

V ostatnich pfipadech jsou pouzivany rizné formy dotaznikli, samostatnych
osobnich jednani pfi trvani nebo u zmén smluvnich vztaht (hodnoceni spokojenosti je
soucasti prezkoumani smlouvy pii obnovovani nebo uzavirani smluvnich vztahg,
hodnoceni dodavatelem, feSeni pfipominek aj.).

Kromé meéfeni spokojenosti klienta mize organizace provadét interni hodnoceni
zakaznika podle jeho naroCnosti, solventnosti, solidnosti, vyhodnosti a celé fady dalsich
kriterii. Vyhodnoceni spokojenosti klienti predklada podle potieby Customer
Relationship Manager spolecné s Chief Accountant na poradu vedeni s pfislusnymi
navrhy zavéra pro zlepSovani systému jakosti, procest, znakil a parametri vyrobku,

rozvoj a prosperitu podniku.
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Dalsim dualezitym nastrojem hodnoceni jakosti jsou interni audity. Interni audit je
dokumentovany postup slouzici k zajistovani shody systému managementu
s pozadavky norem a legislativy, podle kterych byl nastaven. Interni audity systému
fizeni jakosti provadi spolenost vlastnimi silami vyskolenymi auditory jakosti. Tyto
audity se omezily na periodu 2x ro¢né vzhledem k tomu, ze vSichni klienti vyuzivajici
sluzeb spolecnosti jsou povinni ze zadkona provadét audity systému fizeni jakosti u
poskytovatelt sluzeb. Klientsky audit probiha 1-2x meési¢né.

Interni audit se zamétuje hlavné:

zda jsou procesy v souladu se standardnimi opera¢nimi postupy, pracovnimi
instrukcemi a dalsi pfedpisovou a zdznamovou dokumentaci;

- zda zaméstnanci znaji patficné postupy a instrukce;

- ovefuje se hygiena a Cistota na pracovistich;

- zda jsou vSechny postupy a instrukce aktualni a v souladu s legislativou;

- oveéfuje se ucinnost napravnych a preventivnich opatteni.
Systém fizeni jakosti obsahuje i popis procesu zlepSovani a pfijimani opatfeni

k napravé a preventivnich opatfeni; v praxi tento systém neni vyuzivan.

3.1.2 Vyhodnoceni systému Fizeni jakosti
Aby bylo mozné systém dale zlepsSovat, pfipadné navrhovat vhodné zmeény, je
nezbytné provést vyhodnoceni stavajiciho stavu. Pro vyhodnoceni popsaného stavu

jsem vyuzila objasnéni vyhod a nevyhod, které stavajici systém ma.

Vyhody

Spolecnost ma nastaven a zaveden systém dle norem ISO, ¢imz se sjednotila
dokumentace a vétSina procesu byla vzakladni formé&€ popsana. V pripadé
nestandardnich pozadavkt na provadéni nekterych procest je mozné tyto pozadavky
zatadit do systému. Nespornymi vyhodami systému fizeni jakosti a jeho jednotlivych
procesu tedy jsou:

- jeden systém dokumentace v souladu s ISO 9001:2008;

- sluzby poskytované pouze na zaklad¢ technickych smluv;

- dodrzovani teplotnich a specialnich (OPL) rezimt v ramci fyzické prejimky;

- 100% kontrola vSech vychystanych objednavek;
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- vramci vyrobniho toku nastaveni procesi vzorkovani, kontroly shody a
vystaveni certifikatu kvality;
- prehledné ulozeni a identifikace pohybu materialuy;

- Siroka skala ukazatel(t KPI pro distribucni tok.

Nevyhody

Zavedeny systém fizeni jakosti dle norem ISO odrazi pouze zakladni pozadavky
legislativy souvisejici se spravnou vyrobni a distribu¢ni praxi. Nekteré procesy jsou
nastaveny tak, aby byly splnény pozadavky normy, ale po praktické strance nejsou
pravidla vyuzitelna, a proto neni postupovano zcela podle podminek uvedenych
v dokumentaci. Systém je teoreticky nastaven, avSak neni 100% propojen s realitou a
pfi praktické aplikaci se stava nepouzitelnym.

Jako nevyhody jsem vyhodnotila:

- dokumentace neodrazi skutecny stav;

- neprobiha méfeni vykonnosti vyrobniho toku;

- nejednotny systém méteni spokojenosti klientu;

- systém napravnych a preventivnich opatfeni prakticky neexistuje;

- manualni provadéni ¢innosti bez vyuziti technologii.

3.1.3 Podminky fungovani systému rizeni jakosti

Aby spolecnost zvysila svoji konkurenceschopnost, zavedla systém fizeni jakosti.
V mnohych smérech je systém zaveden pouze v teoretické rovin€ a neodrazi vzniklé ¢i
planované zmény v procesech. Pozadavky klientd nejsou implementovany do fizené
dokumentace.

CRD, které je hlavni kontaktnim bodem pro klienta, neni zcela ztotoznéno
s nastavenym systémem a neprovadi pravidelné méfeni spokojenosti klienta, které by
pomohlo zlepsit pripadné odhalit skryté nedostatky systému ¢i procesu. Pokud je méfeni
provadéno, neni ve standardni formé, ktera by se dala porovnavat mezi jednotlivymi
meéfenimi.

V ramci systému bude nutné detailn€ji nastavit méfeni procesu. Tyto ukazatele bude
vSak nezbytné dale vyhodnocovat a stanovovat cile a zaméry, které ukazatele zlepsi. Se

systémem fizeni jakosti je nutno pracovat jako s celkem a nesoustfedit se pouze na
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jednu jeho Cast. Propracovany systém odrazejici realnou skuteCnost povede k zlepseni a

zefektivnéni procest a v neposledni fadé ke snizeni naklada.

3.2 Rizeni reklamaci

Vsechny reklamace a jiné informace tykajici se moznych vadnych produktd musi byt
peclive prosetieny. U l1éCivych pfipravku lze rozlisit tfi druhy moznych reklamaci.

Prvni nezavaznéjsi reklamaci je zjiS§téni nezadouciho ucinku. Nezddoucim ucinkem
muze byt jina odezva na jeho podani, nez je uvedeno v piibalové informaci, ktera se
dostavi po davce bézné uzivané k profylaxi, l1éCeni ¢i ureni diagndzy onemocnéni nebo
k obnové fyziologickych funkci. Tento mozny vznikly stav je vSak plné€ v kompetenci
vyrobce léCivych pripravku, ktery je povinen vykonavat dozor nad t€mito pfipravky
ihned po ukondeni registrace, a regulatornich organi Ceské republiky nebo Evropské
unie, tak aby se predeSlo pfipadnym rizikim. Jelikoz spole¢nost nemize Zadnym
zpusobem ovlivnit ptsobeni 1éCivého pripravku na konkrétniho pacienta, nebude dale
v této praci tato varianta rozebirana detailnéji.

Druhym typem reklamaci jsou tzv. reklamace jakosti. V tomto pfipadé se jedna o
zbozi, které ma viditelnou vadu jakosti, kterou muize byt nedostatecné ¢i chybné
oznaceni lé¢ivého piipravku, chybna jazykova mutace, chybéjici pribalova informace,
ale samoziejmé také pfitomnost cizich télisek v roztoku, zakaleny roztok, popraskané
tablety v blistru, chybé&jici blistr v baleni atd.

Reklamace procesni neboli neshody jsou takové reklamace, které vzniknou chybou
v prubéhu nékterého procesniho ukonu (napf. pii vychystavani). V tomto pfipadé se
muize jednat o reklamace mnozstevni, u kterych odbératel pii prevzeti zasilky zjisti
rozdil mezi dodacim listem a skuteCcnym stavem. Také se jedna o reklamace
poskozeného zbozi, které odbératel dostal. V tomto pripadé je vSak velice obtizné zjistit
skuteCnou pricinu, jelikoz zbozi mohlo byt vychystano poSkozené jiz ve skladu, ale také
mohlo dojit k poskozeni v prabéhu dopravy.

Nejcastéjsi pricinou vzniklych reklamaci jsou chyby v pribéhu procesu, tedy
reklamace procesni. Analyzovana problematika této prace se zabyva procesnimi
reklamacemi a reklamacemi jakosti.

Qualified person, ktery ma zodpovédnost za distribuni a vyrobni procesy, je

informovan prabézné€ o vzniklych reklamacich jakostnich. Je-li zjisténa zavada jakosti



v urcité Sarzi, kterd jasné identifikuje celou vyrobni varku, je tieba posoudit, zda maji
byt kontrolovany 1 jiné Sarze na totoznou vadu. Také je nezbytné provéfit, zda maji byt
kontrolovany i Sarze, které mohou obsahovat prepracovanou ¢ast vadné Sarze. Jedna se
napfiiklad o pfipady zmén obalového materialu pro jazykovou mutaci trhu, na ktery ma
byt pifipravek uveden. Pfi téchto operacich se vyuziva oznaCeni puvodni Sarze a

privlastkem, ktery jasn€ odliSuje pfepracovanou Cast Sarze od Sarze puvodni.

Reklamace jakosti

Pti pfijmu zbozi miize pracovnik najit nejakostni zbozi, které je nutno reklamovat.
Prevzeti zbozi se provadi v pfitomnosti zastupce dodavatele nebo prepravce. Pri
prevzeti zbozi je pracovnik pfijmu povinen:

- presvédcit se, zda je dodavka uplna co do mnozstvi;

- zda nejsou zjevné poruseny obaly;

- zda souhlasi veskeré privodni doklady a jsou dodany teplotni zaznamy.

V pripadé nesrovnalosti pracovnik pfijmu vyznaci zjis§téné zavady do prepravni
dokumentace. Pfi zjisténi poruseni obalii pracovnik provede podrobnou prohlidku
tohoto baleni za pfitomnosti posadky vozu. Pokud pfepravce odmitne zapis do
dokumentace, nesmi pracovnik piijmu zésilku prevzit. Neni-li jasné, zda poskozeni
zasilky zpusobil dodavatel nebo prepravce, je tieba tuto skuteCnost v zapise uvést.

Reklamace jakosti zboZzi zjisténa v prabehu piejimky zbozi je oznamena pracovniku
QA, ktery zajisti presun takového zbozi do uréené oddélené mistnosti, kde se ukladaji
reklamace dodavatelské 1 odbératelské.

Pracovnik QA sdéli svij divod pozastaveni zbozi CRD, které zasle dodaci
dokumentaci sudaji o zji§ténych neshodach pii pfijmu dodavateli a vycka jeho
vyjadfeni.

Nejakostni piipravek muze v prub€hu skladovani zjistit kterykoliv zaméstnanec
skladu. Na tuto vadu je povinen upozornit pracovnika QA, ktery po jejim posouzeni
provede blokaci v pocitaci tak, aby se toto vadné zbozi nemohlo prodavat odbératelim,
a zajisti presun zbozi na misto, které je k tomuto ucelu ur€eno. Je provedeno Setfeni, na
jehoz zakladé pracovnik CRD pieda informace o reklamaci klientovi, kterému zbozi

patfi.



Reklamace vady jakosti zji§téné u odbératele se pfijimaji u pracovnika QA pisemné
a eviduji se. O veskerych reklamacich vad jakosti rozhoduje Qualified person, ktera
informuje o vysledku Setfeni CRD.

Reklamace jakosti jsou uznavany po celou dobu exspirace.

Vychozi material se zavadou jakosti, ktery nevyhovuje urcité specifikaci, muze byt
nalezen v jakémkoliv stupni vyroby.

Reklamacni fizeni vychoziho materialu zjisténa v prabéhu piejimky materialu na
sklad je vyvolano pracovnikem QA na zakladé posouzeni shody se specifikaci
materialu.

Material z divodi jeho Spatné jakosti, nedostate¢ného ¢i chybného znaceni apod.
pracovnik QA nepropusti na sklad a neodsouhlasi pfijem. Takovy material je ulozen
oddélené od ostatniho do vyfizeni reklamace.

Pracovnik QA sdé¢li sviyj divod pozastaveni materialu CRD, které provede reklamaci
u dodavatele a vycka jeho vyjadreni.

V pripadé zjisténi odchylky v ramci prubézné vyrobni kontroly, probiha vnitini
reklamace, ktera se tyka vychozich materialt, meziprodukta i kone¢nych vyrobka. V
piipadé, Ze néktery z uvedenych materiald ¢i vyrobkd nevyhovuje specifikaci, je
zahajeno fizeni vnitini reklamace zahrnujici tyto kroky:

- prijeti stézovatele;

- kompletni zaznamenani viech detaild a okolnosti do ZVS;

- vySetfeni pfipadu;

- zavéry a doporuceni.

Mnozstevni reklamace

Telefonické nebo pisemné reklamace Iékaren nebo jinych odbératelti jsou evidovany
u pracovnika CRD ur€eného pro vyfizovani odbératelskych reklamaci piidélenych
klientt. Tento pracovnik je zodpovédny za proSetieni jednotlivé odbératelské reklamace
a predava podklady Warehouse Managerovi, ktery rozhoduje o jeji opravnénosti.

Reklamace jsou feSeny po dohodé a kontrole skladového mnozstvi Team leadery a
rozdily bud’ dodany in natura nebo dobropisovany.

V ptipadé vraceni zbozi odbératelem a po piekontrolovani zbozi pracovnikem QA,

CRD tuto reklamaci uzavie oproti ptivodnimu dodacimu listu. Nelze pfijmout zbozi,



které nebylo ze spole¢nosti Movianto Ceska republika vydano. Reklamace je uzaviena
po piijeti zbozi na sklad. Odbératel je povinen vratit reklamovanou zasilku nejpozdéji
do 14 dnti po jejim obdrzeni. Zbozi zpét do prodeje propousti Qualified Person.

V ptipadé zjisténi mnozstevniho nesouladu pii pifijmu pracovnici piijmu provedou
fyzickou prejimkou doslého zbozi. Nesoulad vznikne pfi porovnani fyzicky zjisténych
udaju s dodacim listem nebo fakturou. Cely proces probiha stejné jako u ostatnich typt
reklamaci zjisténych na pfijmu.

Lhata pro vyfizeni reklamace je 30 dni, pokud neni reklamace vyfizena ve stanovené
1hate, tak je urgovana.

Po obdrzeni vyjadfeni dodavatele (dobropis, douctovani, nahrada zbozi atp.)

zkontroluje plnéni reklamace pracovnik CRD a ptipad ukon¢i.

Vyrobky na trhu

Informace o neshodnosti vyrobku po uvedeni na trh, tedy po provedené sekundarni
upravé, mohou byt vnitini (zjiSténé ve vyrobé) nebo prichazeji z trhu od klientt.

Reklamace muze byt pfijata telefonicky, faxem, dopisem, vzorkem ¢i uvedenim
jiného realného podkladu. Reklamace musi byt vySetifena, a to pfedevS§im ovéfenim
zaznamu o distribuci, hodnoceni jakosti na pfislusném kontrolnim vzorku a pfipadné
ostatnich zaznamu o vyrobé. Po dikladném Setfeni je nezbytné vypracovat zpravu, ktera
nema standardni podobu formulare, ale musi obsahovat minimalne¢:

- datum a Cas reklamace;

- jméno a adresu stézovatele;

- detaily o pripravku (sila, velikost baleni atd.);

- Cislo Sarze a datum exspirace;

- skladovaci podminky;

- datum prodeje.

Pavodci reklamace obdrzi vyjadieni, které obsahuje nalezy Setfeni, zavéry a

doporuceni k napravé.
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3.2.1 Vyvoj reklamaci — neshod v roce 2008 a 2009

Mésic 2008 2009
leden 36 34
unor 24 28

brezen 14 34
duben 29 54
kvéten 24 26
cerven 34 35
cervenec 37 25
srpen 23 22
zari 38 36
fijen 31 31
listopad 14 17
prosinec 17 18
CELKEM 321 360

Tabulka €. 1: Pfehled procesnich reklamaci v letech 2008 a 2009, zdroj: autor
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Graf €. 1: Vyvoj procesnich reklamaci v letech 2008 a 2009, zdroj: autor
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3.2.2 Vyhodnoceni procesu rizeni reklamaci

Proces fizeni reklamaci je jednou z kritickych oblasti vzhledem ktomu, ze je
navazan na proces tzv. stahovani zbozi kdy dojde k takové neshod¢, Ze je nutno zajistit
z obéhu celou nebo vétsi Cast Sarze dotycného 1éCivého pripravku. Proto je nutno
tomuto procesu veénovat velkou pozornost. Pro zhodnoceni procesu fizeni reklamaci

jsem opét vyuzila systém vyhod a nevyhod.

Vyhody

Velkou vyhodou jsou pomérné jasné specifikované legislativni pozadavky na
zachazeni s jednotlivymi typy reklamaci. Jako dalsi vyhody vidim:

- ucast kvalifikované osoby na rozhodovani o kvalitativnich reklamacich;

- oddélena mistnost pro ulozeni reklamaci s omezenym vstupem;

- dodrzovani nastavenych lhut vyfizovani reklamaci v ramci spolecnosti.

Nevyhody

Reklamace nejsou dukladné vyhodnocovany a nejsou stanovena napravna a
preventivni opatieni vztahujici se ke konkrétnim piipadim.

Za zakladni nevyhody systému povazuji:

- zadné sledovani a vyhodnocovani reklamaci v Case;

- nejasna odpovédnost za vyfizovani reklamaci,

- nejednotnost prub&hu vyfizovani reklamaci,

- shromazd’ovani reklamaci bez jasné identifikace.

3.2.3 Podminky fungovani reklamaci
Spole¢nost ma definované moznosti vzniku reklamaci, které se mohou v pribéhu

procesu vyskytnout. Spolecnost vyviji velkou snahu o identifikaci neshod jiz od zacatku
procesu pii piijmu.

Neexistuje souhrnny registr reklamaci, proto spole¢nost neprovadi pribézné ani
konecné vyhodnoceni reklamaci. Dochazi tak k neustalému opakovani chyb, na zaklade

kterych procesni reklamace vznikne.



3.3 Celkové vyhodnoceni procesi

Provedena analyza mi pomohla identifikovat mnohé duvody, které vedou
k neshodnému produktu (sluzb€). V prvé tfadé je zde ne zcela jasna identifikace
zaméstnancu spoleCnosti se systémem fizeni jakosti, ktery je veden dle norem ISO
v soucinnosti s dodrzovani spravné distribuéni a vyrobni praxe. I kdyz je systém
zaveden, v nekterych ptipadech konci jeho aplikace pouze na teoretické urovni formou
popsaného pracovniho postupu i instrukce, ktera v realné praxi neni vyuzitelna.

Souvisejicim komplexnéj§im problémem je celkovy proces vzniku a feSeni
zbozi a materialu. Zde jsou procesy odkazany pouze na odpovédné pracovniky, pficemz
vSak neexistuje kontrola spravnosti pifijimanych a zji§ténych informaci. Reklamace,
které jsou odhaleny v ramci procesu piijmu, nejsou nikde zaznamenany a neni zadna
zpétna vazba pro dodavatele, ktefi by mohli provést opatieni u opakujicich se reklamaci
a uSetfit své naklady i naklady spolecnosti Movianto.

I kdyz veskeré ostatni procesy probihaji na zakladé instrukci skladového
manazerského systému, kontrola vykonanych ¢innosti neni dostacujici ani v ostatnich
etapach procesu. Vramci nastavenych procesi neni mozné identifikovat zdroj
nejveétsiho poctu chyb, které by bylo mozné pomoci napravnych opatfeni eliminovat.

Reklamace samoziejmé mohou vznikat i v prubéhu transportu piipravki
odbératelim, kdy je pro vSechny zasilky vyuzivan smluvni dopravce. Nejedna se pouze
o poskozeni zasilky béhem dopravy, ale mize vzniknout i reklamace souvisejici s
nedodrzenim transportnich podminek, a to hlavné teplotnich.

Zakaznici, kterymi jsou spolecnosti pronajimajici si skladovaci a vyrobni sluzby, ve

vétsin€ pripadu vyzaduji 99% uspésnost dodavek, ktera je sledovana pomoci KPI.

Vyhody

Distribuc¢ni a vyrobni tok, ktery je fizen pomoci zaznamu z informacniho systému a
je tizen papirovou formou, funguje bez vyraznych obtizi. V pribéhu procestu probihaji
meziprocesni kontroly, které v mnohych pfipadech odhali chyby jesté pred odeslanim
zbozi k odbérateli. Vzhledem k velkému objemu vychystavaného zbozi jsou procesy

nastaveny logicky posloupné, tak jak je vyzadovano spravnou distribucni praxi.



Vyrobni tok je nastaven velmi detailné s dirazem na vstupni, meziprocesni i
vystupni kontroly. Pro kazdou vyrobni operaci je jasné stanoven postup a o vSech

krocich jsou vedeny detailni zdznamy.

Nevyhody

Nastavené meziprocesni kontroly a piipadné odhalené chyby nejsou vzdy
dosledovany do konce. Reklamace zjiS§téné pfi prijmu jsou postoupeny klientovi, ale
neni zpétna vazba o celkovém prabehu zjisténi a feSeni téchto odchylek v ramci
vymezeného Casového obdobi. V prubéhu procesi byla zjisténa nejednotnost postupt
pfi stejné Cinnosti, avSak v ramci jiné faze distribu¢niho toku. To se odrazi i v teoretické
roviné popsanych procesu v fizené dokumentaci. Jakékoliv odhalené odchylky nemaji

zpétnou vazbu, a proto dochézi k opakovanym reklamacim.

3.4 Podminky fungovani procesu

Procesy, které ve spoleCnosti probihaji, jsou nastaveny tak, aby bylo docileno
uspokojeni hlavniho pozadavku klientd, tedy dodani zbozi na misto urCeni. Vzhledem
k tomu, ze prabéh veskerych procest je odkazan na papirovou podobu instrukci a lidsky
faktor, dochazi k selhani pfi dodrzovani téchto procest. Timto dochazi k chybam ve
vSech etapach prevazné distribucniho toku, které vedou k reklamacim u odbératele.
Kontroly, které v prub&hu procest probihaji, nejsou dostacujici k zabranéni zvysujiciho
se poctu reklamaci. Tim dochazi k naristu nakladi a snizovani vykonnosti firmy.

Je nezbytné zalit provadet pravidelné zjistovani pfi¢in vzniku reklamaci, at’ uz
v ramci vyhodnocovani jiz vzniklych reklamaci, nebo v ramci preventivnich opatieni

reklamacim predchazejici.

3.5 Pozadavky TOP managementu

Vedeni spoleCnosti je ve svém mistnim i evropském formatu zaméfeno na jakost, a
to jak ve svych strategickych planech, tak 1 v jednotlivych cilech jakosti.
Nejdalezit€jsim cilem pro dosazeni v nejbliz§im obdobi 2 let je snizeni poctu reklamaci
tak, aby byly splnény nejpiisnéjsi pozadavky klientu.

Spolecnost musi ve svém pocinani nejdfive zjistit pfi¢iny a divody jednotlivych typa

reklamaci a usilovat o odstranéni téchto pticin at’ uz zménou procesu, lidského faktoru



¢i technologie. Vzhledem k tomu, ze kazdy klient spole¢nosti dikladné sleduje pocty
reklamaci a vyzaduje nejen vysvétleni, ale 1 neustalé snizovani poctu reklamaci, je
nezbytné, aby se spoleCnost tomuto tématu vénovala.

Nezanedbatelnou polozkou jsou naklady, které vznikaji pfi kazdém Spatné ucinéném
kroku ¢i procesu. Spole¢nost si toto uvédomuje a promysli moznosti zlepSeni procesu a

vyvarovani se chyb.

3.6 Stanoveni cile prace

Cilem diplomové prace je navrzeni zlepSeni systému fizeni jakosti s dirazem na
fizeni reklamaci v pribéhu celého procesu. Na zakladé odhaleni hlavnich pficin,
zpusobujicich neshody, bude navrzen systém opatieni, které mohou vést ke snizeni
téchto neshod a zefektivnéni celého systému fizeni jakosti.

Dil¢imi cili této prace jsou:

- vymezeni hlavnich vyskytujicich se neshod,

- urceni hlavnich pfi¢in neshod;

- doporuceni pro odstranéni vybranych pficin neshod,
- zavést systém sledovani pficin neshod,

- zlepsit celkovou organizaci fizeni reklamaci.



4. TEORETICKA VYCHODISKA RESENI PROBLEMU
4.1 Historie

Pokud bychom chtéli patrat, kde se vlastné v historii objevila zminka o kvalité,
museli bychom se vratit daleko do doby kamenné. V podstaté¢ od chvile kdy si lidé
zacali zhotovovat prostiedky na ulehCeni a zvySeni kvality zivota zacali si kléast
srovnavaci otazky typu: ,Podafilo se nam to? Poslouzi nam to tak, jak jsme
predpokladali? USetfi nam to sily? Bude ndm to chutnat? Nebude ndm zima? Budeme se
libit? Ve vSech téchto situacich hodnotili dosazené vysledky s predem vytvofenymi
predstavami o nich.

Ve stfedovéku hlidala jakost vyrobkt rizna nafizeni femeslnickych cecht. Krome
pravidel, které prosazovaly jednotlivé femeslnické cechy a pozd€ji 1 manufaktury,
zaCina do oblasti jakosti zasahovat i stat. Hlavnim divodem byla zpocatku podpora
rozvoje vyroby a obchodu, pozdéji zesilily divody ochranatskeé.

Pro femeslnou vyrobu bylo typické, ze zhotovitel byl v bezprostiednim kontaktu
s vyrobkem od pocatku az do konce. V libovolném okamziku jej mohl srovnévat se
svou predstavou i s pfedstavami svého zakaznika. Vedé€l, zda se dilo dafi ¢i nikoliv, a
podle okolnosti mohl do procesu zhotoveni operativné zasahovat. Mnoho zmén pfinesl
nastup prumyslové vyroby. Jednou z nich byla i1 hlubsi dé€lba prace. Délnik jiz nebyl
v pfimém kontaktu se zakaznikem. Provadél na vyrobku urcité operace a poté jej
predaval dal§imu spolupracovnikovi. Ztratil se pocit vlastnictvi vyrabéného produktu a
hrdosti na néj. Princip celistvosti (komplexniho pfistupu) byl naruSen a odpovédnost za
jakost byla roz§tépena. Proto bylo nutné zavést pribéznou kontrolu, ktera méla podat
sveédectvi o tom, ze je dosahovano pozadovanych charakteristik vyrobku.

Druha svétova valka vyrazné zesilila pozadavky na jakost ve vyrobé. Obrovské
mnozstvi valeCného materidlu mohlo byt vyrabéno pouze za podstatného zlepSeni
jakosti vyroby a jejich planovani. Jakost ve vyrobé byla cilené vyzadovana a jeji
vyznam byl stvrzen. Prubéh vyroby byl peclivé sledovan, provadéla se pravidelna
meéteni, kterda byla nasledné statisticky vyhodnocovana. Pozadavky na hodnoty
technickych vlastnosti byly stanoveny v normach (statnich, oborovych ¢i podnikovych)
a predstavovaly zakladni kritérium pro ovéfovani jakosti. Za kvalitni produkt byl

povazovan vyrobek ¢i sluzba se stoprocentni irovni vyrobniho provedeni.



Jak se masové vyrobé dafilo uspokojovat odlozenou poptavku po vyrobcich a
sluzbach, vzniklou stradanim za 2. svétové valky, rostly pozadavky na vyrobky a jejich
kvalitu. Bylo stale vice zfejmé, ze pouhy vyrobek bez vady, tedy vyrobek plnici
predepsané technologické parametry, jesté nemusi byt na trhu uspéSny. Zakaznici
zohlednovali 1 dalsi pozadavky, jako pekny vzhled, spolehlivost, dobrou ovladatelnost a
pozdéji v éfe ropné krize 1 ispornost.

Tyto zmény v narocich na produkty se nutné musely odrazit u vyrobca. Postupné se
zaCali presvédcovat, ze kvalitni vyrobek ¢i sluzba je zalezitosti vSech podnikovych
utvard, ze o jakosti se rozhoduje jiz v etapé vyzkumu, vyvoje, konstrukce ¢i projekce.
Ovsem stranou pozornosti nemohly byt ani dalsi utvary, zvlasté pak perfektni funkce
servisu a sluzeb. Bylo tedy logické, ze zadny utvar podniku nemohl pfevzit izolované
vSeobecnou odpovédnost za jakost. Odtud vyplynul zcela logicky pozadavek na
odpovédnost vrcholového vedeni za jakost a jeji komplexni fizeni.

Japonci byli jedni z prvnich, kdo pochopil piinos kvality jako dilezité konkurencni
vyhody pro podniky i pro celou spole¢nost a aplikovali vSechny uzite¢né poznatky
tykajici se jakosti do kazdodenni praxe, a to nejen v podnikatelské sféfe, ale pozdéji i

v neziskovych organizacich a institucich.” (8)

4.2 Pojem jakost
Dle normy CSN ISO 9000:2000 je mozno definovat jakost jako stupefi splnéni

pozadavkl souborem inherentnich znaki, kterym je znak trvale pfifazeny produktu. (1)

4.2.1. Kvalita vyrobku

Zakladni vlastnosti, kterymi by mél byt vyrobek vybaven jsou:
»Funkénost — kazdy vyrobek je vyrabén pro konkrétni ucel. Uspokojuje zakladni
predstavu zakaznika o smysluplnosti nakupu.
Esteticka pusobivost — ke kazdému vyrobku patfi jeho vné&jsi forma, reprezentovana
tvarovym feSenim, barevnosti, vzhledovou pusobivosti aplikovanych materiala.
Nezavadnost — zesilujici pozadavky na zdravotni nezavadnost, na hygienickou
nezavadnost, na bezpecnost, ale také na ekologickou vhodnost.
Ovladatelnost — vyrobek nema v zadném piipadé zatézovat uzivatele zvySenymi

naroky na jeho fyzické 1 dusevni schopnosti.
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Trvanlivost — vysoka dynamika inovaci, upfednostiiovani levné€jSich materiald,
snizovani materidlové narocnosti, védeckotechnicky rozvoj a dalsi vlivy v mnoha
ptipadech zivotnost zkracuji. Proti enormnimu zkracovani zivotnosti hovoii ekonomie,
ale i ekologie — vyuziti surovin, spotieba energie na vyrobu vyrobki a podobné.
Spolehlivost — schopnost vyrobku plnit veskeré funkce v jakémkoliv okamziku, aniz by
nastala zavada.

Udrzovatelnost, opravitelnost — zakaznici vesmés vyzaduji, aby udrzba byla snadna a

jednoducha, v nejlepsim piipad€, aby nebyla viibec nutna.” (8)

4.2.2. Kvalita sluzby

Sluzbu lze identifikovat jako jakysi produkt ¢i ¢innost, kterd probiha v nehmotné
podobé mezi zakaznikem a dodavatelem. Jak uvadi profesor Veber: , Zakaznik
formuluje své pozadavky na sluzby zptsobem, jaky popisuje obrazek ¢. 6. V porovnani
s vyrobky se u sluzeb stanovené pozadavky obtiznéji plni, nebot’ nalezeni méfitelnych

znak sluzby je komplikovanéjsi.“ (8)

SPOLEHLIVOST

DOSTUPNOST

VLIDNE
ZACHAZENI
ODBORNA
ZPUSOBILOST

Obrazek ¢. 6: Pozadavky na kvalitu sluzby (8)

VHODNE
PROSTREDI

4.2.3. Kvalita procesu

Proces bychom mohli charakterizovat jako posloupnost procest, d€ju ¢i zmén, které
se navzajem ovliviiuji a jejichz vysledkem je pfeména vstupu na urcity vystup.

,Rada nedostatkd a probléma v produktech vyjde najevo, az kdyZ je znam vysledek
urcité operace, sledu Cinnosti anebo celého realiza¢niho procesu. Reakce na né jsou

opozdéné a nékdy 1 nepfesné, nebot” se obtizné odhalyji priciny jejich vyskytu.
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Necekat na vysledek, nybrz prubézné sledovat a fidit procesy je zakladem filozofie
moderniho managementu. Bude-li proces probihat dokonale, miizeme oCekavat zaroven
1 dokonaly produkt. V procesech se produkt nejen realizuje, ale i planuje, vyviji, hodnoti
a zlepSuje. Procesni pfistup tak umoznuje 1épe aplikovat princip prevence pfi
zabezpecCovani jakosti. Jakost procesu je poskladanou a vzijemné propojenou radou
dil¢ich kvalit.”

Kvalitu procesu tedy ovliviiuji:

- lidé;

- material;

- metody;

- prostiedi;

- stroje a nastroje. (8)

4.2.4. Kvalita firmy

Veber uvadi, ze pfedmétem zdjmu je kvalita celé¢ firmy, zejména kvalita jejiho
managementu a vSech procesu, které napliiuji jeji funkci. Jakost finalni produkce ovSem
nepiijde zkratka. Pokud ve firmé vSe perfektné funguje, na vystupu musi byt pouze

kvalitni vyrobky nebo sluzby podle ocekavani zakaznika. (8)

STRATEGIE
POLITIKA

ZAPOJENI LIDI

RIZENI
PROCESU
MERENi
ANALYZY

VYSLEDKY
PODNIKANI
USPOKOJENI
ZAMESTNANCU

ORGANIZACE

USPOKOJENI ZDROJE
ZAKAZNIKU PARTNERSTVI

Obrazek ¢. 7: Pozadavky na kvalitu firmy (8)
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4.3 Rizeni jakosti a zakladni koncepce

,Rizeni jakosti bylo diive definovano jako souhrn vsech prostiedkd, kterymi

zakladame a dosahujeme norem jakosti. Rizeni jakosti lze jinymi slovy popsat jako

planovani a realizace nejhospodarnéjsich prostfedki zhotovovani vyrobku, ktery bude

maximaln¢ uzite¢ny a bude vyhovovat pozadavkiim zakaznika.“(3)

4.3.1 Koncepce na bazi norem ISO

Vytvorfeni a pouzivani norem, jakymi jsou ISO standardy fady 9000, si vynutila

globalizace trzniho prostiedi.

Charakteristickymi rysy této koncepce dle Nenadala jsou:

,diskutované normy ISO fady 9000 maji genericky (univerzalni) charakter, tzn.,
ze jejich aplikace nezavisi ani na charakteru procesl, ani na povaze vyrobku —
jsou pouzitelné jak ve vyrobnich organizacich, tak 1 v podnicich sluzeb,
v organizacnich vetejného sektoru apod., a to bez ohledu na jejich velikost;
normy ISO fady 9000 nejsou zavazné, ale pouze doporucujici. Az v okamziku,
kdy se dodavatel zavaze odbérateli, ze u sebe aplikuje systém managementu
jakosti podle té€chto norem, stdva se tato norma pro daného producenta
zavaznym predpisem. Urcitou vyjimkou jsou dodavatelé vyrobki tzv.
regulované sféry, u kterych je certifikace podle normy ISO 9001 zavazna;

normy ISO fady 9000 jsou pouze souborem minimalnich pozadavku, které by
mély byt ve firmach implementovany;

zkuSenosti ukazuji, ze ani striktni uplatiiovani pozadavki norem ISO nedokaze
garantovat zakladni cile u¢inného managementu jakosti, tj. plnou spokojenost a

loajalitu zakaznikd i dobré ekonomické vysledky.“(5)

,Normy ISO fady 9000 jsou zalozeny na osmi obecnych zasadach, smérodatnych

zejména pro vrcholovy management a platnych pro jakykoli typ organizace:

zaméreni na zakaznika;
vedeni;

zapojeni pracovniku;
procesni piistup;

systémovy pristup k managementu;



- neustalé zlepSovani;

- rozhodovani na zakladé faktu;

- vzajemné vyhodné dodavatelské vztahy .

V soucasné dobé se do systému certifikace ISO zapojuje stale vice firem, které si
uvédomuji dilezitost udrzovani vysoké jakosti nabizenych vyrobkd ¢i sluzeb.
Spolecnosti chapou dopad na ekonomické hospodafeni, vyznacujici se kladnymi
ukazateli jako jsou podil na trhu, trzby a zisk. Normy jakosti jako takové se
ekonomikou procest pfimo nezabyvaji, pouze norma ISO 9004 (Systémy managementu
jakosti — Smérnice pro zlepSovani vykonnosti) uvadi, ze systém fizeni jakosti musi byt
zabezpecen finan¢nimi zdroji.

Dalsi normy zabyvajicimi se systémem jakosti ISO 9000 jsou:

- CSN EN ISO 9000 Systémy managementu kvality - Zakladni principy a slovnik
- CSN EN IS0 9000:2009 Systémy managementu jakosti - Pozadavky
- CSN EN ISO 19011 Smérnice pro auditovani systému managementu jakosti a/nebo

systému environmentalniho managementu. (8)

4.3.1.1 Reseni reklamaci v ISO systému
Normy ISO vyuzivaji misto pojmu reklamace pojem neshoda, jakozto situaci kdy
dochéazi k nesplnéni pozadavku. Neshoda se vtomto pifipadé tyka jak vyrobni ¢i
provozni operace a jejiho vystupu, tak dodaného materialu, hotového ¢i dodaného
produktu. (8)
Pokud je zjisténa neshoda, doporucuje se na ni reagovat v nasledujicich krocich:
- identifikace a izolace — nelze-li provést okamzitou napravu, je nutné neshodny
produkt oznacit a izolovat ve vymezenych prostorech;
- vyporadani neshody — odpovédna osoba rozhodne jak dale s produktem nalozit;
- 0 neshodé musi byt veden zdznam s udaji vypovidajicimi o druhu, pficiné a
naslednych opatfenich.
Spolecnost by méla mit vypracovany dokumentovany postup reklamacniho fizeni,
ktery upravuje konkrétni postupy reklamaci vici dodavateli, ale 1 v piipadé reklamace

od zékaznika. (7)
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4.3.2 Spravna vyrobni a laboratorni praxe

Tyto pristupy k zabezpecCovani jakosti patii k nejstar§im. Spravna vyrobni praxe
(GMP-Good Manufacturing Practise, také vyuzivano zkratky SVP) se uziva hlavné
v potravinaiskych a hlavné ve farmaceutickych vyrobach. Hlavnim cilem dodrzovani
téchto pravidel je takova vyroba 1éCiv, ktera zajisti vhodnost pro zamyslené pouziti a
hlavné pacienti nebudou vystaveni jakémukoliv riziku zpusobenému nedostateCnou
kvalitou, zavadnosti nebo neucinnosti 1éCiva.

GMP stanovuje pro vyrobni procesy pozadavky, které jsou platné i v dalSich
pfistupech zabezpe€ovani jakosti.

V piistupech GMP je kladen diraz také na Cistotu vSech provozi, sanitaci, vylouceni
kontaminaci, na hygienické zasady, uchovani rozhodujicich vzorkli, na existenci
postupt pro stazeni jakékoliv Sarze z ob&hu, nastanou-li pochybnosti o jeji zavadnosti.
®)

Vyroba 1éCivych piipravkii po mnoho let probiha v souladu s pokyny pro spravnou
vyrobni praxi a nefidi se normami ISO. Harmonizované normy ve znéni pfijatém
evropskymi normalizanimi organizacemi ISO mohou spolecnosti ¢inné v oboru
vyuzivat dle vlastntho uvazeni jako nastroj pro zavadéni systému jakosti ve
farmaceutickém pramyslu.

,ZabezpeCovani jakosti je Siroky pojem zahrnujici vSe, co jednotlivé 1 spolecné
ovliviiuje jakost produktu. Je to souhrn vSech zamérnych opatteni sledujicich zajiSténi
toho, aby léCivé pripravky spliiovaly jakostni pozadavky pro své zamyslené pouziti.
ZabezpeCovani jakosti v sobé zahrnuje jak SVP, tak dalsi faktory mimo ramec téchto
pokyni. Vhodny systém zabezpeCovani jakosti, aplikovany na vyrobu IéCivych
pfipravki, ma docilit toho Ze,

- léc¢ivé pripravky jsou navrhovany a vyvijeny s ohledem na pozadavky spravné

vyrobni praxe a spravné laboratorni praxe;

- vyrobni i1 kontrolni Cinnosti jsou jednoznacné specifikovany a jsou zavedeny

zasady SVP;

- odpoveédnosti vedoucich pracovniki jsou pfedem jednoznacné urCeny;

- Jje zajisténa vyroba, nakup a pouzivani vyhovujicich vychozich latek a

obalovych materialu;
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- jsou provadény vSechny nezbytné zkousSky meziproduktd, prubézné vyrobni
kontroly a validace;

- koneény produkt je vyrabén a kontrolovan podle pfedem stanovenych postupi;

- lécivé pripravky nejsou prodavany a distribuovany, dokud Qualified person
zavazné nepotvrdi, ze kazda Sarze byla vyrobena a kontrolovana ve shodé s
pozadavky registratni dokumentace a ve shodé se vSemi dalSimi predpisy
vztahujicimi se k vyrobé, kontrole a propousténi 1éCivych pripravkd;

- je dostatecné zajisténo, ze skladovani, distribuce a dal§i manipulace s 1éCivymi
ptipravky probiha takovym zptsobem, aby jejich jakost byla zachovana po celou
dobu jejich pouzitelnosti,

- jsou stanoveny postupy pro provadéni vnitinich inspekci a auditd jakosti, které
pravidelné hodnoti t€innost a efektivnost systému zabezpecovani jakosti.“ (10)

K témto koncepcim neodmyslitelné patii spravna distribucni praxe (GDP — Good

Distribution Practise, také vyuzivano zkratky SDP). Stejné jako GMP zajistuje vyrobu
lécivych pripravkd podle stanovenych pravidel, GDP stanovuje pravidla, ktera musi
dodrzovat distributofi 1é¢ivych piipravki. Veskeré distribuované piipravky musi byt
registrovany dle pravidel SpoleCenstvi. V ramci registrace jsou uznavany nejen
podminky vyroby, ale také podminky uchovavani, véetné doby beéhem piepravy. Systém
GDP fesi vSechny procesy a cCinnosti s distribu¢ni praxi souvisejici. Od zajisténi
kvalitnich a proskolenych pracovnikt, pfes dokumentované postupy a zaznamy, dale
fesi skladové prostory a vybaveni, procesy — piijem, uskladnéni, vydej, vraceni a
stahovani piipravki az k feSeni situace padelkt. Vyznamnou slozkou tohoto systému je
dodrzovani podminek pfi dopravé, kde se kladou velké naroky na sledovani a
monitorovani teploty. Cely systém musi byt funk¢éni do poslednich detailt, aby bylo
mozno zajistit vyhledani jakéhokoliv zavadného 1écivého pripravku v kterékoli fazi

distribu¢niho fetézce. (9)

4.3.2.1 Pohled na reseni reklamaci

Pokyny spravné vyrobni praxe jasné urcuji zakladni pozadavky na fizeni reklamaci.
Spolecnost by méla mit odpovédného pracovnika za vyftizovani reklamaci a pfijimani
napravnych opatfeni, piipadné k dispozici dostateny pocet osob, které pomahaji.

Qualified person musi byt informovana o kazdé reklamaci a jejim feSeni. Pfi vyfizovani

46



reklamaci je nutna evidence, musi byt pofizen zdznam se vSemi detaily o reklamaci,
kterd musi byt fadné proSetiena. Reklamacni zaznamy by mély byt v pravidelnych
intervalech provéfovany, aby byly odhaleny opakujici se pficiny vyzadujici dikladnéjsi
Setfeni, v n€kterych pripadech vedoucich ke stazeni Sarze ptipravku z trhu.

., Statni Gstav pro kontrolu 1é&iv a Ustav pro statni kontrolu veterinarnich biopreparatt a
1éciv dle své pusobnosti maji byt informovany, zvazuje-li vyrobce zasahy souvisejici s
moznou vyrobni chybou, snizenou jakosti pfipravku, odhalenym padélanim nebo jinym

zavaznym kvalitativnim problémem.“ (10)

4.3.3 Koncepce na bazi norem TQM

Filozofii TQM neboli Total Quality Management bychom mohli pfelozit jako
komplexni fizeni jakosti. Jedna se o podnikovou strategii, jejimz cilem je maximalni
spokojenost zakaznikt, pfiCemz se zapojuji vSechny podnikové Cinnosti a procesy.
Proces neustalého zlepSovani musi byt vramci této strategie vlastni vSem cClentim
podnikovém tymu, jako napftiklad vlastnikiim i zaméstnancim. Dulezitym prvkem je
procesni fizeni, vedouci k poklesu nakladii vztahujicich se k odstranovani neshod, které
souviseji s neustalym zlepSovanim poskytovanych sluzeb. Dal§imi rysy této strategie
jsou flexibilita podniku, zkracovani vyvoje a vyroby novych produkti, dodrzovani
dodacich termint, lepSi vyuzivani zdroji. Celkové tato strategie vede k vyssi
konkurenceschopnosti a posileni pozice podniku na zahranicnich trzich. (2)

Vztah mezi ISO 9001 a TQM vyjadiuje obrazek €. 8. (8)

G _ispisnost

Pevné zaklady dané ISO 9001

Obrazek ¢. 8: Vztah ISO 9001 a TQM (8)
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Mezi obéma koncepcemi vSak existuji rozdily, které jsou znadzornény v tabulce €. 2. (1)

I1SO Fady 9000 TTaMm
cile podniku Ie,p§|' V\'/robk-y, rnit\ir?éflni naklady [lepsi plodni!<, -s-pokojenl' zdkaznici,
vyroby, optimalni série vysoka flexibilita
zakladni orientace vyrobek trh

organizace zajisténi jakosti  |silna oddéleni jakosti v podniku [jako soucasti vSech Cinnosti

zodpovédnost za jakost vedouci kvality liniovy vedouci

zjistovani a vyhodnocovani chyb, |program nulového pocétu chyb,

metoda zajisténi jakosti . .
) ] méreni vyrobku, kontrolor kontrola proces(, sebekontrola

Tabulka €. 2: Rozdily koncepci ISO 9000 a TQM (1)

,Jednou ze zakladnich filozofii TQM je, Ze vSechny cCinnosti v ramci jednoho
podniku — od predsedy piedstavenstva az po vratného, prodejce az k personalnimu
referentu, od ucetniho az po operatora, od spojovatelky az k fidi¢i atd. — museji byt
orientovany na neustalé zvySovani jakosti a plnéni pozadavka zakaznika. Jen na takové
globalni zakladné muze byt dosazeno cile: stale lepsi podnik pro zakazniky, vlastniky i
zamestnance.

Total Quality Management stavi na 3 velkych elementech:

- nazavazném zapojeni a piikladné uloze managementu;

- na systému zajisténi jakosti;

- na nastrojich jakosti.

Zvyseni spokojenosti zakaznikli je hlavnim cilem Total Quality Managementu.
Informace, reklamace a pozadavky zakaznika se shromazd'uji na nejraznéjSich mistech
podniku. Centralizace téchto udaju, zvlasté vSech reklamaci — nejen ve vztahu
k vyrobkiim — je pro zlepSeni obrazu podniku pred zakazniky nezbytna. Ustiednd
sledované vyfizovani reklamaci a jediné misto pro pfijimani podnétd zakaznik( slouzi
na jedné strané¢ dobrému piehledu o rozsahu a pfic¢inach reklamaci, na strané druhé
potlacuje u zakaznika pocit anonymity, ktery je spojen zvlaste s vét§imi podniky. To ale
nesmi vést k internimu odmitani odpovédnosti za jakost. Za chyby a jejich odstrafiovani

jsou zavislé liniové useky.” (2)
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Program EFQM

Autor Nenadal prezentuje logiku EFQM Modelu Excelence jako pomérné
jednoduchou. Vysvétluje, ze ,tato logika vychazi z predpokladu, Ze wvynikajicich
vysledki muze byt dosaZzeno pouze za podminky maximalni spokojenosti externich
zakaznik(, spokojenosti vlastnich zaméstnanct a pii respektovani okoli. Tyto souhrnné
oznacované vysledky jsou vSak podminény preciznim zvladnutim a fizenim procesu,
coz vyzaduje nejenom vhodné definovanou a rozvijenou politiku a strategii, ale i
propracovany systém fizeni v§ech druht zdroju (lidské zdroje nevyjimaje) a budovani
vztaht partnerstvi. To je umoznéno adekvatni kulturou a pfistupy vedeni, tedy vSech
urovni managementu.‘

EFQM mé obecny charakter, ktery lze uspé$n€é implementovat v modifikované
podobé do vSech organizaci bez ohledti na velikost ¢i oblast podnikani.

Model zahrnuje 9 hlavnich a 32 dil¢ich kritérii. Uvedené body, pfipadné procenta, u

kazdého kritéria definuji vahu téchto kritérii (viz obr. 9).

Nastroje a prostiedky Vysledky
—
L Vysledky vzhledem k
Lide zaméstnanciim
90 bod i (9%) 90 bodi (9%)
Klicové
Vedemn Politika a strategie Procesy 140 Vysled'ky vz'hlfzdem K \{ysledky‘
100bodl 80 bod i (8% bod? (14% zakaznikum vykonnosti
(10%) i (8%) U (14%) 200 bodi (20%) 150 bodi
(15%)
Partnerstvi a zdroje Vysledkylvzvhledtgm ke
90 bod i (9%) Spolecnost
60 bodii (6%)

Inovace a uceni se

Obrazek ¢. 9: EFQM Model Excelence, verze z r. 2003 (4)

Kritéria zahrnuta pod nastroje a prostiedky, tedy:
- vedeni,

- lidé,

- politika a strategie,

- partnerstvi a zdroje,

- procesy,
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vymezuji doporuceni o postupech, pfistupech, metodach a nastrojich, které maji byt
vyuzity k maximalizaci uréenych cilt.

Kritéria vysledka, tedy:

- vysledky vzhledem k zaméstnanciim,

- vysledky vzhledem k zakaznikim,

- vysledky vzhledem ke spolecnosti,

- klicové vysledky vykonnosti,

jiz ptedstavuji to, ¢eho bylo ve vSech vymezenych oblastech dosazeno. (4)

Program nulového poctu chyb

Trvalé snizovani chybovosti ve vSech oblastech podniku patfi vedle zvySovani
spokojenosti  zakaznikli k velkym cilim Total Quality Managementu. Metoda
k dosazeni tohoto cile se jmenuje program nulového poctu chyb. Absolutni pozadavek
obsazeny v tomto ndzvu piedstavuje velkou psychologickou bariéru. Vsem lidem je
totiZ jasné, Ze ani pii nejlepsi vili nemohou natrvalo odvadét praci bez jediné chyby.
Pojem ,,nulovy pocet chyb® musi byt tedy interpretovan a pochopen jako , stale mensi
pocet chyb.* (2)

Pokud bychom detailné zjistili a analyzovali pfi¢iny vzniku neshod u vyroby ¢i
sluzeb, dospéli bychom ke zjisténi, ze pouze 20 az 50% neshod je zpusobeno vadnou
praci pracovniki. Zbyvajici podil pfipada na Spatné nebo nedostatecné zpracované
procesy a €innosti.

,Programy zlepSovani, zaméfené na snizovani neshodné produkce, musi predné
garantovat zpusobilost provoznich procest. K tomu je tieba zajistit:

- jasné vymezeni pusobnosti, pravomoci a odpovédnosti tykajicich se vykonu
prace, opravnéni k rozhodovani o jakosti, neshodnosti produkce, o jejim
vyporadani;

- bezchybnou provozné-technickou dokumentaci — vyrobnich, montaznich,
kontrolnich, zkusebnich postupi;

- pracovniky s pfislusnou kvalifikaci;

- material s urenymi kvalitativnimi specifikacemi;

- provozni zafizeni se stanovenou presnosti a spolehlivosti;

- vhodné pracovni prostiedi — osvétleni, teplotu, miru hluku, Cistotu.
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Zejména management, ktery fidi provozni €innosti, by mél znat faktory, jez mohou
vést k vadné praci jednoznacné zpusobené pracovniky a na ty faktory reagovat. Jsou to:

- védomé chyby, které predstavuji chyby, které pracovnik iniciuje nebo o nich
minimalné vi;

- chyby z nedostatku znalosti — tyto chyby jsou zptusobeny tim, Ze urcita prace je
pfifazena pracovnikovi, ktery na ni svou kvalifikaci, praxi, vycvikem ¢i
zaSkolenim nestaci;

- chyby z nedostatku soustfedéni, pozornosti.

Hovofti-li se v TQM o kvalité prace, ma se na mysli kvalita prace v§ech pracovnika.
Bézna praxe v pfipadé uvah o bezvadné praci ji jednostranné vztahuje pouze na
vysledky prace ve vyrobnich provozech (délnickych profesich). Ptitom je jasné, ze vétsi
¢i men$i nedostatek se muze vyskytnout i v praci technickych a administrativnich
pracovnikd, stejné jako v praci manazeru prakticky na vSech urovnich fizeni.“ (8)

Zakladnim krokem k zavedeni programu nulového poctu chyb je nutnost zménit
postoje k neshodam. Pokud budeme chtit snizit poCet chyb (neshod), nelze tolerovat
jejich vznik jako takovy. I kdyz je Clovék bytost chybujici, nelze chyby omlouvat
donekonecna. Je nezbytné opustit tuto domnénku a zacit resit pficiny t€chto pochybeni a
hlavné tyto priciny odstratiovat jako jev nezadouci.

Pfi zavadéni programu je nutno vénovat pozornost zakladnim ctyfem soucastem
programu:

1. vytvoreni podminek a predpokladii pro bezchybnou praci,

2. zavedeni postupu, které zabrani vzniku chyb,

3. systematické odstrafiovani jiz nastalych chyb,

4. zkoumani vyjimec¢né dobrych vysledkt pracovnikd.

V soucasné dobé lze vyuzit n€kolik postupti, které mohou zabranit vzniku chyb.
Mezi tyto metody patii:

1. Analyza moznych chyb a vlivii (FMEA) — jedna se o fazi brainstormingu, kdy se
ve fazi planovani vyhledavaji vSechny mozné chyby, které se dale vyhodnocuji
z hlediska pravdépodobnosti vyskytu. Nasledné jsou piijata preventivni opattent,
ktera zabrani vzniku chyb. Analyzu provadi tym slozeny z odbornikd, ktefi maji

rozsahlé zkuSenosti a znalosti.
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2. Vyvojové a konstrukéni kontroly (Design Reviews) — jednd se o proces
zabranéni chybam ve vyvojové, konstrukcni a predvyrobni fazi.

3. Uplatriovani ovladnutych procest a jejich systematicka kontrola — ovladnuti
procest 1ze dosahnout kontrolou a fizenim pomoci vhodnych nastrojt.

4. Sebekontrola - pifi tomto postupu kazdy pracovnik béhem vyrobniho procesu
sam provadi vSechny testy a zkousky, ¢imz okamzité odhali mozné chyby a
nedostatky.

5. Meéfitelny a uplny vypis ukollu (specifikace, pracovni postupy) — nepiesné ¢i
neuplné popisy cCinnosti a detailni specifikace mohou vést k pozd€jsim
reklamacim. Ukoly musi byt stanoveny zcela jasné pro viechny trovné podniku.
2)

Strategii, kterd se soustfedi na minimalizaci vyskytu neshod je Six Sigma. Tato
strategie se soustfeduje zejména na zlepSovani rentability, ¢imz vede ke zlepSovani
jakosti a hospodarnosti. V programech Six Sigma se rozsah neshod vyjadiuje v poctu

neshod na milion moznosti. (4)

4.3.3.1 TQM a reklamace

Filozofie TQM piedpoklada ustfedni vedeni reklamaci, které by mél vykonavat utvar
jakosti. V tomto utvaru by se nejlépe mély soustfedit vSechny reklamace a byt i zde
vytizeny. O vyvoji reklamacniho déni by mél odpovédny utvar pravidelné informovat
vedeni podniku. Pokud mé spolecnost moznost, mela by zfidit centrum pro zékazniky,
které by pfimo komunikovalo sreklamujicimi zakazniky a vyfizovani by tak bylo
efektivngj§i. Databaze reklamaci s dalezitymi informacemi by méla byt vedena
vyuzitim vypocetni techniky. Statistiky, které je mozné z databaze vypracovat mohou
vést k identifikaci opakujicich se reklamaci, se kterymi zdkaznik neni spokojen. Rychlé
odstranéni zavady povede k eliminaci nepfijemnych nasledkti a vétsi spokojenosti

zakaznika. (2)

4.4 Nastroje a metody Fizeni jakosti
V poslednich padesati letech byla vyvinuta a zavedena fada ruznych podpurnych

nastrojii, technik a metod, které managementu, technickym, ale i vykonnym
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pracovnikiim usnadiuji praci. Tyto nastroje a metody fes$i operativni problémy fizeni

jakosti a jsou vyuzivany v ramci vSech koncepci.

,,Mnohé nastroje a metody nabizeji uzitecné, nicméné obecné postupy, které se daji

vyuzit v riznych situacich. Obvykle pomahaji

shromazdit potfebné informace,

usporadat je do logickych souvislosti, sefadit od obecnych ke konkrétnim, najit mezi

nimi vztahy. Vysledkem je predlozeni informaci k dals$i analyze nebo k pfimému

rozhodnuti.* (8)

Nazorny piehled vyuziti nastroja pro jednotlivé useky firmy ukazuje obrazek ¢. 10.

Prvek jakosti

zaopatreni
vyroba
konecna kontrola

baleni
skladovani
zasilani

prodej
poradenstvi

prazkum trhu
specifikace

navrh zkousky

planovani vyroby
automatizace

Usek

VYROBA

\

SKLADY,
ZASILATELSTVI

ODBYT

MARKETING

v

VYVOJ KONSTRUKCE

VYVOJ PROCESU

Nastroj zajisténi jakosti

jakostni dodavky
QFD, FMEA, SPC, QT Il
7 nastrojl

7 nastrojl
FMEA

7 nastrojli, QFD,
FMEA
kontrola vyrobkt

Quality Function
Deployment (QFD)

QFD, Design Review
FMEA, statisticka tolerance,
metodika pokust (Taguchi)

QFD, FMEA, SPC
7 nastrojl

Obrazek ¢. 10: Pouziti nastroji pro zajisténi jakosti (2)

4.4.1 Sedm jednoduchych nastroju rizeni jakosti

Dulezitou skupinu metod a nastroji managementu jakosti predstavuje sedm

zakladnich nastroji managementu jakosti, které byly rozvinuty v Japonsku K.



Ishikawou a W.E.Demingem. Sedm zakladnich nastroju se pouziva zejména pfi feSeni
problému operativniho fizeni jakosti a zlepSovani jakosti.

K sedmi zakladnim nastrojim managementu jakosti se radi:

1. vyvojovy (postupovy) diagram

2. diagram pficin a nasledku
3. formulaf (zaznamnik) pro sbér udaja
4. Paretiv diagram
5. Histogram
6. bodovy diagram
7. regulacni diagram

Jednoduchy popis téchto nastroji uvadi Veber v tabulce ¢. 3. (7)

Nastroj Aplikace

Formular pro sbér dat Shromazduje Udaje o dané situaci, utfiduje je a zprehlednuje.

Pomaha rozumét tomu, jak proces probiha (nebo by mél probihat) tim,
Ze jej Cleni do jednotlivych kroka.

Vyvojovy diagram

Zobrazuje a utfiduje v souvislostech vSechny mozné pficiny a

Diagram pficin-nasledek vrvs T .
subpficiny, které ovliviuji dany nasledek.

Zobrazuje podil kazdé polozky na celkovém ucinku, a tim naznacuje

ParetQv diagram T,
priority pfi feSeni.

Znazornuje a potvrzuje/nepotvrzuje zavislost mezi dvéma souvisejicimi

Bodovy diagram
vy diag soubory dat.

Zpfistupniuje a zpruhlednuje ve formé sloupkového diagramu
Histogram neprehledné zaznamy rozsahlych Ciselnych udajl o jednom jevu, ktery
vykazuje variabilitu, a zobrazuje momentaini stav.

Zobrazuje vyvoj sledované veliCiny v Case, a tim poskytuje informace o
stabilité ¢i nestabilité procesu.

Regulacni diagram

Tabulka ¢. 3: Prehled sedmi nastroju fizeni kvality (7)

Vyvojovy (postupovy) diagram

Grafické vyjadieni posloupnosti a navaznosti jednotlivych kroka procesu je hlavnim
ucelem tvorby vyvojového diagramu. Vyvojovy diagram lze vyuzit pfi popisu nejen
stavajiciho procesu ¢i souslednosti ¢innosti, ale také pro budouci neexistujici procesy.
Jeho tvorba vede ke zlepSovani procesu, tedy potazmo ke zlepSovani jakosti.

,Vyvojovy diagram je vhodnym nastrojem zejména pro analyzu procesu, jeho
jednotlivych krokd a rozhodovacich uzll, pro identifikaci oblasti, kde mohou vznikat

problémy, pro optimalizaci rozmisténi kontrolnich mist a pro identifikaci nadbyte¢nych
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¢innosti. Pracovnikim zapojenym do procesu piesn€ vymezi jejich postaveni a jejich
vnitini zakazniky. Tyto nesporné vyhody vyvojového diagramu nesnizuje ani
skuteCnost, ze v piipadé slozitych procesi muze jeho aplikace né€kdy vést az
k pfiliSnému zjednodusSeni, coz souvisi napiiklad s obtiznym zachycenim vyjimek nebo

soubé&znych ¢innosti.* (6)

(_—F)

]

&5

Obrazek ¢. 11: Ukazka vyvojového diagramu (11)

Diagram pricin a nasledku

Dalsim dulezitym grafickym nastrojem pro analyzu pfic¢in urcitého nasledku
(problému s jakosti) je diagram piicin a nasledkt. Tento diagram byva oznacovan jako
Ishikawliv diagram, podle jména japonského odbornika Kaoru Ishikawy, ktery ho v roce
1943 pouzil poprvé. V praxi se lze setkat taktéz s oznaCenim rybi kost, vzhledem ke
tvaru diagramu. Sestrojeni diagramu, které je pomérn¢ jednoduché, by mélo byt prvnim
krokem pii feSeni vSech problému, na kterych se mohou podilet rizné piiciny. Diagram
je schopen vytvofit a pochopit kazdy pracovnik, ktery je do problematiky odhalovani
pficin problému zapojen. Odhalovani pficin mize ptinést navrhy nekonvencnich feseni,

které by bez analyzy vzniku problémy nebylo mozné vyvolat.
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Aby mohl byt digram spravné a efektivné sestrojen, je pii jeho tvorbé potieba vyuzit
tymovou spolupraci s vyuzitim brainstormingu, ktery mé& za cil generovani co
nejvétsiho poétu napada. Cleny tymu by méli tvorit pracovnici, ktefi jsou s procesem &i
jednotlivymi Cinnostmi vyvolavajicimi problémy pfimo spjati, ale také pracovnici, ktefi
jsou v této oblasti laiky. Pfedpokladem je spoluprace vsech ¢lend tymu.

,Prace tymu zacina presnym vymezenim feseného problému (nasledku), pfi¢emz se
muze jednat jak o existujici, tak o potencialni problém. Definovany nasledek se
zaznamena na pravou stranu dostatecné velké pracovni plochy a zakresli se vodorovna
linie.

V prvni fazi tym stanovi hlavni kategorie pfic¢in daného problému. Hlavni kategorie
se do vznikajiciho diagramu zaznamenaji jako hlavni vétve sméfujici k vodorovné linii.
Poté tym postupné v jednotlivych kategoriich analyzuje vSechny mozné pticiny dané¢ho
nasledku na postupné rostouci urovni podrobnosti. Identifikované mozné pricCiny se
postupné zaznamenaji na vedlejsi vétve diagramu.

Dekompozice pficin na ,,pfic¢iny pfi¢in“ by méla byt provadéna tak dlouho, dokud se
neodhali v§echny kofenové piiciny nasledku.

Vytvoreny diagram pficin a nasledkd by se mél stat zivym zaznamem, se kterym se
pfti feSeni dané problematiky neustéle pracuje, a ktery se dopliiuje o nové napady a noveé
zjisténé poznatky.“ (6)

I NASLEDEK

Obrazek €. 12: Ukéazka Ishikawova diagramu (11)
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Formular pro sbér udaju
Tento nastroj fizeni kvality je jednoduchou formou vytvarejici zakladni bazi informaci
slouzici k rozhodovani a naslednému zlepSovani za pouziti dalSich nastroji a metod
analyzy. Formulafe pro sbér dat zachycuji informace, data ¢i fakta o sledovaném jevu.
Formulare tyto data tfidi, zptehlednuji a slouzi také ke znazornéni vztahti mezi daty
k systematickému zachycovani udaja, faktt ¢i zaznamu o sledované situaci. Formulare
mohou mit riznou podobu a Ize pomoci nich zachycovat interni i externi informace.
Profesor Veber dale upozoriiuje, ze , navrzené formulare by nemeély byt pfili§ slozité,
jinak hrozi riziko, ze budou nesrozumitelné, a tim i riziko vzniku chyb. Pfed pouzitim je
potfebné ovéfit, pfipadné¢ upravit a seznamit s nimi uzivatele. Zakladnimi druhy
formulafd jsou formulare

- Carkové;

- symbolické (vS§eobecné i lokalni);

- Ciselné.“ (7)

KONTROLNI TABULKA PRUMERU ZAVLACGKY

Damm: 4 8. 2005
Cislo sousruhu: 32146

Cislo noze: B32

Tabulka &: 114
Operartor: |. Mowval

Pozniamky: vybeér kontrola

Stupmnice (mm) Ziazpam Soucet

< 0,4-07)

[x]

LSL

o
a

<0,7-1,0})

<1,0-13})

<1,3-16)

<1,6—-192)

<1,2-22)

Obrazek ¢. 13: Ukazka Formulare pro sbér udaja (11)

Paretiv diagram

Dalsim, dulezitym nastrojem manazerského rozhodovani je tzv. Paretiv diagram,
ktery slouzi ke stanoveni priorit feSeni problému s jakosti tak, aby byly problémy co
nejefektivnéji feSeny od nejpodstatnéjsich k t€ém méné zavaznym.

Pojmenovani Paretiv diagram vznikl podle italského ekonoma, sociologa a

politologa 13. stoleti Vilfreda Pareta. Pareto se, kromé mnoha jinych oblasti, zabyval
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rozlozenim bohatstvi mezi obyvateli. Popsal nepravidelné rozlozeni bohatstvi mezi
obyvateli, totiz, ze vysoky podil veSkerého bohatstvi vlastni pouze malé procento
obyvatel. Doktor Juran transformoval toto zjiS§téni do oblasti fizeni jakosti touto
formulaci: ,, VétSina problému s jakosti (asi 80 az 95 %) je zplsobena pouze malym
podilem (asi 5 az 20 %) Cinitell, jez se na nich podileji“. Zjednodusené 1ze toto pravidlo
vyjadrit jako pravidlo 80/20 dle mozného procentického vyjadieni.

,Jednotlivé Cinitele predstavuji dil¢i ,.nositele nedostatkt™, naptiklad jednotlivé
vyrobky, jednotlivé neshody, jednotlivé pfi¢iny neshod, jednotlivd vyrobni zafizeni,
jednotlivé pracovniky apod. Aplikaci Paretova principu lze tedy napiiklad stanovit, ze
na vznikajicich problémech se rozhodujici mérou podili jen urcita skupina vyrobku
z celého vyrobniho programu, jen nékteré neshody ze vSech vyskytujicich neshod, jen
nékteré priCiny ze vSech plsobicich pficin, jen néktera vyrobni zafizeni ze vsech
pouzivanych, jen néktefi pracovnici ze vSech, ktefi ovliviiuji jakost vyrobku apod. Toto
vymezeni je velice dilezité pro lokalizaci problému a jeho efektivni feseni. Tyto malé
skupiny Cinitel,, které se rozhodujici mérou podileji na analyzovaném problému, se
oznacuji jako ,.zivotné dulezita menSina“ a pro jejich zbylou ¢ast se postupné vzilo
oznaCeni ,uzitetna mensina“. Pomoci Paretova diagramu lze ,Zivotné dulezitou
menS$inu“ identifikovat, coz umoziuje soustiedit pozornost prednostné na ty Cinitele,
které se nejvice podileji na analyzovaném problému.

Paretiv diagram je tvofen usporadanym sloupcovym grafem, ktery porovnava
zkoumané problémy, a lomenou kiivkou (tzv. Lorenzovou kiivkou), ktera zobrazuje
hodnoty kumulativnich souctl, respektive relativnich kumulativnich souctd téchto
problému. Diagram obsahuje dvé osy y, na levou osu se vynasSeji udaje vztahujici se
k jednotlivym problémiim a na pravou osu relativni kumulativni soucty porovnavanych
problému vyjadiené v procentech. Pokud se dodrzi urcita zakladni pravidla konstrukce
Paretova diagramu, zejména to, ze sloupce vyjadiuji ptispévky jednotlivych Cinitelt, na
sebe navazuji a body Lorenzovy kiivky lezi na urovni pravych hran pfislu§nych
sloupct, lze Zivotné dilezitou menSinu Ciniteld vyhodnotit graficky. Ve zvolené
hodnoté relativniho kumulativniho souctu se vede rovnobézka s osou x a po dosazeni
Lorenzovy kiivky se spusti kolmice na osu x. Polozky lezici nalevo od této kolmice,

vcetné ,,zasazenych®, nalezi do zivotné dulezité mensiny.* (6)

58



80 — 100
,Ff"_*_
70 P -~ 0 g‘?
« ] 80 L@:
[x{0] | 70 :t;
;‘O 50 l o
™ / | tso B
o I . B
1__:1 40 | 150 3
& | 0
¥ a0 140 §
S ' 3
v 20 &
S|
0 K]
10 110 =
v T T T f f T f f f 0
LA B ] E [ H G F

Druh neshody

Obrazek ¢. 14: Ukazka Paretova diagramu (11)

Paretiv diagram ma jasnou vyhodu spocivajici v prehledném uspotadani
sledovanych faktora dle vyznamu pficiny. Dokaze oddélit vyznamné pfiCiny od téch
mén¢ vyznamnych a tim umoziuje stanoveni jasnych priorit pro feSeni problému. Tento
nastroj je jednim z nejpouzivanéjsich nastrojii a je povazovan za obecnou metodu

zjiStovani priorit. (7)

Histogram

,Histogram je grafickd metoda popisujici rozdéleni nameérenych hodnot — souboru
sledované veli¢iny. Hodnoty jsou seskupeny do sloupci — intervalti. Histogram je
sloupcovy diagram a jednotlivy sloupec reprezentuje tiidu. VysSka sloupce je dana
Cetnosti vyskytu hodnot ve tfidé. Pro vytvoreni histogramu pro zminény ucel se ma
pouzit alespori 100 udaji, mensi vybéry jsou spiSe pilotazi nez reprezentativnim
zastupcem zakladniho souboru. (7)

£

Xp, Xy e Xp, ¥z, hranice intervalit

Obrazek ¢. 15: Ukazka Histogramu (11)
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Bodovy diagram

Nastrojem fizeni kvality ve formé grafického vyjadieni je bodovy diagram. Tento
slouzi ke studiu zavislosti mezi dvéma proménnymi, v tomto piipadé mezi dvéma znaky
jakosti. Bodovy diagram lze ovSem také pouzit pro vyhledavani souvislosti mezi
uréitym znakem jakosti a jednotlivymi parametry procesu, pfipadné zdali udaje métidla
odpovidaji referencnim hodnotam. Zjistuje, co se stane s jednou proménnou, zméni-li
se proménna druha. (6)

Vypovidaci schopnost bodového diagramu je pouze orientacni, piicemz slouzi
k potvrzeni existujiciho vztahu mezi proménnymi. Pro dalsi detailnéj§i zpracovani je

potieba pouzit statistické metody regresni a korelacni analyzy. (7)
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Obrazek ¢. 16: Ukazka Bodového diagramu (11)

Regulacni diagram

,Regulacni diagram je zakladnim grafickym nastrojem umoziujicim odlisit
variabilitu procesu, vyvolanou vymezitelnymi (zvlastnimi) pii¢inami od wvariability
vyvolané nahodnymi pficinami.*

Predpoklada se, ze dva stejnym zpusobem vyrabéné vyrobky nejsou stejné. Pokud se
jevi, ze zde jakasi shodnost je, 1ze tuto domnénku pficist pouze nedostateCné presnosti
meéfeni znakl jakosti. Vzdy lze pocitat s urCitym kolisanim znak jakosti. Tento nastroj
dokéze oddélit nadhodné piiciny skutecného kolisani od pfic¢in vymezitelnych. Nahodné
pfi€iny, jak uz zndzvu vyplyva, predstavuji neidentifikovatelné pficiny podilejici se
malou slozkou na kolisani. PfiCiny vymezitelné mohou byt nepiedvidatelné, tedy ty
které se liSi od ptirozeného chovani procesu, a predvidatelné, tedy ty, které lze jasné

popsat.
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Tento nastroj znazoriiuje vyvoj hodnoty sledovaného znaku v ¢ase. Vzhledem ke
svym vypovidacim schopnostem je pouzivan pii statistické regulaci procest (SPC —
statistical process control). Tento nastroj muze byt aplikovan nejen ve vyrobnich

provozech, ale také u dalSich opakujicich se procesu. (6)
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Obrazek €. 17: Ukazka Regulaéniho diagramu (11)

4.5 Volba optimalni metody

Jak jiz bylo uvedeno v diivéj§im textu, témer vSechny procesy v ramci distribu¢niho
a vyrobniho toku podléhaji prisné legislativé. Spole¢nost tedy nejen fidi jakost dle
koncepce ISO, ale nepochybné také dle spravné distribucni a vyrobni praxe. Koncepce
ISO dodava celému systému jasny fad, avSak na druhou stranu doporucuje pouze
obecné zasady fizeni jakosti. Oproti tomu koncepce fizeni jakosti dle SDP a SVP dava
celému systému jasny a konkrétni rozmér a vytyCuje pozadavky, které je nutno splnit,
aby systém mohl vyhovét prisné legislative.

Dal§im posunem v fizeni jakosti by bylo dozajista TQM, které je dalSim stupném
dosahovani kvality. Spolecnost si uvédomuje potteby zmeény, 1 kdyz v soucasné dobé
jesté neni na prechod na TQM pfipravena a nejsou vhodné podminky pro zavadéni nové
koncepce v takovém rozsahu. Management vSak chape nutnost posunu v fizeni kvality.
Jednou ze zasad koncepce ISO je tzv. neustalé zlepSovani. Tuto zasadu jsem vyuzila
k navrhnuti zavedeni preventivniho opatfeni ke zlepSeni systému fizeni jakosti.
Opatienim, které muze vést k vyraznému zefektivnéni systému fizeni jakosti, je
program nulového poctu chyb, neboli tzv. bezvadnost samoziejmosti. Aby vsak tento

ptistup mohl byt zaveden, je nutno provést rozbor pfi¢in neshod zjisténych analyzou
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v prvé Casti prace, ale také vyuzitim operativnich nastroji jakosti, které lze vyuzit
k feSeni provoznich problémi. Proto jsem vyuzila 7 nastroju jakosti, a to konkrétné
Ishikawliv diagram s vyhodnocenim Paretovou analyzou. Na zakladé zjisténych pficin
jsem navrhla moznosti zlepSeni téchto konkrétnich zjisténi, které by mély v konecném
disledku vést ke snizeni poCtu neshodnych dodavek, tedy reklamaci, v konecném
disledku i zlepSeni celkového fizeni jakosti.

I presto, ze nebude zavadén cely systém TQM, lze vyuzit pohledu na systém
vyfizovani reklamaci, ktery tato filozofie ma. Na zakladé doporuceni soustfedéni
veskerych reklamaci do jednoho oddéleni jsem navrhla celkovou upravu fyzického
procesu reklamaci. Sjednoceni vyzaduje jak administrativni tak fyzickou upravu

procesu.
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5. VLASTNI NAVRH RESENI

Hlavnim zdmérem cCinnosti spolecnosti je samoziejmé dosahovani zisku. Toho 1ze
vSak dosahnout v pfipade stabilniho fungovani a spokojenosti stavajicich i budoucich
zakaznikd. I kdyz spoleCnost ma zaveden systém fizeni jakosti dle norem ISO, nejsou
jasné hlavni pficiny vzniku reklamaci, proto nedochazi kjejich systematickému
odstrafiovani. Jako prvni ukol jsem si stanovila vyhodnoceni konecnych dusledku
procesnich reklamaci, aby bylo zfejmé, které reklamace jsou ve spole¢nosti nejcasté)si.
Udaje zjisténé za rok 2009 a sestavené do tabulky jsem dale analyzovala pomoci
Paretovy analyzy. V dal$im kroku jsem provedla zjisténi piicin problému, k némuz jsem
vyuzila dal§i ze 7 nastroji fizeni jakosti, vtomto pfipadé v podobé Ishikawova
diagramu, na jehoz sestrojeni se podileli kolegové ze spolecnosti. V posledni fazi jsem
na zakladé vSech zjisténych udaji navrhla mozné zplsoby zlepSovani vybranych
oblasti, které povedou, v konecném dusledku, ke zlepSeni fizeni reklamaci a celého
systému fizeni jakosti. VSechny uvedené kroky smétuji k zavedeni programu nulového

nebo minimalniho poctu chyb.

5.1 Dusledky vzniklych reklamaci

Spolecnost neprovadi vyhodnocovani tykajici se kone¢nych dusledkti vzniklych
reklamaci. Aby bylo mozné reklamace odstranit, provedla jsem Setfeni vzniklych
reklamaci za rok 2009. V roce 2009 vzniklo 332 procesnich reklamaci. V porovnani
s rokem 2008 doslo ke zvySeni poctu reklamaci o 3,3 %. Veskeré reklamace, které
vznikly, byly fadné zaznamenany do reklamacniho formuléafe. Vybrané udaje z kazdého
reklamacniho formulafe jsem zaradila do tabulky uvedené v ptiloze €. 1., pficemz jsem

uvedla dasledky vzniklé reklamace. Souhrn udaju je uveden v tabulce €. 4.



Popisky radku Cetnost
doddno navic 21
chybi kusy v dodavce 207
chybné poslano pri kompletovani 1
chybné zadana objednavka 3
neobjednané zbozi 5
ostatni divody 5
poskozené zbozi 1
Spatné nabaleno pfi prijmu 2
Spatny obal 17
vydano jiné zboZi 1
zdména obsahu 65
zdména sily 1
zaména Sarze 2
zaména za neprodejny vzorek 1
Celkovy soucet 332

Tabulka ¢. 4: Souhrn disledkd reklamaci za rok 2009, zdroj: autor

Pro vyhodnoceni vzniklych reklamaci jsem pouzila Paretovu analyzu, jejiz popis je
uveden v teoretické &asti této prace. Udaje jsem setiidila sestupné a doplnila

kumulativni ¢etnosti.

< KUMULATIVNI
Neshoda CETNOST CETNOST
chybikusy v dodavce 207 0,623494
zaména obsahu 65 0,819277
doddno navic 21 0,882530
Spatny obal 17 0,933735
neobjednané zboZi 5 0,948795
ostatni dlvody 5 0,963855
chybné zadand objednavka 3 0,972892
Spatné nabaleno pfi pfijmu 2 0,978916
zaména sSarze 2 0,984940
chybné posldno pfi kompletovani 1 0,987952
poskozené zbozi 1 0,990964
vydano jiné zbozi 1 0,993976
zaména sily 1 0,996988
zaména za neprodejny vzorek 1 1,000000

Tabulka €. 5: Usporadani reklamaci pro Paretovu analyzu, zdroj: autor
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Pfi pouziti Paretovy analyzy (Obrazek ¢. 18) v poméru 80/20 jsem byla schopna

vymezit nejcastéjsi reklamace:
1. chybi kusy v dodavce — netiplna dodavka;
2. zameéna obsahu — bylo dodéano jiné zbozi nez bylo uvedeno na dodacim listu.

I kdyz jsem identifikovala hlavni reklamace, neznamena to, ze by ostatnim
reklamacim neméla byt vénovana pozornost.

Zasadni otazkou je zjistit pri¢iny vzniku téchto reklamaci, aby tyto mohly byt
odstranény nejefektivnéj§im zptisobem a taktéz mohly byt zavedeny postupy zabranujici
vznikani reklamaci. Nékteré obecné pficiny vyplynuly z rozboru stavu spolecnosti, pro
detailn€jsi analyzu pficin jsem zvolila metodu diagramu pficin a dusledkd, tedy diagram
,Iybi kost“. Z fad pracovnikil jsem vybrala reprezentativni tym pracovnikl, ktefi se
ucastnili sestaveni diagramu pficin a nasledka s vyuzitim brainstormingu. Tento proces
probihal se svolenim vedeni spole¢nosti,

Z celé organizace bylo vybrano 9 pracovnikii vCetné mé osoby. Plsobila jsem zde
v roli moderatora. Tym dale tvorili: Vedouci pfijmu, Team leader, Vedouci expedice,
Skladovy operator, Vyrobni operator, pracovnik CRD, Qualified person, pracovnik QA.

Pracovnici byli vybrani s ohledem na jejich spojeni s procesy ve spoleCnosti.

Na zacatku setkani jsem vysvétlila princip brainstormingu, davod celého setkani i
pouzity nastroj hledani pfi¢in reklamaci. ReSeny problém byl zaznamenan do pravé
casti diagramu, tedy do hlavy rybi kosti. Tento problém jsem definovala jako Neshodna
dodavka, zahrnuji nejcastéjsi dasledky reklamaci zjisténé v predchozi Casti prace. Dale
byly vymezeny hlavni kategorie souvisejici s problémem reklamaci a jakosti:

- Dodavatelé¢ — v tomto ptipadé€ jsou to zaroven 1 klienti, ktefi vyuzivaji sluzeb
spolecnosti a dodavaji 1éCiva z vyrobnich zavodd;

- Organizace prace;

- Lidé;

- Mgéfeni;

- Procesy.

Po vygenerovani vSech moznych pficin byl diagram ukoncen. Vzhledem k velkému
poctu nalezenych piicin byla provedena druha analyticka ¢ast brainstormingu, v ramci
které byly diskutovany vSechny nalezené pficiny. Ze vSech nalezenych pfi€in byly

celym tymem vybrany ty pticiny, které byly vhodné k dalsi analyze (obrazek ¢. 19).
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Obrazek ¢. 19: Diagram pficin neshod, zdroj: autor
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5.2 ZlepSeni Fizeni jakosti

Z Ishikawova diagramu vyplynulo mnozstvi pfiCin, které v konecném dusledku
vedou ke vzniku reklamace. Sami pracovnici byli schopni béhem kratké doby tyto
pti¢iny definovat. Jelikoz nelze v ramci této diplomové prace navrhnout zmeény
zamezujici vzniku vSech pficin, soustfedila jsem se na pouze na vybrané pficiny, které
v§ak mohou pomoci ke zmirnéni dalSich pfi¢in uvedenych v ostatnich kategoriich.
Zmeny povedou ke zlepSeni fizeni jakosti, fizeni reklamaci a celkovému zefektivnéni

procesu.

5.2.1 Méreni

Névrhem v oblasti méfeni je zavedeni jednoduchého systému odchylkového fizeni
s mésicnim vyhodnocovanim v ramci KPI které pfinese detailnéjsi informace o
stavajicich procesech a smérech zlepSovani. Odchylky vznikaji v ramci celého procesu,

proto navrhuji vyuziti jednotného zptisobu zaznamenavani a vyhodnocovani odchylek.

SKLADOVAN/ VYCHYSTAVANI KONTROLA EXPEDICE
DOPRAVA
PRIJEM ODCHYLKOVE
RIZENI

Obrazek €. 20: Navrhované procesy pro odchylkové fizeni, zdroj: autor

Cely systém navrhuji rozdélit do dvou smérti — prvnim je sledovani kvality ptipravku
od dodavatelti a druhym sledovani kvality dalsi manipulace v ramci spolec¢nosti, tedy od
zaskladnéni po expedici.

Spolenost neni schopna sama ovlivnit kvalitu dodavek, které prichazeji
z jednotlivych vyrobnich zavoda dodavatela (klientd pro spolecnost) a jsou pfijimany
na sklad. Pro mnohé klienty je také obtizné vyjednavat dodaci podminky vcetné
teplotnich, se zavody, které svou produkci pfesahuji mnohonasobné pozadavky svych
obchodnich zastoupeni pasobicich v Ceské republice.

Klienti by dale informovali o opakujicich se pfi¢inach reklamaci pii dodavkach své

vyrobni zavody a pozadovali napravu. Dulezitym faktorem vtomto navrhu je
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zaznamenani dusledku, ktery tato odchylka méla, a to at’ uz ve financnim vyjadreni i

prostoji. V nékterych pfipadech, kdy neni mozné dolozit teplotni zdznamy béhem

pfepravy, je nutné prohlasit pfipravek za nejakostni a nezaradit do distribuce, ¢imz

vznikaji velké finan¢ni ztraty dodavateli, a to nejen vyjadiené cenou vyrobku, ale i

vSemi naslednymi sluzbami s reklamaci souvisejici (nédklady na skladovani, dopravu).

Informace o vzniklé odchylce by se zaznamenavaly do tabulky uvedené v piiloze €. 2,

ktera obsahuje tyto udaje:

¢islo odchylky — poradové Cislo odchylky;

nazev odchylky — divod odchylky, napt. nedodani teplotnich zaznamu;
dodavatel — vymezeni vyrobniho zavodu, ktery neshodnou zasilku dodal;

typ vyrobku — vymezeni ptipravku obsahuji nazev, 1ékovou formu a silu;

struény popis — dopliiujici informace k neshodé¢;

klasifikace odchylky — navrhuji c¢lenéni bézn€ uzivané u zéavad léCivych
ptipravki:

» druh MAJOR: jde o odchylky, u nichz nelze vyloucit dopad na stav
definovany v registratni dokumentaci, piipadné nelze vyloucit dopad
na jakost 1é¢ivého pripravku.

* druh MINOR: jde o odchylky, u kterych je jasné, ze nemaji vliv na
registrovany stav ani nemohou negativné ovlivnit jakost 1éCiva, ale
vykazuji rozdil z pozadovaného stavu.

datum uplatnéni odchylky — datum oznameni odchylky dodavateli;

datum zavérecného schvaleni odchylky — datum vyjadieni dodavatele o zptisobu
reSeni;

neshodny vyrobek — slovni vyjadieni dodavatele o shodé¢ ¢i neshodé vyrobku se
specifikaci s ohledem na odchylku;

disledek — financni ¢i jiné vyjadieni skody vzniklé vznikem odchylky;

poznamka — dalsi informace dulezité v ramci odchylkového fizeni.

Zpracovani tabulky bude probihat v programu Excel, ktery 1ze vyuzit na jednoduché

vyhodnoceni vzniklych reklamaci za mésic pomoci kontingencni tabulky (tabulka €. 6).
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Klient/mésic
KPI vyrobni | vyrobni | vyrobni
zdvod 1 | zavod 2 | zavod 3

pocet poskozenych dodavek
pocet posSkozenych ks

pocet zasilek bez prepravniteploty
pocet skrytych vad

Tabulka €. 6: Vyhodnoceni dodavatelskych reklamaci pomoci KPI, zdroj: autor

Druhy smér vyhodnocovani by mélo byt sledovani v ramci procesti ve spolecnosti.

V tomto pfipadé navrhuji vyuzit podobny format sledovani jako u sledovani odchylek

dodavatelti, pouze s upravami navrzenymi pro procesy. Tabulka by vaci predchozimu

navrhu obsahovala nékteré dalsi udaje dulezité pro vyhodnoceni a efektivni

odstranovani. Jedna se o:

proces — udaje o tom, ve které Casti procesu byla neshoda zjisténa (skladovani,
kontrola atd.);

odpovédna osoba — jmenovité kdo neshodu zavinil,;

pfi¢ina vzniku — pro€ k neshod¢ doslo;

CAPA (corrective and preventive action) — odkaz na cCislo napravného a

preventivniho opatieni.

CAPA systém ve spoleCnosti prakticky neexistuje, proto jeho zavedeni je nutnosti.

Capa systém by mél zahrnovat alespon zakladni kroky uvedené na obrazku ¢. 21.

| navrzeni akce |

Iy

| posouzeni akce |

Iy

| schvaleni akce |

Iy

| provedeni akce |

it

| vyhodnoceni efektivnosti |

Iy

[ rozhodnuti 0 naslednych Cinnostech |

Obrazek €. 21: Kroky pfi vyuziti CAPA systému, zdroj: autor
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Vsechny tyto udaje lze vyhodnotit a systematicky pracovat na jejich odstranovani.
Jak jiz bylo uvedeno, vétSina reklamaci je zapric¢inéna lidskym faktorem, ktery by bylo
mozné vyrazné ovlivnit, a to formou zvySeni motivace, §kolenim a tipravou organizace

prace.

Motivace

Pro tento smér navrhuji dvé moznosti zlepSeni, a to formou zvySeni tymové
spoluprace a zaméfeni na potieby jednotlivych ¢lent tymu. V ramci teambuildingu, tedy
stmelovani tymu, navrhuji uspofadat akci, na které by se mohli podilet pracovnici
raznych oddéleni. Akci tohoto typu, ktera piinese i uzitek spoleCnosti je firemni
dobrovolnictvi, v ramci kterého spolecnost ukaze svou spoleCenskou odpovédnost a
posili tymovy duch pfi spolupraci ucastnikii na akci, ktera bude mit pro vSechny smysl.
Toto navrhované zlepSeni vSak vyzaduje spravnou formu piedstaveni této iniciativy
zaméstnancum, jelikoz se jedna o iniciativu dobrovolnou.

Jak jiz bylo zminéno na zacatku, navrhuji také zaméfeni na jednotlivce a hlavné
jejich potreby a prani. Jednoduchou formou je zavedeni pravidelného dne otevienych
dveti stfedniho managementu. Den otevienych dvefi mize probihat v pravidelnych
intervalech napiiklad 1x za mésic, kdy jakykoliv zaméstnance muze piijit za
nadfizenym a pozadat o radu ¢i pomoc, ale také naméty ke zlepSeni procesi. Z
Casového hlediska neni nutné, aby byli vzdy k dispozici vSichni manazefi, ale lze
planovité zavést , sluzby“. Pro tu ¢ast zaméstnanci, ktefi nenaleznou v sobé dostatek
odvahy, navrhuji zfidit schranku v denni mistnosti, do které mohou vhazovat své
naméty anonymné. Vedeni spole¢nosti vSak musi na tyto nameéty odpovidat, aby
zameéstnanci povazovali tuto formu sdéleni za stale aktivni.

Dalsi motivacni aktivitu navrhuji odmény zaméstnanctim, ktefi v ramci vychystavani
a kontroly budou mit za mésic zadné nebo nizké procento chyb. Tento zptisob motivace
musi byt navazan na odchylkové fizeni, v ramci kterého budou sledovany a pfifazovany

vzniky reklamaci jednotlivym zaméstnanctim.
Skoleni

Tato forma povede ke zvySeni kvalifikace jednotlivych pracovnikli a jejich

povédomi o dodrzovani vSech zasad spravné distribucni a vyrobni praxe. SpoleCnost ma
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zaveden systém pravidelného Skoleni, které vSak probiha v teoretické rovin€. Proto, aby
Skoleni bylo u¢inné, navrhuji implementovat systém praktickych cvieni s dirazem na
chyby, které vznikaji. Skoleni by bylo dopln&no o konkrétni zapisy, zaznamy a materiél
z dfive vzniklych chyb, které byly zaznamenany naptiklad béhem pravidelnych auditi.
Spolecnost by nemusela vynalozit zadné finan¢ni prostfedky v ramci tohoto zlepSeni a

zameéstnanci by se Iépe uvédomili oblasti vznikani chyb.

Obrazek €. 22: Ukdzka poskozeného piipravku, Obrazek €. 23: Ukdzka poskozeného piipravku
zdroj: autor zdroj: autor

Skoleni musi byt provadéno i pro fidice piepravnich spolegnosti, ktefi musi
dodrzovat stejné podminky jako pracovnici skladu pfi zachéazeni s 1éCivymi pripravky.
Vyznamnou ¢asti Skoleni musi byt apelace na dodrzovani teplot pii dopraveé. Teplotni
vykyvy v ramci prepravniho fetézce mohou mit nedozirné dusledky koncici nezadouci

ptihodou pacienta.

Organizace prace

Diagram pficin a neshod jasné ukazal zdkladni problémy spojené s organizaci prace.
Pokud bude provadéno pravidelné vyhodnocovani vzniklych chyb, bude mozné provést
vymeénu nékterych pracovniki, ktefi své schopnosti nemohou plné vyuzit na soucasné
pozici a budou prfefazeni na misto zodpoveédnéjsi. Skladovy operator provadeéjici
kontrolu bude mit stanoven maximalni mozny pocet chyb, které jsou akceptovatelné a
pii zvySeném poctu chyb budou provedena opatreni vedouci k jeho pfemisténi na jinou
pracovni lokaci. Pokud pracovnik neodhali 1-2 chyby ve vychystané objednavce, je
nutno ho na tuto skuteCnost upozornit a probrat divody vzniku. Pfi po¢tu 3-4 chyby
pfichazi na fadu Skoleni a pfi poCtu vysSsim jak 5 chyb je pracovnik pfefazen na

vychystavani nebo baleni. Je nezbytné pfipravit pro pracovniky podminky umozujici
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provadét bezchybnou kontrolu. Zakladni podminkou musi byt jasné Casové vymezeni
doby, po kterou pracovnik je schopen bezchybnou kontrolu provadét. Provést méfeni na

zji$téni udrzeni pozornosti je zakladni podminkou funkénosti bezchybné kontroly.

5.2.2 Procesy

V této kategorii navrhuji pfedev§im se soustfedit na detailni popis probihajicich
procesu. Tento popis musi byt proveden v soucinnosti s odpovédnymi pracovniky, ktefi
maji jednotlivé procesy na starosti. Pracovni instrukce musi byt presné a detailni nejen
v oblasti obecnych postupti, ale i v ramci specifik jednotlivych klientd. Aby bylo mozné
postupovat dle pozadavki zakaznikii v pfipadech odlisnosti procest, navrhuji
shromazdit jednotlivé instrukce od klienti do oddéleni jisténi jakosti v zodpoveédnosti
Quality managera a tato specifika implementovat do pracovnich instrukci. Pokud tyto
informace nejsou k dispozici, je nutno postupovat dle obecnych principti popsanych
v pracovni instrukei.

Pii popisu procesi navrhuji vyuzit postupovych diagramu, které piesné vymezi
souslednosti jednotlivych €innosti. Pfinosem tohoto vyjadieni by bylo vytvoreni jasné
instrukce bez zbyteCnych krokd a pifi maximalnim zjednoduSeni. Vyvojovy diagram
pfijmu je znazornén na obrazku €. 24.

Nezbytnym predpokladem optimalizace popisu procesu je jejich implementace, a to
formou skoleni, které bylo zminéno v predchozi kapitole. Jednotlivé pracovni instrukce

v nové podobé musi byt dostupné v§em pracovnikiim, ktefi procesy provadi.
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UKONCENI FYZICKEHO PRiJMU

Obrazek €. 24: Vyvojovy diagram fyzického piijmu, zdroj: autor

5.2.3 Zlepseni rizeni fyzického toku reklamaci

ZlepSenim celkového fizeni jakosti dojde 1 ke zlepSeni fizeni reklamaci jakozto
soucasti celkového fizeni jakosti. Cely proces vyfizovani reklamaci, a to jiz od pfijmu
reklamace, lze zefektivnit jednoduchymi Gpravami, které nevyzaduji zadné ¢i minimalni
finan¢ni naklady.

Zasadni zménou je vymezeni zodpoveédnosti. Jak vyplyva z organizacni struktury,
patii néktefi pracovnici oddé€leni kvality pod Quality Managera a ¢aste¢né pod CRD.
Pro efektivni vyfizovani reklamaci navrhuji zménu organizacni struktury ve smyslu
preneseni odpovédnosti z CRD kompletné na oddéleni kvality a naopak. Pracovnici QA
budou odpovédni za cely proces vyfizovani reklamaci od pfijmu, pfes oznameni vyrobci
¢i klientovi az po ukonceni celé reklamace. Je nutno, aby vSak nevykonavali zadné
¢innosti souvisejici s CRD. V tomto piipadé se jedna hlavné o piijem a vyfizovani
objednavek nékterych mensich klientd. Roztfisténi odpoveédnosti do riznych oddéleni
ztézuje moznost sledovani a vyhodnocovani reklamaci a v neposledni fadé nevytvari

optimalni prostiedi pro jednani s klienty.
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Klient A Klient B Klient C Klient D

—

Customer
Pracovnik QA Relationship
Office

Obrazek €. 25: Kontaktni osoby spolecnosti pro klienty, zdroj: autor

Kazdy z pracovnikii QA by mél na starosti presné vymezené klienty, se kterymi by
komunikoval. Zvysi se sice pocet kontaktnich osob pro klienta, ale cely proces se
zefektivni a reklamace budou vyfizovany a vyhodnocovany v realném cCase. Pracovnik
QA bude schopen kdykoliv podat informaci o konkrétni reklamaci a tuto reklamaci i
fyzicky klientovi ukazat v pfipadé potieby. Pracovnik QA bude sledovat reklamaci az
do uplného vyteseni, které¢ zaznamena na reklamacni protokol.

Fyzicka reklamace bude hned pfi pfijmu oznaCena barevnym Stitkem s Cislem a
kalendainim rokem a kopii Stitku bude oznacen reklamacni protokol, ¢imz bude
navaznost jesté zietelnéjsi. Pfiznivy dopad bude mit toto oznaceni i pii auditech klientd,

kdy bude jasn¢ prokazana 100% dohledatelnost dokumentace oproti fyzickému zbozi.

oznaceni kartonu oznaceni reklamacniho protokolu
Obrazek €. 26: Oznaceni reklamaci, zdroj: autor

Pracovnik QA, ktery provede oznaceni Stitky musi mit pfesné povédomi o tom, kam
reklamaci ulozit. Je nutno vymezit reklamaéni mistnosti podle toku procest, tedy
oddélenou mistnost na piijmu vymezit na pfijem vSech reklamaci, jejich zpracovani a
vytizeni. Mistnost na vydeji by mela slouzit pouze pro ulozeni reklamaci, které jsou
vytizené a jako konecné feSeni bylo rozhodnuto, ze pjdou zpatky k odbérateli. Tim se
zachova stejny procesni tok platny pro obchodovatelné zbozi i pro reklamace. Po

zavedeni by méla byt tato mapa vedeni reklamaci soucasti reklamac¢niho fadu.
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6. ZHODNOCENI NAVRHU

Cely navrh vychazi zjednoznacného pozadavku normy ISO 9001, bod 8, Meéfeni,
analyza a zlepSovani. Navrh na zavedeni odchylkového fizeni se v prvopocatku setkal
s Castenou nedavérou u vedeni spoleCnosti, vzhledem k obavam s nartstem
administrativni prace. Vedeni spolecnosti vSak chape nutnost neustalého zlepSovani
nejen jako pozadavku normy, ale hlavné v ramci zvySovani efektivnosti a
konkurenceschopnosti spolecnosti.

Tento systém byl zaveden formou zménového fizeni, s testovaci fazi za mésice leden
a unor 2010, a to jak pro reklamace dodavatelské tak i odbératelské.

U dodavatelskych reklamaci byly zjistény opakujici se reklamace dle jednotlivych
vyrobci zasobuyjici klienty léCivymi pfipravky. Vyhodnoceni formou ukonceného
zménového fizeni zahrnujiciho nové KPI, bylo pracovniky QA odeslano klientlim.
V soucasné dobé pracuje spolecnost jiz se 4 velkymi klienty na odstraiovani
dodavatelskych reklamaci, které se nejvice opakovaly. VSichni informovani klienti
prijali tento novy systém s nadSenim a snazi se s témito informace dale pracovat v ramci
svych korporatnich ¢i mistnich moznosti. Timto krokem spolecnost zvysila svou prestiz,
zvySila spokojenost klienti a v neposledni fadé zajistila si dalsi konkurencni vyhodu.

Modifikovany systém byl zaveden i pro reklamace odbératelské. Pracovnici, ktefi
byli identifikovani jako ptivodci chyb, byli zarfazeni do systému CAPA, v ramci kterého
byli upozornéni na konkrétni piipady vzniklych reklamaci a proskoleni ze zasad spravné
distribucni praxe se zamérenim na procesy vychystavani, kontroly a baleni. V bfeznu
bylo zaznamenano 25 reklamaci oproti 34 reklamacim v mésici lednu, coz pfedstavuje
snizeni 0 26,5 %, a dale oproti 30 reklamacim v mésici unoru, tedy snizeni o 17%.
V soucasné dobé probiha dalsi vyhodnocovani, ale jiz nyni vedeni spolecnosti povazuje
tuto zménu za piinosnou.

Nezbytnou zmeénou, vedouci k celkovému zlepSeni systému a procest, je navrhovana
uprava dokumentace smérem k detailnéj§imu popisu hlavné pracovnich instrukci
s implementaci zakaznickych specifik. V soucasné dobé& probihaji zménova fizeni na
upravy operacnich postupt pfijmu, do kterého jsou zaClenéni pracovnici piijmu a
zaméstnanci 3 nejvyznamnéjSich klientl spolecnosti, ktefi s GCasti v tomto projektu
souhlasili. Vzhledem k tomu, Ze se tento projekt setkal s ohlasem u téchto klientt, Ize

prepokladat zapojeni dalsich klient.
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Néavrh na zlepSeni a koordinaci celkového fizeni reklamaci nebyl jesté spolecnosti
plné piijat. Zména v organizaci predpoklada presuny nékterych CcCinnosti mezi
pracovniky, coz souvisi s jejich zaskolenim a ziskanim praktickych zkuSenosti. Druhou,
neméné dulezitou Casti této zmény je kooperace s klienty, se kterymi musi byt tato
zména dikladné projednana a vysvétleny duvody vedouci k této zmén€. Zefektivnéni
celého procesu v ramci spoleCnosti je dilezitym argumentem, ale pro klienta ne zcela
prioritnim. Doporucuji vysvétlit celou problematiku zmény organizace reklamaci
vedouci k tomu, ze reklamace budou fizeny odbornymi pracovniky QA, ktefi budou mit
kompletni pfehled o stavu a rozpracovanosti vSech ptifazenych reklamaci.

Vedeni spole¢nosti odsouhlasilo zavedeni znaCeni reklamaci a piislusné
dokumentace dle uvedeného navrhu. Pracovnici QA pod vedenim Quality Managera
pracuji na procesu uskladnéni reklamaci dle procesniho fyzického toku ve skladu, ktery
zahrnuje 1 pouceni piepravnich sluzeb tykajici se predavani reklamaci pouze v oblasti
pfijmu.

Z ekonomického hlediska 1ze vSechny navrhy posoudit jako financné nenarocné.
Jedna se pouze o zefektivnéni jiz stavajicich procesti nevyzadujici nakup zadného
zafizeni, softwaru nebo konzultanich sluzeb. Nejvétsi naklady by byly spojené
s organizani zménou vyftizovani reklamaci, které zahrnuji Skoleni pracovnikiit CRDu

v piipadé zajisténi sluzeb klientim kooperujicich v soucasné dobé s pracovniky QA.
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7. ZAVER

Tato diplomova prace je zamétena na fizeni jakosti a fizeni reklamaci ve spoleCnosti
Movianto Ceska republika. Spoletnost se zabyva logistickymi a v malé mife i
vyrobnimi sluzbami pro farmaceutické spolecnosti.

Spole¢nost pusobi na trhu uvedenych sluzeb od roku 2003 a do dneSniho dne si
vybudovala pozici silného a spolehlivého obchodniho partnera. Presto, ze spolecnost
poskytuje své sluzby renomovanym farmaceutickym spolecnostem, je nutno uvazovat
nad procesem neustalého zlepSovani celkového fizeni jakosti, at’ uz z pohledu systému
ISO, tak s ohledem na vzrastajici naroky klientt i kone¢nych spotiebiteld. Mym ukolem
v tomto procesu vramci diplomové prace bylo provést zhodnoceni nastaveného
systému fizeni jakosti a fizeni reklamaci a pomoci vhodnych metod navrhnout moznosti
zlepsSeni tohoto procesu véetné dal§iho smérovani celého systému.

Vedeni spole¢nosti uvitalo mou snahu a za jejich podpory jsem provedla analyzu
souCasného stavu ve spoleCnosti. Tuto Cast prace jsem rozdélila na analyzu fizeni
jakosti, s durazem na jednotlivé procesy, a analyzu fizeni reklamaci. Celkové
vyhodnoceni vedlo ke zhodnoceni vyhod a nevyhod celého systému.

Teoreticka Cast prace se zabyva fizenim jakosti od jeho historie pifes vysvétleni
pojmu jakost az ke koncepcim, dle kterych lze pfi fizeni jakosti postupovat. Nezbytnou
soucasti teoretické Casti je vysvétleni nastrojii a metod fizeni jakosti, které se vyuzivaji
ve vSech uvedenych koncepcich.

Na zakladé provedené analyzy a teoretickych vychodisek jsem vyuzila operativni
nastroje vedouci ke zlepSeni celkového systému fizeni jakosti, vCetné fizeni reklamaci.
V prvni etapé jsem pomoci Paretovy analyzy identifikovala nejCastési typy reklamaci.
V dalsi Casti jsem s pomoci kolegii zjistovala piiciny vedouci k t€émto reklamacim.
Z téchto prficin jsem vybrala, dle mého nazoru, nejzadvazné&jsi, kterym jsem navrhla
zmény vedouci ke snizeni ¢i odstranéni téchto pficin. Jako zékladni nastroj jsem
navrhla cestu zavedeni programu nulového poctu chyb, a to pomoci odchylkového
fizeni, na néz navazuje systém napravnych a preventivnich opatieni. Zavedeni tohoto
fizeni, spolecné slepSi organizaci vyfizovani reklamaci, jiz v prvnich mésicich
zkuSebniho provozu vedlo ke snizeni poctu reklamaci o 26 %. Tato Cast projektu byla
uspeésné implementovana 1 pro reklamace dodavatelské, kde se setkala se zajmem

klient, ktefi ocenili snahu spoleCnosti zlepSovat kvalitu poskytovanych sluzeb
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spoleCnosti a pozitivné ocenili snahu o zlepSovani jejich systému dodavatelskych
reklamaci.

Jak bylo zjiS§téno v analytické cCasti, tak celkovy fyzicky tok fizeni reklamaci je
ponekud roztfistén. Proto jsem v posledni Casti navrhla upravu tohoto systému zménou
organizace s piechodem kompletni agendy z CRD na pracovniky QA. Jednoduchou
upravou oznaceni a fyzického ulozeni dojde ke zptehlednéni celého fyzického toku
reklamaci.

Cil této diplomové prace byl dosazen, ale pro spolecnost takového rozméru by mely
byt uvedené navrhy na zlepSeni pouze malym odrazovym mustkem na cesté dal§iho
zlepSovani. Bezpochyby nejvétsi zménou bude v budoucnu kompletni implementace
bezdratovych technologii, které mohou proces kompletné fidit od pfijmu az po expedici.
I pfes zavedeni vysSich technologii navrhuji soustfedit se na vyhodnocovani vSech
moznych dusledkt, které vedou k chybovosti zptisobené lidskym faktorem. I v ramci
této prace bylo zaznamenano mnoho pfi¢in, které mohou vést ke vzniku reklamaci a
témto je nutno vénovat pozornost. Jako dalsi smér, kterym by se spole¢nost mela ubirat
v ramci zlepSovani, jsou podminky pfepravni a teplotni, kterym bude vénovéna stale
veEtsi pozornost 1 ze strany statnich autorit.

Spolecnost by méla vénovat vétsi pozornost celkovému systému hodnoceni
spokojenosti klientd, aby vysledky téchto Setfeni mély vypovidaci schopnost a bylo

mozné provadét dalsi zlepSovani vedouci ke spokojenosti vSech zuCastnénych stran.
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

Oznaceni Nazev

CAPA napravna a preventivni opatreni

CL centralni pfimka

CRD zakaznické oddéleni

EDI elektronicka vyména dat

FMEA analyza moznych chyb a vlivi

GDP spravna distribu¢ni praxe (good distribution practise)
GMP spravna vyrobni praxe (good manufacturing practise)
ISO Mezinarodni organizace pro standardizaci

KPI klicovy ukazatel vykonnosti

LCL dolni regulacni mez

LPN jednoznacna identifikace palety

LSL dolni mezni rozmér

OPL omamné a psychotropni latky

QA jisténi jakosti

QFD quality function deployment

SDP spravna distribu¢ni praxe

SKU jednoznacna identifikace vyrobku

SPC statistické fizeni procesu (statistical process control)
SUKL Statni ustav pro kontrolu 1é¢iv

SVP spravna vyrobni praxe

TQM total quality management

UCL horni regulacni mez
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PRILOHY

Priloha ¢.1: Tabulka neshod za rok 2009

P°£?:z"é Odbératel Nazev produktu Pocet ks Dusledek
1. PHM Dapril tbl. 100x5mg 12 chybi ks v dodavce
2. GH Diaprel tbl. 30x20mg 120 chybi ks v dodavce
3. PHX Costi tbl. 30x10mg 180 chybi ks v dodavce
4. SL OrbeseAl DC 24x4g 10 chybi ks v dodavce
5. SL Rimadyl tbl. 20x20mg 2 chybi ks v dodavce
6. SL Vanguard Plus Puppy 25x1ds 2 chybi ks v dodavce
7. PHMC Leukocell 2 10x1ds 2 zaména Sarze
8. PHMC Vanguard Plus 5/L EU 25x1ds 46 chybi ks v dodavce
9. AlPraha Fragmin inj. 10x0,2ml/2,5KU 6 zameéna sily
10. PHX \Wsoké Myto Lyrica 150mg 4x14 20 chybi ks v dodavce
11. AlPraha Caduet tbl. 30x10mg 10 chybi ks v dodavce
12. AlLitoméfice Zinnat tbl. 10x125mg 10 chybi ks v dodavce
13. PHX Praha ReVAlid cps 120 80 chybi ks v dodavce
14. GH Ostrava Bioaktivni Quinon Q10 60x30mg 50 chybi ks v dodavce
15. Prodej.ZP Na Letné Nachod :\237“2;:' Drytex Eco Wrap - 1 chybné poslano pfi kompletovani
16. AlOstrava Fraxiparin inj. 10x1ml 5 zaména obsahu
17. MA Dapril tbl. 20x20mg 10 zaména obsahu
18. MA Dapril tbl. 30x5mg 10 dodano navic
19. Lék.Perseus Bratislava Trixera-sel gel 400ml 2 vydano jiné zbozi
20. PHX Praha Cold cream 40ml 20 chybi ks v dodavce
21. GH Rudna Anapen inj.sol. 0,3ml/0,3mg 1 chybi ks v dodavce
22. PHM Brno Kertyol S shampoo 125ml 1 chybi ks v dodavce
23. PHM Brno Prestarium Neo tbl. 90x5mg 18 chybi ks v dodavce
24. GH Rudna Supradyn Energy eff. 30 75 chybi ks v dodavce
25. SL Panacur tbl. 20 4 chybi ks v dodavce
26. AlPisek Diflucan cps. 7x50mg 3 zaména obsahu
27. PHX Sevétin Medrol tbl. 50x16mg 5 chybi ks v dodavce
28. AlHradec Kralové Imacort crm 20g 70 dodano navic
29. PHX Brno Olynth HA 0,1% 600 zaména obsahu
30. PHM Usti ExcipiAl U lipolotio 200ml 14 chybi ks v dodavce
31. NOV RispovAl IBR Intact 50ds 74 zaména obsahu
32. AlPraha ExcipiAl U lipolotio 200ml 10 chybi ks v dodavce
33. PHX Praha HyAlgan sti. 13 chybi ks v dodavce
34. PHX Praha Propolki past. bez cukru 16 40 chybi ks v dodavce
35. PHX Praha SC intenz. No¢ni 450ml 10 chybi ks v dodavce
36. PHX Usti Avamys nasAl spray 0,05% 15 z&ména za neprodejny vzorek
37. PHX Sevétin Neurontin 50x400mg 25 zaména obsahu
38. PHM Ostrava Zorem tbl 30x5mg 2 dodano navic
39. PHX Praha Twinrix Pediatric1x0.5ml 30 chybi ks v dodavce
40. PHX Praha LamictAl tbl 30x50mg 12 chybi ks v dodavce
41. GH Rudna VAltrex tbl 42x500mg 12 chybi ks v dodavce
42. GH Praha Medostatin tbl 30x20mg 200 chybi ks v dodavce
43. Lék.U jezera Praha 5 Hydrate optimAle legére 40ml 1 zaména obsahu
44. NOV Panacur pst 24g 24 chybi ks v dodavce
45. PHM Ostrava Panthenol forte tbl 30 80 chybné zadana objednavka
46. PHM Ostrava Panthenol tbl 30 80 chybné zadana objednavka
47. AlBrno DAlacin T sol. 30ml 10 chybi ks v dodavce
48. AlModrice Triamcinolon sol 1x30g 60 chybi ks v dodavce
49. PHM Prostéjov Yadine tbl 3x21 2 chybi ks v dodavce
50. PHX |Bratislava Exomega huile nettoyante 200ml 6 zaména obsahu
51. Lék.Dr Max Praha 5 Cleance lotion 200ml 2 chybi ks v dodavce
52. GH Rudna Accupro tbl. 30x10mg 200 chybi ks v dodavce
53. PHM Prostéjov Medrol tbl. 50x16mg 4 chybi ks v dodavce
54. PHX WWsoké Myto Daylong OF Ultra spr. 150ml 10 chybi ks v dodavce
55. AlLitomérfice Fucidin crm. 15g 5 chybi ks v dodavce
56. PHM Brno ReVAlid shp. 250ml 2 zaména obsahu
57. PHM Brandysek Revatio tbl. 90x20mg 100 chybi ks v dodavce
58. AlLitomérfice Elify cps 30x150mg 8 chybi ks v dodavce
59. PHX \Wsoké Myto AlmirAl inj 10x3ml/75mg 50 chybi ks v dodavce
60. PHX Brno Fenofix cps 90x200mg 31 chybi ks v dodavce
61. UNI Bojnice Artrodar cps. 30 1 chybi ks v dodavce
62. PHX Brno Fragmin inj. 10x0,2ml/2,5KU 3 chybi ks v dodavce
63. PHX Praha NizorAl shp. 60ml 100 chybi ks v dodavce
64. SL Orbenin DC 24x4,5ml 6 chybi ks v dodavce
65. SL Draxxin 50ml 2 dodano navic
66. Komvet Zylexis 10x1ml 3 chybi ks v dodavce
67. GH Rudna BudenofAlk cps. 50x3mg 2 chybi ks v dodavce
68. GH Ostrava Cold cream créme mains 75ml 12 neobjednané zboZi
69. PHX Plzeri XAlacom oph.gtt. 3x2,5ml 10 chybi ks v dodavce
70. PHM Brandysek Solu-Medrol inj. 1x40ml 60 dodano navic
71. PHX Bratislava Chilly Intima Del.200ml 10 chybi ks v dodavce




72. PHX Brno Xanax tbl. 30x0,25mg 8 chybi ks v dodavce
73. PHX Brno Imodium cps. 8x2mg 240 chybi ks v dodavce
74. PHX Brno Dexamed inj 10x2mI/8mg 1 chybi ks v dodavce
75. PHM Brandys ek Lamotrix tbl 20x200mg 5 zaména obsahu
76. PHX Usti Dapril tbl 30x20mg 10 zaména obsahu
77. GH Rudna Regaine 5% 1x60ml 10 chybi ks v dodavce
78. Lék. Globus Brno Shampoo Ortie 200ml 6 zaména obsahu
79. PHX Prostéjov Eltroxin tbl 100x0,1mg 1 chybi ks v dodavce
80. Al Praha Aromasin tbl. 30x25mg 8 zaména obsahu
81. PHX Praha Diflucan L.V. 2mg 100ml 40 chybi ks v dodavce
82. GH Rudna Caduet tbl. 30x10mg 100 chybi ks v dodavce
83. Al Litomérice Minidiab tbl. 30x5mg 20 chybi ks v dodavce
84. PHX Wsoké Myto Fucicort crm. 15g 5 chybi ks v dodavce
85. PHM Prostéjov Chilly intima Fresh 200ml 5 chybi ks v dodavce
86. Al Praha Dalacin C inj. 1x4ml 1 chybi ks v dodavce
87. Al Praha Zyvoxid inf. 10x300ml 9 chybi ks v dodavce
88. PHX Wsoké Myto Medrol tbl. 50x16mg 8 chybi ks v dodavce
89. PHM Brandysek Salofalk supp. 30x250mg 5 chybi ks v dodavce
90. GH Brno Bioaktivni Chro forte 60 5 zaména obsahu
91. PHX Bratislava Aulin tbl. 15x100mg 144 chybi ks v dodavce
92. Samohyl Orbenin DC 24x4,5ml 6 chybi ks v dodavce
93. PHX Plzen Nicorette Classic 105x4mg 20 chybi ks v dodavce
94. GH Praha Methotrexat Lach.100x2.5mg 9 chybi ks v dodavce
95. PHM Hradec Glimepirid Pliva tbl 30x6mg 1 chybi ks v dodavce
96. PHM Brandys ek Glimepirid Pliva tbl 30x2mg 4 chybi ks v dodavce
97. Al Modfice Methotrexat Lach.100x2.5mg 10 chybi ks v dodavce
98. PHX Sevétin Almiral gel 250g 1 chybi ks v dodavce
99.  |PHX Bmo Promo Eluage krém 30mi +3 1 chybi ks v dodévce
samples

100. PHX Prostéjov Cyteal 250ml 5 chybi ks v dodavce
101, |PHM Prostgjov g;rseé'gfgd's"us 50/500 inh plv 1 chybi ks v dodéavce
102. GH Ostrava Simgal tbl 28x10mg 140 chybi ks v dodavce
103.  |Lék.Kreska Ricany u Prahy :;3’::8"2"8%:‘:]?“‘ 2x100nl +gel 2 chybi ks v dodévce
104. Lék Kréska Ri¢any u Prahy |Gel douche Matinal 200ml 4 chybi ks v dodavce
105. PHX Bratislava Nemotan tbl 30x5mg 1 chybi ks v dodavce
106. Al Praha Herpesin Lach tbl 25x400mg 170 chybi ks v dodavce
107. GH Brno Triamcinolon sol 1x30g 240 chybi ks v dodavce
108. GH Praha Melisana 95ml 40 chybi ks v dodavce
109. Komvet Rispoval 3 5ds 2 chybi ks v dodavce
110. PHM Brandysek Rispera tbl 50x1mg 50 chybi ks v dodavce
111. Al Praha Katya tbl. 3x21 10 chybi ks v dodavce
112, PHX Plzen Bepanthen mast 100g 100 chybi ks v dodavce
113. PHM Hradec Camillca déts olej 200ml 5 zaména obsahu
114. PHM Hradec Capillan viasovy aktivator 200m| 5 zaména obsahu
115. Pharmacopola Nafpenzal MC susp. 4x3g inj. 148 chybi ks v dodavce
116, |Lék. U Zderada Brno Se Lait SPF S0+100ML+CC gel 4 zaména obsahu
117.  |Lék. Ormiga Zlin Sy Lait SPF S0+100ML+CC gel 4 $patny obal
118. Lék. Aesculap Brno i;g\rlnll_an SPF 50+100ML+CC gel 7 $patny obal
119, |Lék. Pilulka Brno Sy Lait SPF S0+100ML+CC gel 4 $patny obal
120 |Lék Usv. Moice Olomouc  [So\ Lait SPF 50+ 100ML+CC gel 7 $patny obal
121, |Lék Pod orlem Frydek Mistek ?%"r'n'l'a“ SPF 50+100ML+CC gel 7 z&ména obsahu
122. Sklad Lék. Kréska Rigany u  [SUN Lait SPF 50+100ML+CC gel 13 24ména obsahu

Prahy 250ml
123. PHX Brno Leucovorin inj 30mlI/300mg 126 chybi ks v dodavce
124. Al Praha Galantamin tbl 56x8mg 5 chybi ks v dodavce
125. Al Modrice Fenofix tbl 90x267mg 40 zaména obsahu
126. Al Modfice Fenofix tbl 30x267mg 40 zaména obsahu
127. Lék. LLOYDS Malenovice Cleance emulsiol séborég 40ml 1 chybi ks v dodavce
128. Lék.U Andéla strazce SUN Lait SPF 50+100mI+CC gel 3 Spatny obal

Bohumin 250ml
129. Lék.U Atndéla strazce SUN Family -Spray SPF 4 24ména obsahu

Bohumin 50+enf.ml.po opal.
130.  |Lék Salve Olomouc SUN Family FSpray SPF 50+enf. 4 &patny obal

Lotion,ml po opal
131. Lék. U Sv.Ludmily Praha Promo Concentré veget. 2x75ml 1 chybi ks v dodavce
132, |Lék. B.M.T.L. Hodonin f;"r'n'l‘a“ SPF 50+100ML+CC gel 7 $patny obal
. SUN Family I.-Spray spf < .

133. Lék. Vital Praha 50+enf.Lotion,m! po op 7 Spatny obal
134, |Lék. CTM Pharm Praha SUN Lait SPF 50+100ML+CC gel 12 Spatny obal

250ml




SUN Family I.-Spray spf

135. Lék.Danubia Bratislava ? 5 zameéna obsahu
50+enf.Lotion,ml po op
136. Hronovska Hronov SUN Lait SPF 50ML+100ML+CC 4 Spatny obal
gel 250ml
137. Lék. Forte Pharm Brno SUN Creme SPF 50+50mi+CC 2 zameéna obsahu
gel 250ml
Lék. U Ceského Iva SUN Lait SPF 50+100ML+CC gel -
138. 4 zameéna obsahu
Chomutov 250ml
139.  |Lék. U Zamku Zidiochovice 2;(’)':1';3“ SPF 50+ 100mH+CC gel 4 gpatny obal
140.  |Lék U Zamku Zidlochovice  |SUN Family I.-Spray spf 1 z&ména obsahu
50+enf.Lotion,ml po op
141, |Lek. Salvia Zin Seo Lail SPE S0+100ML+CC el 2 spatny obal
Lék. U zlatého orla VVysoké SUN Lait SPF 50 100mI+CC gel « .
142. Myto 250ml 4 $patny obal
143. PHX Prostéjov §5L(J)I\rlnll_art SPF 50+100mi+CC gel 5 zameéna obsahu
144. PHX Prostéjov SUN Lait SPF 50+enf 100mi+CC 1 zameéna obsahu
gel 250ml
145. PHM Ostrava Xanax SR 30x0,5mg 30 chybi ks v dodavce
146, |Lék. Tulip Martin Seo Lail SPE S0+ 100mi+CC gel zaména obsahu
147. PHM Brandysek Xanax SR 30x0,5mg 6 neobjednané zbozi
148. PHX Prostéjov §5L(J)I\rlm$pray 50+enf 200mi+CC gel 1 zameéna obsahu
149. PHX Prostéjov SUN Lait SPF 50+enf 100mi+CC 1 zameéna obsahu
gel 250ml
150. S Respisure EU 4x125 1 chybi ks v dodavce
151. Al Praha Nimbex inj sol 5x10ml/20mg 6 chybi ks v dodavce
152. Al Praha Galantamin tbl 56x8mg 5 chybi ks v dodavce
153. Al Praha Ecosal E B aer.200x100RG 2 chybi ks v dodavce
154. Lék.Anna Ceska Trebova Hydrance opt.UV riche 40ml 1 chybi ks v dodavce
155. Lékarna Veronica 2;:)':,:?" SPF50+ 100m + CC gel 1 zameéna obsahu
156. PHX Prostéjov Plantur Kofein shp.250ml 6 chybi ks v dodavce
157. PHM Hradec Kralové Daylong 25 Ultra lot. 200ml 1 chybi ks v dodavce
158. PHM Brandysek Mabron tbl 120x200mg 3 zaména obsahu
159. PHM Brandysek Dapril tbl 60x10mg 6 chybi ks v dodavce
Lékarna na Nabrezi ValaSské |Promo Antir.legere 40ml+ vzo -
160. R X 2 zameéna obsahu
Mezifici Lot.mic.25ml
161. PHM Ostrava Carboplatin inj 1x6m|/600mg 20 chybi ks v dodavce
162. Al Pisek Chilly intima Antib.200ml 12 dodano navic
163. Al Pisek Chilly Intima Del.200ml 12 dodano navic
164. Lek.$un Pharma Banska promo celle reverse ventre 75ml+ > chybi ks v dodévce
Bystrica lipored 100ml
165. Pharmacopola Orbeseal DC 24x4g 32 chybi ks v dodavce
166.  |Lék.Arkady Praha 4 2;’)':1';3“ SPF 50+ 100m+CC gel 13 &patny obal
167. PHX Bratislava Elify cps 50x150mg 17 zaména obsahu
168. PHX Bratislava Almiral inj 10x3ml/75mg 1 chybi ks v dodavce
169. PHX Brno Midazolam inj 10x1ml/5mg 60 zaména obsahu
170. PHX Brno Midazolam inj 10x3ml/15mg 60 zaména obsahu
171. GH Ostrava Augmentin 1g tbl.obd.14x1g 2 chybi ks v dodavce
172. PHX Prosté&jov Lait 50+ enf 100ml 1 chybi ks v dodavce
173, |Lék.U z1.zdislavy Znojmo 2;’)':1';3“ 50+enf 100ml + CC gel 4 chybi ks v dodévce
174.  |Lék Penelopé Plzei 2;’)':'“'3"“3’ SPF 20 200mi+CC gel 2 chybi ks v dodavce
175. Lékarna Na Orli Brno Gel moussant 750ml 1 posSkozené zbozZi
176. Lék.U pottingea Olomouc §5L(J)I\rlncl:reme SPF 50 50mI+CC gel 1 ostatni diivody
177. Lék.U pottingea Olomouc §5L(J)I\rlnllEmul SPF 50+50ml +CC gel 5 ostatni diivody
. . SUN Family I.-Spray spf < .
178. Lék.U pottingea Olomouc 50+enf.Lotion,ml po op 1 $patny obal
. . SUN Lait SPF 50 + 100ml + CC = .
179. Lék.U pottingea Olomouc gel 250m 2 $patny obal
180. Lék.U pottingea Olomouc SUN Spray SPF 50+ 200ml+CC 1 ostatni diivody
gel 250ml
181.  |zDRAVPRO Praha D81-0670 5 Drytex Eco Hinged K.- 10 chybi ks v dodévce
medium
182.  |MA Banska Bystrica D79-83505 Kréni limec nizka 1 chybi ks v dodévce
densita - medium
183, |MUDr.Fremlova - Litovel ~ [SUN Creme SPF 50+ S0mi+CC 6 |ostatnidiivody
gel 250ml
184.  |MUDF.Fremlové - Litovel SUN Lait SPF 50 100mI +CC gel 6 ostatni déivody

250ml



http://Lot.mic.25ml

185. Al Praha Glimepirid Pliva tbl 30x5mg 2 chybi ks v dodavce
186. PHM Brandysek Vincristine inj 1x5ml/5mg 10 chybi ks v dodavce
187 Lék.Pharmacom Ceské SUN Spray SPF 30 200mI+CC gel 1 P

. I zameéna obsahu

Budé&jovice 250ml
188. glr(;ahc; Lék. Kréska Ri¢any u §5L(J)I\rlnllEmul SPF 50+50ml +CC gel 3 gpatny obal
189. PHX Brno Almiral gel 250g 1 chybi ks v dodavce
190. PHM Usti Mirelle tbl 1x28 10 chybi ks v dodavce
191. NOV Stronghold 12% 3x2ml 3 chybi ks v dodavce
192. Lék:centrum BeneSov §5L(J)I\rlnll_art SPF 30 100m+CC gel 4 zameéna obsahu
193. Lék.Viktorie Brno Couv fdt salbe 30ml 1 zaména obsahu
194. UNI Propolki $ipek malina 10 dodano navic
195. UNI Bratislava Denerel tbl 30x1mg 10 dodano navic
196. PHM Brno Chilly soap antibac 200ml 54 neobjednané zboZi
197. GH Rudna Excipial U lipolotio 200ml 200 chybi ks v dodavce
198. Al Hradec Kralové Canifung-losung lig 1x30ml 16 chybi ks v dodavce
199. NOV Vanquard R inj. 10x1ml 1 chybi ks v dodavce
200. GH Ostrava Dalacin C 16x150mg 10 dodano navic
201. GH Rudna Aricept tbl. 28x10mg 10 chybi ks v dodavce
202. PHM Hradec Medostatin tbl 100x20mg 2 chybi ks v dodavce
203. PHM Ostrava Revwvalid shp. 250ml 10 dodano navic
204. PHM Brno Triamcinolon sol 1x30g 120 chybi ks v dodavce
205. GH Ostrava Triamcinolon sol 1x30g 1200 chybi ks v dodavce
206. GH Ostrava Glimepirid Pliva tbl 30x6mg 48 chybi ks v dodavce
207. PHX Brno SC briSko a boky 6 chybi ks v dodavce
208. GH Ostrava Sumamed sirup 20ml/400mg 20 chybi ks v dodavce
2009. PHX Brno Cholagol gtt 10ml 240 zaména obsahu
210. GH Brno Triglyx tbl 30x40mg 2 chybi ks v dodavce
211. PHX WWsoké Myto Caduet tbl. 30x10mg 30 zaména obsahu
212. PHM Prostéjov Cardura XL 100x4mg 25 zaména obsahu
213. GH Brno Sortis 30x10mg 50 chybi ks v dodavce
214. Al Praha Excipial krém 100g 10 zaména obsahu
215. PHX WWsoké Myto Fucithalmic gtt. oph. 5g 100 chybi ks v dodavce
216. PHX Praha Chilly intima Fresh 200ml 36 zaména obsahu
217. Al Hradec Presid tbl 30x2.5mg 140 dodano navic
218. Al Hradec Analergin tbl 90x10mg 80 dodano navic
219. GH Rudna Excipial crm.100g 50 zaména obsahu
220. PHX Praha SC briSko a boky 60 chybi ks v dodavce
221. Al Praha Dapril tbl 60x10mg 4 chybi ks v dodavce
222. Al Hradec Myco-Decidin lig 25ml 6 chybi ks v dodavce
223. Al Modfice Superzelezo Forte tbl 30 50 chybi ks v dodavce
224. Al Pisek Logest tbl 3x21 20 dodano navic
225. Al Pisek Mirelle tbl 3x28 10 dodano navic
226. GH Praha Bepanthen ung. 100g 350 chybi ks v dodavce
227. Lék.Salvia Nové Zamky Lipo-Réducter Ventre 75ml 5 chybi ks v dodavce
228. FN Plzeri-Mgr.\Vébr Magnevist inj sol 5x10ml 2 chybi ks v dodavce
229. PHM Prostéjov Bepanthen ung. 100g 50 chybi ks v dodavce
230. PHX Prostéjov Augmentin tab 625mgx31 30 chybi ks v dodavce
231. PHX Prostéjov Augmentin SR tbl.28x1,063g 30 neobjednané zbozi
232. PHM Prostéjov Zorem tbl 100x10mg 10 chybi ks v dodavce
233. PHM Ostrava Dapril tbl 60x5mg 2 chybi ks v dodavce
234. Lék.U Viktorie Brno Lipo-Réducter Ventre 75ml 2 chybi ks v dodavce
235, Podfipska Lék. Roudnice SUN Lait SPF 50+ 100mI+CC gel 4 chybi ks v dodévce
n.Labem 250ml

236. Al Praha Protelos 56x2g 3 chybi ks v dodavce
237. PHX Praha Erabazan 10% crm. 2g 17 chybi ks v dodavce
238. PHX \Wsoké Myto Sortis tbl. 100x40mg 4 chybi ks v dodavce
239. GH Rudna Dostinex tbl. 2x0,5mg 1 chybi ks v dodavce
240. PHM Brandysek Zeldox sus 60ml 20 chybi ks v dodavce
241. PHX Prosté&jov Relpax tbl. 2x80mg 5 chybi ks v dodavce
242. Phramed Odry Rimadyl inj. 20ml 3 chybi ks v dodavce
243. PHM Brno Linola Fett olej 200ml 20 chybi ks v dodavce
244. PHM Usti Belosalic ung 60 zaména obsahu
245. GH Brno Belogent krém 30g 100 zaména obsahu
246. PHX Brno Capissan forte Sampon plus 10 chybi ks v dodavce
247. PHM Usti Superzelezo Forte tbl 30 15 neobjednané zboZi
248. Al Litomérice Herpesin crm 5g 35 chybi ks v dodavce
249. GH Ostrava Verogalid ER TBL 30x240mg 56 chybi ks v dodavce
250. Al Litoméfrice Excipial mast 100g 20 dodano navic
251. PHX Plzeri Gyno-Pevaryl 150 Combipack 10 chybi ks v dodavce
252. PHM Ostrava Fraxiparine Forte Inj 10x0,6ml 210 chybi ks v dodavce
253. PHX Praha Logest tbl 3x21 100 chybi ks v dodavce
254. Farmavet Synulox LC 24x4,5ml 8 chybi ks v dodavce
255. Al Hradec Kralové Minidiab tbl. 30x5mg 20 chybi ks v dodavce
256. PHM Ostrava Tenaxum tbl. 90x1mg 80 chybi ks v dodavce




257. PHM Brno Bepanthen ung 30g 100 za&ména obsahu
258. PHX Hradec Sanorin-Analergin lig 10ml 480 chybi ks vdodavce
259.  |ZDRAVPRO Praha E;_“;; Armor Fourcepoint ACL, 1 &patné nabaleno pfi pijmu
260. GH Ostrava Gemcitabin inf 1x200mg 40 chybi ks vdodavce
261. PHM Usti Propolki bez cukru 16 15 z&ména obsahu
262. FN Motol Praha Betaferon inj 15 20 chybi ks vdodavce
263. PHX Brno Beloderm krém 30g 20 chybi ks vdodavce
264. PHX Ostrava Diaprel MR 60x30mg 120 chybné zadana objednavka
265. PHX Sevétin Puri-nethol tbl. 25x50mg 5 dodano navic
266. PHX Vysoké Myto Wellbutrin SR tbl ret 30x150mg 5 chybi ks vdodavce
267. MA Banska Bystrica 323.?.?0 5 Drytex Eco Hinged K- 1 $patné nabaleno pfi prijmu
268. Lék.Chodov Praha 4 Kélual DS mousse 75ml 2 zaména obsahu
269. Al Ostrava Minisiston tbl 3x21 10 chybi ks vdodavce
270. PHM Brno Supradyn Energy eff 15 10 zameéna Sarze
271. PHX Prostéjov Mabron tbl 30x100mg 10 chybi ks vdodavce
272. PHM Brandysek Superzelezo tbl 30 1 chybi ks vdodavce
273. PHM Hradec Zorem tbl 30x5mg 2 chybi ks vdodavce
274. PHX Brno Elify cps 30x75mg 10 chybi ks vdodavce
275. GH Rudna Accuzide tbl. 100x12,5mg 10 zaména obsahu
276. PHX Usti Solu-Medrol inj. 1x125mg+2ml 10 za&ména obsahu
277. MA Vanguard Plus 5/L EU 25x1ds 16 chybi ks vdodavce
278. Sl Cansilusin 10x2,5mg 3 chybi ks vdodavce
279. Sl Vanguard Plus 5/L EU 25x1ds 12 dodano navic
280. Lék.Veronica Opava Couv fdt porcelaine 30ml 1 chybi ks vdodavce
281. PHM Brandysek Eclaran 10 gel 459 30 chybi ks vdodavce
282. NOV Unisolve Diluent 10x20ml 50 dodano navic
283. PHX Ostrava Platidiam inj 10x20ml/10mg 2 chybi ks vdodavce
284. Al Hradec Kralové Sutent cps 30x25mg 5 za&ména obsahu
285. PHX Praha Mabron tbl 60x150mg 20 chybi ks vdodavce
286. NOV Zylexis 10x1ml 2 chybi ks vdodavce
287. PHM Ostrava Tanap cps 28x2mg 10 dodano navic
288. PHX V.Myto Equoral cps 1x50m| 10 za&ména obsahu
289. PHX Praha Protefix ustni gel 10ml 5 chybi ks vdodavce
290. PHX Prostéjov Leucovorin inj 10ml/100mg 27 chybi ks vdodavce
291. Al Litoméfice Dalacin T lot. 30ml 5 chybi ks vdodavce
292. PHM Ostrava Plantur Cofein $ampon 250ml 5 za&ména obsahu
293. PHM Brandysek Diaprel MR tbl. 120x30mg 80 za&ména obsahu
294. GH Ostrava Mabron tbl 60x150mg 16 chybi ks vdodavce
295. GH Brno Revalid Conditioner 250ml 2 chybi ks vdodavce
296. PHX Plzer Anacid susp 30x5ml 40 za&ména obsahu
297. PHX Plzeri Verogalid ER TBL 30x240mg 112 z&ména obsahu
298. PHM Nitra Visine 0,05% 15ml 48 chybi ks vdodavce
299. GH Praha Sanorin lig 10ml /0,5% 240 chybi ks vdodavce
300. GH Praha Septonex spr 45ml 60 chybi ks vdodavce
301. PHX Plzen Oncotax inf 1x50mI/300mg 10 za&ména obsahu
302. PHX Plzen Oncotax inf 1x16,7ml/100mg 10 zaména obsahu
303. PHX Usti Avricept 28x10mg 10 chybi ks vdodavce
304. GH Rudna Fragmin inj. 10x0,2ml/5KU 14 chybi ks vdodavce
305. PHX Sevétin Xanax tbl. 30x1mg 30 za&ména obsahu
306. PHM Brno Glob.natr.tetr 10x0,6g 60 chybi ks vdodavce
307. Lékarna Anna Ceska Trebova|Gel doucer moussant 250ml 1 chybi ks vdodavce
. M Promo Quinafort femme 12x5mi+ . .
308. Lék.Herba Topol¢any Quinine shm.200ml 3 chybi ks vdodavce
309. PHX Praha Nizoral shp. 2% 100ml 200 chybi ks vdodavce
310. PHX Praha Visine Classic gtt 15ml 432 dodano navic
311. PHX Bratislava Mabron tbl 30x100mg 1 chybi ks vdodavce
312. PHM Ostrava Carboplatin inj 1x45m1/450mg 10 chybi ks vdodavce
313. PHMC Cefa cure tbl. 20x200mg 90 chybi ks vdodavce
314. PHMC Cobactan 2,5% inj. 100ml 90 chybi ks vdodavce
315. PHMC Dexadreson inj. 50ml 100 chybi ks vdodavce
316. PHMC Fertagyl inj. 10x5ml 20 chybi ks vdodavce
317. PHMC Incurin tbl. 1x30 20 chybi ks vdodavce
318. PHMC Nafpenzal MC susp. 4x3g inj. 20 chybi ks vdodavce
319. PHMC Otomax gtt. 14ml 130 chybi ks vdodavce
320. PHMC Panacur pst 24g 100 chybi ks vdodavce
321. PHMC T61 inj. 50ml 8 chybi ks vdodavce
Sklad Lék. Kréska Rigany u [Promo specific vergetures krém . .
322. Prahy 150mI DUO 4 chybi ks vdodavce
323. PHM Brno Opht.-Septonex gtt 10ml 240 chybi ks vdodavce
324. PHX Prostéjov Stopangin sol 250ml 120 chybi ks vdodavce
325. Al Modrice FreeLax tbl 10 10 zaména obsahu
326. teokhzf? potokem Kiaster Lait demaquillant doucer 200ml 3 zaména obsahu
327. GH Ostrava Anacid susp 30x5ml 1 chybi ks vdodavce
328. GH Praha Cabera tbl 2x0,5mg 3 zaména obsahu
329. PHX Vysoké Myto Accupro tbl. 30x5mg 30 chybi ks vdodavce
330. PHM Brno Xanax tbl. 30x1mg 20 chybi ks vdodavce
331. Al Litoméfice Advantan mléko 20mg 2 chybi ks vdodavce
332. PHX Praha Fluorouracil inj 5ml/250mg 10 chybi ks vdodavce
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