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ANOTACE

Tématem diplomové prace je problematika managementu jakosti v podniku zaméfena

na oblast hodnoceni spokojenosti zakaznikl a nakladi, které se vztahuji k jakosti.

Prvni Cast prace obsahuje teoretické poznatky ziskané z odborné literatury, jez se
danym tématem zabyvaji. Je zde pojedndno o pojmu kvality, managementu jakosti, jeho
koncepcich a méfenich v jeho systémech, coz pfedstavuje teoreticka vychodiska pro

analytickou cast prace.

Druhd cast prace zahrnuje ptedstaveni spolecnosti AGBA, v. o. s. vcetné¢ ji
uplatiiované¢ho systému managementu kvality. Dale je zde obsazena analyza spokojenosti

zakaznikl této spoleCnosti a analyza vydaji vztahujicich se k jakosti.

KLIiCOVA SLOVA

jakost, management jakosti, spokojenost zdkaznikii, naklady na jakost



TITLE

Quality Management in a Company

ANNOTATION

Theme of this thesis is the problem of quality management in a company with a view

to evaluation of customers” satisfaction and cost relating to quality.

The first part of the thesis contains theoretical information which have been obtained
from special literature connected to this theme. The conception of quality is mentioned
here, quality management, its conceptions and measurements in its systems what

represents theoretical starting points for analytical part of the work.

The second part of the thesis includes AGBA Company presentation and its quality
management. Analysis of customers” satisfaction and costs of quality analysis are also

included here.

KEYWORDS

quality, quality management, customers satisfaction, costs of quality
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Uvod

Pro diplomovou praci jsem vybrala téma managementu jakosti v podniku. Jednim
z divodu, ktery mé k tomu vedl, byl fakt, ze kvalita je jistym fenoménem posledni doby, se
kterym se setkavame v kazdé oblasti naseho zivota, a stdva se pro nas, jakozto zakazniky,
samoziejmym atributem vyrobkil a sluzeb. Dusledkem toho je skutecnost, ze pokud ma
podnik obstat v ostrém konkuren¢nim boji, musi fizeni kvality (jakosti) vénovat patfi¢nou

pozornost.

Management jakosti predstavuje velmi rozsahlé téma, kde Ize uplatnit riizné moznosti
zpracovani a rtizné thly pohledu. V ramci diplomové prace se proto zaméiim predevsim na

problematiku spokojenosti zdkaznikli a méteni nakladu, které se vztahuji k jakosti.

Prace bude rozdélena do dvou zakladnich ¢asti. Prvni ¢ast, kterou lze oznacit za
teoretickou, bude zamétfena na obecny popis problematiky managementu jakosti, méfeni
spokojenosti zakazniktli a financniho méteni, resp. méfeni nadklada vztahujicich se k jakosti.
V druhé c¢asti predstavim spolecnost AGBA, v. o. s., kterou jsem oslovila pro feSeni
praktické ¢asti prace. Spolec¢nost zavedla systém fizeni jakosti v roce 1999 a ma tedy v této
oblasti zna¢né zkuSenosti. Na tuto kapitolu bude navazovat charakteristika managementu
jakosti v dané spolecnosti. Hlavnim ukolem praktické ¢asti pak bude analyza spokojenosti

zéakaznikl a analyza prostfedk, které spole¢nost vynaklada na oblast jakosti.

K vypracovani obecné c¢asti problematiky managementu jakosti budou pouzity
metody aktivniho prizkumu literarnich, pfipadné jinych odbornych prament. Z materialt

spolecnosti AGBA, v. o. s. pouziji udaje pro analyzu spokojenosti zakazniki a naklada

vztahujicich se k jakosti.

Cilem diplomové prace je obecné popsat problematiku tykajici se managementu
jakosti a nasledné provést analyzu spokojenosti zakaznikli a analyzu prostiedki,
které spolecnost vynaklada na jakost. Dale pak navrhnout moZnosti pro odstranéni

pripadnych nedostatkii, které 1ze v téchto dvou sledovanych oblastech identifikovat.
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1 Management jakosti a méfeni v jeho systémech

1.1 Pojem jakosti (kvality)

Existuje celd tada pfistupti k definovani pojmu jakosti od rGznych autori. Pro
porozuméni tomuto pojmu je vSak tfeba urCit obecnou definici, kterou jak uvadi [3] lze

nalézt napt. v norm¢ ISO 9000:2005:

Jakost (kvalita) je stupen splnéni poZadavkii souborem inherentnich charakteristik. *

Pro spravné porozumeéni této definici je pottebné vysvétlit pojmy v ni obsazené.

PoZadavek je v tomto ptipad¢ potieba nebo ocekavani, jez stanovuje spotiebitel ¢i

zavazny piedpis a obvykle se predpoklada.

Inherentnimi charakteristikami jsou pak vnitini vlastnosti objektu kvality, které mu

existencné patii. Objektem kvality pak rozumime produkt, proces, zdroje ¢i systém.

Nazor na kvalitu produktu si utvaii uzivatel na zékladé¢ toho, jaky uzitek mu produkt
piinese. Proto by mél produkt ve svych vlastnostech odrazet stanovené pozadavky, kterymi
se musi dany podnik zabyvat a zabudovat je do svych vysledka. V disledku toho se pak

hovoti o jakosti:
= vyyrobku, jako o produktu ve hmotné podobé
» sluzby, jako o produktu v nehmotné podobé
= procesu
» zdrojt (strojii, zafizeni, informaci, pracovniho prostfedi, osobni kvality)

* systému managementu (postupi planovani, motivovani, kontroly, organizovéani,

komunikace, vedeni lidi apod.)

Tyto oblasti jakosti se pak vzadjemné podminuji a dopliuji. Jak uvadi [3], mizeme na

zékladé toho urcit 1 kritéria kvality produktu, kterymi jsou:
= kvalita projektu (koncepce, navrh produktu)

= jakost vSech navazujicich procesti (zasobovani, vyroba ¢i poskytovani sluzby,

baleni, manipulace, skladovani, doprava, instalace, servis)
= jakost pouzitych zdroji v jednotlivych procesech
= jakost podniku, ktery produkt nabizi.
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Jak jiz bylo uvedeno, hlavnim vychodiskem pro dosahovéani a prokazovani jakosti
jsou pozadavky zékaznikd. Tyto pozadavky se pak lisi i podle toho, zda se jedna o

externiho ¢1 interniho zakaznika.

Internim zakaznikem rozumime kazdého pracovnika dané¢ho podniku, nebot’ pro
svou ¢innost piebird jako vstupy vysledky ¢innosti svych spolupracovnikti. Vysledky své
prace pak ptedava dalSim pracovnikiim, pro které se tento jeho vysledek stava vstupem. Je
tedy vlastné¢ jak zdkaznikem, tak i dodavatelem v jedné osob¢. Kazdy z pracovniki ma své
pozadavky, jejichz splnéni je nezbytné pro provedeni Cinnosti v rdmci stanovenych

odpovédnosti.

Externi zdkaznik je pak ten, ktery produkt pifijima. Mize to byt jednak odbératel
vroli distributora, ktery produkt dale prodava pro ucely dalsiho zpracovani nebo pro
potiebné konecné uziti, nebo je to odbératel v roli konecného uzivatele, ktery produkt

bezprostiedné pouziva.

Vyznamnym nositelem pozadavki na jakost je také spolecnost. Jedna se o pozadavky
v podobé =zakonl, nafizeni a vyhldsek, kter¢ musi dany podnik ¢i organizace
bezpodminecné respektovat a plnit. Tyto piedpisy se vztahuji jak na hlavni produkty, kam
muzeme napiiklad zatfadit pozadavky na bezpecnost a nezavadnost produktu, tak i na
vedlejsi produkty, kde se jedna predevsim o predpisy vztahujici se k odpadiim, emisim do
ovzdusi a pudy, rizikim pro bezpecnost a ochranu zdravi pfi praci aj. V ramci kazdého
statu jsou stanoveny dozorové a inspekcéni orgény pro kontrolu plnéni téchto pozadavk,
pficemz vedle toho sili 1 poZzadavky zainteresovanych stran (vlastnikli, nezéavislych

iniciativ apod.).

1.2 Divody vedouci ke zvySenému zajmu o jakost

Existuje celd fada duvodi, které vedou organizace (a to predevSim podnikatelské
subjekty) a jejich management ke zvySenému zajmu o kvalitu. Témito divody, jak uvadi

autofi knihy Rizeni jakosti a ochrana spotfebitele [3], jsou piedevsim:

Konkurencni tlaky — tada vyrobcti v disledku previsu nabidky nad poptavkou hleda
konkurenéni vyhodu pravé v podobé orientovani se na jakost a produkci kvalitnich
vyrobkd a sluzeb. Je proto nezbytné orientovat se na jakost, nebot’ se jednd o akutni

potiebu dneska. Pro mnohé firmy ve svéte je fizeni jakosti samoziejmosti.
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Narocénéjsi zakaznici — souCasny zékaznik se jiz naucil rozliSovat, co je pro né¢ho
prospésné a co ne, disponuje vice informacemi a odpovédnéji si vybird. Je ziejmé, ze
zékaznik pti vybéru bude upiednostiiovat produkt, ktery mu poskytne néco navic nad jeho
ocekavani — naptiklad mu nabidne nové a originalni feSeni, nizké provozni naklady,
doprovodné neocekéavané sluzby apod. To vSe vede k tomu, Ze se podnik musi soustredit

na zakaznikovy pozadavky a potieby a ty pak uspokojovat co nejlépe, co nejkvalitnéji.

Jakost vede k vy$sSim ziskum - jakoZto snizeni nakladii na jedné stran¢, kdy muze jit
predev§im o snizeni ztrat souvisejicich s vadnou produkci, o zmenSeni rtiznych sankci
placenych zékazniki za nekvalitni dodavky apod., tak zvySeni vynost na strané druhé a to
v disledku rozsifeni prodejii jak u stavajicich, tak i novych zakaznikd, zvySeni podilu na

trhu, rastu spokojenosti zakaznikl apod.

Mohutna osvéta — jde predevSim o zdjem stati a jejich orgdnii o vytvoieni
»projakostniho* prosttedi prostiednictvim legislativy a podpory pfi vytvafeni organizaci na
ochranu spotiebiteld, pficemz nikdo nenuti organizace k akceptovani téchto aktivit, je jim
pouze poskytnuta moznost je vyuzit. UrCitou moznost jak zvysit diveéru u zadkaznika je také

prezentace organizace riznymi znackami ¢i certifikaty vyrobki a systému jakosti.

Regulace kvality — jejim prosttedkem je legislativa statu, pficemz vymahani téchto
zakont je doprovazeno existenci dozorovych organti a citelnymi sankcemi v piipadé jejich

poruseni

1.3 Systém managementu jakosti

Systém managementu jakosti 1ze charakterizovat jako ¢ast managementu organizace,
ktera zarucuje maximalni spokojenost zdkaznikii nejefektivnéjSim zplsobem (tzn. pii
minimalnich ndkladech). Uvnitf tohoto systému se realizuji jednotlivé dil¢i procesy
managementu jakosti vriznych fazich a to od marketingového vyzkumu trhu az po

poskytovani pozaru¢niho servisu.

Jakykoliv systém managementu jakosti je postaven za zakladnich principech, nebo-li
pravidlech. 1 piesto, ze vramci rtiznych piistupii a koncepci k managementu jakosti
existuji urcité odliSnosti v pojeti a struktute téchto pravidel, lze podle autort [4] urCit

minimaln¢ jedenact téchto principd, které jsou obecné respektovany. Jde o nésledujici:
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1. Zaméieni na zakaznika

Podstatou tohoto principu je fakt, Ze externi zékaznici jsou koneénymi zakazniky

organizace a ta by z tohoto diivodu méla d¢€lat vSe pro jejich trvalé uspokojovani.
2. Vadcovstvi

Ridici pracovnici musi byt pozitivnim piikladem ostatnim zaméstnanciim podniku
nejen svym chovanim, ale i postoji a jednanim, které garantuje stalost ucelu organizace a
jeji strategické smétovani.

3. Zapojeni zaméstnancii

Uvolnovani potencialu zaméstnanct prostfednictvim sileni hodnot a kultury podniku,
zalozené na duvéfe a zmocnéni zaméstnancli, podporuje aktivni zapojeni lidi do vSech

¢innosti organizace.
4. UCceni se

Princip uceni se ptredpoklada, ze vychodiskem budouciho uspéchu je systematicky

rozvoj zpusobilosti zaméstnanct, jejich znalosti a dovednosti.
5. Flexibilita

Tento princip je nejnarocné€jsi na uvolilovani investi¢nich prostiedkt, nebot’ soucasny
1 budouci tspéch na otevienych trzich vyzaduje tvofivost a schopnost rychle reagovat na
vSechny podnéty a zmény. Jedna se tedy o investice do novych technologii, infrastruktury

organizace, zpusobl obchodovani apod.
6. Procesni pristup

Podstatou je, Ze organizace pracuji efektivnéji a vysledky jsou dosahovéany s vyssi
ucinnosti, jestlize vzajemné souvisejici ¢innosti jsou chapéany a fizeni jako procesy. Blize

viz kapitola 1.3.2.
7. Systémovy pristup k managementu

Identifikace, pochopeni a fizeni vzajemné souvisejicich procestt jako systému

ptispiva k vyssi efektivnosti a ucinnosti pti dosahovani cilti organizace.
8. Neustdlé zlepSovaini

Vsechny organizace maji vzdy dostatek prilezitosti k dalsimu zlepSovani. Inovace by

mély byt orientovany na procesy a tvorbu novych hodnot pro vSechny zainteresované
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strany. ZlepSovanim pak rozumime veskeré aktivity, které nasledné¢ vedou k nové trovni

vykonnosti zaméstnanct, procesi, produktil i systému managementu.
9. Management na zakladé fakti

Tento princip urcuje, ze rozhodovaci procesy maji byt co nejobjektivnéjsi a nasledne
pak efektivni a spravné rozhodnuti manazerti by méla byt zalozena na analyze objektivnich
dat a informaci.

10. Vzdjemné prospésné vitahy s dodavateli

Tento princip upozoriiuje na dualezitost rozvijeni partnerskych vztahli organizace se

svymi dodavateli zaloZenych na vzéjemné duvéte, sdileni znalosti a integraci.
11. Spolecenska odpovédnost

Vsechny organizace maji odpovédnost i za vyvoj ve svém okoli, proto je vyznamné
prijeti etického piistupu a vykonavani ¢innosti takovym zplisobem, aby byly respektovany
legislativni pozadavky a aby organizace poskytovaly takové sluzby, jenz jsou v souladu

s dlouhodobymi z4jmy nejenom dané organizace, nybrz vSech zainteresovanych stran.

V poslednich desetiletich se ve svét¢ vyvinuly razné koncepce systému

managementu jakosti. D4 se ovSem fici, ze ptevazuji nasledujici tfi:
»  koncepce odvétvovych standardi
=  koncepce ISO (International Organization for Standardization)
=  koncepce TOM (Total Quality Management)

Uvedené koncepce se pak 1isi rliznou naro¢nosti na zdroje a znalosti lidi, ale i podle
toho, na jaké zainteresované stran¢ se orientuji (naptf. u norem ISO se jednd o stranu
zékaznikl, koncepce odvétvovych standardi se pak zamétfuji na vybrané zainteresované
strany a koncepce TQM pak na vSechny zainteresované strany). Znazornéni koncepci dle

jejich komplexnosti a naro¢nosti na zdroje a znalosti uvadi nasledujici obrazek.
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‘r Mira komplexnosti
Modely excelence

Odvétvové standardy

Normy ISO 9000

»
»

Naroc¢nost na zdroje a znalosti

Obrazek 1.3-1: Zakladni koncepce managamentu jakosti

Zdroj: castecné prevzato z [4]

1.3.1 Koncepce odvétvovych standardi

Koncepce odvétvovych standardi je nejstarSi koncepci managementu jakosti.
Odvétvové standardy vymezuji specialni pozadavky, které jsou typické pouze pro dané
odvétvi, nemaji tedy univerzalni charakter jako normy ISO 9001, avSak respektuji platnou

wewvr

oproti certifikaci podle normy ISO 9001.

Nejstarsimi odvétvovymi standardy jsou postupy tzv. spravné vyrobni praxe (GMP —
Good Manufacturing Practice), které jsou vyuzivany predevSim ve farmaceutickych
vyrobach, ptepravé, skladovani a distribuci 1ékti. Tato koncepce vSak obsahuje celou fadu

dalSich standardt pro jednotliva odvétvi.

V posledni dob¢ narista pocet vydanych odvétvovych standarda stejné tak jako jejich
vyznam, nebot’ je v nich jako divod uvadén poznatek, ze aplikace norem ISO 9000

(zejména ISO 9001) jiz nestaci k vybudovani moderniho systému managementu jakosti.

1.3.2 Koncepce ISO

Normy ISO byly prvné uvedeny v roce 1987 Mezindrodni organizaci pro normy ISO.
Tyto normy nejsou zavazné, ale maji doporucujici charakter. AvSak v okamziku, kdy se
dodavatel zavaze odbérateli, Ze bude aplikovat systém managementu jakosti podle téchto

norem, stava se pro tohoto vyrobce zdvaznym predpisem.

Tyto normy maji univerzalni charakter (oproti odvétvovym standardim, jak jiz bylo

uvedeno) a mohou byt tak aplikovany jak ve vyrobnich organizacich, tak i v podnicich
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sluzeb, v organizacich vefejného sektoru apod., bez ohledu na jejich velikost. Jejich

aplikace tedy nezavisi ani na druhu vyrobku, ani na charakteru procesu.

Kazda z norem ISO fady 9000 ma jinou funkci:

ISO 9000 obsahuje tvod do problematiky fizeni jakosti ve smyslu filozofie ISO

vcetné vykladu pojmii z této oblasti
= SO 9001 zahrnuje kritéria pro posuzovani zavedeného systému

= [SO 9004 Ize vyuzit jako metodiku pro dalsi zlepSovani systému managementu

kvality
= SO tfady 10 000 slouZzi jako podpora k pfipadnému rozsifeni systému kvality.
1S0 9000:2005 — Systém managementu kvality — zaklady, zdsady a slovnik

Tato norma obsahuje vyklad zdkladi a =zasad pro fizeni jakosti, vcetné
nejdulezitéjSich pojmu, které se tykaji problematiky jakosti a jejiho zabezpeCovani. Déle
norma uvadi zékladni pozadavky na podobu systému fizeni jakosti, jenz je vyhovujici pro

certifikaci.
IS0 9001:2000 — Systéemy managementu jakosti — poZadavky

Tato norma je oznaCovana jako ,kriteridlni“, nebot’ pravé podle ni se zpravidla
provani koncipovani, zavadéni a zvlasté proveéfovani implementovaného systému jakosti.
Norma urcuje pozadavky, jenZ musi dand organizace splnit pro to, aby mohla prokazat, ze
jeji systém managementu kvality funguje uspésné a ze je tedy schopna trvale poskytovat
vyrobek, ktery splituje jak pozadavky zakaznika, tak i ptislusnych predpist.

ISO 9004:2000 — Systémy managementu jakosti — smérnice pro zlepSovdani

vykonnosti

Tato norma jiz neni urcena jako nastroj certifikace, ale poskytuje dalsi doporuceni,
jenz miize organizace zavést nad ramec pozadavki danych v ISO 9001 a to v zajmu
dalSiho rozsifeni a zlepSeni systému managementu jakosti za uCelem veEsti spokojenosti

nejen zékazniki, ale i1 dalSich zainteresovanych stran a zvySovani vykonnosti organizace.
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ISO 19011:2002 — Smérnice pro auditovani systémit managementu jakosti a

systémii environmentdlniho managementu

Zakladem pojeti koncepce norem ISO je procesni piistup, nebot na systém
managementu jakosti neni pohlizeno jako na mnozinu prvki, nybrZ na soustavu na sebe

navazujici procesu.

Jak jiz bylo uvedeno vyse, norma CSN EN ISO 9000 vymezuje proces jako ,, soubor
vzajemné souvisejicich nebo vzajemné se ovliviiyjicich Cinnosti, ktery preménuje vstupy
na vystupy.“ Je zde také charakterizovan procesni pristup jako ,,systematicka identifikace a

management procesll pouzivanych v organizaci a zejména jejich vzajemné ptsobeni.*

J. Nenadal ve své publikaci [2] uvadi, Ze ,,procesni pfistup k systémim managementu
jakosti je ztetelny z tzv. procesniho modelu, ktery je v normach ISO zvyraznén. (Uveden
na nasledujicim obrazku 1.3.2.-1). Lze jej interpretovat nasledovné: proces realizace
produktu (zahrnujici prakticky vSechny dil¢i procesy na smycce jakosti — od
marketingového priizkumu az po poskytovani servisu) je nemyslitelny bez systematického
zkoumani pozadavki zakaznikt. Uspé$na a efektivni realizace produktu vsak vyzaduje
odpovédny management lidskych, finan¢nich i hmotnych zdroji (nazyvanymi normami
jako ,,infrastruktura®), podporovany aktivni praci a objektivnim rozhodovanim vedeni pfi
naplnovani strategie, politiky a cill jakosti. Na vystupu procesu realizace produktu je nutné
méfit miru spokojenosti zakaznikli s dodavkou, jez ptedstavuje kliCovy proces méieni
v systému managementu jakosti. Spolu s dalSimi typy méteni pak poskytuje informace a
data k soustavnym analyzam, diky kterym je vedeni firmy schopno v procesu piezkoumani

vedenim identifikovat moZnosti pro projekty kontinualniho zlepSovani.
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Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti

Zakaznici
Dt~ » Odpovédnost
/ vedeni \
Management Méfteni, analyzy,
zdroju zlepSovani [ "7
Vstup \ / Vystup
Realizace produktu

Pozadavky > Produkt >

Zakaznici

e o - -

— > Cinnosti pfidavajici hodnotu
--------- » Informacni tok
Obrazek 1.3.2-1: Procesni model systému managementu jakosti v koncepci ISO
Zdroj: [4]
Pro zajisténi spravného prosazovani tohoto principu v praxi (jak uvadi 1 [4]) je

dalezité zabyvat se nasledujicimi aktivitami:

1. Definovani procesii, které jsou potiebné pro efektivni napliiovani politiky

organizace a jejich cili

Vrcholovy management by mé¢l zodpoveédné stanovit rozsah a navaznost jednotlivych
procest, které budou nasledné do systému managementu zaclenény. Jejich struktura pak
musi odpovidat charakteru produkti dané organizace, jeji velikosti, organizacni struktuie
apod. Nelze tedy urcit procesy daného podniku pouze na zakladé ¢lankt normy ISO 9001,

jedna se vzdy o jedinecnou strategickou aktivitu.

Vystupem definovdni procesii je procesni mapa, ktera zobrazuje posloupnost

jednotlivych procest organizace.
2. Urceni vlastnikii procesii, véetné jejich pravomoci a odpovédnosti

Na zéklad¢ urceni procest a piipadného vypracovani procesni mapy je nutné urcit

vlastniky jednotlivych procest. Vlastnik procesu pak zodpovidé za kvalitu vystupti daného
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procesu (tedy aby vystupy spliiovaly pozadavky jak internich, tak i externich zdkaznik) a

efektivni pritbéh procesu.

Na druhé stran¢ ma vSak 1 urcité pravomoci — napt. poznat zakaznikovy pozadavky,
definovat své vlastni pozadavky na vstupy a zdroje do procesu, fidit proces a moci

zasahovat a rozhodovat o zlepseni dan¢ho procesu.
3. Definovani ramce a rozsahu tzv. kli¢ovych procesi

Ze stanovenych procesu je dilezité urcit, které procesy budou povazovany za
klicové, nebo-li na které znich bude management firmy zamétfovat svou prvoradou
pozornost z hlediska jejich fizeni, saturace nutnych zdroji a neustalého zlepSovani jejich
vykonnosti. Je vSak potieba mit na zfeteli, Ze neni mozné ztotoziovat hlavni a klicové
procesy. (Napi. vyroba ve vyrobnim podniku — jde o hlavni proces, ale klicovym procesem

je pak naptiklad zkoumani budoucich pozadavkt zakaznikd, trhu.)
4. Méreni vykonnosti procesi s podporou vhodnych ukazateli

Vsechny procesy v systému managementu jakosti maji byt méfeny a monitorovany

z hlediska jejich vykonnosti.

Méireni vykonnosti procesti pak zahrnuje aktivity, jejichz ucelem je poskytovani
objektivnich a pfesnych informaci o pribchu jednotlivych procesti takovym zplsobem,
ktery umozni jejich vlastnikiim pribézné fizeni s cilem splnit veskeré pozadavky kladené

na procesy.
5. Definovani rozhrani mezi procesy

Je dulezité, aby v ramci popisu procesti byla identifikovdna jednotlivd rozhrani a

aktivity na téchto rozhranich fungovaly zplisobem diive naplanovanym.

Rozhranim rozumime misto, kde budou spolehlivé a za stanovenych podminek
(v€etné odpovédnosti a pravomoci zainteresovanych osob) odevzdany vystupy jednoho

procesu, které se v tomto okamziku stadvaji vstupem procesu nasledujiciho.
6. Popis procesi

Popis procest je soucasti dokumentace systému managementu jakosti. Tento popis
by mél obsahovat celou fadu informaci, tykajicich se daného procesu — napi. identifikace
procesu, seznamu piedchozich procesti, definovani pozadavkll na vstupy do procesu a

jejich dodavatelii, definovani zdrojti pro dany proces atd.
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7. Systematické prezkoumavani reilného prubéhu procesi a jejich neustialé

zlepSovani

Nejvice pouzivanou metodou pro piezkoumavani pribéhu procesii jsou interni
audity. Zde je vSak nutné dbat na to, aby byly vedeny opravdu procesné¢, objektivné,

poctivé a formalné.

Dale je mozné vyuzit aplikace zpétné vazby, kterd je zaloZena na zkoumani, jak
interni a externi zékaznici vnimaji Grovenl naplnéni jejich pozadavkii na vystupy

z jednotlivych procest.

Méné¢ se v praxi pouziva metoda sebehodnoceni. Ta je velmi zdrojové naro¢na, avSak

nejobjektivnéjsi a dokaze tak nejlépe odhalit moznosti dal§iho zlepSovani.

1.3.3 Koncepce TQM

Pristupy této koncepce byly koncipovany v druhé poloviné 20. stoleti predevsim
v Japonsku, nasledné¢ v USA a v Evropé. Jde spiSe o filozofii managementu a v praxi je
realizovana podle riiznych modell. Nejznaméjsi je pak model Demingovy ceny za jakost
v Japonsku, model americké Narodni ceny Malcolma Baldrige (MBNQA — Malcolm
Baldrigde National Quality Award) a v Evropé¢ se jednd o tzv. EFQM Modelu Excelence,

vyvinuty a propagovany Evropskou nadaci pro management jakosti EFQM.
Jak uvadi [3], ,,zakladni rysy TQM lze odvodit jiz z ndzvu:

Total — jde o Uplné zapojeni vSech pracovnikli organizace, jak ve smyslu zahrnuti
vSech c¢innosti od marketingu po servis, tak zapojeni vSech pracovniki vcetné

administrativy apod.
Quality — jde o pojeti jakosti, jak ve sméru splnéni ofekavani zakaznikd, tak jako
vicerozmérny pojem zahrnujici nejen vyrobek ¢i sluzbu, ale 1 proces a ¢innost
Management — ftizeni je zahrnuto jak zpohledu strategického, taktického 1

operativniho fizeni, tak z pohledu manazerskych aktivit — planovani, motivace, vedeni,

kontroly atd.*

Jak jiz bylo uvedeno v Evropé¢ je nejrozsifenéjSim a velmi respektovanym modelem
této koncepce EFQM Model Excelence. Jako excelence je zde chapéano predevsim

vynikajici plisobeni organizace v oblasti fizeni 1 dosahovéni vysledki.
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Koncepce modelu vychdzi z deviti kritérii, ktera jsou pak dale ¢len¢na na celkem 32
dil¢ich kritérii. P&t z téchto deviti kritérii jsou tzv. ,,nastroje a prostfedky* a zbyvajici Ctyfi
kritéria predstavuji ,,vysledky“. SlouZzi jako znaky, na jejichz zdklad¢ je mozné hodnotit
pokrok organizace v jejim usili o Spickové vykony. Kazdy z deviti prvki je definovan tak,
aby byl vyjadfen velky vyznam kritéria pro spolecny cil. Kritéria ndstroji a prostfedka
poskytuji informaci o tom, co organizace déla. Vysledky pak ukazuji, jaké vykony
prodéava. Kazda z obou ¢asti je hodnocena 500 body, takZze maximalni pocet bodu je pak

1000. Ramec modelu je na nasledujicim obrazku 1.3.3.-1.

Nastroje a prostiredky Vysledky
>
Lidé Vysledky
90 bodu vzhledem k
(9%) zaméstnancim
90 bodu (9%)
Vedeni — Procesy - Klicové
100 bodii Politika a 140 bodii Vysledky vysledky
(10%) strategie (14%) vzhledem vykonnosti
80 bodt (8%) k zakaznikim 150 bodt
200 bodu (20%) (15%)
Partnerstvi a Vysledky
zdroje vzhledem ke
90 bodt (9%) spole¢nosti
60 bodu (6%)

Inovace a uceni se

Obrazek 1.3.3.-1: Zakladni ramec EFQM Modelu Excelence dle posledni verze z r.2003
Zdroj: [4]

Logiku i vzajemné vazby tohoto modelu lze jednoduse vysvétlit: podminkou
k dosazeni dlouhodobych vynikajicich klicovych wvysledki vykonnosti organizaci je
dosahovani nadprimérnych vysledkl v oblasti spokojenosti a loajality externich zakaznikl
1 vlastnich zamé&stnanc, stejn¢ tak i v oblasti vnimani organizace ze strany okoli (napf.
obCany daného regionu). Tyto dil¢i vysledky jsou vSak ovliviiovany realizaci vhodné
navrzenych a fizenych procest, pro které jsou uvolilovany adekvatni zdroje, vcetné
motivovanych a odborné zplsobilych zaméstnancii. Zpétna vazba je pak v ramci tohoto

modelu pfedstavovana inovacemi a u¢enim se.
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Tento model nachazi své uplatnéni predevsim v nésledujicich oblastech:

= jako inspirace pro organizace, které po certifikaci systému managementu jakosti

hledaji cesty k dal§imu rozvoji svych manazerskych systémii,

= jako baze pro ocenovani organizaci jak vetejného, tak i ziskového sektoru, které se

uchazeji o tzv. Cenu Excelence EFQM, pfipadné¢ jeji narodni ekvivalenty,

» jako kritéria pro ucely sebehodnoceni, tedy kritéria pro systematicky a
vSezahrnujici proces odhalovani silnych a slabych stranek a pfilezitosti ke

zlepSovani.

V Ceském prostiedi vSak tento model neni pfili§ aplikovan a nenachazi takovou

odezvu jako v jinych evropskych i mimoevropskych zemich.

1.4 Méreni v systémech managementu jakosti

Nejprve je vhodné vymezit pojem ,,systémové méteni®. J. Nenadal ve své knize [1]
uvadi, Ze ,,pro systémova meéteni je spolecnym znakem to, Ze umoziuji poznat a definovat
chovani organiza¢niho systému, tj. systému managementu organizaci. Vysledky téchto

méieni jsou kliCovymi vstupy pro rozhodovani na nejriiznéjSich trovnich fizeni.*

Dulezitou roli zde hraje vrcholové vedeni organizace, u kterého se vyzaduje pristup k
vysledkim systémového méfeni jako k vyznamnym a nepostradatelnym strategickym
informacim, které¢ vyuziva jak vrcholovy management pro dlouhodoba rozhodnuti, tak i

vlastnici procest pro operativni rozhodovani.

Norma ISO 9004:2000 uvadi strukturu a rozsah zakladnich systémovych meéfeni.

Jsou to nasledujici:
=  méieni spokojenosti zakaznik,
=  méieni spokojenosti zaméstnanctl,
* meéfeni spokojenosti jinych zainteresovanych stran,
* méfeni vykonnosti procest,
=  méfeni vykonnosti systému managementu jakosti,
= méieni vykonnosti organizace,

* méfeni vykonnosti dodavateld,
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» méfeni naklada vztahujicich se k jakosti (finanéni méfeni)
* meéfeni ucinnosti vycviku,

= audity jakosti,

* sebehodnoceni.

V diplomové praci se dale v§ak zaméfim pouze na dva typy systematického méfeni a
to sice na méfeni spokojenosti zakaznikii a méfeni nakladi vtahujici se k jakosti

(nebo-li finan¢ni méfenti).

1.5 Méreni spokojenosti zakazniki

Zékladni funkci moderniho systému managementu jakosti je maximalizace
spokojenosti zakazniktl. Pojem ,,spokojenost zakaznika* je definovan normou CSN EN
ISO 9000:2006 jako ,,nazor zdkaznika na miru, v niz obchodni pfipad splnil potieby a
o¢ekavani zakaznika“. EFQM pak tento pojem vysvétluje jako ,,souhrn pocitl zakaznika,

odvozeny od rozdilti mezi jeho oekévanim a vnimanou realitou na trhu®.

Velmi casto se pro vyjadieni spokojenosti zakaznika pouziva nasledujici model
znazornény na obrazku 1.5-1, z n¢hoz je patrné, ze zakaznik své pozadavky stanovuje jak
na zaklad¢ okamzitych vlastnich potieb, tak i minulych zkuSenosti a informaci z okoli,
véetné reklamy. Jestlize se tyto pozadavky kryji stim, co zdkaznik na trhu nachazi a
vyuziva, je naprosto spokojen. Obvykle vSak dochazi k tomu, Ze vnimana realita na trhu je
hor§i nez ptvodni ocekavani. Pri¢inou toho mohou byt nedokonalosti v systémech

managementu jakosti u dodavateld.

Mezi pozadavky a realitou tak vznikd urcita mezera, kterd je v obrazku 1.5-1 urcena
pismem X. Velikost této mezery je podle [4] argumentem funkce, kterd umozni

kvantifikovat miru spokojenosti zakaznikti MSZ pomoci vztahu:

MSZ=f(X)

Dale dochéazi k métfeni miry spokojenosti zdkaznikl, pficemz vysoka uroveil miry
jejich spokojenosti je predpokladech i jejich budouci loajality, coz se nasledné projevuje
prostiednictvim opakovanych nakupt a pozitivnich referenci. Je zfejmé, ze nizkd mira
spokojenosti povede k reklamacim a stiznostem a dokonce i ke ztrat¢ zakaznika. Oba stavy

pak vyznamné ovlivituji ekonomickou vykonnost dodavatelt.
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Piedchozi Momentalni potfeby a Informace z okoli

zkusenosti \ odekavani /

Pozadavky zakaznika
A

X

A

Zakaznikem vnimana realita

T

Systém managementu jakosti dodavatele

Zakaznik — > Stiznosti, reklamace

spokojen?

+ l
A\ 4
Loajalita Ztrata
zakaznika zakaznika

/

Ekonomické vykonnost
dodavatele

Obrazek 1.5-1: Model spokojenosti zakaznika
Zdroj: [4]
1.5.1 Proces méieni a monitorovani spokojenosti zakazniku

Dle [4] v souCasné dobé existuji tii zakladni pfistupy k méfeni a monitorovani

spokojenosti zakaznikil. Jedna se o nasledujici:

a) pristup zaloZzeny na systematickém hodnoceni trovné vnimani zékaznikii v tzv.

klasickém algoritmu,
b) pfistup analyzujici hodnotu pro zakaznika,
c) pristup vyuzivajici informaci o méteni vykonnosti dodavateli odbérateli.

Dale se zaméfenim na prvni uvedeny pfistup, ktery je nazyvan jako klasicky
algoritmus. Tento proces klasického méfeni a monitorovani spokojenosti zakaznikl se

stava z jednotlivych krokt, jez jsou v dal§im textu popsany.
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1. Definovani, kdo je pro organizaci zakaznikem

V této fazi by si dand organizace méla uvédomit a stanovit, kdo vSechno jsou jeji
zékaznici. Vychdzime z toho, ze zdkaznikem je kazdy, komu organizace odevzda vysledky
vlastni prace, pficemz kazda organizace ma dvé zakladni skupiny zékaznika. Jak bylo jiz
uvedeno, jedna se o zdkazniky interni a externi. Internimi zédkazniky jsou zaméstnanci dané
organizace, externimi pak jeji odbératelé, zprosttedkovatelé a konecni uZzivatelé vyrobki a

sluZeb.
2. Definovani pozadavki zakazniku a znaki jejich spokojenosti

V této Casti je tedy potiebné nejprve urcit pozadavky zdkaznikl, jenz je mozné
chapat jako ,transformaci hlasu zikaznika do formulaci srozumitelnych dodavateli,
obsahujici potfeby a ocekavani“ [2]. Odhalovani pozadavkil zakaznikli je standardnim

marketingovym procesem.

Dale se pristupuje k definovani znakd, které spokojenost zakaznika podmiiuji. Pod
pojmem znaky spokojenosti je mozné si piedstavit ,méfitelné a nemétitelné znaky
zajistujici, ze pozadavky zakaznikli budou splnény, a pifimo podmiiujici miru jeho
vnimani dan¢ho vyrobku nebo sluzby* [2]. OvSem v praxi se vétSinou stava, ze za znaky
spokojenosti jsou povazovany vSechny znaky jakosti, vcetné¢ technickych parametrd,
kterym externi zakaznici nemusi rozumét a nikoli tedy ty, jez vyznamné ovliviiuji pocity

zékazniki. K definovani téchto znak je mozno pouzit dvé zédkladni metody:

* metoda rozvoje znakii spokojenosti, jenz vychazi zpodstaty, ze aktivnimi
ucastniky nejsou redlni ani potencialni zakaznici, nybrz zaméstnanci dodavatelské
organizace, ktefi jsou vyzvani k definovani pozadavkl zékazniki (znakl
spokojenosti) za predpokladu, Ze se dokazi vzit do role budoucich zakaznikt. Je
ziejmé, ze vysledky této metody budou mnohem méné objektivni nez vysledky

metody nasledujici.

* metoda naslouchani hlasu zdkaznika, v ramci které jsou pozadavky definovany na
zaklad¢ aktivni ucasti skuteCnych potencialnich zakaznikl organizace. Zde je
mozné vyuzit metod, jako jsou diskuse v ohniskovych skupinach, interview,

dotaznikova metoda a metoda kritickych udélosti'.

! Kritickou udalosti je myslen konkrétni vyrok zékaznika, ktery se tyka ur&ité velmi pozitivni nebo naopak

negativni zkusenosti s vyuzitim daného nebo podobného produktu (mize se jednat i o produkt konkurence).
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Cilem obou téchto metod je vymezit vSechny podstatné pozadavky zakaznikl a
ptevést je do struktury takovych znakd, které pfimo ovliviluji pozitivni ¢i negativni pocity
zékaznikl. Jestlize jsou znaky spokojenosti identifikovany, je potiebné pristoupit ke
stanoveni jejich zavaznosti, coz je mozné provést nékterou z metod expertniho posuzovani

variant (napf. metodou parového porovnani).
3. Navrh a tvorba dotazniki k monitorovani spokojenosti zakazniku

Dotaznik pfedstavuje jednu z nejpouzivanéjSich forem slouzici k ziskani udaji od
zékaznikli v ramci principu zpétné vazby. Dotazniky jsou pouzivany jednak jako nastroj
nepiimého kontaktu se zdkazniky, tak i jako pomucka tazateld pifi metodach piimého
styku, napftiklad pti rozhovorech. Tvorba takového dotazniku je velmi dilezitd, a proto by
na ni mél byt kladen diiraz, nebot’ uroven navrzeného dotazniku pak velmi vyrazné
ovlivituje objektivitu ziskanych tdajii od zédkazniki. V ramci tvorby dotazniku je potieba

zahrnout nasledujici kroky:
» definovani souboru otdzek pro dotazniky,
= vyolba vhodného formatu dotazniku,
= popis vstupnich informaci pro zékaznika,
» definitivni uspofadani dotazniku.

Je dulezité, aby otazky v dotazniku umoznili s dostate¢nou piesnosti analyzovat
pocity zakaznikli odvozenych od jeho zkuSenosti s projevy vsSech jiz definovanych znakt
spokojenosti. Soubor téchto otdzek by mél tak zahrnovat otazky, které se tykaji celkové
spokojenosti zakazniki, ddle otdzky tykajici se spokojenosti s jednotlivymi znaky, pfic¢emz
kazdému definovaném znaku by méla byt vénovana jedna otdzka, a v neposledni fad¢ jsou
to 1 otazky tykajici se informaci o respondentovi. Déle plati, Ze pocet otazek by nem¢l byt

vysoky, maximaln¢ patnéct.

Co se tyCe formatu dotazniku, tak existuji dva zakladni. Jedna se o check-listy a
Likertiv format, resp. format numericky. Check-listy obsahuji sadu otazek, na které
zakaznik reaguje odpovéd'mi typu ,,ano-ne*, resp. ,,souhlasim-nesouhlasim*. Tento format
je sice pro ucely vyhodnoceni velmi jednoduchy, ale umoziiuje pouze hruby odhad miry
zékaznikovy spokojenosti. Na druhé strané Likertdv format nabizi Sir§i moznosti
odstupiiovanych odpovédi, coz je podnét k tomu, aby byl preferovan. Tento format

pfipomina ,,zndmkovani“ jednotlivych znakl spokojenosti na n€kolikastupiiové hodnotici
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Skale. Muze byt pouzita napiiklad tfi-, péti- ¢i v nékterych piipadech i desetistuptiova
hodnotici $kala. Vyhodou tohoto formétu je moznost variability hodnoceni dotazovanymi a

organizaci dava veétsi spolehlivost a presnost vysledkd.

Vstupni informace by pak meély zakaznika sezndmit se smyslem a cili sbéru
informaci, detailné popsat zpiisob vypliovani dotaznikii a rovnéz i motivovat respondenty

k co nejobjektivnéjs§im odpoveédim a reakcim.

Nasleduje uspotadani dotaznika, kdy otazky by mély byt uspotadany, jak jiz bylo
naznaceno, do tfech zakladnich okruht a to do okruhu otazek souhrnného charakteru,
otazek zamétenych na hodnoceni miry spokojenosti s jednotlivymi znaky a vSeobecnych

otazek segmentace zakazniki.
4. Stanoveni velikosti vzorku zikazniku

Celkovy pocet externich zakaznikli organizace byva vétSinou velmi vysoky na to, aby
bylo mozné bez extrémné¢ vysokych ndkladl zkoumat miru jejich spokojenosti. Je tedy
nutné realizovat vybér respondentd, resp. provést ,,vzorkovani* zakaznikd. V rdmci tohoto

procesu je, jak uvadi [4], potfebné fesit:
= stanoveni velikosti (rozsahu) respondentt,
= vybér respondentll tak, aby byl vzorek dostateéné reprezentativni.

Pti stanoveni velikosti vzorku je nejvhodnéjsi pouZit statistické ptistupy vzorkovani,

protoze pouze ty garantuji potfebnou objektivitu vysledki méfeni spokojenosti zakaznik.
5. Vybér vhodné metody sbéru dat

Vybér vhodné metody sbéru dat je ptimo odvisly od rozsahu vybéru respondentd,
zdrojt uvolnénych vrcholovym vedenim pro méfeni spokojenosti zakaznikd, technickych

moznosti organizace zajist'ujici sbér dat a také od pozadavkii na ndvratnost dotaznik.

Sbér dat se pak muze uskutecnit pomoci telefonu, klasické ¢i elektronické posty,
osobnich rozhovorti se zékazniky ¢i metodou ,,pro forma®, pii které zakaznici mayji
moznost reagovat na dotazniky pii vychodech z obchodnich center, po poskytnuti sluzby

apod.

Je zteymé, ze nejobjektivnéjsi metodou je pak piimy rozhovor se zakazniky, ktery

zarucuje nejvyssi uroven odezvy.
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6. Tvorba postupii pro vyhodnocovani dat

Pro vyhodnoceni dat ziskanych vyse uvedenym postupem existuje mnoho piistupi.
Je vSak nutné mit na paméti, ze riizné znaky spokojenosti mohou mit pro zdkazniky riznou
zévaznost a ze je velmi dilezité poznani trendl ve vyvoji miry jejich spokojenosti. Dale je
pottebné zdlraznit, ze s vysledky tohoto vyhodnocovani maji byt sezndmeni vSichni

zaméstnanci organizace, nikoliv pouze vrcholové vedeni.

Vyhodnocovani ziskanych dat je mozné realizovat s podporou standardnich
statistickych nastrojii, pificemZz v soucasnosti se velmi cCasto pouzivaji nejrizné;jsi

konstruované indexy.
7. Vyuzivani vysledki méreni spokojenosti jako vstupii pro procesy zlepSovani

Management organizace by m¢l vénovat vyznamnou pozornost vysledkiim méteni
spokojenosti zakaznikl, nebot’ odhaleni jakychkoli negativnich trenda v téchto vysledcich
je potieba chépat jako jednoznacné varovani pted blizicimi se ekonomickymi problémy a
zejména pak jako vstupy pro piijimani projekti zlepSovani. Plati, Ze zvySovani miry
spokojenosti zdkaznikli vede k zachovani jejich loajality a nasledné k dosahovani

dlouhodobé¢ ekonomické uspésnosti organizace.

1.5.2 Divody a omezeni pro méreni spokojenosti zakazniku

Proces méteni spokojenosti zakaznikl v praktickém Zivoté vyzaduje jednak skute¢ny
z4jem managementu organizace o naslouchani zakazniktim, ale i znalost uplatiovanych

metod a nastrojl.

Dtvody, které by meély dovést organizaci k tomu, aby se zabyvala méfenim
spokojenosti, je celd fada. Dle [4] se jedné o nasledujici:
= bez soustavné podpory rozvoje principu zpétné¢ vazby nemohou zadné systémy

managementu jakosti efektivné piisobit jak uvniti organizaci, tak ani v jejich okoli;

» zkuSenosti potvrzuji, ze prave diky méfeni spokojenosti jsou organizace nuceny
zaCit seridozné se zabyvat zkoumanim soucasnych i budoucich pozadavkl
zakazniku;

» poznani a pfedavani téchto pozadavkil v rdmci organizace pisobi jako velmi u€inny

motivacni faktor zvySovani vykonnosti zaméstnanct;
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* informace ziskané méfenim spokojenosti zdkaznikl jsou ve svétovych firmach
povazovany za doslova strategické a v procesech sledovani a vyhodnocovani miry
spokojenosti a loajality zdkaznikli byva zaméstndno 1 vice nez 1% vSech

zameéstnancu.

Pii méteni spokojenosti zakaznikl vSak dochdzi k tomu, Ze v fad¢ pfipadli narazime
na uréita omezeni. Je to hlavné skuteCnost, ze ziskana data jsou jiz svym zpisobem
historicka a vysledky meéfeni vypovidaji jen velmi malo o jejich budoucim chovani.
MozZznym zplsobem jak ptekonat toto omezeni je sledovat vedle spokojenosti zakaznikl
také jejich loajalitu. Loajalita zakaznika ptedstavuje jeho budouci chovani, které se
projevuje predevsim jeho opakovanymi ndkupy a pozitivnimi preferencemi. Stejné tak jako
lze métit spokojenost zakaznika, je mozné méfit 1 jeho loajalitu a to predevSim pomoci

nasledujicich metod:
Metoda budoucich zaméri zakaznika

Tato metoda je zalozena na kladeni takovych otdzek zakaznikim, které odhali jejich
budouci zaméry. Jedna se o soubor otdzek vztahujici se k opétovnému nakupu zékaznika
v budoucnu, doporuceni produktu dodavatelské organizace partnerim ¢i znamym
zakaznika, moznosti ristu objemu nakupt produktii dodavatelské organizace zdkaznikem

apod.
Méreni tzv. efektivni loajality

K tomuto méfeni jsou vyuzivany predevSim nepiimé ukazatele efektivity loajality,
nebot’ méteni celkovych efekti pfimo ekonomickymi ukazateli (napi. ziskem, cash-flow
aj.) je Casto velmi obtizné, protoze tyto ekonomické ukazatele mohou byt ovlivnény i

fadou jinych faktort.
Méi‘eni podle ziskanych a ztracenych zakazniku

Sledovani poctu noveé ziskanych, resp. ztracenych zdkaznikti je casto dulezité.
Vhodnymi ukazateli jsou pfedev§im absolutni pocty takovych zidkaznikli ¢i pomér
ziskanych, resp. ztracenych zakaznikd k celkovému poctu klientli organizace v daném
obdobi. V pfipad¢ ztracenych zakaznikl je velmi dualezité, aby organizace s nimi navazala
kontakt a zaméfila se na analyzu pficin jejich odchodu, nebot’ tak miize zabranit dalSimi

nepiiznivému vyvoji.
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1.6 Méreni nakladi vztahujici se k jakosti (finanéni méieni)

Tento typ systémového meéfeni je predstavovan procesy sbéru a analyzy dat o

riznych druzich vydaji, které jsou vynakladany v oblasti jakosti.

V soucasné dob¢ vSak nardzime na problém, ze normy fady ISO 9000 tomuto typu
méieni neptikladaji potiebny vyznam. Vzdyt norma ISO 9001:2000 tato méieni viibec
nevyzaduje a norma ISO 9004:2004 pouze doporucuje, aby vedeni organizaci zvazilo
preménu udaji z procesii na financni informace. Co se ty¢e koncepce EFQM Modelu

Excelence, tak ta se o t€chto méfenich pouze zminuje.

Pritom vysledky téchto meéfeni jsou bez pochyby vyznamné pro rozhodovani
vrcholového managementu a poskytuji celou fadu dilezitych informaci. Diivodem pro¢ by
organizace m¢la provadet tato financni meéteni je predevSim vysSe vydaji vztahujici se
k jakosti, nebot’ ve vétSin€ organizaci je opravdu tak vysoka, ze by jejich ignorovani bylo
z ekonomického hlediska nebezpe¢né. Dalsim diivodem je i to, ze jejich analyza téchto
predstavuje moznost, jak identifikovat ptilezitosti ke zlepSovani ve vSech organizacnich
jednotkach a zaroven je i nastrojem analyzy dat o vykonnosti procesu i samotného systému
managementu jakosti. Dale by nem¢l byt opomijen informacni potencial téchto vydaji
z hlediska poskytovani dilezitych zjisténi o ekonomickych disledcich nespokojenosti
zékaznikl, neschopnosti dodavateli plnit pozadavky na jakost, respektive i o dalSich

dil¢ich efektech nefunk¢nosti systému managementu organizaci.

Je zfejmé, Zze by kazdd organizace méla zvazit vyznamnost vydajii vztahujicich se
k jakosti a zamyslet se nad moznosti zavedeni finan¢niho méteni (i kdyz — jak jiz bylo

uvedeno — normy je vyslovné nevyzaduji).

Vedeni organizaci vSak velmi Casto tuto otdzku argumentuji tim, Ze takova méteni
nepotiebuji, protoze jsou zbytecné pracnd a o jakost se zajimaji permanentné. Tento zéjem

vSak vétsinou byva bud’ pouze formalni anebo vynuceny ze strany odbérateli a trhu.

1.6.1 Proces finanéniho méreni

1. Rozhodnuti o zavedeni finanéniho méreni v systému managementu jakosti

Jestlize se organizace, resp. jeji management rozhodne pro zavedeni finan¢niho
méieni, mél by se zabyvat kroky, které jsou uvedeny v algoritmu procesu tohoto méteni na

nasledujicim obrazku 1.4.2.1-1.
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Rozhodnuti o zavedeni finan¢nich méfeni v systému managementu jakosti

A 4

Jmenovani tymu pro navrh metodiky

A 4

Tvorba metodiky pro finan¢ni méieni

>
l

A 4

Sbér dat o vydajich vztahujicich se k jakosti

A 4

Analyza a vyhodnoceni dat o vydajich vztahujicich se k jakosti

A 4

Piezkoumani vysledkii vedenim organizace

A 4

Rozhodnuti 0 zméné struktury vydaja vztahujicich se k jakosti

A 4

Realizace projektu zlepSovani

Obrazek 1.6.1-1: Etapy procesu finan¢niho méfeni (méfeni vydaja vztahujici se k jakosti)
Zdroj: [1]

2. Jmenovani tymu pro navrh metodiky

Z uvedeného procesu je ziejmé, Ze po takovém rozhodnuti je potfeba jmenovat,
ustanovit a zajistit zaSkoleni tymu pracovniki, kteti se budou zabyvat tvorbou nutnych
metodickych postupt pro finan¢ni méteni. M¢lo by platit, Zze ¢lenem tohoto tymu by m¢l
byt jak odbornik na jakost, tak i minimaln¢ jeden pracovnik z ekonomickych utvara, ktery
musi mit dostate¢né znalosti o ekonomickych informacnich systémech, postupech
kalkulaci nékladi a vydaji apod. Dal$imi ¢leny tymu by méli byt pracovnici z téch
organiza¢nich jednotek, ve kterych se da ocCekavat evidence nezanedbatelnych polozek

vydajti vztahujicich se k jakosti.
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3. Tvorba metodiky pro finan¢ni méreni

Ulohou ustanoveného tymu je vypracovani a zavedeni metodiky pro finanéni méfeni
v ramci systému managementu kvality v dané organizaci. Existuje celd fada modelu k

méfeni a monitorovani vydajt vztahujicich se k jakosti. Zakladnimi jsou:
* model PAF
» rozSifeny model PAF
* model COPQ
= model procesnich ndklada
* model vydajl na zivotni cyklus
* model snizovani nakladii na jakost pomoci Tagucchiho metody.

Model PAF (zkratka z anglickych vyrazii prevention, appraisal, failure) je historicky
nejstarSim piistupem ke sledovani a vyhodnocovani vydaji vztahujicich se k jakosti. Jeho

podstatou je ¢lenéni vSech polozek vydaju vztahujicich se k jakosti do ¢tyt skupin:

vydaje na interni vady,

vydaje na externi vady,

vydaje na hodnoceni,

vydaje na prevenci.

Uvedené prvni dvé skupiny vydaji jsou z ekonomického hlediska ¢istou ztratou,
zhorsujici ekonomickou vykonnost organizaci. OvSem vydaje na hodnoceni, resp. prevenci
uz pak maji charakter nakladii. To znamend, Ze by organizace mély investovat predev§im
do preventivnich aktivit a v disledku toho pak minimalizovat vydaje na interni a externi

vady a zaroven optimalizovat celkovou strukturu vydaji vztahujicich se k jakosti.
Rozsifeny model PAF pak zahrnuje jak vySe uvedené Ctyfi skupiny vydaja, tak 1
nasledujici dvé:
- vydaje na promrhané investice a prileZitosti,
- Skody na prostiedi.

Obé skupiny vydajii maji charakter ekonomickych ztrat organizace.
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Tyto modely umoziiuji analyzovat vykonnost systému managementu jakosti,
odvozenou od trvalého zvySovani podilu vydajli na prevenci na celkovych vydajich
vztahujicich se k jakosti na strané jedné, stejn¢ tak i od snizovani podilu vydaji na vady,

promrhané pftilezitosti a Skody na prostfedni na stran¢ druhé.

Model COPQ (Cost of Poor Quality) vychazi z ptedpokladu, Zze pokud vyrobce
neplni pozadavky na kvalitu vyrobki, zpusobuje si nezanedbatelné ekonomické ztraty.
Tento model se zamétuje predevsim na mapovani neproduktivnich ztrat a zaméfuje se na

nasledujici Ctyti skupiny vydaji:

vydaje na interni vady,

- vydaje na externi vady,

- vydaje na promrhané investice,
- Skody na prostiedi

Model COPQ tedy opomiji zdroje vynakladané na prevenci a hodnoceni a zamé&fuje

se tak na analyzu polozek, které zhorsuji ekonomickou vykonnost organizaci.

Model procesnich nakladid vyhovuje spiSe pojeti koncepce Total Qaulity
Managementu. Nesleduje vydaje spojené s produkty, ale zamétuje se na vydaje procesni,
jakozto vydaje, jenz souvisi se souborem ¢innosti pfeménujicich vstupy na vystupy. Model

tak rozliSuje dvé zakladni skupiny vydaji:
- vydaje na shodu
- avydaje na neshodu v daném procesu.

Vydaje na shodu piedstavuji minimalni vydaje na to, aby mohl byt proces realizovan,
a to tim nejefektivnéjSim zpisobem. Vydaje na neshodu jsou pak zbytecné promrhané

prostiedky, které jsou v jeho ramci neefektivné spotfebovany.

Model vydaji na zivotni cyklus slouzi k monitorovani a méfeni vydaju u uzivateld
— zékaznikG. Tyto vydaje ptedstavuji celkové vydaje uzivatele na nakup, instalaci a
pouzivani daného vyrobku za celou dobu jeho pouzivani. Model tedy sleduje vedle
pofizovaci ceny také celkové ndklady uZzivatell, vCetné ztrat z nedisponibility, tj. ztrat
zpusobenych poruchovosti vyrobku. Dale se predpoklada, ze v cené vyrobku jsou zahrnuty
1 vydaje vtahujici se k jakosti u vyrobce a model se tak pln€ orientuje na vydaje uzivatelt.

Model vydaji na zivotni cyklus vyrobku se pouziva k finan¢nimu méfeni v organizacich,
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které dodavaji vyrobky dlouhodobého pouzivani a u kterych pofizovaci cena tvoii pouze

mensi ¢ast celkovych vydaja uzivatelt.

Model sniZovani nakladi na jakost pomoci Taguchiho metody je méné znamym
zpusobem minimalizace nékladi vztahujicich se k jakosti. Vychéazi z ptedpokladu, ze
celkové naklady lze spocitat pomoci vztahu:

B C A D? ADz(nJrl jA s
L=—t—t——t——| ——+z |+
n u d° 3 d u 2

Kde: A — ztréata pfi prekroceni tolerance
B — cena kontroly vyrobku
C — cena opravy stroje
n — kontrolni interval
u — pramerny
d — funkeni tolerance, tj. tolerance vymezujici ptipustné odchylky od jisté idealni
hodnoty T (target value), ve které je vyrobek jesté¢ vyhovujici (funk¢ni)
D — vyrobni tolerance, ktera je obvykle podnikovym zptisnénim funk¢ni tolerance
z — pocet vyrobkl zhotovenych béhem kontroly

sm— smérodatnd odchylka pti kontrolnim méteni

Jak uvadi [4], uvedeny vzorec byl Taguchim sestaven, nikoli vSak exaktn¢ odvozen.
Pfesto praxe prokazala zivotnost jeho metody a to pfedevSim pro jeji jednoduchost,

nenarocnost na naklady a také proto, Ze vysledky ptinaseji efekt ihned.

V ramci tvorby metodiky finanéniho méfeni je nejprve nutné urcit vydaje vztahujici
s k jakosti v podminkéch dané organizace. Nasledné musi byt rozhodnuto, ktery z modela

bude nejvhodné;jsi a nejkomplexnéjsi pro danou organizaci.

Jestlize je rozhodnuto o volbé modelu a struktuie sledovanych podskupin vydajii
vztahujicich se k jakosti, je potiebné jednotlivé podskupiny naplnit konkrétnimi polozkami
vydajii a jednozna¢né urcit, které z navrzenych polozek jsou uz v dosavadnim systému
ekonomické evidence samostatnd sledovany. Cast znich tvoii naptiklad ztraty
z neopravitelnych neshod, vydaje na reklamace, garan¢ni servis apod. Dalsi ¢ast je vSak

skryta v rezijnich nakladech, které ve vétSin€ piipadl nelze identifikovat a vycislit.

Z téchto skrytych polozek je pak nutné ucinit polozky citelné a to tak, ze u kazdé

z doposud neevidovanych polozek musi urcit:
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a) napln polozky — jak se bude konkrétni polozka vydaji kvantifikovat

b) misto prvotniho zdznamu polozky, které by mélo byt pokud mozno co neblize
jejimu vzniku, tj. pfimo v téch organizac¢nich jednotkach, které tuto polozku
spotfebuji

c) zpusob evidence polozky, kdy existuji dvé moznosti: jednak zavést pro jeji
sledovani novy analyticky et v rdmci Ucetni osnovy, nebo sledovat polozku

formou operativni evidence libovolnym vhodnym zpiisobem (do pocitace apod.)

d) jednoznacnou odpoveédnost za sledovani na konkrétni funkci v organizacni

struktuie

e) Cetnost sledovani, kterd pak zavisi na pottebach analyzy dat z finan¢nich méfeni 1

pozadavcich manazert, ktefi pak na zakladé ziskanych dat €ini sva rozhodnuti.

Nasledné je vhodné, aby vypracovand metodika byla ptfenesena do oficidlniho

dokumentu, ktery se stane soucasti dokumentace managementu jakosti dané organizace.
4. Analyza a vyhodnoceni ziskanych dat

Déle nasleduje analyza a vyhodnoceni ziskanych dat, které provadéji vétSinou
manazefi jakosti. Smyslem této analyzy je odhalit trendy vyvoje jednotlivych podskupin
nebo i dil¢ich polozek vydaji vztahujicich se k jakosti a dale pak odhaleni ptilezitosti ke
zlepSovani a to zejména v oblasti snizovani vSech ekonomickych ztrat vykazovanych mezi
témito vydaji.

Pti analyze se hojn¢ pouzivaji nejriizn€jsi absolutni a pomérové ukazatele. Vychozim
absolutnim ukazatelem, jenz je pak pouzivan pro dalsi vypocty, je celkovy objem vydajii
vztahujicich se k jakosti v organizaci, ktery je urcen jako soucet vSech téchto vydaja.
Takze napftiklad pii pfedpokladu kombinace modeli PAF a COPQ by tento absolutni

ukazatel byl dan nasledovné:
Vo=V Ve +Vpp +Ve +Vy + V)
kde: V;—vydaje na interni vady v organizaci v ur¢itém obdobi v K¢
VE— vydaje na externi vady v organizaci v ur¢itém obdobi v K¢
Vpp — vydaje na promrhané investice v organizaci v daném obdobi v K¢

Vsp— vydaje na Skody na prostiedi v organizaci v daném obdobi v K¢
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Vi — vydaje na hodnoceni v organizaci v daném obdobi v K¢
Vp— vydaje na prvenci v organizaci v daném obdobi v K¢

Jednim z Casto pouzivanych pomérovych ukazatell je index zmén vydaji
vitahujicich se k jakosti Iy, ktery definuje zmény celkovych vydajii vztahujicich se
k jakosti v ¢ase a umoznuje tak jejich sledovani v meziro¢nim ¢i jiném vhodné stanovaném

obdobi:

kde:  Vp; — objem vydajl vztahujicich se k jakosti v obdobi 1

Voo — objem vydajii vztahujicich se k jakosti v obdobi 0, pficemZz se piedpoklada,

ze obdobi 0 bude ptedchazet stejné dlouhému obdobi 1

Index zmén vydajti vtahujicich se k jakosti v§ak nebere v potaz mozné zmény vykonii
organizace ve sledovaném obdobi. Z tohoto diivodu by mél byt tento ukazatel doplnén

indexem zmén vykonu Iy.

P

vV
00

~

kde:  Vo; — objem vykont organizace v obdobi 1 ve vhodnych jednotkach (K¢, tuny atd.)
Voo — objem vykont organizace v obdobi 0 ve stejnych jednotkach
JestliZze porovname Iy a Iyq, pozitivnim trendem pak je, aby Iy bylo vySsi neZ Iyq.

Dalsim pomérovym ukazatelem je pomér v§ech neproduktivnich vydajii k celkovym
ndkladum organizace Pyy:

_V,+VE+VPP+V§P

P
VN N,

(%)

kde N¢ predstavuje celkové néklady organizace ve sledovaném obdobi.

Takto je mozné definovat dal§i pomérové ukazatele — napt. pomér celkovych vydaji
vztahujicich se k jakosti k celkovym nakladim organizace, pomér vydaji na prevenci

k celkovym vydajiim vztahujicim se k jakosti atd.
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Pocet stanovenych ukazatelli neni az tak dilezity, jako spiSe to, aby byly zvoleny
zpusobem, jenz bude mit maximalni vypovidajici hodnotu pro pracovniky, ktefi je budou

pouzivat pro rozhodovani
5. Prezkoumani vysledki vedenim

Ptezkouméni vysledkd (i systému obecné) vedenim je klicovym procesem, ktery
svou urovni, zvolenymi metodami i pouzivanymi metrikami mize zadsadné ovlivnit nejen
praci manazert, ale 1 budoucnost firem a je tak jednim z hlavnich néstroji k uplatiiovani

kritérii vedeni a jako politika a strategie.

Dale nasleduje rozhodnuti o piipadné zméné struktury vydaji vztahujicich se
k jakosti a nakonec dochézi k realizaci projektu zlepSovani, pfi¢emz algoritmus procesu

finan¢niho méfeni nekonci, nybrz probihd neustale.

1.6.2 Charakteristika vydaji vztahujicich se k jakosti

Nyni piistoupim k charakteristice jednotlivych druhti vydaji vtahujicich se k jakosti.
Podle [4], ,, vydaje vztahujici se k jakosti lze chapat jako souhrn vydaji, které musi ve
vztahu k jakosti produktti vynalozit jejich vyrobce (dodavatel), uzivatel (zédkaznik) a

spolecnost.” Uvedené vysvétleni lze graficky znazornit na nasledujicim obrazku 1.6.2-1.

\A%2]
u vyrobce

Vydaje vztahujici
se k jakosti (VVJ)

\A"2)
u uzivatele

Spolecenské
\A%)

Obrizek 1.6.2-1: Clenéni vydaji vztahujicich se k jakosti
Zdroj: [1]

Vvdaje vztahujici se k jakosti u vyrobce

Zakladni a vychozi kategorii jsou vydaje vztahujici se k jakosti u vyrobce neboli
dodavatele produkti. Jsou to tedy celkovy vydaje organizace, kterd dodava své produkty

na trh a které se vztahuji ke vSem aktivitdm managementu jakosti.
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Dale jsou uvedeny jednotlivé druhy vydaji vztahujicich se k jakosti a jejich
podskupiny. Podrobnéjsi charakteristikou a rozborem se pak zabyva predevsim [1] nebo

v doplnéném vydani [2].

* Vydaje na interni vady
Vydaje na interni vady vznikaji uvnitf organizace v disledku vad pfi plnéni

pozadavkll na jakost a pozadavkl stanovenych legislativou. Zakladni strukturu téchto
vydajii tvori:

a) vydaje na vady vzniklé pii vyrobé a poskytovani sluZby

b) vydaje vitahujici se k jakosti dodavek

¢) vydaje vitahujici se k vadam ndavrhu a vyvoje

d) dalsi vydaje na interni vady

Tento druh vydaji ma charakter zbyte¢né vynakladanych prosttedkii. Jde v podstaté

o nedostatky, které 1ze eliminovat.

* Vydaje na externi vady

Vydaje na externi vady vznikaji pfi neplnéni pozadavka zakaznikl a legislativnich

pozadavkl po dodani produktu zakaznikovi. Jedna se predevsim o:
a) vydaje vitahujici se k nespokojenosti zakaznika
b) vydaje 7 titulu ztracenych piileZitosti.

Tyto vydaje pfedstavuji nebezpecnou skupinu vydaji vztahujicich se k jakosti. Jedna
se o vydaje, které mohou mit charakter nenahraditelné ztraty odvislé i od ztraty davery

odbératelli a konecnych spotiebitelil.

* Vydaje na hodnoceni

Jde o skupinu efektivné vynakladanych prostfedkii uvniti organizace a predstavuji
vSechny vydaje spojené s procesy posuzovani a prokazovani shody u vyrobce. Podskupiny
téchto vydaju tvofi:

a) vydaje na interni procesy posuzovani shody

b) vydaje na externi procesy posuzovani shody
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¢) vydaje na ndakup a udribu méricich zarizeni
d) vydaje na piezkoumdni zaznamii o hodnoceni

e) dalsi vydaje na hodnoceni

* Vydaje na prevenci

Vydaje na prevenci zahrnuji celou fadu riznych polozek a jedna se o vydaje na
jakoukoliv ¢innost souvisejici s pfedchazenim a snizovanim rizika vyskytu neshod, jakoz i

vydaje na zlepSovani. Skupinami téchto vydaji jsou nasledujici:
a) vydaje na rozvoj vitahi se zakazniky
b) vydaje na management jakosti navrhu a vyvoje
¢) vydaje na management jakosti doddavek
d) vydaje na management jakosti p¥i realizaci vyrobkit a sluZeb
e) vydaje na organizaci a spravu systému managementu jakosti
f) vydaje na procesy zlepSovani
2) dalsi vydaje preventivni povahy.

Vyvoj této skupiny vydaji by v systémech managementu jakosti mél mit rostouci
tendenci. Efektem jejich trvalého rGstu vSak musi byt stalé snizovani vSech

neproduktivnich vydaji v organizaci.

* Promrhané investice a prileZitosti

Ztraty z promrhanych investic a piilezitosti pfedstavuji zbytecné vydaje organizace,
které maji pfi¢inu v nespravném odhadu a rozhodnuti jednoho nebo vice fidicich
pracovnikl. Jejich identifikace a vycisleni mohou byt nékdy velmi obtizné. Divodem
muze byt jednak to, Ze vedeni si nepfizna vlastni omyly, ale i to, Ze tyto ztraty mohou byt
evidovany s ¢asovym skluzem oproti terminu chybného rozhodnuti. Tyto vydaje obsahuji

celou fadu polozek, a tudiz mohou dosahovat i vysokych ¢astek. Lze mezi n€ zaradit:
- vydaje na vSechny zahajené, avSak nedokoncen¢ projekty a programy

- vydaje na zasoby materialu, které nelze do urcitého terminu spotfebovat (problém

vazanosti investic v zasobach)

- vydaje souvisejici se zruSenim objednanych nakupti u dodavatelt
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- ztraty vzniklé nevyuzitim kapacit nakoupenych zatizeni

- ztraty vzniklé prozrazenim firemniho dusevniho vlastnictvi

- ztraty vzniklé nevyuzitim ploch v budovéach, halach, skladech apod.

- celkové vydaje na realizaci procest, které nemaji své zakazniky a jsou zbyte¢né
- ztraty z titulu Spatného odhadu na trhu

- aj.

= Skody na prostiedi

Skody na prostiedi zahrnuji vydaje, které jsou spojeny s nedodrzovanim pozadavka

na zivotni prostiedi, v€etné vydaji na uvedeni prostiedi do ptivodniho stavu.

Vyznam této skupiny vydaji roste a to z divodu zavadéni tzv. enviromentalnich

manazerskych systémt jakosti podle norem ISO 14000.
Do této kategorie miizeme zahrnout:

- vydaje na léCeni nemoci z povolani a vydaje spojené s ptedéasnym odchodem

pracovnikl do invalidniho dichodu
- vydaje na pokuty a penale za poskozovani Zivotniho prostiedi
- pfimé vydaje na odstraiiovani skod po ekologickych havariich
- vydaje na stavby a udrzovani ekologickych zatizeni

- vydaje na recyklace pouzitych materiall, na likvidaci skladky odpadt apod.

Vvdaje vztahujici se k jakosti u uzivatele

Tyto vydaje vznikaji u uzivateli v disledku vyuzivani produkti a jsou pouzivany
v metodice finan¢niho méteni, a to v tzv. modelu nékladii na zivotni cyklus (viz vyse). Jak
je uvedeno i v [4], jsou tyto vydaje ,,definovany jako uplné néklady uzivatele urcitého
systému nebo zafizeni na jeho nakup a instalaci, jakoz i nédklady na vyuzivani a udrzovani
béhem stanovené doby Zivota. Dobou zivota mlize byt maximalné tzv. zivotni cyklus
produktu, zahrnujici obdobi tvorby koncepce, vyvoje, pfipravy vyroby, vyroby, uzivani a

likvidace.*
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Sledovani této kategorie vydaji ma vSak smysl pouze u urcité skupiny vyrobkd, jenz
maji charakter technického zatizeni s predpokladanou dobou pouzivani delsi nez jeden rok

a jejichz naklady na provoz a udrzbu nejsou zanedbatelné v porovnani s potfizovaci cenou.

J. Nenadal [4] poukazuje na platnost specidlni normy EN 60300-3-3, ktera je
podrobnym navodem ke sledovani a kvantifikovani vySe riznych nakladovych polozek u
uzivatell a které jsou vyznamné ovlivnény jakosti produktd. Norma pfipousti dvé zakladni
varianty pro praci s informacemi o ndkladech na Zivotni cyklus, jenz se 1isi ucelem jejich

dalSiho vyuziti:
» Varianta 1: ucelem je najit prileZitosti k minimalizaci celkovych vydajit uZivatelit
urcitého technického systému

V ramci této varianty jsou vymezeny Ctyii zdkladni skupiny nakladii na Zivotni

cyklus:

naklady na vybudovani systému

- provozni néklady systému

ztraty z nedisponibility systému

naklady na likvidaci systému.

Néklady na vybudovani systému jsou celkové jednordzové investice uzivatele, které
jsou z vétSiny tvofeny pofizovaci cenou. Provozni ndklady systému jsou pak dvojiho
charakteru. Jednd se o jednorazové ndklady, mezi které je mozné zatfadit ndklady na
uzivatelskou dokumentaci, pocatecni vycvik obsluhy, na minimalni zdsoby pomocnych
materialt apod. Druhy typ prvotnich nakladii pfedstavuji pribézné vynakladané prostfedky
na provoz a zahrnuji napiiklad naklady na spotfebu paliv a energii, mzdové naklady
obsluhy a udrzby, jiné naklady na opravy a udrzbu zatizeni apod. Ztraty z nedisponibility
jsou tvofeny ztratami zpiisobenymi poruchami systému, ndklady na hledani nahradnich
technologii, ztratami na vykonech aj. Néklady na likvidaci jsou pak finalnimi vydaji, které

musi uzivatel vynalozit po doziti vyrobku na recyklaci apod.

* Varianta 2: ucelem je optimalizace vydaju v jednolitych fazich Zivotniho cyklu

urcitého technického systému

Tato varianta sleduje celkem Sest skupin nakladii:
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- naklady na etapu tvorby koncepce a stanoveni pozadavkl
- ndklady na etapu navrhu a vyvoje systému

- naklady na zhotoveni (vyrobu) systému

- naklady na instalaci systému u uzivatele

- naklady na provoz a tdrzbu systému

- naklady na likvidaci a vypotadani systému.

Sledovany by mély byt predevsim prvni tii skupiny ndkladi, aby bylo mozno odhalit
moznosti snizovani ndakladl, které nenese jen vyrobce systému, ale nakonec jsou
zabudovany 1 v pofizovaci cené, jez uhradi uzivatel. Budouci vysi téchto nakladi
vyznamnym zpusobem ovliviiuje vyrobce (a to az 90%) a uzivatel je pak spiSe v roli

jakéhosi pozorovatele.

Je ztejmé, ze vyrobky, které budou mit troven nakladii na zivotni cyklus v porovnani
s konkurenci vy$$i nebo jejich vyrobci budou tuto kategorii podceniovat, nebudou pro

spotiebitele atraktivni.

Spolecenské vyvdaje vztahujici se k jakosti

Spolecenské vydaje vztahujici se kjakosti lze vymezit jako celkové vydaje
spolecnosti na odstraiiovani Skod zplsobenych nedodrzovanim ekologického standardu
vyrobkl, procesii a sluzeb v pribéhu jejich realizace a vyuzivani. Tyto vydaje jsou kryty
prostiednictvim prostiedkli ze statniho rozpoctu a rozpoctii obci. Do této skupiny vydajt

muzeme napiiklad zaradit:
- vydaje statni spravy na tvorbu legislativy, na ¢innost kontrolnich organii
- vydaje na odstranéni $kod na zivotnim prostiedi
- vydaje na odstranovani Skod na zdravi obyvatelstva
- vydaje na likvidaci odpada
- vydaje na vystavbu a provoz ekologickych zafizeni

- vydaje na preventivni opatfeni — tvorba informacnich systému, osvéta

obyvatelstva apod.
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2 Charakteristika spole¢nosti AGBA, v. o. s.

2.1 Zakladni udaje o spole¢nosti
Obchodni jméno:  AGBA, v. o. s.
Sidlo spolecnosti: ~ Vesecko 488, 511 01 Turnov

Rozhodujici predmét Cinnosti: kovoobrabécstvi

1C0: 00529036
DIC: CZ00529036
Zapis: OR Hradec Kralové oddil A, XVII vlozka 45

Cinnost zahdjena: 1990

Spolecnici: Milan Pozdnicek
Jan Holas

Zpiisob jednani za spolecnost:

Spolecnici jednaji za spolecnost samostatné a takto se i podepisuji.

Obrazek 2.1-1: Sidlo AGBA, v. o.s.
Zdroj: [16]
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2.2 Profil spole¢nosti’

Spolecnost AGBA, v. o. s. se nachazi v primyslové zon¢ Vesecko v okrajové Casti

mésta Turnov, v Libereckém kraji.

AGBA, v. o. s. byla zaloZena v roce 1990, kdy

svou ¢innost zahdjila vyrobou a prodejem brzdovych

lanek jizdnich kol, cyklistickych nosi¢i lahvi a

rychloupinacii kol. Po roce plisobeni na Ceském trhu
Obriazek 2.2-1: Logo AGBA, v. o. s.

Zdroj: [25]

zacala svyrobou nahradnich dild pro osobni
automobily SKODA AUTO, a. s. Mlada Boleslav.
Jedna se predevsim o lana ru¢ni brzdy, brzdové vedeni, tahla akcelerace, svorniky, Cepy,
rizné drobné plastové dily a v neposledni fadé o zakazkovou vyrobu bovdenovych spojeni
pro vyrobce zahradni techniky a motocykli. V této dobé byl zaroven zahdjen

velkoobchodni prodej s nahradnimi dily a pfisluSenstvim motorovych vozidel a motocykli.

V nasledujicich letech firma zaméfila svou ¢innost na vyrobky pro autoptisluSenstvi
a to predevSim na kompletaci autolékarniCek, vyrobu vlecnych lan a vystraznych
trojuhelnikti. Nésledné po ziskdni homologace vystraznych trojuhelnikli, osvédceni o
schvaleni technické zptisobilosti vle¢nych lan a povoleni Ministerstva zdravotnictvi na
kompletaci autolékarnicek spolecnost zapocala vyrobu jednotlivych komponent
autolékarnicek. Zaroven byly vybudovany Cisté prostory pro nasledné zahdjeni vyroby

prostiedkil zdravotnické techniky.

Vroce 2006 pak spolecnost vstoupila na trh s vlastni fadou autokosmetickych

pripravkd.

Pro zajisténi vyroby spole¢nost vlastni vyrobni areal o vyméfe 4500 m’, ktery se
sklada ze dvou vyrobnich prostor s celkovou podlahovou plochou 2800 m?. Spole¢nost

zaméstnava cca 103 zaméstnancu.

AGBA, v. o. s. spolupracuje s celou fadou podnikii automobilového primyslu.
V roce 2001 zahajila kooperaci s firmou ITT AUTOMOTIVE SYSTEMS GmbH, od roku
2006 pak s firmou Cooper-Standard Automotive FHS Ceska republika s.r.o., ktera spo¢iva
v zakonGovani a tvarovani brzdového vedeni pro firmu SKODA AUTO, a.s. Mlada

Boleslav a pro firmu Volkswagen Slovakia, a.s. Bratislava, Daimler Chrysler a montéaz

* Zdroj: www.agba.cz, interni materialy spole¢nosti
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Quick Conektort pro firmy Goodyear Kanada, Conti-tech Némecko, Hycop Svédsko, CSA

Empalme Spanélsko.

Spolecnost klade duraz na zvySovani kvality vyrobkli a pfistupu k zdkaznikiim.
Z tohoto ditvodu byl vroce 1999 ve spolecnosti AGBA, v. o. s. zaveden certifikovany
systém fizeni jakosti ISO 9001:2000 pro strojirenskou vyrobu a EN ISO 13485:2003 pro
vyrobu prostiedkli zdravotnické techniky. Nasledn¢ doslo kzavedeni systému
managementu jakosti bezpec¢nosti a fizeni ochrany zdravi pti praci dle OHSAS 18001:1999
a 14001:2005 Ochrana zivotniho prostiedi. V roce 2004 pak vlastni vyrobky spolecnosti

»sterilni hotové obvazy a sterilni kompresy* ziskaly znacku CE 0434.

Spole¢nost AGBA, v. o. s. uzaviela smlouvu o sdruzeném plnéni se spolecnosti
EKO-KOM, a.s. aod 1. 7. 2002 plni své povinnosti zajistit zpétny odbér a vyuziti odpadu
z obalil zpisobem podle § 13 odst. 1 pism. c¢) zdkona o obalech a zapojila se do Systému

sdruzeného plnéni EKO-KOM.
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3 Management jakosti ve spole¢nosti AGBA, v. o. s.’

3.1 Systém Fizeni kvality

Spolecnost AGBA, v. o. s. zavedla systém fizeni jakosti za ucelem kvalitniho
uspokojeni potieb zakaznikli dle mezinarodni normy ISO 9002:1994 jiz v roce 1999. Tato

norma byla vztaZena na:
= vyrobu a prodej nahradnich dilti a pfislusenstvi pro motorova vozidla
= vyyrobu a prodej komponentl pro 1ékarnicky a kompletace a prodej Iékarnicek
= vyyrobu hotovych sterilnich obvazl a sterilnich kompresi.

Ve spolecnosti nasledné doslo k pfizplisobeni systému managementu jakosti
v dtsledku legislativnich zmén a neustalé snahy o uspokojeni pozadavkl zdkazniki. Jedna

se pfedevsim o nésledujici normy, zdkony, vyhlasky a nafizeni:
= (SN ENISO 9001:2001

CSN EN ISO 13488:2001

= (SN EN ISO 13485:2003

* Evropska smérnice 93/42/EHS

= Nafizeni vlady ¢. 181/2001

= Zékon €. 123/2000 Sb., o zdravotnickych prosttedcich ve znéni pozdéjSich predpist
* Vyhléaska ¢. 341/2001

* Vyhlaska ¢. 501/2001

» Vyhléaska ¢. 316/2000

V roce 2002 pak spolednost pfizpiisobila systém fizeni jakosti normé CSN EN ISO
9001:2001 a CSN EN ISO 13485:2003.

Ve spolecnosti je tedy v souc¢asné dobé zaveden a udrzovan systém managementu

jakosti pro:

= vyyrobu a prodej nahradnich dilt a ptislusenstvi pro motorova vozidla

3 Zdroj: Pirucka jakosti spolenosti AGBA, v. 0. s. a jiné interni materialy spoleénosti AGBA, v. o. s.
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= vyrobu a prodej soucasti pro 1ékarnicky a kompletace a prodej lékarni¢ek

vyrobu hotovych sterilnich obvazi a sterilnich kompresi

vyrobu brzdového vedeni pro ITT CZ
»  montaz quick conektorti (QC) pro ITT CZ

Za budovéni a udrZzovani systému fizeni kvality ve spole¢nosti AGBA, v. o. s.

zodpovida zmocnénec pro jakost.

Jak jiz bylo uvedeno, systém managementu jakosti ve spole¢nosti je utvaren podle
norem CSN EN ISO 9001:2001 pro strojirenskou vyrobu a EN 13485:2003 pro vyrobu

prostiedkil zdravotnické techniky.

Norma ISO 9001:2001 Systémy managementu jakosti — PoZzadavky obsahuje
specifikaci pozadavkl na systém managementu jakosti, které mohou organizace pouzivat
pro interni aplikaci, certifikaci nebo pro smluvni ucely s dodavateli a zédkazniky. Tato
norma je tedy vyuzivana pii certifikaci pro nezavislé posouzeni schopnosti organizace plnit
pozadavky CSN EN ISO 9001:2001, zakaznik@i a predpisti, vlastnich pozadavki
stanovenych pro efektivni fungovani vSech procesti a neustdlého zlepSovani systému

managementu jakosti.[23]

Norma EN 13485:2003 je mezinarodni normou, ktera stanovuje pozadavky na systém
managementu jakosti, ktery miize byt pouzit pro navrh, vyvoj, vyrobu, instalaci a
provadéni servisu zdravotnich prostfedkt a navrh, vyvoj a dodavani piislusnych sluzeb.
Zakladnim cilem této specielné upravené normy pro vyrobu zdravotnickych zafizeni je
napomoci sladit zdkonné pozadavky tykajici se této oblasti [24]. Ve spolecnosti
AGBA, v. o. s. je tato norma aplikovdna na produkci vyrobkii zdravotnické techniky,

soucasti lékarnicek a jejich kompletaci.

3.2 Politika jakosti

Politika jakosti spole¢nosti AGBA, v. o. s. je zalozena na pfedpokladu, Ze jejim
prvoradnym zajmem je vysoka jakost ji produkovanych vyrobkt a poskytovanych sluzeb a
to na takové tUrovni, aby vzdy pIné uspokojovala a trvale piekraCovala ocekévané

pozadavky zakaznikd.

Dale pak povazuje systém fizeni jakosti za nedilnou soucést celkové politiky

organizace a jeho disledné dodrzovani za prioritu vSech zaméstnancti spole¢nosti.
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Pro politiku jakosti spole¢nost vymezila nésledujici zasady:

= Systém fizeni jakosti je vytvafen podle mezinarodnich norem CSN EN ISO
9001:2001 a EN 13485:2003. Pozadavky na jednotlivé prvky systému fizeni jakosti
jsou detailné fizeny technickymi a organizacnimi postupy a daslednym

dodrzovanim dosahovat trvalého zlepSovani irovné jakosti.

= Stanoveni specifikaci jakosti a pfezkoumavéani schopnosti spolecnosti vyhovét
zékaznikiim pfi pfijeti jakékoliv zakéazky je provadéno podle dokumentovanych
postupti.

* Dokumentovany postup pro napravna opatfeni v rozsahu celého systému fizeni
jakosti zajiStuje neustdlé ucinné odstraiiovani vSech pficin a nasledkiti neshod se
zavedenym systémem. Totéz plati ve vztahu k vyrobklim a procesim. Uplatiovani

komplexnich preventivnich opatfeni vede k realizaci strategie nulového poctu chyb.

» Spravnost, uc¢innost a efektivnost systému fizeni jakosti je pravidelné¢ proveéfovana

vedenim spolecnosti.

Z téchto zasad pak vyplyvaji hlavni ukoly pro naplnéni politiky jakosti a dosazeni

cilti jakosti, kterymi jsou:
* Neustale zlepSovani ve vSech ¢innostech.
* Samostatnost a osobni angazovanost v§ech zaméstnanci.

» Vysokda odpovédnost a postaveni zaméstnanci v systému fizeni jakosti v ramci

popisu pracovni funkce — ¢innosti.
* Neustale vzdélavani.

Na zaklad¢ politiky jakosti jsou pak stanoveny cile pro politiku jakosti, které jsou
podrobnéji rozpracovany a kazdorocné vyhlasovany. Nasledné jsou s nimi seznameni

vSichni zaméstnanci spolec¢nosti.

3.3 Dokumentace systému managementu kvality

Dokumentace systému managementu jakosti popisuje vSechna opatfeni a
predpoklady pro zabezpeceni splnéni stanovenych pozadavki na jakost produkovanych

vyrobkd, ptipadné sluzeb.
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3.3.1 Dokumentace externi a interni

Dokumentaci managementu kvality mtizeme rozdélit podle mista jejiho vzniku na
interni - tedy tu, kterd vznikla v podniku a externi, kterd vznikla mimo spoleCnost a
spolecnosti ji pouziva.

Externi dokumentaci jsou

» platné legislativni upravy
» aplatné pravni piedpisy,
které se vztahuji k pfedmétu podnikani a ovliviiuji jakost produktu.

Interni dokumentace spolec¢nosti AGBA, v. o. s. obsahuje Piirucku jakosti,
dokumentové prohlaSeni o politice jakosti a cilech jakosti, dokumentované postupy,
dokumentaci k provadéni fizeni procesii a zdznamy o jakosti v software nastrojich nebo

prislusnych formuléafich. Hierarchie dokumentace spolecnosti je znazornéna na

nasledujicim obrazku.

Ptirucka jakosti, dokumentové prohlaSeni
o politice jakosti a cilech jakosti

Dokumentové postupy

Dokumentace k provadéni fizeni
procest

Zaznamy o jakosti v software a
formularich

Obriazek 3.3.1-1: Struktura dokumentace systému managementu jakosti v AGBA, v. o. s.
Zdroj: [19]

Vrcholovym dokumentem systému managementu jakosti je PFirucka jakosti, ktera
stanovuje hlavni zasady a opatfeni piijaté spolecnosti pro udrzovani a tadnou funkci
systému managementu jakosti. Dale slouzi na pfedstaveni vybudovaného systému
managementu jakosti pro externi ucely nebo na prokazani shody systému managementu

jakosti s pozadavky na jakost ve smluvnich vztazich.
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Dokumentace dale zahrnuje dokumentované postupy vyzadované normou CSN EN
ISO 9001:2001 a CSN EN ISO 13458:2003, které jsou uvedeny jako souvisejici
dokumenty v jednotlivych ¢astech ptirucky jakosti. Jedna se tedy o standardni systémové
pristupy, které doplnuji pfirucku jakosti a rozvadéji v ni obsazené zasady.

7 w7 r

Dale do dokumentace patii dokumenty k provadéni Fizeni procesii, jenz organizace
potiebuje pro efektivni planovani a fizeni procesu a které jsou také uvedeny v jednotlivych
castech piirucky jakosti. Jsou to technologické postupy nebo navody k provadéni
jednotlivych ¢innosti. Pracovni pokyny pak navazuji na ustanoveni jednotlivych kapitol
ptirucky jakosti a ptislusnych smérnic.

Nakonec dokumentace obsahuje zaznamy o jakosti pozadované normou CSN EN
ISO 9001:2001 a CSN EN ISO 13485:2003 a dalsi zaznamy. Jedna se o tidaje v softwaru
nebo dokumenty, které poskytuji objektivni dikazy o ucinné funkci systému jakosti a

prokazuji shodu vyrobku nebo ¢innosti s predepsanymi pozadavky.

3.3.2 Dokumentace dle systému iizeni

Dokumentaci managementu jakosti mizeme rozliSit z hlediska systému fizeni na

dokumentaci operativné fizenou a organiza¢ni dokumenty netizené.

Operativnim Fizenim dokumenti SMJ se rozumi uplatnéni stanovené¢ho postupu
pro iniciaci, zpracovani, pfezkoumani, schvalovani, vydani, evidenci, distribuci, zmény,
stazeni, skartaci a archivaci organiza¢nich dokumentii. Organiza¢ni dokumenty, které
souviseji se zajisténim jakosti jsou uvnitf soustavy organizac¢nich a fidicich dokumenta

firmy budovany ve ¢tyfech vyse uvedenych trovnich, které stanovuje Ptirucka jakosti.

U organizac¢nich nefizenych dokumenti neni operativni fizeni zajiSténo, coz
znamena, ze neni vedena jejich evidence, neprovani se ani revize, prubézna aktualizace ¢i
zmeénove fizeni. Slouzi pouze k informovani uvniti spolecnosti nebo pro externi uziti. Je
zakézano je pouzit pro fizeni ¢innosti ovlivitujici jakost produkce ve spolecnosti. PouZziji-li
se k informaci kopie fizenych organizacnich norem nebo jiné dokumentace, musi byt

znaceno jako ,,Nefizeny dokument®.

K fizeni dokumentace systému managementu jakosti je ve spole¢nosti vyuzivan
specialni program, jehoz ovladani je dokumentovano manudlem pro pouziti tohoto

programu a jeho garantem je zmocnénec pro jakost.
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3.3.3 Rizeni zaznami o jakosti

Vramci fizeni zdznamll o jakosti jsou stanoveny postupy a odpovédnosti pro
identifikaci, ukladéani, ochranu, vyhledavani a stanoveni doby vypotadani téchto zaznamt

spolecnosti AGBA, v. o. s.

Odpovédnymi osobami za fizeni zdznami o jakosti je piedev§im zmocnénec pro

jakost a ekonomicka asistentka.

Zaznamy o jakosti predstavuji urCité ditkazy, ze procesy dodavatele byly provedeny
podle dokumentace systému jakosti (napt. vysledky kontrol a zkousSek, vysledky internich
provérek jakosti) a vysledkil zaznamt. Udrzuji se k prokazovani shody se specifikovanymi
pozadavky efektivnosti systému jakosti. U vSech zadznaml o jakosti musi byt zajiSténa
Citelnost a jsou skladovany tak, aby byly pohotové k vyhledani. Jsou uchovéavany proto,
aby se mohlo i v pozd¢€jsi dobé prokazat, ze systém, proces, vyrobek ¢i sluzba v daném

case plnil kvalitativni a zdkonné pozadavky a pozadavky zédkazniki.

Soucasti systému zadznamu o jakosti jsou i tiskové sestavy pocitacovych programt.
Z diavodt ftizeni jakosti jsou pak tiskopisy, které zatfadi zmocnénec pro jakost jako

zadznamy o jakosti, identifikovany ¢islem zaznamu, které bylo tiskopisu pfifazeno.

3.4 Monitorovani, méreni, analyzy a zlepSovani

Podle normy ISO 9001:2001 musi kazda organizace planovat a uplatiiovat procesy
monitorovani, méfeni a zlepSovani, jenz jsou potieba k prokdzani shody produktu c¢i
sluzby, pro zajisténi shody systému managementu jakosti a pro neustalé zlepSovani

efektivnosti systému managementu jakosti.

Cinnosti jako jsou meéfeni, monitorovani a zlepSovani jsou ve spolecnosti AGBA,
v. 0. s. aplikovany v pribéhu celého procesu piipravy vyrobkil a vyroby, od pfezkoumani

pozadavkl zakaznika pfes proces vyroby az po fakturaci.

3.4.1 Monitorovani spokojenosti zakaznika

Monitorovani informaci o spokojenosti zékaznika je ve spole¢nosti AGBA, v. o. s.
soucasti pracovnich povinnosti vSech fidicich pracovnikii a zejména pak vrcholového

vedeni a pracovnikd, ktefi se zabyvaji ¢innostmi prodeje. Vysledky sledovani spokojenosti
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zakaznikll jsou pak soucasti informaci pro prezkoumani systému managementu jakosti

vedenim.

Kurceni, zda systtm managementu jakosti vyhovuje napldnovanym ciltim,
pozadavkiim normy CSN EN ISO 9001:2001 a CSN EN ISO 13485:2003 a je efektivné
zaveden a udrZovan, slouZi proces internich provérek, které jsou provadény vyskolenymi

vnitinimi provétovateli v souladu s ro¢nim planem nebo dle potieby (viz dale).

Jestlize dojde k zjisténi neshodného produktu, je pak zajisténa jeho identifikace a
fizeni neshodnych produktii s cilem zabranit nezamyslenému pouziti ve spolecnosti a
dodéni zakaznikiim. Tyto neshodné vyrobky jsou vypotadany s cilem zabranit ptipadnému

opakovani neshod.

Za ucelem sledovani funkcnosti systému managementu jakosti spoleCnosti AGBA,
v. 0. s. je provadéna analyza udaju k prokazani jeho vhodnosti a efektivnosti. Tyto Cinnosti
jsou provadény k zajisténi procesu neustalého zlepSovani. Potfebné udaje poskytuje
informacni systém, ktery slouzi pravé ke sledovani efektivnosti systému managementu

jakosti a zahrnuje nasledujici informace:
» sledovani spokojenosti zakaznikl
* shody s pozadavky na produkt
* znaky a trendy procest a produktl véetné piilezitosti pro zlepSovani
* hodnoceni dodavatelti

* analyza a monitorovani.

3.4.2 Audit systému managementu jakosti
Audit systému managementu jakosti 1ze obecné rozdélit nasledujicim zplisobem:

Planované interni audity, jejichz prostfednictvim je porovnavan stav pozadovany se

stavem skutecnym.
Neplanované a opakované interni audity, které jsou provadény zejména pii:
* vydani nové normy pro systémy managementu jakosti,

= organizaCnich zménach ve spolecnosti, které mohou mit neptiznivy vliv na funkci

systému managementu jakosti,
" revizi stavajici normy,
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vysledcich predeslych auditt,

odstranovani nedostatkl zjisténych pfi planovanych internich auditech,
= zavadéni nového procesu nebo novych vyrobkd,
* upozornéni na problémy ze strany personalu nebo zdkazniki (reklamace).

K provedeni pldnovaného ¢i neplanovaného auditu vydava pokyn zmocnénec pro

jakost.

Audity dodavateld, které slouzi k posouzeni systému managementu jakosti
dodavatell a také jako impuls pro zlepSovani systému managementu jakosti dodavatelské
organizace, napiiklad pfi nevyhovujici kvalit¢ dodavek. I k provedeni auditu dodavatele

vydavé pokyn zmocnénec pro jakost.

Déle rozliSujeme audit systému a audit procesu, v ramci nichz auditoii provadéji
hodnoceni systému nebo procesu na zdklad¢ nadefinovanych kontrolnich znakl a otazek

souvisejicich s provéfovanym systémem ¢i procesem.

Interni provérky, neboli interni audity, slouzi ke zkoumdni Uc¢innosti vSech aktivit
v systému managementu jakosti spoleCnosti AGBA, v. o. s. a to objektivné a nestrann¢.

Slouzi tak k udrzeni a zlepSovani systému fizeni jakosti organizace.
Interni provérky jsou provadény mimo jiné za ucelem:
= periodické kontroly ti€elnosti norem a pozadavk fizeni jakosti,
= porovnani planovaného stavu fizeni jakosti se stavem skutecnym,
= vcasného odhaleni nespravnych pritbéhii a nedostatkdi,
= stanoveni zlepSovacich procest.
Osobou zodpovédnou za provedeni internich auditii je zmocnénec pro jakost.

Pro provadéni internich provérek ma spolecnost k dispozici zaméstnance, kteti jsou
vyskoleni jako interni auditofi systému jakosti, a ktefi jsou nezavisli organizacné i
motivacné na provéfovanych oblastech. Sestaveni tymu auditort provadi zmocnénec pro

jakost.

Ukolem zmocnénce pro jakost v této oblasti je také sestaveni ro¢niho planu auditu,

kde musi byt zahrnuto:
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* hlavni technologicko-vyrobni procesy
* vSechny ostatni neprovéiené prvky systému managementu jakosti.

Plan internich auditt je pak zdvazny pro vSechny zaméstnance, jichz se audity tykaji
a je sdélen vedoucimu odpovédnému za provéfovany provoz a to pét dni pted internim

auditem.

Vedouci pracovnik, u kterého bude interni audit provadén, je povinen piipravit
vSechny nezbytné podklady potiebné k provérce vcetné zajisténi nezbytné¢ nutnych

zamestnanct, ktefi se dané proverky zucastni.

Plan auditu je navrzen tak, aby byl pruzny a umoznil provést zmény s dirazem
kladenym na informace shromézdéné béhem provérky a aby dovolil smysluplné vyuziti

zdrojt.

V ramci auditu je nejprve provedeno predbézné prezkoumani popisu systému jakosti,
kdy provéfovatel pfezkouma vhodnost dokumentace systému managementu jakosti. Dalsi
provétovani je pak provadéno formou pohovorl, zkouménim dokumentdl, zjiStovanim

¢innosti a podminek v proveéfovanych oblastech.

Veskera zjisténi pak musi byt dokumentovana. Nasledn¢ auditoii prezkoumavaji
vSechna zjisténi a stanovuji, kterd budou prohlaSena za neshody. Tyto zjiSténé neshody
jsou pak sdéleny piislusnym odpovédnym vedoucim, pficemz sam auditor miize navrhnout
opatieni pro zlepSeni systému nebo k odstranéni zji§ténych neshod. Ukolem vedeni
provérovaného tseku je pak zajisténi akci, které povedou k odstranéni téchto neshod.
V ptipadé, Ze nékterd opatfeni pfesahuji ramec jeho pravomoci, je feSeni postoupeno
zmocnénci pro jakost a fediteli spolecnosti AGBA, v. o. s. Déle plati, Ze opatieni k naprave
a nasledné provérky maji byt splnény v obdobi, které odsouhlasi provéfovany i interni

auditor.

3.5 Kontrola kvality

Vyznamnou soucasti systému managementu jakosti je také kontrola kvality
materidlu, polotovarii a vyrobkl ve spolecnosti AGBA, v. o. s. Hlavnim cilem téchto

kontrol je pak zajisténi shody dodavanych vyrobkt s pozadavky zakaznika.

Za plénovani jakosti a rozdéleni kontrol ve spolecnosti zodpovidd zmocnénec pro

jakost, pfi¢emz planovani jakosti je soucasti dokumentace systému managementu jakosti.
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Kontrolni ¢innosti pokryvaji cely proces realizace vyrobku. Dale popisuji metody a
zpusoby kontrol, jejich Cetnosti a systém zaznami pro jednotlivé kontrolni cinnosti.
Dokumentem, ktery je zdsadnim pro stanoveni kontrol kvality je Technologicky postup.

Provadéné kontroly kvality pak Ize rozdélit nasledovne:
- vstupni kontrola
. mezioperacni kontrola
. namatkova meziopera¢ni kontrol
. kontrola prvniho kusu
. vystupni kontrola.

Prvnim krokem celého procesu kontroly je vstupni kontrola kvality neboli kontrola
dodaného materialu do spolecnosti. O predpoklddanych dodavkach v dany den informuje

feditel vedouci pracovniky strojni vyroby ¢i vyroby zdravotnickych prostiedkii na porade¢.

Vstupni kontrolu pak provadi pfislusny vedouci pracovnik na zakladé obdrzeného
dodaciho listu na dodané zbozi, pficemz je provedena jak kvantitativni, tak i kvalitativni
kontrola materialu. Jestlize je dodavka vyhovujici, potvrdi vedouci pracovnik svym
podpisem dodaci list a doddvka muze byt piijata na sklad. V ptipad¢, ze je dodavka
jakostné nevyhovujici, uskladni jeji pfijemce tento material ¢i zbozi v ur€eném prostoru az
do doby vyftizeni reklamace a informuje o této udalosti zmocnénce pro jakosti a feditele

spolecnosti.

Déle jsou provadény tzv. mezioperacni kontroly, které provadi kazdy pracovnik
pfed zahdjenim, v pribéhu a po ukonceni vyrobni operace. Jestlize dojde ke zjisténi
zavaznych nedostatktll, délnik zastavi vyrobu, identifikuje nebo odd¢li neshodny material a
upozorni pfislusného vedouciho pracovnika. Odstranéni méné zavaznych nedostatkli
provadi vedouci pracovnik okamzit€¢ ve spolupraci s délnikem a neshoda je nasledné

zaznamenana do Knihy neshodnych vyrobku a vnitinich neshod.

V ramci mezioperani kontroly je také provadéna namatkova kontrola, kterou
provade¢ji vedouci pracovnici, ptipadné i zmocnénec pro jakost v zévislosti na slozitosti
vyrobnich operaci a schopnosti jednotlivych pracovniki. Ugelem takto provadéné kontroly
je oveétfeni bezchybnosti kontrolnich operaci pracovnikli na jednotlivych vyrobnich
pracovistich. V pfipad¢ zjisténi zavaznych nedostatkl piislusny vedouci ¢i zmocnénec pro

jakost zastavi vyrobu, identifikuje nebo oddéli neshodny material a projednad nedostatky
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s délnikem. Odstranéni méné zdvaznych nedostatkli je provedeno ihned ve spolupraci

s danym délnikem.

Dals§im provadénym typem kontroly je kontrola prvniho kusu, jenz se realizuje u

novych materialii nebo pti zahajeni nové vyrobni série.

Kontrolu prvniho kusu nového materidlu provadi feditel a to bud’ na zaklade
technické dokumentace vyrobku pifedepsané zakaznikem, pii zméndch dohodnutych
specifikaci nebo pii jinych okolnostech bezprostiedné ovliviiujicich jakost vyroby.
Nasledn¢ stanovené parametry pouzivaného materidlu kontroluji a funkéni zkousky
zajist'uji vedouci pracovnici jak strojni vyroby, tak i vyroby zdravotnickych prosttedkt. Na
zékladé vysledkli zkouSek pak vedouci pracovnici doporuci fediteli spolecnosti zahéjeni
vyroby nebo zajisténi dalSich zkusebnich vzorki, u kterych pak budou odstranény ptipadné

zjisténé nedostatky.

V ramci kontroly prvniho kusu je provadéna i kontrola prvniho kusu pfi zahdjeni
nové vyrobni série a to pti zahdjeni vyroby nové vyrobni série nebo pfi jinych okolnostech,
které bezprostiedné ovlivituji jakost (napt. zjisténi neshod ve vyrob¢). Tato kontrola je
provadéna v souladu s technologickym postupem a provadi ji vedouci pracovnik strojni
vyroby a vedouci pracovnik vyroby zdravotnickych prostiedkl. V piipad¢, ze jsou zjiStény
zévazné nedostatky, vedouci pracovnik nedd pokyn k zahéjeni vyroby a identifikuje nebo
odd€li neshodny vyrobek. Odstranéni méné zavaznych nedostatkli pak provadi vedouci
pracovnik ihned ve spolupraci s délnikem. Neshody jsou pak zaznamendvany do Knihy
neshodnych vyrobkt a vnitinich neshod. Nésledné je po odstranéni piipadnych nedostatkti

kontrola prvniho kusu opakovéna.

Zaveérecnym krokem je provedeni vystupni Kkontroly, kterou realizuje vedouci
pracovnik strojni vyroby ¢i vyroby zdravotnickych prostiedkii pii piejimani vyrobki od
pracovnikl a kontroluje tak mnozstvi odvedené prace. Zaroven se zamétuje na kontrolu
baleni a ulozeni jednotlivych dild v pfepravnich paletich tak, aby nemohlo dojit
k mechanickému poskozeni, znec€iSténi hotovych vyrobkl pfi manipulaci mezi vyrobnim
sttediskem a skladem hotovych vyrobkti. Realizaci vystupni kontroly pak vedouci
pracovnik stvrzuje podpisem na formulaf Prevod hotovych vyrobkil z vyroby do skladu
hotovych vyrobku. Jestlize byla zjiSténa zévada, pak se fidi postupem, ktery se tyka fizeni
neshod a preventivnich a napravnych opatieni. Po odstranéni takto zjisténych nedostatkii a

vraceni dilti do vyroby se znovu provede vystupni kontrola.
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Ve spolecnosti AGBA, v. o. s. probiha neustalé monitorovani pracnosti a ¢etnosti
vstupni, mezioperacni a vystupni kontroly. V ramci vstupni kontroly je zakladnim cilem
vyhledavani spolehlivych dodavateli, u kterych je mozné snizovat ndklady na vstupni
kontrolu. Pfi mezioperac¢ni kontrole spolecnost dba na optimalizaci kontrol a u vystupni
kontroly je snahou dosahovani vysoké trovné produktli v pribéhu vyroby, ¢imz pak

dochazi k niz§im ndkladiim na vystupni kontrolu.

3.6 Rizeni vzniklych neshod

Neshody obecné vznikaji tehdy, jestlize se vyrobky nebo ¢innosti neshoduji se
stanovenymi pozadavky, nebo jestlize kontrola procest, jejich realizace nebo audit
systému jakosti dosahly negativnich vysledka. V téchto piipadech je nutné fizeni vzniklych
neshod za Gcelem odstranéni jejich pficin. AGBA, v. 0. s. ma v ramci piislusné smérnice
stanoveny cCinnosti, jenz zabezpecuji provadéni napravnych a preventivnych opatieni
k odstranéni vSech zjiSténych a moznych neshod. K tomu vyuziva metody 8-mi krokového

planu napravy vad.
Neshoda vznikla pri nakupu materialu nebo sluzby spole¢nosti AGBA, v. o. s.

Jestlize pfi ndkupu materidlu nebo sluzeb dojde ke zjiSténi neshody s pozadavky
stanovenymi v objednévce, neni materidl nebo sluzba ptejata do t¢ doby, nez dojde

k odstranéni vzniklé neshody.

Mize vsak dojit k situaci, Zze neshoda neni zjiSténa pii vstupni kontrole, ale az
pozdéji. V tomto piipadé pak musi byt podniknuty neprodlené kroky k napravé, nebot’ by

mohlo dojit k negativnimu ovlivnéni kvality vyrobkt ¢i sluzeb produkovanych spolecnosti.
Vnitini neshoda

Jednd se o neshody, které jsou zjistény jeSté pred zacCatkem vyroby a jsou
identifikovany pracovniky vyroby, vedoucim strojni vyroby, vedoucim vyroby
zdravotnickych prostfedkl nebo i vedoucim prodeje a jejich disledkem tak neni ovlivnéni

kvality vyroby. Jde naptiklad o nepfipravenost vyroby.

Kazda takova neshoda je analyzovéana vedoucim strojni vyroby, vedoucim vyroby
zdravotnickych prostiedkii a feditelem pii spolupraci s pfisluSnym pracovnikem. Na
zakladé toho je pak urcena pticina neshody a feditel spolecnosti (pfipadné vedouci strojni
vyroby nebo vedouci vyroby zdravotnickych prostiedkll) rozhodne, jakym zpiisobem bude

neshoda odstranéna, aby nedoslo k jejimu opakovanému vyskytu.
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Specifické postaveni vramci fizeni neshod maji zdravotnické prostiedky a
pozadavky na né. Jestlize je u takového vyrobku zjiSténa neshoda, musi pracovnik, ktery
neshodu zjistil, tento vyrobek okamzit¢ vytadit, umistit na misto k tomu urCené a
neprodlené zjiSténi nahlasit fediteli spolecnosti. Nasledn¢ dojde k fyzické likvidaci tohoto

vyrobku, bez vyjimky.
Neshoda vyrobki

Tato situace nastava v ptipad¢, ze zédkaznik zjisti, Ze v prubehu vyroby, pfi kontrole
nebo pii pouzivani vyrobku doslo k neshodé. Dusledkem toho je pak reklamace, o jejimz
vzniku musi pracovnici informovat feditele spolecnosti. Ten pak neprodlené zajisti jeji
pfezkoumani a vypotfadani v souladu s principy provadéni opatieni k odstranéni neshod.
Zpusob vyporadani reklamace provadi zmocnénec pro jakost osobné, telefonicky nebo
pisemné. V pfipad€ potieby je pii piezkoumani a vypotradani reklamace ptitomen i

pracovnik, ktery zjistil neshodu, jenz vedla reklamaci.
Reklamace a stiznosti jsou pak evidovany v ,,Knize reklamaci®.

Reditel spole¢nosti rozhoduje o tom, zda budou provadéna napravna a preventivni
opatieni pro piipad toho, ze by se mohla stejnad nebo podobna neshoda opakovat. Piitom je
vzdy nutné brat v uvahu pravdépodobnost, se kterou se bude neshoda opakovat, pokud by
nebyly odstranény jeji pfiCiny, slozitost opatieni, jeho imérnost disledkiim zjisténych
problémti, finan¢ni dopad ptipadného opatieni a zplsob ovlivnéni piijatého opatfeni na

spokojenost zakaznika.
Népravna a preventivni opatfeni jsou pouzivana napiiklad pfi:
» feSeni reklamaci a stiznosti zdkaznikli
= 7jiSténi systémovych nedostatktli ve vyrob¢
= 7jiSténi nedostatkil ve vyrobni dokumentaci
= 7jiSténi nedodrzeni stanovenych vyrobnich postupti
» 7jiSténi systémovych neshod internich auditi
* 7jiSténi zavaznych neshod nakupovaného materialu
" 3.
Co se tyCe opatieni k napraveé u zdravotnickych prostiedkt, tak v tomto piipadé jsou

opatfeni proSetiena feditelem spolecnosti, ktery pak nasledné rozhodne a dal§im postupu.
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V ramci tohoto postupu feditel spolecnosti vydava informativniho upozornéni do vyroby,
které predava vedoucimu vyroby zdravotnickych prostiedkii a ten nasledné s timto

upozornénim sezndmi pracovniky vyroby zdravotnickych prostfedk.

Reditel spole¢nosti dale vydava informativni upozornéni pro odbératele téchto
vyrobkii, ozndmeni nezadouci pithody’ kompetentni autorité v dané zemi, &imZ se
zabraniuje ohrozeni nebo poSkozeni zdravi spotiebitele zdravotnickych prostredkil
v disledku jejich nedostatkil a nakonec se jedna také o stazeni zavadného zdravotnického
prostiedku. Pouzitd opatieni k napravé jsou zaroven zapsana do ,,Knihy reklamaci“ a

postup je zaznamenén do ,,Knihy opatfeni k napravé a prevencnich opatieni.

3.7 Hodnoceni spokojenosti zakazniku

Cinnosti, jenz jsou spojeny se ziskavanim informaci o spokojenosti zdkazniki se
sluzbami a vyrobky poskytovanymi spolecnosti, jsou upraveny smérnici, kterd stanovuje
postupy a odpovédnosti pro tyto ¢innosti fizené marketingem, resp. prodejem spolecnosti

AGBA,v.o0.s.

Tato smérnice je platnd pro celou spolecnost a tidi se ji veSkeré utvary, které
spolupracuji na ziskavani informaci tykajici se spokojenosti zakaznikli s poskytovanymi

sluzbami. Jedna se zejména o pracovniky provadéjici ¢innosti prodeje a marketingu.

Pro ziskani informaci o spokojenosti zakaznikl, existuje cela fada moznosti —

naptiklad pfi:
» obchodnich jednanich se zdkazniky,

* jednanich se zédkazniky pfi prezentaci sluzeb,

reklamacnich jednani,

zéakaznickych auditech,

* projednani hodnoceni dodavateli ze strany zékazniku.

* Za nezadouci ptihodu je povazovéno jakékoliv selhani, zhorSeni charakteristik, piipadné w¢innosti
zdravotnickych prostiedkli nebo ptfesnost v oznaceni zdravotnického prostfedku, ptipadné v navodu k jeho
uziti, které mohou ¢i mohly vést k umrti uzivatele nebo jiné osoby, ¢i k vaznému zhorSeni jejich zdravotniho
stavu. Dale za nezddouci piihodu je povazovan technicky nebo zdravotni diivod, ktery souvisi
s charakteristikami nebo ucinnosti zdravotnickych prostiedki a vede zdivodu  jiz uvedenych

k systematickému stahovani zdravotnickych prostfedkt jiného typu z trhu.
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Co se tyce konkrétnich zptisobli metod sbéru informaci pro toto hodnoceni, mohou
pracovnici spolecnosti vyuzivat rozborti reklamaci, rozborli stiznosti, namétd a
piipominek. Dale mohou byt provadény dotaznikové akce ¢i dotazovani v rdmci jednani se
zékaznikem a v neposledni fad¢ pro ziskani téchto informaci slouzi i rozbory zakaznickych

auditu.

Zakladnim zptisobem pro vyhodnoceni informaci o spokojenosti zdkaznikil je
porovnani s vyrobky poskytovanymi konkurenci, ptfi¢emz podkladem pro porovnani jsou
informace zjisténé z jiz vySe uvedenych rozbora reklamaci, stiznosti, naméti a piipominek

a také z dotazovani zdkazniki pfi jednani s nimi.

Zjisténé udaje jsou pak soucasti vnitropodnikovych informaci. Pro celkové rozbory
jsou informace soustfed’ovany v obdobi jednotlivych let a jsou zpracovany do formy zprav

urcenych k projednani na porad¢ vedeni podniku.
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4 Analyza spokojenosti zikazniki a nakladid vztahujicich se

k jakosti ve spole¢nosti AGBA, v. o. s.

Tato kapitola obsahuje analyzu dvou vyznamnych oblasti systému managementu
jakosti. Jedna se o analyzu a vyhodnoceni spokojenosti zdkaznikii na zdklad¢ kazdorocné
provadénych dotaznikovych Setfeni a o analyzu prostfedki, které spolecnost vynaklada na

jakost.

4.1 Analyza spokojenosti zakazniki

4.1.1 Hodnoceni spokojenosti zakazniku za obdobi 2004-2008

V ramci diplomové prace byla pro hodnoceni spokojenosti zakazniki vybrana
dotaznikova metoda. Spole¢nost AGBA, v. o. s. provadi dotaznikové Setfeni za Gcelem
ziskani informaci o spokojenosti svych zékaznikli kazdorocné. Vzor dotazniku spolecnosti

je uveden v priiloze.

V diplomové praci jsem vyuzila vysledkl tohoto Setieni za obdobi let 2004 az 2008.
Spolecnost se pii vybéru dotazovanych zaméiuje predevSim na strategické (klicové)
zakazniky. Je dilezité poznamenat, Ze zakaznikem pro toto Setfeni rozumime podnik ¢i

spolecnost. Nejedna se tedy o koncového zakaznika.

Z dotazniku, sestavené¢ho a pouzivaného pro hodnoceni spokojenosti zakaznika

spole¢nosti AGBA, v. o. s., Ize vybrat nasledujici znaky spokojenosti:
* spokojenost zdkaznika s dodacimi terminy spolecnosti
= spokojenost zékaznika s urovni poskytovanych sluzeb prodejniho tiseku spolecnosti

= spokojenost zdkaznika se sortimentem vyroki a sluzeb nabizenych a

poskytovanych spolecnosti
* spokojenost zdkaznika s ptistupem spolecnosti pifi vyfizovani reklamaci
Dale zékaznici hodnoti:
= kvalitu vyrobki a sluzeb

= acenovou uroven vyrobki a sluzeb spolecnosti.
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Zdakaznici jsou také dotazovani na dostateCnost zdroji informaci o sortimentu
vyrobki a sluzeb. Dotaznik je sestaven tak, Ze zaroven poskytuje informace o oboru

podnikani dotazovanych spolecnosti 1 o jejich velikosti z hlediska po¢tu zaméstnanci.

Pro zhodnoceni jednotlivych znaka spokojenosti jsem pouzila bodovaci metodu. Tato
metoda spociva v prifazeni urcitého poctu bodl ze zvolené stupnice kazdému

hodnocenému znaku.

Spolecnost AGBA, v. o. s. ve svém dotazniku pro hodnoceni spokojenosti zakaznikti
pouziva verbalni stupnice, kterym je pottebné piiradit urcity pocet bodi. Pro zhodnoceni
spokojenosti by bylo mozno pouzit Ctytbodové stupnice, ovSem cenova uroven je
hodnocena tfemi stupni. Vystupuje zde tedy problém nestejné bodovaci skaly. Aby bylo
mozné dotazniky spravné vyhodnotit, je potfeba bodovaci stupnice pievést na stejnou
uroven a to zpusobem, ktery je uveden v nésledujicich ptevodnich tabulkach.

Tabulka 4.1.1-1: Bodova stupnice pro hodnoceni dodacich termini, urovné sluZeb prodejniho tuseku,

sortimentu vyrobku, pFistpupu p¥i vyrizovani reklamaci

Velmi nespokojeni SpiSe nespokojeni SpiSe spokojeni Velmi spokojeni

0,25 0,5 0,75 1

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 4.1.1-2: Bodova stupnice pro hodnoceni kvality vyrobki-sluZeb

Velmi Spatna Spise Spatna Spise dobra Velmi dobra

0,25 0,5 0,75 1

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 4.1.1-3: Bodova stupnice pro hodnoceni cenové urovné

Spatna Primérna Dobra

0,33 0,67 1

Zdroj: vlastni zpracovani

Je tedy zfejmé, Ze by bylo snazsi, kdyby spolecnost v dotaznicich pouzivala stejnou
bodovou stupnici u vSech hodnocenych znak a bylo by tak mozné pouzivat stupnici

celych cisel 1-4.

V nasledujicich tabulkach, které pfedstavuji hodnoceni zdkazniky za jednotlivé roky
2004-2008, jsou uvedeny i vypocty vybérovych (aritmetickych) primért, smérodatnych

odchylek a koeficient variability pro jednotlivé hodnocené znaky, které umozni lepsi

65




interpretaci a srozumitelnost ziskanych vysledkii. Tyto charakteristiky jsou vypocitany dle

vzorct [15]:

X[

i=1

IS | =

Vybérovy (aritmeticky) priomér X : X =

kde X — pocet pridélenych bodti hodnocenému znaku

n — pocet respondentt (oslovenych zakaznik)

Smérodatnd odchylka S: S = \/l D (X, -X)
1o
. L e S
Koeficient variability V: V= 5

Dale je vhodné pfipomenout, Ze osloveni zakaznici jsou uvadény pod ¢isly libovolné
a neznamena to tedy, Ze napiiklad zdkaznik ¢. 1 je stejnym zakaznikem ve vSech
sledovanych rocich. Jak jiz bylo uvedeno vyse, spolecnost se pii dotazovani zamétuje

predevsim na klicové zakazniky.
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Tabulka 4.1.1-4: Hodnoceni spokojenosti zakazniki 2004

Spokojenost zakaznika HodnoceniHodnoceni
Zakaznik | Dodaci Sluzby Sortiment |Vyfizovani| kvality | cenové >
terminy | prodej.Useku | vyrobka |reklamaci| vyrobkd | urovné

1 0,75 0,75 1 1 1 1 5,5
2 1 1 1 1 1 1 6
3 1 1 1 1 1 1 6
4 1 1 1 1 1 1 6
5 1 1 1 1 1 1 6
6 0,75 1 1 1 1 1 5,75
7 0,75 1 1 1 1 1 5,75
8 1 1 1 1 1 0,67 5,67
9 1 1 1 1 1 0,67 5,67
10 1 1 0,75 1 1 0,67 5,42
11 0,75 1 0,75 1 0,75 1 5,25
12 0,75 1 0,75 1 1 1 5,5
13 0,75 1 0,75 1 1 1 5,5
14 0,75 0,75 0,75 0,75 1 1 5
15 1 0,75 0,75 1 1 0,67 5,17

Vybérovy | g8 0,95 0,90 0,98 0,98 0,91 5,61

pramér

Smeérodat.

odchylka 0,13 0,10 0,13 0,06 0,06 0,15 0,32

Koeficient

variability 0,15 0,11 0,14 0,07 0,07 0,17

Zdroj: viastni zpracovani

Spole¢nost AGBA, v.o.s. zacala provadét dotaznikova Setieni u svych zakaznikl od
roku 2004. Z piedchozi tabulky je patrné, ze v daném roce bylo osloveno patnact
zékaznikl, ktefi nejlépe hodnotili kvalitu vyrobk a sluzeb a pfistup spolecnosti pfi
vyfizovani reklamaci, o ¢emZ svédc¢i jak nejvySsi hodnoty aritmetickych primeéri téchto

znakd, tak 1 velmi malé rozptylenost v ndzorech dotazovanych.

Naopak nejhtife hodnocenym znakem jsou terminy dodavek zbozi, kde témét
polovina zékaznika uvedla, Ze jsou ,,spiSe spokojeni‘. DalSimi hiife hodnocenymi znaky je
pak sortiment nabizenych vyrobkt a oblast cenové urovné. Z uvedeného tedy vyplyva, ze

se spole¢nost méla zaméfit prave na tyto tfi oblasti.

Kazdy zakaznik mize v ramci hodnoceni pfifadit maximalné Sest bodi. Maximalni
pocet bodu pak pftitadili pouze Ctyfi zakaznici, coz pii po¢tu oslovenych predstavuje cca

27% velmi spokojenych zakazniku.
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Tabulka 4.1.1-5: Hodnoceni spokojenosti zakazniki 2005

Spokojenost zakaznika HodnocenilHodnoceni
Zakaznik | Dodaci Sluzby Sortiment |Vyfizovani| kvality | cenové >
terminy | prodej.Useku | vyrobka |reklamaci| vyrobkd | urovné

1 0,75 1 1 1 1 1 5,75
2 0,75 1 1 1 0,75 1 5,5
3 1 1 0,75 1 1 1 5,75
4 1 0,75 1 1 1 1 5,75
5 1 1 1 1 1 0,67 5,67
6 1 1 1 1 1 1 6
7 1 1 1 1 1 1 6
8 1 0,75 0,75 1 1 1 5,5
9 0,75 1 1 1 1 1 5,75
10 1 1 0,75 1 1 1 5,75
11 1 1 1 1 1 1 6
12 1 1 1 1 1 1 6
13 1 1 1 1 1 1 6
14 1 0,75 0,75 1 1 0,67 517
15 1 1 1 1 1 0,67 5,67
16 1 1 1 1 1 1 6
17 1 1 1 0,75 1 1 5,75
18 1 0,75 1 1 0,75 0,67 5,17
19 1 0,75 0,75 1 1 0,67 517
20 0,75 1 1 1 1 1 5,75
21 1 0,75 1 1 1 1 5,75
22 1 1 1 1 1 1 6
23 1 0,75 1 1 1 1 5,75
24 1 1 0,75 1 1 0,67 5,42
25 1 1 1 1 1 1 6

Vybérovy 0,96 0,93 0,94 0,99 0,98 0,92 5,72

pramér

Smérodat.

odchylka 0,09 0,11 0,11 0,05 0,07 0,14 0,27

Koeficient

variability 0,10 0,12 0,12 0,05 0,07 0,16

Zdroj: vlastni zpracovani

V roce 2005 spolecnost oslovila Sirsi spektrum zdkaznikii a je mozné vysledovat
celou fadu zmén. Oproti roku 2004 se zasadnim zplsobem zlepSilo hodnoceni dodacich
termind, kdy se praimérny pocet pfitazenych bodl 0,88 zvysil na 0,96 a tento znak je tietim
nejlépe hodnocenym. Nejvyssiho priméru piirazenych bodii a nejmensiho rozptylu
v nazorech zékaznikli dosahly opét oblasti pfistupu pii vyfizovani reklamaci a hodnoceni

kvality vyrobka.
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V tomto roce se byl zaznamendn nejmensi primérny pocet pfifazenych bodi v ramci
hodnoceni cenové urovné, byt oproti predchozimu roku se tento ukazatel zlepsil o 0,01

prumérného bodu.

Co se tyce procentuelniho vyjadieni ,,velmi spokojenych zédkaznika®, tedy téch, ktefi
ptifadili sledovanym znakiim maximalné mozny pocet bodi, doslo ke zvySeni na 32%
dotazanych. Vzhledem k tomu, Ze se zvysil i celkovy pramér pfifazenych boda z 5,61 na
5,72, 1ze konstatovat, ze se v roce 2005 oproti roku 2004 zvysila celkova spokojenost

zakazniku.

Tabulka 4.1.1-6: Hodnoceni spokojenosti zakazniki 2006

Spokojenost zakaznika HodnoceniHodnoceni
Zakaznik | Dodaci Sluzby Sortiment |Vyfizovani| kvality | cenové >
terminy | prodej.Useku | vyrobka |reklamaci| vyrobka | urovné

1 1 1 1 1 1 1 6
2 1 1 0,75 1 1 0,67 5,42
3 0,75 1 1 1 1 1 5,75
4 1 1 1 1 1 1 6
5 0,75 1 1 1 1 1 5,75
6 1 0,75 1 1 1 1 5,75
7 1 1 1 1 1 0,67 5,67
8 1 1 1 1 1 1 6
9 0,75 1 1 1 1 1 5,75
10 1 1 1 1 1 1 6
11 0,75 1 1 1 1 1 5,75
12 1 1 1 1 1 1 6
13 1 1 1 1 1 1 6
14 1 1 1 1 1 1 6
15 1 1 1 1 1 1 6
16 0,75 0,75 1 1 1 1 5,5

Vybérovy

grﬁméry 0,92 0,97 0,98 1,00 1,00 0,96 5,83

Smeérodat.

odchylka 0,12 0,09 0,06 0,00 0,00 0,11 0,19

Koeficient

variability 0,13 0,09 0,06 0,00 0,00 0,12

Zdroj: vlastni zpracovani

Z uvedené tabulky lze vypozorovat, Ze nejlépe hodnocenymi znaky v roce 2006 byla
oblast vyfizovani reklamaci a oblast kvality vyrobkli a sluzeb, kde vsichni dotazovani
vyjadiili velkou spokojenost a u kterého bylo dosaZzeno nejenom nejvysSi hodnoty
vybérového priméru, ale byl zaznamenan i nulovy rozptyl v ndzorech jednotlivych

zakaznikl. Tento znak dosahl maximalniho mozného hodnoceni. Na opacném polu pak
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nachazime znak tykajici se spokojenosti zdkaznikll s dodacimi terminy a dochazi tak

k opakované situaci jako v roce 2004.

V roce 2006 vsak bylo dosazeno dalsiho zvySeni podilu zdkaznika, které 1ze oznacit
jako ,,velmi spokojené®, a to na 50%. O ristu spokojenosti zakaznikil opct sveédei 1 veétsi
hodnota celkového priméru ptifazenych bodu, kterd vzrostla na 5,83, coz pfedstavuje

navyseni oproti roku 2005 o0 0,11 primérného bodu.

Tabulka 4.1.1-7: Hodnoceni spokojenosti zakaznikid 2007

Spokojenost zakaznika HodnoceniHodnoceni
Zakaznik | Dodaci Sluzby Sortiment |Vyrizovani| kvality | cenové 2
terminy | prodej.useku | vyrobka |reklamaci| vyrobkd | drovné
1 1 1 0,75 1 1 1 5,75
2 1 1 1 1 1 1 6
3 0,75 1 0,75 1 1 1 5,5
4 1 1 1 1 1 1 6
5 0,75 1 0,75 1 1 1 5,5
6 0,75 1 1 1 1 1 5,75
7 0,75 1 0,75 1 1 0,67 5,17
8 0,75 1 1 1 1 1 5,75
9 0,5 0,75 1 1 1 0,67 4,92
10 0,75 1 0,75 1 1 1 5,5
Vybérovy
pramér 0,80 0,98 0,88 1,00 1,00 0,93 5,58
Smeérodat.
odchylka 0,16 0,08 0,13 0,00 0,00 0,14 0,34
Koeficient
variability 0,20 0,08 0,15 0,00 0,00 0,15

Zdroj: vlastni zpracovani

Z vyse uvedené tabulky je patrné, ze 1 v roce 2007 byly nejlépe hodnocenymi znaky
,vyfizovani reklamaci a stejnych vysledkti bylo dosazeno i u ,hodnoceni kvality
vyrobkl“. Naopak nejmensi hodnotu vybérového primeéru a nasledné i nejvétsi rozptyl byl
op¢t zaznamenan u hodnoceni dodacich termint. Je tedy zfejmé, Ze spole¢nost méla v této
oblasti jiz realizovat potfebné kroky a zaméfit se na jeji zlepSeni. Z dostupnych dat bohuzel
nelze jednozna¢né fici, zda zdkaznici nebyli spokojeni s délkou dodacich termint, ¢i

véasnosti dodani.

V tomto obdobi se mirné zhorsilo i hodnoceni cenové trovné oproti pfedchozimu

roku. Tato oblasti by neméla byt v zddném piipad¢ podcenovana, nebot’ cenova urovei je
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v souc¢asném konkuren¢nim boji na trhu vyznamnym faktorem, ktery znacné ovliviiuje

postoje zdkaznika k dodavateli.

Maximalni pocet bodi pak sledovanym znakiim pfifadili pouze dva dotazovani
zakaznici z deseti, neboli 20% dotdzanych, coz oproti roku 2006 piedstavuje vyrazny
pokles 0 30%. Dle dosaZzené¢ho priméru piifazenych bodu lze fici, Ze zakaznici v roce
2007 hodnotili jednotlivé oblasti oproti roku pfedchozimu ,,pfisnéji“ a zna¢né klesla jejich

celkova spokojenost.

Tabulka 4.1.1-8: Hodnoceni zakazniky 2008

Spokojenost zakaznika HodnocenilHodnoceni
Zakaznik | Dodaci Sluzby Sortiment [VyFizovani| kvality | cenové >
terminy | prodej.iseku | vyrobkd |reklamaci| vyrobka | drovné
1 1 1 0,75 1 1 0,67 5,42
2 1 1 1 1 1 1 6
3 1 1 0,75 1 1 0,67 5,42
4 0,75 1 0,75 1 1 1 55
5 0,75 1 0,75 1 1 0,67 517
6 0,75 1 1 1 1 1 5,75
7 0,75 1 1 1 1 1 5,75
8 1 1 0,75 1 1 1 5,75
9 0,75 1 0,75 1 1 1 55
10 1 1 1 1 1 1 6
Vybérovy 0,88 1,00 0,85 1,00 1,00 0,90 5,63
primér
Smérodat. 0,13 0,00 0,13 0,00 0,00 0,16 0,27
odchylka
Koeficient
variability 0,15 0,00 0,15 0,00 0,00 0,18

Zdroj: viastni zpracovani

V lonském roce byli zadkaznici nejvice spokojeni se sluzbami prodejniho useku,
s pfistupem jakym jsou vyfizovany reklamace a stejné tak i scelkovym hodnocenim
kvality vyrobkul a sluzeb. Dle uvedenych vysledki Ize i soudit, ze se zlepsila spokojenost
zékazniki s dodacimi terminy a naopak se zhorSilo hodnoceni nabizeného sortimentu
vyrobki, kde 60% zakazniki uvedlo, Ze jsou ,,spiSe spokojeni®.

Co se tyCe cenové urovné, tak i vroce 2008 doslo opét oproti pfedchozimu roku
k mirnému zhorSeni, na coz poukazuje jak niz$i hodnota priméru pfifazenych boda, tak i
vetsi rozptylenost v nazorech zakaznika. Je tedy vhodné, aby se spolecnost na tuto oblasti

vice zaméfila.
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Z hlediska celkového mnozstvi pfifazenych bodii jednotlivymi zdkazniky se da fici,
ze hodnoceni oproti roku 2007 bylo lep$i, coz doklada jak celkovy primér pfifazenych

bodi, tak 1 mensi hodnota smérodatné odchylky a koeficientu variability.

4.1.2 Meziro¢ni srovnani spokojenosti zakazniku za obdobi 2004-2008

Tato podkapitola je zaméfena na mezirocni srovnani spokojenosti zékaznikli ve
¢tyfech jiz zminénych a vySe uvedenych znacich spokojenosti a na vyhodnoceni kvality a
ceny, které predstavuji velice diilezité oblasti. V neposledni fad¢ je zde také uvedeno, jak
zékaznici hodnotili dostateCnost informacnich zdroji o sortimentu vyrobki, které maji
k dispozici, a nasledné tato Cast obsahuje i informace o ménici se struktute zakazniki

z hlediska jejich oboru podnikani a velikosti jejich firmy dle po¢tu zaméstnancii.

Meziro¢ni srovnani spokojenosti zakazniki s dodacimi terminy

rok -
2008
2007
2006
2005
2004
0% 20% 40% 60% 80% 100%
spokojenost zakaznikii v %
O velmi spokojeni B spiSe spokojeni OspiSe nespokojeni O velmi nespokojeni

Graf 4.1.2-1: Meziro¢ni srovnani spokojenosti zakazniki s dodacimi terminy
Zdroj: viastni zpracovani

Jak jiz bylo uvedeno v pfedchozi podkapitole, oblast spokojenosti zakaznika
s dodacimi terminy nedosahovala pfili§ dobrych vysledkti a d& se fici, ze ve vétSing
ptipadi byla z hlediska priméru pfifazenych bodl nejhlie hodnocenym znakem. Z grafu
4.1.2-1 je patrné, Ze zakaznici v prvnich letech hodnotili tuto oblast velmi dobfe — nejlépe
pak v roce 2005, avsak znacny vykyv nastal v roce 2007, jenz zpusobil i pokles celkové

spokojenosti zakazniki.

Nelze vSak fici, ze by zakaznici tuto oblast hodnotili obzvlast negativné, nebot

kromé roku 2007 vétSina uvedla ze jsou s dodacimi terminy ,,velmi spokojeni®.
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Meziro¢ni srovnani spokojenosti zakazniki s irovni sluZeb prodejniho useku

rok

2008

2007

2006

2005

2004

0% 20% 40% 60% 80% 100%
spokojenost zakaznikl v %

Ovelmi spokojeni @ spiSe spokojeni O spiSe nespokojeni Ovelmi nespokojeni

Graf 4.1.2-2: Meziro¢ni srovnani spokojenosti zakazniki s iirovni sluzeb prodejniho tseku
Zdroj: viastni zpracovani

Z ptedchoziho grafu je patrné, Zze zakaznici jsou se sluzbami prodejniho useku ve
sledovaném casovém obdobi spokojeni. Zpocatku — tedy v letech 2004 a 2005 — 20% a
28% dotazanych zakaznikl uvedlo, ze jsou ,,spiSe spokojeni®. V dalSich letech je pak tento

podil velmi nizky.

Meziro¢ni srovnani spokojenosti zakazniki se sortimentem vyrobki (sluZeb)

rok

2008
2007
2006

2005

2004

0% 20% 40% 60% 80% 100%

spokojenost zakaznik( v %

Ovelmi spokojeni B spiSe spokojeni OspiSe nespokojeni O velmi nespokojeni

Graf 4.1.2-3: Meziro¢ni srovnani spokojenosti zakazniki se sortimentem vyrobku
Zdroj: vlastni zpracovani

V grafickém znazornéni spokojenosti zakaznikl se sortimentem nabizenych vyrobku
a sluzeb spolecnosti AGBA, v. o. s. je patrné zprvu zvySovani spokojenosti, za jehoz
pomyslny vrchol lze povazovat rok 2006, kdy 94% zakaznikli uvedlo, Ze jsou s timto

znakem ,,velmi spokojeni®, avSak jiz v nasledujicim roce, tedy v roce 2007 se tento pocet
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znacné snizil na necelych 60%. V roce 2008 pak téchto zakaznikii bylo opét o néco mén¢ a
to 50% dotazanych a druha polovina zdkaznikli pak tedy uvedla, Ze jsou se stavajicim
sortimentem vyrobkil ,,spiSe spokojeni®. Zakaznici vSak vétSinou neuvedli, co v sortimentu

postradaji, byt se k tomu v ramci dotazniku mohli vyjadfit.

V ptipadé, Zzei pii provedeni nasledujiciho dotaznikového Setieni vroce 2009
nedojde ke zlepSeni a klesajici trend bude pokracovat, méla by se spole¢nost na tuto oblasti
vice zam¢fit a snazit se ziskat od zakaznikli informace o tom, které vyrobky v nabidce

postradaji, ptipadné zvazit moznost doplnéni stavajiciho sortimentu.

Meziro¢ni srovnani spokojenosti zakaznikii s pristupem spole¢nosti pri vyfizovani

reklamaci

rok | | | |

2008 %
ZOOYW
ZOOGW
2005W

P e — |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

spokojenost zakaznikii v %

Ovelmi spokojeni @ spiSe spokojeni O spiSe nespokojeni Ovelmi nespokojeni

Graf 4.1.2-4: Meziro¢ni srovnani spokojenosti zakazniki s vyFizovanim reklamaci
Zdroj: viastni zpracovani

Jak jiz bylo naznafeno diive, oblast pfistupu spolecnosti pfi vyfizovani reklamaci
patii mezi nejlépe hodnocenou oblast a zdkaznici jsou s timto znakem velmi spokojeni.
Svéd¢i o tom 1 vyjaddieni 100%-né¢ vysoké spokojenosti v poslednich tfech letech

sledovaného obdobi.
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Meziro¢ni srovnani v ramci hodnoceni kvality vyrobku (sluZeb) spole¢nosti

rok B
2008
2007
2006
2005
2004
0% 20% 40% 60% 80% 100%
hodnoceni kvality
Ovelmi dobréa BspiSe dobra Ospise Spatna Ovelmi Spatna

Graf 4.1.2-5: Meziro¢ni srovnani v ramci hodnoceni kvality vyrobki (sluzeb)
Zdroj: vlastni zpracovani

Kwvalita vyrobki a sluzeb je druhou, zakazniky nejlépe hodnocenou oblasti, coz je pro
spolecnost velice dilezité, nebot’ jak jiz bylo uvedeno, spolec¢nost dba na to, aby potieby
svych zékaznikli uspokojovala co nejkvalitnéji. Z vySe uvedeného grafu je patrné, ze
zékaznici hodnoti vyrobky a sluzby spolecnosti AGBA, v.o.s. celkovée jako velmi kvalitni,

resp. jako vyrobky (sluzby) s velmi dobrou kvalitou.

Meziro¢ni srovnani zakazniky hodnocené cenové tirovné nabizenych vyrobkii (sluZeb)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

hodnoceni v %
Odobra Bprimérna O$patna

Graf 4.1.2-6: Meziro¢ni srovnani zakazniky hodnocené cenové tirovné nabizenych vyrobki

Zdroj: viastni zpracovani

V ramci hodnoceni cenové urovné nabizenych vyrobki a sluzeb je patrny obdobny
trend jako v pifipadé hodnoceni znaku spokojenosti se sortimentem vyrobku a to sice, ze v

prvnich sledovanych letech (2004 a 2005) se vnimani cenové urovné jako ,,dobré* zvysuje.
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PomysIného maxima je dosazeno v roce 2006 a v nésledujicich letech se pak objevuje stale

vetsi podil zakazniki, ktefi cenovou troven povazuji za ,,prumérnou‘.

Da se fici, ze cenovou Uroven nabizenych vyrobkil zakaznici vnimaji dobte, avSak
v ptipad¢, Ze by dalsi Setieni prokazalo jeji opétovné sniZzeni, mohlo by to byt pro
spole¢nost signalem k ptipadnym upravam v cenové politice. Diivodem je fakt, ze cena je
velmi dilezitym aspektem pro obstani pfed konkurenci a pro udrzeni zdkaznika a jeho

spokojenosti.

Meziro¢ni srovnani hodnoceni dostatecnosti informacnich zdroju o sortimentu

produkti

rok
2008

2007

2006

2005 &

2004

0% 20% 40% 60% 80% 100%
vyjadreni zakaznikli v %

Odostate¢né M nedostatecné

Graf 4.1.2-7: Meziroc¢ni srovnani hodnoceni dostatecnosti informaénich zdroja o sortimentu produktia
Zdroj: viastni zpracovani
Zakaznici vétSinou hodnotili informacni zdroje o sortimentu vyrobkll jako

dostatecné, i kdyz v roce 2005 a 2006 je cca 40% zakaznikl shledalo jako nedostacujici.
Spolecnost prezentuje ¢ast svych vyrobkl — piedevsim 1ékarnic¢ek, autolékarnicek,
autokosmetiky, vlecnych lan a vystraznych trojuhelnikti na svych internetovych strankach.

Ty vSak nejsou dokoncené a chybi zde fada informaci, na coz upozornili i zdkaznici

v dotaznicich v rdmeci dalSich pfipominek.
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Zhodnoceni informaci, které se tykaji dotazovanych zakaznika (podniku)

* Velikost dotazovanych zakazniki (podniki) dle poétu zaméstnanci

rok
2008
2007
2006
2005
2004
0% 20% 40% 60% 80% 100%
velikost firem zakaznikt dle po¢tu zaméstnancu
O1-5M@6-20021-100 O101-500 M500 a vice

Graf 4.1.2-8: Velikost dotazovanych ziakazniku (podnikii) dle po¢tu zaméstnancu

Zdroj: vlastni zpracovani

Zakaznici spolecnosti AGBA, v. o. s., jsou predev§im podniky do 100 zamé&stnanct.

Od roku 2005 jsou mezi dotdzanymi zdkazniky i spole¢nosti veEtsi.

* Obor podnikani dotazovanych zidkazniki (podnikii)

rok - \ \ \ \
2008 & ‘ ‘ ‘ b
2007 ‘ ‘ ‘ b
2006 & ‘ ‘ ‘ ‘ b
2005 ‘ ‘ ‘ ‘ 0
2004 L [ ‘ ‘ ‘ [}
0% 20% 40% 60% 80% 100%
% zastoupeni obort podnikani zakaznik
Ostrojirenstvi Melektro Ochemie Oobchod Msluzby Ojiny

Graf 4.1.2-9: Obor podnikani dotazovanych zakazniku (podnik)

Zdroj: viastni zpracovani

Zakaznici spolecnosti AGBA, v. o. s. podnikaji pfedev§im v oblasti obchodu, a to

v pruméru z 82%. Déle je to pak strojirenstvi a elektro.
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4.1.3 Vysledky vyhodnoceni spokojenosti zakazniki

Ze zpracovanych dat dotaznikového Setfeni, které bylo provedeno v letech 2004-

2008, Ize vysledovat nasledujici zavery:

Zpocatku byl zaznamenan rostouci trend spokojenosti zakaznik a to v letech 2004-

2006.

Vroce 2007 vSak doSlo ke znacnému poklesu celkového primérného poctu
piitazenych bodu, ktery byl zplisoben pfedevS§im nizSim hodnocenim v oblasti
dodacich termint, a tedy pokles celkové spokojenosti zédkazniki, coz je patrné i

z grafu 4.1.3-1.
V roce 2008 byl jiz op€t zaznamenan rust spokojenosti zdkaznik.

Spokojenost zakaznikli s pfistupem spole¢nosti pii vyfizovani reklamaci a
hodnoceni kvality nabizenych vyrobku a sluzeb jsou nejlépe hodnocené oblasti a to
po celé sledované obdobi. VétSinou bylo u téchto kritérii dosazeno stejného
vysledku, avSak vroce 2005 zakaznici kritériu spokojenosti s pristupem pfii
vytizovani reklamaci ptiradili v praiméru o 0,002 bodu vice nez kritériu kvality. Jde
tedy o velice té€sné umisténi. O hodnoceni téchto oblasti jako nejlepsich, resp. jako
oblasti s nejvétsi spokojenosti, je mozné se piesvédcit jak v ndsledujici tabulce
4.1.3-1, ktera udava poradi hodnocenych znaki, tak i v pfedchozi podkapitole, kde

toto tvrzeni je mozné vypozorovat z grafii 4.1.2-4 a 4.1.2-5.

Zakaznici nejhtife hodnotili oblast dodacich terminti a to po vétSinu let sledovaného
obdobi. Proto by spolecnost této oblasti méla vénovat patfiénou pozornost.
Z dotazniku vSak neni jasné, zda hodnotili v€asnost, resp. nevcasnost dodavek c¢i

dlouh¢ dodaci Ihity.

Vzhledem k nizkym hodnotam smérodatnych odchylek a koeficientii variability po
celé sledované obdobi Ize fici, zdkaznici tak vyjadfili pomérné silnou jednotnost ve

svych nazorech.
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Graf 4.1.3-1: Pribéh spokojenosti zakaznika 2004-2008

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 4.1.3-1: Poi‘adi hodnocenych znaki spokojenosti (2004-2008)

Poradi | Hodnoceny znak spokojenosti g;i?jer:%ﬁf:;ﬁ
1 Ptistup pii vyfizovani reklamaci 0,994
2 Kvalita vyrobk a sluzeb 0,992
3 Sluzby prodejniho tiseku 0,966
4 Cenova uroven vyrobki a sluzeb 0,924
5 Sortiment vyrobki 0,910
6 Dodaci terminy 0,888

Zdroj: vlastni zpracovani
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4.2 Analyza vydaju na jakost ve spole¢nosti AGBA, v. o. s.

Jak jiz bylo naznaceno v kapitole 1.6 normy fady ISO 9000 oblasti ndklada jakosti a
jejich méfeni nepiikladaji zvlastni vyznam. Z tohoto divodu se spousta firem finanénimu
méfeni v systému managementu jakosti patficné nevénuje, byt jde o oblast velmi
dalezitou, kterd poskytuje celou fadu vyznamnych informaci pro rozhodovani

managementu.

Spolecnost AGBA, v. o. s. ndklady na jakost samostatn¢ nesleduje a tudiz ani nema
vytvofen systém pro jejich méteni a hodnoceni. Lze vSak urcit nékteré skupiny nakladu,
které je mozné vypozorovat od doby, kdy spolecnost zavedla systém managementu jakosti,
a o kterych eviduje potfebné informace. Tyto ndklady, resp. vydaje lze pak dle modelu

PAF rozd¢lit do nasledujicich skupin:

* vydaje na interni vady

* vydaje na externi vady

= vydaje na hodnoceni, kter¢ 1ze dale rozClenit na:
o vydaje na interni posuzovani shody
o vydaje na externi posuzovdni shody
o vydaje na udribu mévicich zarizeni

* avydaje na prevenci.

Hlavni polozkou vydaji na interni vady jsou vydaje spojené s neshodnymi
vyrobky, resp. jde o zmetkovou produkci. Spolecnost AGBA, v. o. s. zaznamenava
produkci neshodnych vyrobkii do tzv. Knihy neshodnych vyrobki. Tato ¢ast jakostnich
vydajii je vSak ve spolecnosti velmi nizkd, coz je mozné povazovat za pozitivni jev a
sved¢i o snaze spolecnosti podrobovat svou produkei neustalé kontrole.

Vydaje na externi vady jsou piedstavovany zdkaznickymi reklamacemi.

Dalsi slozkou jsou vydaje na hodnoceni, které 1ze dale ¢lenit na podskupiny. Jsou to
vydaje na interni posuzovani shody, kam patii predevSim vydaje spojené
s mikrobiologickymi méfenimi, zkouSkami sterility a mikrobiologického znecisténi a
vyznamnou soucasti jsou pak vydaje spojené s kontrolnimi ¢innostmi. Vydaje na externi
posuzovani shody jsou vydaje na periodické audity, na recertifika¢éni audity norem CSN

EN ISO 9001:2000 a CSN EN ISO 13485:2003, na kontroly a aktualizace CSN norem
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provadénych externi firmou, na méfeni Cistych prostor externi spolecnosti a piipadné dalsi
vydaje. Tteti podskupinou jsou vydaje na idrzbu méficich zatizeni.
Ctvrta slozka vydaji na jakost jsou vydaje na prevenci, kam lze zahrnout naptiklad

vynalozené prostiedky na poradenstvi v systému managementu jakosti.

4.2.1 Trendy vyvoje vydajua vztahujicich se k jakosti

Nasledujici tabulka udava ptehled o vynaloZzenych prostiednich na jakostni politiku
spolecnosti AGBA, v. o. s. ve sledovaném obdobi 2000 — 2008. Na tabulku navazuje i nize
uvedeny graf, ktery pak znazoriiuje vyvoj vydaji na jakost a uvedené castky predstavuji

celkové VVI v jednotlivych letech. Castky jsou uvedeny v tisicich korunach.

Tabulka 4.2.1-1: Vydaje na jakost 2000-2008

Vydaje (tis.Kc)/rok 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Vydaje na interni vady x° 22,54 1,12 0,00 2,13 7,12 3,76 11,25 4,83
Vydaje na externi vady 2,10 4,59 1,80 6,48 11,50 11,52 0,07 0,00 787,05
Vydaje na hodnoceni 219,02 | 236,76 | 404,14 | 601,16 | 579,75 | 654,95 | 539,34 | 495,26 | 525,64
vydaje na intemi posuzovani shody 76,25 | 142,87 | 303,48 | 446,61 | 463,99 | 520,93 | 404,77 | 328,29 | 339,14

vydaje na externi posuzovani shody 140,56 91,67 98,45 | 162,34 | 115,75 | 131,656 | 132,06 | 166,97 183,99

vydaje na udrzbu méricich zafizeni 2,21 2,21 2,21 2,21 0,00 2,48 2,51 0,00 2,51
Vydaje na prevenci 0,00 0,00 0,00 | 47,29 | 60,68 | 60,68 | 28,56 | 28,56 28,56
> Vydaje na jakost 221,12 | 263,89 | 407,06 | 654,93 | 654,06 | 734,27 | 571,72 | 535,08 | 1346,07

Vydaje na jakost/celkové naklady(%) | 0,392 | 0,567 | 0,626 | 1,067 | 1,189 | 0,987 | 0,670 | 0,512 1,356

Zdroj: viastni zpracovani

> Kniha neshodnych vyrobki byla zavedena 8.12.2000
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Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 1 grafu je patrny rtst vydaja na jakost do roku 2005, ptficemz skokové

zmény byly zaznamendny v roce 2002 (54%-ni narist vydaji), 2003 (61%-ni narGst

vydaji) a nejvyraznéj$i zmeéna pak v roce 2008, kdy doslo k rapidnimu nértstu vydaja,

ktery byl zptisoben znacnou vysi uznanych zakaznickych reklamaci.

Nejmensimi polozkami vydajii na jakost ve sledovaném obdobi jsou polozky tzv.

neproduktivnich vydajii na jakost, kam fadime vydaje na interni vady a vydaje na externi

vady. Jak jiz bylo uvedeno vyse, tyto skupiny vydajl jsou tvofeny jednak vydaji, které jsou

spojeny s neshodnymi produkty, a jednak vysi uznanych reklamaci. Reklamace ve

sledovaném obdobi 2000-2008 tvofili pomérme¢ malou cast jakostnich vydaji, ovSem

kromé& roku 2008. V loiiském roce byla totiz uznana reklamace brzdového vedeni ve vysi

786 961 K¢, coz mélo znacny dopad na celkovou vysi jakostnich vydaji, kterd se tak

vysplhala na 1346 070 K¢. VétSinou vsak jde o drobnéjsi reklamace, jez se v souctu

pohybuji v fadech nékolika tisic korun.

Nejvétsi vydaje na interni vady byly zaznamenany v roce 2001, jinak tyto polozky

tvoti témét zanedbatelnou ¢ast vydaji na jakost.

Naopak nejvice prosttedki je vynakladano na oblast hodnoceni. Zde jsou nejvetsi

polozkou naklady na interni posuzovani shody, které jsou z vétSiny tvoreny vydaji na

kontrolu.

82




Vydaje na prevenci jsou pak ptredstavovany prostiedky, které spolecnost vynaklada
pfedevsim na ndkup poradenskych sluzeb v oblasti systému managementu jakosti. Z grafu
je pak mozné vypozorovat zpocatku nulové vydaje na tyto sluzby, avSak od roku 2003

zaCaly postupn¢ nartstat a za posledni tii roky vykazuji stejné€ vysoké ¢astky.

Co se tyce procentuelniho podilu vydaji na jakost na celkovych vydajich spole¢nost,

je zfejmé, Ze tyto vydaje Cini pouze velmi malou ¢ast. V pruméru je to 0,82%.

Nejvice prosttedkil pak spolecnost vynalozila na oblast jakostni politiky v lonském
roce, piicemz nejvyznamnéjs$i polozkou zde byly jiz zminéné reklamace, které¢ v souctu
Cinily 787 045 K¢ a podilely se tak na celkovych vydajich 58,5%. Druhou nejvétsi ¢ast
predstavuji vydaje na hodnoceni. Tuto skutecnost a strukturu dalSich vynaloZenych

prostiedkti na jakost ukazuje nasledujici graf.
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Ovydaje na prevenci Bvydaje na interni vady Ovydaje na externi vady Ovydaje na hodnoceni

Graf 4.2.1-2: Struktura vynaloZenych prostiedkii na jakost za rok 2008 (v tis. K¢)

Zdroj: vlastni zpracovani

4.2.2 Trendy vyvoje vydaji vztahujicich se k jakosti pomoci vybranych

pomérovych ukazatela

Poznani trendd vyvoje VVI je také mozné pomoci pomérovych ukazatelti. V ramci

diplomové prace byly vybrany nésledujici tfi:
. index zmén vydajt vztahujicich se k jakosti,
. index zmén vykonil,
. a index zmén celkovych naklada spolecnosti.

Index zmény celkovych vydaji vztahujicich se k jakosti umoznuje jejich sledovani

v meziro¢nim ¢i jiném vhodné stanoveném obdobi. Tento index vSak nebere v potaz
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mozné zmeény vykonl organizace ve sledovaném casovém obdobi a proto je vhodné jej

doplnit indexem zmén vykonid. Oba tyto indexy, resp. vzorce pro jejich vypocet jsou

uvedeny v kapitole 1.6.1.

Index zmén celkovych nédklada je pak mozné urcit nasledovné:

kde: N;— objem celkovych nakladl spole¢nosti v obdobi 1

Ny — objem celkovych nékladl spolecnosti v obdobi 0

Tento ukazatel je vhodny pro porovnani sindexem zmén vydaji vtahujicich se

k jakosti.

Dle uvedenych vzorcti byly vypocitany hodnoty, které jsou uvedeny v tabulce.

Tabulka 4.2.2-1: Vypoc¢tené hodnoty indexii zmén

Index / srovnavana obdobi 01/00 | 02/01 | 03/02 | 04/03 | 05/04 | 06/05 | 07/06 | 08/07
Index zmén vydaju vztahujicich se k jakosti 1,19 1,54 1,61 1,00 1,12 0,78 0,94 2,52
Index zmén vykonu 0,88 1,72 0,93 0,82 1,39 1,20 1,22 0,92
Index zmén celkovych naklada 0,83 1,40 0,94 0,90 1,35 1,15 1,22 0,95

Zdroj: vlastni zpracovani

V nasledujicim grafu pak pfevedeny hodnoty z vyse uvedené tabulky a zndzornén tak

prubéh indexti zmén ve sledovaném obdobi 2000-2008.
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Graf 4.2.2-1: Index zmén VVJ, index zmén vykont a index zmén celkovych naklada

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf 4.2.2-1 porovnava index zmén vydaju vztahujicich se k jakosti, index zmén
vykont a index zmén celkovych nakladi ve sledovaném obdobi 2000-2008. Na prvni
pohled je ziejmé, Ze v poloving piipadl je index zmén VVJ vyssi nez index zmén vykontl.
Extrém pak ptedstavuji srovndvana obdobi 08/07, kdy tento index vzrostl na 2,52
(divodem bylo jiz vySe zminénd vysoka uroven externich vydaji) a index vykonil naopak
klesl. Je zfejmé, Ze pozitivni trend nastdva v situaci, kdy index zmén vykond je vétsi nez

index zmén VV/J.

Co se tyce srovnani sindexem zmén celkovych nakladi, je patrmé, ze v péti

ptipadech z osmi vydaje na jakost rostly vice nez celkové néklady organizace.

Pfi porovnani indexu zmén vykonl a indexu zmén celkovych nakladl je z grafu

ziejmé, ze jejich vyvoj je témér totozny.

4.2.3 Vliv vydaji na jakost na ekonomické veli¢iny

Kapitola je zaméfena na zkoumani vlivu VVIJ na ekonomické veli€iny spolecnosti.

Pozornost bude zamétena na vliv téchto vydaji na:
» trzby, jako trzby za prodané zbozi a vykony,
= piidanou hodnotu
» ahospodarsky vysledek.

K feSeni dané problematiky, resp. ktestovani piislusSnych hypotéz jsem pouzila
regresni analyzu.
Vyuzila jsem jednak dat vydaji vztahujicich se k jakosti za sledované obdobi 2000-

2008 a jednak informaci z Gcetnich zaverek spolecnosti AGBA, v. o. s., které jsou vetejné

pfistupné v Obchodnim rejstiiku firem [22].
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Vliv celkovvch vvdaju na jakost na vvsi trzeb

Hypotézy:
Hy:  VynaloZené prostiedky na jakost ovliviiuji vysi trzeb

H;:  VynaloZené prostiedky na jakost neovliviiuji vysi trzeb
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Graf 4.2.3-1: Vliv vydaji na jakost na vySi trzeb
Zdroj: viastni zpracovani

Dalo by se pfedpokladat, ze prostiedky, které spolecnost vydava na jakostni politiku,
budou pozitivné ovliviiovat vysi trzeb. Diivodem tohoto piedpokladu je fakt, Ze spolecnost
vydava prostiedky pfedevSim na oblast hodnoceni — tedy na kontrolu vyroby, na
recertifikacni a periodické audity apod., a vydaje na interni a externi vady (tedy zmetkova
produkce a reklamace) tvoii pouze velmi malou ¢ast celkovych jakostnich vydaji. Tudiz
tato pfevazna cast vynalozenych prosttedkd by mohla mit pozitivni vliv na chovani

zékaznikil a plisobit tak na vysi trzeb.

Pokud vSak budeme vztah vydaji na jakost a vysi trzeb posuzovat dle hodnoty
koeficientu determinace, neda se fici, ze by vynalozené prostfedky na jakost vyrazné
ovlivitovaly vysi trzeb. Tento koeficient totiz obecné nabyva hodnot <0;107 a plati, ze ¢im
vice se blizi jedné, tim je model lepSi a body lezi blize kregresni funkci (nejsou

v

rozptyleny). Vhodnéjsi je tedy funkce s vySSim indexem determinace.

Lze fici, ze by bylo nevhodné zamitnout jak nulovou, tak i alternativni hypotézu a
vydaje na jakost tak ovliviluji trzby pouze z malé ¢asti.

V piipad¢€, ze by byla zvolena hranice koeficientu determinace 0,5, tudiz hodnoty,
které¢ by byly nizsi, by vyjadfovaly nespolehlivou zavislost, byla by nulova hypotéza o

VVI na vysi trzeb zamitnuta.
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Vliv celkovvch vvdaju na jakost na vvsi pridané hodnoty

Hypotézy:
Hy:  VynaloZené prostfedky na jakost ovliviiuji vysi vytvoiené ptidané hodnoty

H;:  VynaloZené prostiedky na jakost neovliviiuji vysi vytvorené ptidané hodnoty
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Graf 4.2.3-2: Vliv vydaji na jakost na vytvorenou pridanou hodnotu
Zdroj: vlastni zpracovani

V piipad¢ stejného predpokladu jako u ptedchoziho grafu, ktery vychazi z informaci
o struktufe prostiedki vynalozenych na jakost, by teoreticky vydaje na jakost mohly
ovlivitovat i pfidanou hodnotu. Vychodiskem by byl pozitivni vliv na chovani zékaznik,
ktery by se odrazel ve vysi trzeb a nasledné v ptidané hodnote, nebot’ ptidana hodnota
vznika po odecteni nakladii na vykonovou spotifebu od souctu obchodni marze a objemu

vykoni, kde trzby figuruji.

AvSak vzhledem k tomu, Ze v pfedchozi analyze byl prokdzan pouze maly vliv
vydaji na trzby, body v grafu 4.2.3-2 jsou pomérn¢ dost rozptyleny a koeficient
determinace R” neni pfili§ vyznamny, nelze prokazat jednoznaény vliv vydaji na jakost na

vytvofenou piidanou hodnotu.

Na zaklad¢ uvedeného grafu a hodnoty koeficientu determinace, ktery je nepatrné
nizsi nez v predchozim piipadé, vSak nelze jednoznacné zamitnout ¢i potvrdit ani nulovou

ani alternativni hypotézu.

Ptredpoklad se tedy nepotvrdil a miizeme fici, ze vynaloZzené prostiedky na jakost

ovliviiuji vysi vytvotené piidané hodnoty pouze velmi malo.

V ptipadé hrani¢ni hodnoty koeficientu determinace 0,5 by vSak hypotéza a o vlivu

VVIJ na piidanou hodnotu byla zamitnuta.
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Vliv celkovych vyvdaju na jakost na vvSi hospodaiského vvsledku

Hypotézy:
Hy:  VynaloZené prostiedky na jakost ovlivituji vysi hospodaiského vysledku

H;:  VynaloZené prostiedky na jakost neovliviiuji vysi hospodarského vysledku
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Graf 4.2.3-3: Vliv vydaji na jakost na hospodarsky vysledek

Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu 4.2.3-3 je patrné, ze body jsou pfili§ rozptylené kolem piimky. Hodnota
koeficientu determinace je natolik mal4, Ze zde nelze hovofit o vlivu vynaloZenych

prosttedkl na jakost na hospodatsky vysledek.

V tomto ptipadé¢ je nulova hypotéza ,,Hy: VynaloZzené prostfedky na jakost ovliviiuji
vysi hospodaiského vysledku® zamitnuta. Plati tedy, Ze VVIJ neovliviiuji hospodaisky

vysledek.

4.2.4 Vliv vydaji na jakost na spokojenost zakazniku

Cilem této kapitoly je zjistit, zda existuje vliv prostfedkd, které spolecnost vynaklada

na jakost, na spokojenost zakaznikti. Pijde o vyjadreni:
» vlivu vydaji na hodnoceni a prevenci na celkovou spokojenost zdkaznikii,

= vlivu vydajii na externi vady, resp. vliv vySe reklamaci na spokojenost zdkaznikli

s kvalitou vyrobkl a sluzeb

» vliv vydajl na interni vady-neshodné vyrobky na celkovou spokojenost zdkazniki.
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Jako nastroj pro zkoumani vlivu VVIJ na spokojenost zakaznikli opét pouziji regresni
analyzu. Vzhledem ktomu, Ze spokojenost zdkaznika je ve spolecnosti zjiStovana
dotaznikovym Setfenim od roku 2004, jsou k dispozici pozorovani pouze za pét let, ¢imz je

ze statistického hlediska omezena vypovidajici schopnost regresni analyzy.

Spokojenost zakaznikl je pfestavovana primérem piifazenych bodd, které byly

zjistény v ramci hodnoceni spokojenosti zakazniki v kapitole 4.1.1.

Vliv vvdaju na hodnoceni a prevenci na celkovou spokojenost zakaznika

Hypotézy:
Hy: Vynalozené prostiedky na hodnoceni a prevenci ovliviiuji celkovou spokojenost
zakaznika

H;:  Vynalozené prostfedky na hodnoceni a prevenci neovliviiuji celkovou spokojenost

zékazniki
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Graf 4.2.4-1: Vliv vydaji na hodnoceni a prevenci na spokojenost zakazniki
Zdroj: vlastni zpracovani

Vliv vydaji na hodnoceni a prevenci je potiebné sledovat zvlast od zbylych
zjistovanych druhti vydaji, nebot” vydaje na externi a interni vady, které jsou nékdy
v literatuie oznacovany jako ,,neproduktivni vydaje*, maji zcela odliSny charakter.

Jak jiz bylo uvedeno, vydaje na hodnoceni jsou pfedstavovany ptredevsim vydaji na
kontrolu, na recertifikacni a periodické audity, na aktualizaci norem a dalSimi polozkami.

Vydaje na prevenci pak zahrnuji naptiklad vydaje na poradenstvi v oblasti systému

managementu jakosti. Jednéd se tedy o takové druhy vydaji, které spole¢nost vynaklada
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proto, aby vyrabéla kvalitni vyrobky a spliiovala pozadavky pfislusnych norem kvality.

Kvalitni vyrobky se pak odrazeji i ve spokojenosti zdkazniki.

Spojnice trendu v grafu, ktery zobrazuje vztah mezi vydaji na hodnoceni a prevenci a
spokojenosti zakaznikli ma sice rostouci charakter, ale index determinace je natolik maly,

ze vede k zamitnuti nulové hypotézy. Pfi¢inou mize byt i maly pocet pozorovani.

Vliv vvdaji na externi vady, resp. vliv vvSe reklamaci na spokojenost zakazniku

s kvalitou vvrobku a sluzeb

Hypotézy:

Hy: VySe reklamaci (vydaje na externi vady) ovliviluje spokojenost zakaznikl
s kvalitou vyrobkl a sluzeb

H;: Vyse reklamaci (vydaje na externi vady) neovliviiuje spokojenost zakaznikl

s kvalitou vyrobku a sluzeb
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Graf 4.2.4-2: Vliv vydaji na externi vady na spokojenost zakazniki s kvalitou vyrobku
Zdroj: viastni zpracovani

Vydaje na externi vady jsou charakterizovany vysi uznanych zékaznickych
reklamaci. V analyze trendt vydaji na jakost bylo uvedeno, Ze se vétSinou jedna o drobné
reklamace, avSak ke znacnému vyboceni v trendu doslo v roce 2008. Vzhledem k tomu, Ze
by tato hodnota vysledek vyrazné zkreslila, byla pro tento pfipad vynechdna a jsou tedy

porovnavany pouze ¢tyfi hodnoty.

Lze ptedpokladat, ze pokud se zvysi objem zékaznickych reklamaci, vyrazné se snizi
1 hodnoceni kvality vyrobkt a sluzeb ze strany zakaznikt. Uvedeny fakt potvrzuje klesajici

charakter spojnice trendu, ktera fika, ze pokud se zvysi ro¢ni objem reklamaci o tisic
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korun, snizi spokojenost zakaznikl s kvalitou vyrobkt. Potvrzuje jej i index determinace,

ktery je v tomto ptipadé roven jedné a vyjadiuje jednoznacnou spolehlivost této zavislosti.

V dutsledku toho je nulova hypotéza ,,Hy: VySe reklamaci (vydaje na externi vady)

ovlivituje spokojenost zakaznik s kvalitou vyrobki a sluzeb* potvrzena.

Vliv vvdaju na interni vady na celkovou spokojenost zakazniku

Hypotézy:
Hy:  Vynalozené prostfedky na interni vady ovliviiuji celkovou spokojenost zdkazniki

H;:  VynalozZené prostiedky na interni vady neovliviiuji celkovou spokojenost zakaznikti
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Graf 4.2.4-3: Vliv vydaji na externi vady na spokojenost zakaznika
Zdroj: vlastni zpracovani
Naéklady na interni vady zahrnuji ztraty, které jsou zpiisoby produkci neshodnych

vyrobkt. Tyto ztraty se ro¢né€ pohybuji v fadech nekolika tisic korun.

Lze vychazet z predpokladu, ze ¢im vétsi budou vydaje na interni vady, tim mensi
bude spokojenost zdkaznikii. VySe internich vad nemusi piimo pusobit na spokojenost
zékaznikti. AvSak pokud dojde k vyssi produkci neshodnych vyrobkli, budou muset
pracovnici tyto neshody odstranit a prodlouzi se tak doba dokonceni zakéazky pro

zékazniky, coz se nasledné projevi v jejich nizsi spokojenosti.

Tento fakt céaste¢né potvrzuje i spojnice trendu, kterd ma klesajici charakter a
ukazuje, ze pokud se zvysi produkce neshodnych vyrobkt o tisic korun, klesne spokojenost
zékazniki. AvSak koeficient determinace je opét nizky a nelze prokazat jednoznacny vliv

vydajii na interni vady na spokojenost zakazniki.
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4.2.5 Vysledky analyzy vydaji vztahujicich se k jakosti
Na zaklad¢ vySe provedené analyzy, lze vysledky shrnout nasledovné:

= Prostfedky, které spolecnost vynakladd na oblasti jakosti, pfedstavuji v primeéru
0,82% celkovych nakladu.

= Spolecnost AGBA, v. o. s. vydava nejvétsi objem prostiedkll na hodnoceni systému
jakosti, kam lze zahrnout pfedev§im vydaje na interni a externi posuzovani a shody
a vydaje na udrzbu méficich zatizeni.

= Naopak nejmensi polozky tvoii ztraty zplisobené vyrobou neshodnych vyrobka a
zékaznické reklamace.

» Néklady na jakost rostly v poloviné srovnavanych obdobich rychleji nez objem
vykoni a v péti ptipadech ze sedmi rychleji nez celkové naklady organizace.

= Pfi zkoumani hypotézy o vlivu vyse vynalozenych prostfedkii v oblasti jakosti na
ekonomické veliCiny (trzby, pfidanou hodnotu a hospodaisky vysledek) pomoci
regresni analyzy nebyla tato hypotéza ani vjednom z pfipadl jednoznacné
potvrzena. Dlivodem byla pfili§ nizka hodnota koeficientu determinace. Neda se
vsak fici, ze by prostiedky, které spolecnost vynaklada na jakost, byly vynalozeny
zbytecné ¢i neucelné, nebot’ lze prokazat jejich ¢aste¢ny vliv na vysi trzeb a

vytvotené ptidané hodnoty.

» Vramci zkoumani vlivu VVIJ na spokojenost zdkaznikii doSlo pouze v jednom
piipadé k jednoznacnému potvrzeni nulové hypotézy a to sice pii zjiStovani vlivu
vySe reklamaci na hodnoceni kvality vyrobki a sluzeb. Ve zbylych dvou ptipadech
(zkoumani vlivu vydaji na hodnoceni a prevenci na spokojenost zdkazniki a
zkoumani vlivu vydaji na interni vady na spokojenost zdkaznikl) vSak nebyl

prokédzéan ptimy vliv VVJ na troven spokojnosti zdkaznikd.
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S Navrhy a doporuceni

5.1 Hodnoceni spokojenosti zakazniki

Spolecnost AGBA, v. o. s. kazdorotné¢ provadi dotaznikové Setfeni ohledné

spokojenosti svych zdkazniki a to od roku 2004.

Dotaznik pro zékazniky spole¢nosti AGBA, v. o. s. obsahuje vSechna diilezita kritéria
pro posouzeni spokojenosti — tedy: spokojenost s dodacimi terminy, kvalitou vyrobki,
urovni ceny, sortimentem poskytovanych vyrobkli a sluzeb, urovni sluzeb prodejniho

useku a zpisobem vytizovani reklamaci.

Urcitym nedostatkem je zde vSak nedodrzeni stejné bodovaci stupnice u jednotlivych
oblasti, coz ze statistického hlediska brani snadnéj$imu vyhodnoceni dotaznikovych
Setfeni. Samotné otazky by bylo mozno polozit tak, aby na né¢ mohl zakaznik odpoveédét
vybérem ze stejn¢ zadané Skaly. Navrhla bych proto nasledujici pétibodovou hodnotici

stupnici, ktera by umoznila snazsi praci pri vyhodnoceni:
1 — velmi nespokojeni (resp. velmi Spatné)
2 — nespokojeni (resp. spisSe Spatné)
3 — neuralni (resp. primérné)
4 — spokojeni (resp. spiSe dobr¢)
5 — velmi spokojeni (resp. velmi dobré)

Dale by bylo vhodné zakomponovat do dotazniku otazky, které by odhalily pozici
spole¢nosti AGBA, v. 0. s. mezi ostatnimi dodavateli zdkaznikii a to z hlediska

jednotlivych kritérii pro hodnoceni spokojenosti.

Chtéla bych ale podotknout, Ze navrZené Gpravy dotazniku sice umoziuji podrobnéjsi
vyhodnoceni, avSak vzdy zalezi na tom, do jaké miry se spole¢nost vyhodnocenim zabyva
a je ziejmé, ze jeji snahou bude co nejméné komplikovand forma dotazniku a jeho

vyhodnoceni v rozsahu potfebném pro spolecnost.

Néavrh upravy dotazniku je uveden v pfiloze, pfi¢emz jsem vychazela ze stavajiciho
dotazniku pouzivaného spolecnosti AGBA, v. o. s., av§ak otdzky jsou komponovany do tfi
zékladnich ¢asti. Prvni ¢ast obsahuje dvé otazky, které se tykaji respondenta (velikost

firmy, obor podnikani). V druhé Casti je zakomponovano hodnoceni jednotlivych oblasti —
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znakl spokojenosti. Tedy tyto dvé ¢asti odpovidaji dosavadni struktufe dotazniku, ovSem
za pouziti pétibodovych hodnoticich $kal u vSech otazek v ramci druhé casti. Treti ¢ast
dotazniku pak obsahuje zhodnoceni pozice spolecnosti v ramci dodavatelskych organizaci
a to zhlediska kvality nabizenych vyrobkl, dodrzovani terminti dodéavek, ceny,

komunikace, vyfizovani reklamaci a dostatecnosti stavajiciho sortimentu.

Vysledky analyzy spokojenosti zakaznikl poukézaly na to, Ze zadkaznici spole¢nosti
AGBA, v. o. s. jsou nejvice spokojeni s pristupem spolecnosti pri vyFizovani
reklamaci a s kvalitou vyrobku a sluZeb, které jim spole¢nost nabizi. Jak jiz bylo
uvedeno, vysledek tohoto hodnoceni byl velmi tésny. Myslim si, Ze pro spolecnost, ktera
dba na to, aby svym zdkazniklim poskytovala kvalitni vyrobky, je tento poznatek dulezity a
utvrzujici v tom, Ze je v této oblasti Gsp&sna. Ukolem spoleénosti by se méla stat snaha o

udrZeni a posileni pozice v oblasti kvality.

Na druhé strané by se vSak spole¢nost méla zaméFit na oblast dodacich termini,
které zékaznici hodnotili po sledované obdobi nejhiife. Z dotazniku vSak neni patrné, zda
se jedna o pfilis dlouhou dobu dodacich terminii, nebo zda jsou zdkaznici nespokojeni
s nevCasnosti dodavek, proto zde nelze navrhnout jednoznacné feseni. Pficinou vysledku
muze byt i to, Ze spolecnost AGBA, v. o. s. nevyrabi své vyrobky tzv. na sklad, ale jedna

se o zakazkovou vyrobu, kde jsou dodaci terminy delsi.

V poslednich dvou sledovanych letech se také zhorSilo hodnoceni dostate¢nosti
stavajiciho sortimentu. I kdyz zdkaznici mohli uvést, které vyrobky postradaji, vyuzili
této moznosti pouze nekteti. V tomto piipadé bych proto doporucila, aby se spole¢nost
snazila zjistit od svych zakaznikii, které vyrobky opravdu postradaji a v pifipad¢
vysokého zajmu nasledné zvazila, zda by o tyto vyrobky mohl byt sortiment rozsiten.
Zalezi to vSak na financnich a vyrobnich moznostech spolec¢nosti. Urcitou hrozbou je zde
totiz fakt, ze by zakaznici mohli vyhledat jiného dodavatele, ktery by jejich potieby
uspokojil 1épe.

Pokles primémého poctu pridélenych bodl v poslednich dvou letech byl
zaznamenan i v ramci cenové urovné. Tato oblast je obecné znacné problematickd a
zékaznici tlaci na dodavatele ve snaze o snizeni ceny. V pfipadé, Ze by negativni trend
hodnoceni pokradoval i v dalSim roce, méla by spoleCnost zvazit moZnosti cenové
politiky (zavedeni vybranych druhti slev, napiiklad mnozstevnich slev, které by nasledné

podpotily odbyt).
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5.2 Vydaje vztahujici se k jakosti ve spole¢nosti AGBA, v. o. s.

Ve spolecnosti AGBA, v. o. s. nejsou naklady na jakost oddélené sledovany a
nasledné vyhodnocovany. Myslim si, ze by vSak bylo vhodné vytvorit systém jejich
méreni, nebot’ by pak spolecnost méla dostatecny a predev§im uceleny piehled o tom,

kolik prostiedkli na svou jakostni politiku vynaklada.

Tento navrh by mohl byt povazovan za zbyteCny s argumentaci, ze vySe téchto
vydajii je ve spoleCnosti nizka a vytvoreni systému tak neni potieba. Domnivam se vsak, ze
prostiedky, které jsou v AGBA, v. o. s. skutecn¢ vynakladany na jakost jsou vétsi, a to
z toho divodu, ze data, ktera mi byla poskytnuta, obsahuji pouze tzv. provozni vydaje.
Nezahrnuji tedy napiiklad vydaje spojené s nakupem meéfticich a jinych zatizeni, které jsou

ve spolecnosti pouzivany a které se k jakostni politice firmy vazi.

Jak jiz bylo naznaceno v kapitole 3.8, poskytnutd data tykajici se vynalozenych
prostfedkil na jakost jsem rozd¢lila do ¢tyt zakladnich skupin — vydaje na externi vady,
interni vady, hodnoceni a prevenci. Toto rozdéleni jsem zvolila na zdklad¢ svych znalosti
nasbiranych z odbornych publikaci a na zaklad¢ informaci, které mi byly spolecnosti
AGBA, v. 0. s. poskytnuty. Jedna se tedy o vyuZiti modelu PAF, ktery byl blize vysvétlen
v kapitole 1.6.1, v teoretické ¢asti této prace. Da se fici, ze v ramci diplomové prace se pro
analyzu VV]J tento model osveédcil a na zakladé toho bych jej doporucila k realizaci 1 ve

spolecnosti AGBA, v. o. s.

Nize uvedend tabulka struktury sledovanych vydaji obsahuje navrZené definice
poloZek zarazenych do jednotlivych skupin. Skupiny vydajl jsou oznaceny pismeny A-
D a jednotlivé polozky pak Cisly 1-11. V pfiloze je uveden jednoduchy algoritmus pro

zarazovani poloZek do uvedenych skupin.

Domnivam se, Ze tato metodika neni niarona a umoZiuje ziskat dostatecny
prehled o skute¢né vynaloZenych prostiedcich na jakost. Model je pak moZno rozsirit
o dalsi nakladové polozky, jejichz existenci spoleCnost zaznamend v pribéhu svého

dalSiho ptisobeni.

Doporucuji tyto polozky sledovat mési¢né a zaznamenavat je do prisluSnych
formulari, jejichZ navrZena struktura je uvedena v priloze. Nasledné vyhodnocovat
vysledky jednou za pil roku a ve formé zpravy predkladat Fediteli spolecnosti,

pri¢emz by pripadné mélo dojit k navrZeni napravnych opatieni.
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Tabulka 5.2-1: Navrh struktury vydaji vztahujicich se k jakosti ve spolenosti AGBA, v. o. s.

A VYDAJE NA INTERNI VADY — VNITRNI ZTRATY Z NEJAKOSTI

1 — Neshodné vyrobky neopravitelné
Neshodné vyrobky jsou identifikovany pracovniky vyroby, vedoucim strojni vyroby,
vedoucim vyroby zdravotnickych prostiedkli nebo 1 vedoucim prodeje a jsou evidovany v

,»Knize neshodnych vyrobkt a vnitinich neshod*.

2 — Naklady na opravu neshodnych vyrobki
Do téchto nakladi patii opravy téch vyrobki ¢i jejich ¢asti, které jsou na zéklad¢é kontroly

béhem vyroby vytazeny, a nasledné je rozhodnuto o jejich mozném dal$im zpracovani.

3 — Ztraty 7 vadnych dodavek materidalu
Tento typ ztrat vznika tehdy, jestlize vada (neshoda) materidlu ¢i sluzby neni zjisténa pfi

vstupni kontrole, ale az pii jejich pfijeti.

B VYDAJE NA EXTERNI VADY — VNEJSI ZTRATY Z NEJAKOSTI

4 — Zakaznické reklamace
Zakaznické reklamace jsou evidovany v ,Knize reklamaci“. O vzniku reklamace
pracovnici informuji feditele spolecnosti, ktery neprodlené zajisti jeji prezkoumani a

vyporadani. Zplsob vyporadani pak provadi zmocnénec pro jakost.

5 — Ostatni vydaje na externi vady
Zde je mozné zahrnout vydaje jako napiiklad penale a dodate¢né vydaje za nedodrzeni

dodacich lhit ¢i vydaje souvisejici s odpoveédnosti za vyrobek.

C VYDAJE NA HODNOCENI

6 — Vnitini posuzovdni shody

Tato polozka je tvofena naklady na vstupni, meziopera¢ni a vystupni kontrolu, kterou
provadi vedouci pracovnici. Zde by pak bylo nutné stanovit vysi téchto nakladd nejlépe na
zéklad¢ hodinové mzdy a primérného Casu, ktery vedouci pracovnik stravi kontrolnimi
¢innostmi.

Polozka zahrnuje rovnéz ndklady na interni audit, ktery ve firmé provadi vySkoleni
pracovnici. I v tomto ptipad€ by se vyse nakladi odvijela od hodinové mzdy a doby trvani

auditu.
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Polozka také obsahuje vydaje na mikrobiologickd meéfeni a zkousky sterility a

mikrobiologického znecisténi, které spolecnost kazdoro¢né provadi.

7 — Vnéjsi posuzovani shody

Tato polozka obsahuje vydaje na sluzby externich laboratofi, které spole¢nost vyuziva pro
méfeni Cistych prostor.

Dale sem patii prostiedky vynaloZené na kontrolu a aktualizaci CSN norem externi firmou,
na recertifikaéni audit norem CSN EN ISO 9001:2000 a CSN EN ISO 13485:2003 a na
periodicky audit znacky CE.

8 — Meévici zaiizeni
Zde jsou zahrnuty prostiedky na nakup novych meéficich zafizeni a na jejich béznou

udrzbu. Soucasti jsou i ndklady na kalibrace.

D VYDAJE NA PREVENCI

9 — Poradenstvi v systému jakosti
Do této polozky patii vydaje na odborné konzultace a poradenstvi v systému jakosti, jez

jsou poskytovany externimi firmami.

10 — Skoleni
Jde o Skoleni jak zadkonné, tak i odborné. Jedna se tedy o prostfedky vynakladané naptiklad
na Skoleni o bezpecCnosti prace nebo Skoleni, kterd souviseji srustem odbornosti

prislusnych pracovniki a ziskanim nezbytnych znalosti pro vykon jejich povolani.

11 — Nakup a udrZovani externi dokumentace

Polozka obsahuje vydaje na nakup norem, vyhlasek, zékonii apod. v aktudlnim stavu.

Zdroj: vlastni zpracovani
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Zavér
V diplomové praci jsem se zabyvala problematikou managementu jakosti v podniku.

Praci jsem uspotadala do dvou zékladnich ¢asti. Obecna cast prace je obsaZena
v prvni kapitole, kde jsem se pomoci prizkumu literarnich prameni nejdiive vénovala
charakteristice pojmu jakosti. Dale je zde popsan systém managementu kvality a jeho
uplatnované koncepce. Zna¢nd pozornost je také vénovadna méfeni v systému
managementu kvality a to pfedev§im méteni spokojenosti zdkaznikli a finanénimu méfent,

ktera jsou tak teoretickymi vychodisky pro praktickou ¢ast prace.

Praktickou ¢ast jsem rozdélila do Ctyt kapitol. V prvni kapitole byla pfedstavena
spole¢nost AGBA, v. o. s. z hlediska jeji historie a souc¢asnosti a v druhé kapitole praktické
¢asti jsem se zaméfila na piiblizeni managementu jakosti a jeho systému v této spolecnosti.
V dalsi kapitole jsem se zabyvala analyzou spokojenosti zakaznikli a analyzou prostiedki,

které spole¢nost vydava na oblast jakosti.

Analyza spokojenosti zdkaznikli byla provedena na zdklad¢ dat z dotaznikovych
Setfeni, kterd mi spolecnost poskytla. Vzhledem ktomu, Ze spolecnost tato Setfeni
podrobné nevyhodnocuje, rozhodla jsem se provést jejich analyzu za obdobi let 2004 —
2008. Nejprve bylo provedeno vyhodnoceni za jednotlivé roky a nasledné pak pomoci

grafického znazornéni i mezirocni srovnani.

Na zéklad¢ primérnych pocth pfifazenych bodl, hodnot smérodatnych odchylek a
koeficientli variability zdkaznici po celé sledované obdobi nejlépe hodnotili piistup
spolecnosti pfi vyfizovani reklamaci. Jako druhy nejlépe hodnoceny znak pak vysla kvalita
vyrobkl. Rozdil v umisténi téchto dvou znakt byl vS§ak minimélni. Vzhledem k tomu, Ze
spolecnost AGBA, v. o. s. dba na to, aby svym zakaznikiim poskytovala kvalitni vyrobky a
sluzby, je pro ni tento ohlas jisté dilezity.

Naopak nejhtife hodnocenym znakem byly dodaci terminy spole¢nosti, kde zakaznici

vyjadrovali nizsi spokojenost po celou sledovanou dobu.

Dale byla zhodnocena struktura dotazniku pouzivaného spolecnosti. Dotaznik
obsahuje vSechna potfebnd kritéria pro hodnoceni spokojenosti zdkaznikti. Shledala jsem
vSak drobny nedostatek v tom, ze pro snazsi statistické vyhodnoceni by bylo vhodnéjsi

pouzivat stejné Sirokou hodnotici Skalu. Navic jsem navrhla upravu dotazniku, kterd
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zahrnuje hodnoceni pozice spole¢nosti AGBA, v. o. s. zhlediska vSech dodavatelti

zékaznika.

Analyza vydaji vztahujicich se k jakosti byla provedena za obdobi let 2000-2008.
Spole¢nost AGBA, v. o. s. sice nema vytvoien systém pro sledovéani nakladii na jakost, ale
od doby zavedeni systému managementu jakosti lze vysledovat urCité typy vydaji, o
kterych eviduje informace. V této casti diplomové prace jsem se zabyvala trendy vyvoje
vydajii na jakost, které spolecnost vynalozila za sledované obdobi, a to jednak pomoci

absolutnich, tak i pomérovych ukazatel.

Dale jsem zkoumala hypotézy o vlivu vydaji vynaloZenych na jakost na ekonomické
veli¢iny — trzby, pfidanou hodnotu a hospodatsky vysledek, k cemuZz jsem pouzila regresni
analyzu. Hodnota koeficientu determinace, ktery poskytuje informaci o spolehlivosti
zéavislosti mezi sledovanymi veli¢inami, vSak ani v jednom z pfipadli jednoznacné
nepotvrdil platnost nulové hypotézy o vlivu téchto vydaji na zminéné ekonomické

charakteristiky.

V analytické Casti jsem se také zabyvala posuzovani existence vlivu vydajii na jakost
na spokojenost zdkaznikli za opétovného pouziti regresni analyzy. Byl zkouman vliv
vydajii na hodnoceni a prevenci na celkovou spokojenost zdkaznikli, avSak vliv nebyl
prokdzan. Stejného vysledku bylo dosazeno i u vydaji na interni vady ve vztahu ke
spokojenosti zakaznikli. Pouze v piipadé posuzovani vlivu vydaji na externi vady na

kvalitu vyrobkii byla hypotéza o existenci tohoto vlivu jednoznaéné pfijata.

Jak jsem jiz uvedla, spole¢nost AGBA, v. o. s. nema vytvofen systém pro sledovani a
fizeni nékladii na jakost. Proto jsem v navaznosti na tuto ¢ast prace navrhla pro spole¢nost
metodiku jejich sledovani. Vychazela jsem jednak zinformaci o prostfedcich, které

spolecnost na oblast jakosti vydava, a také z poznatkii nasbiranych z odbornych publikaci.

Cil diplomové prace jsem splnila. V prvni kapitole prace jsem obecné popsala
vybrané oblasti problematiky managementu jakosti, které se staly teoretickym
vychodiskem dalSich kapitol. Na zakladé dat, ktera mi byla poskytnuta spole¢nosti
AGBA, v. o. s., jsem provedla analyzu spokojenosti zakazniku a nasledné i analyzu
vydaji, které se k jakosti ve spolefnosti vztahuji. Dale jsem identifikovala zjiSténé
nedostatky jak v oblasti hodnoceni spokojenosti zakazniki, tak i v ramci sledovani

nakladu vztahujicich se k jakosti a navrhla feSeni pro jejich odstranéni.
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Ptiloha A — Organiza¢ni struktura AGBA, v. o. s.

AGBA, v. o.s.

Milan Pozdni¢ek, Jan Holas

A 4

Reditel
Milan Pozdnicek
.| Ekonomicka asistentka
Jaroslava Bernatova
Zmocnénec pro jakost | ] Uletnictvi (EX)
Karel Nedved Milada Wolfova
4 v v v
Vyroba ZP Vyroba pro ITT Strojni vyroba Prodej
Milena Pekatova Filip Pozdnicek Jiti Pekat Renata Andélova
Logistika P
Dalibor Novotny
v v v v
Ohybani brzd. vedeni Zakonceni brzd.vedeni Recyklace Quick Conektor
Vyroba brzd. vedeni DC
Ivan Karasek Vaclav Peterka Zdengk Vcelis Daniela Menclova

A 4

Vystupni kontrola

Katefina Labudova




Ptiloha B — Politika jakosti

AGBA, vo.s. Vesecko 488, 51101 Turmnov
|| telefor 00420481 323 449 fax : 00420 481 323 449
www. agba .cz e-mail: agba@agba. cz

S

Politika jakosti

Prvoradym zajmem spolec¢nosti AGBA, v.o.s., Vesecko 488, 511 01 Turnov je vysoka jakost
vyrobki( a poskytovanych sluZzeb na takové urovni, aby vZdy piné uspokojovala a trvale
prekracovala o¢ekdavané pozadavky zakaznikd.

Systém Fizeni jakosti povaZujeme za nedilnou soucast celkové politiky organizace a jeho
dusledné dodrZovani za prioritni zdavazek vsech zaméstnancu spolecnosti AGBA, v.o.s.,
Vesecko 488, 511 01 Turnov

Pro nasi politiku jakosti plati tyto zasady :

>
>
>

>

Systém Frizeni jakosti je vytvaren podle mezindrodnich norem CSN EN ISO 9001:2001
a EN 13485:2003. PoZadavky na jednotlivé prvky systému jakosti jsou detailné fizeny
technickymi a organizaénimi postupy a duslednym dodrZovdanim dosahovat trvalé
zlepsovani urovné jakosti.

Stanoveni specifikaci jakosti a pFfezkoumavani schopnosti spolecnosti AGBA, v.o.s.,
Vesecko 488, 511 01 Turnov vyhovét zakaznikum pri pFijeti jakékoliv zakdzky je
provadéno podle dokumentovanych postupt.

Dokumentovany postup pro napravna opatreni v rozsahu celého systému Fizeni
jakosti zajisStuje neustdlé ucinné odstrariovani vsech pfi¢in a nasledkd neshod se
zavedenym systémem. Totéz plati ve vztahu k vyrobkum a procesim. Uplatiovani

komplexnich preventivnich opatreni vede k realizaci strategie nulového poctu chyb.

Spravnost, uc¢innost a efektivnost systému Fizeni jakosti je pravidelné provérovana
vedenim spole¢nosti AGBA, v.o.s., Vesecko 488, 511 01 Turnov.

Hlavnimi ukoly pro naplnéni politiky jakosti a dosaZeni cilt jakosti pro nds jsou :

Neustale zlepsovani ve vsech ¢innostech.

Samostatnost a osobni angaZovanost vS§ech zaméstnancii.

Vysoka odpovédnost a postaveni zaméstnancu v systému frizeni jakosti v ramci
popisu pracovni funkce — ¢innosti.

Neustale vzdélavani.

Vedeni spoleénosti AGBA, v.o.s., Vesecko 488, 511 01 Turnov se zavazuje vytvofrit k plnéni

ukoli pro realizaci politiky a cil jakosti veskeré potrebné podminky.



Ptiloha C — Dotaznik pro zdkazniky pouzivany spolecnosti AGBA, v. o. s.

Dotaznik pro zakazniky

VyplInény dotaznik prosim vloZte do pfiloZzené zpateéni
ofrankované obalky a odeSlete do 14 dni. Velmi dékujeme !

Nazev firmy

Datum

vypracovani:

1) Pocet zaméstnancu Vasi firmy

2) Jste spokojeni s nasimi dodacimi terminy ?

3) Jak hodnotite kvalitu nasich vyrobku - sluzeb ?

4) Jak hodnotite cenovou uroven naSich vyrobku ?

- sluzeb

5) Jste spokojeni s urovni sluzeb naseho prodejniho

useku ? ( ochota, informovanost, vystupovani )

6) Jste spokojeni se sortimentem naSich vyrobkd ?

- sluzeb ?

7) Jaky vyrobek - sluzbu v nadem sortimentu postradate ?

a
b
c
d

e

b

c

a) velmi dobra

b) spiSe dobra

a) dobra
b) primérna

c) Spatna

b

c

b

c

a) velmi spokojeni

spiSe nespokojeni

d) velmi nespokojeni

c) spise Spatna

d) velmi Spatna

a) velmi spokojeni

d) velmi nespokojeni

a) velmi spokojeni

d) velmi nespokojeni

6-20

21-100

101-500

500 a vice

spiSe spokojeni

spiSe spokojeni

spiSe nespokojeni

spiSe spokojeni

spiSe nespokojeni




8) Jste spokojeni s naSim pfistupem pfi vyfizovani

reklamaci ? ( pokud jste n&jakou uplatnili )

9) Jsou zdroje informaci o sortimentu nasich vyrobk - sluzeb

pro Vas dostate¢né ?

10) V jakém oboru je hlavni podil Vaseho podnikani?

a) velmi spokojeni
b) spiSe spokojeni
c) spiSe nespokojeni
)

d) velmi nespokojeni

a) strojirenstvi

b) elektro

c) chemie

d) obchod
)

e) sluzby

f) jiny

11) Vase pfipadné dalSi pfipominky - naméty pro zlepSeni spoluprace:

Vypracoval:

Firma - organizace:




Ptiloha D — Dotaznik pro zdkazniky — navrZena uprava

DOTAZNIK PRO ZAKAZNIKY

Nazev firmy:

Datum vypracovani:

1. Pocet zaméstnancu Vasi firmy

1-5 6-20 21-100 101-500 500 a vice

2. V jakém oboru je hlavni podil Vaseho podnikani

strojirenstvi elektro chemie obchod sluzby jiny

3. Jak jste spokojeni s dodrzovanim termind dodavek zbozi?

velmi nespokojeni| nespokojeni neutralni spokojeni velmi spokojeni

Jak jste spokojeni s kvalitou nasich vyrobku - sluzeb

velmi nespokojeni| nespokojeni neutralni spokojeni velmi spokojeni

4. Jak hodnotite cenovou troven nasich vyrobku - sluzeb?

velmi $patna Spatna primérna spiSe dobra velmi dobra

5. Jak jste spokojeni s urovni sluzeb naseho prodejniho useku (ochota, informovanost, vystupovani)?

velmi nespokojeni| nespokojeni neutralni spokojeni velmi spokojeni

6. Jak jste spokojeni se sortimentem nasich vyrobk - sluzeb?

velmi nespokojeni| nespokojeni neutralni spokojeni velmi spokojeni

Pripadné jaky vyrobek - sluzbu v naSem sortimentu postradate?




7. Jak jste spokojeni s nasim pristupem pfi vyfizovani reklamaci?

velmi nespokojeni

nespokojeni

neutralni

spokojeni

velmi spokojeni

velmi Spatna

Spatna

primérna

spiSe dobra

velmi dobra

8. Jak hodnotite Uroven dostate¢nosti zdrojt informaci o nasich vyrobcich - sluzbach?

9. Na jakou pozici mezi Vasimi dodavateli byste zaradili nasi spole¢nost?

Hledisko

nejhorsi

spiSe horsi

primérna

spiSe lepsSi|nejlepsi

Kvalita vyrobki

PInéni termind

Cena

Komunikace

\Vyfizovani reklamaci

Sortiment vyrobku

10. Vase dalsi pripadné pripominky - naméty na zlepseni spoluprace:




Ptiloha E - Algoritmus pro zafazovani polozek nakladl na jakost do stanovenych skupin

Zacatek

A

Polozka patfi do

skupiny A — Vnitini
ztraty z nejakosti

Zatazeni polozky do skupiny nakladi A

PoloZka patii do

skupiny B — Vngjsi
ztraty z nejakosti

Zarazeni polozky do skupiny nakladi B

Polozka patfi do

skupiny C -
Hodnoceni

Zarazeni polozky do skupiny nakladt C

PoloZka patii do

skupiny D -
Prevence

Zarazeni polozky do skupiny nakladt D

Vyftazeni polozky ze seznamu polozek
nakladt vztahujicich se k jakosti

A 4

Vybér dalsi polozky

Konec




Ptiloha E - Navrh formulafi struktury nékladt vztahujicich se k jakosti pro AGBA, v. o. s.

Naklady vztahujici se k jakosti
Obdobi: 1. pololeti r. 200x

Skupina Cislo p. |Polozka leden unor brezen duben kvéten cerven > 1.pololeti 200x
1 Neshodné vyrobky neopravitelné
A 2 Naklady na opravu neshodnych vyrobkd
Vnitrni ztraty N , N —
z nejakosti 3 Ztraty z vadnych dodavek materialu
> Vnitini ztraty z nejakosti
B 4 Zakaznické reklamace
Vnéjsi ztraty 5 Ostatni vydaje na externi vady
z nejakosti > Vnéjsi ztraty z nejakosti
6 Vnitfni posuzovani shody
c 7 \/néjSi posuzovani shody
Hodnoceni 8  |Nakup a udrzba mé¥icich zafizeni
> Vydaje na hodnoceni
9 Poradenstvi v systému jakosti
D 10  |Skoleni
Prevence 11 Nakup a udrZzovani externi dokumentace

> Vydaje na prevenci

> NAKLADY VZTAHUJICI SE K JAKOSTI




Naklady vztahujici se k jakosti
Obdobi: 2. pololeti r. 200x

Skupina Cislo p.|[Polozka cervenec [srpen zafi Fijen listopad prosinec |>2.pololeti 200x [> 200x
1 Neshodné vyrobky neopravitelné
. A . 2 Naklady na opravu neshodnych vyrobkt
V:::;a'lf;gfy 3 |ztraty z vadnych dodavek materialu
> Vnitini ztraty z nejakosti
B Zakaznické reklamace
Vnéjsi ztraty Ostatni vydaje na externi vady
z nejakosti S Vn&jsi ztraty z nejakosti
\Vnitfni posuzovani shody
Cc \VnéjSi posuzovani shody
Hodnoceni Nakup a udrzba méficich zafizeni
> Vydaje na hodnoceni
9 Poradenstvi v systému jakosti
D 10  |Skoleni
Prevence 11 |Nakup a udrzovani externi dokumentace

> Vydaje na prevenci

> NAKLADY VZTAHUJICI SE K JAKOSTI




