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ANOTACE

Tato diplomova prace pojednavd o fungovani integrovaného systému managementu
ve vybraném vyrobnim podniku. Na zdkladé teoretickych poznatkii o Fizeni jakosti uvedenych
V prvni Casti prdace, dochazi v dalsi casti k prevedeni nabytych znalosti do praxe. V prakticke
casti jsou  podrobnéji popsdany cinnosti spolecnosti ZPSV a.s. spadajici do oblasti
managementu jakosti, environmentu a bezpecnosti a ochrany zdravi pri prdci. Nakonec je
provedeno zhodnoceni téchto cinnosti a JSOU poskytnuty navrhy na pripadna zlepseni.
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TITLE

Quality management in the manufacturing company.

ANNOTATION

ThisDiplomaWorkfocuses  on  thefunctioningoftheintegrated = management  system
in a specificcompany. Based on thetheoreticalfindingsregardingquality management specified
in thefirst part ofthework, in thenext part acquiredknowledgeisput in practice. Thepractical
part describes in detail theactivitiesof ZPSV a.s. in theareasofquality management,
environmentalprotection as well as occupationalsafety and healthprotection.
Finallythereisanassessmentof these activities, and suggestions are
presentedforpotentialimprovement.
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UvoD

Mezi zéakladni faktory tspéchu kazdého podniku patii bezesporu jakost. Tento faktor by
podniky mély brat v potaz nejen u finalniho produktu, ale béhem celého zivotniho cyklu
vyrobku, od jeho pfipravy az po expedici a servis. Bude-li totiZ vyrobek jakkoliv kvalitni, tak
pokud se zakaznikovi nedostane napiiklad ocekavanych poprodejnich sluzeb, muze se stat, ze
v souhrnu bude vyrobek vnimat jako nekvalitni. Nasvéd¢uje to tedy premise, ze kvalita je

spjata se spokojenosti zékaznikd.

Pojem jakost disponuje mnozstvim definic, pficemz nékteré tyto definice jsou obsazeny
vV prvni kapitole. Mimo kvalitu, jez je hlavnim tématem prace, jsou zde objasnény dalsi
pojmy, které je z hlediska dalsiho vykladu taktéZ potieba charakterizovat. V této kapitole jsou

rovnéz uvedeny techniky kvality a jejich uZiti ve fazich vyrobkoveho cyklu.

V nasledujici kapitole, zaméfené na management jakosti, environmentu a bezpecnosti
prace, dochdzi ptes historicky vyvoj a budoucnost managementu jakosti k jeho méfeni
v systémech a k naslednému popisu integrace systému managementu.Ten je Vv soucasné
nelitostné konkurenci a nutnosti vstiebavani stdle novych pozadavkli pomérné nezbytny.
Hlavni slozku této kapitoly vSak tvofi soucasné piistupy k jednotlivym managementiim, t;.
piistupy spadajici do oblasti kvality, oblasti environmentu a oblasti bezpec¢nosti a ochrany
zdravi pfi  praci. Neopomenutelnou soucasti kapitoly je rovnéz charakteristika

zpétnovazebnich ¢innosti, kam spadé kontrola, méfeni a ptipadné zlepSeni.

Zav€re¢nou kapitolou teoretické casti této prace je provazani kvality sekonomikou,
respektive néklady vztahujici se k jakosti. Hlavnim faktorem je zde pomér kvalita — cena, kdy
zakaznici vétSinou preferuji bud’ kvalitu, nebo cenu, jelikoz pro vyssi kvalitu obétuji vyssi
cenu. Piipadné si zvoli nizsi cenu, avSak na Ukor kvality. Vydaje vynaloZené na jakost Ize
vymezit z pohledu vyrobce i z pohledu uzivatele, piipadné spole¢nosti, kdy tyto spoleCenské
vydaje zahrnuji napt. naklady na odstraniovani Skod zptisobenych nedodrzenim ekologického

standardu vyrobku, procesi ¢i sluzeb.

Na zadatku praktické &asti je predstavena spole¢nost ZPSV a.s., kde bylo Fizeni jakosti,
respektive integrovany systém managementu, zkouman. V této kapitole je zaznamenano nejen
jeji dvaaSedesétileté ptisobeni, ale taktéz soucCasné zaméfeni spolecnosti, jez produkuje
vyrobky v péti zavodech a jednom provozu. Zajistovani oblasti ¢innosti souvisejicich
s fizenim a kontrolou jakosti ma na starosti feditelstvi spole¢nosti ZPSV a.s., které sidli stejné

jako jeden ze zavodd v Uherském Ostrohu. V zavéru této ctvrté kapitoly je znazornéna
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organizacni struktura zahrnujici mimo jiné tfi Gseky - ekonomicky, obchodni a vyrobné

technicky, a samostatny odbor fizeni kvality.

V dal8i casti, respektive paté kapitole, je popsan jiz samotny integrovany Systém
managementu této akciové spolecnosti. BliZze jsou zde specifikovany ¢innosti managementu
jakosti, environmentu i bezpecnosti a ochrany zdravi pii préaci, véetné¢ delegovanych
pravomoci a odpovédnosti pracovnikid organizace. Kazda tato oblast zajiStuje jiné
funkce.V oblasti managementu kvality jde pfedev§im o produkci vyrobkd na zakladé
technické dokumentace, vramci environmentalniho managementu je dulezité nakladani
s odpady, obaly ¢i chemickymi latkami a spotieba paliv.V oblasti bezpecnosti a ochrany
zdravi pii préci je tfeba zajiSténi bezpecného pracovniho prosttedi pro zamezeni pracovnich
urazii a poskytovani Skoleni v této sféfe. Zhodnoceni za rok 2014 a vycisleni naklada

spadajicich do danych sekci managementu obsahuji konecné faze téchto oblasti.

Zameéteni finalni Sesté kapitoly spociva piredevsim ve vlastnim piinosu autorky prace, kde
hodnoti fungovani spoleénosti ZPSV a.s. a poskytuje navrhy na piipadna zlepSeni.

Cilem této prace je zmapovani chodu spole¢nosti v oblasti jakosti, respektive celého
integrovaného systému managementu ZPSV a.s., nasledné zhodnoceni a na zakladé
zjisSténych poznatkl stanoveni navrhii na zlepSeni nékterych c¢innosti probihajicich

Vv oblasti kvality, environmentu a bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci.
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1 CHARAKTERISTIKA JAKOSTI

1.1 Pojem jakost

Vyraz jakost nebo kvalita jsou fenomény poslednich nékolika desetileti. Z vécného
hlediska je to minéno stejné tak. Ale co je vlastné¢ kvalita? Tento pojem ma nékolik definic,
kterych je mozné vV literatufe najit spousty, avSak nejprve bude vhodné kdyZ se pro slovo
kvalita nebo jakost pouzije univerzalné¢ uzndvana definice. Takovato definice je obsazena
vV mezinarodni norm¢ ISO 9000: ,Kvalita (jakost) je stupeni splnéni pozadavkli souborem

inherentnich znak.*“[2]

Inherentni znak je takovy, jenz vytvaii podstatu vyrobku, tzn. podminuje funkei, pro
kterou byl vyrobek navrZen. Inherentni znaky budou tedy takové parametry vyrobku, které
ptimo podminuji funkce vyrobku. [2]Napi. KdyZ by se vyrabél likér bez alkoholu — kolik by

se ho asi prodalo? Ztejmée asi nic, jelikoz urcity obsah alkoholu je podstatou vyrobku.

Na zaklad¢[7], 1ze kvalitu oznacit jako rozvijejici se pojem. Kvalita se definovala jako
»,shoda splatnymi pozadavky zakazniku“ — coZ znamena, Ze Klesla-li shoda v ramci
ptijatelnych mezi (specifikace limit), a pohybovala se okolo poZzadované hodnoty (cilové
hodnoty), pak se tyto shodypokladaji za vyhovujici, dobrénebopiijatelné. Tato definice kvality
se ptirovnava k brankové konstrukci, kde brankové tyce piedstavuji limity — piijatelné meze.

Nominalni hodnota aspecifikacelimitiijsou zalozenyna vnimanipotieby a ptanizakazniki.

V ramci definice kvality se vyskytuje spousta jmen, ktera se zabyvala timto pojmem, mezi

nejznaméjsi lze zaradit jména jako Crosby, Juran ¢i Feigenbaum.

Crosby ma pod pojmem ,,jakost* na mysli také vyrobni proces, ktery ma splnit konstrukéni
zadani po vyrobni a technické strance: ,,Qualityisconformance to requirements neboli Jakost
je shoda s pozadavky. Juran zavedl zcela novou definici jakosti, jez stavi do popiedi potieby
zakaznika: ,,Qualityis fitness foruse®, Cesky pieklad: Jakost znamena zpusobilost pro uZiti.
Feigenbaum definuje jakost podrobné&ji, avSak z dnes prevazujiciho pohledu zakaznika:
»Productqualitycanthenbedefined as thecompositeproductcharacteristicsofengineering and
manufacturethatdeterminethedegree to whichtheproduct in
usewillmeettheexpectationsofthecustomer.* CoZ znamena: Jakost vyrobki mize byt
definovéna jakouhrn vSech konstrukénich a vyrobné technickych charakteristik, které urcuji
stupent naplnéni oc¢ekdvani zakaznika pii jeho pouzivani. Feigenbaumova definice je znama

také v tomto pielozeném tvaru: Kvalita je to, co za ni povazuje zékaznik.[11]
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Definovani kvality se netykd pouze norem ¢i riznych teoretikl, ktefi se touto
problematikou zabyvaji, ale svou definici mohou mit napiiklad i firmy. Spousta firem vidi
kvalitu spiSe jako proces nez jako produkt, nebot’ se v podstaté jedna o neustéale se zlepSujici
proces, kdy jsou zjisténé vystupy vyuzity ke zvySeni hodnoty budouciho vyrobku nebo
sluzby. Z tohoto divodu se organizace snazi jakost definovat a snazi se vytvafet procesy
neustalého zlepSovani kvality. Napt. firma Kodak definuje kvalitu jako ,,vyrobky a sluzby
slouZici k uspokojeni potieb zakaznika, které z hlediska fizeni nakladu pfinaSeji pfidanou
hodnotu“. [5]Duvodem, pro¢ se tada firem potyka se skuteCnosti, ze kvalitu nedokaze
definovat, je to, ze kvalita (respektive parametry dané tiidy jakosti) je definovana

zakaznikem.

1.2 Souvisejici pojmy

»,Norma ISO 14001 definuje environment jako prostredi, ve kterém organizace provozuje
svou c¢innost, zahrnujici ovzdusi, vodu, pudu, prirodni zdroje, rostliny, zivocichy, lidi a jejich
vzajemné vztahy. V této souvislosti se , prostredi” rozsifuje za hranice organizace do

globalniho systému.“[25, str. 13]

Na zéklad¢ této definice je jist€¢ uzite¢né zminit rovnéz pojem environmentalni dopad,
kterym je minéna jakakoli zména Vv zivotnim prostiedi at’ neptizniva ¢i piizniva, jez zcela
nebo ¢astecné vyplyva z environmentéalnich aspektl organizace.

Z hlediska dalSiho vykladu je vhodné vymezit pojem bezpecnost a ochrana zdravi p¥i
praci. Norma CSN OHSAS 18 001 popisuje tento pojemjako podminky a faktory, které
ovliviiuji nebo mohou ovliviiovat zdravi a bezpecnost zaméstnancii nebo jinych pracovnikii,
navstévnikd nebo jinych osob na pracovisti. Smyslem je vyvarovat se nebezpeci, riziku ¢i

nechodé.[25]

1.3 Techniky kvality

Nejprve by bylo vhodné probirané techniky neboli metody kvality zakomponovat
do celého kontextu fizeni kvality. Nékteré techniky se pouzivaji ve fazi navrhu, jiné ve vyrobé
a dalsi treba v riznych fazich vyrobkového cyklu, ovSem s odliSnou uc¢innosti. Pro lepsi

pochopeni bude vhodné vizualni zndzornéni pomoci tabulky 1.
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Tabulka 1:Techniky kvality a jejich pouZiti v riiznych fazich vyrobkového cyklu

Technika
_ Faze vyrobkového cyklu
kvality
Prozkum | Navrh Navrh Ov¢iovaci Uzivatel
Vyroba
trhu vyrobku |procesu |vyroba zakaznik
QFD () (*) (+) Q) ) )
FMEA ) (*) (*) ) ) )
DOE ) (*) *) (+) (+) )
MSA ) (*) () (*) (*) )
SPC ) ) ) +) (*) )
Poka-yoke | (-) (*) *) (*) (*) *)
(*) ano, vysoka ucinnost
(+) ano, nizsi t¢innost
(-) nepouziva se

Zdroj: [2]

Na zakladé[2] a udaja z tabulky lze zjistit, Ze metody kvality pokryvaji cely vyrobkovy
cyklus, od prizkumu pozadavkt zakaznika na trhu az po uzivani vyrobku. QFD, FMEA a
DOE jsou typickymi metodami pro prevenci, tudiz jejich primarni vyuziti je ve fazi navrhu.
Oproti tomu metody SPC a Poka-yoke maji fesit problémy ve vyrobé, i kdyz s mensi nebo
vétsi davkou prevence, a tak jejich hlavni vyuziti je ve vyrobnich procesech. Metoda MSA ma
potom vyuziti ve vSech fazich, jelikoz uz ve fazi ndvrhu se dé€laji prototypové zkousky a
samoziejmé je tieba se spolehnout na ziskané vysledky métfeni. Neméti se vSak i v dalSich

fazich, v€etné vyroby.

QFD je metoda pochazejici z Japonska a jedna se o systematicky proces, ktery napomaha
identifikovat pozadavky zakaznika a ptenasi je do vSech funkci a aktivit ve spole¢nosti tak, ze

hlas zakaznika je bran neustale na zietel. Hlavni pomuckou pro realizaci této techniky jsou

FMEAtaké nazyvana analyza pfi¢in vad a jejich disledkl, je metoda zabyvajici se
systematickym zkoumanim moznych vad, které¢ by se mohly projevit u produktti pti uzivani
nebo pii praktické realizaci procest. Pfi¢inami téchto vad miize byt pfimo navrzena
konstrukce vyrobku ¢i faktory pasobici v procesu jejich vyroby.[26]

DOEjepodle [26] metoda, v cestiné oznaCovana jako navrhovani pokusti (experimenti),

jez je vyuzivana jako nastroj zlepSovani vyrobku ¢i technologii, kdy pfesné neni znamo, ktery
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z ¢initeld ma vliv na konecnou jakost vyrobku ¢i procesu. Snazi se vytvorit vliv jednoho ¢i

vice faktorti a na tomto zakladé doporucit pfislusné zmény obvykle v technologii vyroby.

MSA je zkoumani toho, zda je méfeni opakovatelné a reprodukovatelné. Smyslem této
analyzy je zjistit, jaké mnozstvi z celkové variability zptisobuje vykyvy vlastniho procesu a
kolik toho zpasobuje proménlivost vysledki méfeni. Tento odhad vychazi zpravidla ze
statistickych vysledki opakovanych méfeni. Ukazateld vhodnosti systému méfeni se
vypocitava cela fada, z nichZz nejznaméjsi je tzv. ukazatel R&R (opakovatelnost a

reprodukovatelnost). Vypocty jsou doplinovany riznymi druhy grafickych analyz.[15]

SPCneboli statisticka regulace je technika statistického fizeni procest, kdy je monitorovan
priibéh procesu v ¢ase v tzv. regulacni karté. Piekroc¢i-li hodnota z procesu regula¢ni meze, je
proces zastaven a provede se napravné opatieni. Timto postupem SPC zabrafiuje sériovym

neshodam.[2]

Poka-yoke je technika mimo jiné vyuZitelna pro hledani moZnosti, jak zabranit vadam.
Cilem je nalézt a realizovat nenaro¢na technicka feSeni v konstrukci vyrobku nebo v pribéhu
procesu. Tato metoda se zaméfuje na nahodné — neumysiné, nezamyslené chyby, kterych se
lidé mohou dopustit pii vyrob€ i pfi uzivani vyrobkii. Technické feSeni je schopné zachytit
chybu a napravit ji diive, neZ vada nastane.[26] V procesech mohou byt vyuzivana nejriznéjsi

signaliza¢ni zafizeni (svételnd, zvukova).
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2 MANAGEMENT JAKOSTI, ENVIRONMENTU A BEZPECNOSTI PRACE

Management jakosti, environmentu a bezpecnosti prace je nedilnou soucasti téméf
kazdého vyrobniho podniku. Proto budou tyto tii oblasti v nasledujicim textu
charakterizovany. Podrobnéji vSak bude popsana prvni oblast, po¢inaje historii, jelikoz fizeni

jakosti je hlavnim faktorem ve vyrobni sféte.

2.1 Historicky vyvoj a budoucnost managementu jakosti

Uz sama Aristotelova definice jakosti, jeZ je patrné viibec nejstarsi definici tohoto pojmu,
je dikazem toho, Ze zdjem cloveéka o kvalitu neni jen novodobou zélezitosti. Za vSechny

piiklady bude ocitovana ¢ast z dopisu cara Petra I:

»~Prikazuji hospodare Tulské zbrojni tovarny KornilaBeloglava bit knutou a poslat
na prace do kldsterii, protoze on, mizera, si dovolil prodat vojsku gosudarovu spatné rucnice.
A hlavniho starSinu Frola Fuchse narizuji bit knutou a poslat do Azova, aby nedadval kolek
na spatné zbrané. Narizuji zbrojni kanceladri prestéehovat se do Tuly a dnem i noci dohlizet
na jakost zbrani. At sekretdri a podsekretari davaji pozor, jak starsina dava znacky, a
nabudou-li podezreni, at sami proveri bud prohlédnutim, nebo strelbou. A dvé pusky at
meésicné strileji, dokud se nerozbiji. Kdyby se stalo, ze vojsko, zvlasté pak v boji, by utrpélo
ujmu pro nepozornost sekretari, narizuji je bit nelitostné na holou... Hospodar dostane 25
ran a pokutu po cervonci za kazdou pusku. Hlavniho sekretare zbit do bezvédomi. Sekretare

poslat mezi pisare. Podsekretare zbavit nedélni vychazky na jeden rok. “[17, str. 17]

Tteba je tento tryvek pro nékoho usmévny, avsak je tfeba si uvédomit, ze v tomto dopise
jsou navrhovana néktera opatfeni, jez jsou uplatiiovana i soucasnych procesti operativniho

fizeni jakosti[17], jako napf. inspekce u dodavatele, destruk¢ni zkousky, motivace apod.

Ditive byla jakost vétSiny produktli ddana zejména femeslnou zru€nosti a peclivosti jeho
zhotovitele, jehoZ starost byla pravé to, aby byl zakaznik s vyrobkem spokojen. Aby oviem
mohli zarucit kvalitu, je tieba propracovanéjsi systém managementu jakosti. Samotna revize
finalnich vyrobku specializovanymi pracovniky v podniku se vyskytuje az ve 20. letech. To je
zpisobeno pfechodem od femeslné k primyslové sériové vyrobé. Na produktech totiz za¢inaji
pracovat stale méné¢ kvalifikované sily a je nutné zabranit piedani chybnych vyrobku

zakaznikim.[12]

N 24

jejich nefunkénosti, a proto roste vyznam zaruky spolehlivosti a bezporuchovosti. V 50. letech
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se zaCinaji rozvijet nové metody, jejichz cilem je zvySeni spolehlivosti vyrobkd. Nejprve se
uzivaji u elektronickych vyrobki, pozdéji se piechazi i na produkty mechanické. Od 60. let se
zac¢ina hovoftit o celkovém fizeni kvality, coZ znamena, Ze snaZzi-li se n€kdo produkovat
kvalitni vyrobky s pfijatelnymi naklady, zacina byt tieba zkoumat kvalitu jiz v prib&hu
vyrobniho procesu ve vSech podnikovych ¢innostech. K jesté vétsSimu zptisnéni pozadavki

Vv

nebezpecnd zatizeni, kde je tfeba pozadavek bezpecnosti vyrobkil.

Od 80. let se pod vlivem japonskych uspéchi v oblasti zabezpecovani kvality do popiedi
dostava novy pojem tzv. stalého zlepSovani jakosti. Motivace a ucast vSech zaméstnanct,
zamezovani vzniku neshod a hledani moZnosti zkvalitnéni Cinnosti se stava centrem
pozornosti. Roku 1987 se objevily normy ISO, které rozsadhle zaznamenavaly veSkeré
podnikové procesy. Diraz je kladen zejména na odstraniovani pfi¢in zdvad a na neustale

zlepSovani vyrobniho procesu takovym zptisobem, aby produkoval jen kvalitni vyrobky.[12]

Pokud jde o budoucnost systémti managementu jakosti, tak ta je dle[17]a dle mnohych
odbornikd ziejma: tim, jak v posledni dobé& vznikaji nové a nové standardy, napt. v oblasti
bezpe¢nosti informaci, bezpecnosti potravin, znalostniho managementu apod., dojde s
nejvetsi pravdépodobnosti uz v blizké budoucnosti - ke zcela logickému efektu a to takovému,
Ze Vorganizacich bude snaha vytvafet jediny, opravdu kvalitni systém fizeni: od
managementu jakosti se tak svét posunuje k jakosti managementu. Neni to jen slovni hiicka
ba naopak, je tieba si zvyknout na zcela novy obsah pojmu ,,jakost®, ktery uz nebude spjat jen
s jednotlivymi produkty a procesy, ale se vS§im, co bezprostiedn¢ ovliviluje nase zivoty.
Vsechny principy, pfistupy, metody a ndastroje tykajici se jakosti budou uplathovany i
Vv budoucnu, avsak rozsiii se jejich pole piisobnosti. Jistym nepifimym diikazem je i revize
normy ISO 9004, jez se bude zaméfovat na management tzv. udrzitelné GispéSnosti organizaci.
Navic neni pochyb o tom, Ze se na svét€¢ budou objevovat nové a nové metody a ndstroje,
které budou slouZit opravdu kvalitnimu systému fizeni vSech typt organizaci — od vyrobnich

podniki az po instituce poskytujici sluzby v neziskovém sektoru.

Moderni management jakosti 1ze povaZovat za vyzvu a pitilezitost, jejichz podceiiovani mize

vést i k velice fatalnim disledkim.

2.2 Méfeni v systémech managementu jakosti

Zajem manaZerti o nové typy systémovych meéfeni v poslednich letech znacné stoupa.

Tento trend byl podle [16]vyvolan nejen vydanim popisu EFQM Modelu Excelence v r. 1999,
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ale také zvetejnénim nového souboru norem ISO 9000:2000, které definuji pozadavky na
systémy managementu jakosti a zvlasté doporuceni na systematické vyuzivani téchto zcela
netechnickych méfeni. Organizace ovSem zatim nejsou na takovato systémova méfeni
ptipraveny, a to jak po strance odborné zpusobilosti zaméstnanct, tak i s ohledem na tvorbu

metodik pro tato méfeni.

2.2.1 EFQM Model Excelence

V roce 1991 vyvinula Evropska nadace pro management jakosti (EFQM) model, ktery byl
az do r. 1999 pouzivan pod nazvem Evropsky model TQM. Na jafe roku 1999 byl tento
model zdsadn¢€ inovovan a oficidlné predstaven pod zménénym nazvem EFQM Model
Excelence. Dalsi inovace prob¢hla v r. 2003. Smysl tohoto modelu je pomérné jednoduchy.
Ptedpokladem je to, ze podnik vybornych vysledkti doséhne jen za predpokladu maximalni
spokojenosti externich zakaznikd, vlastnich zaméstnancii a pii respektovani okoli. Tyto
vysledky jsou ovSem zalozeny na preciznim zvladnuti a fizeni procesi, kvili cemuz je tieba
nejen vhodné formulovanou a rozvijenou politiku a strategii, ale rovnéz propracovany systém
fizeni veSkerych typl zdroji a budovani vztahii partnerstvi, coZ je umoznéno odpovidajici

kulturou a postoji vedeni, tedy vSech stupnii managementu.[16]

PREDPOKLADY VYSLEDKY
Pracovnici -
(fizeni L2) Pracovnici
- vysledky
. . Klicové
. Zakaznici .
, Strategie Procesy o / vysledky
Vedeni . - (Fizeni procesd obcane .. .
a planovani 2 B . ginnosti
zmén) - vysledky .
a vykonnost
Partnerstvia .
; Spolecnost
zdroje .
- vysledky

INOVACE A VZDELAVANI

Obrazek 1: Struktura modelu EFQM Excellence Model
Zdroj:[6]

Prvnich pét kritérii uvedenych na obrdzku 1, tj. prostiedky a nastroje, predstavuje
podnikové dovednosti, resp. potencidl, obsahujici v materializované podob¢é nastroje a
prostiedky a v nematerializované formé dusevni vlastnictvi. Jedné se o zakladni pfedpoklady
pro uskuteénéni hlavnich cilii spole¢nosti. Oproti tomu ¢&tyti vysledkova kritéria znazornuyji,

jak byla firma uspés$na ¢i nakolik se pfiblizila naplnéni stanovenych cili.[13]Samoziejmosti
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jsou mezi jednotlivymi kritérii vazby, napt. vysledky vzhledem k zaméstnanciim jsou zna¢né

ovlivnény metodami a piistupy uplatiiovanymi v ramci kritéria Lidé apod.

Dle oficialnich dat EFQM[21] pouziva tento model pies 30 000 organizaci a to nejen
v Evropé. V soucasné dobé ma EFQMmistni zastoupenive 34zemich, které zahrnuji24z
28¢lenskych statiEU.

2.2.2  Soubor norem ISO 9000:2000

V roce 1987 se soubor norem ISO 9000 stal vychodiskem pro aplikaci navrhu ISO pfi
budovani podnikovych systémi jakosti. I pies revizi z roku 1994 neodpovidaly svou naplini
soucasnym trendim, a tak se v minulych letech soustavné pracovalo na jejich dalsi rozsifené
kontrole, kde cilem je upravit obsah norem takovym zplsobem, aby byly aplikovatelné ve
veskerych typech spolecnosti, déle sladit strukturu norem z diivodu porovnatelnosti, vyuzit ve
znacné veétsi mife obecné principy managementu, zkoordinovat pozadavky normy 1SO 9001
s doporuc¢enimi normy ISO 9004, zpracovat jedinou modelovou normu jako podklad pro
zhodnocovani systémli managementu jakosti tieti stranou, zna¢né omezit mnozstvi norem a
zohlednit kladné rozvojové trendy. Tato kontrola byla ukoncena 15. prosince 2000, kdy 1SO
byly uvolnény oficialni podoba novych norem ISO. [16]

Znacéné obsahly vyklad uvadi norma ISO 9000:2000 spole¢né s definici pojmu vztahujici
se Kk jakosti, organizaci, managementu, vyrobku, procesu, shodé, znakim jakosti,
dokumentaci, auditim apod. Struktura téchto soubori norem je zndzornéna na nasledujicim

obréazkugislo 2.
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ISO 2004 Systémy managementu jakost
Smérnice pro zZlepiovani vikonnost

IS0 9000
Systémy
managementu
jakosti.
Zaklady, zdsady
a slovnik

ISO 9001 Systémy managementu jakosti.
Pozadavky

ISO 19001 Smérnice pro auditovani
systémn managementu jakosti
a systému environmentdlniho managementu

Obrazek 2: Struktura souboru norem 1SO 9000:2000
Zdroj:[16]

Zéakladem konceptu norem ISO 9001:2000 a ISO 9004:2000 je fakt, Ze systemy
managementu jakosti uz nebudou pokladany za mnozinu prvkl, ale za systém na sebe
navazujicich procest. Jedna se o revolu¢ni zménu v nazoru na charakter podnikovych
systémi managementu jakosti a ve finalnim duasledku to bude znadit nékdy i zasadni
prestavéni doposud dokumentovanych 1 certifikovanych systémill. Procesni pfiistup
k systétmum managementu jakosti je ziejmy ztzv. procesniho modelu, jenz je v téchto
normdch vyznaCen a je zaznamenan i na obrazku 3.Je mozné jej vysvétlit jako proces
realizace vyrobku, jenz je nepfedstavitelny bez soustavného pozorovani pozadavki
zékaznikl. Pro zdarnou a uc¢innou realizaci vyrobku je ovSem tfeba odpovédny management
finan¢nich, hmotnych 1 lidskych zdrojti, podporovany aktivni praci a nestrannym
rozhodovanim vedeni pfi napliiovani politiky, strategie a cili jakosti. Na vystupu procesu
provedeni vyrobku je tfeba zkoumat miru spokojenosti zakaznikti s dodavkou, ktera
reprezentuje kliovy proces méfeni v systétmu managementu kvality. Soucasné s dalSimi
druhy meéfeni pak podéva data a informace k systematickym analyzam, diky nimz je fizeni
organizace schopno Vv procesu piezkoumani vedenim ové&fit moznosti pro projekty plynulého

zlepSovani. [16]
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[ Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti ]

. R A Odpovédnost
Zaintereso- [ Zaintereso-
vané strany Gj % vané strany
__l._____4]| Spokoje-

nost

Management Méfeni, analjza
a zlep&ovani

zdrojo

Vstup

Realizace
produkty =—>
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g
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---------- = Informaéni tok

Obrazek 3: Procesni model systému managementu jakosti

Zdroj:[4]

2.3 Integrace systému managementu

Z duvodu drsné konkurence je dle [25] nutné pro fungovéni organizaci, aby systém
managementu jakosti jako nastroj fizeni byl znac¢né flexibilni, tzn., Ze musi byt neustale
zplsobily vstiebavat stdle nové pozadavky, které se tykaji zejména ochrany ZP. Z tohoto

duvodu fada podnikii zabezpec€uje tyto naroky pomoci ovéteného systému environmentélniho

managementu — EMS. Dale je nutné vzit v potaz, Ze mnozstvi téchto pozadavkul, zejména

Vv oblasti pracovniho prostfedi, ma vliv pfimo nebo nepfimo i vlastni pracovnici dané

organizace. Z tohoto diivodu se stale vice hovofi také o pozadavcich na bezpe¢nost a ochranu

zdravi pii praci (OHSAS). Zajistovani téchto norem nezavislymi, izolovanymi systémy fizeni

se v soucasné nelehké ekonomické situaci pro fadu podnikd, zvIasté téch malych a stfednich,
stava velice ndkladnym. Z tohoto divodu se do popiedi zajmu stale vice dostavaji pozadavky

tzv. integrovanych systémt managementu, které zjednodusen¢ chapeme jako integraci

systémil managementu jakosti, environmentu, bezpeénosti a ochrany zdravi pii praci (QMS +

EMS + OHSAS).

Postup aplikovani vSech tfi jmenovanych systémt je formalné totozny, a proto je
kompatibilita mezi standardy 1SO 9001, ISO 14001 a BS OHSAS 18001 postavena na
zndmém Demingové modelu neustalého zlepSovani PDCA (plan-do-check-act). Spojeni
téchto tfi oblasti miZe mit jak rovinu organizacni, tak rovinu dokumentacni, zdznamovou,
kontrolni apod. Impulsem k integraci systémi je rovnéz zjednoduSeni a Gspory v porovnani

s fizenim tii oddélenych manaZerskych oblasti.[26]
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Vyvoj v oblasti kvality, Zivotniho prostiedi, bezpeénosti a ochrany zdravi pii praci jiz
v soucasné dob& sméfuje ke vzniku integrovanych systémti managementu, coz jednoznaéné

dokladaji i jejich piinosy[25]:

e Uspora penéznich prostiedkd,

jasné delegovani odpovédnosti a pravomaoci,

U¢inna koordinace ¢innosti podniku,

e pichledv dokumentaci a jeji zpiistupnéni,

e zdokonalovéni vyrobnich proces,

e snizovani spotieby surovin a energie,

o efektivnéjsi nakladani s odpady,

e pokles mnozZstvi pracovnich urazt a jejich nasledk,

e garance shody se vSsemi vymezenimi platné legislativy, apod.

Vytvofeni integrované¢ho systému managementu je pozadovan 1 aktudlnimi celosvétovymi
trendy podnikového fizeni. Podkladem pro efektivni rozvoj organizace je schopnost spravné
motivovat pracovniky, vyuZzit plng jejich tvaréich aktivit a dovednosti. Dojede-li k jakékoli
zmén¢ technologie vyroby, k inovaci ¢i vyvoji zcela nového produktu, je potieba zvazit nejen
otazku kvality, ale také otdzky vSech ostatnich vlivi z pohledu jednotlivych konkrétnich
¢innosti. Kvalita se tak stdvd vicerozmérnou veli¢inou sjednocenou do vsech procesi

organizaci.[25]

2.4 Soucasné pristupy managementu kvality, environmentu a bezpecnosti
prace

Na zaklad¢é nasledujiciho obrazku 4lze vypozorovat, jak se v uplynulych desetiletich

vyvinulo nékolik klasickych piistupti managementu kvality, environmentu a bezpeénosti

prace, které se diferencuji svym obsahovym zamétenim, v n€kterych ptipadech i aplikaénim

oborem apod. Nékteré vybrané ptistupy budou nize podrobnéji specifikovany.

24



GMP IS0 9000 TOQM

Nekodifilkované | Kodifikovaneé
2003/94/EC Odvétvové pristupy pfistupy pfistupy
2004/27 a 28/EC ISO/TS 16 949 Deming NMBA
411/2004 Sb. QS 9000 Turan EFQM
VDA 6.1 Ishikawa Nérodni ceny
ISO 17 025 AQAP ISMS
ISO 15 189 ISO/IEC 27 001
FSMS EMS HSMS |CSR - SA 8000/SR - ISO 26 004
HCCP 1SO 14 oo |OTE5AS 18 001] 180 13 485 - zdrav. Prostiedky
147/1998 Sb. bezpeény

Obréazek 4: Ptistupy k managementu jakosti, environmentu a bezpe¢nosti prace

Zdroj:[25]

2.4.1 Oblast managementu kvality

Jak z obrazku 4 vyplyva, zejména v oblasti péce o kvalitu existuje cela fada pfistupti.

Nekteré z nich budou podrobnéji charakterizovany.

Spravna laboratorni praxe — SLP (GLP — GoodLaboratoryPractice)stanovuje doporuceni
pro zabezpeCovani jakosti v laboratorni praxi, predevsim pak ve zkuSebnich laboratofich.
Pozadavky tohoto piistupu k fizeni kvality byly standardizovany na zacatku devadesatych let
do podoby norem — evropska norma EN fady 45 000 a mezindrodni norma ISO 17 025 -
Systém jakosti v laboratotich, kterd plati od roku 2000 a je uréena pro systém zabezpecovani
jakosti ve zkuSebnich a metrologickych laboratofi. Tato norma je uréena pro akreditaci
vétSiny zkuSebnich laboratoifi mimo zdravotnickych.[12]Prozkoumaniaplikovaneho systému
fizeni jakosti ve zkuSebni (metrologické) laboratoii — akreditaci — uskutec¢iiuji narodni
akreditaéni organy (u nas Cesky institut pro akreditaci CIA). Akreditace je
zpravidlanepovinnou aktivitou dokladajici odbornou zpusobilost zkusebni laboratofe,

nevyplyva-li poZzadavek jejiho vlastnéni ze zakonnych nebo jinych piedpist.

Soubory norem ISO Fady 9000 byly jiz od svého pocatku koncipovany a deklarovany jako
univerzalni systémy vyuZitelné k Siroké aplikaci, a to jak z pohledu velikosti spole¢nosti, tak i
jejich zaméteni, tzn. pro podnikatelské subjekty i neziskové organizace ¢i organizace statni a
vetejné spravy. Aplikovani, udrzovani a kontrola spravné funkce — certifikace — systému

fizeni jakosti je dobrovolnou cinnostipodniku. Jen V legislativné urcenych ptipadech je

25



certifikace systému jakosti zavaznou podminkou. Ud¢leni certifikace provadi organizace,

které k tomu ziskaly opravnéni u prislusného, narodniho akreditaéniho organu.[25]

Normy fady 9000, které zhotovila technickd komise ISO/TC 176, udé€luji navod ke
zpracovani a uplatnéni efektivniho systému managementu kvality. ,, Management jakosti a
prokazovani jakosti“, nejsou obligatorni, ale jen doporucujici a zahrnuji soubor minimalnich
naroku, které musi byt v organizaci zavedeny.Tyto normy nejsou dle [9]urcené pro Zadny
konkrétni druh produktd a daji se aplikovat ve vSech oborech vyroby ¢i sluZzeb. V nékterych

oblastech jsou doplnény o tzv. odvétvové standardy.

Pristupy TOM (TotalQuality Management), které v piekladu znamenaji komplexni fizeni
jakosti, pochazeji z Japonska a na rozdil od vySe uvedenych postupti z pocatku neprosly
kodifikaci do podoby norem ¢i jinych ptedpist, ale byly predstavovany nazory prukopnikt
jakosti — Deminga, Jurana, Ishikawy atd. TQM je filozofie celkového organiza¢niho zapojeni,
slouzici pro zlepSovani vSech aspekti kvality vyrobku nebo sluzby poskytované danou
organizaci. Tohoto konceptu je dosazeno prostiednictvim zapojeni zaméstnancti do
rozhodovéni, vyuzitim zprostfedkovanych tymi v organizaci, individudlni odpovédnosti za
vyrobky a sluzby, silné orientace na sluzby poskytované zakazniklim, zachovani zavazkt
k udrZeni motivace, spolupraci s ostatnimi, u¢innou a efektivni komunikaci a neustalého u¢eni

se a rustu. Definice muzZe byt na zakladé informaci z [14] dale rozpracovana takto:

e Total: Odpovédnost za dosazeni kvality lezi na kazdém, a proto je tieba
rozvijet procesy vramci celé firmy, ktera bude poskytovat poZadované
zbozi a sluzby dle ptedstav zdkaznikl pti nakladové efektivni strategii a
maximalni navratnosti investic.

e Quality: Z&kladnim ukolem a cilem kazdého podnikéani je dosaZzeni co
nejvyssi kvality vyrobkl a sluzeb pro uspokojeni potieb zakaznika. Produkt
nebo sluzby musi byt dodany ve sprvny Cas, na spravné misto a za spravnou
cenu s cilem udrZet si z&kazniky a zistat konkurenceschopni na trhu.

e Management: Top management musi vést jednotku pro dasazeni kvality pro
své zadkazniky tim, ze bude u¢inn¢ a efektivné sdélovat obchodni folozofii,
cile, vize a zdméry vSem zaméstnanclim a internim a externim zdkaznikiim

a podporovat neustalé zlepSovani kvality podnikové kultury.

Pristupy TQM byly casem uzdkonény v podob¢ kritérii pro udéleni ceny za jakost.
Z konce osmdesatych let pochazi prvni podoba modelu americké Narodni ceny

MalcolmaBaldrige (MBNA). Pocatkem devadesatych let byla na evropském kontinentu
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ptfipravena kritéria pro Evropskou cenu za jakost (EQA). Principy hodnoceni a pftislusna

kritéria vypracovala Evropska nadace pro management kvality.[25]

Moderni pojetispolecenské odpovédnosti firem se zacalo objevovat v 70. letech minulého
stoleti. Jeho popularita a sila akcelerovala v 80. a 90. letech, kdy mnozstvi firem pfistoupilo
k tvorbé etickych kodexi a celych programti odpovédného podnikani. Divodyrostouciho
zajmu o tuto oblast bezpochyby souviseji s ristem pozornosti vefejnosti vici negativnim
efektim globaln¢ fungujici sv€tové ekonomiky, v niZ sehrala svou roli média a obcanské
podnéty. Pozornost je vénovana na Ulohuorganizaci pii poSkozovani Zivotniho prostiedi,
utvareni Zivotniho stylu spotfebitelti, odpovédnosti podniki za jednani a chovani vuci
dodavatelim a odbératelim i na trhu prace. Zrod motivii k CorporateSocialResponsibility
(CRS), resp. SocialAccountability (SA), coz je do ceStiny pielozeno jako spoleenska
odpovédnost firem, leZi v etické oblasti.[29]

2.4.2  Oblast environmentalniho managementu

U vétSiny firem byla péce o zivotni prostiedi donedavna vedlejsi zalezitosti. Naplni prace
vedoucich pracovnikl o Zivotni prostfedi bylo dodrzovani pozadavkl platné legislativy. Od

druhé poloviny devadesatych let, dle normy 1SO 14 001 uplatiiuje tzv. Systémovy piistup.[25]

Systém ftizeni (Environmental Management System — EMS) byl poprvé predstaven
v piiloze nafizeni ES 1836/93 (EMAS). Vydan v normé ISO 14 001 byl v roce 1996 a v roce
2004 proSel podle [25]revizi. Tato verze je v soucasnosti smérodatna pro zavadéni, udrzovani
i certifikaci. U téchto systému jsou pouzivany piistupy znamé z managementu kvality.
Rozsiteni EMS neni dnes zdaleka tak cetné, jako u systémut fizeni jakosti. Z divodu

pozdéjsiho zverejnéni norem ISO 14 000, nezli norem ISO 9000 fadove o jedno desetileti.

vvvvvv

Rady 1836/93 — narodniho systému oveétovani EMS v ¢lenskych statech EU. Kazdy stat EU si
vydal vlastni zakon, vytvarejici ramec pro oveéfovani a registraci systému environmentalniho
managementu, ktery je upfesnén v piiloze natizeni EMAS. Systém ekologického fizeni a
auditu(EMAS) nabyl platnosti v dubnu 1995 a umoziiuje podnikéim dobrovolné se ucastnit
Vv systému fizeni z hlediska ochrany zivotniho prostfedi. Souhlasem s programem se podnik
zavazuje zlepSovat a hodnotit vliv svych konani na zivotni prostiedi. Timto, plni pozadavky
ochrany a zvelebovani Zivotniho prostiedi a zdkonitosti trvale udrzitelného rozvoje, které
stanovi Smlouva o EU. Program EMAS byl v prvni fad¢ navrzen pro podniky z pramyslové

sfery.

27



Cile EMS si Ize nejlépe predstavit diky deklarované environmentélni politice, od niz se
nasledn¢ odviji vSechny dalsi ¢innosti spadajici do EMS. Formulovana mize byt napiiklad

takovymto zplisobem:

Vedeni spolegnosti uplatituje v ramci své strategie ochrany ZP k zamezovani dopadii

svych aktivit, zbozi a sluzeb environmentalni politiku, na jejimz zaklad¢ se dle [24]zavazuje

k:

e dodrZovani souladu s pravnimi a jinymi poZadavky, k nimZ se organizace
zavazala a které se vztahuji k environmentalnim aspektim jednotlivych
aktivit,

e Soustavnému zlepSovani environmentalniho profilu spole¢nosti,

e zamezovani dopadt svych ¢innosti a sluzeb na ZP,

e prevenci zneéistovani ZP,

e poskytovani relevantnich informaci vS§em zucastnénym stranam,

e zvySovani podvédomi pracovnikli o oblasti ochrany ZP a o veskerych

dopadech firemnich ¢innosti.

EMS na bazi norem fady ISO 14 001 jsou od svého prvniho zvefejnéni deklarovany jako
dobrovolné a univerzalni. Normy maji celosvétovy charakter, jsou vyuzitelné v rtiznych
oborech podnikéni a aplikovatelné v malych, velkych i v neziskovych organizacich a je pouze
na nich, zda se rozhodnou pro zavedeni nebo zda ji k tomu donuti jiné poZadavky. Certifikaci
vetSinou nabizeji stejné subjekty, které maji opravnéni k akreditaci systémii managementu
kvality (QMS), tzn., Ze certifikaci u jedné firmy zpravidla zabezpecuje jedna organizace.
[25]Oba manazerské pristupy jak QMS, tak EMS lze sloucit a nasledna spole¢na certifikace

obou systému vyjde na nizsi finan¢ni prostiedky nez certifikace kazdého systému zvIast.

2.4.3  Oblast managementu bezpec¢nosti a ochrany zdravi pri praci

Problematiku bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci (BOZP) nemuze ignorovat vrcholovy
management Zadné organizace. Zamysli-li management Kk bezpe€nosti prace vykonavat
poctive, lze vlozit do fidici praxe normativni doporuceni: Systém managementu orientovany
na bezpecnost a ochranu zdravi pii praci- Health and Safety Management System (HSMS).
[25]

Ceské firmy pozaduji v podstaté dvé podoby zavedeného manaZerské systému zaméfeného

na BOZP.:
e program ,bezpecny podnik®,
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e BSI-OHSAS 18 001:2007 — Systémy managementu bezpecnosti a ochrany

zdravi pfi praci.
Norma OHSAS 18 001, ktera je uplatiovana jako nastroj charakterizujici poZadavky na
manazersky systém BOZP, plni v poslednich letech pfedevsim v evropském prostoru ulohu

ptedlohy pro pozadavky k aplikaci a nasledné certifikaci manazerskych systému bezpecnosti a

ochrany zdravi pfi praci.[26]

Vétsina  certifikaénich  spole¢nostiposkytuje jejich certifikaci samostatné, piipadné

spolecné s EMS a QMS. Na tomto zaklad¢ bylo mozné vytvofit dokument, ktery:

e poskytuje navod pro vytvoieni, udrzovani a pozadavky pro prokazovani
shody manazerskeho systému BOZP,

e normativni doporu¢eni OHSAS 18 001 je strukturovano v podstaté shodné
se strukturou normy ISO 14 001; stejné jako v ptipadé programu ,,bezpecny
podnik* mtize byt implementovano samostatné nebo v integraci se systemy
kvality a environmentu,

e pifi zavadéni a udrzovani systému BOZP se vzdy musi zohlednit povaha
¢innosti a bezpecnostni rizika,

e je strukturou blizky 1ISO 14 001 a ISO 9001,

e pfedmétem zdjmu je bezpecnost a ochrana zdravi pii praci, nikoliv

bezpecnost vyrobkii a sluzeb.

,.Bezpeény podnik“ — program vyhlasen ministrem préce a socialnich véci Ceské republiky
vroce 1996, je garantovan Ceskym ufadem bezpecnosti prace a snazi se zvednout trove
bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci. Vzhledem na zmény legislativy a nové trendy v oblasti
BOZP je tento rozvrh aktualizovin. Program nabizi také z&kladni systémové poZadavky
vztahujici se na ochranu zivotniho prostiedi a pozarni ochrany. Tato aktualizace pfiblizuje
pozadavky na syst¢ém BOZP smérnicim uplatiovanym v ISO 9001, 1SO 14 001, ILO-OSH
2001, ¢imz by se mohl program HSMS spojit se systémy EMS a QMS. Uast na tomto
programu neni povinnd. Organizace mohou zdarma vyuZit poradenstvi poskytované
prislusnymi Inspektoraty prace, ti nasledné realizuji ovéfeni instalovaného systému

HSMS.[25]

Po shrnuti obou metod pro zavadéni systému BOZP, lze konstatovat, Ze maji v zaklad¢
velmi podobnou strukturu pozadavkd. Druhy zminény neni tak béznym pojmem v zahranici,

coz muze byt nedostatkem. Zatimco oznaceni OHSAS 18 001 si svétové porozuméni
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ziskava.[26]Z druhého pohledu je ,bezpe¢ny podnik® hodnocen pracovniky inspektorati

prace. Tim je zaruéeno spravné provéreni legislativnich pozadavki v dané organizaci.

Oba ptipady jsou dobrovolnou aktivitou firmy v zodpovédném vykonavani BOZP. Firma
smi zavést a spravovat manazersky systém BOZP, ¢i se rozhodnout pro jeh certifikaci.

Vydany certifikat je platny tii roky. [25]

Nyni je jasné, Ze se systtm QMS zaméfuje na jakost v zajmu zékaznika, HSMS na
bezpecnost a ochranu zdravi v zajmu zaméstnance a EMS na zivotni prostiedi v zajmu
organizace. Organiza¢né jsou tyto systémy uspofddany, zatazovany a zabezpeCovany v
jednom tutvaru s jednotnym piistupem — cili, dokumentaci, povéfovanim apod. viz 5.

obrazek:
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Obréazek 5: Vztahy a zaméfeni manazerskych systémi jakosti, environmentu a bezpeénosti

Zdroj:[25]

2.5 Kontrola, méreni a zlepSovani procesi

V systémech managementu kvality, environmentu a bezpecnosti prace je bezesporu
nezbytné posuzovani shody, resp. zjistovani souladu s poZadavky zakaznika, souladu
s technickymi dokumenty a jinymi stanovenymi piedpisy. Jednd se tedy o jakousi
zpétnovazebni ¢innost, na jejimz zakladé muze nésledné dojit ke zlepSovani zkoumanych
¢innosti. Monitorovani a méfeni probiha pfimou formou, kdezto analyza udaji znacici vyvoj,

odhalovani trendt, apod. se uskuteciiuje nepiimo.
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25.1 Kontrolovani a méreni

Vsechny tfi normy pozaduji uskute¢niovani monitoringu a méfeni. Je evidentni, ze v oblasti
kvality dojde ptfednostné k méfeni dodrzovani pozadavkll zakaznikll. Zamérem méteni
v environmentalni oblasti a BOZP bude udéleni dikazii o dodrzovani legislativnich

podminek.

U zjist'ovani spokojenosti zdakaznikii norma 1SO od organizace podle [25] poZaduje, aby
jako jedno z méfitek vykonnosti systému managementu jakosti stanovila metodu ziskavani

udaju od zdkaznika a uziti téchto informaci v tidici praxi.

Zjistovani a vyhodnocovani spokojenosti vlastnimi silami (interni sily) spole¢nosti muze

mit mnoho forem. Pro podnik ziejm¢ nebude téZké zjistovat a vyhodnocovat reklamace
zakaznikt. Diky tomu muze ziskat jisty obraz o nespokojenosti zakaznika. Z hlediska
pozadavku normy je tato podminka zjistovani nutnou, nikoliv vSak dostacujici. Pro zjisténi
vnimani zakaznika, jak jsou plnény jeho pozadavky, bude nutné realizovat dalsi Setfeni. To je
provadéno napi. rozesilanim dotazniki, tykajici se spokojenosti zakaznika s parametry
vyrobku, dodaci lhiitou, servisem atd., ddle pak Fizenym interview — u né¢hoz jde o zjistovani
udaja pii vSech rozhovorech se zakazniky ¢i otevienim bezplatné linky, popi. www-stranky,

kde lze sd¢lit jakékoliv nazory na vyrobek, sluzbu, naméty pro zlepSeni atd. [25]

Spokojenost zakaznikii 1ze zkoumat i pomoci externi sily. VyuZivaji ji zejména velké
firmy — automobilovi vyrobci, poskytovatelé telekomunikacnich sluzeb atd., kterym externi
firmy provadéji pravidelné, kazdorocné reprezentativni analyzy spokojenosti zékaznikt, jez
umoznuji casové porovnani.

Pii kontrolovini a méieni procesit se pozaduje, aby se aplikovaly vhodné metody
monitorovani, popt. méfeni s cilem zjistit, zda v daném obdobi bylo dosazeno planovanych
hodnot ve vykonnosti procesti. [25]Pokud neni téchto planovanych zamérti dosazné, je tieba
ucinit opatteni k naprave.

Potieba je také kontrolovani a méieni produktu, ackoli kontrolni Cinnosti se kvalita

rrrrrr

jednak funkci preventivni, ktera odhaluje nedostatky v prib&éhu provoznich ¢innosti, véetné

manipulace skladovani apod. a pfedchazi témto nedostatkiim, a jednak eliminacni funkci, jez

upozorituje na nedostatky, popf. pozastavuje vadnou produkci nebo vykon provoznich

¢innosti, v ptipadé, Ze nejsou dodrzeny ekologické a bezpecnostni pozadavky.[25]
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2.5.2 Interni audit

Ve starsi literatufe vydané pied rokem 2000 lze najit rizna vysvétleni interniho auditu
(napt. Dvotacek, 2000), nicméné po tomto roce se veskerd tuzemska i zahrani¢ni literatura
opira ojednotné uplatiiovanou specifikaci interniho auditu, jeZ je od roku 2002 prvkem Ramce
profesionalni praxe interniho auditu, jez povolila a v dalSich letech doplnila spravni rada
mezinarodniho Institutu internich auditort sidlici ve Spojenych statech americkych. Tato
definice specifikuje vnitfni audit jako: ,,nezavislou, objektivné ujiStovaci a konzultacni
¢innost zaméfenou na piidavani hodnoty a zdokonalovani procest v organizaci. Interni audit
napomaha organizaci dosahovat jejich cili tim, ze pifinasi systematicky metodicky ptistup
k hodnoceni systému risk managementu, vnitiniho fidiciho a kontrolniho systému organizace

a CorporateGovernance.“[10]

Pokud je audit realizovan vnéj§imi subjekty, hovotime o tzv. externim auditu, v piipadé

kontrolni ¢innosti v ramci vnitinich struktur organizace se jedna o vnitini neboli interni audit.
Oba druhy auditi maji sva pro a proti. Nedostatkem interniho auditu muze byt subjektivni
posuzovani, oproti tomu externi audit byva vice objektivni. Toto je dano zejména tim, Ze
interni audit vykonava vétsinou interni pracovnik a externi audit asto provadi externi firma.
Ovsem toto neni pravidlem.[20]Rozd¢€leni na externi a interni je dano pfedev§im smyslem
auditu. Interni audit je vice komplexni a neni tolik svazan standardy a normami, za to externi

audit je bez vyjimky omezen na posouzeni konkrétniho tcelu.

Interni audity nejsou dle [25] ch&péany jako necekana ,piepadovka®, ale naopak jako
zalezitost, se kterou by méli byt vSichni zainteresovani v organizaci pfedem seznameni, aby se
na ni mohli pfipravit, jelikoz smyslem neni za kazdou cenu najit néjakd nedostatky, ale spiSe
vést prislusné utvary a zaméstnance k dodrzovani vSech ustanoveni. Pokud vSakevidovany
postup internich audit pocita i s mimofadnymi audity, tzn. takovymi, které jsou neplanované
ana néz nejsou zaméstnanci piedem upozornény, nelze vyloucit ani audity tohoto druhu. Ty
jsou stanovovany zamérné vrcholovym vedenim, obvykle jako reakce na nékteré avizované

nedostatky.

Pozadavkem normy je, aby se vnitini audity pldnovaly, avSak je uz na samotné
spoleCnosti, jak se stimto pozadavkem vyporadd. Podniky vétSinou vypracovavaji
harmonogram internich auditt na pololeti ¢i cely rok. Ani samotny proces auditovani neni
normami blize charakterizovan, normy hovoii o programu auditu. V jeho naplni by méla byt
obsazena kritéria i metody auditu. Postup interniho auditu 1ze rozclenit do tfech fazi —

pfipravné, realizacni a zavérecné. Pripravna fize disponuje tfemi kroky a to: rozhovor
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S prozkoumavanym, prostudovani dostupnych udaji a ptfiprava programu auditu. Zahajeni

auditu, audit na misté a operativni zhodnoceni auditu spada do faze realiza¢ni. Posledni

zavérecna faze se rovnéz rozpadado nékolika dil¢ich kroki. Nejprve by mél auditor zhodnotit,
zda byla provedena naprava zjiSténych nedostatkti pfi auditu a zda probé&hlo i pfipadné
preventivni opatieni. Shoda je zaznamenana do dokumentu o neshodé. Norma taktéz zavazné

pozaduje piedkladani zaznamu o vysledcich auditu.[25]

| EMS | | QMS | | =sms |
. Interni audit Interni audit

Interni audit e - i
o zaméfeny zaméfeny
zaméfeny o

o na problematiku na bezpefnost

na environment : . i
jakosti prace

— systémovy audit

— procesni audit

— audit produktovy

——  audit dodavateld

Obrézek 6: Druhy auditt
Zdroj:[25]

Jak z obrdzku 6 vyplyva, internich auditi muze existovat nékolik, at’ uz se jedna o
zaméfeni na environment, bezpec¢nost prace ¢i jakost, u niz se mize provadét hned nékolik

audit.

V ramci QMS muze probihat nékolik auditd. Jednim z nich mize byt systémovy audit,

jimz se provétuje ucinnost a efektivnost systému managementu jakosti, tzn. existenci a miru
aplikovani prostfednictvim zaznamu, ukazatelt a vysledkt. Procesni audit zkouma ptisobnost
usekll pfipadné funkcénich prostor zabezpecujici dil¢i prvky systému jakosti, tj. prokdzani
skutecnosti o splnéni zplisobilosti a zdmérnosti danych Cinnosti a postupi. Dal§im druhem

auditu mize byt vyrobkovy audit, jenZ zpravidla prozkoumavéa systém managementu kvality

daného produktu, kdy cilem je prokazat, Ze kvalita vystupu odpovida z&kaznikovym
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pozadavkim, ptipadné zdvaznym narokiim.[27]V neposledni fadé 1ze uskutecnovat audit u
dodavateli[25],jehoz smyslem je vétSinou provéfeni vybranych oblasti internimi auditory
odbératele, aby se ujistili, zda jsou dodavatelem provadény stanovené pozadavky. Ty se tykaji

pfedevsim kvalitou zakdzek ¢i dodrzovani environmentélnich a bezpe¢nostnich narok.

2.5.3 Analyza udaji, zlepSovani

Informace z primarnich zdroju zahrnujici tidaje o vyrobku ze vSech stadii jeho vzniku, o
provoznich c¢innostech, vcetné neshod, predstavuji materidl, jenz po vyhodnoceni muze
nabidnout mnozstvi uzitecnych poznatki. Predpokladem ktomu je dikladnaevidence
pokud je mozné ziskané informace méfit, zvolit tuto moznost, pfipadné i nachazet a aplikovat
vhodné indikatory ¢i ukazatele odrazejici riizné stranky ¢i slozky jakosti, bezpecnosti prace ¢i
environmentu.Udaje nagerpané z vnitinich zdrojt 1ze také doplnit tzv. sekundarnimi Gdaji,
coZz mohou byt zpravy z médii, informace z databazi, vetejnych statistik, Gdaje z veletrha,
vystav apod. Casto Ize na jejich zakladé obdrZet cenné informace pomoci srovnani skuteénosti
zjisténych v daném podniku s vyznamnymi Udaji o obdobnych subjektech — vyrobcich, vyvoji

konkurence, celostatnim praméru apod. [25]

Dle analyz piipadné jinych forem vyhodnoceni poznatkii je mozné ziskat kvalitnéjsi obraz
o posuzované skuteCnosti, lze rovnéz stanovit trendy ve vyvoji, posoudit pozici vuci
konkurenci, odhalit kritické body ¢i nejpodstatnéjs$i nedostatky. Na zéklad¢ téchto poznatkl
Ize vykonat preventivni opatfeni, doporucit tematické tkoly ke zlepSeni piipadné rozhodnout

o vyznamnych projektech zmén.

Jednim z tradi¢nich znakti systémid managementu jakosti, environmentu a bezpe¢nosti
prace je zaméfeni na neustalé zlepSovani. Velice Casty je koncept zlepSovani PDCA (Plan —
Do - Check — Act — tj. planuj, délej, kontroluj, jednej). Navrh norem ke zlepSovani
doporucuje vyuzit cile a programy, analyzy 0daji, interni audity, opatfeni k napravé a
preventivni opatieni, pfezkoumani vedenim apod. Normy v8ak nestanovuji konkrétni ptistupy
ke zlepSovani, ale predpoklada se, Ze aplikovanysystém musi reagovat na nedostatky typu
porucha, tzn. situace, kdy doSlo k neshod¢, popf. typu ohrozeni, kdy vyvoje ¢i jiné
ptiznakyoznamuji, Ze k problému by mohlo dojit. VZdy je ovSem pouze na organizaci, aby
stanovila, které z neshod zacleni mezi ,,kandidaty” na zlepSeni, s jakym tempem a vydaji se
v jednotlivych situacich bude postupovat. Jde-li o vydaje, je dle [25]pochopitelné, Ze

organizace by méla usilovat predevsim 0 eliminovani ztrdt z titulu vngjSich nedostatkd,
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nasledné by méla omezovat i ztraty z internich nedostatkt, ptipadné dale Ize uvaZzovat i o

moznostech, jak zefektivnit monitorovani a méteni a dalsi formy kontroly.
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3 KVALITA AEKONOMIKA

U spolecnosti, které buduji filozofii svého podnikani na kvalité, nemusi jit Casto o
jednoduchou ulohu, jelikoz u nékterych produkti je stale jesté jednoznacné u zdkazniki
rozhodujici cena. Napft. n¢kteti producenti potravin si libuji v lacinych nahrazkéch, a prestoze
se stale vice z EU derou na povrch rtizné piedpisy, které maji potraviny pro klienta ptehledné
znacit, je to nadale béh na dlouhou trat. A tak lze koupit parky ¢i salamy za ¢astku kolem 40
K¢, avSak tézko zde budete hledat maso.Nebo tieba jableéné dZusy, které by mély byt
zaruéené 100% jable¢na §tava, maji hodnotu 20 korun za litr, avSak jablko jenamalované
pouze na obalu vyrobku. Skute¢nou jable¢nou $tavu lze vSak koupit za cenu okolo 65 K¢ za
litr (pro rok 2011).Pochopitelné si bézni spotiebitelé koupi levnéjsi produkt a nanejvyse si
mezi sebou budou stézovat, ze chut neni piiliS dobrd. Podobé tomu byva také u
elektrospotiebicu, kdy zédkaznik zladkany reklamou hledi na to, aby si koupil ten nejlevnéjsi,
avSak jiz nekouka na spotfebu energie, pfipadné na funkce pfistroje, které bude brzy

potiebovat. [2]

Casto je nakupni rozhodovéani zakaznika ovlivnéno pouze cenou produktu, a na né&jaka
dalSi pozitiva, kterd by mohl nabyt v pribéhu uzivani vyrobku, nehledi. Proto mnozstvi
producentll vyuZije tohoto uvazovani spotiebitele a vyrabi nekvalitni vyrobky za znaéné nizké
ceny a u zisku tak sazeji na kvantitu prodeje. Nepftitelem je dle [2] pro tyto vyrobce je fadné
informovany zékaznik uméjici dohlédnout dal nez na potizovaci cenu. Z tohoto divodu se
rovnéz nékdy pokouseji spotiebitele trochu plést, napt. uvést cenu bez dané ¢i pojmenovat

vyrobek takovym nazvem, jenz je lehce zaménitelny s jinym, velice kvalitnim vyrobkem.

Pochopitelné, Ze vyssi cena hned neznamend vyssi kvalitu ¢i Ze nelze kvalitni produkt
poftidit i za pomérné nizsi cenu. OvSem je nutné zduraznit, ze u produktd jako jsou potraviny,

je to trochu jiné a tam opravdu ve vétSin¢ piipadu plati ,,vyssi kvalita — vySSi cena®.

3.1 Vydaje vztahujici se k jakosti u vyrobce

Nemalou ptekdzkou, ptfedevsSim pro malé a stfedni ¢eské firmy, je vyssi financni narocnost
na aplikovani systému fizeni kvality. Minimalizovat vydaje na certifikaci v menSich
podnicich lze tak, Ze pracovnici mimo své bézné tikony se zamétuji i na tvorbu systému
jakosti. Tento pfistup k tvorbé celého systému ma navic pozitivum ve vétSim ztotoznéni se
zamé&stnancu s pravé aplikovanymi normami a smérnicemi a tim i vét§i motivaci k jejich
naslednému zachovani. USetieni prostfedkll ziizenim managementu kvality je dana zejména

poklesem finan¢nich zdroji i Casu jinak nezbytnych k odstranovani nedostatktli, jejich
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dokumentaci,naslednému sefizovani, opravam apod. [12]Bude-li vyrobce produkovat zboZi
nizké jakosti, budou vytvareny dodateéné vydaje — kontroly, prevence zmetkovitosti, vydaje
na reklamace, soudni spory - nejen jemu samotnému, ale rovnéz zakaznikovi, jenz tim bude

dosahovat mensi miry uspokojeni plynouci ze spotieby.

Jednou z metod zjistovani vydaji muze byt model procesnich nakladi, jenz piedstavuje
moderni a zna¢n¢ perspektivni piistup vychazejici z nutnosti poznani toho, jaké mnozstvi

finan¢nich prostiedkt je vynaloZeno ne na vyrobky, ale na procesy samotné.[17]
Jinou metodou evidence vydaji je model PAF (zkratka anglického prevention, apprasial,
failure). Tato metoda déli vydajové polozky spojené s kvalitou do ¢tyt skupin, kdy prvni

z nich jsou tzv. naklady na interni vady zahrnujici veSkeré vylohy souvisejici s nedostatky, jez

vznikly v organizaci, ale doslo K jejich odhaleni jesté pted odevzdanim zakaznikovi. Dalsi

slozkou jsou naklady na externi vady, kam spadaji vydaje na reklamace, garan¢ni servis ¢i

naklady souvisejici se stahovanim vadnych vyrobkd. S procesy ovéfovani jakosti souvisi

skupina tzv. nakladi na hodnoceni, nazyvané rovné¢z vydaji na kontrolu, obsahujici

prostfedky vynalozené na pofizeni a udrzbu méfici techniky, naklady na provoz internich 1
externich zkuSeben a laboratofi, piipadn¢ vydaje na certifikaci jednotlivych produkti, zavoda

i celého podniku. Posledni podskupinu této metody tvoii néklady na prevenci. Sem lze

zaClenit vydaje na vzdélavéani, budovani a rozvoj systému kvality, projekty zlepSovani

apod.[12]

3.2 Vydaje vztahujici se k jakosti u uzivatele

Jak jiz bylo zminéno, naklady na jakost se netykaji pouze vyrobce, ale rovnéz uZivatele
jeho produktii. Spotiebitel totiz v celém procesu uZivani vyrobku dle [17]musi vynakladat
penézni prostiedky, které byly jiz Mezinarodni elektrotechnickou komisi v roce 1989
pojmenovany jako vydaje na Zivotni cyklus a byly charakterizovany jako Uplné vydaje
spottebitele urcitého systému Ci zafizeni na jeho koupi a instalaci, jakoz 1 vydaje na pouzivani
a udrzovani v prub¢hu stanovené doby zivota, resp. zivotniho cyklu produktu, ktery zahrnuje
obdobi od jeho nédvrhu, vyvoje, pfipravy, produkce, uzivani a likvidace. Sledovani nakladd na
tento cyklus ma vyznam vsak pouze u urcité skupiny produktii majici charakter technickych
zafizeni a kde predpokladand doba pouziti pfesahuje jeden rok, pficemz u téchto vyrobku

nejsou vydaje na provoz a Udrzbu ve srovnani s pofizovaci cenou zanedbatelné.
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3.3 Spolecenské vydaje vztahujici se k jakosti

Tato stranka nakladt vztahujicich se k jakosti ptedstavuje zatim i v celosvétovém rozméru
nejméné probadanou oblast a dlouhou dobu byla v rdmci managementu kvalitypokladéana za
,cernou skiinku* ekonomickych Uvah. Lze je dle [17]specifikovat jako souhrnné néklady
spole¢nosti na likvidovani Skod zapti¢inénych nedodrzovanim ekologického standardu

produkti, procest a sluzeb v béhem jejich realizace a uzivani.

Jedna se vlastn¢ o naklady placené z kapes danovych poplatnikll prostiednictvim statniho
rozpo¢tu a rozpoétu jednotlivych obci. VySe predstavené charakteristice vyhovuji mnohé
poloZzky nakladu, jeZ mohou byt rozélenény do nékolika skupin, jako je napf. skupina nakladi
na likvidaci Skod na zdravi obyvatelstva, vydaje na budovani a chod ekologickych zafizeni,

vydaje statni spravy, naklady na odstranéni §kod na Zivotnim prostiedi apod.[17]

Je mozné tedy doufat, Ze ve spojitostis aplikovanim systémi environmentalniho
managementu, resp. integrovanych systému managementu Smysl a vé€hlastohoto druhu
nakladiporostou. Jejich zaznamenavani by totiz méla mit obdobnyucinek jako
monitorovanivydajii na zivotni cyklus: brzké odhalovani spolecenskych nakladi by mélo uz
béhem vyvoje a navrhu vyrobku i procest vést K takovym preventivnim zakroktam, Které by

spolehlivé odstranovaly nepiiznivé vlivy na ZP.[17]
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