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Anotace

Tato bakalafské prace se zabyva poznatky z oblasti fizeni kvality a jejich uplatnénim

ve spolecnosti Ferona a.s.

V prvni Casti je vymezen pojem jakost, jeji vyznam a nastinén vyvoj fizeni jakosti.
V dalich kapitolach je popsana politika jakosti CR a ve svété, metody fizeni jakosti, moderni

trendy a moznosti budouciho sméru vyvoje jakosti.

Prakticka Cast je vénovéana systému fizeni jakosti ve spoleCnosti Ferona a.s., jejiz
¢innost je zaméfena na ndkup, skladovani, Gpravu a prodej hutnich vyrobki, hutnich

druhovyrobktl, zelezaiského sortimentu a nezeleznych kovti na bazi velkoobchodu.

Ferona, a.s. je drzitelem certifikdtu dle normy ISO 9001:2000 (viz pfiloha ¢. 1)
v souladu s principy mezinarodnich norem. V jedné €asti, tj. Divize IV. je na vyrobky pro
automobilovy primysl zaveden systém ISO/TS 16949:2002 (viz ptiloha ¢. 2 Organizacni

struktura spolec¢nosti).

Kli¢ova slova

Management kvality, kvalita, politika jakosti CR, TQM, normy ISO, metody a néstroje

fizeni jakosti, Ferona a.s.
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Quality control in the company Ferona, Inc.
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Anotation

This bachelor work concerns theoretical knowledge in the field of quality control and

its application to the company Ferona, Inc.

In the first part, the conception of quality is specified, its importance and evolution of
the quality control are outlined. Next chapters are focused on the National policy of quality in
the Czech Republic and in the rest of the world, methods of quality control, modern trends

and possible future direction of quality development.

The second part is devoted to quality management system in the company Ferona,
Inc., which operates on the market with wholesale purchase, storage, processing and sales of
metallurgical equipment and products, sale of derived metallurgical products (mashes, wires,

electrodes etc.), hardware products and nonferrous metals.

The company Ferona, is an ISO 9001:2000 holder (see Annex No. 1) in accordance
with the principles of international standards. In one part, Division IV., a system ISO / TS
16949:2002 is implemented for the products intended for the automotive industry (see Annex

No. 2 Organizational Structure).

Keywords

Quality management, quality, czech quality policy, TQM, ISO standards, methods and

tools used in quality management, Ferona, Inc.
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Seznam pouzitych zkratek

AQAP — Allied Quality Assurance Publications, integrovany systémovy pfistup
k jakosti mezi spojenci NATO

BPCS — Informacni systém — Business Planning and Control System

CE - Conformité Européenne,; Evropska shoda

CSR - Ceskoslovenska republika

EFQM - Evropska nadace pro management kvality

EHS — Evropské hospodaiské spolecenstvi

EU — Evropska unie

FTA - Fault Tree Analysis, Analyza stromu poruchovych stavii

FMEA - Failure Mode and Efect Analysis, analyza moznych vad a jejich dasledkt
HCCP — Hazard Analysis Control Point tj. stanoveni kritickych bodl v technologii
vyroby

IS — Informacni systém

ISMS - Systém managementu bezpecnosti informaci

ISO - International Organization for Standardization; Mezinarodni organizace pro
normalizaci

JIT — Just in time - termin pro pfistup k vyrobé, ktery umoziuje podniku vyrabét
vyrobky v uréeném mnozstvi a ureném case dle pozadavki zdkaznika. Nékdy se v
cestin€ uziva ekvivalentu ,,praveé véas®.

KNT — Komoditni ndkupni tym

KOU — Komoditni obchodni utvar

LM, LP - Lean management, lean production; pfistup k vyrobé zptisobem, kdy se
producent snaZzi uspokojit v maximalni mife zdkaznikovy pozadavky tim, Ze bude
vyrabét jen to, co zékaznik pozaduje. Snazi se vytvaret produkty v co mozné nejkratsi
dobé a pokud moZno s minimalnimi naklady, bez ztraty kvality nebo na ukor

zakaznika. Dosahne toho minimalizaci plytvani
Metoda PDCA - (z anglického plan-do-check-act), €ili ,,planuj, udélej, zkontroluj,
uskute¢ni®, metoda efektivniho feSeni a zlepSovani vyrobnich aktivit, procesti a

systému



Metoda 5S — metodika jejimz cilem je zlepSit v organizaci pracovni prostiedi a tim i
kvalitu. Seiri = potadek na pracovisti (Organisation), Seiton = vytfid'ovani, uspofadani
(Neatness), Seiso = Cistota, udrzovani pofadku (Cleaning) , Seikutsu = standardizace

(Standardisation), Shitsuke = standardizace, zaSkoleni (Discipline)

Ptistup je zaloZeny na zvySeni samostatnosti zaméstnanci, na tymové praci a vedeni
lidi.

Metoda WIBI - Would I Buy It? Do ¢estiny pielozitelné jako Koupil bych to?

NATO — North Atlantic Treaty Organisation; Severoatlanticka aliance

NASA — National Aeronautics and Space Administration; Narodni ufad pro letectvi a

kosmonautiku

NPJ — Narodni politika podpory jakosti

NOS — Neshodné obchodni sluzba

0OZ — Odstépny zavod

Poka Yoke — japonskéd metoda sniZzovani ndhodnych chyb (chyb z hlouposti)

QMS - Quality Management System(s) — tj. implementace kvality do vyrobku béhem
jeho piipravy a vyroby.

SMED - Single Minute Exchange of Dies. Volné pfelozeno - Vyména néstroje béhem
jedné minuty

SMJ — Systém managementu jakosti

TUV CERT - Inspekéni a certifikaéni spoleénost s vyznamnym postavenim v Evropé

TUV NORD - Inspekéni a certifikadni spole¢nost s vyznamnym postavenim

v stfedoevropském regionu

TQM - Total Quality Management; strategie managementu zaméfena na zaclenéni

poveédomi o kvalitu do vSech organizacnich procesii



Seznam vybranych pojmu souvisejicich s kvalitou

Jiz od Sedesatych let zacala Evropska organizace pro jakost budovat obsahlou
ISO 9000 disponuje fizeni jakosti celou fadou pojmi, které jsou ustdlené a uzivané
v praxi. V nasledujicim seznamu je mozné nalézt nékteré z nich. Aktudlni vymezeni
pojmil Ize nalézt v normé& CSN EN ISO 9000:2005, Systémy managementu jakosti —

zasady a slovnik.

Kvalita; jakost: ,,Schopnost souboru inherentnich znaka vyrobku, syst¢ému nebo

procesu plnit pozadavky zakazniki a jinych zainteresovanych stran.*

Pozadavek: ,,Potieba nebo ocekavani, které jsou stanoveny, obecné se predpokladaji

nebo jsou zavazné.“
Charakteristika; znak: ,,RozliSujici vlastnost.*

Potieba: )V eckonomice a psychologii subjektivné pocitovany nedostatek néceho
nezbytného. Pti dlouhodobém nenaplnéni potieby nastupuje deprivace.“ [32)]

Piani: Touha

Trida kvality: , Kategorie nebo potadi dané riznym pozadavkim na kvalitu produktu,
procesii nebo systémt, které maji stejné funkeni pouziti.*

Zpusobilost: ,,Schopnost organizace, systému nebo procesu realizovat produkt, ktery
splni pozadavky na tento produkt.*

Politika kvality: ,,Celkové zaméry a zamétfeni organizace ve vztahu ke kvalité
oficidlné vyjadiené vrcholovym vedenim.*

Vrcholové vedeni: ,,Osoba nebo skupina osob, kterd usmériiuje a fidi na nejvyssi
urovni organizace.*

Sledovatelnost: ,,Schopnost vysledovat historii, pouziti nebo umisténi toho, co je
predmétem uvah.*

Neshoda: ,,Nesplnéni pozadavku.*

Naprava: ,,Opatieni pro odstranéni zjiSténé neshody (s normou).*

Opatieni k napravé: ,Opatieni pro odstranéni pficiny zjisténé neshody nebo jiné
nezadouct situace.*

Preventivni opatieni: ,,Opatieni pro odstranéni pfi¢iny potencionalni (mozné

budouci) neshody nebo jiné nezddouci potencionalni situace.*



1 Uvod

Pokud do internetového vyhledavace Google zadame pojem jakost, béhem kratké
chvile ndm vyhledd vice nez 600 tisic odkazi. Pokud bychom pojem jakost nahradili
anglickym ekvivalentem ,,quality* a s nim spojeny management fizeni jakosti — QMS, Google

nam dohleda az neuvéfitelnych 953 miliona odkazi! [34)]

Toto neptedstavitelné cislo dost dobie ilustruje soucasny trend chapéani jakosti
v §irSich souvislostech. V dnesni dravé, rychle se rozvijejici spolecnosti uz nejde jenom o
jakost vyrobkl a sluzeb. Z konkurencni vyhody v dobach minulych se stala samoziejmost.
Jakost se dostava do popiedi ve vSech oborech lidské Cinnosti. Jeji zajiSténi a rast je pak
podminkou trvale udrzitelného rozvoje. Zajisténim se rozumi nejenom jeji samotné vnimani,
ptijeti zékladnich pfistupti, pochopeni a pozndni toho, co je v dané oblasti jakosti nutné
ud¢lat, ale 1 komplexni péce o to, aby jakost vSech vyrobki a sluZeb maximalné vyhovovala
potfebam zékaznikl, spliiovala jejich pozadavky, ocekavani, a pfitom byla racionalné

zajiSténa.

Cilem mé prace je vysvétlit podstatu systému managementu jakosti zejména
v souvislosti s normou ISO 9001 a analyzovat konkrétni systém fizeni jakosti ve spole¢nosti
Ferona a.s., kterd se zabyvajici se nakupem, skladovanim, Upravou a prodejem hutnich
vyrobkd, hutnich druhovyrobktl, Zzelezarského sortimentu a neZeleznych kovi na bazi

velkoobchodu.

Proces globalizace, vstup Ceské republiky do Evropské unie, tlak odbérateld, ale i jiné
pfi¢iny zdiraznily nutnost mezinarodni standardizace deklarujici jakost vyrobki a sluzeb.
Uplynulé desetileti bylo pak pro podnikatelské subjekty v Ceské republice ve znameni
masivni aplikace mezindrodnich norem ISO, ¢i principt TQM. V sou€asné dobé na ¢eském
trhu ptsobi pres deset tisic firem [11], jejichz systém zabezpeCovani jakosti odpovida
mezinarodnimu standartu ISO 9001, mnoho producentti disponuje vyrobkovymi certifikaty ¢i
jinymi osvédCenimi jakosti pro své vyrobky, které¢ jim umoznuji distribuci i v zahranici,

véetné vyspélych trhlt EU ¢i USA. Do budoucna lze ofekévat stale zvySujici se tlak nejenom



na fizeni jakosti, ale i kvalitu fizeni. Nabizi se integrace jednotlivych systéml (managementu
kvality, environmentdlniho managementu a managementu ochrany bezpec¢nosti a zdravi pii
praci), nabizi se rozSifovani stavajich pfistupi péCe o jakost o pozadavky, vyplyvajici
z modelu podnikatelské uspésnosti EFQM. Lze ocekavat stale vEétsi orientaci na strategickou
koncepci C-Q-T, tedy usili o zlepSovani v oblasti nakladi, kvality a Casu, stejné tak jako
rozvoj modernich manazerskych tematik tykajicich se zejména spolecenské odpovédnosti

organizaci, informac¢ni bezpecnosti ale i fizeni vztaha se zakazniky.



2 Jakost a jeji rizeni

2.1 Historicky vyvoj

V historii lidstva neni kvalita (jakost) slovem nezndmym. Uz v praddvnych dobach
prvobytné pospolnych spolecnosti lidé hodnotili vysledky své prace s predem vytvofenymi

piedstavami o nich.

Nejstarsi prameny vedou az do starovéku. Napt. v Chammurapiho zakoniku ze staré
Mezopotamie je zminka o kvetouci pivovarské Cinnosti a zdkonem byl stanoven obsah

mladiny v pivé a jeho cena. PoruSeni se trestalo smrti utopenim. [29)]

Ve sttedovéku dohled nad vzkvétajici femeslnou vyrobou, vcetné vydavani riznych
nafizeni, spadal do pravomoci rychtafre a konSelt. Tyto funkce pozdéji postupné piebiraly
cechy, kromé jinych prav jim bylo pfizndno i1 pravo dohledu nad kvalitou prace mistri.

Organizovani femeslnikli mésta vitala, nebot’ to znamenalo snadnéjsi dozor 1 vybér dani.

Vyvojem sménného obchodu spolec¢nost hledala a rozvijela pravni formy upravujici
vztahy mezi prodavajicim a kupujicim. Kromé nafizeni cechli a pozdé&ji manufaktur se
v oblasti zacal angazovat i stat. Prvotnim divodem byla podpora rozvoje a vyroby, pozd¢ji
zesilily divody ochranarské. Napf. rozhodnuti britské dolni snémovny z roku 1887 vedlo
k povinnému znaceni veskerého do Anglie importovaného zbozi. Zapocal tak zptisob znaceni

,made in...“, ktery je zndm dodnes.

Primyslové revoluce pfinesla mnoho zmén, hromadnou vyrobu, intenzifikaci prace...
Zhotovitel vSak ztratil kontakt se zdkaznikem. Se ztratou kontaktu zmizel i pocit hrdosti na
vlastni vyrobeny produkt, coZ vedlo k naruseni komplexniho ptistupu. Stabilizujicim prvkem
se staly az postupné zavadéné pribézné kontroly, které podavaly svédectvi o dosahovani

pozadovanych charakteristik vyrobku.

Dal$im meznikem vedoucim k rozvoji fizeni jakosti byla druhd svétova valka. V jejim

prib&hu vyrazné zesilily pozadavky na kvalitu vyroby. Pouze podstatné vylepSeni samotného

-11-



planovani a zlepSeni jakosti ve vyrobé mohlo vést k doposud nevidané produkci zbrani a
vale¢ného materidlu. Jakost byla systematicky sledovdna. Zakladnim kritériem pro hodnoceni
technickych vlastnosti se staly normy (statni, oborové, podnikové). Jediné stoprocentni

uroven vyrobniho provedeni vedla k ndzoru, Ze se jedna o kvalitni produkt.

Po Druhé¢ svétové valce tlak na jakost vyrobki a sluzeb jesté zesilil. Stale vice se vSak
zaCalo ukazovat, Ze nezavadnost vyrobku nemusi nutné znamenat jeho uspéch na trhu. Do
poptedi se zaCinaji dostavat dal$i parametry jako napf. intuitivni ovladani, libivy vzhled,

spolehlivost... S ptichodem ropné krize v 70. letech se k parametriim ptidala i uspornost.

Prikopniky v chapani jakosti se stali Japonci, ktefi jako jedni z prvnich pochopili
pfinos kvality jako vyznamné konkurencni vyhody jak pro podniky, tak i pro celou

spole¢nost.

Japonské pojeti zplsobilo v 70. letech dvacatého stoleti otfes v ostatnich
pramyslovych spole¢nostech. Ohrozena konkurenceschopnost produktii vedla vedeni firem ke

snaham a aktivitdm prokazujicim kvalitu vlastnich vyrobk a sluzeb.

Pozadavky na ,,management kvality* se poprvé objevily v normach AQAP (Allied
Quality Assurance Publications) pro NATO. Nasledovala NASA, v relativné kratkém

casovém useku se tato pravidla zacala uzivat i v civilnich oblastech.

V roce 1980 byla ustanovena technickd komise ISO/TC 176 a vysledkem jejich aktivit
byl navrh a v roce 1987 pfiijeti norem fady ISO 9000 pro systémy fizeni jakosti. Normy ISO
byly od té doby tfikrat revidovany — v roce 1994, v roce 2000 a v roce 2008. V roce 2005 byla

revidovana jedna z norem této fady — ISO 9000.

V souCasnosti se  spolecnost nespokojuje s kvalitou dosahovanou pouze
v podnikatelské sféte, tlak na zabezpeCovani kvality je mozné vysledovat u vSech
spolecenskych struktur (vefejna sprava, neziskové organizace, statni organy, aj.). Organizace
se musi chovat ve vSech ohledech racionalné, dodrzovat terminy, harmonogramy, postupovat

hospodarné, poskytovat kvalitni sluzby — to vSe s vysokym stupném profesionality.
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ZkuSenosti prednich firem ukazuji, Ze jakost vyrobkl nebo sluzeb je vysledkem
komplexu opatieni, kterd nelze aplikovat mavnutim proutku. Teorie zmény pfichazi
s jednoduchou pouckou, ze piedpokladem kazdé zmény je: védét, chtit a moci. Prvnim
piedpokladem je védét, jakou podobu ma mit cilovy stav, jaké metody a techniky lze uplatnit.
Pokud ¢lovek nevi nic o né¢em novém, t€zko to miize chtit. V tomto sméru i v oblasti péce o
kvalitu pfislus$i nezbytna uloha vzd€lavacim programim, riznym tréninkovym aktivitam,
kurztim apod. Jejich spole¢nym jmenovatelem je zlepSit védomosti v oblasti kvality a pfistupu

k jejimu zabezpecovani. [2.]

Mezi nejvétsi autority spojené s vyvojem fizeni jakosti patii W. Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa. Za ceskou guru kvality je
povazovana Anezka Zaludové, ktera se vyznamné zaslouZila o prosazovani principt Fizeni

kvality v Ceské republice.
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2.2 Pojeti jakosti

Rtznorodych vymezeni, pristupli a definic k termint jakost (kvalita, angl. quality)
existuje nespocet. Mnozstvi interpretaci je pfimo umérné vysoké mife subjektivity dil¢ich

nahledt. Pro pfibliZeni si uved’'me alesponl n¢které z nich:

Kvalita je to, co za ni povazuje zakaznik (Feigenbaum)

Kvalita je shoda s pozadavky (Crosby)

Kvalita je zpusobilost pro uziti (Juran)

Kvalita je splnéni nebo prekracovani ocekavani zakaznika pri cené, kterd predstavuje

pro zakaznika hodnotu (H.J. Harrington)

1=Marketing
AN Vyzkum
Servis o f /1 a konstrukce TPV
‘\\ /'
7
Externi ¢ Management jakosti p| Zasobovan
montaze a technicka kontrola /
E— i E’Iangva’nl
a fizeni vyroby
—— Baleni

a expedice ——— Vyroba

Obr. & 1 Juranova spirala jakosti*”

Definice a pfistupy se neustale vyvijeji a jsou stale obecnéjsi. V soucasné dobé zni

definice kvality uvedend v norm¢ ISO 9000 takto:

Schopnost souboru inherentnich znakidi vyrobku, systému nebo procesu plnit

pozadavky zékazniki a jinych zainteresovanych stran.
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V pozadi vSech definic Ize spatfit zakaznika (osobu, kterd pfijima produkt). Pozadavky
zékaznikli se neustale vyvijeji a méni, 1 kvalitu je proto tfeba chapat jako cil nikoli staticky,
nybrz dynamicky (kvalita je urCovdna a ménéna zakazniky). Pozadavky zakazniki pak

ovliviiyje celé fada faktor:

. spoleCenské (reklama, nazory odborniki, vefejné minéni, riznd hnuti)

. biologické (pohlavi, v€k, zdravotni stav)

. demografické¢ (klima a lokalita, v nichz zdkaznik zije, tamé&j$i spotiebni
zvyklosti)

. socidlni (zafazeni do urcitého spotiebitelského segmentu podle vzdélani,

zaméstnani, spole¢enské postaveni)

Pod pojmem pozZadavek si tedy miizeme piedstavit potiebu ¢i ocekavani, které:
* je stanoveno zdvaznym piedpisem
* je stanoveno spotiebitelem

* se obvykle predpoklada

Uzivatel si ndzor na jakost vytvari na zakladé uzitku (subjektivni pocit uspokojeni
plynouci ze spotieby statku), ktery mu produkt poskytuje. Aby toto produkt naplnil, musi ve
svych znacich (vlastnostech) odraZet stanovené poZadavky. Zadny vyrobek totiZz neni
jednoduchy natolik, aby kvalita byla pouze jeho jedinou vlastnosti. Kvalita je soubor

vlastnosti. Odrazi se v téchto dvou oblastech:

* Me¢fitelné parametry - kontrola méfenim — vysledek kontroly je ¢islo

*  Mozné vady vyrobku - kontrola srovnanim — vysledkem je +/-

Jakost neni zalezitosti pouze jednoho tutvaru, musi byt obsazena ve vSem, co
k vysledku vede. V souvislosti stouto skutecnosti uz proto nemluvime jenom o jakosti
vyrobkl (produkt v hmotné podob¢) ¢i sluzeb (produkt v nehmotné podob¢), ale i jakosti
strojii a zafizeni, procest, informaci, zdrojli, osobni kvality, v neposledni fadé také o jakosti

systému managementu (tj. efektivni vedeni postupti manazerskych funkci).
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Spoleénym znakem téchto rovin je jejich vzdjemné piekryvani, podmifiovani a

dopliovani. Mezi parametry kvality vysledného produktu patfi:

* kvalita projektu (koncepce, ndvrhu produktu),

* jakost vSech navazujicich procest (zasobovani, vyroby ¢i poskytovani sluzby,

baleni, manipulace, skladovani, dopravy, instalace, servisu),
e jakost pouzitelnych zdroji v procesech
* jakost firmy, ktera produkt nabizi.

Vychodiskem vyse uvedenych kritérii je jednoznacné plnéni pozadavkl zakaznikd.

2.3 Kvalita vyrobku

i)

Esteticka

plsobivost Ovladatelnost

Opravitelnost

UdrZovatelnost

Obr. & 2 Kvalita vyrobku®*

Funk¢nost

Kazdy vyrobek je vyrabén za zcela konkrétnim ucelem. Spliiuje zakladni predstavu
zékaznika o smysluplném nakupu. Napft. kdyz si koupi rychlovarnou konvici, tak ocekava, ze

bude schopnd pfivést vodu do bodu varu.

Pozadavky na zakladni funkce se neustale vyvijeji a méni. Jak néroky zakaznika

rostou, rozrustad se 1 soubor piedstav o jejich plnéni. Napi. u soucasného automobilu uz
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nestaci, ze zakaznika odveze z mista A do mista B. Jeho majitel piedpoklada intuitivni

ovladani, pohodlnou a bezpe¢nou jizdu atd.

Tradi¢ni pozadavky jsou upravovany a je mozné sledovat piesun i na podruzné

funkce. Tento poznatek musi byt akceptovan 1 vyrobci.

Esteticka pusobivost

U vSech vyrobkli nehraje stejné vekou dulezitost. Napi. u klenotu je esteticka
pusobivost dominantni, u obleCeni velmi vyrazna, u pepfe zanedbatelna. Nelze ji vSak
v zadném piipadé podceniovat. Mnohdy je hlavnim motivem pro rozhodnuti o koupi.

Splnéni pozadavkl na vzhled je mimofadné obtizné, pojeti kradsy je mimotadné
individudlni zalezitost. V nékterych piipadech je tfeba podiidit vzhled pozadavkiim na
zakladni funkce, ergonomické vlastnosti atd. Tento komplexni pfistup se oznacCuje jako

design.
Nezavadnost

V soucasné dobé lze pozorovat spolecensky trend ,,odpovédnéjSiho piistupu®, s tim

spjaté zesilujici pozadavky na:

e zdravotni nezavadnost,
* hygienickou nezavadnost,
* Dbezpecnost,

* ckologickou vhodnost.

Splnéni téchto pozadavki 1ze spotiebitelem zpravidla jen obtizné ovéfit. Zajmy statu o
jejich zabezpeceni jsou proto zakotveny v pravnich predpisech. Jejich dodrzovani je zdvazné

pro vyrobce, dovozce, ale 1 pro distributory a kone¢né prodejce.

Ovladatelnost

V z4dném piipadé by vyrobek nemél svého uzivatele zatéZovat vy$Simi naroky na jeho
fyzické 1 duSevni schopnosti. Ovladatelnost je pozadavek, ktery by se nemél podcenovat.
Vysledkem na jedné strané muiZze byt nejenom spokojenost a pohoda, ale i stres a

nespokojenost, ba i ohrozeni bezpecnosti.
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Trvanlivost

V minulosti dominantni pozadavek, ktery mnohdy substituoval pozadavek kvality.

Dynamicnost inovaci, preference levnéjSich materidlli, snizovani materidlové narocnosti, tyto,

Mrwe

zvlasté pak tzv. véci na jedno pouziti, vystupuje nejenom ekonomii, ale i ekologie.

Spolehlivost

Neboli tzv. funkéni pohotovost — schopnost vyrobku dostat své funkce aniz by nastala
zavada. Na tuto schopnost je v souc¢asné dob¢ pohlizeno jako na samoziejmost. Pro vyrobce

se fakticky nabizeji jen dv€é moznd vychodiska:

* vénovani nalezité pozornosti plnéni tohoto pozadavku pfi navrhu a vyvoji

* vpiipadé¢ neuspéchu zabezpelit dostatek ndhradnich dilt, servis, udrzbu,

vyfesit otdzku opravitelnosti a udrzovatelnosti

Udrzovatelnost, opravitelnost

Pozadavky na tyto vlastnosti se li§i prakticky vyrobek od vyrobku. Zikazniky je
obecné¢ vyzadovand udrzba prostd a jednoducha, v optimalnim ptipadé¢ Zzadnd. Napf.
nemackavé textilie se nemusi Zzehlit, absence prachovych pytlikii u nékterych vysavacu.
Zanedbani prevence muze diive ¢i pozdéji zpusobit zavadu. Pokud k poruse pteci jenom

dojde, méla by byt mozna oprava, provedena patiicné pruzné a na vysoké odborné trovni.
2.4 Kvalita sluzby

Sluzbou je nazyvan produkt v nehmotné podobé€. Sluzbu miizeme chépat v:
* Cisté podobé (poradenstvi)

* ve spojeni s hmotnym produktem ¢i produkty

vvvvvvvvvv

meéftitelné znaky jakosti sluzby.
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Ve vétsing piipadil je naprosto typickd ptfitomnost zdkaznika v procesu poskytovani,

moznosti piipadné napravy pii vzniku chyb a nedostatkil jsou tedy znacné limitované. Pii

Vv

prvni linie.

Mezi nejvétsi prednosti sluzeb pak patfi zejména moZnost optimdlniho zasahu do

procesu poskytovani v souvislosti s individudlnimi ptanimi zadkaznikd.

Spolehlivost

Dostupnost

Ylidne zachazen Yhooneé prostfedi

Cdhorna
zplisohilost

Obr. & 3 Kvalita sluzby*

2.5 Kvalita procesu

Norma CSN EN ISO 9000:2005 definuje proces jako ,,soubor vzajemné souvisejicich

nebo vzdjemné se ovliviiyjicich ¢innosti, které pfeménuji vstupy na vystupy.

Vyskyt nedostatkli a problémt, az kdyz je zndm vysledek, opozdéné a Casto nepiesné
reakce s ohledem na obtizné hledani pfic¢in vyskytu... Tyto podnikatelské koncepce jsou uz
davno ptrekonany. Filozofii moderniho managementu je pribézné sledovani a fizeni procesi

tj. neCekat na vysledek. Dokonale fizeny proces = ,,dokonaly produkt*.
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V procesech dochazi nejenom k realizaci produktu, ale i k jeho planovéni, vyvoji,

hodnoceni a zlepSovani. Procesni pfistup tak umoznuje lépe aplikovat princip prevence pii

zabezpecovani jakosti.

Stroje
Mastroje

Frostredi

Obr. &. 4 Kvalita procesu*

Lidé

vvvvvv

jenom na rozhodovacich kompetencich, odborné zptisobilosti, vhodném pracovnim prosttedi,

ale 1 na chuti néco d¢€lat, angazovat se.

Zpravidla najdeme velké rozdily mezi tim, co ¢lovék déla a tim co by mohl délat.
Obvykle neni problém technicky zavést, ale zainteresovat do n¢j vSechny pracovniky napftic

organizaci v€etné externich partnert, to je véc druha.
Stale vétsi diraz je uplatiovan na tzv. osobni kvality a jejich rozvoj. Jeji podoba je
obvykle smrSténa do podoby kvalifika¢nich pozadavki, n€kdy téz oznacovanych jako tzv.

soft skills.

Jedna se zejména o:

* analytické mysleni,
* komplexni mysleni,

e komunikativnost,
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e kreativitu,

e organizac¢ni dovednosti,
* pracovitost,

* schopnost fesit konflikty,
* schopnost empatie,

* schopnost tymoveé prace,
e vykonnost,

* zvySena kvalifikace

Feealifikace

Fomunikativnost

Dovednosti

Schopnost
pracovat v tymu

Aplikatni
schopnost

Dalsi osohni
wastnosti

Obr. &. 5 Osobni kvalita®

Stroje a nastroje

Jejich kvalita je dana souborem pozadavkil na jejich zplsobilost pro konkrétni proces

a pro splnéni znaka jakosti produktti v jeho dil¢ich krocich.

Zpusobilost je mozné ovefovat a vyhodnocovat statistickymi metodami.

Materialy a pomocné pripravky
Vysledna kvalita procesu je pifimo umérna kvalité dil¢ich komponentii procesu.
ZabezpeCeni kvalitnich materidlovych vstupt stanovi spoleCnost specifikaci nakupu.

Systémem hodnoceni dodavateli si pak zvoli ty nejvhodné;jsi.
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Rozsah pozadavkli musi respektovat moznosti realizatniho procesu tj. lhity

bezproblémového skladovani (tzv. expira¢ni lhita), uchovani, zpracovatelnost materialt atd.

Prostiedi
a) Pozadavky na plnéni podminek nutnych ke splnéni narokd na produkt. (napf.
v potravinafstvi klimatické podminky, Cistota),
b) Pozadavky na plnéni podminek umoznujici pracovnikiim i¢ast na procesech

(dostatecné osvétleni, poradek, vlhkost vzduchu, potfebné néstroje...).

Postupy

Srozumiteln¢ definuji, jak maji byt Cinnosti provadény. Obvykle jsou zakotveny
v predpisu ¢i instrukei, kterou se pracovnik fidi. Uvedeny postup musi byt predevsim redlny a

musi vést k oekdvanému vysledku.

Méreni
Musi vérné odrazet realitu. Dulezitd je zejména piesnost méfidel, jejich spravné
pouzivani dle ptfedepsaného postupu. Udrzba meétidel ¢i oveéfovani zpusobilosti je

samoziejmosti.

2.6 Kvalita firmy

Poznatky nabyté za posledni desetileti zplsobily piesun pozornosti od ,,pouhé* kvality
vyrobkii a sluzeb, pres zabezpeceni kvality provoznich procesi do vlastni oblasti

managementu.

Tohoto trendu je mozné si povSimnout napiiklad v modelech americké i evropské ceny
za jakost. Roli jiz nehraje jenom kvalita findlnich produkt, nybrz zavedeni a udrzovani
takovych faktori v ¢innosti firem, které povedou k jejich podnikatelské uspéSnosti —
prosperité. Pfedmétem z4ajmu je kvalita celé¢ firmy, dil¢ich procesti i managementu, zkratka

nepiijde ani kvalita findlni produkce.
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Pokud v organizaci vse efektivné funguje vystupem mohou byt pouze kvalitni vyrobky

¢1 sluzby podle oc¢ekavani zakazniki.

,»V Evropé je nyni uznavan a uplatiiovan model kritérii pro hodnoceni podnikatelské
uspésnosti, jehoz inicidtorem je Evropskd nadace pro management kvality (European

foundation for Quality Management — EFQM).

Strategie, politika

Spolegnost Zapojeni lidi

Uspakojeni
rameéstnancl

ORGANIZACE

Rizeni procesi

Uspokojeni
zakaznikl

MEFeni analyzy

Zdroje partnerstvi

Obr. & 6 Kvalita firmy*

2.7 Kvalita zivota

Kvalita Zivota je slozity a velmi Siroky pojem. Je téZko uchopitelny pro svou
multidimenzionalitu a komplexnost. Dotyk4 se pochopeni lidské existence, smyslu Zivota
a samotného byti. Zahrnuje hleddni klicovych faktort byti a sebepochopeni. Zkouma
materidlni, psychologické, socialni, duchovni a dal§i podminky pro zdravy a Stastny zZivot
Cloveka. Komplexni pohled na zivot postihuje jak vnéj$i podminky, tak i vnitini rozméry
Cloveka. Symbolizuje ptechod civilizace od extenzivniho k intenzivnimu a zejména od

kvantitativniho ke kvalitativnimu. [24)]
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Model kvality Zivota

Bezproblémové starnuti

Uroven kultivace osobnosti

Spoleéenské uznani

Podpora zavislym

Podpora Zivota

Univerzalni nesobeckost; nezistny zajem

Hodnotova orientace, zivotni Pevné zdravi Vasné (sexualni,

styly (celibat, workoholismus), || Prozivani Zivotni spokojenosti hracéska,

ideové styly Uspokojivé sociélni prostredi cestovani), konicky
(dogmatismus, liberalismus), Uroven spolegenského vyvoje (sport, tvofivost), zajmy
kognitivni styly Pratelské prostiedi (o véci, lidi, ideje)

Uroven znalosti a kompetenci

Dobry fyzicky stav

Normalni psychicky stav

Vyrustani ve funkéni rodiné
Odpovidajici mater. socialni zabezped.
Zivot chranici Zivotni prostredi

Ziskani schoenosti a névxkl‘] pro Efeiitl’

Obr. & 7 Model kvality Zivota™

2.8 Pristupy k rizeni kvality

Diferenciace provoznich ¢innosti v ziskovém 1 neziskovém sektoru vedla ke vzniku
celé fady pfistupli zabezpecovani kvality. Diiraz je v poslednich letech kladen zejména na

stabilitu kvality. Jak jiz bylo dfive uvedeno tu lze zajistit pouze:

1. dtkladnou vystupni kontrolou (drah¢)

2. implementaci kvality do vyrobku jiZ béhem jeho pfipravy a vyroby (systém fizeni jakosti

QMS)

,V podminkach evropského regionu jsou rozhodujici postupy fizeni jakosti upraveny
v doporucenich vyplyvajicich z norem ISO fady 9000. Ackoli jsou tyto postupy deklarovany
jako univerzalni, fada pramyslovych obori stanovila pfisnéj$i pozadavky: napiiklad
automobilovy primysl pro své subdodavatele (ISO TS 16 949), farmaceuticky primysl
(GMP), potravinaistvi (HCCP) apod. Rada firem zaklada jako nastavbu, nékdy viak bez
vazby na ISO 9000, vlastni pfistupy zabezpeCovani jakosti na postupech ozna¢ovanych TQM

(Total Quality Management).* [2.]
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GMS (Quality Management System)

GMP IS0 9000 TOM
Odborove pristupy
YDA
GLP i B Mekodifikovang | kKodifikovane
fistu fistu
(S0 170245 4 i 4 By
[SCITS 16949
AQIAF
HCCP — Dremingova
IS0 22000 cena MMBA
EMS HSMS Drerming EQA,
[S2 14000 QHSAS 18001 | Juran Marodni cerny
Ishikamwea

* oprava ,,Oborové pristupy*
Tab. & 1 PFistupy k Fizeni kvality*

2.9 Normy ISO 9000

Normy ftady ISO 9000 patii k jedném z nejrozsitengjSich pfistupti zabezpecovani

kvality. Jsou hojné uZivany zejména v evropském prostoru.

V mnoha ptipadech je QMS vychazejici ztéchto norem vyzadovan dispozicemi

vybérovych fizeni (statni zakadzky), pozadavky odbératelii, nebo dokonce nutnost zavedeni

tohoto systému vyplyva z legislativnich pozadavka (regulovana sféra).

Normy jsou postaveny na 8 obecnych zasadach, vhodnych pro jakykoli typ

organizace, smérodatnych zejména pro top management. Jedna se o:

orientaci na zakaznika
vedeni
zapojeni pracovniki

procesni ptistup
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. systémovy pristup k managementu

. neustalé zlepSovani
. rozhodovéni na zaklad¢ fakth
. vzajemné¢ vyhodné dodavatelské vztahy

2.9.1 Struktura norem ISO 9000

Normy fady ISO 9000 piedstavuji dynamicky systém. K jejich piijeti doslo v roce
1987, od té doby jsou v pravidelnych cyklech revidovany a aktualizovany, nejpozdé&ji po

sedmi letech.

Doporuceni pro QMS jsou obsazena v dil¢ich normach ISO, kazda z nich ma jinou

funkeci:

ISO 9000 —tivod do problematiky, néstin filozofie, vyklad pojmu
ISO 9001 — stanoveni kritérii pro posuzovani zavedeného systému
ISO 9004 — metodicky material pro dalsi vylepSeni QMS

ISO tady 10000 — podpora a dalsi rozsiteni QMS

Norma ISO 9001:2008 bylo vydano 15.11.2008, jako CSN k 01.04.2009.

,»Pro plny piechod na novou normu bude stanoveno dvouleté obdobi, coz je vzhledem
k rozsahu revize spiSe velmi volné obdobi. Auditofi solidnich certifika¢nich organti budou
okamzit¢ po vydani CSN auditovat i nové pozadavky, nebudou vsak na n& vystavovat
neshody nebo nedostatky, pouze upozornéni, ze po uplynuti piechodného obdobi musi byt

vSechna negativni zjisSténi vypotradana.” [14)]
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2.9.2 Rizeni kvality ve smyslu poZadavki normy ISO 9001

Normy ISO 9000 byly od pocatku deklarovany jako obecna doporuceni s Sirokou
mirou aplikace na organizace v ramci ziskového 1 neziskového sektoru. Za svou kratkou
historii vyrazné piispély k pozvednuti povédomi o jakosti v fad¢ primyslovych, obchodnich 1

neziskovych organizacich.

Nové pristupy v oblasti praxe Fizeni kvality zavedené normami ISO:

. vyznam potadku na pracovisti,

. dodrzovani legislativnich pozadavk,

. orientace na zakaznika,

. zainteresovani vSech zaméstnanct do usili o kvalitu,

. dokumentace rozhodujicich pracovnich ¢innosti,

. identifikace kli¢ovych procest, zajisténi jejich zptsobilosti,

. méfeni a monitorovani procest a vyrobki,

. identifikace pfipadnych neshod, zajisténi napravnych a preventivnich opatieni,
. dusledné vedeni zaznamu,

. vyhodnocovani zjisténych udaji, piijimani zlepSovacich opatieni.

Nezpochybnitelnym kladem téchto pfistupt byla implementace ,,pofddku a principti®,
na kterych byly normy v pocatcich zaloZeny t;.
1) Rekni co deélas!
2) Napis co Fikas!
3) Délej co mas napsano!
4) Zlepsuj to! [1)]
Jinymi slovy dusledné vedeni dokumentace vSech vyznamnych s kvalitou

souvisejicich procest a dodrzovani této dokumentace pfi vykonu samotném.

V souvislosti s vydanim normy z roku 2000 doslo ke zmirnéni dirazu kladen¢ho na

dokumentaci. Je Cist€é na organizaci, zda jiz zavedené a dokumentované postupy budou
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ponechéany ¢i se organizace spokoji s jejich realizaci bez zdiraznéni dokumentacni stranky.

Aktualni normy ISO tady 9000 zdtraziuji nasledujici pozadavky:

. trvalé zlepSovani jakosti,

. zohlednéni zakonnych pozadavkd,

. zvySeny duraz na roli vrcholového managementu,

. monitorovani informaci o spokojenosti zdkaznikii jako ukazatele vykonnosti
systému,

. analyza shromazdénych dat o vykonnosti systému fizeni jakosti,

. rozsifeni méteni na systém, proces, produkt,

. vénovani zvysené pozornosti dostupnych zdroja.

2.10 Rizeni kvality ve smyslu pozadavkia TQM

Termin TQM je zndm od druhé poloviny dvacétého stoleti pro systémy komplexniho
fizeni v japonskych firméch.

Pristupy ve smyslu TQM piedstavuji fadu nazorovych proudi a ,,Skol TQM*.
Typickymi rysy ptistuptt TQM jsou:

. zainteresovani vrcholového managementu ve smyslu pojmu leadership,

. orientace na zakaznika,

. procesni fizeni (zhodnoceni materialu, lidskych zdroja, vyuziti kapacit... ),

. respektovani obecnych principli managementu — priorita, prevence, bezvadnost
samoziejmosti.
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nové kvality
kultury firmy

kvalia o
managementu

kvzlita / = zakaznik je pan

vyToby i » bezvadnost je samoziejmosti

~ iniciativa pfi zlepSovani
kvalita i 4 S
vyrobku G ¥ =« proaktivni pfistup ke viem zménam

= pfekonani lhoslejnosti, lokalnich zajma

Obr. & 8 Od kvality vyrobku ke zméné kultury firmy®

Orientace na zakaznika

O tom, co je a neni kvalitni nerozhoduje producent vyrobku ¢i sluzby, nybrz uzivatel.
Prioritou je splnit ocekavani zakaznikl. Jsou to pravé zakaznici, kdo rozhoduje o tom, co si
koupi. Ve smyslu této filozofie vznikl moderni manaZersky piistup Customer Relationship

Management — CRM; ,,fizeni vztahli se zakazniky*.

Vedle zakaznikli je tfeba dlouhodobé wuspokojovat 1 pozadavky raznych
zainteresovanych skupin, tj. obCantll, zamé&stnanctli, organti statni spravy i samospravy aj. Dbat
na dobré jméno podniku i vztah k péci o zivotni prostfedi, péce o ekonomicky a socialni
rozvoj tim v§im se zabyva udrzitelny rozvoj. S tim je spjaty dal$i moderni manazersky piistup

Corporate Social Responsibility — CSR; ,,spole¢enska odpovédnost organizaci®.

Leadership
V manazerské literatufe je tento pojem zpravidla synonymum pro vedeni lidi ¢i
vidcovstvi. V rdmci TQM je pojem chapan ponékud odlisné, specifikuje zejména ukoly pro

top management. Ocekava se zejména:

. Operativni, dostatecn¢ flexibilni urovani sméru vyvoje podniku vcetné
politiky jakosti
. Vytvoreni vhodného klimatu jako nutny pfedpoklad pro aktivizaci pracovniki
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Vhodnym feSenim je uziti metody BSC (Balanced Scorecard); ,,systém vyvazenych
ukazatelli“. Metoda se neomezuje pouze na tradicni financni kritéria, ale 1 dalsi aspekty

(zakaznicky, procesni, rozvoj vSech hierarchickych trovni, uceni se) organizace.

Zapojeni pracovniki
Zamgéstnance je tfeba vnimat jako aktivum, poklad organizace, zdsobarnu védeéni,

schopnosti a dovednosti. Tato oblast je také moznym predmétem certifikace. Investors in

People — IIP; ,,program investic do lidi*.

Procesni a systémovy pristup
Process management — PM; ,management procestu“ je velmi mlady manazersky

piistup. Samostatna disciplina sméfuje k radikdlnim zménédm vSech procesii (reenginering), ve

snaze vedeni k optimalizaci organizacni struktury ¢i k ,,naptimeni dil¢ich procest.

Pristup vychazi ze skuteCnosti, Ze vSe v organizaci se odehrdva v dil¢ich procesech,

kde se zaroven vytvaii pfidana hodnota. Proces = pilif vykonnosti.

Charakteristické znaky procesu jsou:

. Logické usporadani, fazeni - diiraz na hospodarnost
. Cilem je uzitek pro zdkaznika
. Stabilizace ¢innosti, procesti — opakovana spolehlivost, dodrzovani terminii

Trvalé zlepSovani

"Nemusite nic ménit, preziti neni povinné" Deming [2.]

Prostfedi je nestabilni a dynamické, zména pak nevyhnutelny projev reality.
Monitorovanim a iniciovanim zmén se zabyva Management of Change — MoC; ,,Management
zmeén®.

Kromé zlepSovani kvality mize pfedmétem zajmu byt i zlepSovani hospodarnosti,

zlepSovani v oblasti BOZP, environment aj.
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Pokud jde o praktické aplikace piistupi TQM vétSina autorit se shoduje

v nasledujicich bodech.

Dissledna realizace pfistuplti zabezpeCovani jakosti podle ISO 9000 je vhodnym
vychodiskem pro nasledné formovani TQM

Nelze stanovit univerzadlni model TQM. Vychodiskem je respektovani obecné
prezentovanych pozadavkl (zésad), jejichz prakticka aplikace se v riznych zemich a
v jednotlivych firmach bude ménit v zavislosti na technickych, socidlnich, kulturnich

podminkach, kter¢ je pii formatovani TQM tieba téz respektovat. [2.]

TQM je zdrava nespokojenost s dosazenou urovni
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3 Metody a nastroje zlepSovani kvality

3.1 7 zakladnich nastroju zlepSovani kvality

Analytické néstroje k vytipovani a feSeni problémi souvisejicich se zabezpecovanim

kvality.

3.1.1 Kontrolni tabulky

Utelem kontrolnich tabulek je ziskat kvantitativni informaci, resp. ¢etnost o nécem,
zpravidla o néfem, s ¢im mame problém s kvalitou. Kontrolni tabulky jsou dobrym

pomocnikem slouzicim k rozhodovani na zéklad¢ fakti.

CISLO YWYROBKU: FRO-Z0035

INSPEKTOR: Jan Mowék

DAVKA: LOT-200601-1234
SLEDOVANO OD: 5.1. 2006

SLEDOVANO DO: 21.1. 2006

VADA VYSKYT CELKEM
Skrabanec IO SIST ST ERTE 8T 23
chyb&ici komponent i 3
nefunguis JHY iy 1z
Bubling v plastu It 2
tece inkoust i 1
ostatni It 2

Tab. ¢&. 2 Kontrolni tabulka?

3.1.2 Histogramy

Histogram je podstaté sloupkovy graf, ktery zahrnuje v jednom sloupku hodnoty

intervalu od-do.

Histogram

Cetnost

Obr. & 9 Histogram?
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3.1.3 Vyvojové diagramy

Vyvojovy diagram je grafické vyjadieni né¢jakého algoritmu nebo procesu. Muze
vyznamné pomoci k porozuméni procesti ve firmach a soucasné byt soucasti dokumentace
(procedury, pracovni postupy). Pro znazornéni dil¢ich operaci pouziva symboly, které jsou

navzajem propojeny pomoci Sipek.

ZACATEK

ZPRACOYANI
MATERIALU

JE MATERIAL OK?

ZABALE_Ni
MATERIALU

DDESLANI
MATERIALU

KONEC

Obr. & 10 Vyvojovy diagram?

Mrwe

3.1.4 Diagramy pricin a nasledku

Téz nazyvan diagramem rybi kosti (angl. Fishbone diagram) nebo Ishikawovym
diagramem (japonsky statistik Kauro Ishikawa je jeho duchovnim otcem). Diagram pficin a
nasledki je grafickym analytickym nastrojem, ktery pouzivd systematicky zplsob
vyhledavani dasledkti a jeho pfi¢in. Jeho cilem je stanoveni nejpravdépodobnéjsi pficiny
problému, ktery feSime. Tento nastroj je obvykle pouzivdn vtymu a za pomoci
brainstormingu jsou generovany vSechny mozné i nepravdépodobné pfiCiny problému, ktery

feSime.
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Obrobek
[soudast)

O=oba
[operator)

deformace Eistota wycvik rhudenost

teplota
koroze m

ootk posiup pachaperd
osvEtleni prach s o
teplota vibrace
wduchu kakbrace op akovate Inost
Prostfed| Pfistr o
[mbonli ) (estidio)

Obr. & 11 Diagram p¥icin a nasledka®”

3.1.5 Paretiv diagram

Italsky ekonom a sociolog Wilfredo Pareto jiz v 19. stoleti zjistil na zdkladé zkoumani
populace v Italii, Ze 20 % obyvatel vlastni 80 % majetku. Pozdé&ji se ukézalo, Ze to plati i v
jinych oborech lidské ¢innosti. V nasem piipad¢€ napi., Ze 80 % problémul byva zpisobovano
pouze 20 % pfiCin. Zamétite-li se na 20 % z celkovych 100 % pficin, mizete dosdhnout
vyznamnych uspéchli pfi zlepSovani kvality. Shrneme-li to Paretliv princip, zvany také
Pravidlo 20/80 = zaméfit se na hlavni pficiny. [36)]

Ackoli Paretova analyza nastrojem vcelku jednoduchym a ucinnym, v praxi se s ni
Cloveék casto nesetkd. Je to asi proto, Ze jednoduché sloupcové grafy byvaji jasnéjsi a

prehlednéjsi a lidé si Paretiiv diagram neuméji "piecist".

550 100%,
500 -
550

L a0%
qulu]
480 r 0%
400 | a0,
=

& 3tn

= L E0%

@ 200

H)

55 F 409
200 - an%
150
209
100
o0 F 109
0
A B C u} E F G zavady

Obr. & 12 Paretiiv diagram'”
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Obr. & 13 Bodové diagramy?®
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3.1.7 Regula¢ni diagramy

Obecné regulacni diagram slouzi jako diagnosticky nastroj k posouzeni, zda se
sledovany proces chova tak, jak o¢ekavame. Regulacni diagram je grafické vyjadieni vyvoje
variability procesu v Case. Analyzou regula¢niho diagramu muizeme vcéas odhalit vyznamné
odchylky procesu od pfedem stanovené urovné najit a vysvétlit pfi¢inu a pfipadné i1 pfistoupit

k néjakému opravnému zésahu.

isledek nelie piijnoit

+’._|l.-|-——4-—-a-——--—n——— —— e — s —— e — — —
mFemd
kionce nt-{li:':l-_ e e e o Q_ ______

d 00° e W

+1i —l-lu-.-—-—o——-—-—n-—-r-—r—---—r-n—ﬂ ————————
piijat O Q'D o Q o o GD
Wit —ie
koncentrace 0 o [} Q datum

o
7 ORI .. 0 ... SRR NN
o
o
el e e e L L
e e e e N iy -

Obr. &. 14 Regulaéni diagramy??

Ostatni nastroje zlepSovani kvality

. FMEA a Risk Management
. FTA

. Planovani experimentti

. Audity

. Zpusobilost procesu

. Six Sigma

. Interni audity systému fizeni jakosti
. 8D Report (Global 8D)

. WIBI

. Rizeni procesi

. Metrologie

. Metoda 5S
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4 Politika kvality v CR a ve svété

4.1 Politika kvality CR n p k

Politika kvality Ceské republiky je zakladnim nastrojem

pro napliiovani a realizaci kvality Zivota ve spole¢nosti. NARODNI POLITIKA KVALITY

Obr. &. 15 Logo Narodni politika kvality®"

4.1.1 Narodni politika kvality CR

Ptinosu, ktery kvalitni vyrobky a sluZzby znamenaji, v kontextu celkové kvality Zivota
ve spole¢nosti, si jsou védomy i statni organy vyspélych zemi véetné Ceské republiky. Na

vladni urovni proto byla pfijata a je podporovana Narodni politika podpory jakosti.

Narodni politika podpory jakosti (NPJ) je souhrn metod a néstroji ovliviiovani jakosti
vyrobkl, sluzeb, ¢innosti v ramci narodni ekonomiky a sluzeb vefejné spravy, piijaty

usnesenim vlady CR &. 458 ze dne 10. 5. 2000. [2)]

Cily Narodni politiky podpory jakosti jsou:

. Vytvoteni prostfedi, v némz je jakost (kvalita) vyZzadovéna a prosazovéna jako
piirozena soucast Zivota spolecnosti realizace principt Evropské politiky podpory jakosti

v podminkach Ceské republiky

. Vytvéteni a povzbuzovani védomi principt jakosti a jejich pfinosii pro vSechny

strany vcetné ekologickych aspektii

. Vzdélavani podnikateli, persondlu, zékaznikli, spotiebitelli, zaméstnanch
statnich organii
. Propagace komplexni jakosti jako strategického manazerského néstroje pro

trvalé zlepSovani v podnikatelskych vysledcich a mezinarodni konkurenceschopnost
. Podpora priority managementu jakosti v malych podnicich

. Propagace pochopeni role jakosti v rychle se globalizujicim obchod¢é a

ekonomické integraci se zemémi Evropské unie
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. Propagace piejimani nejlepSich zkuSenosti managementu se zaméfenim na
spokojenost zakaznikl, a to jak ve vyrobé, tak i ve sluzbach, vcetné sluzeb vetejného

sektoru

. Kultivace podnikatelského prostiedi v CR. [2)]

Priority
Zasadni zvySeni jakosti ¢eskych produkt (vyrobki a sluzeb) a produktti dodavanych
na vnitini trh Ceské republiky véetné produktti dodavanych pro armadu Ceské republiky.

Zvyseni konkurenceschopnosti ¢eskych podniki a jejich produkce na zahrani¢nich

trzich. [2)]

4.1.2 Narodni cena kvality CR

Program Narodni ceny CR za jakost piijala vlada Ceské republiky svym usnesenim &.

e

806/2001 Sb. S piijetim nové strategie Narodni politiky
kvality na obdobi let 2008 — 2013 byla cena piejmenovana
na Narodni cenu kvality CR. Program je zaloZzen na
diisledném a objektivnim ovétfovani efektivnosti a jakosti

vSech ¢innosti organizace a na jejich hodnoceni, zejména z

pohledu uspokojovani pozadavkii zdkaznika a dosazeni

vychazi z Modelu Excellence EFQM, ktery je pouzivan v — -
CESKE REPUBLIKY

Evropské cené za kvalitu v mnoha zemich Evropy. [2)]

Obr. & 16 Logo Narodni ceny kvality CR?

Program Narodni ceny kvality CR organizuje SdruZeni pro ocefiovani kvality.

Od roku 2006 se Narodni cena kvality CR vyhlasuje jak pro podnikatelsky, tak i pro
vetejny sektor. [2)]

Strategie Narodni politiky kvality v Ceské republice na obdobi let 2008 — 2013
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Strategie vytyCena na ndsledujici obdobi péti let navazuje zejména na Uspéchy
ptedchézejici strategie. Dosazené cile dale rozpracovava v duchu primérniho cile udrzitelného

rozvoje a rastu kvality Zivota v Ceské republice. (viz piiloha ¢&. 3).

4.1.3 Program Ceska kvalita

Program Ceska kvalita (dale téz Program CzQ)
je program podpory prodeje kvalitnich vyrobki a
poskytovani kvalitnich sluzeb, ktery ptijala vlada Ceské

republiky svym usnesenim ¢. 685 ze dne 26. Cervna

2002. [2)]

CESKA
KVALITA

Obr. & 17 Logo Ceska kvalita®

V Ceské republice neexistuje jedind podporovana znalka kvality. Program Ceska
kvalita podporuje vznik Sirokého spektra znacek kvality rlznych sdruzeni, cech,
spoleCenstev apod., avSak znacek, které spliiuji, krom¢ jiného, jednu zasadni podminku —

nezavislou kontrolu kvalitativnich ukazatelii provadi treti strana.

Neméné dialezitym  spoleénym pravidlem je pak ovéfend zplsobilost
vyrobce/poskytovatele sluzby dlouhodobé dostat stability procesi — tj. kvality produktt.

Drzitelé znaéek kvality pfijatych do Programu Ceska kvalita maji povinnost pouZivat
spolu se svou znalkou kvality i logo Programu Ceska kvalita, které se tak stava pro

spotiebitele orientacnim symbolem a potvrzenim divéryhodnosti dané znacky. [2)]

4.2 Zabezpecovani kvality v USA a Japonsku

Druhou svétovou vélkou nastartovany americky primyslovy rozmach se po jejim
skonceni zacal pomalu, ale jist¢ zadrhavat. Americkd sebestiednost, arogance a uspokojeni
plynouci nejenom z rostoucich ziski ale i dobrého jména Spojenych stathh americkych jakozto
vyrobcll jakostniho zbozi vedlo k ustrnuti na vaviinech a letargii. Organizace se piestaly

zajimat o potieby zakaznika a za¢aly mu dokonce vnucovat své ptedstavy, co je tieba chtit.
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Japonci mezitim peclivé sledovali a uplatilovali poznatky americkych odbornikd.
Americané zpocatku aktivity Japoncl ignorovali. Japonsko bylo do té doby znamé svoji

levnou avsak ne pfilis kvalitni produkei, to se vSak mélo rychle zménit.

Japonci v 70. letech minulého stoleti vnesli na trh novy trumf: Vlastni zaméstnance.
Vidina préci zcela oddanych techniki, ktefi vzdy vSe dokonale navrhnou byla piekonana.
Japonské firmy zacaly stimulovat vSechny pracovniky k tomu, aby se zamysleli nad svou

praci a sami iniciativné vymysleli inovativni feSeni problémi svého pracoviste.

Kaizen je ndzev jakym Japonci pojmenovali svoji filozofii neustdlého zlepSovani.
Slovo ,.,kai* znamena ,,zména‘“ nebo ,,opatfeni k napraveé®, ,,zen* pak znamena dobry ,,dobry*.
[19)] Piednost filozofie Kaizen spociva ptedevsim v tom, ze ¢lovek pracuje z presvédéeni, ne

pod tlakem!

Vysledkem japonského usili bylo primérnych 60 zlepSovacich navrhi na jednoho
zamé&stnance za rok! To znamena stézi predstavitelny jeden zlepSovaci ndvrh na jednoho
zaméstnance za tyden! Velmi casto uplné malickosti, avSak tento objem invenci vyrazné
zlepsil kvalitu, produktivitu i pruznost. Zakaznikiim tak mohla byt nabidnuta lepSi nabidka

nez ta od konkurence.

Na pocatku osmdesatych let se Japoncim podatilo v elektronice z amerického trhu
vytlacit americké vyrobce. Pycha Spojenych stati americkych — automobilovy pramysl — se
octl ve vazném nebezpeci. Politické Spicky vedeni USA a evropskych zemi si zacaly
uvédomovat asijskou hrozbu a vyznam kvalitnich vyrobki pro trhy narodniho hospodafstvi.
Predstava, ze Japonci ovladnou techniku, ekonomiku a nakonec i kulturu a politiku, byla
désiva. Nastal Cas jednat, Americané¢ zacali ,,opisovat® a svlij systém budovani jakosti
prezentovali pod ndzvem TQM — Total Quality management. Nepiiznivy vyvoj se tak do jisté

miry podafilo zvratit.

Japonské tazeni, zaloZzené predev§im na dokonalém zabezpeCovani kvality vyznamné

zménilo mysleni svéta — vyvolalo revoluci v mysleni o fizeni ve vSech rovinach spole¢nosti.
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Je déjinnym paradoxem, ze myslenky o zabezpeCovani jakosti americkych odbornikii
Deminga a Jurana nasly ,,arodnou ptidu* a napomohly stvofit nejprve ,,Japonsky hospodarsky
zazrak®, aby teprve pak nasly pochopeni v Americe a Evrop¢ pii zdchrané jejich hospodarstvi.

N4

jakosti na pracovisti. Zapocala tak zlata éra poradenskych firem.

Vlada a kongres Spojenych statti americkych pfijaly v letech 1981-87 dva zasadni
federdlni zakony, zdkon o Baldridgeové cené za jakost a zdkon o inovacich. Baldridgeova
cena za jakost je ur€ena maximalné Sesti podnikiim (dva velké, dva stfedni nebo malé, dva
podniky sluzeb). NejlepSim z nejlepSich v této soutézi je pak ud€lena cena ve formé
,Baldridgeovy medaile”. Podobna prestizni cena je ud€lovdna i v Japonsku — Demingova
cena. Cena je ud¢lovana na kazdoro¢ni celonarodni konferenci o jakosti. Japonci si uvédomuji

Demingovu klicovou roli v jejich tispéchu a proto po ném z vdé¢nosti cenu pojmenovali.

Mezi dalsi japonské nastroje zvySovani kvality patii

. Just in time

. Metoda PDCA

. Lean management, lean production
. Metoda 5S

. Poka Yoke

4.3 Evropska unie a zabezpecovani jakosti

V Evropské unie je problematice kvality vénovdna uz od dob EHS mimotddna
pozornost. Ochrané spotiebitelli se nevénuje jenom legislativni baze, nalezitd pozornost je

vénovana i SirSim aspektim zabezpecovani kvality.

Od roku 1989, kdy EHS pfijalo direktivu 89/C267/03 s ndzvem "Globalni piistup
k certifikaci a zkouseni", ktera byla nalezité rozpracovana, lze sledovat trend zavadéni

evropské koncepce jakosti s cilem posilit jednotny vnitini trh EU diky rozvoji a podpote
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infrastruktury jakosti, jez zahrnuje technické podminky certifikace, normalizace, metrologie

1 systétmovou oblast managementu jakosti.

Filozofie Evropské unie by se dala charakterizovat takto:

. Na trh nové uvadéné vyrobky se Cleni do dvou skupin oznacovanych jako
regulovana a neregulovand sféra. Do regulované sféry se obecné tadi ty vyrobky, pfi
jejichz pouziti by mohlo dojit k poSkozeni zdravi. Napt. vytahy, elektrickd zatizeni,
hracky, stroje, tlakové nadoby, plynové spotiebice, zdravotnické pomiicky, ... Pro tuto
oblast je specificka celd fada zadvaznych direktiv a norem. Spektrum regulované sféry se

neustale rozsifuje.
. Kvalitnimu zbozi nesmi byt branéno v pfistupu na trh Unie.

. Povinné znaceni vSech vyrobku regulované sféry znackou evropské shody —

CE (Conformité Européenne)
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The CE Conformity Marking

(CE = Conformité Européenne 7)

Obr. & 18 Evropska shoda™

Aplikace tzv. modularniho ptistupu. Jsou rizné moduly, které mohou zahrnovat prave

jen nékteré etapy, nebo cely cyklus a jesté tieba typové zkousky.

. Harmonizace podminek nezavislého posuzovani shody.
. Pokud chtéji obchodni partneti z neclenskych zemi EU dodavat vyrobky a

sluzby na trhy EU, musi se pfizpisobit podminkdm stanovenym evropskymi normami a

direktivami.
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4.3.1 Evropska charta jakosti

Vseobecné uvédoméni a docenéni kvality v SirSich souvislostech, zejména pak ve
spojitosti s rozhodujicim faktorem konkurence vedlo vrcholné predstavitele EU k vytvoteni

dokumentu, ktery by evropské organizace stimuloval a zavazoval.

Evropska charta byla podepsana v fijnu 1998.

Signatari se zavazuji:

. Vseobecné podporovat ptistup ke kvalité v podnikani a vefejném sektoru.

. Rozvijet vychovu ke kvalité¢ na vSech trovnich vzdélavani od zékladniho po
Vyssi

. Rozvijet soucasné chapani metod a nastroji kvality a zpfistupiiovat je
kazdému.

. Aktivné€ rozsifovat zkuSenosti z oblasti kvality.

. Podporovat image "evropské kvality" ve svéte.

. Usilovat béhem roku o dosazeni nového pokroku v kvalité.

. Angazovat se v Evropském tydnu kvality (kazdoro¢né v listopadu), za Gicelem

predstaveni realizovanych aktivit, sou¢asnych iniciativ a budoucich projekta. [8)]

Evropska nadace pro management kvality

. tvlirce a vlastnik produktu - Model excelence EFQM

. neziskova spolecnost, kterd ma vice nez 700 ¢lent

. fidi Cenu EFQM za excelenci a program ocenovani Stupné excelence EFQM

. poskytuje vzdélavaci programy a tréninkové kurzy v oblasti Modelu excelence

EFQM a metod sebehodnoceni

. prostfednictvim  nastroju sebehodnocenti, benchmarkingu,organizaci
specialnich projektti, workshopli a mnoha dalSich aktivit se snazi plisobit na zlepSovani

konkurenceschopnosti evropskych organizaci a podporovat "trvale udrzitelnou excelenci”
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EFQM byla zaloZena v roce 1988 Ctrnacti (v té¢ dobé vyznamnymi) evropskymi

spole¢nostmi (se souhlasem Evropské komise) [8)]

Podnétem k tomuto vyznamnému kroku se stala potieba vytvofit v Evropé zdzemi pro
zlepSovani, budovani konkurenceschopnosti a motivace ke kvalité viibec, zejména ve vztahu k
Japonsku a USA. V soucasné dobé ma EFQM své narodni partnerské organizace (NPO) ve 25
zemich. [7)]

4.3.2 Model EFQM

Pocatkem devadesatych let piedstavila Evropskd nadace pro management kvality
model excelence — EFQM, ktery slouzi jako doporucujici rdmec pro fizeni organizaci
v podnikatelské sféfe i ve vefejnych sluzbach. Vzhledem k vyznamu téchto programi se
jejich podpote vyrazné vénuji jak vlady jednotlivych zemi, tak i organizace, podnikatelé a

manazeti uspésnych firem.

Model EFQM, podle kterého se evropské subjekty v Narodnich cenach kvality
hodnoti, méa 9 hlavnich kritérii. Prvnich pét vytvaii predpoklady pro to, aby organizace byla
dobra. V téchto kritériich nalezi viid¢i role vedeni - managementu, protoze manazeti tvofi
firemni strategii a plany, obstardvaji finan¢ni, materidlni zdroje a v neposledni fad¢ lidské
zdroje. V dalSich ¢tyfech kritériich se organizace hodnoti z hlediska vysledkti nebo cild, jichz
chce dosédhnout. Vysledky jsou hodnoceny piedevsim s ohledem na zékaznika, jemuz model
piiklada nejvyssi vahu. Hodnoti se vSak i spokojenost zaméstnancii, vztah k Zzivotnimu
prostiedi ale také vztah k okoli, kde organizace plisobi. Jde tedy o zcela komplexni posouzeni

vSech ¢innosti.

Model EFQM umozni odhalit slab4a mista organizace a jesté 1épe vyuzit silné stranky.
O tom, ze model funguje svédci nejlépe fakt, Ze ho jen v Evropé€ vyuziva pies 30.000 firem.
Také statistiky nadace EFQM hovofii zcela jasn¢: Firmy, které model vyuzivaji, dosahuji
zlepseni hospodaiskych vysledkd o 40 - 60% oproti t€ém, které modelu nevyuzivaji. Vyrazna
zlepSeni vysledkt mizeme vidét 1 u organizaci vefejné spravy a dalSich nekomercnich

organizaci. [9)]
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Predpaoklady 50% Yisledky  B0%
Lakaznici
Lidé Wysledky
9% 20%
“edeni Frocesy Klicove
10% 14% wisledky
vykonnosti
Palitika Lidé 15%
a strategie wysledky
8% 9%
Fartnerstvi spoleénost
a zdroje Yisledky
9% B%

Informace a procesy vzdélavani

&

Obr. & 19 Model EFQM Excelence®”
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5 Charakteristika spolecCnosti Ferona, a.s.

5.1 Historie a vyvoj spoleCnosti

Obchodni spole¢nost Ferona prodava hutni material na trhu Ceské v Slovenské
republiky jiz témér 200 let.

V roce 1829 zalozil v Praze L. G. Bondy Zelezatsky velkoobchod , ktery se v roce
1919 stal akciovou spole¢nosti s nazvem FERRA a. s. Pfes nejriiznéjs$i obdobi transformace a
slu¢ovani s dal§imi obchodnimi firmami vznikla v roce 1972 spolecnost "Ferona, narodni
podnik, Praha". Zacatkem 90. let se ze statniho podniku stala Ferona, a. s. s dcefinou

spole¢nosti Ferona Slovakia, a.s. na izemi Slovenské republiky.

V rémci privatiza¢niho procesu se v roce 1995 stala Ferona, a.s. privatni spolecnosti,
vlastnénou prevazné cleny managementu firmy. Po deseti letech, v roce 2004, se pak

nakupem 100% akcii stala jedinym akcionafem anglickd investi¢ni spole¢nost IRG.

Stejné jako mnoho jinych firem prosla i Ferona, a.s. procesem restrukturalizace, od
nahrazeno tfemi prodejné logistickymi divizemi, jejichZ hlavnim cilem je prodej a distribuce

zbozi a sluzeb.

— Farona, a.s.

— Ferona Slovakia, a.s.

Ferona - Konsolidatni celek | — Forona Polska S.A.
— Ferona Thyssen Plastics, s.no.

— Ferona - DElic’ centrum, a.s.

Obr. & 20 Ferona, a.s. — ,matka a dcery“'”

Ferona a.s. je nyni organizacné Clenéna na ustfedi v Praze a cCtyfi divize se sidly
v Praze, Chomutové, Olomouci a Hradci Kréalové. Prvni tfi divize jsou déle ¢lenény na
nekolik pobocek a provozii.

K 30.9. 2001 doslo k zaniku spole¢nosti Ferona Slovakia, a.s. bez likvidace a k 1.10.

2001 byla zapsana nové vznikla spole¢nost Ferona Slovakia Zilina, a.s.
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Zakladnim predmétem podnikdni spolecnosti je velkoobchod, zamétfeny na nakup,
skladovani, Gpravu a prodej hutnich vyrobki, hutnich druhovyrobki, nezeleznych kovi a
navazujiciho Zelezatského sortimentu. Obchodni ¢innost Ferony je orientovana predevsim na
tuzemsky trh. Okruh zdkaznikii tvoii tisice pfedev§im stfednich a menSich primyslovych,
stavebnich, obchodnich i zemédélskych firem a Zivnostnikli, pro které neni efektivni
nakupovat piimo od vyrobce. Ferona a.s. je vSak schopna ve svych jednotkach

-----

zakaznikd, od velkych primyslovych firem aZ po drobnou klientelu.

Od 1.7. 2002 byla rozsifena nabidka sluzeb poskytovanych Feronou o déleni
ocelovych svitkli. K tomuto ucelu byla ziizena Divize IV. — Steel Servis Centrum se sidlem

v Hradci Kralové.

v

Mezi silné stranky spolecnosti patii predev§im Sife, stdlost a znalost sortimentu,

kvalita personalu, vybudovana sit’ sklada a prodejen, rozsah a uroven poskytovanych sluzeb.

Snahou Ferony je schopnost pruzné reagovat na aktudlni potieby a vyvoj trhu, jak
udrzenim stavajiciho sortimentu, tak i jeho rozSitenim o dalsi vyrobky a poskytované sluzby

pozadované zékazniky spolecnosti.

Cilem Ferony je zafadit se mezi spolehlivé obchodni partnery a poskytnou svym

zakaznikim kvalitnéjsi sluzby, mezi které patii:

. dé€leni a tvarové paleni materialu dle ptani zakaznik,

. uprava a ohybani betonai'ské oceli a svarovanych siti,

. dé€leni blokt uslechtilych oceli,

. dé€leni nosicu,

. vyroba standardnich a nestandardnich formatt plecht a past ze svitkd,
. doprava zakoupeného materialu na misto urceni,

. poradenska ¢innost.
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6 Rizeni jakosti ve spolecnosti Ferona a.s.

6.1 Systém managementu jakosti

Ve spolecnosti Ferona, a.s. je od roku 2001 zaveden a uplatiovan systém
managementu jakosti podle pozadavki normy CSN EN ISO 9001:2000. Certifikat vydany
spole¢nosti TUV NORD, respektive TUV CERT, m4 platnost do 27.07.20009.

Kazdy rok probihd kontrolni audit, ktery méa ovéfit zda systém managementu jakosti

Ferony je dostate¢né efektivni a ti€inny.

SMIJ je dnes ve Ferong, a.s. vymezen pro nasledujici oblasti:

»Nakup, skladovani, uprava, prodej a doprava hutniho materidlu, druhovyrobkd,
nezeleznych kovil a navazujiciho zelezaiského sortimentu ve velkoobchodé€; podélné a pficné
déleni ocelovych svitkli“. Maloobchodni prodejny nejsou prozatim do SMJ zahrnuty. V. SMJ
nejsou uplatnény prvky 7.3 normy ,,ndvrh a vyvoj“ (nejsou systematicky vyvijeny nové
vyrobky nebo sluzby) a 7.5.2 (nejsou realizovany zadné procesy, u nichZ nelze néslednym

monitorovanim nebo méfenim ovéfrovat vystup z procesu).

Budovani SMJ ve Feron¢ ma rovnéz svoji historii. Zpoc¢atku se jednalo o autonomni
systémy, vybudované postupné na jednotlivych organizacnich jednotkach, v té dobé
odstépnych zavodech (v roce 1993 Olomouc, v roce 1995 Chomutov a v roce 1998 dalsi 4 OZ

— Hradec Kralové, Plzen, Brno a Ostrava).

V roce 2000 byl tento proces zavrSen vybudovanim a certifikaci jednotného SMJ

v celé spolecnosti dle normy CSN EN ISO 9002:1994.

SMJ je podrobné popsan v Pfirucce jakosti, na kartdch procesit a metrik, v
dokumentovanych postupech (Smérnice, Instrukce) a v dalSich fizenych dokumentech. Pro
dosazeni strategickych cili je ve Feroné, a.s. vyhlaSena Politika jakosti a pro jeji naplnéni
jsou pravidelné zpracovavany a nasledné€ i vyhodnocovany Cile jakosti a na né¢ navazujici

opatfeni.
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Na zajisténi fungujiciho SMJ a jeho rozvoji se v soucasné dobé podili 6 zaméstnancti
utvaru fizeni jakosti. Na tirovni vedeni spole¢nosti je jmenovan piedstavitel vedeni pro jakost
(zmocnénec pro jakost spoleCnosti), v ramci jednotlivych divizi jsou jmenovani zmocnénci

pro jakost divizi, majici v ramci divize stejné pravomoci jako zmocnénec.

Souhrn vSech c¢innosti pfimo realizujicich piredmét Cinnosti Ferony a vedoucich
k uspokojovani potfeb a ocekdvani zdkaznikli je ve Feroné¢ shrnut do makroprocesu
,,Obchodovani s komoditami“. Pro piesnéjsi stanoveni odpoveédnosti a zvySeni efektivnosti
fizeni je tento makroproces rozdélen do Sesti realizacnich procest, sledujicich tok zbozi a
informaci od pozadavki zadkaznika k pifedani vysledného produktu (zbozi, sluzby)

zakaznikovi.

V roce 2004 byla do jednotného SMJ zaclenéna 1 divize IV. — SSC. V letech 2006-
2007 byl v Divizi IV. vybudovan SMJ dle ISO/TS 16949:2002.
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7 Nové metody a trendy v Fizeni jakosti ve
spole¢nosti Ferona, a.s.

7.1 Rizeni neshodného produktu

Neshodné obchodni zbozi (vyrobek) je takové zbozi, u kterého byl zjistén nesoulad se

specifikovanymi pozadavky stanovenymi v kupni smlouvé, technické normé, typovém listu.

Pti zjisténi neshody provede mistr skladu zdznam do evidence Neshodné obchodni

zbozi a postupuje dale v souladu se smérnici ,,Rizeni neshodného obchodniho zbozi,

Dalsi postup zahrnuje nésledujici etapy fizeni neshodného zbozi:

. oznaceni a izolace neshodného obchodniho zbozi (vyrobku),
. ptezkoumani neshody vcetné navrhu feSeni,

. vypotadani neshody,

. pfipadné pfijeti opatfeni k napravé/prevenci.

Rizeni stiznosti a neshodnych obchodni sluzeb

Za stiznost povazuje spolecnost upozornéni vyplyvajici z bézného obchodniho styku
se zdkaznikem. Jedna se o nenaplnéni potieb zdkaznikl, vyjadiené nejcastéji ve formé
stiznosti, kdy zédkaznik nepozaduje ndhradu ,,Skody*. Neshodné obchodni sluzba je stiznost, u
niz je ucelné zjistovat piiCinu z pohledu jednotlivého piipadu. Postup fizeni stiznosti a

neshodnych obchodni sluzeb zahrnuje nasledujici etapy:

. evidence v knize stiznosti a NOS,
. rozhodnuti, zda se jedné o stiznost nebo NOS,
. v piipadé NOS evidence v knize NOS,

Mrwe

o vypotadani NOS (pokud je tak mozné),

. piipadné pfijeti opatieni k naprave/prevenci.
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Zmocnénec pro jakost divize provadi 1x za tfi mésice analyzu stiznosti a neshodnych
obchodnich sluZeb, ktera slouZi jako zdroj pro stanoveni napravnych a preventivnich opatieni

a jako podklad pro zpravu o stavu SMJ.

Reklamace

Reklamacim se vénuje smérnice “Reklamacni fizeni“. Vzor reklamacniho protokolu
(viz pfiloha ¢. 4.) Stanovuje postupy pro evidenci, prezkouméni a vyfizeni reklamaci
obchodniho zbozi. Reklamace jsou evidovany centralné za celou spole¢nost Ferona, a.s.

v elektronické podobé

Reklamacni Fizeni s dodavateli

V piipadé zjiSténi neshody pii pfijmu sepiSe mistr skladu zdpis o vadach a pftilozi
diikazni prostfedky. Dokumenty postoupi na piislusny KOU, které ptipadné pieda reklamaci
k vyjadfeni KNT. V piipadé rozhodnuti o uplatnéni reklamace u dodavatele, postoupi KNT
reklamaci dodavateli. Pracovnici KNT sleduji pribéh jednotlivych operaci a v piipade
potieby vyfizeni reklamace zaurguji. Pokud neni reklamace od dodavatele uznana, rozhodne
vedouci KNT o jejim stazeni a pfeneseni ztraty na spole¢nost Ferona, a.s. nebo vymahani
soudni cestou. Obdobny postup je uplatnén pfii zjisSténi neshody mezi dodanym obchodnim

zbozim a fakturou.

r~r

Reklamacni Fizeni se zakazniky

Vsechny dorucené reklamace jsou zaevidovdny povéfenym pracovnikem do IS
,Evidence reklamaci®. Za rozhodnuti o zplsobu feSeni reklamace je odpovédny piislusny
prodejce, ktery si v piipadé potieby zajisti stanoviska jednotlivych dotCenych utvara.
V piipad€ neopravnénosti reklamace sdéli zdkaznikovi ditvod odmitnuti a kopii dopisu ptilozi
k reklama¢nimu spisu. Pokud je reklamace opravnénd, postoupi prodejce reklamaci

s uvedenim zptisobu feSeni reklamacnimu referentovi k uzavieni.

Reklamac¢ni referent vystavi v IS BPCS potifebné doklady (povoleni vraceni zboZi,

dobropis, vrubopis), dle schvaleného zplisobu fesSeni reklamace.

O vysledku reklamacniho fizeni provede reklamacni referent zdznam do IS ,,Evidence

reklamaci®.
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Analyza reklamaci

Stanovuje postupy pro vypracovani zpravy o poctu, druhu, objemu a mistech zavinéni
reklamaci. Tato zprava je vypracovana zmocnéncem pro jakost divize 2x rocn€ a slouzi jako
zdroj pro stanoveni napravnych a preventivnich opatfeni a jako podklad pro zpravu o stavu

SMJ.

7.2 Analyza

Systém fizeni stiznosti ve spoleCnosti Ferona, a.s. funguje pomérné dobie.
S ptihlédnutim k filozofie Kaizen by vSak spolecnost neméla ,usnout na vaviinech” a

pokouset se inovativné vylepSovat i relativné dobie fungujici zab&hlé procesy.

V problematice fizeni stiznosti — konkrétn¢ pak fizeni stiznosti od odbératelti - jako
,nejvetsi® problém vidim ve skuteCnosti, Ze tyto stiznosti pfijimaji od zakaznikl prave ti
obchodnici, ktefi jsou Casto za jejich vznik pfimo odpovédni (zakaznikovi je dodéno jiné

mnozstvi nez bylo objednano, dojde k pteklepu, omylu, nepozornosti aj.).

V hypotetické roviné - Asi kazdy jiz n€kdy na vlastni kiizi pocitil nevoli a tieba 1
aroganci prodejce pii sepisovani pisemné stiznosti. Pokud se nejedna o hrubou chybu, ktera
zakaznika irituje natolik, Ze jednd impulsivné a feSi, jakou stimulaci bude mit
zakaznik/odbératel k tomu, aby z o¢i do o¢i sdélil vinikovi miru jeho pochybeni? V piipade
koupé vedenou osobnimi motivy snad jes$t€. V obchodu mezi organizacemi ac cClovék
reprezentuje svoji firmu, tak se pfece jenom jednd o firemni penize, bude si chtit do
budoucna d¢lat ,,zlou krev*“?! Pokud by byl systém nastaven takto a kdyz by nakonec
k sepsani stiznosti doslo, bude mit vinik potiebu odevzdat dikaz své chyby?!Popf. ,,jenom*

celou situaci nezbagatelizovat?!

Navrhuji upravit pravidla pro odménovani a mimo kvantitativnich ukazatelti zacit
zohlediiovat 1 mnozstvi stiznosti a reklamaci — tj. zaméfeni na udrzitelny uspéch. Pro
zakazniky/odbératele vytvofit napf. v ramci firemnich webovych stranek rubriku, kde budou
mit moznost jednotlivé obchodniky ale tieba 1 jiné zaméstnance, s kterymi by mohli pfijit do

styku ohodnotit po kazdém jimi uskutecnéném obchodu ¢i pfedmétu vykonu jeho pracovni
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pozice. Stimulovat je k hodnoceni svych obchodnich partnerti napt. slevou na dalsi obchod po
uspéSném hodnoceni x obchodt, propagacnimi ptredméty apod. Jist€¢ by potom bylo nutné
piepracovat 1 systém odménovani, nicméné obchodniky ale i jiné zaméstnance by to jisté
stimulovalo k mnohem vét§im vykoniim a odbératelé by pocitili tu spravnou orientaci na
zakaznika. Naklady na realizaci podobné webové aplikace jsou v poméru s naklady na
,»drobnosti, ale 1 na véci opravdu nepovedené ¢i dokonce néklady na ztracen¢ho zdkaznika
nesrovnatelné. Obdobné webové aplikace navic Casto umoziuji jednoduché automatické

vyhodnoceni, coz by opé&t usettilo Cas a penize.

Na zéklad¢ analyzy Paretova diagramu, ktery je zmocnénci pro jakost pravidelné
konstruovan, je mozné vidét, ze 80% problémul v souvislosti s kvalitou byva zplsobovano
pouze 20% pfi¢in, kterymi ve spolecnosti Ferona, a.s. byly v minulém obdobi chyby
v dokumentaci, cenové reklamace a zamény. Jejich pfi¢inou je nejcastéji nepozornost.
V piipad¢ cenovych reklamaci, 1ze mluvit o ,,vad¢ na krase“, napf. nesouladu mezi cenou
dojednanou a cenou fakturovanou. Je zde také tfeba zohlednit soucasny vysoce turbulentni
trh, kdy se v n¢kterych komoditach ménily velmi rychle a v podstaté neni v lidskych silach
aktualni vyvoj obratem pievadét denné do IS. V praxi je potom moznou cestou pro napravu
cenova reklamace. S prihlédnutim na objem obchodt tak cenové ,,reklamace* do zna¢né miry

umeéle ovliviiuji vysledek Paretova testu.

Chyby v dokumentaci a zamény nejsou v ¢etnosti zastoupeni piilis ¢asté, pokud k nim

vSak dojde miiZe se jednat o mnohem vaznéjsi disledky.

Rizeni reklamaci ve spole¢nosti Ferona, a.s. je vénovdna zna¢nd pozornost. Diky
zavedenému systému managementu kvality ve spolecnosti tvoii reklamace 0,1 % objemu

vSech prodejt a sluzeb, coz je naprosto vynikajici vysledek.

Systém fizeni reklamaci je velmi dobfe zavedeny a pokud bychom ho chtéli i nadale
vylepSovat, nevyvarovalo by se to jiz bez vyraznéjSich zdsahu do fungovéni spolecnosti a

stanoveni vcelku obtiZzné nastavitelnych metrik.
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7.3 Dotaznikovy priizkum

V ramci bakalatské prace doslo k malému prizkumu tykajici se problematiky fizeni
kvality ve Ferona, a.s. v pobo¢ce Hradec Kralové, ktera patii do Divize I. Dotaznikové Setfeni
vzor dotazniku (viz ptiloha €. 5) bylo zaméfeno na vnimani kvality zaméstnanci, nebot’ je to
Mohou existovat velké rozdily mezi tim, co se kde piSe, co Clov€k déla a by se mohlo d¢lat.

Zajem o ucast na dotaznikovém Setfeni projevilo 55 osob.

Spolecnosti priizkum mtize byt ptinosem prave v téchto ohledech:

. Ackoli je dotaznik anonymni, vedeni poskytuje upifimnou zpétnou vazbu.
MuiZe byt sice pro ob¢ strany bolestiva, je ale patefi rustu firmy.
. Povzbuzuje konflikt a konfrontaci. Jsou sice ziidka ptijemné, ale jsou definici

tymoveé prace. Také jsou nutné pro rist vztahi.

. Vytvatfeni pracovniho prostfedi bohatého na pfiileZitosti pro objevovani sebe
sama je investici do budoucnosti firmy. Je to zfidka snadné cesta, je ale nutna, pokud

chcete priladkat a udrzet si talentované zameéstnance.

S ohledem na rozsah dotaznikového Setieni je vysledky mozné nalézt v piiloze €. 6

Vysledky:
. Vice nez 95 % zaméstnancti vinima dostate¢né seznameni s politikou jakosti
. Vice nez 90 % zaméstnancli vnima na svém pracovisti dostatecnou prevenci
opakovani chyb
. Vice nez 70 % zaméstnanct vidi pfilezitosti k drobnym i vét§im vylepSenim na

svém pracovisti
. Vice nez 70 % zaméstnancli by vyuZilo pfileZitosti navstivit piipadné Sirsi
setkdni zaméstnanct na trovni OZ s cilem fesit aktualni problémy a sezndmit nadiizené se

svymi inovativnimi nahledy, jak fesit problematické situace, procesy aj.

V SMIJ je urciteé vzdy co zlepSovat a zjednoduSovat, spole¢nost Ferona, a.s. v§ak mize

byt patfiéné hrda, ze dosédhla tak vynikajicich vysledk.
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1 4 4
8 Zavér

Moderni spole¢nost klade mimotadny tlak na nepfetrzity riist kvality vyrobku a sluzeb.
Kvalita se stala zdsadnim faktorem ovlivitujicim prosperitu spole¢nosti. V ramci hospodaiské

soutéze vede firmy tento stav k formdlnimu 1 neformalnimu zavadéni, udrZzovani a rozvijeni

systému managementu jakosti.

Cilem této prace bylo na zaklad¢ nacCerpanych znalosti provést analyzu fizeni kvality
ve vybrané spolec¢nosti, nalézt v konkrétni oblasti moznosti zlepSeni a navrhnout feSeni
pomoci aplikace vhodnych metod a néstrojii fizeni kvality. Na ptikladu spole¢nosti Ferona,
a.s. jsem demonstroval, jak je takovy systém managementu kvality aplikovan a realizovan. Na
zaklad¢ provedené analyzy fizeni kvality ve spolecnosti Ferona, a.s. je patrné, ze zejména
v oblasti fizeni stiznosti by bylo mozné provést n¢kolik zmén v systému a neustale pracovat

na jeho zdokonalovani.

V soucasnosti vlastni certifikdt ISO 9000 tisice organizaci. Mnohé z nich si kladou
otazku, kam ptijde vyvoj v této oblasti dale. Odpoveéd’ na tuto otazku neni viibec jednoducha a

nabizi se v podstaté¢ minimaln¢ tfi dalsi vyvojové cesty:

. Integrace  systém fizeni jakosti (podle ISO 9000) se systémy
environmentalniho managementu (podle ISO 14 000) a se systémy bezpecnosti a ochrany
zdravi pii praci v jeden systém, pfip. jesté ISMS.

. Rozsiteni stavajicich ptistupii péce o jakost o pozadavky, vyplyvajici z modelu
podnikatelské uspésnosti EFQM.

. Orientace na strategickou koncepci C-Q-T, tedy usili o zlepSovani v oblasti
nakladi, kvality a Casu. I vtomto sméru ovSem existuje fada moznosti: usilovat o

»zeStihlovani®, aplikovat pfistupy ,,pravé v ¢as* kontinudlni zlepSovani atd. [2.]

Uplatnit soucasné vSechny tyto pfistupy je velmi naro¢né, mnoho podnikli se proto

vydalo cestou postupnych, dil¢ich krok.

Na obecnou problematiku kvality, a to nejenom v CR, je vSak nutno pohlizet i

z druhého 1hlu pohledu. Certifikdty systému kvality podle norem ISO jsou nazornym
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ptikladem, kdy prostiedky, které byly pfedkladany jako prostfedky intenzivniho ristu, jsou ve
skute¢nosti zamaskované prostredky ristu extenzivniho. Pivodni krasna idea, do které to bylo
zabaleno, byla jisté Slechetnd - firmy zlepsi své SMJ, v disledku toho se zvysi hodnota jejich
vyrobkl a sluzeb, vzroste spokojenost zakaznika, tim samoziejmé prodej a zisk. Odbératel
nebude muset auditovat svého dodavatele a kontrolovat jeho dodavky vlastni vstupni
kontrolou, protoZe certifikace zajisti potiebnou troven kvality. Bohuzel vysledek byl v mnoha
piipadech pravé opacny, zvrhlo se to v nékterych firmach v tvorbu neproduktivnich struktur
byrokratli, které jsou téZzkopadné, nebo dokonce nevytvoii ani za korunu pfidané hodnoty.
Tato struktura zacala zit svym Zivotem a narokovala si dalsi a dalsi zdroje, takze ve finéle se
jednalo o velmi extenzivni hospodafeni. Firmy, které chtély udrzet svij produkt
konkurenceschopny, se musely naucit tento systém obchazet podle zasady, ze kdyz mit
pfivazanou kouli u nohy, tak at’ je alesponi co nejleh¢i. Mnohokrat tak stejné¢ dal museji
provadét produktové i systémové audity svych dodavateld, protoze certifikat skutecné neni

zarukou niceho.

Minula léta byla ve znameni neptetrzitého ristu, dafilo se. Mnohé firmy se obalily
»sadlem®, protoze si dopfavaly luxus neefektivity. Mohly si to dovolit. To ted’ bude jinak -

doufejme.
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Strategie
Narodni politiky kvality
v Ceské republice
na obdobi let 2008 az 2013




1.

Vychodiska

Narodni politika podpory jakosti (NPJ) byla v usneseni vlady ¢&. 458/2000 definovéana jako
souhrn zaméru, cilti, metod a nastroji k ovliviiovani kvality vyrobkd, sluzeb a ¢innosti v ramci
narodni ekonomiky a vefejné spravy s cilem dosazeni konkurenceschopnosti na evropskych

a svétovych trzich.
Rizenim NPJ bylo povéieno MPO, jehoz piedstavitel byl jmenovan predsedou Rady CR pro
jakost. V ¢innosti Rady za minulé obdobi lze najit mnoho pozitiv (Narodni cena CR za jakost,
Program Ceska kvalita, realizace konkrétnich projektti, informacni systém, vydavani publikaci

atd.), na druhou stranu spoluprdce Rady s nékterymi resorty a podnikatelskymi svazy nebyla

rozhodné€ soustavna.

Co se podarilo:

>

YV V VYV VV V

Soucasny stav, silné stranky, nedostatky i pfilezitosti pro budoucnost byly popsdny ve SWOT

Vytvofit strukturu fidici - Rada CR pro jakost (MPO) se sekretaristem Rady (MPO)
a strukturu vykonnou - Narodni informacni stfedisko pro podporu jakosti - NIS-PJ
(Ceska spole&nost pro jakost - nevladni organizace)

Vytvoftit informacéni zakladnu pro podnikatele a vefejnost (www.npj.cz)

Realizovat fadu aktivit k podpote konkurenceschopnosti ¢eskych firem:

0 Podporovat certifikaci ISO 9001, zaroven vSak poukazovat na to, Ze certifikace je
pouze prvnim krokem ke kvalité. Kritizovat i n¢které nekalé praktiky, které snizuji
efektivnost a vérohodnost certifikace

0 Vydavat publikace (vydano 43 publikaci, ze strany podnikatelli i vefejného sektoru
kladné ohlasy)

0 Vypisovat projekty podpory jakosti, fesici naléhavé problémy, které se pii rozvoji
aktivit k podpote kvality vyskytuji. Priklady - prirucka Zasady spravné vyrobni a
hygienicke praxe ve stravovacich sluzbach — notifikovano EK, publikace CAF
2002, CAF 2006

O VyhlaSovat Narodni cenu kvality jako nejvys$S§i ocenéni organizaci v oblasti
managementu, zabezpeCovat veskeré potfebné cinnosti s Cenou spojené.
Podporovat dal$i ocenéni v oblasti kvality (Cena kvality v socidlni péci, Ceny
kvality ministra vnitra, Bezpecny podnik- MPSV)

0 Realizovat, byt s nepatrnou finanéni podporou, Program Ceska kvalita, zaméfeny
na podporu malych a stfednich podnikti i spottebitelti

Prakticky zahajit v CR realizaci programii zvy$ovani kvality ve vefejné spravé (ISO

9001, model CAF)

Spolupracovat s CNI pii vydavani publikaci a normativnich dokumentii

Spolupracovat s MO — Ufadem pro obrannou standardizaci, katalogizaci a statni

ovétovani jakosti

Podporovat akce celostatniho vyznamu (mezinarodni konference Jakost 20xx-Ostrava,

Enviro Kladno, Manazer roku, Narodni cena za design)

Vyhlasovat listopad mésicem kvality véetné Evropského tydne kvality v CR (&tvrtek

ve 2. tydnu v listopadu — svétovy den kvality)

V rdmci rozpoctu realizovat spésné PR aktivity (kupt. 5-6 tiskovych konferenci ro¢né

apod.)

analyze.
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2. Cile Strategie

A) POSLANI
Narodni politika kvality jako koordinacni aktivita, podporujici a propagujici
udrZitelnou kvalitu Zivota v Ceské republice.

B) VIZE

Spoluvytviiet v Ceské republice prostiedi, ve kterém je kvalita trvalou soudsti
vS§ech oblasti Zivota spolecnosti i jednotlivych obcania.

C) PREDPOKLADY UZNANI A PROVEDITELNOSTI

Nové usneseni vlady CR — schvaleni, kontrola plnéni

Aktivity jednotlivych resorti a krajii (Asociace krajii CR)

Z4stita Hospodaiského vyboru Poslanecké snémovny Parlamentu CR — projednant,
sledovani

Konsensus a aktivni ucast vSech realizatori

Pozitivni vnimani ob¢anskou i odbornou vetejnosti

Zvyseni prestize predavani cen za kvalitu

YVV VVV

D) SPOLECNY RAMEC

» Legislativa a politiky Evropské unie (Lisabonska strategie, ...)
> Legislativa a politiky Ceské republiky

» Narodni strategicky referen¢ni ramec 2007 - 2013

» Strategie celozivotniho uceni

E) ZAKLADNI CIL

Udrsitelny rozvoj a riist kvality ¥ivota v Ceské republice

Tento cil formulujeme jako proces zmén, v némz se vyuzivani zdroji, vychova
a vzdélavani, orientace investicniho a technického rozvoje, jakoz 1 vyvoj instituciondlnich
struktur a vzadjemné chovani instituci i ob¢ani budou uvadét do souladu se soucasnymi
i budoucimi potiebami spoleénosti v CR.

F) STRATEGICKE ZAMERY NARODNI POLITIKY KVALITY
Strategické zaméry zde uvedené predstavuji zpohledu Rady kvality CR piehled

uskupeni, Skoly, poradenské a vzdélavaci organizace i neziskovy sektor ve své
kaZdodenni praci ve vztahu ke kvalité prioritné zabyvat. Pozice Rady je v tomto sméru
iniciacni, koordina¢ni a poradenskd, Rada nezasahuje jednotlivym aktérim do jejich
kompetenci, ale zajiSt’uje synergii uvedenych aktivit.

1. Vzdélavani a osvéta

» Zakladni vzdélani — moralka, etika, ob¢anské védomi, vychova k toleranci, ke kvalité
vztahtl mezi jednotlivci i skupinami obyvatel (MSMT)

» Stredoskolské-kvalita jako prostfedek uplatnéni spolecenského i na trhu prace

> Vysokoskolské — zejména rozvoj technického vzdélani (MSMT)
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>

>

Dalsi vzdélavani (mimoskolni v¢etné podnikového) — nova kvalita — ndrodni soustava
povolani a kvalifikaci, kvalita v dal§im profesnim vzdélavani, zdkon ¢. 179/2006 Sb.
(MPSV, nevladni vzdélavaci instituce, firmy, organizace)

Standardy kvality (CAF,CQAF, EFQM, ISO, BOZP)

2. Véda a vyzkum

>
>
>

Spoluprace vyzkumnych pracovist a VS
Aplikovany vyzkum - podpora podnikani
Péce o kvalitu jako zdroj inovaci a informaci

3. Podnikani (v pojeti vSech oblasti a druhti podnikani)

>
>

YVVVY

Etika v podnikani — CSR (Spolecenska odpoveédnost organizaci - hodnoceni)
Kvalita jako krédo podnikatele, komplexni kvalita (kvalita vSech ¢innosti firmy)
ovétovani kvality vyrobkt a sluzeb — certifikace (integrované systémy)
zna&ky kvality (Program Ceska kvalita)

Narodni cena kvality — prestiz, konkurenceschopnost

Kvalita na miru firmy (Malé organizace, femesla)

vyuzivani technickych norem a pravidel spravné praxe

kvalita vztahti se zdkaznikem

Péce o lidské zdroje

Vyvoj, inovace

Konkurenceschopnost (model EFQM, Ballance Scorecard, Six Sigma, benchmarking)
Uvadeéni vyrobki na trh a kontrola pfi jejich pouZivani/provozu

OO0OO0OO0O0o

o

4. Zemédélska vyroba, vyroba potravin, lesnictvi

YVVYVYYY

Rozvoj venkova

Podpora vyroby kvalitni a konkurenceschopné zemédélské produkce (certifikace)
Podpora vyroby a prodeje bezpecnych potravin (certifikace, program Klasa)
Propagace tuzemskych surovin a produkt

Setrnost k Zivotnimu prostedi

Ekologicky pfijatelné hospodateni v lesich (certifikace)

5. Ochrana Zivotniho prostiedi

YVVVVYVYYY

Setrnost k prostiedi po¢inaje ob&any a konée velkymi korporacemi
Hospodateni s energiemi

Suroviny

Odpady, odpadni vody

Ovzdusi

Ekoznaceni (Ekologicky Setrny vyrobek, sluzba)

Recyklace

6. Obchod a cestovni ruch

VVVVVYY

Stankovy prodej — kultura

Internetovy obchod

Bezpecnost a kvalita zbozi — ovétovani kvality (hracky)
Privatni znacky

Zkvalitnéni image vaci spotiebitelské verejnosti
Uvéadeéni vyrobki na trh
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» Kouvalita vztahi se zakaznikem

» Propagace sluzeb cestovniho ruchu a jejich kvality

» Ovétovani kvality subjektii v cestovnim ruchu (certifikace, oficidlni jednotna

klasifikace ubytovacich zatizeni, inspekce)

» Ovétovani kvality subjektii v cestovnim ruchu (certifikace, inspekce)
7. Doprava

» Kovalita sluzby (vefejna i privatni doprava osob)

» ZlepSovani dopravni infrastruktury — silnice, dalnice

» Setrnost k ZP

» Certifikace

» Privatizace
8. Péce o zdravi obcanii

Kvalita péce — z pacienta klient

Kvalita vztah k pacientovi

Standardy zdravotni péce, certifikace

Ekonomika ¢innosti ve zdravotnictvi

Lékova politika — ohled na pacienta

Zdravy zivotni styl

Bezpecnost potravin a pokrmi (hygienicka sluzba)

YVVVVYYY

9. Socialni sluzby

Kvalita trovné¢ a dostupnosti poskytovanych sluzeb

Ovéfovani kvality — hodnoceni standardl kvality socialnich sluzeb
Ocenovani za kvalitu v socidlnich sluzbach

Ochrana uzivatela

Odbornost pracovniki - vzdélavani, kvalifikace a rekvalifikace
Naplnovani principu socialniho za¢lefiovani

VVVVVYY

10. Verejny sektor

\Y
» Kuvalita vykonu spravy

» Snizovani administrativni zatéze

» Ov¢étovani kvality (CAF, ISO, EFQM apod.)
» Dobra praxe (benchmarking, benchlearning)
» Zdravé mésto, atd.

11. Ochrana spotiebitele, pravo

0]

» Spoluprace subjektt pisobicich v ochran¢ spotiebitele

» Informovanost spotiebiteli

» Informovanost a odpovédnost subjekti trhu (kvalita jako trzni vyhoda)

» Hajeni opravnénych zajmu spotiebitell

» Vymahatelnost prava

» Mimosoudni vyrovnani

» Znacky kvality —seriozni a ostatni-osvéta

» Zkvalitnéni pravnich norem, souvisejicich s obecnou bezpecnosti a ochranou
spotiebitele

» Podpora nakupni volby s prvky kvality
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» Zodpovédnosti za Skodu zptisobenou vadou vyrobku, technickymi pozadavky na
stanovené vyrobky, jednotnosti a spravnosti méteni a métidel

12. Kultura

» Snizovani negativnich dopadi komercionalizace
» Kultivace vetejnych sdélovacich prostiedki

» Propagace NPK (statni televize, rozhlas)

» Péce o kulturni dédictvi, pamatky

13. Energetika, prirodni zdroje

Dostupnost energii

energeticka bezpecnost statu

kvalitni a Gsporné zhodnocovani primarnich zdroji
bezpecna jaderna energetika

rozvoj energetiky zalozené na obnovitelnych zdrojich
hospodareni s ptirodnimi zdroji

14. Obrana

Statni ovétovani jakosti (zakon ¢. 309/2000 Sb.)

Plnéni zavazkt vici NATO (STANAG 4107)

Ov¢étovani jakosti vyrobka a sluzeb

Audity jakosti u podniki obranného primyslu

Kontroly vyrobni piipravenosti a uchovani vyrobnich schopnosti ( zékon ¢. 241/2000
Sb. vyhlaska SSHR ¢&. 498/2002 Sb.)

Technicky dozor nad vyrobky letecké techniky (zakon ¢.219/1999 Sb. a vyhlaska MO
¢. 276/1999 Sb.)

Poradenské a Skolici stiedisko

Zavadéni standardi NATO a Ceskych obrannych standardi

Podpora obranného primyslu CR

VVV VYV VVVVYVY Q YVVVVYYYVY

Tabulka sektorového ¢lenéni dle priorit, nastroji a realizatori je uvedena v priloze €. 1.
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3. Aktivity Rady kvality CR na obdobi let 2008 az 2013

3.1 Pro zlepSovani podnikatelského prostiedi a ispésnost podnikani

a.

podporovat vérohodnost certifikaci QMS (ISO 9001), EMS (ISO 14001), BOZP (OHSAS
18001), ISMS (bezpecnost informaci), HACCP, ISO 22 000, EurepGap, personalni
certifikace, oficidlni jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni. Ve spolupraci s CSJ
ptipravit k tomu projekt vytvoteni Ceského narodniho certifikaéniho fora;

rozvijet programy Ndarodni ceny kvality (navrh nového ndzvu - Czech Quality Award)
formou:

0 podpory zavadéni modelu EFQM ve firmach (sebehodnoceni, benchmarking),

0 aktivni propagace Narodni ceny kvality, Stupné excelence,

0 spoluprace s agenturou Czechlnvest,

0 propagace programu ,,U¢ime se od druhych®;

rozgifovat portfolio firem se znadkami zapojenymi v Programu Ceska kvalita a programu
KLASA;

podporovat etiku v podnikdni a programy spole¢enské odpovédnosti organizaci (CSR),
zahdjit ovéfovani ,Zprav CSR* treti, nezavislou stranou (Korektni podnikéni)
a podporovat vyuzivani dobrovolnych néstroji k realizaci environmentalnich programt;

vice vyuzivat pro praci Rady lgvalitV,(VJR poznatky dozorovych organi (COI, SzPI, CIZP,
veterinarni sprava, hygiena, SUIP a Ut OSK SOJ);

podporovat rozvoj normalizace, metrologie a zkuSebnictvi v souladu s potfebami trhu;

propagovat vyuzivani modelti a ndstroji vedoucich k excelenci - EFQM, Six Sigma,
Balance Scorecard, Kaizen, stihla vyroba a dalsi (IFS, BRC, EurepGap);

podporovat ve spolupréci s ptisluSnymi resorty programy zvySovéni a ovétovani kvality
a bezpec€nosti vyrobki, vcetné technickych podminek uvadéni vyrobkli na trh a jejich
pouzivani/provozu; zvlastni pozornost pfitom vénovat zemédelské prvovyrobé a vyrobe
potravin a dodavkadm vyrobkt a sluzeb uréenych pro zajisténi obranyschopnosti statu;

podporovat rozvoj akreditace a narodni akreditaéni systém CR predstavovany Ceskym
institutem pro akreditaci o.p.s. (CIA) a evropskou akreditaci v€etné multilateralnich
dohod;

podporovat implementaci standardi NATO a ceskych obrannych standardti do prostiedi
obranného primyslu a uplatiiovani statniho ovéfovani jakosti vyrobku a sluzeb uréenych
k zajisténi obrany statu.

3.2 Pro rozvoj riznych forem vzdélavani v oblasti kvality podporovat a iniciovat

zavéadéni programil rozvoje kvality do Skolniho vzdélani;

b. tvorbu kvalitnich vzdé€lavacich vyukovych programii pro rekvalifikaci, programy pro
rizné funkce v managementu kvality, EMS a BOZP, bezpecnosti informaci, aktivity
Narodni soustavy povolani v oblasti vzdélavani a Narodni soustavy kvalifikaci
a oveétovani kvalifikaci (zdkon €. 179/2006 Sb.);

c. certifikaci (ISO 17024) a jiné formy ovéfovani kompetence a kvalifikace osob (lektort,
Skoliteld);
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tvorbu a rozvoj vzdélavacich programii k podpoie vyuzivani modelu EFQM, modelu
CAF a dalsich, které vedou k vyssi tirovni vzdélavani;

iniciativy jednotlivych profesnich svazi a zivnostenskych spolecenstev k podpoie
zvySovani a ovétovani kvalifikaci.

3.3 Pro rozvoj informacnich sluZeb a propagaci NPJ

roz$itovat informacni stranky www.npj.cz;

vydavat pro odbornou a podnikatelskou vefejnost ptirucky o zvySovani kvality, napf.
publikac¢ni fadu ,,Priivodce fizenim kvality*;

vyhlagovat listopad ,.Mésicem kvality* a realizovat v CR ,,Evropsky tyden kvality*;

podporovat informaéni akce celostatniho vyznamu a akce mezindrodni (konference,
seminare);

organizovat tiskové konference k propagaci nejlepsSich pristupti ke kvalité a nejlepsich
firem,;

propojovat a koordinovat stavajici aktivity (Skoleni, seminafe, konference) rtiznych
organizaci.

3.4 Pro rist kvality ¢innosti a sluZeb verejného sektoru

a.

b.

spolupracovat s MV na vydavani pifirucek CAF, pii Cené kvality MV a Néarodni cené
kvality);
spolupracovat na organizaci konferenci o kvalité ve vetfejné sprave;

spolupracovat s MV pii realizace programti zvySovani kvality v uzemni 1 ustfedni statni
sprave, podporovat implementace modelu CAF a hodnoceni organizaci v celém vefejném
sektoru (vetejna sprava, Skoly, nemocnice, atd.);

podporovat vzdélavani a vyuzivani dalSich metod podpory kvality (Balance Scorecard,
Benchmarking, Benchlearning apod);

Spolupracovat se SUIP pfi ovliviiovani bezpe¢nosti a kvality podminek pracovniho
procesu;

podporovat nezavislé ocetiovani kvality v socidlnich sluzbach (MPSV a nevladni
organizace) a spolupracovat pii jeho organizaci

spolupracovat s MZP pii podpoie implementace systémi environmentalniho fizeni (ISO
14001, EMAS) a aktivit vedoucich k tzv. zelenému ufadovani.

3.5 Pro podporu dal§ich aktivit celostatniho vyznamu, zvy$ujici kvalitu Zivota v CR

a.

spoluti¢astiiovat se akci MZP (Cena ministra Zivotniho prostfedi, Den Zemé, Svétovy den
zivotniho prostfedi, EKOFILM), spolupracovat prostfednictvim zastupce Rady kvality
CR s Radou Nérodniho programu environmentalniho znaéeni; koordinovat v této oblasti
¢innost Rady s aktivitami Pracovni skupiny pro udrzitelnou spotiebu pii Radé vlady pro
udrzitelny rozvoj;

spolupracovat s MD prostiednictvim zastupce Radé kvality CR pii negociaénich
jednéanich s Evropskou kosmickou agenturou a podporovat ucast cCeskych subjektt
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s certifikaty kvality v projektu GALILEO; podporovat programy MD ke zvySovani
kvality vefejné dopravy cestujicich;

c. podporovat Skolici, poradni a auditni programy MO ke zvyseni kvality a spolehlivosti
vyrobkii a sluzeb, urCenych k zajisténi obranyschopnosti statu, zabezpeceni
konkurenceschopnosti obranného primyslu CR a plnéni zavazki CR vi¢i NATO;

d. podporovat ustaveni a Cinnost Ceské narodni technologické platformy, iniciujici
védeckotechnicky rozvoj a inovaéni aktivity ve strojirenském primyslu CR a aktivné
prispivat k jeji Cinnosti v oblasti kvality a spolehlivosti vyroby; napomdhat vétSimu
rozsiteni firemni podpory vyzkumu a vyvoje;

e. Podporovat projekty podnikatelskych svazli a sdruzeni a spotiebitelskych organizaci
v informovanosti a osvéte, propagaci znaceni kvality, mimosoudnich vyrovnani, podpote
nakupni volby s prvky kvality;

f. Podporovat ¢innost orgadni dozoru a regulace trhu s cilem zlepsit vymahatelnost prava,
zabranit prodeji nebezpecnych vyrobkl, informovat o prioritich Rady kvality CR v této
oblasti.
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4. Naklady a prinosy Narodni politiky kvality

4.1 Predpokladané naklady

Prostfedky ze statniho rozpodtu:

>
>

uceloveé vazané v kapitole MPO
cerpani cestou kapitol realizatort na zakladé rozdéleni projednaného v Radé kvality
CR

Dalsi zdroje:

>
>
>

fondy a programy EU, regionalni programy

vetejné finance (kraje, obce)

soukromé¢ finan¢ni prostfedky firem, podilejicich se na realizaci programti podpory
kvality

4.2. Predpokladané prinosy

4.2.1 Pro ob¢ana

>

Kvalitnéj$i domaci zbozi (riist poctu dodavatelll a zbozi s certifikaty kvality)

> Lepsi informovanost o kvalité nakupovaného zbozi (Program Ceska kvalita, Klasa,

VVVY VYV

projekty, publikace, letaky) a kvalité viibec (vetejnopravni televize, rozhlas)

Lepsi kvalita péce o zakazniky (modely EFQM, Six Sigma a dalsi)

Zkvalitnéni pfistupu Ufadid k obcanliim na vSech stupnich vefejné spravy (systémy
kvality ve vetejné spravé — CAF, EFQM)

Kvalitnéjsi sluzby (gastronomie, socialni sluzby, technické sluzby apod.)

SniZeni zdravotnich a bezpec¢nostnich rizik spotfebitela

Lepsi informovanost ve vSech otazkach kvality (napf. informace na www.npj.cz)
Odpovédny vybér zbozi a sluzeb typu ,,Kvalita za dobrou cenu

4.2.2 Pro podnikatele

>

Kvalitngjsi poradenstvi, veérohodnd certifikace - podpora ziskdni integrovanych
certifikatli, snadnéjsi ptistup k normam, zvyseni konkurenceschopnosti, ziskdni vyhody
pfi vetejnych zakazkach, zlepSeni fizeni firem, zvySeni odborné urovné (vzdélavaci
kurzy)

Moznost zahéjeni prace s modelem EFQM — pro trvalé zlepSovani (sebehodnoceni) —
cesta k excelenci

MozZnost vstoupit do programi Narodni ceny kvality — ziskani prestize, lepsi vstup na
zahrani¢ni trhy, nartst zisku a zvyseni trzeb (dle zdroji z USA az o 50%), zvySeni
produktivity, sniZzeni nakladd, zvySeni rentability trzeb i aktiv

Ziskat vétsi duvéryhodnost ve spolecnosti , napft.prostfednictvim dokladu o plnéni
pozadavkl SpoleCenské odpovédnosti organizaci (CSR) podle ptipravovaného navrhu
narodniho systému ovérovani

Ziskani novych informaci v oblasti kvality, EMS, BOZP, bezpecnosti informacénich
systému (konference, seminare)

Lepsi vstup na trh pro nové podnikatele (a nové vyrobky/sluzby). MoZnost garantovat
kvalitu diky nezavislému ovéfeni v Programu Ceska kvalita
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vV VVYVY

Rada problémi, které by musely podniky fesit jednotlivé je zpracovana (modelové
feSeni) vramci projekth NPJ a potom déna zdarma k dispozici (vyrazné uspory
v ndkladech, urychleni a usnadnéni zavadéni novych metod a postupt)

Existence koordinovanych aktivit, které vytvareji prosttedi pro rozvoj podnikéni
Zvlastni podpora malym podnikiim — modely kvality “na miru®

Vytvéateni novych zdkaznickych segmenti preferujicich kvalitu (produktd i vztahi
se zakaznikem) v dimenzi cena/vybér/kvalita.

Jednodussi a vyhodnéjsi pristup k reklamé a propagaci produkt (vyrobki a sluZeb)
ocenénych znackami kvality (Program CzQ)

4.2.3 Pro stat (exekutivu)

» Zvyseni schopnosti firem exportovat i do vyspélych zemi, zlepSeni platebni bilance,
rust HDP (zvySeni konkurenceschopnosti napt. prostiednictvim ziskdni mezinarodné
uznavanych certifikati kvality)

» Vyssi vykony firem- vyssi dané

> Uspora nakladi prostiednictvim zefektiviiovani &innosti tfadti zavadénim systémi
fizeni kvality, vCetné¢ systémi environmentalniho fizeni a principid tzv. zeleného
ufadovani

» Zvyseni spokojenosti obcant - kvalitngjsi sluzby vcetné vefejnych

» Snizovani nezaméstnanosti diky zvySovani Urovné fizeni firem  (véEtsi
konkurenceschopnost)

» ZlepSeni spoluprace Tustfednich spravnich organi s nevladnimi organizacemi
(na platformé Rady kvality CR)

» Lépe pfipravena mlada generace pro ptisobeni v globalnim svété

» ZlepSeny vztah zvlast¢ mladé generace k zivotnimu prostiedi, trvale udrzitelnému
rozvoji, kvalité¢ a multikulturni spole¢nosti
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5. Organizac¢ni a administrativni zabezpeceni

5.1 Usneseni vlady

» Vladou povéteny resort ke koordinaci aktivit resortl, samospravy a ostatnich
zainteresovanych stran v oblasti Narodni politiky kvality — Ministerstvo priamyslu
a obchodu

» Vladou povéfeny resort k administrativni podpofe a materidlnimu zabezpeceni
ginnosti Rady kvality CR — Ministerstvo primyslu a obchodu

> Rada kvality CR — ¢lenové jmenovani na zakladé nominaci od ministri
a statutarnich predstavitelll zainteresovanych stran

» Oborové zamétené aktivity — odborné sekce, piipravujici podklady pro rozhodovani
Rady

5.2 Odborné sekce (navrh)

Podpora kvality podnikéani (v€etné inovacniho podnikéni)

Kvalita potravin a zeméd¢€lskych surovin

Kvalita sluzeb vetejného sektoru (MV, MZ, MPSV)

Kvalita obchodu a cestovniho ruchu (véetné stravovacich sluzeb, zdrava vyziva ...)
Ochrana spotiebitele a regulovana oblast kvality

Kvalita vzdélavani

Kvalita ochrany Zivotniho prostfedi (CSR + ochrana ZP, odpady)

Propagace kvality ve spolecnosti

VVVYYVYVYVYY
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¥ ferona

Reklamagéni protokol ¢. 001915/2008

o | Prodejce MALESICE | Prodejce
g (atvar / jméno)
8 | Zavineni Predano k vyjadeni (1)
c>) (Gtvar / jméno)
& [ vytizeni MALESICE | Pfedano k vyjadreni (2)
(atvar / jméno)
Datum pifijeti 28.04.2008 Zdroj reklamace Osobné
= | Odbératelskeé &islo Nazev zakaznika
K
& | Kontaktni osoba Tel: Fax:
€. zakazky (KS): (3 D) e ¢. faktury:
;5 | Cislo polozky
3
N
§ Popis
=
2 e Hodnota
(% MnozZstvi (reklamovaného
zbozi)

Davod reklamace

Zavinil (atvar / jméno)

Kéd zavinéni

Kéd vady

Stanovisko Gtvaru 1
(v pfipadé, ze ke vzniku
reklamace doslo mimo utvar
prodejce)

Stanovisko zaujal
(datum, jméno, utvar)

Stanovisko utvaru 2
(v pfipadé, ze ke vzniku
reklamace do$lo mimo utvar
prodejce)

Stanovisko zaujal
(datum, jméno, Gtvar)

Zplsob feseni
reklamace

Interni dobropis.
Cislo dokladu :

Regeni schvalil
(datum, jméno, podpis)

ZpUsob vytizeni

dobropis(interni storno)

Reklamacni referent
(datum, jméno, atvar)

Poznamky:
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Dotaznik k bakalaiské praci na téma: Rizeni jakosti/kvality
Dobry den,

vramci mé bakalafské prace na téma Rizeni jakosti ve spolednosti Ferona, a.s. jsem se
rozhodl udé€lat vlastni prizkum tykajici se prave této problematiky.

Touto cestou bych Vas chtél pozadat o aktivni zapojeni se a pomoci mi tim ke shroméazdéni
co nejvice potiebnych informaci.

Veskeré Vase odpovédi budou vyhodnocovany anonymné a budou pouZity pouze pro

ucely bakalarské prace !!!

Vyplnéni a pfecteni Vam nezabere vice nez 10 minut.

Ptedem dékuji za Vasi trpélivost a ¢as straveny nad vypliiovanim tohoto dotazniku.
S pozdravem

Tomas Zd’ara



Cést prvni

U jednotlivych otazek budete mit nésledujici moznosti odpovidani: bud Vami zvolenou
odpovéd’ oznacte kiizkem, nebo do vyhrazeného pole vepiste vlastni odpovéd'.

1.

Pohlavi [ ] Muz [ ] Zena

Vék

18 — 25 let
26 — 35 let
36 —45 let
46 — 55 let
56 — 65 let
nad 65 let

2. Nejvyssi stupen dosazen¢ho vzdélani " | zékladni skola

stftedni odborné uceliSté¢ bez maturity
stfedni odborné ucelisté s maturitou
stfedni Skola s maturitou

vysS§i odborné Skola

|| vysoka Skola

Mite dojem, ze jste dostatecné srozumeén/a s politikou jakosti spolecnosti?! (Hodnoty,
vize, cile atd.)

| ] Ano | |Spiseano | |Spisene | |Ne

Zucastnil/a byste se ptipadného jednorazového ¢i opakovaného Sirsiho setkani
zaméstnancl pofadaného na Grovni OZ za cilem generovani rozmanitych napadi na
feSeni aktualnich problémt, vzniku inovativnich feSeni, zlepSeni firemni kultury atd.
(tzv. brainstorming) ?!

] Ano [ ] SpiSe ano [ ] Spise ne | INe | | Nevim

Vnimate ve svém okoli prosazovani skupinovych ¢i dil¢ich zaymu, kterou nejsou
v souladu s politikou spolecnosti?

| ] Ano | |Spiseano | |Spisene | |Ne

Napadl Vas/dostal(a) jste skvély napad, jak vylepSit konkrétni problém ve firm¢. Firmé
by to mohlo usetfit penize. Podélite se o n¢j se svym nadfizenym? Resp. Pokusite se jej
uplatnit?!

| ] Ano [ ] SpiSe ano ] SpiSe ne | |Ne | | Nevim

Mate dojem ze VaSeho nadiizeného Vase nazory/napady zajimaji, stoji o né?!
| ] Ano [ ] SpiSe ano [ ] Spise ne | INe | | Nevim

Rizeni jakosti za¢iné a kon¢i vzdélavanim. Mate pocit, ze v rdmci Vasi pracovni pozice
mate dostatecny pfistup a moznost k dal§Simu sebevzdélavani?

] Ano | |Spiseano | |Spisene | |Ne



10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Pokud byste neméli prilezitost k dalsimu sebevzdélavani, ale radi to zménili,
domnivate se, Ze spole¢nost by Vase usili podporovala?

D Ano D SpiSe ano D SpiSe ne D Ne D Nevim

Celopodnikové tizeni jakosti je kolektivni ¢innost, vyZaduje tymovou praci. Myslite ze
vSechna oddéleni/useky/sttediska tdhnou za jeden provaz? Jako efektivni tym?
] Ano | |Spiseano | |Spisene | |Ne

Domnivéte se, ze v ramci Vasi pracovni pozice je uplatiiovana dostatecné prevence
opakovani chyb?
D Ano D SpiSe ano D SpiSe ne D Ne D Nevim

Myslite si, ze Vas utvar/stredisko/oddéleni vykovava svoji praci kvalitné?!
| | Ano | |Spiseano | |Spisene | |Ne | |Nevim

Vidite ptilezitosti k drobnym i vétSim vylepSenim prace/Cinnosti/situaci atd. v ramci
svého pracovisté/pracovni pozice?!
D Ano D SpiSe ano D Spise ne D Ne

Snazite se tato vylepSeni uvést do praxe?
] Ano | | Spiseano | |Spisene | |Ne

Pozorujete ve svém okoli oddéleni ¢i skupinu pracovnikd, kteti dle Vaseho
subjektivniho ndzoru neplni dobie své pracovni povinnosti? ,,Kopou‘ za sebe?

] Ano | |Spiseano | |Spisene | |Ne

Jsem spokojeny/a s praci ve spolecnosti Ferona, a.s.?
D Ano D SpiSe ano D Spise ne D Ne

Vase piipominky a komentaie k tématu jakost/kvalita ve spolecnosti Ferona, a.s.






Mate dojem, Ze jste dostateéné srozumén/a s politikou jakosti
spolecnosti?! (Hodnoty, vize, cile atd.)

B Ano: 32 (58.18%)

B Splée ano: 20 (36.36%)
E Splse ne: 2 (3.64%)
ENe: 1 (1.82%)

zdroj: http:/irz enijakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s- vypinto.cz

Obrazek & 21 — Srozuméni s politikou jakosti*”

Zlcastnil/a byste se pfipadného jednorazového & opakovaneho Sirsiho
setkani zaméstnancd pofadaneho na Urovni OZ za cilem generovani
rozmanitych napadd na feSeni aktualnich problémd, vzniku inovativnich
feseni, zlep&eni firemni kultury atd. (&zv. brainstorming) ?!

B AnG: 23 (41.82%)
OSplse ano: 17 (30.91%)
ESplse ne: 7 (12.73%)
ENe 7 (12.73%)

B Nevim: 1 (1.82%)

zdrof: hitpiiirzenkjakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s vypinto.cz

Obrizek ¢&. 22 — AngaZovanost K Sir§imu setkani a poradé zaméstnanci*”



Vnimate ve svém okoli prosazovani skupinowych &i dilgich zajmu,
kterou nejsou v souladu s politikou spoleCnosti?

B Splse ne: 21 (38.18%)
ENe: 18 (32.73%)

B Splse ano: 12 (21.82%)
EDAnC: 4 (7.27%)

zdroj: http:/irz enijakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s- vypinto.cz

Obrazek ¢. 23 — Vnimani dil¢ich ¢i skupinovych zajmii v nesouladu s politikou spole¢nosti

Napadl Vas/dostal(a) jste skvély napad, jak vylepsit konkrétni problém
ve firmé. Firmé by to mohlo uetfit penize. Podélte se o ngj se svym
nadfizenym? Resp. Pokusite se jej uplatnit?!

EAno: 23 (41.82%)

B Splée ano: 16 (29.09%)
ONe 8 (14.55%)

O Splée ne: 6 (10.91%)

B Nevim: 2 (3.64%)

zdroj hitp:#irzeni-jakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s- vypinto.cz

Obrizek & 24 — AngaZovanost K realizaci vlastnich napadi, novych (ispornych) ¥eseni*”

37)



Mate dojem Ze VaSeho nadfizeného Vase naz ory/napady zajimaji, stoji
ong?!

B Splse ano: 17 (30.91%)
B Ano 15 (27.27%)

B Spiée ne: 11 (20%)
ENevim: 9 (16.36%)

B Ne: 3 (5.45%)

zdrof hitpidirzenijakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s vypinto.cz

Obrazek & 25 — Vnimani zajmu nad¥izeného o nazory podf¥izenych®”

Rizeni jakosti zacina a konéi vzdélavanim. Mate pocit, Ze v ramci Vasi
pracovni pozice mate dostateény pfistup a mozZnost k dalSimu
sebevzdélavani?

O sple souhlasim: 20 (36.36%)

E spl$e nesouhlasim: 16 (29.09%)
B souhlasim: 13 (23.64 %)
Enevim: 3 (5.45%)
Onesouhlasim: 3 (5.45%)

zdroj: hitp:#rzenijakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s vypinto.cz

Obrizek & 26 — Vnimani pFristupu k dal§imu sebevzdélavani®”



Pokud byste neméli pfieZitost k dalgimu sebevzdélavani, ale radi to
zmeénili, domnivate se, Ze spoleCnost by Vase usili podporovala®?

B Splse ano: 19 (34.55%)
B Splse ne: 16 (29.09%)
E Nevim: 8 (16.36%)
EAno 6 (10.91%)

HNe: 5(9.09%)

zdroj: http:/irz enijakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s- vypinto.cz

Obrazek & 27 — Vnimani podpory spoleénosti p¥i snaze k dal§imu sebevzdélavani”

Celopodnikove fizeni jakosti je kolektivni Ginnost, vyzaduje tymovou
praci. Myslite Ze vEechna oddéleni/iseky/stfediska tahnou za jeden
provaz jako efektivni tym?

B Splée ne: 18 (32.73%)
ENe 17 (30.91%)

B Splée ano: 16 (29.09%)
EANO 4 (7.27%)

zdrof hitpiiirzenijakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s vypinto.cz

Obrizek & 28 — Vnimani tymové prace na urovni celopodnikového Fizeni*”



Domnivate se, Ze v ramci Vasi pracovni pozice je uplatfiovana
dostatetna prevence opakovani chyb?

DAno: 27 (49.09%)

B Splée ano: 22 (40%)
E Splse ne: 5 (9.09%)
B Ne: 1(1.82%)

zdroj: http:/irz enijakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s- vypinto.cz

Obrizek & 29 — Vnimani spolecnosti ve vztahu k dostateéné prevenci opakovani chyb®”

Myslite si, 2e Vas utvar/stfedisko/oddéleni vykovava svoji praci
kvalitné?! Znamkujte jako ve Skole.

B2 30 (54.55%)
E1: 23 (41.82%)
B3 2(3.64%)
zdroj: hitp:#rzenijakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s vypinto.cz

Obrazek & 30 — Vnimani kvality prace vlastniho oddé&leni®”




Vidite pfileZitosti k drobnym i vétSim vylepSenim prace/&8innosti'situaci
atd. v ramci svého pracovisté/pracovni pozice?!

B ano: 37 (67.27%)
Hne: 16 (29.09%)
Onevim: 2 (3.64%)

zdroj: hitp:/rzenijakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s- vypinto.cz

Obrizek & 31 — Vnimani pFileZitosti k drobnym i vétSim vylepSeni prace/€innosti/situaci®”

Pozorujete ve svém okoli jedince, oddéleni &i skupinu pracovnikd, ktefi
dle Vageho subjektivniho naz oru neplni dobfe své pracovni povinnosti ?
Jopou® za sebe?

O souhlasim: 38 (69.09%)
B nesouhlasim: 9 (16.36%)
Enevim: & (14.55%)

zdroj: hitp:#rzeni-jakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s vypinto.cz

Obrizek ¢&. 32 — Subjektivni vnimani kolegi, kteFi dob¥e neplni svoje pracovni povinnosti*”



Jsem spokojeny/a s praci ve spolecnosti Ferona, a.s.? Na bodové
stupnici pfedstavuje 10 maximalni spokojenost, 1 minimalni
spokojenost

W8 24 (43.64%)
E10: 13 (23.64%)
BT 7 (12.73%)
B9 6(10.91%)

O 5 2 (3.64%)
W6 1 (1.82%)
B3 1 (1.82%)
B 1 (1.82%)

zdroj hitp:#irzeni-jakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s- vypinto.cz

Obriazek & 33 — Spokojenost s praci ve spoleénosti Ferona, a.s.>”

MNejvy55i stupen dosaZzeneho vz délani

B stfednl odborné uéelisté bez maturity: 29 (52.73%)
B stiednl Skola s maturitou: 21 (38.18%)

B stfednl odborné ucelité s maturitou: 3 (5.4 5%)
Evysoka Skola 1 (1.82%)

Ozakladnl Skola: 1 (1.82%)

zdrof: hitpiiirzenkjakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s vypinto.cz

s

Obrizek & 34 — Nejvyssi stupeni dosazeného vzdélani®”



WZ26-35let: 20 (36.36%)
B36—45let: 15 (27.27%)
46— 551et © 14 (25.45%)
B 56— 65let: 6 (10.91%)

zdroj: httpoirzeni-jakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s- vyplnto.cz

Obriazek &. 35 — Vek®”

Pohlavi

B Muz: 48 (872 7%)
O Zena 7 (12.73%)

zdrof: hitpidirzenijakosti-ve-spolecnosti-ferona-a-s vypinto.cz

Obriazek &. 36 — Pohlavi®”
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