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1 UVOD

Zékladnim stavebnim kamenem kvalitni organizace je efektivni systém fizeni
kvality. I pfesto, Ze mensi podniky nemusi disponovat dostate¢nym mnozstvim zdroju
pro fizeni kvality, mize byt jejich systém stale efektivni. Systém fizeni kvality je sbirkou
podnikovych procest a funkci zaméfenych na neustalé zlepSovani kvality, aby potteby
a prani zakaznika byly splnény nebo piekovany. V ramci systému fizeni kvality jsou
dokumentovany podnikové struktury, postupy, odpovédnosti aprocesy potiené
pro efektivni fizeni podniku. Diplomova prace se systémem fizeni kvality zabyva
jak z hlediska teoretického, tak i z hlediska praktického, kdy je analyzovan systém fizeni

kvality v konkrétnim podniku.

Prvni Cast prace tvori teoreticky prehled, ktery Ctenafe uvadi do problematiky
fizeni kvality. Jsou uvedeny definice kvality od vyznamnych autori v této oblasti a je
predstavena stru¢na historie fizeni kvality. Nasledné je pfedstaven systém fizeni kvality
ajeho zakladni principy a koncepce, tzn. koncepce odvétvovych standardi, koncepce
TQM a koncepce ISO fady 9000. Na podporu praktické aplikace systémi fizeni kvality
byly vyvinuty modely, které jsou v praci také predstaveny. V neposledni fadé jsou
predstaveny nastroje fizeni kvality. Do této kapitoly je zafazena skupina sedmi zakladnich
nastroji fizeni kvality, do které patfi kontrolni tabulky azdznamniky, histogramy,
vyvojové diagramy, Paretlv diagram, ISikawlv diagram, bodovy diagram a regulacni
diagram. Jako posledni nastroj fizeni kvality je piedstavena metoda FMEA, ktera je

prakticky aplikovana v druhé ¢asti diplomové prace.

Druha ¢ast prace je prakticka. V tvodu této ¢asti je charakterizovana spole¢nost
Aspera, spol. sr.0. ajeji vyrobni stiedisko Aspera Technology, ve kterém byla prace
zpracovana. Je pfedstaven samotny systém fizeni kvality ve spolecnosti podle piirucky
kvality. V ramci dil¢ich tkoll jsou analyzovany a popsany vybrané kli¢ové procesy
spolecnosti, tyto procesy jsou vizualizovany formou vyvojovych diagrami a metodou
FMEA jsou urcena jejich slaba mista a navrZzena vhodna opatieni. V posledni ¢asti této

v

kapitoly jsou vyuZzitim Paretova diagramu urceny nejvyznamnéjsi interni neshody.

V zavéru prace jsou uvedena zlepSujici opatteni, ktera byla pozorovana béhem
odborné staze ve spolecnosti. Vyznamné vystupy prace jsou z duvodu jejich rozsahu

uvedeny v piilohach.



2 LITERARNI PREHLED

2.1 Definice kvality

I3

., Kvalita ziistane dlouho poté, co cena je zapomenuta.
Sir Henry Royce

Existuje mnoho definic a riiznorodych piistupti k vymezeni pojmu kvalita®.
Za ztejm¢ nejstarsi definici tohoto pojmu je povazovana definice feckého filozofa
Aristotela, se kterou se mtizeme setkat mimo jiné i v soudobych filozofickych slovnicich.

Pro soucasné aplikace je ovSem nevhodna (Nenadal & kol., 2008).
Mezi nejznaméjsi definice patii:
e Jakost je shoda s pozadavky (Philip B. Croshy).
e Jakost je to, co za ni povazuje zakaznik (Armand V. Feigenbaum).
e Jakost je zpusobilost pro uziti (Joseph M. Juran).

e Jakost je mira vysledku, kterd muze byt kategorizovana v riznych tfidach

(Genichi Taguchi).

Lze tedy pozorovat vysokou miru subjektivity, ktera se vkrada do kvality a ktera
vede K riizné interpretaci pojmu. Za ucelem vzajemného porozuméni je nutné stanovit
obecnou definici kvality. Za oficidlni definici se s ohledem na celosvétovou plisobnost
norem ISO . 9000 povazuje definice z normy CSN EN ISO 9000:2005, ktera hovof,
ze kvalita je ,,stupen splnéni pozadavkii souborem inherentnich charakteristik* (Veber &

kol., 2002).

Nenadal (2008) v definici podotyka na uvedeny vyraz ,stupei, coz z kvality ¢ini

méfitelnou kategorii, jejiz roven 1ze rozliSovat.

Pozadavkem se rozumi potieba nebo ocekavani, které jsou stanoveny, obecné
se ptedpokladaji nebo jsou zdvazné. Obecné predpoklddané ocekdvani znamena, Ze se
jednd o zvyklost nebo béZnou praxi organizace, jejich zdkaznikli a jinych

zainteresovanych stran (CSN EN ISO 9000:2015, 2016).

Inherentni charakteristika patii takovému znaku vyrobku, sluzby apod., ktery

je pro dany produkt typicky, napt. viin¢ pro parfém (Nenadal & kol., 2008).

LV gesting existuji pojmy ,,jakost“ a , kvalita. V mnoha publikacich se pouZivaji jako synonyma,
stejné tomu tak je v této praci.



Kvalita zbozi a sluzeb je tedy vysledkem mnoha vzajemné propojenych ¢innosti.
Tyto ¢innosti je tfeba koordinovat prostfednictvim systému fizeni kvality. Jak uvedl John
Ruskin: ,,Kvalita neni nahoda, vzdy je to vysledek inteligentni snahy. Za ucelem preziti
na dnesnim konkurencnim trhu, musi organizace dusledné uspokojovat potreby svych
zdkazniku a predvidat jejich budouci potieby. Toho lze dosahnout tim, Ze zakaznikiim

poskytne produkty, které potrebuji.
Veber (2002) shrnul kritéria kvality vysledného produktu:

e kvalita projektu (koncepce, navrhu produktu);

e kvalita vSech navazujicich procesu (zasobovani, vyroby ¢i poskytovani sluzby,
baleni, manipulace, skladovéni, dopravy, instalace, servisu);

e kvalita pouzitych zdroji v procesech;

e kvalita firmy, kterd produkt nabizi.

Vsechny tyto roviny se vzajemné podminiuji a dopliuji, proto se k nim pfistupuje

celistvé a zahrnuji se pod pojem systém fizeni kvality.

2.1.1 Kvalita vyrobku
Kvalita vyrobku vyjadiuje souhrnny stav, jeho parametry a vlastnosti, pfi kterych
je zpuasobily =zajistit funkci, pro kterou byl zhotoven. Podle Vebera (2002)

mezi pozadavky na vlastnosti hmotnych produktt patii:
Funk¢nost

Produkty jsou vyrabény pro konkrétni ucely, které uspokojuji zdkladni ptedstavu
zakaznik o smysluplnosti nadkupu. Pozadavky na zékladni funkce vyrobkl se v Case
meéni. V soucasnosti naroky zakazniki vzristaji, zejména vzriistaji pozadavky na vedlejsi

funkce produktu.
Esteticka piisobivost

Design vyrobku je jeden z hlavnich faktor podnécujici zajem zédkaznikl o nakup.
Je tvofen tvarovym feSenim produktu, barevnosti, vzhledovou plsobivosti aplikovanych
materiald, ale i napiiklad ergonomickymi vlastnostmi. Pro nékteré vyrobky ma esteticka
plsobivost charakter zdkladni funkce (naptf. Sperky). Splnéni pozadavki na vzhled

vvvvvv

subjektivni.



Nezavadnost

Zdravotni a hygienickd nezédvadnost, ale i bezpecnost a ekologickd vhodnost jsou
pozadavky, o jejichz plnéni se konecny spotiebitel nemize predem presvédcit. Z toho
divodu je zabezpeceni téchto pozadavka zakotveno v pravnich pfedpisech statu, které

jsou smérodatné pro vyrobce, dovozce, distributory a kone¢né prodejce.
Ovladatelnost

Zpisob manipulace s vyrobkem, jeho rozméry, hmotnost, feSeni a umisténi
ovladacich prvki nesmi zatézovat svého uzivatele zvySenymi néroky na jeho fyzické
a dusevni schopnosti. Tento pozadavek nelze podceiiovat, jelikoz vysledkem
ovladatelnosti miize byt nejen celkova spokojenost, nybrz i pravy opak — stres

a nespokojenost.
Trvanlivost

V soucasnosti vlivy jako vysoka dynamika inovaci, upfednostiiovani levné;Sich
materidli, sniZzovani materidlové narocnosti, védeckotechnicky rozvoj a dalsi podstatné

zkracuji Zivotnost vyrobku.
Spolehlivost

Spolehlivost je zdkazniky povazovéna za samoziejmou. Vyrobek musi plnit
veSkeré funkce v jakémkoli okamziku. Pro vyrobce to znamend, Ze pro splnéni tohoto
pozadavku musi vénovat zvySenou pozornost pii navrhu a vyvoji. V pfipad¢é neuspechu

musi zajistit nahradni dily a zabezpecit servis a udrzbu.
UdrZovatelnost, opravitelnost

Tento pozadavek je specificky u rtiznych vyrobkt. Obecné lze konstatovat, ze
zakaznici vyzaduji jednoduchou, pruzné provedenou udrzbu ¢i opravu, a to na vysoké

a odborné Grovni.

2.1.2 Kbvalita sluzby

Sluzba je produkt v nehmotné podob&. V podstaté se jednd o cinnosti,
odehravajici se na rozhrani mezi zdkaznikem a dodavatelem. Sluzba miiZze byt
poskytovana v Cisté podobé nebo ve spojeni s hmotnym produktem. Mezi pozadavky
na sluzby se tadi spolehlivost, pruznost, vhodné prostfedi, odborna zpusobilost, vlidné

na hmotny vyrobek. Nalezeni méftitelnych znaka kvality sluzby je totiz komplikovanéjsi.
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Poskytovatel by mél zaméfit svou pozornost pii zabezpeCovani kvality sluzeb

na pracovniky prvni linie (Veber & kol., 2002).

2.1.3 Kvalita procesu

Rada nedostatki, problémi avad vyrobkd jsou viditelné az na konci urité
operace nebo realiza¢niho procesu. Z toho diivodu jsou reakce na né opozdéné a nékdy
I neptesné, jelikoz je obtizné odhalit pficinu jejich vyskytu. Zakladem filozofie
moderniho managementu je proto sledovani a fizeni procesii. Bude-li proces probihat bez
problémt, je velmi pravdépodobné, ze bez probléml bude i konecny produkt.
V procesech se produkt planuje, vyviji, realizuje, hodnoti a zlepSuje. Kvalita procesu je
poskladanou fadou dil¢ich kvalit: kvalita lidi, materialu, metod, prostiedi, méfeni, stroju

a nastroju (Veber & kol., 2002).

2.2 Historie Fizeni kvality

Historie fizeni jakosti mize byt sledovana az do obdobi stiedoveéku. Ve 13. stoleti
zacali femeslnici organizovat sdruzeni nazyvané femeslnické cechy. Prace, kterou
dokon¢ili nddenici a u¢ni, byla kontrolovana a hodnocena kvalifikovanym — zkusené&jSim
pracovnikem. Tento princip se uplatiioval za G¢elem zajiSténi splnéni standardd kvality
ve vSech aspektech dokonceného vyrobku, coz vedlo ke spokojenosti kupujiciho. Od té
doby prosel vyvoj fizeni kvality ¢etnymi zménami, nicméné konecny cil zlstava stile

stejny (QualityManagementSystem, n.d.; ASQ, 2018).

Vyroba v industrializovaném svété meéla tendenci sledovat model femeslné
vyroby az do pocatku 19. stoleti. Vyhodou tohoto modelu byla okamzita zpétna vazba
od zakaznika, hlavni nevyhodou nizka produktivita prace. Kromé pravidel, ktera
prosazovaly jednotlivé femeslnické cechy, a pozdé€ji i manufaktury, zacal do oblasti
jakosti zasahovat i stat. Napiiklad v roce 1887 britska dolni snémovna rozhodla, ze zbozi
importované do Anglie musi mit oznac¢eni ptivodu (vzniklo znaceni ,,Made in*, které je
znamé dodnes). Velké mnozstvi zmén piislo s nastupem priamyslové vyroby. V ramci
délby prace, délnik jiz nebyl v pfimém kontaktu se zdkaznikem. Provadé€l na vyrobku
urcitou operaci a poté jej predaval dal. Zodpovédnost za jakost spocivala na technickych

kontrolorech (Veber & kol., 2002; Nenadal & kol., 2008).

V obdobi druhé svétové valky se kvalita stala kritickou souc¢ésti vale¢ného usili.
Naptiklad v USA, naboje vyrobené v jednom staté¢ musely disledné fungovat v puskach

vyrobenych ve staté druhém. Armada zpocatku kontrolovala kazdy vyrobeny kus, coz



bylo naro¢né a zdlouhavé. Za ucelem zjednoduSeni a urychleni tohoto procesu, bez
ohroZeni bezpecnosti, se zacCala pouzivat technika vybérové kontroly se statistickym
vyhodnocenim vysledkii. Pozadavky na hodnoty technickych vlastnosti byly stanoveny
Vv normach (statnich, oborovych, podnikovych) a piedstavovaly zakladni kritérium
pro ovérovani jakosti (ASQ, 2018; Veber & kol., 2002).

Pocatky rozSifeni piistupu ke kvalit€¢ o dal$i oblasti ¢innosti organizaci pfisly
v reakci na kvalitativni revoluci v Japonsku po 2. svétové valce. Japonci pfivitali pfistupy
J. M. Jurana aW. E. Deminga anamisto samotné kontroly kone¢ného produktu se
soustiedili na zlepSeni vSech organiza¢nich procest prostiednictvim lidi, ktefi je
pouzivali. Vznikl zaklad moderniho systému managementu jakosti, ktery je oznacovan
jako Company Wide Quality Control (CWQC). Zdokonalovanim tohoto pfistupu doslo
K prvnim pokustim o totalni management jakosti (TQM). Zacal se také rozvijet koncept
spoleCenské odpovédnosti firem, kdy chovani firem jde nad rdmec zdkonnych, etickych,
komercnich a spoleenskych ocekavani. Kolem roku 1970 celila primyslova odvétvi
(hlavné automobilovy a elektronicky primysl) konkurenci vysoce kvalitnich japonskych
produktl.  Spolecnosti si  zacaly uvédomovat hrozici nebezpeci jejich
konkurenceschopnosti a nasledovala snaha o prokazovani schopnosti dodavat kvalitni
vyrobky a sluzby (ASQ, 2018; Nenadal & kol., 2008; Veber & kol., 2002).

Prvni normy s pozadavky na fizeni jakosti byly normy AQAP pro NATO, poté se
piipojila i NASA. V roce 1987 vstoupily do svéta kvality normy ISO tady 9000, které
polozily zaklad vyuZivani nejriznéjsi kriterialnich modeld systémi managementu jakosti.
Kromé norem ISO t. 9000 zacaly postupem casu hrat dilezitou roli i dalsi standardy,
zabyvajici se systémy environmentalniho managementu, bezpec¢nosti a ochranou zdravi
pii praci a bezpecnosti informaci. Pragmatické zaklady integrace zmiflovanych systému

byly poloZeny na konci 20. st. (Veber & kol., 2002; Nenadal & kol., 2008).

Moderni pojeti kvality zahrnuje nejen kvalitu hmotného produktu, ale i kvalitu
sluzeb a procesii a vstupuje i do oblasti jako je zdravotnictvi, Skolstvi a vzdélavani

a vladni sektor.

2.3 Systém Fizeni kvality
Standard 1SO 9000:2015 (2016) definuje management kvality jako ,.systém
managementu pro vedeni a fizeni organizace, pokud se tyc¢e kvality*. Jinak feceno, fizeni

kvality je jednim z ptistupti fizeni, které se zamé&iuji na kvalitu. Rizeni kvality je zaloZzeno
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na ucasti vSech zainteresovanych stran a jeho cilem je dlouhodoby Uspéch. Obecné Ize
fici, Ze systém fizeni kvality definuje a fidi soubory ¢innosti, které vyuzivaji rizné zdroje,
za ucelem pfidani hodnoty pro zakaznika. Zminéné soubory Cinnosti jsou oznacovany
jako procesy, které maji urcité¢ vstupy a vystupy. Obvykle se vystup jednoho procesu

stava vstupem procesu dalsiho.

Implementace systému fizeni kvality je dileZitym strategickym rozhodnutim
organizace. Potieby, cile, produkty, stavajici procesy a struktury a velikost organizace
ovliviiuyji planovéni systému fizeni kvality. Cilem mezindrodnich norem neni jednotné
urCovat strukturu nebo homologni dokumentaci, spi§ se snazi nastavit pozadavky
na systém kvality tak, aby spliioval zakaznikovy pozadavky na produkt (CSN EN ISO
9001:2015, 2016).

2.3.1 Principy managementu kvality

V norm¢ ISO 9000 je definovano osm principt, které by mél vrcholovy
management zohlednit pfi snaze o dosahovani lepSich vysledki podniku. Mezi tyto
zasady se fadi: zaméfeni se na zdkaznika, vidcovstvi, zapojeni zaméstnancti, procesni
pfistup, systémovy piistup k fizeni, neustalé zlepSovani, rozhodovani na zaklad¢ fakt
a vzajemné piinosny dodavatelsky vztah (CSN EN ISO 9000:2015, 2016). Nasledné jsou

pfedstaveny samotné principy a jejich vyhody.
Princip zaméreni na zakaznika
., Nas zakaznik — nas pan.
Tomas Bata
Zakaznici jsou pro existenci organizace esencialni. Z tohoto divodu
by se organizace méla orientovat na zikaznika? a systematicky zkoumat jeho soucasné

a budouci potieby, napliovat je, spliovat veskeré jejich pozadavky a snazit se piekonat

jejich o¢ekavani (Hoyle, 2007).

CSN EN ISO 9000:2016 (2016) vhodné definuje zékaznika: zakaznikem je
organizace nebo osoba, kterd pfijima produkt. Produktem muize byt hmotny vyrobek,

poskytnuté sluzba, zpracované informace apod.

2V této souvislosti se mlizeme setkat s fadou zkratek: QFC (Quality for Customers) — kvalita
pro zakazniky, TQS (Total Quality Satisfaction) — Gplné uspokojeni kvalitou, CF (Customer Focus) —
zakaznik ve stiedu pozornosti (Veber & kol., 2002).
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na zdkaznika. Organizace by méla:

definovat toho, kdo je pro ni zdkaznikem, protoZze konec¢ny spotiebitel nemusi
byt vZdy jedinou skupinou zakaznik;

S podporou mnohych marketingovych technik systematicky zkoumat
a poznavat pozadavky zékaznik;

definovat cile organizace tak, aby byly v souladu s pozadavky externich
zakazniki;

systematicky komunikovat pozadavky zakaznikd v organizaci tak, aby byly
srozumitelné v§em zameéstnanctim;

rychle aefektivné plnit pozadavky zakaznikti — pruzné reagovat v podob¢
rychlého poskytnuti zddané sluzby pii co nejmensi spotteb¢ zdroj apod.;
systematicky méfit spokojenost a loajalitu zdkaznikli nejlépe formou
pravidelnych zkoumani nazorti na dodané produkty reprezentativniho vzorku
zakazniku;

rozvijet vztahy se zdkazniky atd.

Princip vidcovstvi

Spole¢ného cile asméru organizace by mélo byt dosazeno prostifednictvim

komunikace lidra — viidce. Uvnitit organizace by mélo existovat prostiedi, ve kterém

zaméstnanci mohou pracovat na dosahovani cili organizace (Hoyle, 2007).

Vyhodou implementace principu vedeni se jevi formou motivace a odhodlani

zaméstnancl k plnéni spolecnych cilii organizace. Dalsi vyhodou jsou harmonizované

¢innosti a procesy, které jsou mezi sebou v souladu. Spravnou aplikaci tohoto principu je

také mozné dosahnout snizeni komunikaé¢niho Sumu mezi riznymi urovnémi organizace

(CSN EN ISO 9000:2015, 2016).

Princip viidcovstvi mimo jiné vyZaduje od manazerl organizaci aktivity jako:

systematické zkoumani a poznani potfeb a o¢ekavani vsech zainteresovanych
stran;

definovani jasného poslani, vize, hodnot, politiky a strategie;

vykonavani trvalé role 1idrti (byt pfirozenou autoritou, vzorem pro ostatni...)

na vSech Urovni fizeni;
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e zapojovat zaméstnance do ¢innosti neustalého zlepSovani,
e poskytovat adekvatni zdroje pro vSechny procesy;
e podporovat a ocenovat lidi za osobni ptispévky k napliiovani cilii organizace

atd. (Nenadal & kol., 2008).
Princip zapojeni zaméstnanci

Aplikace filozofie, Ze kazdy zaméstnance je pro organizaci nezbytny a jeho
schopnosti jsou nalezit¢ ocenovany, umoziiuje organizaci plné¢ vyuzivat vyhody
a potencial svych zaméstnancii. Jednou z téchto vyhod je spokojenost zaméstnanci, ktefi
jsou ke své praci odhodlani. Se spokojenosti zaméstnancii dale prichazi kreativita, ktera
napomaha k dosahovéni cili. Zaméstnanci jsou také méné resistentni k neustalému

zlepSovani, naopak se ho sami Gi¢astni a pfispivaji svymi napady (Hoyle, 2007).

Nenadal (2008) uvadi procesy a ¢innosti, které v ramci toho principu musi

organizace realizovat. Organizace musi:

e komunikovat dilezitost role a ptispévku kazdého zaméstnance k plnéni cilt
organizace;

e gsystematicky odhalovat bariéry dosahovani maximalni vykonnosti
zaméstnanct (napf. realizaci pravidelnych hodnoceni individualni vykonnosti
zaméstnanci, sebehodnocenim atd.);

e piidélovat odpoveédnosti a pravomoci zaméstnanctim;

e hodnotit vykonnost zaméstnanci atymi (plnéni  skupinovych
a individualnich cila);

e rozvijet znalosti lidi;

e systematicky sdilet nejlepsi praktiky v organizaci;

e systematicky vést dialog se zaméstnanci ze strany vedeni (ddraz
na obousmeérny tok informaci);

e systematicky zkoumat zpétné vazby a nazory zaméstnanct.
Princip procesniho piistupu

Hlavni myslenkou tohoto principu je, Ze cile jsou dosazeny efektivnéji, kdyz
operace a zdroje organizace jsou fizeny jako procesy. Mezi nékteré vyhody procesniho
ptistupu patii nizsi ndklady, predvidatelnost a konzistence vysledkt, transparentnost,
ulozeni know-how apod. (Hoyle, 2007).
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Proces je definovan jako ,,soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné
piisobicich &innosti, ktery pfeméiuje vstupy na vystupy“ (CSN EN ISO 9000:2015,
2016). Na obrazku €. 1 je uvedeno schematické znazornéni jakéhokoliv procesu spolecné
se vzdjemnymi vazbami jeho prvki. Monitorovaci a méfici kontrolni body, které jsou
nezbytné pro fizeni, jsou specifické pro kazdy proces a budou se ménit v zavislosti

na souvisicich rizicich (CSN EN ISO 9001:2015, 2016).

Prakticka aplikace tohoto principu minimalné vyzaduje:

systematické definovani procesli nutnych pro dosahovani cilli organizace
(popsano napf. v piiruc¢ce kvality);

e definovani ramce a struktury klicovych procest organizace;

e jmenovani vlastnikli procest a vymezeni jejich odpovédnosti a pravomoci;

e systematické monitorovani a méteni vykonnosti procest;

e identifikace rozhrani mezi procesy a funkcemi;

e posuzovani rizik a disledkii plsobeni procesii na zainteresované strany

(Nenadal & kol., 2008).

Obrazek 1: Schematické zndzornéni prvka jednoho procesu

zamteresovanych

stran
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[ VNN B S pe———— d
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Zdroj: Vlastni zpracovani podle CSN EN ISO 9001:2015 (2016)

Princip systémového pristupu k managementu
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V ramci aplikace tohoto principu musi vedeni organizace identifikovat, chapat
aftidit vSechny interné propojené procesy jako systém. Nahlizeni na procesy
jako na jednotny systém poskytuje lepsi piehled o organizace a o oblastech dalSiho
zlepSovani. Systémovy piistup napomahd dosahnout pozadovanych vysledkl efektivnéji
vzajemnou integraci procesii a umoziuje zaméfit se na klicové procesy v organizaci

(Hoyle, 2007).
Zasadnimi aktivitami pro aplikaci tohoto principu podle Nenadala (2008) jsou:

e definovani struktury procest v rdmci systému managementu organizace,

e definovani informacnich i hmotnych vazeb a posloupnosti procest;

e odhalovani bariér mezi souvisejicimi procesys;

e uvolnovani zadoucich zdroju pro systém managementu kvality;

e zaClenéni nékterych specifickych Cinnosti aprocesi do systému
(napf. spravnou vyrobni praxi);

e systematické méfeni a monitorovani vykonnosti systémii managementu

i organizace (Balanced Scorecard®).
Princip neustalého zlepSovani

Neustale zlepSovani ovliviiuje celkovy vykon podniku a pomaha organizaci 1épe
reagovat na jeji prilezitosti a hrozby. Cilem je dosahovat vyssi spokojenosti zakazniki
ajinych zainteresovanych stran. Jednd se o nepfetrzitou ¢&innost (CSN EN ISO

9000:2015, 2016).
V ramci napliiovani tohoto principu organizace musi:

e systematicky odhalovat slabé stranky (napt. pomoci auditl a sebehodnoceni);

e slabé stranky chéapat vyhradné jako pfilezitosti ke zlepSovani;

e rozhodovat o zadavani projektl zlepSovani;

e planovat Cinnosti zlepSovani auvolnovat adekvatni zdroje na procesy
zlepSovani;

e poskytnou nutny vycvik zaméstnancti k metoddm zlepSovani;

3 Balanced Scorecard (BSC) je systém fizeni a mé&feni vykonnosti organizace na zakladé vzajemné
provazanych ukazatelti vykonnosti podniku. Byl vyvinut americkymi konzultanty R. S. Kaplanem a D. P.
Nortonem v 90. letech 20. st. (ManagementMania, 2017).

15



e systematicky méfit amonitorovat efektivnost aucinnost realizovanych
zlepSeni (Nenadal & kol., 2008).

Princip Fizeni na zakladé fakti

Efektivni rozhodovani je zalozeno na faktech a analyze dat. Metriky a procesy
musi byt v souladu a musi méfit spravné cile, aby vedeni mohlo provadét racionalni
rozhodnuti. Aplikace tohoto principu €ini rozhodnuti jasnéd a prithledné lidem, ktefi se
narozhodovani podileji. Umoznuje zobrazovat vysledky minulych rozhodnuti

a poskytuje moznost je pozdéji revidovat a meénit (Hoyle, 2007).
Spravna aplikace tohoto principu podle Nenadala (2008) vyzaduje:

e planovani a uplatnovani metod monitorovani a métent;

e vycvik zaméstnanct k pfiprave a realizaci vySe uvedeného méfeni;
e systematicky sbér dat;

e pfezkoumavani objektivnosti a spolehlivosti dat;

e systematickou analyzu a zpracovani dat;

e zpfistupiiovani dat vSem zddoucim funkcim v organizac¢ni struktufe;

e systematické prezkoumavani dat vS§emi skupinami manazert.
Princip vzajemné prospéSnych vztaha s dodavateli

Silné azdravé vztahy organizaci pomdhaji obéma stranam rychle reagovat
nazmény v podnikani a pracovat efektivnéji. Vzdjemnd komunikace také poméha
vzajemné optimalizovat ndklady a zdroje. Vztah mezi organizaci a dodavatelem musi byt

zalozen na vzajemné duvéte, sdileni znalosti a integraci (Hoyle, 2007).

Mezi procesy, které pomahaji vytvatet dlouhodobé partnerské vztahy

s dodavateli, podle Nenadala (2008) patfi:

e definovani zvlastni politiky a strategie vztahti s dodavateli;

e vybeér klicovych dodavek a definovani strategicky vyznamnych dodavatelt;
e vybér a hodnoceni potencidlnich dodavatelt;

e poskytovani vhodnych forem technické pomoci dodavateltim;

e systematickd komunikace s dodavateli, sdileni nejlepSich praktik;

e Ucast na spolecnych projektech zlepSovani;

e vyuzivani optimalnich forem shody dodavek;

e prubézné hodnoceni vykonnosti dodavatelt;
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e motivace dodavatell a vytvareni podminek k dlouhodobym vztahtim.

2.3.2 Koncepce managementu kvality
Nenadal (2008) uvadi, ze se v souCasné dob¢ vyhranily tfi zédkladni koncepce

rozvoje systému fizeni kvality:

1) koncepce odvétvovych standardi;
2) koncepce ISO fady 9000;
3) koncepce TQM.

Koncepce odvétvovych standardi

Koncepce odvétvovych standardi je historicky nejstarsi. Jeji pocatek je ukotven
v 70. letech minulého stoleti, kdy si korporace zacaly uvédomovat potiebu vytvareni
systémovych pfistupu k fizeni kvality. Pozadavky na systémy byly zaneseny do norem,

které jsou platné jesté v soucasnosti (Veber & kol., 2002).

Nejstar$imi odveétvovymi kvalitativnimi standardy jsou tzv. spravné vyrobni praxe
(GMP). Ve farmaceutické vyrobé predstavuji systém ochrany spotiebitele. Jednd se
0 soubor opatieni, ktery minimalizuje riziko, aby se na trh dostaly léky nevyhovujici
kvality (Hampl & Palecek, 2002). Opatieni se uzivaji nejen pii farmaceutickych
vyrobach, ale i pii piepravé, skladovani a distribuci 1ékt, krve a potravin. Pravé
V potravinarstvi naSly normy vyznamné uplatnéni. Naptiklad globalni standard BRC
Food, ktery stavuje jednotna pravidla, podle kterych se hodnoti organizace dodavajici
potraviny. Dal$im vyznamnym standardem je mezindrodni standard IFS, ktery se
zaméfuje na bezpecnost, kvalitu a zdkonné pozadavky pfi vyrobé potravin. GMP obecné
vyzaduje kvalitativni piistup k vyrobé¢, ktery organizacim umoziiuje minimalizovat
nebo eliminovat pfipady kontaminace, zamény a jiné neshody. Pfedpisy GMP se zabyvaji
otazkami vedeni zaznamii, personalni kvalifikace, hygieny a Cistoty, verifikace zatizeni,
validace procesil a vyfizovani stiznosti. Vétsina pozadavklit GMP jsou obecnd a oteviena,
coz kazdému vyrobci umoznuje individualni adaptaci, ktera bude mit v jeho organizaci

smysl (LRQA, 2017; WHO, 2016).
Nenadal (2008) uvadi dalsi ptiklady odvétvovych standardii:

e ASME kd&dy pro oblast té¢Zkého strojirenstvi;
e API standardy pro zabezpecovani kvality produkce olejatskych trubek;
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e AQAP publikace fady 2100 k managementu kvality u dodavatelt
pro armady ¢lenskych zemi NATO;
e Reprezentativni kritérium ISO/TS 16949 pro zavadéni a certifikaci
systémt fizeni kvality dodavateld v automobilovém primyslu;
e Standard IRIS pro dodavatele kolejovych vozidel.
V poslednich letech 1ze zaznamenat nartst vydavani odvétvovych standardi.
specialni postupy, nez je tomu tak u norem ISO 9001. Pravé pro svou narocnost jsou

Vv soucasnosti respektovany i v nékterych jinych dodavatelskych fetézcich (Nenadal &
kol., 2008).

Koncepce 1SO rady 9000

ISO* je nezavisla, nevladni mezindrodni organizace s ¢lenstvim v 161 narodnich
normalizacnich orgénech. Prostiednictvim svych ¢lent sdruzuje odborniky, ktefi sdileji
znalosti a rozvijeji dobrovolné, trzné relevantni a na konsensu zalozené mezinarodni
standardy, které podporuji inovace aposkytuji feSeni globalnich vyzev. Ustiedni

sekretariat sidli v Zenevé ve Svycarsku (1SO, 2018).

ISO standardy poskytuji specifikace vyrobki, sluzeb a systému, které zajist'uji
kvalitu, bezpecnost a efektivitu. ISO vydalo 22170 mezinarodnich norem a souvisejicich
dokumenti, které pokryvaji téméf kazdé primyslové odvétvi, od technologie, bezpecnost

potravin, az po zemé&délstvi a zdravotnictvi (1SO, 2018).

Skupina norem ISO 9000 mé celkem tfi dokumenty a jeden dodate¢né ptipojeny
dokument. 1SO 9000, ISO 9001 a ISO 9004 tvoii zaklad skupiny ISO 9000 a smérnice
ISO 19011 je ptipojenad, jelikoz se jedna o dokument s poZzadavky na audit systému fizeni

kvality 1SO 9001 (CAS, 2017).

e 1SO 9000:2016 / CSN EN ISO 9000:2016 Systémy managementu kvality —
Zaklady, zasady a slovnik — Jedna se o standard, ktery je uveden v normach
ISO 9001, ISO 9004, AS9100 a mnoha dalSich dokumentech tykajicich se
systému fizeni kvality. Norma ISO 9000 je prvnim dokumentem ve skupiné
ISO 9000 a mé dva zédkladni cile. Prvnim cilem je definovéni termint, které

se vV ramci standardl systému fizeni kvality pouzivaji. Druhym cilem je popis

4 Oznaceni ISO je odvozeno z feckého isos, coz v prekladu znamend rovnost.
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zékladnich principi fizeni kvality pro implementaci systému fizeni kvality.
Dokument neobsahuje pozadavky, na jejichz zakladé muze spolecnost
certifikovat sviij systém fizeni kvality, timto dokumentem je ISO 9001.

e 1SO 9001:2016 / CSN EN ISO 9001:2016 Systémy managementu kvality —
Pozadavky — Jedna se o nejcasteji pouzivany soubor pozadavkil pro zavadéni
systému tizeni kvality. Zahrnuje pozadavky na vyvoj a implementaci systému
fizeni kvality zalozené na zlepSeni spokojenosti zakaznikli. Pozadavky jsou
sladény v cyklu PDCA pro planovani, vykondvani, kontrolovani a jednani
zaucelem odstranéni problémi, které by mohly ovlivnit dal§i planovani.
Norma poskytuje vesSkeré nezbytné informace potiebné pro to, aby spole¢nost
zavedla systém fizeni kvality a nasledné mohla tento systém certifikovat.
Certifikace je mezinarodné uznavana.

e ISO 9004:2010 / CSN EN ISO 9004:2010 Systémy managementu kvality —
Smérnice pro zlepSovani vykonnosti — Dokument poskytuje organizacim
navrhy, jak zlepsit svij systém fizeni kvality a zefektivnit implementaci
normy ISO 9001. Pojeti normy zna¢né piesahuje ramec pozadavkl normy ISO
9001, standard zaroven tvoii hodnotnou zakladnu k aplikaci koncepce TQM.
Standard neni urCen pro certifikaci, regulacni nebo smluvni uziti. PouZiti
normy ISO 9004 tedy neni zamysleno jako zakonny nebo smluvni pozadavek.

e SO 19011:2012/CSN ENISO 19011:2012 Smérnice pro auditovani systémii
managementu — Norma definuje pozadavky na program auditu a zptisoby, jak
provadet audity uspé$né. Vyuziva se jako zdroj pro Skoleni auditorti systémit
fizeni kvality a zivotniho prostiedi a pro auditory, ktefi vydavaji certifikace

podle standardt ISO 9001, ISO 14001 atd. (ISO, 2017).

Norma 1SO 9001 prosla nékolika zménami za posledni tii desetileti. Prvni norma
byla vydéana v roce 1987. Od té doby probehly Ctyti revize, diky kterym ziskaly normy
soucasnou podobu. Revize probéhly v letech 1994, 2000, 2008 a 2015.

Verze zroku 2000, 2008 a 2015 jsou velmi obecné aje mozné je aplikovat
na vSechny typy podnikatelského nebo provozniho sektoru. Pouze verze z roku 1994 byla

zaméfena zejména na vyrobni odvétvi.

Koncepce TOM
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Total Quality Managment (TQM) je velmi komplexni metoda fizeni, ktera Fidi
kvalitu ve vSech oblastech organizace. Vénuje se naptiklad snizovani nebo odstranovani
chyb ve vyrobé, zefektivnéni fizeni dodavatelského fetézce, zlepSeni spokojenosti
zakaznikl a poskytovani kvalitniho Skoleni zaméstnanctim. Cilem TQM je zajistit, aby
vSechny strany zapojené do vyrobniho procesu byly odpovédné za celkovou kvalitu
kone¢ného produktu nebo sluzby. Povazuje se za nejvyssi troveil managementu kvality

(Investopedia, 2018).

Dale (1994) definuje TQM jako filozofii zahrnujici vSechny ¢innosti organizace,
diky kterym jsou potieby a prani zakaznika a komunity a cile organizace uspokojeny
nejucinnéjSim zpuasobem, s vynalozenim minimalnich zdroji @ maximalnim vyuZzitim
potencialu vSech zaméstnanc.

Je patrné, ze existuje fada nadzorovych proudii na TQM, z nazvu lze ovsem odvodit

spolecné rysy:

e Total —aplné zapojeni v§ech pracovnikii organizace, ve smyslu zahrnuti v§ech
¢innosti od marketingu az po servis, ale 1 zapojeni vSech pracovnikl vcetné
administrativy, ostrahy atd.,

e Quality — pojeti kvality nikoliv pouze ve sméru splnéni ocekavani zakaznikd,
ale vicerozmérného pojeti zahrnujici vyrobek ¢i sluzbu, proces a ¢innost,

e Management — je zahrnuto jak fizeni z pohledu strategického, taktického,
operativniho, tak i manazerské aktivity (planovani, motivace, vedeni, kontrola

a dalsi) (Veber & kol., 2002).

Zakladni myslenky pochdzeji od Armanda Feigenbauma a déale byly rozvijeny
W. E. Demingem, J. M. Juranem a dalSimi. Myslenka TQM se zrodila v 50. letech
v USA, vyrazné¢ vyuzivana byla ovSem v Japonsku. TQM ma mnoho spolecného
S procesem zlepSovani Six Sigma, ovSem nejednd se o totozné koncepce

(ManagementMania, 2014; Investopedia, 2018).

Zékladni prvky TQM jsou velmi podobné principim managementu kvality
z predchozi kapitoly, je tedy zfejmé, jak jsou filozofie a pfistupy ke kvalité stavény
na podobnych az stejnych zakladech. Veber (2002) za tyto prvky TQM uvadi leadership
(viidcovstvi), orientace na zakaznika, usili o trvalé zlepSovani, diraz na priority

a prevenci, procesni piistup a bezvadnost.
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2.3.3 Modely tspésnosti

Na podporu praktické aplikace TQM byly vyvinuty rizné modely — modely
uspésnosti, ¢i modely excelence. Mezi nejznaméjs$i modely se fadi model Demingovy
ceny za kvalitu v Japonsku, model americké Narodni ceny Malcolma Baldrige
a Vv evropském prostiedi je nejveétsi pozornost vénovana EFQM Modelu Excelence
(Nenadal & kol., 2008).

Model Demingovy ceny

Demingova cena je narodnim ocenénim kvality pro podniky v Japonsku. Jedna se
0 prvni narodni cenu za kvalitu ve svété. Byla zaloZena Japonskou spole¢nosti védci
ainzenyru (JUSE) vroce 1951 abyla pojmenovana po W. E. Demingovi, ktery se
zaslouZzil o implementaci zédsad fizeni kvality v Japonsku, zejména metod statistické
kontroly kvality organizaci po 2. svétové valce. Model se s odstupem nékolika let stal
vzorem pro tvorbu modeld uspésnosti v dalSich zemich. Cenu je mozné ziskat ve tfech

kategoriich:

e Demingova cena pro jednotlivce je udélovana kazdému, kdo vyrazné piispél
k vyzkumu TQM nebo statistickych metod vyuzivanych v oblasti kvality.
Ud¢luje se také jednotlivelim, ktefi se znaCnou mirou podileli na propagaci
TQM;

e Demingova cena aplikace je udé€lovana organizacim, které vhodné
implementovaly koncepci TQM tak, aby byla v souladu s podnikovou
filozofii, fizenim, typem a prostiedim;

o Velkda Demingova cena je udélovana organizacim, které udrzovaly a dale

rozvijely TQM vice nez tfi roky poté, co ziskaly Demingovu cenu aplikace.

Uchazec¢i o cenu jsou hodnoceni na zdklad€ svych principi fizeni, typu priamyslu,
podnikatelského prostfedi, obchodnich cilii a strategiich orientovanych na zakaznika

(Pesec, 2016; Kushnir, 2001).
Model ceny Malcolma Baldrige

Nérodni cena Malcolma Baldrige za kvalitu (MBNQA) byla vytvofena kongresem
Spojenych statd v roce 1987 za ucelem zvysSeni povédomi o fizeni kvality a ocenéni
americkych spolecnosti, které zavedly uspésné systémy fizeni kvality. Je spravovana
Nérodnim institutem standardd a technologie (NIST). Ocenéni jsou kaZdoro¢né

udélovana v Sesti kategoriich: vyroba, sluzby, malé podniky, vzdélavani, zdravotnictvi
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aneziskové organizace. Organizace, které se o cenu uchazeji, jsou posuzovany
nezavislou zkuSebni komisi ajsou vybirani na zakladé uspéchu a zlepseni v sedmi

oblastech (tzv. Baldrige Criteria for Perfomance Excellence):

e vedeni;

e strategické planovani;

e uspokojeni zdkaznikd;

e informace a analyzy;

e rozvoj a fizeni lidskych zdroja;
e fizeni kvality procesu;

e vysledky podnikani (ASQ, 2018; Pesec, 2016).
Model excelence EFQM

., Excelentni organizace dosahuji a trvale udrzuji vynikajici urovne vykonnosti spliujici

nebo prekracujici ocekavani viech svych zainteresovanych stran.

Model excelence EFQM

Model excelence EFQM byl zaveden na zacatku roku 1992 jako ramec
pro hodnoceni organizaci uchazejicich se 0 Evropskou cenu za kvalitu. Jedna se o Siroce
pouzivany organizacni rdmec v Evrop€ apouzivd se jako zdklad tfady narodnich
aregionalnich ocenéni za kvalitu. Model je aplikovatelny na jakoukoli organizaci

bez ohledu na velikost, odvétvi, strukturu nebo vyzralost (Virkus, 2014).

Model excelence je praktickym ndastrojem, ktery je zaloZen na souboru

evropskych hodnot. UmozZiiuje organizaci:

e vyhodnotit, kde se momentalné nachazi na cesté k excelenci;

e pfipravit spolecny slovnik a zpiisob uvazovani o organizaci;

e sjednotit existujici a planované iniciativy, odstranit duplicity a identifikovat
mezery;

e piipravit zékladni strukturu pro systém managementu organizace (CSA, 2017;
EFQM, 2013).

Model poskytuje uceleny pohled na organizaci. EXistuje cela fada nastroju
a metod fizeni, které maji organizace k dispozici. Model excelence umoznuje zjistit,

jak jsou tyto jednotlivé metody spolu v souladu a jak se vzajemné dopliuji. Je proto
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mozné pouzit model jako zastfeSujici ramec pro rozvoj trvale udrzitelné excelence

(KvalitaVs, 2017).
Model excelence EFQM je tvofen pomoci tii integrovanych prvki:

1. Zakladni koncepce excelence — zdkladni principy, které jsou nezbytnym
zakladem pro pfijeti a budovani kultury trvale udrzitelné excelence. Mohou
byt pouzity jako zéklad pro popis atributi excelentni organizacni kultury

a také slouzi jako spolec¢ny jazyk pro top management (EFQM, 2013).
Obrazek 2: Zakladni koncepce excelence

Vytvareni hodnoty pro zakazniky
Trvalé dosahovani vynikajicich vysledki

Vytvareni trvale udriitelné
budoucnosti

Dosahovani uspéchu diky @
schopnostem pracovnik(

Rozvijeni schopnosti organizace
N

Agilni fizeni

Vyuzivani kreativity a inovaci

Vedeni na zakladé vize, inspirace a integrity

Zdroj: http://kvalitavs.cz/model-excelence-efqgm/

Obrazek 2 zobrazuje 8 zakladnich pojmii:

e Vytvafeni hodnoty pro zakazniky — Excelentni organizace dodavaji
zakaznikll pfidanou hodnotu pochopenim, pfedvidanim a plnénim
jejich potieb a ocekavani.

e Vytvafeni trvale udrzitelné budoucnosti — Excelentni organizace maji
pozitivni dopad na okolni prostfedi. Soucasn¢€ zvysuji ekonomické,
environmentalni a socidlni podminky v komunitach, ve kterych
pusobi.

e Rozvijeni schopnosti organizace — Excelentni organizace rozvijeji své
schopnosti tim, Ze G¢inn¢ fidi zmé&ny uvnitf a vné svych organizacnich
hranic.

e Vyuzivani kreativity ainovaci — Excelentni organizace vytvareji

pfidanou hodnotu avyssi uroven vykonnosti diky neustalému
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zlepSovani a systematickym inovacim za vyuziti kreativity vSech
zainteresovanych stran.

e Vedeni na zaklad¢ vize, inspirace a integrity — Excelentni organizace
vedou vidci, kteti utvareji budoucnost a funguji jako vzor pro ostatni.

e Agilni fizeni — Excelentni organizace jsou vSeobecné uzndvany
za svou schopnost efektivné identifikovat a reagovat na pfileZitosti
a hrozby.

e Dosahovani uspéchu diky schopnostem pracovnikii — Excelentni
organizace ocenuji své zaméstnance a vytvareji podnikovou kulturu,
ktera motivuje a pomaha dosahovat podnikovych i osobnich cild.

e Trvalé dosahovani vynikajicich vysledkii — Excelentni organizace
dosahuji trvalych vynikajicich vysledki, které napliuji kratkodobé
i dlouhodobé potieby vSech svych zainteresovanych stran (EFQM,
2013).

2. Kritéria Modelu excelence EFQM — ramec, ktery organizacim pomaha

prevadét Zakladni koncepci a mysleni RADAR do praxe (CSA, 2017).

Obrazek 3: Model excelence

i >

Vedeni Pracovnici Procesy, vyrobky a Pracovnici vysledky Ekonomické
sluzby vysledky
00000 :x
Strategie Zakaznici vysledky
. / . : I

Partnerstvi a Spolecnost vysledky

zdroje
el Y

Uceni se, kreativita a inovace

Zdroj: http://kvalitavs.cz/model-excelence-efgm/

Obrazek 3 graficky zobrazuje kritéria Modelu excelence. Na levé strané jsou
kritéria, ktera organizace musi spliiovat, aby Uspé€Sné¢ rozvijela

a implementovala svou strategii.
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Vedeni — Jak jiz bylo uvedeno, excelentni organizace maji vidce, kteti
utvareji budoucnost a funguji jako vzor pro ostatni. Jsou flexibilni
aumoznuji organizaci predvidat avcas reagovat na podnéty, aby
zajistili trvajici aspéch.

Strategie — Excelentni organizace realizuji své poslani avize
prostfednictvim  vyvijeni  strategie = zaméfené na  vSechny
zainteresované strany. Za ucelem realizace stanovené strategie jsou
rozvijeny dil¢i politiky, plany, cile a procesy.

Pracovnici — Excelentni organizace ocenuji své zaméstnance
a vytvareji vhodnou kulturu. Rozvijeji schopnosti svych pracovnikli
a podporuji spravedlnost a rovnost. Organizace pecuji, komunikuji,
odménuji a uznavaji své zaméstnance zptisobem, kterym je motivuje
a umoziuje jim vyuzivat své dovednosti a znalosti.

Partnerstvi a zdroje — Excelentni organizace planuji a fidi své externi
partnerstvi, dodavatele a interni zdroje za ucelem podpofeni strategie,
politiky a efektniho fungovani procesu.

Procesy, vyrobky asluzby — EXxcelentni organizace navrhuji, fidi
a zlepSuji své procesy scilem zvySeni ptfidané hodnoty pro své

zakazniky a ostatni zainteresované strany (EFQM, 2013).

Na pravé strané jsou vysledky, kterych organizace dosahuje v souladu se

strategickymi cili.

Zakaznici vysledky — Excelentni organizace dosahuji a udrzuji
vynikajici vysledky, které splituji nebo piekracuji potteby a ocekavani
svych zakaznikd.

Pracovnici vysledky — Excelentni organizace dosahuji a udrzuji
vynikajici vysledky, které spliiuji nebo piekracuji potteby a ocekavani
svych zaméstnanc.

Spole¢nost vysledky — Excelentni organizace dosahuji a udrzuji
vynikajici vysledky, které splituji nebo piekracuji potieby a ocekavani
zainteresovanych stran ve spolecnosti.

Ekonomické vysledky — Excelentni organizace dosahuji a udrzuji
vynikajici vysledky, které spliuji nebo piekracuji potfeby a ocekavani

svych obchodnich partnera (EFQM, 2013).
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3. Logika RADAR - dynamicky ramec hodnoceni a nastroj managementu
nabizejici strukturovany piistup k hodnoceni sou¢asné vykonnosti organizace

i planovani jejiho rozvoje (CSA, 2017).

Obrazek 4: Logika RADAR

Planovani a rozvijeni

PRISTUPU

Pozadovane \ APLIKACE
VYSLEDKY \ ’ pristupi

HODNOCENI A ZDOKONALOVANI
pristupl a jejich aplikace

Zdroj: http://kvalitavs.cz/model-excelence-efqm/

Logika RADAR uvadi, ze excelentni organizace musi:
o urcit vysledky, kterych se snazi dosahnout, jako soucast své strategie;
e naplanovat arozvijet integrovany soubor pfistupli pro dosazeni
pozadovanych vysledku jak v soucasnosti, tak i v budoucnosti;
e nasadit pfistupy systematickym zpisobem k zajisténi jejich
implementace;
e posuzovat azdokonalovat nasazené pfistupy na zékladé sledovani

a analyzovani dosazenych vysledk (EFQM, 2013).

2.3.4 Administrativa v systému Fizeni kvality

Norma CSN EN ISO 9000:2015 (2016) popisuje podnikovou dokumentaci jako
soubor dokumentt, kde dokument je struéné¢ avhodné definovan jako informace
na podptirném médiu. Hlavnim ucelem dokumentace je podpora funkce systému fizeni
kvality a jeho efektivniho vyuZivani, uplatiiovani, udrzovani a zlepsovani. Dokumentace®
muze byt provedena v jakékoli formé, ktera vyhovuje potfebam, velikosti a slozitosti

organizace (Krajska hospodarska komora KHK, 2016; Nenadal & kol., 2008)

5 Smérnice CSN ISO/TR 10013 (01 0331) — Smérnice pro dokumentaci systému managementu
kvality mize byt vyuzita jako navod pro tvorbu dokumentace systému fizeni kvality.
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Obvykle se doporucuje rozdeleni dokumentace do 3 trovni:

e Nejvyssi urovenn — Priru¢ka kvality, ktera popisuje systém fizeni kvality
v souladu s vyhlasenou politikou a cili kvality;

e Stiedni Groven — Postupy systému fizeni, které popisuji navzajem propojené
procesy a ¢innosti pozadované k zavedeni systému tizeni kvality;

e Nejnizsi uroven — Pracovni instrukce, externi dokumenty atd. (Krajska

hospodaiska komora KHK, 2016).

Pii tvorbé a aktualizaci dokumentace musi organizace podle CSN EN ISO
9001:2015 (2016) zajistit vhodnou identifikaci a popis (napf. nazev, datum autor, refenéni
¢islo), vhodny format (napt. jazyk, verze sorftwaru, grafika) a média (papirova,
elektronicka forma). VSe musi byt pfezkoumano a Schvaleno z hlediska vhodnosti
a pfiméfenosti.

V podnikové dokumentaci systému managementu kvality se obvykle setkame
s politikou kvality ajejimi cili, pfiruckou kvality, dokumentovanymi postupy,
pracovnimi instrukcemi, formulafi, plany kvality, specifikacemi, externimi dokumenty,
zaznamy. Dokumentace je mimo jiné dilezitym zdrojem zaznamil pro prezkoumani

akreditaénim organem v ramci kontrolnich auditti (Krajska hospodarska komora KHK,
2016).

2.3.5 Naklady na kvalitu
Naklady v kvalit¢ vznikaji ve spojeni s poskytovanim nekvalitnich produktt

nebo sluzeb. Uvadi se Ctyti kategorie nakladt na kvalitu:

e Naklady na prevenci — naklady vynalozené na minimalizaci vzniku vad,

e Naklady na meéfeni ahodnoceni — ndklady na posouzeni miry souladu
produktu s pozadavky na kvalitu;

e Naéklady na interni vady — naklady spojené s vadami zjiSténymi pied tim,
nez zékaznik obdrzi produkt nebo sluzbu;

e Naéklady na externi vady — ndklady spojené svadami zjiSténymi poté,

co zakaznik obdrzi produkt nebo sluzbu (Duffy, 2013; Ekoaudit, 2013).

Naklady na prevenci

27



Naklady vynalozené na prevenci pied problémy s kvalitou. Tyto naklady jsou
spjaté s ndvrhem, implementaci a udrzbou systému fizeni kvality v daném podniku.

Mezi naklady na prevenci napf. patfi:

e Pozadavky na produkt nebo sluzbu — stanoveni specifikaci pro vstupni
materialy, procesy, dokoncené produkty a sluzby;

e Planovani kvality — vytvafeni plana kvality, spolehlivosti, provozu, vyroby
a kontroly;

e Zabezpecovani kvality — vytvareni a udrzovani systému fizeni kvality;

e Skoleni, vyvoj, ptiprava a tidrzba programii (Duffy, 2013).
Naklady na méreni a hodnoceni

Naklady na méfeni a hodnoceni jsou spojeny s méfenim a sledovanim ¢innosti
souvisejicich s kvalitou. Naklady jsou spojeny se zajisStovanim vysoké urovné kvality
ve vech vyrobnich fazich, s dodrzovanim norem kvality a pozadavky na vykonnost. Radi

se mezi n¢€ napt.:

e Verifikace — ovéfovani pfichoziho materialu, nastaveni procest, vyrobki
podle stanovenych specifikaci;
e Audity kvality — zajisténi spravného fungovani systému fizeni kvality;

e Hodnoceni dodavatelt apod. (Duffy, 2013).
Naklady na interni vady

Néklady vynaloZené na odstranéni vad, které byly zjiStény pied tim, nez byly
produkt nebo sluzba doru€eny zakaznikovi. Néklady na interni vady vznikaji v momentu,
kdy produkt nebo sluzba neodpovidaji pozadavkiim ¢i potfebam zakaznika. Vady mohou

vzniknout jak v produktech, tak v procesech. Patfi mezi n¢ napt.:

e Odpad — odvedeni prace na zbytecné nevyuzitém materialu;

e Zasoby — drZeni velkého mnoZstvi zasob zapfi¢inéné Spatnou organizaci
nebo komunikaci;

e Srot — vadné produkty nebo materialy, které nemohou byt opraveny, pouZity
nebo prodany;

e Analyzy selhani a dalsi (Duffy, 2013).

Naklady na externi vady
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Naklady na externi vady vznikaji za ucCelem odstranéni nedostatkli a zavad
zjisténymi zakaznikem. Mezi n¢ patii napf-.:
e Opravy a servis;
e Reklamace — vadné produkty, které jsou nahrazeny, nebo sluzby, které jsou
znovu provedeny Vv ramci zaruky;
e Veskeré prace andklady spojené se zpracovanim a servisem stiznosti
zakazniki;
e Naéklady na dopravu reklamovanych produktii a dalsi (Duffy, 2013).
2.4 Nastroje Fizeni kvality
Nastroje fizeni kvality hraji zdsadni roli pii zlepSovani kvality vyrobki a sluzeb.
Poméhaji zaméstnancim identifikovat bézné problémy, které se opakované vyskytuji,
a jejich pficiny. Umoznuji snadno shromazdovat a analyzovat data a spravné pochopit

a interpretovat informace (ASQ, 2017).

2.4.1 Sedm zakladnich nastroju Fizeni

Skupina sedmy zakladnich nastroji pro fizeni kvality vznikla v Japonsku, kdyz
zem¢ prochazela velkou kvalitativni revoluci a stala se povinnym tématem v ramci
japonského pramyslového vzdélavaciho programu. Nastroje byly predstaveny
prikopnikem japonského managementu kvality K. ISikawou v roce 1968. Nastroje jsou
snadno pochopitelné pro jednotlivce se zakladnim vzdélanim v oblasti statistiky a jsou
pouzitelné i k feSeni komplexnich problému souvisejicich s kvalitou. K jednoduchosti
také prispiva jejich graficka podoba (ASQ, 2017; Neyestani, 2017).

Nastroje jsou popularni dodnes a Siroce se vyuzivaji napt. v riznych fazich Six
Sigma (DMAIC nebo DMADV), v procesech neustalého zlepSovani (cyklus PDCA)
a pti Stihlém fizeni vyroby (Lean management). Do skupiny patfi: kontrolni tabulky
a zaznamniky, histogram, vyvojové diagramy, Paretiv diagram, ISikawlv diagram,

bodovy diagram a regulac¢ni diagram (ASQ, 2017; Neyestani, 2017).
Kontrolni tabulky a zaznamniky

Kontrolni tabulka, zdznamnik nebo také formuléf je jednoduchy dokument, ktery
slouzi k ruénimu sbéru dat vredlném case na misté, kde jsou data generovana —
na pracovisti. Dokument je obvykle prazdny formulat ¢i tabulka sestaveny tak,

aby umoznil rychle, G¢inn¢ a organizované zaznamenat pozadované informace

29



(kvantitativni nebo kvalitativni). Jedna-li se o informace kvantitativni, nazyva se formulaf

zaznamovy list (Neyestani, 2017; SixSigmaDaily, 2013).

Kontrolni tabulka se pouzije, kdyz:

data mohou byt sledovana ashromazdovdna opakované stejnou osobou
nebo na stejném miste;

organizace potiebuje data o frekvenci Cinnosti, vyskytu problémi, vad,
poruch, pti¢in zavad apod.;

organizace shromazd’uje data z vyrobniho procesu pro ucel dalSich analyz
(ASQ, 2017).

Kontrolni tabulky tfidi provozni data podle zvolenych hledisek nebo jejich

kombinaci. Typickymi hledisky jsou napt. druhy vad, poloha nebo misto vyskytu vady,

pracovnik, vyrobni linka, sména, druh materialu, ¢asovy usek, technologické parametry

apod. (Nenadal & kol., 2008).

K zakladnim typim kontrolnich tabulek podle Nenadéala (2008) patii kontrolni

tabulka vyskytu vad, kontrolni tabulka lokalizace vad a kontrolni tabulka rozd¢leni znaku

kvality ¢i parametru procesu. Piiklad kontrolni tabulky lokalizace vad je k dispozici

na obrazku 5.

Postup pro sestaveni kontrolni tabulky:

1.

Rozhodnout, jaky problém bude pozorovan. Vypracovani provozni definice
problému;

Stanovit kdy a jak dlouho budou data shromazd’ovana;

Navrhnout jednoduchy formulaf, do kterého se budou data zaznamendvat
pomoci znacek nebo symbolii;

Pojmenovat vSechny buiiky tabulky/formulare;

Provést pilotni sbér dat — otestovat list a ujistit se, zda shromazd’uje spravna
data a je snadno pouzitelny;

Standardizace kontrolni tabulky — pouzit tabulku vzdy, kdyz k definovanému

problému dojde (ASQ, 2017).

Kontrolni tabulky jsou Vsoucasnosti zastaralé. Byly nahrazeny modernim

softwarem pro fizeni podnikovych procest, ktery umoznil automatické zaznamenéavani

vvvvvv
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rychlejsi pochopeni a spravnou interpretaci (MSG, 2017).

Obrazek 5: Kontrolni tabulka

listu. VétSina softwaru zobrazuje data v grafickém formatu, ktery umozinuje jejich

CISLO YYROBKLU: PRO-Z0035

PROCESHI INZENYR: | Svoboda

DAVKA: LOT-200607-1234
SLEDOVANO 0D: 221 2006

SLEDOVANO DO; 22 1. 2006

VADA WYSKYT CELKEM
Lokiaoe A FE T ST SR 20
Lokace B i 1
Lokace & i 1
Lokace O

Lokace E i 1
Lokace F

Zdroj: http://www.ikvalita.cz/tools.php?1D=23
Histogram

Histogram pfedstavuje grafické zndzornéni intervalového rozdéleni cCetnosti.
Jedna se o specidlni typ sloupcového grafu, ktery se pouziva k urceni rozptylu, centralni
tendence a statistické distribuce. Zjednodusené feceno, jedna se o zpiisob prezentovani
tabulkové frekvence dat. Zékladna jednotlivych sloupci, které maji stejnou Siiku,
odpovida Sifce tfidniho intervalu a vyska sloupcti vyjadiuje Cetnosti hodnot sledované
veli¢iny. Pro zachovéni informaéni hodnoty histogramu je nutné zvolit spravnou §itku

intervalu (IfM, 2016; Magar & Shinde, 2014).
Histogram se pouzije, kdyz:

e data o bé¢hu procesu jsou numericka;

e je potieba zjistit tvar distribuce dat;

e je potieba zjistit, zda proces vyhovuje pozadavkim zakaznika;

e je potieba zjistit, zda béhem urcitého ¢asového intervalu doslo v procesu
ke zméng;

e je potieba porovnat vystupy dvou ¢i vice riznych procesu;

e je potieba snadno a pochopitelné zobrazit distribuci dat procesu (ASQ, 2017).

Postup pro konstrukci histogramu:

1. Sbér minimaln¢ 50 sekvencnich datovych jednotek procesu;
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2. Uspotadat vSechny hodnoty ve vzestupném potadi;

3. Rozdélit data do vhodného poctu tfidnich intervala;

4. Na ose X nastavit vhodnou stupnici pro tfidy ana ose Y nastavit pocet
pozorovani;

5. Vynést absolutni nebo relativni Cetnosti pro jednotlivé tiidni intervaly
do diagramu;

6. Prifadit meze platné pro danou veli¢inu — pokud je Zadouci;

7. Analyza a interpretace histogramu (ASQ, 2017; Magar & Shinde, 2014).

Pii analyze histogramu je nutné dbat na to, ze proces bézel béhem sledovaného
obdobi normaln¢ — pokud neobvyklé udalosti ovlivnily proces béhem casového obdobi
histogramu, pravdépodobné nelze analyzu tvaru histogramu generalizovat do vSech

¢asovych obdobi (ASQ, 2017).

Obrazek 6: Histogram

Histogram

Cetnost

Ok o o O

Zdroj: http://www.ikvalita.cz/tools.php?ID=24
Vyvojové diagramy

Vyvojovy diagram je univerzalni ndstroj popisujici proces, systém
nebo pocitatovy algoritmus. Struktura a sekvence jednotlivych kroku a aktivit tvotici
proces je vgrafu vyjadiena operacnimi symboly, které jsou vzajemné propojené
spojnicemi. Diagram je vyuzivan v mnoha oblastech pro dokumentovani, studium,
planovani, zdokonalovani a komunikaci slozitych procest.. Vyvojové diagramy se zacaly

pouzivat pro dokumentovani obchodnich procest jiz ve 20. a 30. letech minulého stoleti.
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Procesni diagram byl piedstaven v roce 1921 pramyslovymi inZzenyry Frankem a Lillian
Gilberthovymi® (Jani¢ek & kol., 2013; Lucidchart, 2017).

Vyvojovy diagram se pouzije pro:

e rozvijeni porozuméni podnikovym procesiim;

e zlepSeni komunikace mezi lidmi zapojenych do stejného procesu;
e dokumentaci procesu;

e planovani projekta (ASQ, 2017).

Zékladni postup pro sestaveni vyvojového diagramu:

Definovat proces a jeho ¢innosti;

Sestavit tym — nejlépe jednotlivei podilejici se na realizaci procesu;
Vyhradit symboly, které budou pro popis procesu pouZity;
Identifikovat hranice procesu — za¢atek a konec procesu;

Identifikovat jednotlivé ¢innosti procesu v chronologickém potadi;

o ok~ w b F

Jednoznacné identifikovat diagram — uvést nazev procesu, autory, vlastniky

procesu, datum posledni revize, ¢islo varianty atd. (ASQ, 2018; BSI, 2018).

Pfi sestavovani vyvojového diagramu je Zadouci zvézit cilovou skupinu,
pro kterou je diagram urcen. Na zékladé této informace 1ze urcit troven detailu diagramu.

BSI (2018) uvadi celkem tii urovne:

e Macro urovenn — diagram urceny pro top management, nejnizsi uroven
detailu, vétSinou maximalné 6 krokii;
e Mini Uroven — diagram je zaméfeny na jeden krok z macro Grovné;
e Micro uroveil — nejvys$si uroven detailu, vétSinou pro konkrétni tikon,
¢lenén na jednotlivé ¢innosti a rozhodnuti.
Nenadal (2008) uvadi 3 zakladni typy vyvojovych diagramii: linearni, integrovany
vyvojovy diagram a diagram vstup/vystup. Rozdily mezi jednotlivymi typy jsou patrné

Z obrazku ¢. 7.

® Ve 30. letech predstavil inzenyr Allan H. Morgensen nastroj manzeld Gilberthovych
na konferenci o efektivnéj$i praci podnikatelti. Ve 40. letech studenti Art Spinanger a Ben S. Graham
roz§ifili tento nastroj dale. Spinanger predstavil nastroj firmé Procter and Gamble a Graham firmé Standard
Register, dnesni Taylor Communications (Lucidchart, 2017).
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Obrazek 7: a) Linearni vyvojovy diagram, b) Vyvojovy diagram vstup/vystup,

c) Integrovany vyvojovy diagram

a) b) g
VSTUPY VYSTUPY

Provedeni vybéru Strategicka Rozhodnuti Systém
o rozsahu n koncepce 0 budovani SJ managementu
+ a politika podniku podie ISO jakosti
Zjisténi podtu Analyza - + S et T
shodnych jedno soucasného Piiprava Uvodni projekt
= 2 el stavu podniku k budovani SMJ
Ano Vstupni analyzy ; r Souhmna zprava
: Hodnoceni
nameéstka plipravy 0 postupu
Ne ‘
c) Tym konstruktera E Vedouct konsturkter Sekretaika

i
[}
1
I
!
|
i

.
i
i
i
! Prepsani navrhu
i
I
1]
|

Zdroj: Nenadal & kol. (2008)
Paretiv diagram

Paretliv diagram, pojmenovany podle italského ekonoma Vilfreda Pareta’, je typ
grafu, ktery je tvofen kombinaci sloupcového a ¢arového grafu. Umoziuje posoudit
frekvenci a vyznam vad, poruch, reklamaci apod. a zaméfit se tak na prioritni problémy,

protoze vSechny problémy nelze fesit simultanné (Janic¢ek & kol., 2013).

Cetnosti jednotlivych kategorii jsou reprezentovany v sestupném potadi pomoci
sloupcii a kumulativni Cetnost predstavuje ¢ara — Lorenzova kiivka. Leva vertikalni osa

predstavuje frekvenci vyskytu, miiZe ale pfedstavovat i cenu nebo jinou mérnou jednotku.

" Vildfred Paret je autorem tzv. ,pravidla 80:20“. Pravidlo fik4, e 20 % lidi vlastni 80 %
celkového bohatstvi. Pravidlo je aplikovatelné na rizné oblasti, v kvalité¢ se pravidlo mize aplikovat
na ztraty — 80 % ztrat pfichazi z 20 % pticin (I1fM, 2016).
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Prava vertikalni osa predstavuje kumulativni ¢etnost (vétSinou v procentech) z celkového

poctu vyskytt, celkovych nakladt nebo souétu konkrétni mérné jednotky (BSI, 2018).

Paretliv diagram se pouZije pro:

analyzu frekvence problémd, jejich pficin, vad atd. v procesu;
identifikaci nejvyznamnéjSich chyb ¢i problémi;

interpretaci dat ostatnim (ASQ, 2017).

Postup pro sestaveni Paretova diagramu:

1.
2.

&

L N o o

Urcit kategorie pro seskupeni dat;

Urc¢it kritérium, podle kterého budou uvedené kategorie hodnoceny (obvykle
frekvence vyskytu, mnozstvi, naklady, ¢as...);

Ur¢it absolutni Cetnosti jednotlivych polozek;

Setadit polozky podle cetnosti azvoleného kritéria v klesajicim potadi
do tabulky;

Ur¢it relativni ¢etnosti u jednotlivych polozek;

Urc¢it kumulativni Cetnosti u jednotlivych polozek;

Konstrukce Paretova diagramu;

Nékres sloupkd, reprezentujici Cetnosti jednotlivych polozek, v sestupném

poradi do diagramu (ASQ, 2017; Productives, 2012).

Obrézek 8: Paretliv diagram

146 100%

131 90%
117 80%
102 70%

88 60%

tnost

73 50%

ce

58 40%

a4 30%

29 20%

15 10%

A B C D E F G zavady

Zdroj: http://lorenc.info/3MA112/paretova-analyza.htm
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ISikawiiv diagram

[Sikawilv diagram, téz Diagram pfic¢in a nasledki nebo Diagram rybi kosti byl

poprvé predstaven K. ISikawou. Diagram pomaha identifikovat, tiidit a graficky

Mrwe

zobrazovat mozné pfi€iny konkrétniho problému. Nastroj graficky zndzorfiuje vztah mezi

danym vysledkem avSemi faktory, které ho ovliviiuji. Pouzivd se naptiklad

pfi brainstormingu, béhem néhoz jsou hledany potencialni zdroje problému (BSI, 2018).

Postup pro sestaveni ISikawova diagramu:

1.
2.

Definovat feSeny problém;

Problém zakreslit na levou ¢i pravou ¢ast diagramu — piedstavuje hlavu ,,rybi

kosti®;

Pomoci brainstormingu kategorizovat hlavni pficiny problému (napt. metody,

stroje, lidé, materidly, méfeni, zivotni prostfedi...) a zakreslit je jako vétve

Z hlavni patete kosti;

Pomoci brainstormingu identifikovat dalsi pfi¢iny az do vyCerpani vSech

moznosti;

Z jednotlivych pficin urcit pfi¢iny nejvyznamngjsi (napf. pouzitim Paretovy

analyzy);

Specifikovat napravna opatieni (ASQ, 2017; Productives, 2012).

Obrazek 9: ISikawlv diagram

Zatizeni

Material Metoda

Stahovacka

Kartonova Balenf

krabice Manipulace a
p Konstrukce

pések Kwvalita e L L S, balenf
kartonu
Poniceny
obal
Manipulant Vlhkost
Nevhodn4 Vystupni o
kontrolor Oteviena

manipulace

hala

Lidé Prostiedi

Bodovy diagram

Zdroj: https://www.agenturapoznani.cz/userFiles/diagram-pricin-a-nasledku.pdf

Bodovy nebo korelac¢ni diagram je grafické zobrazeni stochastické zavislosti dvou

nahodnych proménnych. Data jsou znazornéna jako mnozina bodu v grafu, na kterém se
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zkouma rozptyl téchto bodi a smér korelace. Osy X a'Y piedstavuji veli¢iny, jejichz
vzajemny vztah je zkouman. Cim vice jsou body v diagramu rozptylené, tim slabsi je
vzajemny vztah veli¢in. Pomoci diagramu Ize zkoumat napt. spokojenost zakazniki,
citlivost na cenu, nebo také udaje o kvalité vyroby. Jednd se o nejjednodussi zptsob

zjisténi vzajemné zavislosti dvou veli¢in (ASQ, 2017; Jani¢ek & kol., 2013).

Obrazek 10: Bodovy diagram

140
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Zdroj: https://managementmania.com/cs/korelacni-diagram-scatter-diagram

Regulaéni diagram

Regula¢ni nebo taky kontrolni diagram je graficky nastroj, ktery se pouziva
ke znazornéni zmén procesu v priubéhu ¢asu. Diagram zacal nabyvat na popularité

jiz v 50. letech minulého stoleti zasluhou W. E. Deminga (ASQ, 2017).

V grafu je oznacena stiedni hodnota a horni a dolni regulacni mez, které jsou
urceny bud’ z historickych dat, nebo jako cilova hodnota urcena predpisem. Z prabehu
grafu je mozné vyvodit zavér, zda je chovani procesu regulované, nebo zda je
nepiedvidatelné. Z prubéhu lze také identifikovat urcity trend procesu, pokud je tento

trend znamy, je proces pod kontrolou, napf. postupné opotiebovani zatizeni (ASQ, 2017;
Janicek & kol., 2013).

Obrazek 11: Regula¢ni diagram
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Zdroj: https://managementmania.com/cs/ridici-graf-control-chart

242 FMEA

Analyza mozného vyskytu a vlivu vad (Failure Mode and Effects Analysis) je
jednou z prvnich vysoce strukturovanych, systematickych technik analyzy vad. Byla
vyvinuta v pozdnich padesatych letech béhem vesmirného programu spolec¢nosti NASA,
jako nastroj pro hledani zavaznych rizik. Prvni civilni vyuziti metody bylo ve spole¢nosti
Ford v 70. letech. Na zacatku 80. let byla metoda zpracovana do ptiruc¢ky a byla zahrnuta
do normy QS 90008 (Productives, 2012; Quality-One, 2015).

Metoda se pouziva zejména v predvyrobnich etapach. Umoznuje identifikovat,
Vv riznych fazich névrhu vyrobkid nebo procesli, moznosti vzniku poruch, uréit jejich
mozné nasledky, ohodnotit rizika a bezpecné jim piedejit. Poruchy jsou fazeny podle
vaznosti jejich dusledkt, podle Castosti jejich vyskytu a podle toho, jak je snadné je
detekovat. Metoda zaroven dokumentuje aktualni znalosti a opatieni tykajici se rizik

selhani za G¢elem neustalého zlepSovani (Productives, 2012; Quality-One, 2015).
Existuje n¢kolik rtiznych typtit FMEA analyz, naptiklad:
e FMEA konstrukce;
e FMEA procesu;

e FMEA vyrobku;
e FMEA vyrobnich prostfedku (Filip, 2011).

Metoda FMEA se pouziva zejména kdyz:

8 QS9000 je oborova norma automobilového priimyslu. Obsahuje plné znéni normy ISO 9001
a dalsi pozadavky z oblasti zavadéni novych vyrobkd, schvalovani vyrobki zakaznikem, zpusobilosti
procesi, neustalého zlepsovani apod. (1SO.cz, 2008).
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jsou procesy, produkty nebo sluzby ptepracovany po zavedeni kvalitativnich
prvk;

jsou existujici procesy, produkty nebo sluzby pouzivany novym zpusobem;
jsou analyzovana selhani existujicich procesut, produkta nebo sluzeb;

jsou planovana zlepSujici opatfeni pro existujici procesy, produkty
nebo sluzby;

jsou vypracovany kontrolni plany pro nové nebo modifikované procesy;

jsou pravideln¢ analyzovany procesy, produkty nebo sluzby (ASQ, 2017).

Obecny prostup provedeni analyzy rizik metodou FMEA je nasledujici:

10.

11.

Urcit procesy, produkty nebo sluzby, pro které bude FMEA zpracovana;
Sestavit tym lidi s riznymi znalostmi o procesu, produktu, sluzb¢ a pottebach
zékazniki. Mezi Casté oblasti znalosti se dale fadi design, vyroba, kvalita,
testovani, udrzba, nakup (a dodavatelé¢), prodej, marketing (a zakaznici)
a zakaznické sluzby;

Ur¢it rozsah FMEA analyzy;

Vyplnit identifikacni tdaje v horni ¢asti FMEA formulare;

Urcit funkce stanoveného rozsahu — rozdélit problematiku do jednotlivych
podsystémt, polozek, Casti, sestav nebo procesnich kroki;

Identifikovat v§echny zptisoby selhani u kazdé oblasti;

Identifikovat potencialni nasledky selhani avad na systém, souvisejici
systémy, procesy, produkty, sluzby, zadkazniky, ptedpisy atd.;

Urcit zavaznost kazdého nasledku selhani neboli S (Severity). Zavaznost se
obvykle hodnoti na stupnici od 1 do 10, kde 1 je nevyznamna a 10 je
katastroficka zavaznost;

Pro kazdé selhdni urcit vS§echny mozné pfiCiny. PfiCiny lze ur€it pouZitim
nastroji analyzy pti¢in (naptf. zminény ISikawlv diagram), nebo pomoci
znalosti a zkuSenosti ¢lent tymu;

Pro kazdou pficinu stanovit pravdépodobnost vyskytu neboli O (Occurence).
Vyskyt je obvykle hodnocen na stupnici od 1 do 10, kde 1 predstavuje velmi
nepravdépodobny a 10 nevyhnutelny vyskyt;

Pro kazdou pti¢inu identifikovat aktualni preventivni opatieni, ktera snizuji
pravdépodobnost vyskytu dané potencialni vady. Jednd se o testy, postupy,

mechanismy nebo jiné ovladaci prvky;
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12.

13.

14.

15.
16.
17.

Pro kazdé preventivni opatieni urcit stupet odhaditelnosti moznych vad neboli
D (Detection). Odhalitelnost je obvykle hodnocena na stupnici od 1 do 10,
kde 1 znamena naprostou jistotu odhaleni vady a 10 znamenad, ze opatfeni
vadu neodhali (nebo neexistuje zadny zptsob kontroly).

Vypoditat rizikové ¢islo RPN (Risk Priority Number), které udava miru rizika
daného problému. Vypocita se jako soucin hodnot zavaznosti (S), vyskytu (O)

a odhalitelnosti (D) neboli:
RPN =SX0 XD 1)

Urc¢it doporuc¢ena napravna opatieni. Opatfeni mohou zahrnovat konstrukéni
nebo procesni zmény za ucelem sniZzeni zavaznosti nebo miry vyskytu vady;
Urcit osoby odpovédné za napravnd opatieni a cilovy termin zavedeni;
Realizace napravnych opatieni;

Kontrola a hodnoceni napravnych opatieni (ASQ, 2017; Filip, 2011).

Mezi hlavni vyhody vyuziti metody FMEA patii systémovy pfistup k prevenci

nekvality,

snizeni ztrat vyvolanych nizkou kvalitou systému, zkraceni doby feSeni

vyvojovych praci, optimalizace ndvrhli, moznost ohodnoceni rizik a stanoveni priorit,

ucelné vyuzivani zdroji, poskytovani podkladi pro zpracovani nebo zlepSeni planu

kvality a dalsi (Productives, 2012).

Obrazek 12: FMEA
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Faiura Effacis(s) Causa(s) Procass PR Actian|(s) and Tamel
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T
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Zdroj: http://asq.org/learn-about-quality/process-analysis-tools/overview/fmea.html
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3 CIiL A METODIKA PRACE

3.1 Hlavni cil
Hlavnim cilem prace je analyzovat a popsat systém fizeni kvality ve vybrané

spolecnosti a vypracovat dil¢i ukoly zadané konzultantem z této spole¢nosti.

3.2 Diléi ukoly
V ramci komunikace s konzultantem byly stanoveny nasledujici dil¢i tkoly:

1. Zmapovat vybrané klicové procesy ve vyrobnim stiedisku Aspera Technology
a pro tyto procesy vytvoftit vyvojovy diagram. Konkrétné se jedna o procesy:
Zpracovani objednavky, Kovovyroba, Lakovna, Logistika, Svafovna
a Montaz.

2. Vhodnou metodou stanovit kritickd mista vybranych kliCovych procesi
a navrhnout zlepsujici opatieni.

3. Analyzovat interni neshody.

3.3 Zdroje informaci

Pro zpracovani literarni reSerSe byly vyuzity informace z odborné literatury,
védeckych publikaci, internetovych stranek anorem CSN EN ISO 9000 a 9001,
které jsou uvedeny Vseznamu pouzité literatury. Pro zpracovani praktické casti
diplomové prace byly vyuzity informace z internich podkladt firmy (pracovni a kontrolni
postupy, smérnice, ptirucka kvality, evidence zmetkovitosti, metrologicky tad a dalsi

dokumenty), informace z rozhovoru s pracovniky a z internetovych stranek spole¢nosti.

3.4 Metodika

Studium odborné literatury

Na zaklad¢ studia odborné literatury, tykajici se problematiky fizeni kvality,
a norem ISO tady 9000 a 9001, byla vypracovana literarni reserse. V literarni resersi jsou
charakterizovany zékladni pojmy souvisejici s kvalitou. Ctenaii je predstavena struéna
historie fizeni kvality, jsou popsany zakladni principy a koncepce systému fizeni kvality,
vcetné predstaveni samotné skupiny norem ISO fady 9000. Nasledné jsou ptfedstaveny

zakladni nastroje fizeni kvality a metoda FMEA, ktera je také soucasti praktické casti.

Studium firemni dokumentace
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Pro ziskani teoretickych poznatkti o systému fizeni kvality spole¢nosti byly
analyzovany vySe zminéné interni materidly a podklady, které spole¢nost pro zpracovani

préace poskytnula.
Pozorovani

V ramci odborné staze ve firmé, ktera probihala v obdobi srpen—zaii 2017, byly
pozorovany podnikové procesy za ucelem pochopeni jejich zékladnich principl

fungovani a zpracovani zadanych dil¢ich ukola prace.
Rizené rozhovory

Prostfednictvim fizenych rozhovorl s pracovniky kvality, s vedoucimi
pracovniky jednotlivych stanovist’ a operatory vyroby byly ziskany dodate¢né informace,
zpracovany dil¢i tkoly a konzultovany poznatky, které byly zjiStény pfi studiu internich

dokumentd a béhem pozorovani.
Analyza dat

Za ucelem splnéni tietiho dil¢iho tkolu byla provedena analyza internich neshod

vyuzitim Paretova diagramu. Zdrojem dat byl firemni soubor Evidence zmetkovitosti.

43



4 CHARAKTERISTIKA SPOLECNOSTI
,, Pres prekazky ke hvezdam
Firemni motto

Spolecnost Aspera, spol. Sr.0. je jednou z nejvétSich obchodnich organizaci
s elektroinstalacnim materidlem v jihoCeském regionu. Byla zalozena v roce 1991
a v soucasné dob¢ ma 17 regionalnich pobocek (viz obrazek ¢. 13). Spole¢nost se zabyva
velkoobchodem elektroinstalaéniho materialu, kovovyrobou a zpracovanim plechu
a provozuje Skolici stfedisko. Kompletni ptehled produktového portfolia firmy je uveden
v priloze ¢. 1. Sidlo a centralni sklady spole¢nosti se nachazeji v nové vybudovaném

arealu v Ceskych Budg&jovicich (Aspera, 2016).

Zékladni kapital ¢ini 5 000 000 K¢. Poc¢et zaméstnanct na hlavni pracovni pomér
se pohybuje kolem 230. Ro¢ni obrat dosahuje 800 mil. K¢, v roce 1992 ¢inil 4 mil. K¢
(Aspera, 2016).

Systém managementu kvality podle CSN EN ISO 9001:2001 byl zaveden v roce
2006. Shoda systému fizeni kvality s normou byla potvrzena vydanim certifikatu.
Certifikat byl obhéjen 7. 11. 2015 s platnosti na dal$i 3 roky (Vyro¢ni zprava spole¢nosti
Aspera, 2016).

Obrazek 13: Prodejni pobocky spole¢nosti Aspera, s.r.0.
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Zdroj: Vyrocni zprava spolecnosti Aspera (2016)

Diplomova prace byla zpracovana ve vyrobnim stfedisku Aspera Technology,

které se nachazi ve stejném pramyslovém arealu jako centralni sklad Aspera v Ceskych

44



Budgjovicich. Stredisko Aspera Technology vzniklo v roce 2013. Zabyva se predevsim
kovovyrobou, praskovym lakovanim a hlavni pracovni naplni je zpracovani plechu.
Zde se jedna o paleni vlaknovym laserem, vysekavani, ohraiovani, ohybani, svarovani
metodou MAG i TIG, bodové svarovani @ montaz véetné baleni. Zpracovavaji se ocelové
materialy, nerezy i hlinikové plechy, je mozné i fezani barevnych kovi (Aspera

Technology, 2015).

Obrazek 14: Primyslovy areal spoleénosti Aspera v Ceskych Budg&jovicich

Zdroj: http://www.asperatechnology.cz/o-spolecnosti

4.1 Predmét podnikani

Pifedmétem podnikani spole¢nosti podle vypisu z obchodniho rejstiiku (2018) je:

e vyroba, instalace, opravy elektrickych strojii a pfistroji, elektronickych
a telekomunikacnich zafizeni;

e vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 Zivnostenského zakona;

e Cinnost ucetnich poradcti, vedeni ucetnictvi, vedeni daiiové evidence;

e hostinska ¢innost;

e prodej kvasného lihu, konzumniho lihu a lihovin.
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4.2 Organizaéni struktura Aspera Technology

Obrazek 15: Organizacni struktura

Uctarna
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Zdroj: Viastni zpracovani podle interni dokumentace

Controlling
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5 MANAGEMENT KVALITY VE SPOLECNOSTI

Systém kvality ve spole¢nosti s r.0. Aspera je popsan v Pfirucce kvality (PK). PK
je zékladnim internim fidicim a organizaénim dokumentem systému kvality spole¢nosti.
Ptirucka tvoii uceleny popis podnikového systému kvality a cely jej zastfesuje. Ukazuje
zpusob fizeni kvality v podniku aslouzi k pfehlednému seznameni se zplsobem
zajistovani vSech dulezitych ¢innosti podniku a jejich navaznosti.

5.1 Procesni pristup

Kli¢ovymi procesy V organizaci jsou vSechny realiza¢ni procesy, tedy procesy,

které se pfimo ucastni na realizaci zakazky. Mezi né patii procesy: Nakup, Skladovani,

Prodej & vyroba a Priprava.

Ridici procesy se tykaji fizeni organizace a patii mezi né: Politika, Planovani,

Cile, Pfezkoumani systému a Analyza.

Podplirné procesy jsou potifebné k zajiSténi realizacnich 1 fidicich procest.
Podpiirnymi procesy ve spolecnosti jsou: Méfeni, Rizeni dodavateld, Rizeni neshod

a opatfeni, Interni audit, Rizeni dokumentace a zdznami, Komunikace a Rizeni zdroju.

5.2 Dokumentace

Dokumentace systému kvality spolecnosti je tvofena podnikovymi dokumenty
QMS spolecné se zaznamy o kvalité. Mezi dokumenty patii zejména Ptirucka kvality,
smérnice, pracovni postupy, fady a dalsi dokumenty, které vedou ke sjednoceni ¢innosti

a jejich efektivnimu provadeéni véetné stanoveni odpovédnosti za jednotlivé tikony.
Prirucka kvality

Prirucka kvality je uspofddana podle kapitol normy ISO 9001 a odpovida
procesnimu usporadani QMS. Jednotlivé kapitoly jsou v ptirucce rozpracovany, piipadné
je odkazéano na dokumentovany postup fesici pfislusnou kapitolu normy a jeji pozadavky.
Za aktualizace a distribuci Ptiruc¢ky kvality a navaznych dokumentovanych postupt je

zodpovédny manazer kvality.
Rizeni dokumentii a zdznami

Schvalovani dokumenti z hlediska pfimétenosti pied jejich vyddnim se
uskutecnuje prostrednictvim konzultaci mezi odpovédnych pracovnikem ptislusného

oddéleni a manazerem kvality. Konecné schvaleni dokumentu potvrdi feditel spolecnosti
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svym podpisem. ManaZer kvality je odpovédny za zajiSténi dostupnosti dokumentu

prostiednictvim sdileného uloZisté. Ostatni pracovnici nemohou dokumenty upravovat.

QMS dokumenty jsou jedenkrat ro¢né pfezkoumany manazerem kvality. Hodnoti
se zejména soulad dokumentu spozadavky normy a potiebami spolecnosti.

O ptezkoumani dokumentace je veden zaznam.

Dokumenty jsou identifikovany pomoci atributt: ¢islo vydani, datum platnosti,
pfipadné oznaceni zmény dokumentu. Jména a podpisy drziteld dokumenti QMS jsou
uvedeny Vv rozdélovniku, ktery je ulozeny u manazera kvality. Pro dokumenty externiho
ptivodu, tedy projektové, vykresove, €i jiné uptesnujici dokumenty dodané zakaznikem,

je také pouzivan rozdélovnik distribuovanych dokumentt.

Archivace dokumentli je provadéna elektronicky v systému Navision
dle pozadavki platné legislativy a je respektovan Archivacni a skartacni plan. V papirové
form¢ jsou archivovany dokumenty piedevSim ucetni, dafiové a persondlni povahy.
Dokumenty, které se vztahuji k dodavanym produktim zafazenych do jedné
Z bezpecnostnich tiid dle vyhlasky 132/2008 Sb.° jsou uklddiny po dobu Zivotnosti

zatizeni. Postup zdlohovani je zpracovan v Planu zalohovéni.

Zaznamy o pozadavcich zakaznika jsou identifikovany v systému Navision
uvedenim jména zakaznika, jména dodavatele, Cisla objednavky, cisla dodaciho listu
a Cisla faktury. Pravidla pro zalohovani a archivaci zaznamu jsou totozna s pravidly

pro zélohovani a archivaci dokumentt, ktera jsou uvedena vyse.

5.3 Politika kvality

Naroky zékaznika na poskytované sluzby neustale stoupaji atrvala kvalita
poskytovanych sluzeb je zakladni podminkou pro uUspéSnou existenci spolecnosti.
Spole¢nost poklada kvalitu za rozhodujici prvek pro dosazeni prosperity. Proto je hlavnim
cilem vSech pracovniki spole¢nosti Aspera, spol. s r.0. uspokojit pozadavky zdkaznika

a to zejména:

e kvalitou a rozsahem nabizeného sortimentu zboZi;
e konkurenceschopnou cenovou politikou;

e splnénim sjednanych terminti dodani;

9 Vyhlaska o systému jakosti pii provadéni a zajistovéani ¢innosti souvisejicich s vyuzivanim
jaderné energie a radia¢nich ¢innosti a o zabezpe¢ovani jakosti vybranych zatizeni s ohledem
na jejich zafazeni do bezpecénostnich tfid, vice na https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2008-132.
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e kvalitou doprovodnych poskytovanych sluzeb.

Spolecnost se snazi vytvaret vhodné pracovni prostiedi a socialni jistoty pro své
zaméstnance a pro jejich seberealizaci. Zaroven spolecnost vytvari piiznivé ekologické

klima svému okoli.

Politika kvality je spole¢nosti vnimana jako vrcholovy strategicky dokument. Je

zavazkem pro vSechny zaméstnance spolec¢nosti.
Cile kvality
Dlouhodobé cile kvality spole¢nosti jsou:

e trvale udrzovat QMS, nadale zlepSovat a zajistit efektivni ¢innosti spolecnosti;

e vytvaret u kazdého zaméstnance spolecnosti vlastni odpovédnost za kvalitu
poskytovanych sluzeb;

e trvale vzdélavat zaméstnance, ktefi maji vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb;

e zkvalitiovat pracovni prostredi;

e zkvalitiovat pouzivanou techniku;

e zdokonalovat systém méftitelnosti efektivity QMS;

e rozSifovat dostupnost sluzeb;

e upravy SW Navision pro poskytovani udaji vyuzitelnych pro méfeni

efektivity QMS.

Kratkodobé cile kvality vyhlasuje vedeni spolecnosti na kazdy kalendaini rok.
Zpracovani cilti kvality na uroven jednotlivych oddéleni probihd pii ro¢nim jednani

0 politice a cilech kvality.

5.4 Planovani

Pro planovani systému kvality ve spolecnosti je dilezité, aby byly vcas
identifikovany procesy potiebné pro QMS a bylo uréeno jejich poradi a vzajemné vazby.
Nasledné je podstatné urcit kritéria @ metody potifebné pro zajisténi efektivnosti téchto
procest, zajistit dostupnost zdroji a informaci pro jejich fungovani a monitorovani.
V neposledni fad¢ jsou provadéna opatieni nezbytna pro dosazeni planovanych vysledka
a neustalého zlepSovani procesi QMS. Za zminéné aktivity je odpovédny manazer

kvality.

49



V ramci zajisténi pozadavkl normy ISO 9001 jsou ve spolecnosti pouzivané tyto
plany:

e Plan skoleni;

e Plan internich auditd;

e Obchodni plan;

e Plan vyroby.

Veskeré zmény v procesech, napft. specialni pozadavky zdkazniki, jsou za ucelem

udrzovani integrity QMS pfedem planovany.

5.5 Komunikace

Elektronickym prostiedkem interni komunikace organizace je sit’ LAN. Systém
vnitini komunikace zajistuje, ze informace vztahujici se ke kvalit¢ budou pienaSeny
obéma sméry, od vedeni k zaméstnanclim a od zaméstnancii k vedeni. Zaméstnanci jsou
povinni oznamit dlouhodobé neplnéni QMS a podnéty ke zlepSeni svému nadfizenému
na jakékoliv trovni nebo manazerovi kvality. Podnéty jsou zaznamenany na Seznamu
neshod a opatfeni a odpovédnym pracovnikem feSeny. ManazZer kvality tyto neshody
a podnéty ke zlepSeni predstavuje vedoucim pracovnikiim na poradach vedeni. Vedouci
pracovnici jednotlivych usekt nasledné na svych poradach pienasi ukoly v oblasti QMS

na podfizené.

V rameci externi komunikace se zainteresovanymi stranami pouZivaji
zaméstnanci organizace firemni e-mail. Kazdy zaméstnanec je povinen sdélit pfipominky
¢i stiznosti pfijaté od osob nebo organizaci, které upozoriiuji na porusovani QMS.
Tento podnét musi byt zaznamenan afeSen odpovédnym pracovnikem. Pro zdznam

slouzi predevsim Kniha reklamaci a Seznam neshod a opatieni.

5.6 Management zdroji

Organizace v Piirucce kvality deklaruje, Zze zavedeni, Gdrzba a zkvalitiovani
systému fizeni kvality bude finan¢né, personaln¢ a technicky zabezpeceno. Zdroje jsou
uvoliiovany z planovaného rozpoctu, ktery schvaluje feditel spolecnosti. Piedevsim se

jedné o zdroje potiebné pro:

e skoleni odpovédnych pracovnikii za QMS;

e HW a SW vybaveni potifebné pro QMS;
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e interni audity kvality;

e dozorovy audit QMS konany certifikacni organizaci;
e interni pracovniky QMS,

e zjiStovani spokojenosti zdkazniki;

e zakaznicky audit QMS;

e zmeény a opatieni QMS souvisejici s novymi pozadavky zakaznika.
Lidské zdroje

Jelikoz pracovnici konaji prace, které ovliviiuji kvalitu vyrobku, musi byt
zptsobili na zakladé priméfeného vzdélani, vycviku, schopnosti a zkusenosti. Skoleni
a vzdélavani je rozliSovano na povinné a rozvojoveé. Povinné Skoleni je Skoleni udrzujici
legislativné stanové védomosti pro vSechny zaméstnance ¢i konkrétni vybrané funkce
(napt. BOZP, PO, obsluha motorového voziku). Rozvojové skoleni pak rozviji védomosti

a dovednosti pracovnikli, mohou byt dobrovolna nebo néstavbova.

Skoleni je poskytovano ve vlastni organizaci, u externi organizace a U dodavateld,
piipadné u zakaznikii. Pracovnice sekretaridtu vypracovava plan Skoleni, ktery je

vyhodnocovan v rdmci pfezkoumani vedenim.

Nové piijati zaméstnanci jsou proSkoleni v oblasti BOZP, PO, QMS a jsou
zacviceni na pfisluSnou pozici, coz zahrnuje prohlidku pracovnich prostor, vysvétleni
pracovni napln¢, seznameni s riziky apod. Za vstupni §koleni odpovida vedouci pobocky

a zaznam o Skoleni je uchovavan u mzdové ucetni.

Po ukonceni rozvojového Skoleni se kond jeho vyhodnoceni prostiednictvim

dotazniku pro absolventa skoleni.
Infrastruktura

Organizace zajiSt'uje infrastrukturu pottebnou pro dosazeni shody S pozadavky
na vyrobek. Jedna se o budovy a pracovni prostory pro zaméstnance, kde sprava budov
je dana ngjemni smlouvou. Déle se jednd o technické vybaveni, které je plné
vV odpovédnosti vedouciho pobocky. VesSkeré investice do servisu, oprav, kalibraci,
prohlidek, revizi apod. jsou konzultovany a schvalovany feditelem spolecnosti.
Metrologické prostfedky (méfici pfistroje a métidla) jsou taktéz zajistovany vedoucim

pobocky, ktery je odpovédny za jejich nakup, znaceni, kalibrace, vyfazovani, servis
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a kontrolu. Spravu ICT (HW a SW vybaveni, sit LAN, IS Navision) zaji§tuje externi

odborné organizace a odpovida za ni feditel spolecnosti.
Pracovni prostredi

Pracovni prostiedi v organizaci pifedevsim zohlednuje faktory pracovni hygieny
na vSech pracovistich, dodrzovani BOZP a PO, poradek a organizaci, mezilidské vztahy
a likvidaci obalovych materialti. Jmenované ¢innosti zabezpecuje a je za n¢ odpovédny

vedouci pobocky.

5.7 Realizace produktu
Pozadavky na produkt

Pozadavky specifikované zdkaznikem zajisti obchodni zastupce a jsou soucasti
nabidkového fizeni. Pozadavky jsou zaznamenany do Specifického pozadavku
zdkaznika. Pozadavky, které zdkaznik neuvedl, ale mohly by podstatné ovlivnit zakazku,
projedna obchodni zastupce se zakaznikem. Obchodni zastupce voli formu uchovani
projednanych informaci tak, aby byly v pozdéjsi dobé€ dolozitelné. Napiiklad se miize

jednat o pozadavky na vlastnosti produktu, jako je barva, kod, odolnost proti prachu apod.

Zéakonné pozadavky a ostatni Cinnosti spojené s predmétem podnikani spole¢nosti
jsou feSeny uzavienim smluv s odbornymi externimi partnery. Odpovédnost za uzavieni

smluv nese feditel spolecnosti. Pfedevsim se jedna o:

e Smlouvu o pravni pomoci;

e Smlouvu o zajisténi BOZP a PO;
e Smlouva o Skoleni fidicu;

e Smlouva o spravé LAN;

e Smlouva o spravé Navision.

Ptezkoumani pozadavki na produkt se uskutec¢iiuje v ramci nabidkového fizeni.
Za ptezkoumani pozadavkl zadkaznika je zodpovédny obchodni zastupce. Zaznam

Z ptezkoumadni je soucasti dokumentace zakéazky a je uloZeny v obchodnim oddéleni.
Nakup

V ramci procesu nakupu je nakupovan material a zatizeni potfebné pro ¢innost
podniku. Za proces je odpovédny vedouci obchodniho oddéleni, neni-li stanoveno jinak.
Vystupem z procesu nakupu je seznam materidlu, pfipadné zafizeni, potiebného

pro realizaci dodavky.
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Dojde-li k situaci, kdy pozadované zbozi, material ¢i zafizeni neni ve standardni
nabidce spolecnosti, provede obchodni odd€leni vybér dodavatelii nakupovaného zbozi.

Dodavatelé jsou vyhodnocovani podle stanovenych kritérii, ktera jsou:

e schopnost dodavatele dodat pozadovany material a zatizeni v nejvyssi kvalité
vcetné veskeré relevantni privodni dokumentace;

e cena zbozi;

e zpusob a vyse poskytovanych bonust;

e spolehlivost a rychlost dodavek;

e vyfizovani reklamaci.

Hodnoceni provadi vedouci obchodniho oddé€leni. Spolecnost téz provadi prubézné
hodnoceni svych dodavateld, napt. po piedlozeni podnétu od nakupciho (skokové

zdrazeni, zpozdéni v dodavkach atd.).

Nakupované zbozi je podrobeno vstupni kontrole, pii které se zjiStuje

kompletnost dodavky a shoda s objednavkou a fakturou.
Obchodni ¢innost

Realizace obchodni ¢innosti se provadi v souladu s popsanymi procesy, které jsou
uvedeny v piirucce kvality. Procesy, jejich spravnost se ovéiuje validaci, v sob¢ zahrnuji
kritéria pro pifezkoumani a schvalovani procesu. Kritérii jsou ¢asto méfené veli¢iny

procest, jako napf.:

e shoda smluvné uzavienych termini s terminy skutecné dodavky;
e Uplnost plnéni objednavek od dodavatelt;

e schvaleni kvalifikace pracovnik.
Validace téchto procesii je vyhodnocena pfii prezkoumani vedenim.

Béhem realizace zakazky jsou provadény zaznamy do SW Navision, pomoci
kterych je mozné zjistit stadium rozpracovanosti dodavky. Na zakladé identifikacnich
kodul je rovnéz mozné identifikovat vSechny pracovniky, kteti se na realizaci zakazky

podileli.

Rizeni monitorovacich a méricich zarizeni
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Problematika méficich =zafizeni je rozpracovana v Metrologickém fadu
organizace. Mé&fici pfistroje jsou rozliSeny na stanovené a orientacni. Stanovena métidla
vyplyvaji ze Zakona 0 metrologii a jsou ve specifikovanych intervalech ovéfovana CMI,
o ¢emz jsou vedeny zdznamy. Stanovena métidla musi byt identifikovdna pomoci nalepek
obsahujici datum dalSiho ovéfeni meéficich pfistrojii @ musi byt uloZzena a chranéna
v souladu s doporucenimi vyrobcii. Ovéfeni audrzbu méficich pfistroji provadi
autorizovana firma. Zaznamy o vysledcich ovéfeni méficich pfistrojii (Evidencni karty

méficiho piistroje) jsou ulozeny v sekretariatu.

Orientaéni meéfidla nejsou evidovana, ani nepodléhaji Z&4dnému stupni
metrologické konfirmace. Jsou pouzivana pouze k orientatnimu ¢i informativnimu
meéfeni.

V ramci vyroby se pouzivaji métidla pracovni nestanovena, méfidla orientaéni
a dale ptipravky a etalony. Pracovni méfidla nestanovena jsou v pravidelnych intervalech
kalibrovana v externi akreditované kalibracni laboratofi, jsou fyzicky znacena a pritbézné

kontrolovana. Zaznamy o vysledcich kalibrace (Kalibra¢ni listy) jsou ulozeny

u odpoveédného pracovnika ptipravy vyroby.

5.8 Meéreni, analyza a zlepSovani

M¢fteni, analyza a zlepSovani jsou soucasti hlavnich procesti ajsou nutné
pro zajisténi shody systému fizeni kvality. Shoda je kontrolovdna prostiednictvim
internich auditd, které se konaji jedenkrat ro¢né. Nasledné¢ dozorovy audit provadi

akreditovana certifikaéni organizace také jedenkrat ro¢né.
Monitorovani a méreni

Sledovani spokojenosti zdkaznika se provadi zejména formou sledovani
reklamaci a sledovani poctu stalych zakaznikli. VSechny pobocky vedou evidenci
reklamaci, ziskané informace dale eviduje a zpracovava reklamacni technik na centralni

pobocce.

Interni audity jsou provadény jedenkrat ro¢né vnitinimi nezavislymi auditory
a obecné je za n¢ odpovédny manazer kvality. V ramci interniho auditu se provétuje
systém fizeni kvality s ohledem na normu ISO 9001, efektivni uplatiiovani systému,
kvalita poskytovanych sluzeb zdkazniklim a stavajici a nové zavedené procesy. Cilem

vnitinich auditti je odhaleni vSech slabin a odchylek od zadanych veli¢in a zavedeni
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napravnych a preventivnich opatieni tam, kde se vyskytuji neshody nebo moznosti

neshody. Vysledkem interniho auditu je zprava, ktera se piedklada fediteli.

Manazer kvality stanovuje a pravidelné hodnoti ukazatele potfebné pro zjistovani
stavu a funk¢nosti systému fizeni kvality. Monitorovani procest je feSeno pomoci metrik
procest, kterymi jsou sledovany a vyhodnocovany vybrané procesy. Analyzy jsou

nasledné vyuzity pro prezkoumani systému vedenim.
Rizeni neshod

Neshodou se rozumi zjistény nedostatek, ¢i poruseni pozadavku v oblastech
zbozi/dodavany produkt, legislativni pozadavky, pozadavky implementovaného systému
managementu, interni pravidla, interni audity adal$i. Spole¢nost vénuje zvlastni
pozornost reklamacim. Kazdy neshodny vyrobek je identifikovan oznafenim, fyzicky
separovan na oznacené¢ misto a dokumentovan. O neshodé je informovan odpovédny
pracovnik, ktery zajisti napravu. Reklamace spole¢né se zaznamem jejich vytizeni jsou

zaznamenany v Reklamacni knize, kterou vede reklamacni technik.
Interni neshody jsou zapisovany do Seznamu neshod/opatfeni. Za vyfizeni
internich neshod je odpovédny manazer kvality, ktery rovnéz potidi ptislusny zaznam.
Vedeni spoleCnosti pfijima opatfeni umérna dasledkiim zjisténych problémii,
aby se zabranilo opakovanému vyskytu neshod. Postup opatieni je navrzen odpovédnym

vedoucim pracovnikem a odsouhlasen manazerem kvality a feditelem spole¢nosti.

Za ucelem prevence neshod pfijimd vedeni spolecnosti opatfeni k odstranéni
mozZnosti a vyskytu neshod — preventivni opatieni. Kdokoli ze zaméstnancti miize podat

navrh na preventivni opatieni v jakékoli oblasti.
Neustalé zlepSovani

Za ucelem neustalého zlepSovani efektivnosti systému fizeni kvality vyuziva
organizace nastroje fizeni, konkrétné cile kvality, politiku kvality, vysledky z audita,

preventivni a ndpravnd opatieni, ptezkoumani QMS vedenim a analyzu udaja.
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Nasledujici pasaz o rozsahu 27 stran obsahuje utajované skutecnosti a je obsazena

pouze v archivovaném originale diplomové prace ulozeném na Ekonomické fakulté JU.
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6 ZAVER

Cilem této diplomové prace bylo analyzovat a popsat Systém fizeni kvality
ve vybrané spolecnosti a vypracovat dil¢i ukoly zadané konzultantem z této spolecnosti.
Vybranou spole¢nosti byla Aspera, spol. sr.0., konkrétné vyrobni stiedisko Aspera
Technology sidlici v Ceskych Budgjovicich, které se zabyva kovovyrobou, praskovym

lakovéanim a zpracovanim plechu.

Zékladem pro zpracovani prace bylo studium odborné literatury souvisejici se
systétmem fizeni kvality, nésledné studium podnikovych dokumentl, rozhovory
s konzultantem z vybrané spole¢nosti a s ostatnimi zaméstnanci a pozorovani

vnitropodnikovych procest. Nasledné byl firemni systém fizeni kvality popsan.

V ramci prvniho dil¢iho ukolu byly popsany zakladni kroky vybranych kli¢ovych
procest podniku, tzn. procest, které se podileji na realizaci zakazky. Jednalo se o procesy
Zpracovani objednavky, Kovovyroba, Lakovna, Logistika, Svafovna a Montdz.
Za ucelem vizualizace téchto procest byl pro kazdy proces sestrojen vyvojovy diagram
v online softwaru www.draw.io. Pro proces Zpracovani objednavky byl vyuzit typ
integrované¢ho vyvojového diagramu, pro ostatni procesy typ linearniho vyvojového
diagramu. Vyvojové diagramy slouzi jako zakladni podklad procesniho fizeni podniku
a mohou byt v budoucnu dale rozpracovany na urovei jednotlivych sub-procesii a dil¢ich
kroki daného technologického postupu. Diagramy jsou téz soucasti dokumentace, a tudiz
potiebné pro certifikaci a audit systému fizeni kvality. Popisy procesi mohou byt

napomocny pro rychlou orientaci nebo skoleni novych zaméstnancu.

Druhy dil¢i tikol navazoval na procesy z prvniho tkolu. Cilem bylo identifikovat
slaba mista v procesech a navrhnout zlepsujici opatieni. Za timto uc¢elem byla zvolena
metoda FMEA analyzy. V ramci FMEA analyzy byl sestrojen pracovni formulaf, ktery
byl nasledn¢ pro jednotlivé procesy vyplnén. Formulai obsahuje procesy/sub-
procesy/¢innosti, pii kterych mize dojit k vadé, dale obsahuje mozné nasledky vady,
mozné piic¢iny vady, stavajici a doporucena opatieni. Vady byly hodnoceny na zakladé
jejich vyznamu, vyskytu a odhalitelnosti. Vyplnéné formulafe mohou byt v budoucnu
aktualizovany a upraveny podle potfeb a vyvoje technologickych moznosti organizace.
Doporucena opatfeni mohou byt po uplynuti sledované doby vyhodnocena a vhodné
upravena. Prazdny FMEA formuldi mize byt vyuzit na vyhodnoceni jinych nebo nové

vzniklych procesu.
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Tteti dil¢i ukol obsahoval zpracovani analyzy internich neshod za vyuziti nastroje
fizeni kvality, ktery podnik jiZ pro tento Gcel vyuziva — Paretova diagramu. Na zakladé
pravidla 80:20 a vynalozenych nakladt na vady byly uréeny nejvyznamnéjsi interni vady,
na které by se podnik mél pfednostné zaméfit. Vstupni data mohou byt aktualizovana

a diagram je tudiz pouzitelny pro budouci hodnoceni internich neshod.

V posledni ¢asti prace byly uvedeny podnéty na zlepSeni, které byly zpozorovany
v ramci odborné staze a které by mély podniku pomoci zlepsit systém fizeni kvality

a celkovy chod klicovych procest.
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I SUMMARY

The thesis deals with the analysis of quality management system in a selected
organization and with tasks assigned by the organization’s quality manager. The company
Is Aspera, spol. s r.o., specifically its metal manufacturing centre Aspera Technology
in Ceské Budgjovice.

The thesis is divided into a theoretical and a practical part. The theoretical part is
based on study of scientific literature and focuses on quality definition, history of quality
management, quality management system principles and concepts and quality
management tools, especially process flowchart, Pareto diagram and FMEA. The
practical part describes the company, its manufacturing centre and its quality
management system. The next part deals with the three assigned tasks. First, designated
company processes are described and visualized in the form of flowcharts. The
Flowcharts serve as a basis for the company’s process management and can be further
elaborated on the level of individual sub-processes and sub-steps. The diagrams are also
part of documentation and thus necessary for certification and auditing of the quality
management system. Second, weak points and risks of processes from the first task are
analysed using FMEA and corrective actions are recommended. Completed FMEA forms
are further applicable, they can be updated and adapted to the needs and development of
the organization. The corrective actions can be evaluated and appropriately adjusted after
the end of monitoring period. Third, the most significant internal defects are identified
using Pareto chart and cost analysis. The chart can be used for future defects analysis

by updating input data.

At the end of the thesis some suggestions for improvement are provided.
The suggestions were observed during an internship in the company and should enhance

the quality management system and help the overall operation of the company processes.

Keywords: quality management system, process flowchart, FMEA, Pareto chart, internal
defect
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V PRILOHY

Ptiloha 1: Produktové portfolio firmy Aspera spol. s r.o.
Mezi nabizeny sortiment firmy patii:

o Kabely avodice (silové, sdélovaci adatové kabely, S$nlry, nehoflavé
a samozhasivé kabely, specidlni kabely, draty a lanka, buzirky, spojky);

e Svételné zdroje (zarovky, zatfivkové trubice, sporné zdroje, specialni zdroje,
autozarovky, tlumivky, ptedfadniky);

e Svitidla (interiérova svitidla pro bytové, kancelarské a komercni prostory,
svitidla pro priimyslové pouziti, svitidla pro venkovni parkové a zahradni
osvétleni, nouzova svitidla, svitidla pro vefejné osvétleni, ndhradni dily
a prisluSenstvi dodavanych svitidel);

e Rozvadéfe (na nebo pod omitku, elektromérové, ptipojkové, stavenistni,
skiinové, datové, telefonni a primyslové rozvadéce, piislusenstvi rozvadeéct);

e Jisténi (jistiCe, proudové chranice, svodice, motorové spoustéce, pojistky,
odpojovace, ptislusenstvi);

e Pristroje (stykace, relé, vypinace, koncové spinace, ovladaci hlavice, vackové
spinace, ostatni pfistroje, detekce);

e Spinace a zasuvky (vypinace a zasuvky bytové, zasuvky sdélovaci a datové,
vypinace a zasuvky s vys$Sim krytim, primyslové zasuvky, ¢idla, stmivace,
inteligentni ptistroje, konektory prumyslové);

e UloZny material (listy vkladaci, trubky, parapetni systémy, nosné
a podlahové systémy, elektroinstalacni krabice, ochranné folie);

e Spojovaci material (svorkovnice, svorky fadové, vazaci aizolacni pasky,
vyvodky, hmozdinky a Srouby, kabelové spoje, ptichytky);

e Topné systémy (topné rohoze a kabely, termostaty, topna té¢lesa, ventilatory,
ohfivace);

e Ostatni material (hromosvod, doméci telefony, motory, transformatory,
napajeci zdroje, méfici piistroje, baterie, kondenzatory);

e Invertory;

e RUzné typy naradi (Aspera, 2016).
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