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ZlepSeni systému managementu kvality ve vybrané spole¢nosti

Abstrakt: Hlavni cilem této prace diplomové je identifikace slabych mist v systému
managementu kvality vybrané organizace a k nalezenym slabym mistim na zéklad¢ znalosti
ziskanych teoretickych znalosti k nim navrhnout ndpravna opatfeni. Teoreticka ¢ast diplomové
prace je vé€novana definici zékladnich pojmii z oblasti managementu kvality, které jsou
nezbytné k pochopeni dané problematiky. Prakticka ¢ast prace je v€novana analyze systému
managementu kvality se zaméfenim na reklamacéni proces a fizenou dokumentaci. V ramci
analyzy procesil jsou identifikovana slaba mista procest a nasledné k nim navrzena népravna

opatfeni. V zavéru prace jsou shrnuta vSechna zjisténi z praktické ¢asti prace.

Klic¢ova slova: kontrola kvality, neustalé zlepSovani, Paretiv diagram

Improvement of quality management system in chosen

organization

Abstract: The aim of this diploma thesis is to identify weak points in the quality management
system of the selected organization and to the found weak points on the basis of knowledge of
acquired theoretical knowledge of the proposed corrective measures. Theoretical part of the
thesis is devoted to the definition of basic concepts in the field of quality management, which
are important for understanding the issue. Practical part of the work is devoted to the analysis
of the quality management system with a focus on the claim process and controlled
documentation. Within the analysis of processes, weak points of processes are identified, and
subsequently corrective measures are proposed for them. At the end of thesis are summarized

all the findings from practical part of the work.

Keywords: quality control, continual improvement process, Pareto chart
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1 Uvod

V soucasném globalizovaném svété je pro mnoho organizaci nesmirné slozité ale zaroven
velice dilezit¢ vyniknout a uspét. Tento svét je charakteristicky pfedevSim silné
konkurenénim prostfedim a velice ndro¢nymi zakazniky, kteti o¢ekavaji nejvyssi moznou
kvalitu. Aby organizace dosahli Gspéchu, snazi se neustale zjistovat, jakym zpiisobem
zlepsit kvalitu nabizenych produktli a poskytovanych sluzeb, ¢imz by uspokojili rostouci

potieby a pozadavky, at’ soucasnych, tak potencialnich budoucich zdkazniku.

Na kvalitu se Ize divat z nespocetné pohledii. Jeden z pohledi mtze byt kvalita leteckych
spolecnosti, u kterych je obvykle jako kvalita vnimano dodrzeni termint letdi, komfort na
palubach letadel a ptedevsim bezpecnost. Jiny pohled na kvalitu ptinasi oblast zdravotnictvi.
Zde je jako kvalita chapédna spravna a rychla diagn6za, minimalni ¢ekaci dobry, diskrétnost,

a pfedevsim Spi¢kové znalosti personalu.

Jak je jiz z odstavce vySe vidét, existuje znacna riznorodost pohledii na pojeti kvality ale
1 pfes tuto riznorodost 1ze najit n€kolik znakd, které jsou pro tyto pohledy spolecné. Jednim
z téchto znakd je, Ze kvalita je vnimana ze strany zdkaznika. DalS$im spole¢nym znakem je,
ze kvalita pfedstavuje ur€itou komplexni vlastnost vyrobk, sluzeb ale i lidi a systémi. Jako
dalsi spole¢ny znak je potieba zminit, ze kvalita mize byt méfena a prfedevsim zlepSovana.
V soucasné dob¢, v dob¢ snazici se o co nejefektivnéjsi vyuzivani zdrojlii lze najit dalsi

spole¢ny znak. Pravée jeden ze znak je i co nejracionalnéjsi pristup ke spotiebé zdroja.

Tato diplomova prace si klade za cil teoretické seznameni s potfebnymi pojmy k pochopeni
managementu kvality a na tomto zdklad€¢ analyzovat vybranou spole¢nost a jeji procesy
a v téchto procesech najit mista ke zlepSeni. DalSim cilem, ktery si tato prace klade je,
k odhalenym slabym mistim se pokusit navrhnou ndpravna opatfeni a vyhodnotit jejich

pfinos.



2 Rozbor soucasného stavu

Tato ¢ést prace je vénovana ucelenému prehledu teoretickych vychodisek. Nasledujici text

obsahuje teoretické poznatky, které jsou vyuzivany v celé praci.
2.1 Pojem kvalita

Pojem kvalita neni pro lidskou spole¢nost nic nového. Historicky bylo lidstvo znepokojeno
s kvalitou vzdy, a tato nespokojenost se mohla tykat kvality jidla, kterym se stravovali,
kvality obydli, ve kterém zili ¢i kvality vztaht které prozivali. Prvni pisemné zminky
o kvalité¢ lze vysledovat az do obdobi 2000 pi. n. l. v tzv. Chamurappiho zakoniku.
V zakoniku stalo, pokud stavitel postavi dim a ten nebude dostate¢né silny a zborti se
a pokud pfti zborceni dojde k usmrceni majitele, bude stavitel popraven. Neni asi nutné
dodéavat, Ze se stavitel¢ snazili stavét kvalitni domy. Moznost pfijit o Zzivot kvili
Spatné provedené praci vedla femeslniky k tomu, aby peclivé kontrolovali jednotlivé ¢asti
domu a celkovy postup praci. Tento koncept kontroly se pienesl do dnesni doby, akorat se
zménily tresty, pomineme-li totalitni rezimy jako CLR ¢&i KLDR, kde jsou dodnes lidé za
Spatné provedenou praci popravovani. DneSnim trestem pro nesplnéni kvalitativnich
pozadavkl jsou tresty financni, at’ jiz ve form¢ odlivu zékaznikti ¢i naptiklad riznych pokut

plynoucich ze smluv ¢i legislativy. [1]

Slovo kvalita se svym pivodem z latiny ¢i jeho synonymum jakost se svym pivodem
z jazyku slovanskych je ¢asto zmiflovano v riiznych odvétvich lidské spolec¢nosti a stejné tak
pro n&j existuje nékolik definic. Nenadal a kol. [2] nabizi n¢kolik moznosti, jak definovat

pojem kvalita. Jako prvni se odkazuje na vyroky tii z tzv. guru kvality nasledovné:

o, Kvalita je shoda s pozadavky. (Crosby)
o, Kvalita je zpiisobilost k uziti. “ (Juran)

o, Kvalita je to, co za ni povazuje zakaznik. ** (Feigenbaum) “ [2]

Dalsi moznost, jak definovat pojem kvalita pfinesla v roce 1987 mezinarodni spole¢nost pro
normalizaci ISO. Ta definovala pojem kvalita nasledovné: ,kvalita je stupen splnéni

¢

pozadavkii souborem inherentnich charakteristik objektu. .



Posledni zminénou definici tedy l1ze vysvétlit, ze kvalitou se mini komplexni vlastnost, ktera
se projevuje schopnosti plnit pozadavky, které vyplyvaji nejen od zdkaznika ale i od dalSich

zainteresovanych stran a zaroven plnit pozadavky vSech moznych piredpisi.

Definice dale zmituje pojem objekt. Pod pojmem objekt se vzdy rozumi konkrétni vyrobek,

material, sluzba, informace, proces, organizacni systém, ale i clovek.

DalSim zminénym slovem v definici je slovo pozadavek, at' uz zakaznika ¢i jinych
zainteresovanych stran. Témto pozadavkim je potfeba rozumét jako souboru potieb
a oCekavani. Pokud vezmeme v potaz zkoumanou spole¢nost v ramci této diplomové prace
a jeji produkt, coz jsou predevSim nemocnicni liizka, tak pacient ma potfebu na ltizku lezet

a lécit a zaroven predpoklada, ze mu ltizko nezplsobi dalsi zdravotni potize.

Pojem soubor inherentnich znakii v definici kvality znamend takovy znak kvality, ktery je
pro vyrobek typicky. Pro pfedstavu u pevného disku to mize byt jeho kapacita a rychlost
Cteni a zapisu a naptiklad u vina to mohou byt inherentni znaky jako jeho chut, viing, barva
a dalsi typické znaky. Jak je jiz z ptedchozi definice vidét, je nutné tyto znaky rozdélovat.
Rozdé€luji se na znaky kvantitativni, tj. méfitelné, jako naptiklad zminéna kapacita disku a na
znaky kvalitativni, téZ znacené jako atributy. Mezi tyto znaky lze naptiklad zatradit prave

zminénou chut’ ¢i barvu vina a lze je pouze porovnavat mezi sebou. [2]
2.2 Management kvality

Norma CSN EN ISO 9000:2016 definuje management kvality nasledovné: ,,management
s ohledem na kvalitu“. Tato stroha a prakticky bezobsazna definice managementu kvality
muze velice tézko poslouzit jako néco, na ¢em by mohly organizace budovat néco
pfinesl v roce 1993 byvaly prezident spolecnost Nishishiba electric Co Ltd Masao Umeda,
podle kterého je ,,management kvality tou casti celopodnikového Fizeni, které ma garantovat

maximalni spokojenost a loajalitu zdakazniku tim nejefektivnéjsim zpiisobem. ** [2]

Podstatnym prvkem vysSe uvedené definice je zaméfeni na celopodnikové fizeni. Timto je
mysleno, Ze management kvality nesmi byt pouze aktivitou manazert kvality, ale musi byt
soucasti celého systému managementu ve spolecnosti, a to na vS§ech trovnich. Vyse uvedend
definice managementu kvality dale popisuje zakladni funkce a cile moderniho managementu

kvality, které 1ze popsat nasledovné:



e Maximalizace spokojenosti a loajality zdkaznikt a dal$ich zainteresovanych stran.

e Minimalizace vydaju s tim spojenych.

e Kaultivace prostfedi podnécujiciho nestalé zlepSovani a ptinasejiciho inovace
a zmeény.

e Vytvafeni baze pro excelenci organizaci. [2]

Jednim z pfinost teoretického zkouméani managementu kvality je i ur¢itd shoda odbornikt
na tom, co by vsoucasné dobé mélo byt v pristupech k managementu spolecné. Tyto
spole¢né nazory se projevuji v tzv. principech managementu kvality. K. Forsberg definuje
principy nasledovné: ,, princip je vsezahrnujici a zdakladni pravidlo nebo krédo pro vedeni
a Fizeni organizace, cilené na neustalé a dlouhodobé zlepsovani vykonnosti pri zohlednovani
potreb vSech zainteresovanych stran‘’. Jak jiz bylo vySe zminéno, principy vychdzeji ze
vSeobecné shody odbornikili na danou tématiku, a tudiz neni prekvapivé, kdy shodné principy
nalezneme u riznych zpisobl piistupu k managementu kvality. Jako vysledek analyzy
n¢kolika riiznych autorii a modelti managementu kvality lez chapat nésledujici tabulku, ktera
ukazuje principy managementu kvality pro 21. stoleti. Soucasny svét zmitajici se v dobé
pandemie nemoci SARS-COV-2 ukazuje, jak mlize byt dilezity bod Agilita z nize uvedené
tabulky. [2]

Tabulka 1 Principy managementu kvality pro 21. stoleti

Princip Definice podstaty principu

Dodavani hodnoty pro | Dlouhodobéjsi existence organizaci bez zakaznikl neni moZnda. Proto by
zakaznika organizace mély svym zdkaznikim trvale doddvat maximalni hodnotu tim, Ze

predvidaji, rozumi a napliuji jejich pozadavky.

Vidcovstvi Trvalé zvySovani vykonnosti organizaci je nemyslitelné bez vidcich osobnosti,
které svym chovanim, postoji a jednanim garantuji dlouhodobé sméfovani

organizaci a dosahovani co nejlepsich vysledk(

Zapojeni lidi Aktivita zaméstnancl a jejich tvofivost jsou klicovym faktorem trvalého
Uspéchu organizaci. Jen kompetentni a vhodné vedeni zaméstnanci jsou

schopni napliovat i ty nejnaroc¢néjsi zameéry a vize.




Agilita

Soucasny i budouci Uspéch organizaci na narocnych trzich vyzaduje, aby jejich
vedeni bylo schopno pruiné a také efektivné reagovat na vSechny vnéjsi

i vnitini pfileZitosti, hrozby i dalSi podnéty.

Procesni pristup

Je prokdzano, Ze organizace pracuji mnohem efektivnéji, pokud to, co délaji,

chapou a fidi jako procesy

Prevence V jakékoli lidské Cinnosti, jakoZ i v ¢innostech organizaci, je vidy mnohem
efektivnéjsi predchazet potencidlnim problémdm nez fesit jejich nasledky.

Neustalé zlepSovani | Neustalé zlepSovani, inovace a rozvoj jsou zakladni predpokladem udrzovani

ainovace a zvySovani vykonnosti organizaci, v€asného reagovani na hrozby i rizika

a eliminace dosavadnich slabych stranek.

Rozhodovani na zakladé

fakth

Vsichni pracovnici s pravomocemi o né¢em rozhodovat by méli k objektivnimu

rozhodovani v maximalni mife vyZadovat a uplatriovat analyzovana data.

Rozvoj partnerstvi

V zdjmu dosahovani co nejvyssi vykonnosti maji organizace peclivé

identifikovat své partnery a rozvijet s nimi vzajemné prospésné vztahy.

Odpovédnost za

udrzitelnou budoucnost

Kazda organizace nese sv(j dil odpovédnosti za kvalitu Zivota celé spolecnosti

a vyvoj ve svém okoli v blizké i vzdalenéjsi budoucnosti.

Uceni se

Znalosti lidi jsou dnes povaZovany na nejcennéjsi kapital, ktery maji organizace

k dispozici.

Zdroj: [2]

2.3 Pristupy k managementu kvality

Siroky a rozmanity zabér ¢innosti nejriznéjSich organizaci, at’ uz v soukromé ¢i vefejné

oblasti si postupem Casu vyzadoval a stile vyzaduje specifické piistupy k managementu

kvality. V soucasné dob¢ lze pozorovat aplikaci tii zdkladnich ptistupti, které se od sebe

odliSuji mirou své komplexnosti ale také svymi pozadavky na zdroje a znalosti lidi.

Porovnani ndro¢nosti jednotlivych pfistup lze vidét na nésledujicim obrazku 1. Dalsi

odliSnost mezi nimi lze najit v jejich orientaci na zainteresované strany, a koho za

zainteresované strany povazuji.




Soucasné ptistupy k managementu kvality jsou nasledujici:

e Koncepce ISO.
e Koncepce odvétvovych standardi.

e Koncepce TQM. [3]

A Mira
komplexnosti Modely
excelence
ISO/TS 16949,

IRIS atd.

Normy ISO Koncepce
f. 9000 TQM
Koncepce odvétvovych
standardu
Koncepce ISO l @

Vybrané
ZS

ZS — zainteresovana Naroénost na zdroje
strana a znalosti

>

Obrazek 1 Porovnani konceptii managementu kvality

Zdroj: [3]

Dal$im mozné piistupy nejen k managementu kvality ale i k managementu bezpecnosti

environmentu a ukazuje nasledujici tabulka 2 na nasledujici stran€.



Tabulka 2 Pristupy k managementu jakosti, environmentu a bezpecnosti prace

GMP ISO 9000 TaMm
2003/94/EC Odvétvove pristupy Nekodifikované Kodifikované
2004/27 a 28/EC ISO/TS 16 949 pristupy pristupy
411/2004 Shb. QS 9000 Deming NMBA
GLP VDA 6.1 Juran EFQM
ISO 17 025 AS/EN/JISQ 9100 Ishikawa Narodni ceny
ISO 15 189 AQAP Ostatni pfistupy
FSMS EMS HSMS ISMS ISO/IEC 27 001
HCCP ISO 14 001 OHSAS 18 001 CSR — SA 8000/SR —1SO 26 000
147/1998 Sh. EMAS Bezpecny podnik ISO 13 485 - zdrav. Prostiedky
ISO 22 000 Certifikace lest

Zdroj: [4]

Prvnim z uvedenych ptistupli k managementu kvality a bezpecnosti v tabulce vyse je pristup
GMP — Good Manufacturing Practice neboli spravna vyrobni praxe. Jedna se o jeden
z nejstarSich  systémovych pfistupti k managementu kvality. Tento druh pfistupu
k managementu pfistupu je aplikovan piedev§im ve spole¢nostech zabyvajicich se produkci
farmakologickych prostfedkti ale i ve spolenostech na tuto vyrobu navadzanych. Cilem
tohoto pfistupu je zajistit produkci 1éCiv tak, aby byla zajiSténa vhodnost jejich pouziti
a zajisténi, aby nebyli pacientu vystaveni riziku. Dale zajistuje kvalitu léCiv a jejich

nezavadnost. [4]

Ptistup ptedepisuje pozadavky pro vyrobni procesy a dale popisuje piistupy pro zabezpeceni
jakosti od vyroby az po distribuci. V Ceské republice kontroluje zavedeni a dodrzovani GMP
Statni Gfad pro kontrolu 1é¢iv. GMP pfistup je taktéz aplikovan v produkcei veterinarnich
1é¢iv a ¢ast doporuceni v upravené podobé je aplikovana v potravinatské vyrobé a produkci
krmiv. V soucasné dobé je tento piistup legislativné osetfen v Ceské republice vyhlaskou
¢. 229/2008 Sb., vyhlaskou o vyrob¢ a distribuci 1é¢iv. [5]

Dalsi zminénym pfistupem k managementu kvality a bezpecnosti je ptistup GLP — Good
laboratory Practice, spravna laboratorni praxe. Tento ptfedpis stanovuje spravné postupy

ohledné zabezpecovani jakosti predevsim ve zkuSebnich a metrologickych laboratofich. [4]

Normu v sou¢asné dobé nahrazuji ISO normy CSN EN ISO/IEC 17 025:2018 - Vieobecné

pozadavky na kompetenci zkuSebnich laboratofi. [6]



Pro zdravotnické laboratofe se jedna o normu CSN EN ISO 151 89:2013 — Zdravotnické
laboratofe — Pozadavky na kvalitu a zpUsobilost, kterd vychazi z normy predchozi, ale

upravuje specifika pro zdravotnické laboratote. [6]

Dalsi oblasti zminénou v tabulce vyse je oblast FSMS — Food Safety Managements Systems,
manazerské  systémy bezpeCnosti (nezdvadnosti) potravin. V soucasné  dobé
nejrozsirenéjSim piistupem v této oblasti systétm HACCP — Hazard Analysis and Critical
Control Point, systém kritickych bodi. Cilem tohoto pfistupu je zajiSténi zdravotni
nezavadnosti potravin. Princip pfistupu se zamétuje predevsim na technologické useky ve
vyrob€ potravin a urceni kritickych mist od pfijmu materidlu po distribuci. V oblasti
potravinafstvi lze taktéz aplikovat normu ISO 22 000:2019 — Systémy managementu
bezpecnosti potravin — Pozadavky na organizaci v potravinovém fetézci, kterd kombinuje
predevsim principy ptistupu HACCP a piistupu k managementu kvality normy CSN EN ISO
9001:2016. [4]

V soucasné dobé je pristup a aplikace HACCP na tizemi EU legislativné fizena Natizenim

Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 852/2004 ze dne 29. dubna 2004 o hygiené potravin.
[7]

Dalsi zminénou oblasti pfistupti k managementu kvality je oblast ISO 9000 a odvétvovych
standardi. Tyto oblasti nejsou v té ¢asti prace popsany a je jim vénovano vice prostoru dale
v préci, kde jsou podrobné popsany. Toto stejné plati pro piistup TQM, ktery je taktéz

popsan dale v praci.

Dalsi oblasti ve vyse uvedené tabulce jsou ostatni ptistupy. Z této oblasti je pro potifeby této

prace podstatna uvedena norma ISO 13 485, kter¢ je taktéz vice popsana dale v praci.

Jako dalsi pfistupy v této oblasti jsou zminény piistupy CSR — SA 8000 a ISO 26 000,
ptistupy ke spolecenské odpovednosti firem. CSR — Corporate Social Responsibility, Cesky
spolecenska odpovédnost firem je mozné chapat jako aktivity spole¢nosti, které nevychazeji
z povinnosti danych zdkony ¢i jinymi pfedpisy ale naopak sméfuji nad rdmec téchto
povinnosti, ale i nad na o¢ekavani komercni, etickd ¢i spolecenska. CSR lze chapat jako
zavazek spoleCnosti a organizaci k piijimani rozhodnuti a realizovani postupt takovych,
které jsou v souladu s hodnotami a cili dané spolec¢nosti. Jako dal$i moznost chapani CSR je
koncept, kdy spolecnost sama od sebe bere na sebe spoluodpovédnost za stav moderni lidské

spole€nosti a jeji udrzitelny rozvoj ale zaroven trva na udrzeni své konkurenceschopnosti



atrvalé ziskovosti. Pivod tohoto pfistupu lze vystopovat jiz v 19. stoleti, kdy majitel
ocelarny filantrop Andrew Carnegie veiejné zastaval nazor, ze bohati a uspésni maji moralni
povinnost podé€lit se s méné uspéSnymi a chudsimi. Jedna znorem, kterd se touto
problematikou zabyva je norma SA 8000 — Socialni odpovédnost, kterd predev§im vychazi
z konvenci Mezinarodni organizace prace, svétové deklarace lidskych prav a konvence
o pravech déti. DalSi vySe zminénou normou v této oblasti je norma ISO 26 0000 -
Spolecenskd odpovédnost, kterd pomaha spolecnostem ke spolecensky odpovédnému

chovani. [4] [8] [9]

2.3.1 Koncepce ISO

Jak jiz bylo zminéno vySse a zobrazeno v obrazku 1, koncepce ISO standardu managementu
kvality je zvysSe uvedenych pfistupii nejsnadnéji aplikovana diky své nepfiilisSné

nenarocnosti na zdroje a nizké urovni komplexnosti.

Zminény piistup k managementu kvality na koncepci ISO v soucasné dob¢ tvoii soubor ¢tyt
zakladnich norem ISO fady 9000. Tyto normy jsou taktéz prevedeny do systému evropského
systému norem EN a zaroven jsou normami &eského systému norem CSN. Zakladni &tvefice

norem je nasledujici:

e (SN EN ISO 9000:2016 — Systémy managementu kvality — Zaklady a slovnik. [10]

e CSN ENISO 9001:2016 — Systémy managementu kvality — Pozadavky. [11]

e (SN EN ISO 9004:2019 — Management kvality — Kvalita organizace — Navod
k dosazeni udrzitelného tspéchu. [12]

e (SN ENISO 19011:2019 — Smérnice pro auditovani systémi managementu. [13]

Normy slouZzi jako pomoc organizacim k efektivnimu systému managementu kvality a jak
jiz bylo zminéno, maji univerzalni charakter, a tudiz je mozné je aplikovat v Sirokém spektru

odvétvi, od vyrobnich organizaci, pies sektor sluzeb az po organizace vetejného sektoru.

Pokud ma organizace zdjem prokazovat, Ze ma zavedeny a funk¢ni systém managementu
kvality v souladu s pozadavky skupiny norem ISO 9000, je nezavislou akreditacni
spole¢nosti auditovana a pokud vyhovi pozadavkiim, je ji touto spolecnosti certifikat udélen
na urcitou dobu. Ke konci platnosti certifikatu se organizace musi nechat podrobit

nezavislému auditu, pokud ma zajem si certifikaci udrzet. [2]



2.3.2 Koncepce odvétvovych standardl

Dalsi zminénou koncepci je koncepce odvétvovych standardi. Koncepce odvétvovych
standardt obvykle vychazi z pozadavki a struktury norem ISO tady 9000 ale obsahové se

zamétuje na specifika odvétvi, kde je aplikovéna. Z téchto divodi je tato koncepce

wewr

V Ceské republice, vzhledem k velkému podilu organizaci zapojenych do oblasti
automotive je velice rozsifena odvétvova norma IATF 16949, kterad byla vytvotfena piimo

¢leny Mezindrodni skupiny pro automotive (IATF). [2]

Dalsi odvétvovou normou, ktera je v Ceské republice diky bohatému zastoupeni leteckého
a vesmirného prumyslu zastoupena je norma AS 9100, kterou vydava International

Aerospace Quality Group (IAQG). [2]

Posledni odvétvova norma, kterd je zde zminéna s ohledem na zkoumanou spolecnost, v této
préci je norma CSN EN ISO 13485:2016. Jak jiz bylo na za¢atku této podkapitoly zminéno,
odvétvové normy vychazi z norem fady ISO 9000, ale pfinasi specifika pro danou oblast
zaméfeni a stejné tak to plati pro tuto normu. Oproti normé CSN EN ISO 9001:2016 ma
norma CSN EN ISO 1348:2016 né&kolik klicovych pozadavki navic a pozadavky jsou
nasledujici:

e Rizeni rizik je vyzadovéano ve viech fazich realizace produktu.

o Skoleni a dohled nad zaméstnanci.

e Vyzadovana prevence kontaminace.

e Zvysené pozadavky na management dokumentace.

e Monitoring, zda jsou fadné splnény pozadavky zakaznikl oproti subjektivnim

opatfenim ke spokojenosti zdkazniki.
e Zachovani trvalé¢ udrzitelnosti a ucinnosti managementu kvality oproti snaze

o neustalé zlepSovani. [14]
2.3.3 Koncepce TQM

Vyse zminéné koncepce, koncepce ISO standardii a koncepce odvétvovych standardii

umoznuji vynati nékterych procest ¢i produktd ze své plsobnosti. Toto neni mozné
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u koncepce TQM, jak je jiz z obrazku 1 vidét, koncepce TQM (Total Quality Management)

je ze vSech tii zndzornénych a dvou vyse popsanych koncepci nejkomplexnéjsi a zaroven

wewvr

Koncepce TQM vychdzi z predpokladu, Ze kvalita je zalezitosti vSech v organizaci a také se
musi tykat v§eho, co se v organizaci d€je. Nenadal a kol. [2] nabizi ve své knize nésledujici
definici podle J. Corrigana z roku 1995: ,,TOM je filozofie managementu, formujici vSemi
zainteresovanymi stranami Fizenou a ucici se organizaci k tomu, aby se dosahlo naprosté

spokojenosti téchto zainteresovanych stran diky trvalému zlepsovani ucinnosti procesu. ““ [2]

Z vySe uvedené definice J. Corrigana lze tedy TQM chéapat ne jako pfesnou soustavu
pravidel a pozadavki ale jako ucici se organismus, ktery do sebe nasava to nejlepsi z celého
svéta, a to poté upravuje pro své potieby a implementuje je do sebe. Tento pfistup mulize byt
pro tézce uchopitelny, a proto vzniklo né€kolik modelt obvykle oznacovanych jako modely

excelence organizaci, které jim s tim pomahaji. [2]
2.4 Nastroje pro efektivni fizeni kvality

Existuje nékolik nastrojli a skupin metod managementu kvality, které 1ze uplatnit predev§im
pfifeSeni problémt s kvalitou a pii procesu neustalého zlepSovani. Jednou takovou skupinou
je tzv. Sedm zakladnich nastroji managementu kvality, za jejichZ roz$ifeni a rozvinuti maji
pfedevsim zasluhy K. Ishikawa a W. E. Deming. Mezi téchto sedm zakladnich néstroju

managementu kvality patii ndsledujici ndstroje a metody:

e Vyvojovy diagram.

e Diagram pficin a nésledku.
e Formulaf pro sbér udaju.

e Paretliv diagram.

e Histogram.

e Bodovy diagram.

e Regulacni diagram. [2]
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2.4.1 Vyvojovy diagram

Vyvojovy diagram slouzi ke grafickému zobrazeni posloupnosti a vzajemnych ndvaznosti
krokli a operaci v urcitém procesu, at’ jiz se jednd o proces stavajici ¢i proces teprve
navrhovany. Uplatnéni vyvojového diagramu v managementu kvality je predevsim
v analyze procesu, jeho jednotlivych krokii a vétveni a identifikaci oblasti, kde mohou
vznikat problémy. Posledni zminény bod identifikace oblasti, kde mohou vznikat problémy,
pomaha tvircim procesu nastaveni takovych kontrolnich mist, které témto problémim
mohou ptedchazet, ¢i je v urcitém misté odhalovat. Dal§im pfinosem vyvojového diagramu
je v lepsim pochopeni procesu zainteresovanymi stranami, které mohou vidét proces v celé
posloupnosti a nevidi pouze naptiiklad sviij ohrani¢eny tusek, ale i to co jejich useku

predchazi a co navazuje na jejich praci. [2]

Pfi tvorbé vyvojovych nebo také jinak oznacovanych jako procesnich ¢i postupovych
diagrami by mél byt prvni krok ur¢eni zacatku a konce popisovaného procesu. Za situace,
kdy je popisovany proces pfili§ rozséhly ¢i naroény, doporucuje se rozdelit ho dil¢i procesy
pro lepsi piehlednost vytvofenych vyvojovych diagramii. DalSim vSeobecnym pravidlem
navazujicim na slozitost a velikost vyvojovych diagramu je, ze by grafické znézornéni
nemélo svym rozsahem ptesahovat jednu stranu. Pro grafické zndzornéni zacatku a konce

procesu slouzi grafické znacky znazornéni na obrazku nize. [2]

DalSim krokem tvorby vyvojového diagramu je postupna identifikace dil¢ich krokl procesu.
Vhodnym postupem pro tvorbu nového, navrhovaného procesu je vyuziti brainstormingu,
pti kterém jsou jednotlivé ¢innosti zaznamenavany naptiklad na karticky a ty jsou poté
vhodné posklddany a vytvoti obraz procesu. K tvorbé procesnich diagrami lze vyuzivat
specializovany software. V této fazi tvorby jsou ptidavany jednotlivé kroky procesu, a to
predevsim €innosti a zpracovani, mista rozhodnuti a naptiklad ptislusna dokumentace. Tyto
kroky maji své grafické znadeni uréené normou CSN ISO 5807 a zékladni z nich jsou

vyobrazeny na obrazku 2 nize. [2]
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pocatek, konec

zpracovani, proces, ¢innost

rozhodovani
dokument, zaznam

O spojka, konektor
Obrézek 2 Zdkladni grafické symboly vojovych diagramii
Zdroj: 2]
Doplitkem k vyvojovému diagramu mize byt tzv. SIPOC model, ktery fesi a ujasiiuje
vzajemné vztahy ve vyvojovém diagramu. Zkratka SIPOC vchézi z nasledujicich slov:
Supplier, Input, Process, Output a Customer, Cesky dodavatel, vstup, proces, vystup
a zékaznik. Nastroj SIPOC diagramu piedevsim ptispiva k lepSimu vzéjemnému pochopeni
¢innosti a potfeb jednotlivych zainteresovanych stran. Grafické znazornéni SIPOC modelu

a vazeb v ném je zobrazeno na obrazku 3 nize. [15]

Dodavatelé: Vstupy: Proces: Vystup: Zakaznik:
* Nakup * Material ve skladu e Preprava * Material ¢ Stavbyvedouci
* PM * Informace materialu na stavbé * PM
e Stavba od PM a od stavby ze skladu ¢ Informace
e Penize na stavbu

Zakaznik
(Customer)

Proces
(Process)

Dodavatel
(Supplier)

Vystup (Output)

Vstup (Input)

Zpétna vazba

Zpétna vazba

Pozadavky na dodavatele:
* Presné informace
¢ Dostatek penéz
* Dostatek materialu
ve skladu

Obrazek 3 Priklad pouziti SIPOC ndstroje

Zdroj [15]

Pozadavky na vystup:

* Adekvatni mnozstvi
potfebného materialu na stavbé

* Pohyb v ramci rozpoctu

13



2.4.2 ParetQv diagram

vvvvvv

obecné v manazerském prostiedi je Paretiiv diagram, ktery pomaha fesiteliim stanovit takové
priority, aby pfi ucelném vyuziti dostupnych zdrojii byl docilen maximalni mozny efekt.
Paretliv diagram taktéz skvéle slouzi jako graficky nastroj. Umoziiuje velice ndzorné

prezentovat hlavni pficiny problému. [3]

Plivod tzv. Paretova diagramu Ize najit v 19. stoleti, kdy italsky ekonom V. Pareto popisoval
rozlozeni bohatstvi mezi obyvateli. Vysledkem prizkumu bylo, Ze vysoky podil veskerého
bohatstvi vlastni zka skupina obyvatelstva. J. M. Juran aplikoval jev do oblasti
managementu jakosti a vysledek byl nésledujici: VE&tSina problémda s kvalitou (rozsah 80-95
%) je zpisobena malym podilem (5-20 %) pficin, které se na nich podileji. Postupem ¢asu
byl tento jev pojmenovan jako Paretv princip a podle ¢iselného rozlozeni byva oznaCovan

jako pravidlo 80/20. [2]

Paretiiv diagram jako takovy, je kombinaci sloupcového a bodového diagramu, ve kterém
jsou pomoci navazujicich sloupcli sestupné zobrazeny piispévky jednotlivych pficin.
Bodovy diagram poté ukazuje kumulativni néasledky jednotlivych pfic¢in. Tento bodovy
diagram je ve vypracovaném Paretové diagramu prolozen tzv. Lorenzovu kiivkou, kterd mé
za ukol znéazoriiovat pribéh hodnot relativnich kumulativnich soucti ptispevkl
v procentech. Vypracovany ukazkovy Paretiv diagram je zobrazen na obrazku 4 niZe.
Spole¢né s diagramem je zobrazena i zdrojova tabulka, ktera louzi jako zdroj pro vytvofeni

diagramu. [2]
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Druh neshody | Vydaje, K& | Kumulativni vydaje, K& Rela““,';"';:if’“;'{!a""“"
D 29 800 29 800 49,7
A 14 300 44100 73,5
B 5100 49 200 82,0
J 2800 52 000 86,7
E 2100 54 100 90,2
| 2000 56 100 93,5
C 1300 57 400 95,7
H 1200 58 600 97,7
G 900 59 500 99,2
F 500 60 000 100,0

60000 100,0
90,0
50000

80,0 °.

%

40000 700

60,0

30000 50,0

vydaje, K&

40,0

20000 300

relativni kumulativni vydaje,

TN 20,0
10000 7 1

10,0

0,0

druh neshody

Zivotné
dolezita
mensina

UzZitecna
vétsina

Obrazek 4 Tabulka hodnot a z ni vypracovany Paretitv diagram

Zdroj: [2]

2.5 ZlepSovani

Nedilnou souc¢ésti podnikéani, fungovani organizaci a vSech moznych firem jsou zmény.
Proménlivé prostfedi, v dnesni dobé umocnéné pandemii nemoci SARS-COV-2 piindsi
spole¢nostem nové piekdzky, vyzvy a zmény a pouze ty spolecnosti ¢i organizace, které jsou
schopny se zmé&nit, pfizpsobit se zménam a vyzvam mohu byt dlouhodobé& uspésné. Reakce
na tyto podméty obvykle jsou ve formé proaktivnich pozitivnich zmén a zlepSovani. Ke
zlepsovani je nutno pfistupovat jako k procesu, ktery probiha nejen celou organizaci, ale
saha dale, napiiklad na dodavatelské fetézce, a pravé proto je k nému potieba piistupovat
jako kjinym firemnim procesim. ZlepSeni piinasi vytvofeni pfidané hodnoty, jak pro

zakaznika, tak pro zaméstnance a celou organizaci.
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U procesii zmén a zlepSovani Ize rozliSovat dva ptistupy, které se odliSuji pfedevS§im mirou
potenciondlniho dosazeného zlepSeni. Prvni ptistup si zakldda na postupnych drobnych
krocich, na kontinudlnim zlepSovani. Tento postup skvéle vyjadiuje japonské slovo Kaizen,
jehoz vyznam je popséan nize. Filozofie postupného kontinudlniho zlepSovéni stoji na
realizaci postupnych malych zmén, které postupné zlepSuji procesy, zvySuji kvalitu, snizuji
zmetkovitost apod. Tento piistup nachazi své uplatnéni predevsim v dobach ekonomické
stability, kdy stav organizace nevyzaduje razny zékrok a cilem je optimalizace procesu.
Charakteristikou tohoto pfistupu je spolehlivost, piedvidatelnost a nizké riziko plynouci ze

zmen. [2]

Druhy mozny pfistup ke zlepSovacimu procesu a procesu zmén je postaven na realizaci
radikdlnich a rozsahlych zmén a inovaci. V ptedchozim odstavci bylo pro vySe zminény
pfistup pouzito slovo Kaizen, pro tento pfistup taktéz existuji dva japonské vyrazy, Kaikaku
a Kakushin. Oba jsou popsany nize. Zminéné inovace v tomto pfistupu je potieba chapat
zlepseni, které je predstavovano UspéSnou preménou novych konceptti, ideji a znalosti do
novych vyrobk, sluzeb ¢i procesi, které prinesou zakaznikiim nové hodnoty a zaroven tato

zlepseni zvysuji vykonnost firem. [2]

Prosazovani systematického ptistupovani k procesiim zlepSovani Ize vystopovat v 50. letech
minulého stoleti, ve valkou zbidaceném Japonsku, konkrétné ve spolecnosti Toyota, kde jiz
zminény pfistup Kaizen, nebo pfistup kontinudlniho zlepSovéani byl zakladni formou
zvySovani vykonnosti spolecnosti. Dalsi obdobi, ve kterém lze vidét vyrazny posun
v chapani a pfistupu ke zménam a zlepSovani jsou 90. 1éta 20. stoleti. V tomto obdobi se
zacinaji prosazovat 2 vyznamné koncepce zlepSovani, a to teorie omezeni, zkracené TOC a

metoda Six Sigma, ob¢ tyto metody jsou taktéZ popsany nize. [2]
2.5.1 Kaizen, Kaikaku a Kakushin

Jak jiz bylo zminéno vySe v obou pristupech ke zménam a zlepSovani existuje nekolik
metod, které vznikly v japonské spolecnosti Toyota a odliSuji se pfedev§im svoji mirou.
Jednotlivé metody jsou nize popsany a je zde i pfidana tabulka (Tabulka 3), ktera jednotlivé

metody shrnuje a porovnava.
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2.5.1.1 Kaizen

Slovo Kaizen lze rozdélit na 2 japonska slova, kterd prakticky definuji metodu samotnou.
Slovo se sklada ze slova KAI, ¢esky zména a ze slova ZEN, cesky k lepSimu. Slovo Kaizen
lze tedy chépat jako zména k lepSimu a pokud rozumime i filozofii, tak Ize ptelozit jako

kontinuélni zlepSovani.

Zmény plynouci z ptistupu Kaizen jsou obvykle finanén¢€ nenarocné a obvykle se zaméiuji

na redukci, pfipadné€ plnou eliminaci plytvani.

Proces Kaizen mulze byt ve spolecnostech implementovan napiiklad formou zapojeni
zameéstnanct, délnikd, kdy jsou vyzyvani k podévani zlepSovacich navrhi. Spolecnosti tyto
navrhy vyhodnocuji, a pokud dochazi k jejich implementaci a Uspoie prostiedkd, byva
podavatel naptiklad finanéné odménén, at’ jiz fixni Castkou ¢i napiiklad % castkou

z kalkulované uspory. [2]

Ptikladem zapojeni fadovy zaméstnanct do procesu Kaizen je aplikace ve spolecnosti Linet
spol. s r.0. Radovi zaméstnanci jsou motivovani finanéni odménou k podavani zlepsovacich
navrhil, spole¢nosti pojmenovanych jako tzv. Evoluce. Jedna se o jednoduché, realizované
zlepSeni s rychlym vyhodnocenim. Piindsi zlepSeni v oblasti kvality, bezpec¢nosti prace,
ergonomie, ekologie, administrativy, pracovniho a zivotniho prostfedi, ulehceni prace
a upozoriiuje na skoronehody. Zaméstnanci podavaji své navrhy ptes firemni formulafr,
a pokud je jejich navrh komisi pro zlepSovani uznan, je zaméstnanec financné odmeénén
podle matice nize (obr. 5). Vy$i odmény navrhuje primyslovy inzenyr a komise pro

zlepSovani ji potvrzuje ¢i upravuje.

Kvalita zlepSeni Oblast zlepseni

ie, Bezpecnost,
Ekologie

Excelentni

w  Priklad: Pracovnik podd nédvrh, ktery excelentné zlepsi Bezpeénost pii préci a dobfe zlepsi pracovni
proces. Odména se vypocitd jako 1 000 + 350 = 1 3500 Ké.

Obrazek 5 Matice odmeénovani navrhii Evoluci ve spolecnosti Linet spol. s r.o.

Zdroj: Dokumentace spolecnosti Linet spol. s r.o.
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Dalsi moznou implementaci procesu je vznik Kaizen krouzkii a workshopti, kdy se jiz jedna
o vedeny proces a je tvofen tymem, ktery obvykle tvoii Kaizen praktikant, Kaizen trenér

a Kaizen manazer. [2]

2.5.1.2 Kaikaku

Slovo Kaikaku, stejné jako slovo Kaizen lze rozdélit na dvé slova, a to na slova KAI, zména
a slovo KAKU, cesky ptelozitelné jako radikalni. Slovo Kaikaku lze tedy ptelozit jako

transformace/velké zlepseni.

Vznik metody Kaikaku byl reakci na metodu Kaizen, kdy zaméstnanci spole¢nosti Toyota
fesili, jak zlepSit metodu Kaizen, aby se zmény a zlepSeni mohla implementovat rychleji.
Metoda Kaizen se zaméiuje predevsim na oblast vyroby, a pravé metoda Kaikaku tuto oblast
pfesahuje a mulze vést az ke zméndm v podnikatelském modelu spolecnosti.

Charakteristickym znakem této metody je projektové fizeni se specifickymi cili. [2]

2.5.1.3 Kakushin

Posledni z trojice metod vyvinutych v japonské spolecnosti Toyota je metoda Kakushin.
Toto slovo se opét sklada ze dvou slov a to KAKU, ptelozitelné jako revolu¢ni a SHIN,
ptelozitelné jako nové. Metodu Kakushin lze tedy chépat jako metodu inovacni, ktera ptinasi

nové modely a nové prvky do spolecnosti. [2]

Tabulka 3 Srovnani Kaizenu, Kaikaku a Kakushinu

Hledisko Kaizen Kaikaku Kakushin
Vyznam Zména k lepsimu (evoluce) RadikaIni (rychld) zména Inovativni zména
(reforma) (revoluce)

Popis Inkrementalni zlepSovani Prllomové zlepSovani, Pfinasi inovativni novy
v ramci existujicich které vyrazné zvysuje koncept/model
procestl/zdrojl; zaméfeno na vynosy, ale v ramci
redukci (eliminaci) plytvani existujicich zdrojl a

procesl(
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Zapojeni

pracovnik

Zahrnuje vSechny pracovniky od
managementu aZ po pracovniky
na vyrobnich linkach; zlepSovani
— soucdst denni praxe Down-Top

systém

Iniciovéno a
implementovano
managementem (rozsahlé
¢innosti iniciované a
financované vrcholovym
vedenim) Top-Down

systém

Iniciovéno a
implementovano
vrcholovym
managementem;
vyZaduje celopodnikové
Skoleni a vycvik Top-

Down systém

Cile Hrani ,,staré hry“ lépe Stara hra/nova pravidla Nové hry/nova pravidla
Riziko Nizké Stredni Vysoké

neuspéchu

Metodika Cyklus P-D-C-A (DMAIC in Six Projekty (DMADV in Six Projekty (DMAODV in
zlepSovani Sigma) Sigma) Six Sigma)

Narocnost na

Z4dnd nebo nizkd

VyZaduje investice

VyZaduje obrovské

finanéni investice
zdroje
Kultura Vnitfni potfeba neustédlého Hleddani zplsobu, jak Podpora zcela
zlepSovani — pfirozeny zpusob délat stavajici véci jinak; odlisného mysleni
mysleni kazdého pracovnika; upusténi od tlaku na
snaha o dosahovani dokonalost; podpora
dokonalosti; atmosféra dlivéry a | kreativniho, pozitivniho
uznani prace kazdého mysleni a crazy rfeseni
pracovnika
Hybné sily Interni Pfevazuji externi Externi
Doba Kratka Stredni Dlouhd
dosazeni
vysledka
Zdroj: [2]
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2.5.2 Lean, Six Sigma, TOC

Vyse v textu jsou popsany 3 metody a pristupy ke zménam a zlepSovani, které vznikly
v japonské spole¢nosti Toyota. Tyto tfi metody nejsou jediné na svété a je mozni pozorovat
1 nekolik dalSich konceptl strategii zmén a zlepSovani. V soucasné dobé lze pozorovat
nespocet takovych strategii, ale obvykle se opiraji o tfi zdkladni koncepty, jejichz zakladni

porovnani je uvedeno v tabulce a jednotlivé ptistupy jsou popsany nize a témi piistupy ¢i

jejich kombinacemi jsou:

e Lean — §tihly podnik

e Six Sigma

e TOC — Theory of Constraints [2]

Tabulka 4 Srovndni konceptu Stihly podnik, Six Sigma a TOC

Stihly podnik

Six Sigma

TOC

Minimalizace plytvani (¢innosti

bez pfidané hodnoty)

Minimalizace variability procesu

vvvvv

hodnota)

Maximalizace pritoku (pfidané

hodnoty za jednotku ¢asu)

Problém je pfileZitost

Problém je pfilezitost ke zlepseni

Kazda zména je aktivovana
nalezenim omezeni (Uzkého

mista)

Problém se detailné zkouma a

resi tam, kde vznika

Dokonalé porozuméni procestim

na zakladé analyzy faktd

Nutno identifikovat omezeni,

jeho pficiny a nasledky

Snaha o dokonalost — nikdy

nekoncici zlepSovani

Snaha o témér dokonalé procesy
(Six Sigma procesy produkuji

pouze 3,4 DPMO)

Maximalni vyuziti kapacity

uzkého mista

DuUvéra a spoluprace

Spoluprace v projektovém tymu

Podfizeni lokalnich optim celku

Zdroj: [2]

Vsechny tii vySe uvedené koncepty zlepSovani maji spolecny zdklad, jsou postaveny

pfedevsim na kontinudlnim zlepSovéni stavajicich firemnich procest. Zde lze najit jistou
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podobu s ptistupem Kaizen. VSechny tfi pristupy a jejich myslenka neustalého zlepSovani

se opira o tzv. Deminglv (Shewhartiv) cyklus, jinak ozna¢ovany jako PDCA cyklus.

Zékladni myslenkou PDCA cyklu je, ze tym zodpovédny za zlepSovani pracuje neustale
v cyklu Planuj (Plane) — Realizuj (Do) — Kontroluj (Check) — Proved’ upravy (A4ct). Po
dokonceni tohoto cyklu dochdzi ke standardizaci feSeni a prichdzi novy PDCA cyklus.

Grafické znazornéni jednotlivych krokl cyklu a bod standardizace je zobrazen na obrazku 6

nize. [2]

Standard

== ZLEPSENi

Standard

[x]
=
o

Obrazek 6 PDCA cyklus s oblasti standardizace

Zdroj: [2]

25.2.1 Six Sigma

Metodu Six Sigma lze podle Topfera [16] definovat nasledovnég: ,,Six Sigma je zamérena na
to, aby snizila odchylky a priubezny cas u téch vyrobkii a procesii a obecné u transakci, které
Jjsou obzvlast kritické pro spokojenost zakaznika. Navic je treba zvysit uZitnou uroven, resp.
Stupen ucinnosti vSech pouZitych faktori a tim i dosahnout zvysSeni hodnoty podniku. Six
Sigma je proto metodou projektoveho managementu, pri kterém jsou inteligentné
kombinovany a intenzivné vyuzivany prvky rizeni kvality, stejné jako jsou zajisteny jejich

konkrétni ucinky a vysledky v ramci projektu.

Metoda Six Sigma je charakteristickd dvéma rysy, a to vypracovanym metodickym

pfistupem, ktery ma za ukol popsat, jak by mél feSitelsky tym identifikovat a nasledné
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odstraiiovat pficiny problémil v procesech. Druhym charakteristickym rysem je vyuZiti

nastrojii pro analyzu procesnich dat, a to pfedevsim néstroje pro oblast statistiky.

Cil metody Six Sigma vychazi z Gaussova normalniho rozdéleni a snazi se docilit mezi
tolerance na uroven 6 sigma — dodat fecké pismeno. V procentudlnim a ¢iselném vyjadieni
to znamena, Ze u vSech charakteristickych znakl procesti a vyrobki je cilem dosdhnout
uroven 99,99966 %, tj. pouze 3,4 defektu na milion ptipadil. Pro porovnani, v soucasné dobe
dosahuje praimér némeckého primyslu 3,8 sigma, tj. 99,0 % troven kvality, ¢iselné 10 724

neshod na milion ptipadd. [16]
2.6 Kvalita a jeji ekonomika

U témeér vSech aktivit, které jsou v organizacich bud zvazovany ¢i planovany anebo
realizovany ptijde vZzdy na poradi jedna zadni otazka, a to ekonomicka stranka aktivity, kolik

prostfedkii bude stét a jaky bude jeji ekonomicky ptinos.

Na ekonomiku kvality je potfeba koukat z pohledi dvou zainteresovanych stran, a to
pohledu dodavatele, kterym mutize byt pfimo vyrobce produktu ale také tieba velkoobchod
¢i poskytoval sluzeb. Druhou zainteresovanou stranu piedstavuje uzivatel, kterym mtize byt
individualni zdkaznik ¢i odbératel. Schéma podstaty ekonomiky kvality, zainteresovanych

stran a jejich finan¢nich naklada a pfijma ukazuje schéma na obrazku 7. [2]

Cena _
Dodavatel Néklady Zisk
Investice na pofizeni Vlastnické
/ produktu naklady
NAKLADY ZIVOTNIHO CYKLU
Uzivatel [ >

\ Celkové pfinosy z vyuziti produktu

Financ'm’jednotlgl

Obrazek 7 Podstata ekonomiky kvalit

Zdroj: [2]
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Jak je mozné z obrazku 7 vycist, tak dodavatel prodavéa produkt za urcitou cenu. Cena se
sklada ze dvou zasadnich polozek, a to zndkladové polozky a z polozky zisku. Cilem
dodavatele je maximalizovat zisk, a to obvykle minimalizaci ndkladové strany ale za

soucasného zachovani kvality dodavaného produktu ¢i sluzby.

Jak jiz bylo zminéno vySe a je i viditelné z obrazku 7 lze celkové néaklady uzivatele
pojmenovat jako naklady zivotniho cyklu. Tyto néklady Ize rozd¢lit na dvé oblasti. Prvni
oblasti je samotnd investice na potizeni produktu, ktera je rovna cen¢ dodavatele. Druhou
slozkou naklada zivotniho cyklu produktu jsou vlastnické ndklady. Pod témito naklady si

lze ptedstavit ndklady na provoz, udrzbu ¢i naptiklad likvidaci.

Uzivatel obvykle u kupovaného produktu ¢i sluzby o€ekéava urcity ptinos. Tento pfinos by
m¢él prevySovat néklady zivotniho cyklu, a pravé tyto ptinosy piedstavuje oblast v obrazku

7 Celkové ptinosy z vyuziti produktu.

Efektivni management kvality ma za pozitivni nasledek snizovani ekonomickych ztrat, které
vedou ke zvySovani zisku. Dal$im dulezitym faktorem jsou zakaznici, ktefi pozaduji
Spickovou cenu a nemaji problém si za ni pfiplatit. Zakaznici od takovych produktd
ocekavaji, ze vyssi investice na potizeni produktu vyznamné snizi béhem doby Zivotnosti.
Na konci této podkapitoly je tedy mozné konstatovat, ze management kvality ovliviiuje

ekonomiku jak u dodavateld, tak i u uzivateli nejrizné€jSich produktt a sluzeb. [2]

2.7 Reklamace

Nejméné piijemnou zpétnou vazbou od zdkaznikl je reklamované zbozi. Reklamaci zbozi
lze chapat jako signal nejvyssi nespokojenosti klienta s produktem, kdy se klient dozaduje

individualniho a okamzitého fesené pomoci nahradniho plnéni ¢i naptiklad opravy.

Pestoze se jedna o situace pro spolecnosti nepfijemné, nesmi se proaktivnimu feSeni branit,
a naopak systematicky s nimi pracovat. Nenadal a kol. [3] pfedklada nékolik divodt, pro¢

by tam spole¢nosti mély ¢init:

1. Rychlé a uplné reSeni reklamaci je zdarukou zachovani si vérnosti zakazniki i pro

budoucnost.
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2. Reklamace a zejména podrobné analyzy jejich pricin jsou velmi cennymi
informacemi pro budouci zlepSovani vsech aktivit vyrobce, resp. Dodavatelii. I kdyz
tedy znamenaji urcite usili i naklady navic, maji nezanedbatelny potencial budoucich
uspor, pokud pravé priciny negativniho vnimani pomoci projektii zlepsovani trvale
odstranime!

3. Stiznosti a reklamace nastavuji spravedlivé zrcadlo tomu, jak dodavajici organizace
systematicky zkoumaji, vnimaji a predavaji pozadavky svych zdkazniki v ramci
sveho systéemu managementu. Ukazuje se, Ze c¢im je tento systém ucinnéjsi
a dokonalejsi, tim se riziko budouct nespokojenosti zakaznikii snizuje.

4. Mnohé organizace, vcetné téch, které maji své systémy managementu jakosti
certifikovany, maji k praci s reklamacemi a stiznostmi dokumentované postupy. 1
jejich propracovani a definované pristupy, metody a ndstroje mohou byt velkym
pomocnikem k tomu, abychom z informaci o nespokojenosti dokdzali ,,vydolovat “ to,
co by melo byt ditvodem nejen k zamysleni, ale i k realizaci budoucich zlepseni! Tyto
dokumentované postupy rovneéz predpokladaji existenci vhodné vedenych zaznamii.

5. VyresSeni stiznosti a reklamaci je a vidy bude v terminologii managementu jakosti
pouhym opatienim k napravé — reaguje totiz na problém, ktery uz nastal, bohuzel ale
az po dodani zakaznikovi. Nelze se proto ztotoznit s ndzory, zZe reSeni reklamaci je

automaticky realizaci aktivit zlepsovani. 3]

V praxi samoziejm& dochdzi k takovym situacim, kdy dodavatel nemuize zakaznikovi
reklamaci uznat, a to naptiklad z divodu nedodrzeni podminek pouzivani vyrobki ale i za
takovych situacich, by m¢l dodavatel vénovat zakaznikovi €as a prodiskutovat s klientem
pro¢ byla reklamace zamitnuta a jak by mél zakaznik produkt vyuZzivat, aby pro pfriste
predesel takové situaci. Takové chovani ze strany dodavatele pomaha v této nepiijemné

situaci budovat vztah mezi dodavatelem a klientem.

Hodnota ziskanych dat a informaci z reklamacnich fizeni by méla povazovana za vyssi
v porovndni s naklady, které si prace s témito formami vyjadiené nespokojenosti vyzaduje.

[3]
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2.8 Management dokumentace

Nedilnou soucasti tvorby, implementace, provozu a neustdlého zlepSovani jakéhokoliv
systému managementu kvality je dokumentace jeji fizeni. Lze tedy mluvit o fizeni
dokumentaci, kterd mé pro kazdou organizaci ¢i spole¢nost fadu ptinost, a to i ptesto, Ze se
jedna o oblast, ktera je zaméstnanci ¢asto vnimana jako nadbyte¢né byrokracie a zbyte¢na
prekdzka v jejich praci. Tento postoj byva obvykle zpiisobem Spatnym pochopenim
vyznamu fizené dokumentace v systémech managementu kvality. Spatné pochopeni ma poté
Casto za nasledek prebujely rozsah nepotiebné, ¢i naptiklad pouze formalni dokumentace,
kterd nema vécny zéklad v redlnych ¢innostech, procesech a potfebach spolecnosti a tim

zamé&stnanciim akorat znepiijemnuje praci misto toho, aby jim ji usnadnovala.

Cilem zaméstnanci zodpovédnych za fizenou dokumentaci by tedy mélo byt piedejit
takovému stavu, a naopak pfistupovat k fizené dokumentaci tak, aby se mohly projevit jeji

pfinosy, které podle Nenadala a kol. [2] nasledujici:

e Dokumentace v pripadeé opakujicich se cinnosti definuje standardizovany postup
jejich provadeni, coz prispiva kjasnému vymezeni odpovédnosti a pravomoci,
zabezpeceni efektivnosti vynakladanych prostredkii apod.,

o Obsah dokumentace uchovava know-how organizace,

o Dokumentace miize doloZit spravné provadeni urcité cinnosti. [2]

Sou¢asna verze normy CSN EN ISO 9001:2016 ve svém znéni fika, ze dokumentace je
souborem dokumentti, kde dokument je definovan velmi strucné a vystizn¢ jako informace,

resp. smysluplné data, ukladand na vhodném podplirném médiu.

V navaznosti na vyse popsané piinosy fizené dokumentace lze rozliSovat pravé dveé skupiny
fizenych dokumenti. Prvni skupina je tvofena tzv. specifikacemi — dokumenty, které slouzi
jako standardizovany postup provadéni opakujicich se ¢innosti, a tedy ucelem jejich tizeni
je garance, Ze existuji pouze aktudlné platné verze téchto dokumenti na vSech mistech
v spole€nosti, které tento dokument pro svoji praci vyzaduji. Mezi tyto dokumenty lze
napiiklad zatadit vyrobni a vykresovou dokumentaci, organiza¢ni smérnice a fad, rozhodnuti

apod. a to v¢etn¢ externi dokumentace.

Druhd skupina dokumentace je predstavovana tzv. zaznamy, do kterych jsou

zaznamenavany dosazené vysledky, a tudiz slouzi jako dikazni nastroj o korektné
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provedenych cinnostech. Cilem fizeni této skupiny dokumentace je uchovévat data po
ur¢enou dobu na vhodnych mistech a vhodnych nosi¢ich a v ptipadé¢ potieby je poskytnout,

jak ¢lenlim organizace, tak osobdm z externiho prostiedi.

Soucasti aktudlnich znéni norem ISO 9000 a ISO 9001 je nové pojem dokumentovana
informace. Pojem dokumentované informace v sobé zahrnuje specifikace i zdznamy
a zéroven pfedstavuje informace, u kterych e pozadovédno, aby byly organizaci fizeny

a udrZzovany.

Rozsah a typ tizené dokumentace je v normach ISO 9000 a ISO 9001 popsan pouze obecné
a dava moznost organizacim, aby si formu ptizptsobili svému prostiedi a kontextu. OvSem
standardné spoleCnosti vyuzivaji tzv. pyramidalni strukturu dokumentace (viz obr. 8), kterd
vychazi z normy CSN EN ISO/TR 10013. Tato norma je jiz z roku 2002 ale souéasné platné
normy se na ni stale odvolaji a je jimi doporucovana na jako navod na fizeni dokumentace

v systémech managementu kvality. [2]

Obvykle maji platnost

Nejvyssi Groveri:
v celé organizaci

Politika a cile kvality,
Pirucka kvality

Ridi se jimi celé
organizacni jednotky
nebo celd organizace

Stfedni Urovei:
Popisy procesd
\ (napf. organizaéni smérnice a fady)

Casto se jimi r?'c?r’pauze \ Nejnizsi droveni:

vybranc‘i prchm’té Pracovnf instrukce,

nékdy i jediny clovék \ externi dokumenty atd.
I Z&znamy ]

Obrazek 8 Pyramidalni struktura dokumentace v systémech managementu kvality

Zdroj: [2]

Podminkou uspésného fungovani jakéhokoliv systému managementu kvality je vhodné
zpracovana dokumentace nizSich trovni, kdy se na nejnizsi irovni nachdzi potiebné detailné
zpracované dokumentované postupy, Tyto postupy predstavuji napiiklad pracovni instrukce

ale 1 mnoho externich dokumenti jako zakony, vyhlasky, normy, direktivy apod.

Dokumentace na stiedni je standardné tvofena popisy procest vztahujicich se k systému

v

managementu kvality, a pokud je potieba, odkazuje se ptislusné dokumenty nizsi urovné.
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Nejvyssi urovenn dokumentace je tvofena hlavnim dokumentem kazdého systému
managementu kvality a to tzv. Pfiru¢kou kvality. Tento dokument by mél pevné popisovat,
jak v dané organizaci jsou aplikovany obecné pozadavky a zasady daného standardu systému

managementu kvality, jako naptiklad ISO 9001:2015 ¢i IATF/16949:2016 apod. [2]

2.9 Specifické legislativni pozadavky pro prodej zdravotnické

technicky v rGznych svétovych regionech

Odvétvi zdravotnictvi a zdravotnické techniky je odvétvi pfisné regulovano narodnimi ¢i
pfipadné regionalnimi pozadavky. V nasledujicich podkapitolach jsou popsany legislativni

a regulatorni pozadavky pro nejvyznamnéjsi svétové regiony
29.1EU

V soucasné dobé je prodej a vyroba zdravotnickych prostiedki fizena smérnici 2001/83/ES,
natfizenimi (ES) ¢. 178/2002, (ES) ¢. 1223/2009 a smérnicemi Rady 90/385/EHS
a 93/42/EHS. [17]

Tyto smérnice, nafizeni a nafizeni Rady mélo nahradit NAR{ZENI EVROPSKEHO
PARLAMENTU A RADY (EU) 2017/745 ze dne 5. dubna 2017 o zdravotnickych
prostfedcich, zméné smérnice 2001/83/ES, nafizeni (ES) ¢. 178/2002 a natfizeni (ES)
¢. 1223/2009 a o zruseni smérnice Rady 90/385/EHS a 93/42/EHS. Toto natfizeni m¢lo
vstoupit v uéinnost 26. kvétna 2020 ale z divodu pandemie nemoci SARS-CoV-2 bylo

datum platnosti posunuto a natizeni vstoupi v u¢innost 26. kvétna 2021. [18]

Nova smérnice, nazyvanad Medical Device Regulation (MDR) je mnohem obsahlejsi, nez
puvodni legislativa nazyvand Medical Device Directive (MDD). Nova legislativa klade vétsi
naroky na vyrobce a distributory zdravotnické techniky s cilem zabezpecit co nejvetsi

bezpecnost pro uzivatele. Zarovei reflektuje soucasné pozadavky a vyvoj techniky.

Prvnim zasadnim rozdilem mezi MDD a MDR legislativami je jejich rozsah a detailnost.
Zatimco legislativa MDD m¢la rozsah 60 stran, 23 ¢lankt a 12 ptiloh, tak tak nova legislativa

ma rozsah 352 stran, 10 kapitol se 123 ¢lanky a obsahuje 17 ptiloh.

DalSim rozdilem je pravni zdvaznost. MDD ma pravni formu smérnice, coz znamena, Ze

ptedpis stanovuje pouze cil, ktery musi jednotlivi ¢lenové splnit, ale je na nich, jak formuluji
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pfislusné narodni zdkony a jak téchto cili dosdhnou. MDR ma legislativni formu nafizeni.

Naftizeni je pravné€ zavazné a plati v celém svém rozsahu v celé EU. [19]
2.9.2 USA

Pro prodej zdravotnickych prostiedkii na trh US je nutné plnit pozadavky FDA (Ustav pro
kontrolu potravin a 1éCiv pro US) na systém fizeni dle 21 CFR 820 Quality system regulation.
Ackoli pozadavky 21 CFR 820 vychéazeji znormy ISO 13485, FDA dale upravuje

a zptesiiuje pozadavky na:

e Zajisténi spokojenosti zdkaznika — cileno na bezpecnost a funk¢énost finalniho
zdravotnického prostredku

e Neustalé zlepSovani a prevenci pred neshodami

e Dokumentaci

e Systém hlaseni nezadoucich piihod a bezpecnostnich upozornéni

FDA provadi inspekce na systém fizeni kvality u vyrobcli dodavajicich zdravotnické
prostiedky tiidy II a III. Pokud by byly zjistény vazné neshody v systému fizeni, mize byt
prodej a dovoz zdravotnickych prostfedkii na US trh zakézan. [20]

2.9.3 Kanada

Pro prodej zdravotnickych prostiedkil na kanadsky trh musi spole¢nost plnit legislativni
pozadavky ptedpisu SOR/98-282 a pro zdravotnické prosttedky tiidy II, IIT a IV soucasné
inormu CAN/CSA ISO 13485, kterd obsahuje dopliujici pozadavky kanadského trhu na
systém fizeni kvality. SOR/98-282 a CAN/CSA ISO 13485 se vzajemné doplnuji. [21]

Pozadavky CAN/CSA ISO 13485 se zasadné nelisi od pozadavkt ISO 13485. Nicméné¢ audit
dle CAN/CSA ISO 13485 a nasledné vydani ISO certifikatu mize provést jen notifikovana
osoba, kteréd je uznana a jmenovand kanadskou narodni autoritou — Health Canada. Pokud
dojde k vydani nového nebo zméné¢ ISO certifikatu je nutné tuto skutecnost nahlasit na
Health Canada do 30 dnli. Odejmuti nebo exspirace stavajiciho (pokud nedochazi

k prodlouzeni) ISO certifikatu je nutné nahlasit na Health Canada do 15 dni. [21]
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Od 1. 1. 2019 je kanadskou ndrodni autoritou vyzadovan pro vstup na kanadsky trh
certifikace dle MDSAP namisto CAN/CSA 13485. Tuto certifikaci mlze provést pouze

n¢kolik autorizovanych auditujicich organizaci od Health Canada. [22]

2.9.4 Brazilie

Pro prodej na Brazilsky trh musi spolecnost plnit pozadavky Resolution RDC 16 2013
(pozadavky na QMS) a Resolution 23 2012 (systém vigilance). Pozadavky na QMS se
vztahuji na vSechny vyrobce ZP bez ohledu na klasifikaci dovazeného ZP. Pro ZP tfidy I
neni tieba externi oveéfeni QMS a ziskani GMP certifikatu. Pozadavky se v zdsad¢ nelisi od

pozadavki FDA CFR 820 a ISO 13485:2016. [23]

2.9.5 Austrdlie

Pro prodej na australsky trh musi spole¢nost plnit pozadavky narodni australské legislativy

Therapeutic Goods (Medical Devices) Regulations 2002. [24]
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3 Cil prace a metodika

3.1 Cil prace

Cilem této diplomové prace je identifikace slabych mist v systému managementu kvality ve
vybrané organizaci a v ndvaznosti na identifikovana slaba mista navrhnout k nim napravna

opatfeni na zéklad¢ znalosti ziskanych pfi zpracovani teoretické ¢asti této prace.

Zkoumana oblast managementu kvality ve vybrané spolecnosti se zamétuje predevsim na
interni proces zdkaznickych reklamaci. V ramci analyzy procesu je proces podrobné popsan
anasledné jsou jednotliva slaba mista a nedostatky. Na zakladé téchto jsou identifikovanych
slabych mist a nedostatkli jsou nasledné navrzena népravna opatieni a moznosti upravy

procesu a vyhodnoceni piinosu jejich implementace.

Dalsi analyzovand oblast managementu kvality je oblast fizené dokumentace a jeji
pfidélovani k seznameni a proskoleni zaméstnanclim. V praci je zanalyzovan piedevsim
pocet pridélovanych dokumentt a proces, na jehoz zaklad¢ jsou dokumenty zaméstnanciim

pfifazovany.
3.2 Metodika prace

Prvni, teoreticka cast této diplomové prace se zamétuje na popis a definici zdkladnich pojmii,
které jsou nezbytné k hlubsimu pochopeni dané tématiky. Déle se zamétuje na popis a
chdpani pojmu management kvality. Na tuto kapitolu navazuje kapitola vénujici se
jednotlivym pfistuptim k managementu kvality, resp. koncepcim, jak lze k managementu
pristupovat. Po popisu ptistupli k managementu kvality jsou v teoretické ¢asti prace popsany
zakladni nastroje pro efektivni fizeni kvality a je zde kladen diiraz na 2 néstroje, které jsou
aplikovany v praktické casti prace. Dale je v teoretické Casti popsana teorie zlepSovani
a v nadvaznosti na to je zde pospano n€kolik moznych pfistupti k procesu zlepSovani. Dalsi
teoretickou kapitolu tvofi popis vztahu mezi kvalitou a ekonomikou a jak jsou tyto dvé strany
vzajemné provazany. Predposledni kapitolu teoretické¢ casti tvofi text zaméfeny na
problematiku reklamaci a jak k nim jako dodavatel pfistupovat. Posledni kapitola je
vénovana legislativnim pozadavkim svétovych regiond na podej a vyrobu zdravotnické

techniky.
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Na teoretickou &ast prace navazuje prakticka &ast. Uvod této &asti obsahuje predstaveni
zkoumané spolec¢nosti, jeji historii, podnikatelského zamétfeni a nastinéni produktového
portfolia. Déale je zde popsana organizacni struktura spolecnosti a politika spolecnosti

smérem k systému fizeni.

Dalsi ¢ast praktické casti této diplomové prace je vénovana analyze soucasného stavu.
V prvni podkapitole je uveden vycet vSech certifikaci a osvédceni, kterymi vybrana
spole¢nost disponuje. Dalsi podkapitola je vénovana procesu neustalého zlepSovani a je v ni
popsano, jak spolecnost k neustalému zlepSovani pristupuje a jak motivuje své zaméstnance,

aby na ném participovali.

Nasledujici ¢ast je vénovana reklamaénimu procesu ve vybrané spolecnosti. Nejdiive je zde
uveden procesni diagram celého procesu a na jeho zaklad¢ je reklamacni proces rozdélen do
n¢kolika usekl. Tyto useky jsou nésledné jednotlivé popsany, a pokud byla nalezena, jsou
zde uvedena slabd mista v tiseku. Souc¢ésti popisu je u néktery problému piidano grafické
znazornéni pro lepsi pochopeni a zndzornéni problému. Analyza reklamacéniho procesu byla
vypracovana predevs§im na zaklade nékolika diskusi se zaméstnanci vybrané spole¢nosti a na

datovych analyzach dostupnych poskytnutych dat.

Dalsi ¢ast praktické ¢asti prace je vénovana problematice fizené dokumentace ve vybrané
spole¢nosti. Je zde popsén princip seznamovani zaméstnanct a s novou dokumentaci. Déle
je zde analyzovano mnozstvi dokumentace, které je pfidélovano vSem zaméstnanciim. Na

zaklad¢ této analyzy byla popsana slaba mista procesu.

V paté kapitole jsou shrnuta nalezena slaba mista reklamac¢niho procesu a navrzena k nim
napravna opatieni. Nasledn¢ je zde uveden graficky pomér, jak jsou jednotlivd napravna
opatfeni narocnd na prostfedky a jaké maji ptinos. Toto vyhodnoceni bylo provedeno na
zakladé diskusi se zaméstnanci spolecnosti, ktefi se k tomu vyjadiovali skrz svou odbornost

a znalost. Stejné vyhodnoceni je provedeno i pro oblast fizené¢ dokumentace.
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4 Vlastni prace

4.1 Predstaveni spole¢nosti

Obchodni nazev: LINET spol. s r.o.
Pravni forma: spole¢nost s ru¢enim omezenym
Sidlo: Zelevéice 5,274 01 Slany

ICO: 00507814

4.1.1 Profil spolec¢nosti

Spolecnost Linet spol. s r.o. (dale také jako ,,spolecnost Linet™) vznikla v roce 1990 v obci
Zelevéice u mésta Slany, kde se do dnesni doby nachazi nejvétsi vyrobni zdvod spole¢nosti
a zaroven zde spolecnost sidli. Na okraji mésta Slany se nachézi i druhy vyrobni zavod
spolec¢nosti. Od roku 2016 je spolecnost ¢lenem skupiny LINET Group SE. Své piimé
obchodni zastoupeni ma v Belgii, Brazilii, SRN, Francii, Italii, gpanélsku, Mexiku,
Nizozemsku, Svédsku, Velké Britanii a v USA. Dalsi pfimé zastoupeni ma na Arabském
poloostrove, které zaroven slouzi jako hub do dalSich pfilehlych oblasti. K pisobeni
v ostatnich ¢astech svéta spolecnost vyuziva partnery ¢i operuje z tuzemské pobocky, to plati

ptedevsim pro region vychodni Evropy, RF a ptilehlé zemé.

Spoleénost Linet je nejvétsi vyrobee zdravotnické techniky v Ceské republice a zarove patii
mezi 3 nejvyznamnéjsi vyrobce nemocnic¢nich a peCovatelskych ltzek na svété. V portfoliu
spole€nosti je mozné nalézt feseni pro odd€leni intenzivni péce (obrazek 9), lizka a produkty
pro béznou lizkovou péci, tak i specialni pecovatelska lizka ur¢ena naptiklad pro domovy
seniori ¢i lécebny dlouhodobé nemocnych. Linet déale nabizi feSeni pro odde€leni
gynekologie a porodnictvi pies svoji dcefinou spoleénost BORCAD Medical a.s. Predev§im
porodni lizka patii mezi nejlepsi dostupné produkty v tomto odvétvi (obrazek 10). Linet
dale nabizi Sirokou Skalu pfislusenstvi jako antidekubitni matrace, mobilidf, zdravotnicky

nabytek atd.

Dalsi produktovou oblasti jsou asistencni systémy SafeSense které cili na ulehceni prace

persondlu a zvySeni bezpecnosti pacientll. Pfikladem takového produktu je asistenci systém
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Bed Exit. V ptipad¢ tohoto produktu se jedna o integrovanou podlozku v ltzku, ktera hlida
pfitomnost pacienta na lizku. V ptipadé¢ dobrovolného ale piedev§sim nedobrovolného
opusténi luzka, tj. paddu systém informuje personal, ze pacient mohl z lizka spadnout
a personal mize zasdhnout. Zda se jedna o dobrovolné ¢i nedobrovolné opusténi lze zjistit
z reakce systému. Lze nastavit po jaké dobé po opusSténi méa byt persondl informovan.
Systém déle pomaha k lepsi orientaci pacientil, pti opusténi lizka se automaticky aktivuje

noc¢ni opusteéni a vypne se po navratu na ltizko.

Spolecnost dale poskytuje poradenskou ¢innost, kdy klientim poméaha kompletné realizovat

ordinace.

Hlavnim motem spolecnosti je: ,,Byt predmétem touhy, nikoliv pouhé volby.“. Toto moto se
projevuje v nékolika rovinach, Jedna rovina je oblast vyvoje a konstrukce. Pii navrhu
avyvoji uzce spolupracuje sodborniky medicinské praxe, aby lizka pomadhala
v rekonvalescenci pacientll a zaroven byla pro zdravotnicky a pecovatelsky personal co
nejvice privétiva a snizovala jejich fyzickou namahu. VySe zminény pfistup se také odrazi
v prumyslovém designu produkti, kdy v ndvrhu novych produktii jsou ptizvani primyslovi

designefi a produkty vynikaji nejen svou funkénosti ale i estetikou a nékteré produkty byly

ocenény prestizni cenou Red Dot Design Award.

Obrazek 9 Multicare - lizko pro JIP a ARO

Zdroj: https://www.linet.com/cs/zdravotnictvi/luzka/luzka-pro-intenzivni-peci/multicare
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Obrazek 10 Porodni lizko AVE 2

Zdroj: https://www.linet.com/cs/zdravotnictvi/luzka/birthing-beds/ave2

4.1.2 Organizacni struktura spole€nosti

V cele spolecnosti Linet spol. s r.0. stoji na pozici Managing director (vykonny feditel)
Tomas Kolar. Tomas Kolar zaroven plsobi na stejné pozici v matefské spolecnosti Linet
Group SE. Vykonnému fediteli podléha ptimo ne¢kolik odbornych feditelil, viz nize graficky

zpracovana organizacni struktura.
Jednateli spolec¢nosti jsou v soucasné dob¢ v nasledujici osoby:

e Ing. Tomas Kolar

e Ing. Jaroslav Chvojka

Spolecnost taktéz vyuziva k zastupovani osobu prokuristy a v souc¢asné dobé¢ jim je Ing.

Pavel Chynava.
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Managing Director
Linet spol. sr.o.
Managigng Director
LINET Group

Marketing business

Firemni pravnik == analytik

Reditel pro
Provozni feditel Financni feditel Persondlni feditelka Technicky feditel produktovy Rizent jakosti Reditel IT
management

Obchodni a
marketingovy feditel

Obrazek 11 Organizacni struktura spolecnosti

Zdroj: [25]

4.1.3 Politika spolecnosti

Spolecnost Linet ma jiz nékolik let vizi, kterou se tidi ve vSech oblastech podnikatelského

fungovani a vize je nasledujici? ,, Byt predmetem touhy, nikoli pouhé volby “.

Vedeni spole¢nosti Linet spol. s r.o. si stanovilo vytvaret podminky pro plnéni nésledujicich

zavazki nasledujici zavazky pro oblast systému fizeni

Ziakaznik — ZvysSovat spokojenost nasich zakaznikd a stavét je na prvni misto naSich

¢innosti, porozumét a vyhovét jejich souc¢asnym i budoucim potiebam a pranim.

Kvalita — Vyrabét vyrobky v souladu se systémem fizeni dle standardi ISO 9001, ISO
13485, ISO 14001 a MDSAP. Neustale zdokonalovat systém prevence neshod a nehod
a stavét ho do poptedi pred provadénim népravnych opatteni. Pravidelné prezkoumavat
plnéni pozadavki systému fizeni, piezkoumavat cile spole¢nosti, cilové hodnoty a stanovené
programy. Ridit, méfit a monitorovat procesy, hodnotit jejich efektivnost s cilem jejich

neustalé¢ho zlepSovani.

Vyrobky — Vyvijet, inovovat, vyrabét, doddvat a servisovat vyrobky, které si udrzi
dominantni pozici na svétové Spicce trhu zdravotnickych prostfedkti v oboru a které svou

hospodarnosti, funk¢nosti a pfitazlivosti pfesvédci a nadchnou nase zdkazniky.
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Zaméstnanci — Trvale zabezpeCovat rozvoj kvalifikace a dovednosti zamé&stnanct, dbat
o jejich spokojenost a zdravi. Motivovat je ke zvySovani odpovédnosti za kvalitu
a k minimalizaci vyskytu neshod. Motivovat zaméstnance k odpovédnosti k ochrané
zivotniho prostfedi, k minimalizaci environmentélnich dopadt a havarii, k bezpecnosti a
ochran€ zdravi pfi praci a ke snizovani rizika onemocnéni, nehod a nezddoucich udélosti na
pracovisti. Prehledné€ usporadat vztahy uvnitf spolecnosti a budovat diistojné pracovni

a zivotni prostiedi.

Zivotni prostiredi — Vyuzivat technologie, postupy, vyrobky a materialy, které neohrozuji
zameéstnance a zivotni prostiedi a které jsou bezpecné a ekologicky Setrné z hlediska jejich
zamysleného pouzivani. V zavislosti na produkci snizovat spotfebu energii a surovin, na
zaklad¢ védeckych a technickych poznatkli zabezpecit jejich ekologickou manipulaci,
skladovani a zpracovani. Zajistit likvidaci oballi a dodrzovat zavazné limity emisi do
zivotniho prostiedi. Usilovat o jejich minimalizaci. V této oblasti se fidime dle platné

legislativy.

Legislativa — Plnit pravni a jiné pozadavky, napf. technické a bezpecnostni pozadavky na
vyrobky, pozadavky na bezpecnost a ochranu zdravi pfi praci a pozadavky na ochranu

zivotniho prostiedi.

Soucasti ptistupu k fizeni kvality ve spole¢nosti Linet je i tzv. Q10 — Desatero kvality. Jedna
se 0 10 deset zékladnich poucek, které jsou zaméstnanciim stale pfipomindny a mél by se

podle nich tidit jejich pfistup praci. Poucky jsou nasledujici.

Dodrzuji pracovni smérnice a interni predpisy.
Zném postup své prace, povinnosti a pravomoce.
Spolupracovnik na dalsi operaci je muj zakaznik.
Vadné kusy izoluji, vim, kde a jak.

Provadim ptfedepsané zaznamy.

Zkontroluji 1. kus vzdy, kdy mam predepsano.
Jsem aktivni soucasti zlepSovani.

Pouzivam pfedepsana métidla a néstroje.

A SRR .

Udrzuji na svém pracovisti potadek a Cistotu.

10. Chranim své zdravi dodrzovanim bezpecnosti prace.
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4.2 Analyza soucasného stavu

Nasledujici ¢ast této prace je vénovana analyze a rozboru soucasného stavu managementu
kvality se zaméfenim pfedev§$im na stav a kvalitu procesu zdkaznickych reklamaci ve
spolecnosti Linet ktery je nedilnou soucasti managementu kvality. Jsou zde rozebrany
a popsany jednotlivé €asti reklamacniho procesu a nastinény jeho soucasnéd slabd mista.

V kapitole ¢islo 5 jsou k jednotlivym slabym mistim navrZena mozna napravnd opatieni.

Stejné tak to je provedeno pro proces piidélovani fizené dokumentace.
42.1.1 Certifikace spole€nosti

Spolecnost Linet je jiz nékolik let certifikovana v systému ISO 9001. Posledni verze, ISO
9001:20015 byla implementovana v roce 2016. Spolecnost méa déale zavedeny systém pro
management environmentu ISO 14001:2015. Vzhledem ke sféfe podnikani, ve vyrobé

zdravotnickych prostfedkii spole¢nost dale implementovala systém ISO 13485:2015.

V soucasné dobé je spolecnost certifikovana v nésledujicich systémech:

ISO 9001:2015 — Systém managementu jakosti
e ISO 13485:2015 — Systémy managementu kvality pro zdravotnické vyrobky —
Pozadavky pro regula¢ni ucely
e ISO 14001:2015 — Systém managementu environmentu
e MDSAP —ISO 13485:2016
o Canada
= Medical Device Regulations SOR/98-282, Part 1
o United States
= 21 CFR Part 803
= 21 CFR Part 806
= 21 CFR Part 807
= 21 CFR Part 820

Viechny certifikaty jsou vydané spoléenosti TUV SUD a jsou k nahledu v piiloze této prace.
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4.2.1.2 Neustalé zlepSovani

V néavaznosti na certifikaci v systémech fizeni kvality IS 9001:2015 a FDA - §820.100 ma
spolecnost implementované procesy na neustalé zlepSovani. Jedna z forem neustalého
zlepSovani jsou navrhy jednotlivych zaméstnanct, kteti se navrhy popisuji a predavaji

hodnotici komisi. Ve spolecnosti Linet existuji dva pfistupy k témto navrhiim.

Prvnim pfistupem je tzv. ZlepSovaci ndvrh, tj. navrh pfinasejici zlepSeni, u které¢ho je
prokazatelnd finan¢ni uspora. Procesu vyhodnoceni se i¢astni tym odbornikd, dle oblasti
podaného névrhu. U té€chto navrhi je kalkulovana névratnost dle vyhledu ro¢niho prodeje.
Pokud nejsou tato data k dispozici, tak dle realizované¢ho prodeje rok zpétné. Odména se

vypocitava jako pomérna ¢ast z vypoctené uspory.

Druhym pftistupem jsou tzv. EVOLUCE, tj. jednoduché, realizované zlepSeni s rychlym
vyhodnocenim. Ptinasi zlepSeni v oblasti kvality, bezpecnosti prace, ergonomie, ekologie,
administrativy, pracovniho a zivotniho prostfedi, uleh¢eni prace a skoronehoda. Pod
poslednim pojmem skoronehoda se rozumi skute¢na udélost, ktera se stala, pfi niz mohlo
dojit k ohrozeni zivota a zdravi, majetku ale pouze ndhodnou shodou okolnosti k tomuto

nasledku nedoslo.
4.2.2 Reklamacni proces — popis a analyza soucasného stavu

Reklamacni proces je nedilnou soucasti procest vyrobni spole¢nosti a mimo jiné predstavuje
i zpétnou vazbu o kvalité jejich vyrobkii. Rychlé a efektivni zpracovani zakaznickych
reklamaci poméaha budovat vztah s klienty, ktefi takto vidi, ze pokud nastane problém
s vyrobkem, je dodavatel schopen tento problém vyftesSit co nejrychleji a co nejlépe ke
spokojenosti zdkaznika. Zminéna efektivita a rychlost reklama¢niho procesu ma i piinos pro
spolecnost samotnou. Reklamacni proces sice negeneruje zisk a pouze prostiedky
spotfebovavd, a proto by meélo byt cilem kazdé organizace minimalizovat pocet
zakaznickych reklamaci, a pokud k nim jiz dojde, tak mit reklama¢ni proces co nejvice

efektivni.

Spole¢nost Linet ma v soucasné dobé vypracovany proces pro fizeni zdkaznickych
reklamaci. Soucasti procesu je i sbér dat, ktery slouzi k vyhodnocovani kvality jednotlivych

produktim jako podklad pro dalsi zlepSovani, anebo tato data mohou slouzit jako indikator
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sériové vady, kdy se stejnd vada vyskytuje ve vétSim poctu, nez je bézné. Sesbirand data
slouzi také jako zpétna vazba pro dodavatele, kdy nekvalita dodavanych soucasti neni nebo

nemuize byt odhalena ve vyrobnim procesu a projevi se az u zakaznika.

Soucasny reklamacni proces ukazuje nasledujici procesni diagram (Obr. 12). Na levé strané
je diagram svorkami rozdé&len na &asti Usek I — Usek VI. Tyto &asti predstavuji rozdéleni
reklamaéniho procesu, u kterych je méfena doba trvani. Spoleéné s oznaéenim Usek I — Usek
VI je zde uveden i Casovy tdaj ve dnech. Tento ¢asovy udaj ukazuje, jak primérné¢ dlouho
trva vyfizeni jednoho reklamaéniho zdznamu v tomto useku. Casovy udaj je poditan

v kalendaifnich dnech.

Prava strana diagramu je doplnéna o tii svislé Sipky vyplnéné casovym tidajem a mnozstvim
kusii. V sou€asné nastaveném reklamacnim procesu existuji tfi mozné okamziky, kdy lze
reklamaci uzavfit a povazovat za vytizenou, a prave tyto tfi Sipky k témto okamzikiim mifi.
Udaje v Sipkéch fikaji, jak dlouho primémé trvalo vyiizeni jedné reklamace a druhy tdaj
tikd, kolik reklamaci bylo uzavieno timto okamzikem. VSechna data uvedena v diagramu

jsou za obdobi 1. 4. —30. 10. 2020.

V nasledujici ¢asti jsou popsany jednotlivé useky reklamac¢niho procesu a definovana

odhalena slaba mista.
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Nahlaseni vady servisnimu
partnerovi —

X

Kontaktovani zakaznika a
vyjasnéni informaci

Je moznost
okamzitého zasahu -
dostupny nahradni dil
apod?

Usek | - 15 dni
A

Ano
L] Ne

[ Vyfizeni pozadavku zakaznika J

21 dnu pro 365 ks

[ Zadani udalosti na EXTRANET ]

, ]

Kontaktovani partnera s
Nep-| Zadosti o doplnéni
informaci

dne

Usek Il - 2,2

Odeslani
néahradniho dilu  |[<gAno.
partnerovi

Je udélost zadana
korektné?

Ano

A

Usek IIl - 3,8 dne

Je znama pficina

—Anop-| Uzavieni rekimace v SAP V

Ne
Y

Partner je pozadan o zaslani
poskozeného dilu do Linet CZ

v

Usek IV - 20,2 dne
A

Je dil stazen do
30 dnli?

—New| Uzavieni reklamace v SAP

r Ano

Prvotni analyza stazenych dili a
pfifazeni fesitelti pro jednotlivé
dily

Y

Jedna se o
interniho fesitele?

Zpracovani reklamace

Predani dilu fesiteli |[-¢Ano—.
na dodavatele

\/

\

Zpracovér_li reklamace Odeslani dilu dodavateli
fesSitelem

Usek V - 26,7 dne
A

\

Vypracovani 8D reportu
a zaznamu z

vySetiovani

Vypracovani 8D reportu
a zaznamu z

> L 5| Posouzeniaschva <
zaznaml ]

A

Uzavreni reklamace v
q SAP
[ Servisni partner ][ Reklamacni tym ] [ Pridéleny fesitel ] - [ Zameéstnanenc oddéleni kvality ]

dne
A

Usek VI - 1,3

Obrdazek 12 Procesni diagram reklamacniho procesu s casovymi udaji

Zdroj: vlastni tvorba pomoci software Lucid.app
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4.2.2.1 Usek | — Nahladeni neZadouci udalosti zakaznikem
servisnimu partnerovi zakaznikem — oznameni nezadouci

udalosti spolecnosti Linet

Reklamacni proces zacind v okamziku, kdy je servisni partner kontaktovan zakaznikem,
ktery mu hlasi poskozeny vyrobek. Vzhledem k tomu, Ze na n€kterych zahrani¢nich trzich
zastieSuji servisni organizaci dcefiné firmy spolecnosti Linet a v n€kterych castech svéta
pouze smluvni servisni partnefi, tak neexistuje jednotny systém na hlaSeni reklamaci
zdkaznikem, a tudiz jsou reklamace partnerim obvykle hlaSeny telefonicky nebo

elektronickou postou.

Servisni partner po pfijeti informace o zdvadé obvykle zpétné kontaktuje zdkaznika, aby si
s nim vyjasnil pfipadné nejasnosti a pokud ma servisni partner skladem nahradni dily, tak
aby se s nim domluvil na datu opravy ¢i vymény. Pokud servisni partner nemad k dispozici
skladem potiebny ndhradni dil, tak pokracuje rovnou na servisni portal EXTRANET (Obr.
13) spravovany spole¢nosti Linet, kam zandsi podrobné informace o zavadé¢ a zaroven si

pfes tento portal objednava pottebny nahradni dil a po pfijeti dilu fesi zdvadu u zakaznika.

V ptipad¢, ze partner mél nahradni dil skladem, tak po vyfizeni pozadavku zékaznika, tj.

vymeény dilu ¢i opravy produktu zanasi servisni partner informaci o reklamacéni udalosti.
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5 e« LINET Tomas Zeman Your Download Cart
Linet spol. s r.o. Oitems /0.008

Service Training

. Product Feedback
Corporate Identity ocuct Feechac

Menu . Product Feedback

Products Documents in section Downlgad

Process.

e describing essential rules and conditions for Product Feedback and Claim

Contacts

v
General Documents

Training Calendar

My claims New Claim Technical Fo-
Orders rum
Service v
documentation Downloads
Newsletters o Rules for Transport Claims

e How to send a claim on LINET or BORCAD product
e Service Helpdesk

Service Online Platforms

Visualisation of Customer Misuse Defects

Product Archive

Product Feedback ~

> My claims

> New Claim
Web Configurator
Corporate Identity

Sales PM Meeting

Linet.com Wi-bo.de Gototop =

Obrizek 13 Uvodni strana portdlu EXTRANET
zdroj: https://extranet.linetgroup.com
Na prvni obrazovce reklamacniho formulare (obr. 14) vypliuje servisni partner nasledujici
udaje:
e Partnerské ID.
e Datum obdrzeni reklamacniho pozadavku od klienta.
e Informaci, zda se reklamace tyka produktu/produktl, které maji anebo naopak
nemaji evidencni sériové Cislo.
e Pokud se jedna o produkty s evidencnim sériovym Cislem, tak partner ¢isla doplituje

do nésledujiciho pole.
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e Poslednim krokem na této strance je vybér typu feseni.

o A — priority order — produkt nelze okamzité opravit, protoZe partner nema
nahradni dily skladem a potiebuje dil zaslat.

o B —priority order — produkt byl jiz opraven/reklamace byla vytizen, protoze
partner mél nahradni dily skladem a potfebuje zaslat novy dil do skladovych
zasob.

o C — priority order — oprava nebo reklamace nevyzaduje zadné ndhradni dily

a partner nepotfebuje zadné dily zaslat.

dasent LINET Tomas Zeman Your Download Cart
Linet spol. s to. Oitems /0008

Favourtes o searcr [ -

Service Training

Corporate Identity

New claim

Menu All fields are mandatory

Products

Partner claim
Contacts

General Documents
Partner claim number

Training Calendar
Orders
Date of obtaining Claim 7
Service = from product user
documentation
Newsletters . Subject of claim

Product Archive
® | want to reclaim one or more products with Serial No. evidence
Product Feedback +

1 want to reclaim one or more products from Order without Serial No. evidence

> My claims

> New Claim Please enter serial numbers of products you want to reclaim. You can add more numbers divided by comma,
For claiming BORCAD products, please use a prefix with serial number (PPA for Ave 1, PPB for Ave 2, SLA for

Web Configurator Sella, GKB for Gracie, GKBNS for Gracie instrument table, DIA for Pura and PKA for Vita). Example: use

PPA0123 for claiming Ave 1
Corporate Identity

Sales PM Meeting

Type of order

Arpriority order (Repair order) Bpriority order (Stock order) No part needed
Apriority order A-priority order - order for a specific service repair or service action - product is waiting for
repaic pare parts are not ’s stock
priority i - product was part from stock reserve or spare part

was ot needed for repair

Nopart needed No part needed - repair of claimed product or correction of the fault s not requiing any spare
parts to be delivered

CONTINUE TO DEFECTS

Linet.com Wibo.de

Obrazek 14 Prvni strana reklamacniho formulare na portalu EXTRANET

EXTRANET zdroj: https://extranet.linetgroup.com/en/product-feedback/my-claims/new-claim

Po uspéSném vyplnéni prvni strany reklamacéniho formulate pfechazi zadavatel na druhou

stranu formulafe (obr. 15), ktera slouzi predevsim k detailnimu popisu zévady.
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V prvnich tiech vybérovych polich vybere servisni partner pomoci postupného vybéru ¢ast
produktu, ktera je poskozena. V piikladu na pfilozeném obrazku je mozné vidét, jak partner
postupné vybere, Ze se jedna o poskozeny sloup hlavové ¢asti ltizka. V prvnim okné vybral,
ze se jedna o elektrickou soucastku, tento vybér mu omezil nabizené polozky v nasledujicim
vybérovém poli pouze na elektronické soucastky a partner vybral, Ze se jedna o motor a tento
vybér mu opét omezil vybér na polohovaci prvky a partner nakonec vybral, Ze se jedna

o sloup hlavové ¢asti.

Nésledné partner musi vyplnit n¢kolik textovych poli, do kterych doplituje nasledujici

informace.

e Popis zavady.
o Cim byla zavada zptsobena.
e Popis feSeni problému.
e Sériova Cisla pouzitych dila pii opravé.
Poslednim krokem na této stran¢ doplnéni informaci, zda byl nékdo zranén z divodu

poskozeného produktu a zda byl produkt opraven do ptivodni podoby a zda ma ptivodni

funkcionality.
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Please describe defect by picking options from select lists below: (*)

Defect specification 2 Defect specification 3

v Actuators v Head column v

What caused the failure?;
)

Please list the
actions/repairs
performed to correct the
failure: (*)

vhich were
2pair (if any):

Was anyone injured as a
result of
ssue/malfunction?: (*)

yes no

Has the product been
1 to its original

yes no

design and
functionality?: (*)

Obrazek 15 Druha strana reklamacniho formulare na portalu EXTRANET

Zdroj: https://extranet.linetgroup.com/en/product-feedback/my-claims/new-claim

Jak je uvedeno v levé Casti procesniho diagramu reklamacniho procesu (obr. 12), tak tento
usek reklamac¢niho procesu trva primérné 15 kalendéinich dni. Tato doba je ptimo v rozporu
s internimi pravidly spolecnosti Linet, podle kterych ma servisni partner povinnost oznamit
udalost do 5 kalendainich dni. Podle udaji spole¢nosti Linet za obdobi 1. 4. — 30. 10. 2020
pouze 1136 reklamacnich pozadavki, tj. pouze 49,5 %, bylo do portalu zaneseno do 5 dni
od nahlaseni pozadavku. Zbyly pocet pozadavki byl zanesen az po vice nez 5 dnech. 370,
tj. 16 % reklamacnich pozadavki bylo zaneseno az po vice nez 15 dnech. RozloZeni téchto
pozadavkul graficky znézoriiuje graf 1 nize. Dlouhou prodlevu mezi zjisténim poskozeni
a zadanim na portdl EXTRANET shledavam jako prvni misto k napravnému opatieni.
Prodleva zdrzuje cely proces a zakaznik mtize dlouho ¢ekat na opravu v piipad¢, Ze servisni

partner nema nahradni dily skladem.
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Doba predani reklamaci od informovani partnera po zadani
na portal EXTRANET

= Do 5 dni Od5az14dni = Nad 15 dni

Graf 1 Doba predani reklamaci od informovani partnera po zadani na portil EXTRANET

Zdroj: viastni tvorba

V tomto useku reklamacniho procesu se jevi dalsi misto ke zlepSeni, které bylo odhaleno po
konverzaci se zodpovédnymi zaméstnanci spolecnosti Linet. Jako nedostatek se jevi, Ze
spoleCnost Linet na prvni strance portalu nezaznamenava datum vzniku vady u klienta.
Znalost tohoto data miize pomoci kvalitnéjsi datové analyze v mnoha oblastech, naptiklad

mize pfinaSet pohled do fungovani klienti.
4222  Usek Il —Odbaveni zdiznamu na portalu EXTRANET

V tomto useku reklamacéniho procesu odbavuje ¢len reklama¢niho tymu ve spolecnosti Linet

reklamacni pozadavky na portalu EXTRANET.

Po rozhovorech se ¢leny reklamacéniho tymu spolecnosti Linet se zde jevi slabé misto. Podle
vyjadieni ¢lent tymu, museji pfiblizn€ polovinu vSech reklamaci zasilat zpét na servisni
partnery, protoze zadané informace jsou strohé a nedostatecné. Jednd se predev§im
o informace dopliiované do textového pole Description of the reported issue/malfunction:
viz obrazek 15. Servisni partneti sem ve zminénych kvalitativné nevyhovujicich

pozadavcich zadavaji strohé popisy ve stylu: ,,The bed does not work®, ,,The bed is broken*,
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,Controller is not working* apod. Tyto obecné, nic netikajici popisy vad musi reklamac¢ni
tym vracet zadavateliim nazpét a doptavat po detailnim popisu vady. Toto poptavani tento
usek reklamacniho procesu zdrzuje a prodluzuje ¢ekani zékaznika a taktéz zbytené zatézuje
Cleny reklamac¢niho tymu. Zde je prostor pro napravné opatfeni, které vylepsi troven

zadavani popist a tim zkrati dobu trvani tohoto tseku.

Pokud je reklamacni zdznam fadné vyplnén ¢i je dokonceno vyptavani, dochdzi v pfipadé
potfeby odeslani nahradniho dilu partnerovi a zaroven reklamace prechézi dil, k internimu

feSeni pficiny.
4.2.2.3 Usek Il — Rozhodnuti o pficiné — uzavfeni reklamace

V tomto useku reklamac¢niho procesu dochdzi k pfedani reklamacniho pozadavku
specialistim reklamacniho tymu, ktefi podle popisu reklamace rozhoduji, zda je evidentni
pri¢ina reklamace a je reklamace uznatelna a je ji mozno v tomto bod¢ uzavtit nebo je

potieba poskozeny dil stahnout do spolecnosti Linet k dalsi inspekci.

Pfijaté reklamace podléhaji tzv. kiizové kontrole. V tomto useku reklamacni technik I,
specialista reklamacniho tymu pfebird reklamaci a pokousi se urcit pric¢inu. Pokud pfic¢inu
urci, pfedava reklamaci reklamac¢nimu technikovi II ke kiizové kontrole a pokud reklamacni
technik II souhlasi se zavérem reklamacniho technika I dochazi k uzavieni reklamace
v systému SAP.

wrwe

produktu je servisni partner pozadan o zaslani poSkozeného dilu k inspekci do spolecnosti

Linet.

Po rozhovorech se zaméstnanci spoleCnosti Linet a datové analyze se zde jevi jedno
potencialni slabé misto. Pfi shod€é obou servisnich technikd je reklamace uzaviena
v priméru az po 3,8 kalendainich dnech. Zde je prostor pro napravné opatieni, pro zkraceni

doby uzavteni reklamace.
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4.2.2.4  Usek IV —Zadost o zaslani dilu — pFijeti dilu

Pokud nebylo servisnimi techniky v poli rozhodnuto o zamitnuti reklamace nebo
reklamac¢nimi techniky nebyla stanovena pficina, je servisni partner vyzvan, aby poskozeny

dil zaslal do spole¢nosti Linet k podrobnému zkoumani.

Servisni partner podle partnerské smlouvy musi zadany dil dorucit do 30 dni do spolecnosti
Linet k inspekci. Pokud Zadany dil nedorazi do 30 kalendatnich dni, je reklamace uzaviena
a nepokracuje zadné Setfeni. Pokud dil dorazi, je pfeddn na prvotni inspekci a je s nim dale

pracovano. Toto je soucasti iseku V.

Analyze stazenych a nestazenych dill je vénovan usek V, ale v tomto tseku je nutné zminit
jeden udaj z nésledujiciho tseku. Z celkového poctu 1813 individudlnich dila bylo u 667
dili rozhodnuto, Ze je potieba stahnout k inspekci do spolecnosti Linet ale tyto pozadované
dily nebyly do spole¢nosti Linet servisnimi partnery zaslany. Toto se ukazuje jako slabé
misto, jehoZz nasledkem muze byt prodlouzena doba, nez dojde k zjiSténi sériové vady.
Zaroven je v soucasné dob¢ servisnim partnerim bezplatné zasilan ndhradni dil, i kdyz
vyzadovany poskozeny néhradni dil nezaSlou a po inspekci by se jednalo o neuznatelnou

reklamaci. Toto slabé misto vyzaduje napravné opatieni.

4.2.2.5 Usek V — Prvotni analyza pfijatého dilu — analyza feitelem

— posouzeni a schvaleni zaznaml

Na zacatku tohoto useku reklamac¢niho procesu jsou pfijaté reklamované dily podrobeny
prvotni analyze technikem reklamac¢niho tymu, ktery muize rozhodnout, zda se jedna
o neuznatelnou reklamaci a reklamace je v tu chvili zamitnuta. Pokud tak nerozhodne, tak

technik reklamacniho tymu pfifazuje jednotlivé reklamace fesiteltim.

Pii pfifazovani dila feSitelim musi technik reklama¢niho tymu rozhodnout, zda reklamaci
posune na interniho feSitele ¢i na dodavatele komponent. Na dodavatele komponent jsou
obvykle okamzité presouvany reklamace elektronickych komponent. Jednd o komponenty
typu rucni ovladace, ACP panely, fidici jednotky, baterie apod. Ostatni dily jsou pfedany

jednotlivym feSitelim v rdmci spolecnosti Linet.
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Po tomto rozdéleni jsou reklamované dily bud’ odeslany dodavatelim nebo v rdmci
spoleCnosti Linet fyzicky pfedany jednotlivym internim feSitelim. Jak dodavatelé, tak
interni fesitelé po pfijmu dilii reklamace vyhodnocuji a po skonceni vyhodnocovani
vypracovavaji 8D report a zaznam z vySetfovani. Nasledné jsou dily spolecné se zdznamy

pfedany zpét na reklamacni tym ke kone¢nému posouzeni a schvaleni.

Po datové analyze reklamacnich zdznamt a po rozhovorech se ¢leny reklamacniho tymu
byla v tomto useku reklamacniho procesu nalezena Siroka skupina problémt. Tyto problémy
se tykaji toho, jaké dily jsou do spolecnosti Linet zbyte¢né zasilany. Toto je popsano
v nasledujici datové analyze.

Za obdobi 1. 4. —30. 10. 2020 bylo reklamovano celkem 1813 individualnich dild. Z tohoto

mnozstvi nebylo celkem 1270 dilti nestazeno do spolecnosti Linet. Zbylych 543 dila bylo

stazeno do spolec¢nosti Linet k podrobné inspekci.

Provedend datova analyza 1270 nestazenych dilt ukazuje nésledujici informace je graficky

znazornéna v grafu 2 nize.

e 667 dild bylo vyzadovano, ale do spolec¢nosti nebylo dodano.
e 348 dild nebylo potiebnych k analyze.
e 225 diltinebylo stazeno, protoze se u nich jednalo o zndmou vadu a nebylo je potieba

stahovat do spolecnosti Linet k analyze.

Grafické znazornéni nestazenych dilt

667

® Zndma vada
m Dil neni potfebny k analyze

Dil nebyl doruéen do spole¢nosti Linet

Graf 2 Grafické znazorneni poméru nestazenych dili

Zdroj: viastni tvorba
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V oblasti nestazenych dilii se jevi jako problém mnozstvi pozadovanych, ale nezaslanych

dili. Tento problém je feSen v predchozim useku.

V tomto useku reklamacniho tuseku je podstatné analyzovat dily fyzicky stazené do
spolecnosti Linet. Z celkového poctu 543 vyhodnocovanych reklamaci poskozenych dila byl
vysledek nésledujici.

e 335 reklamaci nebylo uznéno.

e 208 reklamaci uznano bylo.

Jak je jiz zvyse uvedenych cCisel a grafu 3 nize vidét, u stazenych reklamovanych
poskozenych dilti pfevazuje rozhodnuti o neuznani reklamace. Zde lze jiz vidét dalsi
problém reklamacéniho useku a to ten, Ze je zbyte¢né stahovéano velké mnozstvi dilt, které

nejsou uznany.

Podil uznanych/neuznanych stazenych reklamovanych dilu

m Uznané reklamované dily m Neuznané reklamované dily

Graf 3 Grafické znazornéni poméru uznanych a neuznanych stazenych reklamovanych dilii

Zdroj: viastni tvorba

Detailni datové analyza 335 neuznanych reklamovanych dili ukazuje nésleduji informace.

e 209 reklamovanych dili zamitl technik reklamacniho tymu pfi prvotni analyze — dily
byly poskozeny zakaznikem.

e 126 dilt bylo pfedano fesitelim k analyze.
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Podil neuznanych stazenych dila

m Poskozeno zdkaznikem - prvotni analyza m Posouzeni resitelem

Graf 4 Podil neuznanych stazenych dilii
Zdroj: viastni tvorba
Posledni datova analyza v této oblasti se zaméiuje na vyhodnoceni vysledkli posuzovani

tesiteli. Analyza 126 zdznamu ukazala nasledujici informace.

e U 64 reklamovanych dilti nebyla prokézana zadné vada.

e U 44 analyzovanych dilt byla zadvada vyhodnocena tak, Ze se ni nevztahuje zaruka —
napft. snizeni kapacity baterie apod.

e 18 reklamovanych dilii bylo vyhodnoceno jako poskozeno zakaznikem, a tudiz se

reklamace neuznava.
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Podil dilGi posuzovanych resiteli

m Bez vady - analyza ® Mimo zaruku - analyza m Poskozeno - analyza

Graf 5 Graficky zndazornény podil dilit posuzovanych resiteli

Zdroj: viastni tvorba

Z ptedchozich dvou datovych analyz lze vycist slabé misto tohoto useku reklamaéniho
procesu. Pomérné velké mnozstvi — 18 % z celkového poctu reklamovanych dild a 61 %
z poctu stazenych dild je vyhodnoceno jako neuznané. Zde je prostor a diivod ke zlepSeni.
Snizeni poctu stahovanych dild snizi naklady na stahovani dild, které jsou stahovany
z celého svéta a naklady na prepravu nejsou zanedbatelné a dale snizeni poctu stazenych dilt
povede k tspote Casu pracovnikll nejenom ve spole¢nosti Linet, ale i u deefinych spolecnosti

a partneru.
4.2.2.6 Usek VI — Uzavieni reklamace v SAP

Po zpracovani feSiteli a vyhodnocenti jejich feSeni je ¢lenem reklamacniho tymu reklamace

v systému SAP uzaviena.
4.2.3 Pridélovani fizené dokumentace — popis a analyza

Dalsi analyzovanou oblasti v této diplomové praci j problematika fizené dokumentace a jeji
pfidélovani jednotlivym zaméstnanciim k seznameni a k proskoleni. Spolecnost Linet

vyuziva v souc¢asné dobé vzdélavaci portal People Point, aplikaci napojenou na systém SAP,
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ktery zaméstnanci vyuzivaji k n€kolika ucelim. Portal People Point slouZzi jako vzdélavaci
nastroj, HR ndstroj, umozniuje zobrazit organizani vazby ve spolecnosti a ma né¢kolik

dalsich funkei.

Jedna ze zasadnich funkci je pravée Skoleni a vzdélavani zaméstnanci. Soucasti Skoleni jak
novych, tak stavajicich zaméstnanct je jejich seznamovani s fizenou dokumentaci. Existuje
zde né¢kolik situaci, kdy se zaméstnanec dostane do situace, kdy mu je urcity dokument

ptidélen k sezndmeni a k proskoleni.

Prvni situaci je nastup nového zaméstnance do zaméstnani. Poté, co jsou zaméstnanciim
zfizena pfistupovad prava do systému, zaméstnanec se piihlasi a zaCne se postupné
seznamovat s jednotlivymi dokumenty. Zde zvlastni zkuSenosti jako zaméstnanec
spolecnosti Linet vidim slabé misto tohoto procesu. V soucasné dobé se novy technicko
hospodaisky zaméstnanec (dale jako THP), bez ohledu na pracovni zatazeni, nezalezi, zda
se jednd o konstruktéra ¢i finan¢niho feditele, musi seznamit s vice nez 100 rliznymi
dokumenty. V soucasné dobé se novy THP zaméstnanec musi seznamit s presné 110
dokumenty. Z vlastni zkusenosti a z poznatkii ziskanych od dalSich zaméstnanci lze fict, ze
obvykle ptiblizné 30 % dokumentl je pro zaméstnance uZzite¢nych pro jejich pozici a zbytek

je pro neuzite¢ny a jejich studium je pro né ztrata Casu.

Toto nadmérné mnozstvi pridélenych dokumentl k prostudovani mé nékolik negativnich

efekta

Prvnim nésledkem je neproduktivné straveny cas kazdého zaméstnance a tim padem
neproduktivné spotfebované prostiedky spolecnosti. S timto neproduktivné stravenym
Casem se poji dojem, ktery to na nového zaméstnance d€la. Z vlastni zkuSenosti mohu také
fict, ze po 30 prostudovanych dokumentech se méni ptistup k jejich studovani. Nejdiive jsou
dokumenty obvykle peclivé studovany, ale s jejich pfibyvajicim mnozstvim je zaméstnanec
akorat otevie a potvrdi, ze si ho prostudoval a zase zavfe.

V navaznosti na to, jak k mnozstvi dokument je pfistupovano, mize dojit k situaci, kdy se

zameéstnanec nesezndmi s klicovymi dokumenty, protoze je bude povazovat za zbytecné jako

ty ostatni, které predtim akorat oteviel a potvrdil, ale hloubéji se s nimi neseznamil.

Poslednim negativnim efekt, ktery mtize zpisobit zahlceni dokumenty, mize byt vytvoreni
negativniho vztahu k portalu People Point, ktery méa nékolik benefiti a je cilem spolecnosti,

aby ho zamé&stnanci aktivné vyuZzivali.
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Po provedené datové analyze bylo zjiSténo, Ze v soucasné dobé existuje 110 dokumenti,
které jsou automaticky ptidélovany vS§em novym THP zaméstnanctlim, bez ohledu na jejich
funk¢ni zarazeni, resp. odbornost. Pro detailni rozliSeni bylo vypracovano rozdé€leni podle
oddéleni, které dokument vydava a spravuje. Vypracované rozdéleni ukazuje nasledujici

tabulka.

Tabulka 5 Rozdéleni poctu dokumentii podle jejich spravcii

Vlastnik — oddéleni Pocet dokument % podil na celkovém
mnozstvi

Lidské zdroje 23 20,9 %
Kvalita 23 20,9 %
Vyvoj 17 15,5 %
EMS 9 8,2%
Finance 8 7,3%
Informacni technologie 8 7,3%
Vyroba a udrzba 8 7,3%
Logistika 5 4,5%
Nakup 2 1,8%
Projektovy management 2 1,8%
Obchod 2 1,8%
Vzdélavani 1 0,9%
Servis 1 0,9%
Marketing 1 0,9 %
Celkovy pocet 110 100 %

Zdroj: viastni tvorba
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Z datové analyzy lze vycist, ze nejvetsi mnozstvi pridélovanych dokumentli pochazi
predevsim z odd¢€leni lidskych zdrojt, oddéleni kvality a odd€leni vyvoje. Na zaklad¢ vyse
uvedené tabulky 5 byla i vytvoifena Pareto analyza, pro lepsi piedstavu o rozdéleni

dokumenti a k zamysleni, kam by mélo smétovat nejvice Usili k naprave.

Pareto diagram poc¢tu dokument( v zavisloti na jejich spravci
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Spravce dokument

Graf 6 Pareto analyza pro zkoumanou rizenou dokumentaci

Zdroj: viastni tvorba

Jak jiz bylo vySe zminéno, s témito vSemi a nékolika dal§imi dokumenty se kazdy novy
zaméstnanec musi v soucasné dob€ seznamovat a travit s nimi ¢as. To je jeden negativni
disledek tohoto mnozstvi. Dalsi disledkem je, Ze se s nimi zaméstnanci musi seznamovat
1 kdyz uz ve spolecnosti n¢jakou dobu pracuji, a to z diivodu revizi dokumentii. Pokud je
dokument revidovéan, tak je opé€t pfidélen vSem zaméstnanciim a ti se s nimi musi op&tovné
seznamovat.

V tomto procesu lze tedy najit nékolik slabych mist. Prvnim slabé misto jiz bylo nékolikrat
zminéno, a to vysoké mnozstvi pfidélovanych dokumentli zaméstnancim, a ztoho
vyplyvajici negativni nasledky taktéz popsané vyse.

Dalsi slabé misto v oblasti dokumentace 1ze najit v uréeném casu pro zpracovani dokumentt.
Neékteré dokumenty maji stanoveny termin pro sezndmeni s dokumentem datum splnéni

napiiklad 1 tyden, n&jaké 14 dni a n€které ho nemaji urceny vibec.
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5 Zhodnoceni vysledkl a doporuceni

V této kapitole jsou shrnuty a zhodnoceny vysledky analyz provedenych v ptedchozi
kapitole a déle jsou zde shrnuta slabd mista a navrzena k nim napravna opatfeni a je zde

jejich popsan jejich piinos.

5.1 Zhodnoceni procesu zakaznickych reklamaci a navrhovana

napravna opatreni

V podkapitole 4.2.2 této diplomové prace byl popsan proces zédkaznickych reklamaci ve
spoleCnosti Linet. Soucasti popisu a analyzy byly i uvedené méfené idaje. Reklamacni
proces byl rozd€len na jednotlivé funkéni useky a ty byly nasledovné popsany. U popisi
jednotlivych usekli byla i popséna nalezend slabd mista. Slab4 mista jsou zde v této ¢asti
opét pfipomenuta a jsou k nim navrzena napravna opatieni, ktera si kladou za cil slaba misa

odstranit a tim zefektivnit reklamacni proces.

5.1.1 Usek | — Nahld3eni neZddouci udalosti zakaznikem servisnimu
partnerovi zdkaznikem — ozndmeni neZadouci udalosti

spolecnosti Linet

V prvnim useku reklamacéniho procesu bylo po analyze dat objeveno slabé misto v primérné
délce trvani pfedani reklamacniho pozadavku od udalosti u zdkaznika po zaddni na
partnersky portal Extranet. Primérnd délka za sledované obdobi byla 15 kalendéainich dni
a pouze 49,5 % pozadavkil bylo zaneseno do pozadovaného terminu, tj. do 5 kalendainich

dni. Tato prodleva zdrzuje cely reklamacni proces na ukor zdkaznika.

Jako néapravné opatfeni se jevi konzultace s odbornym feditelem, tj. feditele servisniho
oddéleni, aby pomoci své autority sjednal napravu s partnery a instruoval svijj tym, aby na

dodrzovani dohlizel a termin vymahal.

Jako dal$i nedostatek v tomto useku reklamaéniho procesu se jevi nekompletni sbér
informaci od partnera. V soucasnosti je na portale Extranet sbirdna pouze informace o tom,

kdy partner obdrzel pozadavek na reklamaci od zdkaznika, ale neni sbirdna informace, kdy
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se zévada projevila u zdkaznika. Tato informace miize slouzit k lepSimu pochopeni
zakaznikd, jejich potieb a jejich chovani.

Jako napravné opatfeni pro tento nedostatek je vhodné vyuzit prvni stranku reklamacniho
protokolu na portalu Extranet a piidat vstupni pole, do kterého partner bude moc zadavat
toto datum. Toto zlepSeni nemé zddné vicendklady, resp. je soucésti pausalni ceny, ktera je
placena dodavateli portalu EXTRABET za jeho provoz a spravu. Ukazka mozného feSeni je

na obrazku 16 nize.

New claim

All fields are mandatory

Partner claim

Partner claim number

Date of obtaining Claim i) Date defect first occourred

from product user

Subject of claim

e | want to reclaim one or more products with Serial No. evidence

| want to reclaim one or more products from Order without Serial No. evidence

Obrazek 16 Navrh na pridani datumového pole

Zdroj: viastni tvorba

5.1.2 Usek Il — odbaveni zdznamu na portalu EXTRANET

V tomto useku reklamacniho procesu bylo pfedev§im po konzultacich s pfisluSnymi
zaméstnanci nalezeno dal$i slabé misto procesu. Podle zkuSenosti zaméstnancli jsou
reklamaéni pozadavky od servisnich partnerii informacné neuplné a kvalita vstupnich
informaci je nedostate¢nd. PfisluSny zaméstnanec musi az v poloviné pfipadii opét
kontaktovat zadavatele reklamac¢niho pozadavku a doptavat se na podstatné informace, které¢

jsou ve formulafi zadany neptesné.
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Jako feseni tohoto slabého mista se jevi Uprava zadavaciho formulafe formou naseptavace
v textovém poli. Nez zadavatel zacne psat do pole, uvidi, jak by text m¢l pfiblizné vypadat
a jaké informace obsahovat. Toto zlepSeni nema zadné vicenaklady, resp. je soucasti
pausalni ceny, kterd je placena dodavateli portallu EXTRANET za jeho provoz a spravu.

Ukazka mozného feseni je na obrazku 17 nize.

Please describe defect by picking options from select lists below: (*)

Defect specification 1 Defect specification 2 Defect specification 3
Electrical parts v Actuators v Head column v
Description of the

reported
ssue/malfunction: (*)

What caused the failure?: After inspection is g‘gfgff head column item number 56018034

Please list the
actions/repairs
performed to correct the
failure: (%)

Part nos. which were head column item number S6
used for repair (if any):
(")

was anyone injured as a

was yes no
result of

ssue/malfunction?: (*)

Has the product been yes no

restored to its original
design and
functionality?: (*)

Obrazek 17 Vzorové texty v textovych polich

Zdroj: viastni tvorba

5.1.3 Usek Il — Rozhodnuti o pFi€iné — uzavieni reklamace

Po rozhovorech s pfisluSnymi zaméstnanci a datové analyze bylo vtomto tuseku
reklamacéniho procesu nalezeno slabé misto v délce trvani tohoto useku. V soucasné dobé

trva tento usek primérné 3,8 dne a tim negativné prispiva k prodluzovani procesu.

Jako feSeni se nabizi upraveni pracovniho rytmu piisluSnych zaméstnanci, kdy si nastavi
pravidelnou denni schiizku pro kiiZzovou kontrolu a pro finalni posouzeni reklamace. Po

nastaveni této rutiny by m¢l tento dosahovat délky maximalné 24 hodin, tj. 1 dne.
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5.1.4 Usek IV —Zadost o zaslani dilu — pfijeti dilu

V praci bylo vtomto useku odhaleno slabé misto v nedostatecném zpétném zasilani
poskozenych dild. Pro pfipomenuti, u nékterych poskozenych dili je na zakladé
vyhodnoceni zaméstnanct spolecnosti Linet rozhodnuto, aby byly stazeny k analyze. Za
sledované obdobi nebylo do spole¢nosti Linet staZzeno k analyze 1270 poSkozenych dilti ale
z toho 667 jich stazeno byt mélo, resp. jejich stazeni bylo po partnerech pozadovano, ale ti
dily nezaslali. Toto se jevi jako slabé misto procesu, protoze nedodéani dila k analyze mtze
oddalit nalezeni sériové vady ve vyrobku, a to mtize nést dalsi ndklady a zabrafuje to vcasné

reakci.

V soucasné dob¢ jsou partnerim v piipadé reklamaci nahradni dily zasilany zdarma. Jako
napravné opatieni pro toto slabé misto procesu se jevi fakturace zaslanych nahradnich dilt.

Pokud partner nezasle pozadovany dil k analyze, bude mu novy néhradni dil fakturovan.

5.1.5 Usek V — Prvotni analyza pfijatého dilu — analyza Feitelem —

posouzeni a schvaleni zdznam{

Po komplexni datové analyze reklamacnich zdznaml a po rozhovorech s piislusSnymi
zameéstnanci bylo v tomto useku reklamacniho procesu nalezeno nékolik slabych mist. Jako
zasadni slabé misto se jevi piiliSné zasilani dili k analyze, které jsou po pfijeti zamitnuty,
resp. je na nich zamitnuta reklamace, protoze se jedna o poskozeni zdkaznikem a chyba neni
na strané¢ vyrobce. V Ciselnych udajich to znamend, Ze zcelkového poctu 543
vyhodnocovanych reklamaci bylo 335 neuznéno, tj. 61,7 %. Cilem napravného opatieni by

méla byt redukce posilanych dilt.

Jako nédpravné opatieni se nabizi lepsi Skoleni servisnich partnert v poli, aby védéli, jaké
dily zasilat a jaké ne. Jako pomicka jim muze slouzit manudl, ktery jim pomuze s timto
rozhodovanim. Manuél by m¢l obsahovat takové polozky, které servisni partner mulze
snadno v poli rozeznat a zdaroven takové polozky, které se objevuji nejCastéji mezi
zamitnutymi reklamovanymi dily. Mezi tyto dily patii pfedev§sim ovladace, ACP panely,

ptivodni kabely, fidici jednotky a sloupové jednotky.
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5.1.6 Usek VI — Uzavieni reklamace v SAP

V tomto useku nebylo nalezeno zadné slabé misto ¢i omezeni, a proto zde nejsou navrzena

zadna napravna opatieni
5.1.7 Vyhodnoceni pfinosu napravnych opatreni

Prvnim navrhnutim zlepSenim (¢. 1) byla konzultace s odbornym feditelem, aby sjednal
napravu s partnery, aby zadavali reklamace podle smluvnich termind, tj. do 5 dnii. Toto bylo
provedeno a podle nasledné datové analyzy se tento parametr zlepsil a v nasledujicim obdobi

bylo 78 % vsech pozadavki zaddno do pozadovanych 5 kalendainich dni.

Dalsi navrzené opatieni (€. 2) byla implementace datového pole do reklamacniho formuléie.
Toto pole ma za tikol sbirat datum vzniku reklamac¢ni udalosti. Pole bylo implementovano

a spole¢nost zacala sbirat tuto informaci.

Jediné navrhované zlepsSeni (€. 3) v useku II reklamaéniho procesu byla Uiprava zadavacich
textovych poli pro popis divodu reklamace. ZlepSeni bylo implementovano a tento proces
neni méfen, ale podle dotdzanych piislusSnych zaméstnancii toto pfispelo ke zlepSeni.
Z ptvodnich az 50 % vracenych pozadavkl vraci v soucasné dobé ptiblizn€ pouze 20 %

pozadavkl na doplnéni ¢i objasnéni.

V useku III reklamacniho procesu bylo navrzeno napravné opatieni (€. 4) cilici na zkraceni
useku. Bylo navrzeno, aby byla nastavena denni schiizka pfislusnych zaméstnanci, tj.
technika a administratora reklamaci. Tato uprava pracovniho rytmu byla nastavena a doslo

ke zkraceni primérné délky trvani Gseku na 1 kalendéini den.

Dalsim napravné opatieni (¢. 5) bylo navrzeno pro tusek IV reklamaéniho procesu. Toto
napravné reklamacéni zafizeni cililo na nezasilani pozadovanych poskozenych dili od
partnerti. Bylo navrzeno a posléze implementovano, ze pokud partnefi nezaslou pozadovany
dil, bude jim fakturovan dil, ktery jim byl zaslan jako ndhradni. Po implementaci toho

opatfeni doslo k poklesu nezasilanych dilti o 35 %.

V nasledujicim useku, useku V reklamac¢niho procesu bylo navrzeno napravné opatieni (€.
6) reagujici na velké mnozstvi reklamaci, které nejsou uznany. Problém se ukazoval ve

velkém mnozstvi zasilanych dilt do spolec¢nosti Linet k vyhodnoceni, které by uz servisni
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partner mél zamitnout v poli a nezatézovat techniky ve spole¢nosti Linet. Jako napravné
opatfeni bylo navrzeno vytvoreni manudlu s grafickym vyznacenim nej€astéji zamitanych
vad. Tento manual byl vytvofen na zdklad¢ datové analyzy a po rozhovorech s reklama¢nimi
techniky. Manual byl vytvoien a rozeslan servisnim partnerim a podle nésledné provedené

analyzy pokles pocet zbytecné zasilanych dilti o 38 %.

Vyse uvedend a navrhovand népravna opatieni maji riiznou narocnost implantace a rizné
velky pfinos. Pro jejich porovnani je zde uvedena matice, kterd porovnava naroc¢nost a piinos
jednotlivych napravnych opatieni. V matici jsou jednotliva opatieni oznacena ¢isly, kterymi

byla oznacena v textu vyse.

Usili & Dopad

dopad

»quick wins*“

usili

Obrazek 18 Matice ukazujici vynaloZené usili a dopad jednotlivych napravnych opatieni pro proces zakaznickych
reklamact

Zdroj: viastni tvorba

5.2 Zhodnoceni procesu pridélovani fizené dokumentace
a navrhovana napravna opatreni

V praci vyse, vpodkapitole 4.2.3 byl proveden popis a analyza pfidélovani tizené

dokumentace k proskoleni novym a stavajicim zaméstnancim. Na zdklad¢ analyzy bylo

zjisténo, ze je v souCasné dob¢ vSem THP zaméstnanciim pfidélovano k proskoleni vice nez

110 dokumenta.
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Dalsi slabé misto bylo zjiSténo v nekonzistenci pozadovaného data provedeni proSkoleni

dokumentem. Nékteré dokumenty maji uréené datum ale n€které ano.

Jako napravné opatieni pro prvni slabé misto, tj. piehlceni zaméstnancii se nabizi rozdeleni
dokumentt podle jejich spravct a pozadat je o revizi, zda je nutné, aby vSechny dokumenty,
které jsou v soucasné dob¢ ptidélené k seznameni vS§em zaméstnancim, byly nadale takto

pfidélovany a zdali by neSel okruh zaméstnancti zuzit.

Dalsi napravné opatieni pro dalsi slabé misto se jevi nastaveni fixniho terminu, do kdy se

musi zaméstnanci s novym ¢i revidovanym dokumentem seznamit.
5.2.1 Vyhodnoceni pfinosu napravnych opatreni

Jako napravné opatieni bylo navrzeno kontaktovat jednotlivé spravce dokumentace a probrat
s nimi moznost zuzeni cilové skupiny piijemcii. Spravci byli kontaktovani a souhlasili se

zuzenim skupiny adresati dokumentace a vysledky byly nasledujici.

e U 85 dokumentil byl zGzen okruh ptijemct.
e U 25 dokumentli bylo rozhodnuto, Ze musi byt stile pfidélovany vSem

zaméstnancam.

Tabulka 6 Porovnani poctu pridelovanych dokumentii po implementaci napravného opatrent

Vlastnik — | PoCet dokumentl — pfed | Podet dokumentl — po | Poklesv %
oddéleni napravnym opatienim revizi
Lidské zdroje 23 8 65 %
Kvalita 23 7 70 %
Vyvoj 17 0 100 %
EMS 9 1 89 %
Finance 8 5 38%
Informacni

63 %
technologie 8 3
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Vyroba a udrzba 8 0 100 %
Logistika 5 0 100 %
Nakup 2 1 50 %
Projektovy

100 %
management 2 0
Obchod 2 0 100 %
Vzdéldvani 1 0 100 %
Servis 1 0 100 %
Marketing 1 0 100 %
Celkovy pocet 110 25 77 %

Zdroj: viastni tvorba

Z tabulky vyse lze tedy vycist, Zze se diky tomuto ndpravnému opatieni podafilo snizit
soucasny pocet vSech pridélovanych dokument o 77 %. V absolutnich cislech bylo diive
vSem zaméstnancim piidélovano 110 dokumentti k proskoleni a po implementaci
napravného opatieni je pouze 25 dokumentl pfidélovano vSem zaméstnanciim bez ohledu

na jejich pracovni zarazeni. Toto se ukazuje jako velké zlepSeni.

Dalsi navrhované zlepSeni spocivalo v nastaveni pevného data plnéni Skoleni a seznameni
se s dokumentaci. Toto zlepSeni bylo implementovano a vSechny dokumenty maji

standardné nastavené datum 14 dni.
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6 Zavér

Cilem této diplomové préace byla reSerSe a seznani s teoretickymi vychodisky vztahujicimi
se predeviim k systémim managementu kvality s dirazem na systtm CSN EN ISO
9001:2016. Druhym cilem této prace byla analyza systému managementu kvality ve vybrané

spole¢nosti, odhaleni slabych mist v ném a navrZeni ndpravnych mist pro tato slaba mista.

V ramci teoretické Casti této prace byly popsané pojmy spojené s managementem kvality,
které jsou dulezit¢ pro dalS$i pochopeni této problematiky a pro naslednou aplikaci

v praktické ¢asti prace.

Prakticka cast se sklada ze dvou ¢asti. Prvni ¢ast praktické Casti prace je tvoiren obecnym
predstavenim zkoumané spolecnosti, jejiho portfolia, souc¢asné organizacni struktury a
politiky spolecnosti. V dalsi ¢asti byly analyzovany dvé oblasti managementu kvality, a to

reklamacni proces spolecnosti a proces piidélovani fizené dokumentace.

Oba zminéné procesy byly postupné podrobeny analyze a byly u nich identifikovany slaba

mista a prostor ke zlepSeni.

V nasledujici kapitole byla pfipomenuta nalezend mista a nasledné¢ k nim byla navrzena
opatfeni a moznosti na zlepSeni. Néktera napravnad opatieni byla jiz implementovana a u téch

bylo i v praci uvedeno, jaka zlepSeni pfinesla.
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CERTIFIKAT
¢. Q5067069 0027 Rev. 00

Majitel certifikatu: LINET spol. s r.o.
Zelevtice 5
27401 Slany

V’I LINE 'I' CESKA REPUBLIKA

Provozovna(y): LINET spol. s r.0.
Politickych vézAl, 27401 Slany, CESKA REPUBLIKA

LINET spol. sr.0.
2elevtice 5, 27401 Slany, CESKA REPUBLIKA

Certifikaéni
znak:

Oblast platnosti: Navrh a vyvoj, vyroba, distribuce, servis a
instalace nemocniénich lizek, osetfovatelskych
lazek, porodnich liZek, ICT Fedeni,
transportnich lizek, antidekubitnich systému a
matraci a nabytku pro oblasti nemocnicni péce,
gynekologie, socialni péce a domaci péce

Aplikovana(é) norma(y): ENISO 13485:2016
Systémy managementu kvality pro zdravotnické virobky —
PoZadavky pro regulatnl Gtely
(1ISO 13485:2016)
DIN EN ISO 13485:2016

Certifikatnl orgdn spoleénosti TUV SUD PRODUCT SERVICE GMBH potvrzuje, Ze vy$e uvedeny
podnik zaved| a pouZiva systém managementu kvality, ktery odpovida poZadavk(im uvedenéd normy
(uvedenych norem). Vénujte pozornost pokyn(m na zadnl strané,

Zprava &.: 713129682
Platnost od: 2018-07-23
Platnost do: 2021-07-22

Datum: 2018-07-20 ’ . ;

Stefan Preil}

Strana121

Preklad pouze informaéné. Pouze anglickd verze ma zdkonnou platnost

(( pAKKS
Deutairm
Arred thor s rguite be
DIMLIINSI 0
. ®
TOV SUD Product Service GmbH - Zertifizierstolle - Ridlorstralie 65 - 80339 Minchen - Germany TOV
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ZERTIFIKAT @ CERTIFICATE @

Manasgemen Sevca

CERTIFIKAT

Certifikacni misto
TOV SUD Management Service GmbH

potvrzuje, Ze spoleénost

WLINETY

Linet spol. s r.o.

Zelevéice 5, 274 01 Slany, Ceska republika
Oblast platnosti
Névrh a vyvoj, vyroba, prodej a servis,
zdravotnického vybaveni a nabytku pro nemocnice,
astavy socialni péce a domaci péci
Politickych véznua 1969, 274 01 Slany, Ceska republika
Oblast platnosti

Vyroba zdravotnického vybaveni a nabytku pro nemocnice,
ustavy socialni péce a domaci péci

zavedia a pouzZiva
systém managementu jakosti.

Na zakladé vykonaného auditu, zprava cislo 70796020,
bylo prokazano spinéni poZzadavkd normy

ISO 9001:2015.

Tento certifikat je platny od 17.07.2018 do 09.07.2021.
Predchozi vydany certifikat platny do 09.07.2018.
Registracni Cislo certifikatu: 12 100 43699 TMS.

Ao Aoy — @ o

Product Compliance Management G
Mnichov, 20.07 2018

TOV SOD Management Servica GmbH © Zertifiziarungssielle © Ridlerstrasse 65 @ 80339 Minchen o Germany Tov*

werw tuev-sued da/certrficate-valdity-check
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CERTIFICAAT

Certificatieorgaan van managementsystemen nr. 3053
TUV SUD Czech s.r.o.

verklaart dat de vennootschap
WLINET

LINET spol.sr.o.

Zelevéice ép. 5
CZ - 274 01 Slany
Id.-nr.: 00507814

heeft ingevoerd en gebruikt
het environmental managementsysteem in het vakgebied

ontwikkeling, productie, verkoop en service voor de uitrusting
en meubelen ten behoeve van ziekenhuizen, instellingen
van sociale zorg en thuiszorg

Werkplaats:
Politickych vézil 1969, CZ - 274 01 Slany

heeft ingevoerd en gebruikt
het environmental managementsysteem in het vakgebied

ontwikkeling, productie, verkoop en service voor de uitrusting
en meubelen ten behoeve van ziekenhuizen, instellingen
van sociale zorg en thuiszorg

Op basis van de uitgevoerde audit, rapport nr. 12.243.244
werd aan de eisen van de norm voldaan

ISO 14001:2015

Dit certificaat is geldig van 16.08.2019 tot 23.06.2022

Reg.-nr. cerlificaat 12.232.054, revisie nr. 1

Dit certificaal is een revisie nr. 1 van het certificast ne. 12.232.054,
dat uitgegeven werd cp 21.06.2019.

=

) A Praag, 16.08.2019

TOV SUD Czoch s 10, @ Nowodvorska %94 e 14221 Prague 4 e Czech Republc e cerilicaiuad®luv-suc oz
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MDSA

MEDICAL DEVICE SWGLE ALDHT PROORAM

CERTIFICATE

No. QS6 067069 0028 Rev. 00

Regulatory Requirements: Audit/Certification Criteria

Facility(ies):

Facility Scopes:

Page 20l 2
Date of Issue: 2018.09.21

Canada
- Medical Device Regulations SOR/98-282, Part 1

United States

- 21 CFR Part 803
-21 CFR Part 806
- 21 CFR Part 807
- 21 CFR Part 820

LINET spol. s ro.
Politickych veznu 1969, 27401 Slany, CZECH REPUBLIC

LINET spol sro,
2eleveice 5, 274 01 Slany, CZECH REPUBLIC

Linet spol. s.r.o.
Politckych vézii 1960, Slany, 274 01, CZECH REPUBLIC

Manufacturing of Hospital Beds and Nursing Beds, for the areas
of Hospital Care, Gynaecology, Social Care and Home Care
DUNS No: 49-609-1110

Linet spol. s.r.o.
Zelevtice 5, 274 01 Stany, CZECH REPUBLIC

Design and Development, Manufacturing, Distribution, Servicing
and Installation of Hospital Beds, Nursing Beds, Birthing Beds,
ICT Solutions, Transport Stretchers, Anti-Decubitus Systems
and Mattresses and Furniture for the areas of Hospital Care
Gynaecology, Social Care and Home Care

DUNS No: 64-454-4504

M

{ Arie Henkin )

TUV SUD America Inc. « 10 Centennial Drive Ste 207 « Peabody. MA 01980 USA « www tuvsud com
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Certification Mark:
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Standard(s): ISO 13485:2016

Regulatory Authority(ies): Health Canada, USA FDA.
See attached for listing of specific
regulatory requirements.

The Certification Body of TUV SUD America Inc. certifies that the quality management system of the manutacturer
listed above has been audted against the stated criteria and found to conform to those criteria for the scope of
certification listed. Validity of this certificate can be obtained by visiting the website

hitp /hwww tuv-sud-america comius-eniresource -centericustomer-support/cartificate-finder

TUV SUD America Inc. is an MDSAP Recognized Auditing Organizaton.

DUNS No: 64-454-4504

Effective Date: 2018-09-17

Expiry Date: 2021-09-16

Page 1 of 2

Date of Issue: 2018.09-21 ML/
( Arie Henkin )

TUV SUD America Inc. + 10 Centennlal Drive Ste 207 + Peabody, MA 01960 USA + www tuvsud com
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