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ANOTACE
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Uvob

Jakost se stala nedilnou soucasti naSeho kazdodenniho zivota. Stejné tak systémy
managementu kvality jsou sou¢asti vétsiny vyrobnich i nevyrobnich podnikil nejen v Ceské
republice. Zatim co dfive byla jakost chapana jako konkurenéni vyhoda, dnes se jiz stava
standardem a pozadavkem ze strany zakaznikd. K této zméné jisté prispél velky pievis
nabidky nad poptavkou. Jiz neplati, musime prodat to, co se vyrobi, ale musime vyrabét to, co
je mozné prodat. Trh se zménil na trh zakaznika a ten vyzaduje kvalitu vyrobki a sluzeb a
neni ochoten tolerovat chyby na stran¢ dodavatele. Je tieba bojovat o kazdého zdkaznika,
nedopoustét se chyb a pfichdzet s novymi zlepSenimi ¢i sluzbami. Na kazdy podnét od
zékaznika je tfeba adekvatné reagovat a je nutné vybudovat partnersky vztah, ze kterého

profituji ob¢ strany.

Vyrobnich podniktl v Ceské republice ubyva, piesunuji se do destinaci s levnou pracovni
silou. Vybrany podnik, na ktery je zaméfena diplomova prace, ma mnohaletou tradici ve
strojirenstvi. Je pozitivni, Ze zdkaznici ocenuji tradici vyroby, se kterou vSak souvisi Spickova
kvalita produkovanych vyrobkd. I zde je, ale tieba byt neustale krok napted pied konkurenci a

snazit se piichazet s inovacemi.

StéZejnim prvkem v kazdém podniku je komunikace. A to at’ uvnitf podniku, nebo smérem
ven k zakaznikim. Vyroba je zivy organizmus, ktery se méni ne ze dne na den, ale z hodiny
na hodinu a tyto zmény musi byt odkomunikovany napii¢ celym podnikem. Jen podnik
s prvotiidni komunikaci dokaze plnit pozadavky zékaznikl, pruzné na né reagovat a vyrabét

podle nich.

Jakost a kvalita je chapano jako synonymum, proto 1 v této prace se budou objevovat oba

tyto pojmy bez rozdilu vyznamu mezi nimi.

Diplomovéa prace je zaméfena na vyrobni podnik, ktery doddva své vyrobky do
chemického, potravinaiského a farmaceutického primyslu. Vzhledem, k naroc¢nosti vyroby
koncovych zdkaznikli a prostfedi, ve kterém se vyrobky provozuji, jsou i pozadavky na
kvalitu vyrobkil velmi vysoké. Kvalita je velmi uzce spjata se spokojenosti zakaznikti, proto

je na ni kladen v dnesnim konkurenénim prostiedi takovy diraz.

Nejprve je definovan systém fizeni kvality v¢etné jeho prvkil a vazeb mezi nimi. A poté je
systém analyzovan na zaklad€ ukazatell interni neshody, reklamace a je provedeno

dotaznikové Setfeni spokojenosti zakaznikd.



Cilem prace je na zéklad¢ analyzy soucasného systému fizeni jakosti ve vybraném podniku
posoudit a zhodnotit zabezpeceni jakosti produkovanych vyrobkd. Soucasti bude také navrh

souboru opatteni pro zvyseni jakosti ve vyrobnim podniku.
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1 VYMEZENI ZAKLADNICH POJMU V OBLASTI JAKOSTI

1.1 Jakost a jeji definice

Jakost — pojem vztahujici se k vyrobkim ¢i sluzbam, ale i k provadénym c¢innostem a
procestim je charakteristikou, kterda ma svou historii. Ma své odborniky, ktefi se zaslouzili o
zvySeny zdjem managementu o tuto problematiku, zavedli fadu pfistupti a metod jejiho
zabezpecovani. Jakost je v soucasnosti povazovana za dilezitou vlastnost, ve které lze
spatiovat konkuren¢ni vyhodu vyrobku nebo sluzby. Tematika jakosti se v poslednim obdobi
stava nedilnou soucasti vzdélavacich aktivit, ale 1 vyzkumu novych metod a piistupti
k aplikacim v riznych oblastech, kde bychom donedavna jakost neocekavali — jako je

naptiklad ¢innost policie nebo statni spravy. [9, str. 117]

Existuje mnoho definic a rlznorodych piistupli k vymezeni pojmu jakost. Uved'me si

nékteré z nich:
e Jakost je zpiisobilost pro uziti. (Juran)
e Jakost je shoda s pozadavky. (Crosby)
e Jakost je to, co za ni povazuje zékaznik. (Feigenbaum)

Ve vsech téchto definicich lze v zakulisi spattit zakaznika (osobu, ktery piijima produkt).
Jeho pozadavky, jichZ se ve vztahu k jakosti domaha, jsou ruzné, proménlivé v Case a jsou

vyslednici plisobeni fady faktorti:
e biologickych
e socialnich
e demografickych
e spolecenskych

Odtud prameni vysoka mira subjektivity, ktera se vkrada do jakosti a ktera vede k rizné
interpretaci pojmu. Pro vzajemné porozumeéni je proto nutné stanovit obecnou definici jakosti.

MtiZeme ji naptiklad nalézt v normé ISO 9000:2000:
Jakost je ,,stupent splnéni pozadavki souborem inherentnich znakt‘

Za inherentni znaky jsou povaZovany vnitini vlastnosti objektu kvality (produktu, procesu,
zdroje, systému), které mu existen¢né patii. U hmotného produktu jsou vysledkem aplikace

pouzitych materiall, konstrukéniho feSeni a finalnich uprav. [9, str. 18]
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1.2 Soucasny pohled na jakost

V soucasnosti jiz nikdo nepochybuje o tom, Ze je nutné vénovat trvalou pozornost jakosti
vyrobkli a sluzeb. Davodi k tomu je cela fada - soucasné vyrobky a sluzby se stavaji
mimotradné pred nékolika lety, se stava v soucasnosti béznym. Kvality byla v minulosti fadou
vyrobkli a poskytovatelli sluzeb vyuzivana jako konkurencni vyhoda v Usili o ziskani
zékaznikli na svou stranu. V soucasnosti na tento rys vyrobkt a sluzeb se promita do celkové
ekonomiky kazdé firmy. Na jedné strané pfispiva k zvySeni odbytu a tim i trzeb, na druhé
stran¢ nedostatecna jakost vede k reklamacim, které mohou mit za nasledek i snizeni prodeji.
Navic nedostatky pii vyrobé vyvolavaji vicenadklady na pfepracovani, likvidaci vadnych dila a
podobné. Nelze nevzpomenout i tu skutecnost, Ze i ze strany statu jsou zptisnovany disledky
Vv piipad€, Ze vyrobek zpisobi Skodu (at’ na majetku ¢i zdravi) a pro fadu produktd jsou
stanoveny pozadavky, které musi byt dodrzeny, ma-li byt viibec vyrobek ¢i sluzba ptipusténa

na trh.

Vsechny tyto skutecnosti se promitaji do pohledu na jakost vyrobku ¢i sluzby. Ma-li byt
vyrobek kvalitni, nestaci, aby byl bezvadny, musi dale co nejlépe spliovat pozadavky
zakaznikd, a tyto uzitné vlastnosti udrzovat po celou dobu své zivostnosti. Tyto skute¢nosti
vyzaduji zménit pfistupy zabezpecovani (managementu, fizeni) jakosti v kazdé firmé. [9, str.

31]
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2 Pristupy k managementu jakosti

Kdybychom se podivali na zakladni stavebni prvky moderniho fizeni jakosti, nasli bychom

tyto tfi nasledujici:

zapojeni a ptrikladna uloha managementu
systém managementu jakosti

nastroje a techniky jakosti [1, str. 23]

Systém managementu jakosti firmy v praxi aplikuji nékolika zptsoby:

Ryze vlastni piistup — tento je pouzivan vétSinou u velkych nadnarodnich
spoleCnosti, které maji propracovany, léty provéreny systém. Tento systém
v mnohém ,,koresponduje s ucebnicemi TQM. Nedoporucuje se pro mensi firmy,

které by chtély zkouset vyzkousSené anebo objevovat objevené.

Systém na bazi standardii — existuje celd fada standardii, po¢inaje normami ISO
fady 9000, ptfes odvétvové normy automobilového primyslu, az po napf.
odvétvové normy v potravinaistvi. Realizace systému podle téchto norem ma tu
vyhodu, Ze jsou jasné stanoveny pozadavky na systém a ovéteni plnéni pozadavki

se provadi nezavislou certifikaci Je uplathovan ponejvice v Evropé.

Systém na bazi TQM ¢i jinych forem komplexniho fizeni kvality — vychdzi
z japonského nebo amerického TQM, novéji z evropského modelu totalniho tizeni
kvality EFQM. Jde o komplexné&jsi systémy nez je obvykly QMS podle standardu,
roz§ifeny zejména o dlraz na lidi v organizaci, ekonomiku kvality, ale také o

dusledngjsi realizaci neustalého zlepSovani. [1, str. 23]

2.1 Pristup zabezpecovani jakosti ve smyslu ISO 9000

Normy ISO fady 9000 patii k jedném z nejrozsifené;Sich piistupli zabezpecovani jakosti,

které jsou pouzivany zvlasté v evropském prostoru. Normy ISO tady 9000 jsou zalozeny na

osmi obecnych zasadach, smérodatnych zejména pro vrcholovy management a platnych pro

jakykoli typ organizace:

zaméteni na zadkaznika,
vedeni,

zapojeni pracovnikd,

13



e procesni piistup,

e systémovy piistup k managementu,

e neustalé zlepSovani,

e rozhodovani na zakladé fakta,

e vzijemné vyhodné dodavatelské vztahy.

Vychozi zasadou je orientace na zakaznika, jejiz podstatou je poznat soucasné a budouci
potieby zdkaznik a plnit dodavanymi vyrobky a/nebo sluzbami jejich pozadavky ¢i dokonce
piekonavat jejich ocekavani. Moderni management klade vyznamny narok na vedeni
vedoucimi pracovniky v tom smyslu, aby ur¢ili hlavni smér vyvoje jimi fizené organizace a
dale aby iniciovali, aktivizovali, pln¢ zapojili podiizené pracovniky k dosazeni téchto zdméra.
Pracovnici na vSech urovnich organizace jsou dilezitym prvkem, ktery vyznamné ovliviiuje
jakost produktli a/nebo sluzeb. Aplikace pojeti rozhodujicich ¢innosti organizace jako procesii
umoznuje efektivnéji zabezpecit jejich realizaci a G€innéji dosdhnout pozadovaného vysledku.
Koncipovani rozhodujicich aktivit v organizaci jako proces by nebylo dostatecné ucinné,
kdyby vzajemné souvislosti procest nebyly strukturovany fizeny na bazi systémového
ptistupu. Specifickym usilim v chovani kazdé organizace by mélo byt zabezpeceni neustalého
zlepSovani, které by se mélo projevit v celkové vykonnosti organizace. Jakékoliv rozhodovaci
a zvlasté pak zlepSovaci aktivity by mély byt zaloZeny na analyze tdaji a informaci. Vztahy
mezi organizace a jejimi dodavateli nestaci zalozit pouze na smluvnich zakladech, vyhodnéjsi

je dosazeni vzajemné prospésnosti — usili o partnerstvi. [9, str. 61]

2.1.1 Lidsky faktor v Fizeni jakosti

Normy ISO vyZaduji nékteré vécné ukoly, které musi vrcholovy management zajistit.
Prvnim z nich je politika jakosti. Ta vyjadiuje zékladni piedstavu, nasmérovani chovani celé
organizace Vv oblasti jakosti v del§im ¢asovém horizontu. Ma jednak charakter interniho
sdéleni — v8em pracovnikim firmy ma naznacit divody, pro¢ se vedeni rozhodlo vénovat
pozornost jakosti, jaké zadsady ve vztahu k jakosti jsou pro organizaci smérodatné, a je zde 1
obvykle uveden zavazek vedeni vyc€lenit a zabezpecCovat prislusné zdroje k jejimu dosazeni.
Politika jakosti ma vSak i charakter externiho sdéleni — vS§em obchodnim partnerim, zvlaste
pak mé informovat jakosti vyznamnou pozornost. Na rozdil od politiky jakosti, kterd ma
proklamativni charakter, maji cile jakosti konkrétni podobu - urcuji ulohy, které chce
v oblasti jakosti organizace zpravidla v ro¢nim obdobi dosahnout. Cile musi vyjadfovat

méfitelné ukoly, musi byt doplnény o vymezeni zdrojli, termint, ve kterych maji byt splnény,
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a méla by byt stanovena 1 pfisluSna odpovédnost za jejich splnéni. Cile jakosti musi
vyjadfovat méfitelné tikoly, musi byt doplnény o vymezeni zdroj, termind, ve kterych maji
byt splnény, a mé¢la by byt stanovena i ptislusna odpovédnost za jejich splnéni. Cile jakosti,
diky tomu, Ze jsou kazdorocné¢ stanovovany, predstavuji dynamicky prostiedek zlepsovani
jakosti v kazdé organizaci. Vedeni organizace musi vymezit procesy, které maji byt
pfedmétem systému fizeni jakosti, stanovit rozhodujici organiza¢ni vztahy véetné ptislusnych
kompetenci ve firmé a vyhodnotit, jaké zdroje k zavedeni a udrzovani systému jakosti budou
nutné. Piedstavitel vedeni pro jakost je ¢len vedeni ustaveny jako gestor systému jakosti. Do
jeho pusobnosti patii dohled nad vytvofenim a udrzovanim QMS, predkladani zpravy o
jakosti a QMS vrcholovému vedeni a prosazovani povédomi o pozadavcich zékaznikl v celé
organizaci. Tato tuloha je obvykle plnéna vedle dalSich manazerskych povinnosti.
Ptezkoumani vedenim piedstavuje poradu vrcholového vedeni, kteréd je organizovana alespoi
jednou rocné, a ktera se zabyva vhodnosti a efektivnosti zavedeného QMS. Soucasti
pfezkoumani je i posouzeni ptipadnych pfilezitosti ke zlepSeni, zmén v jakosti a systému
jakosti. Obvykle jsou také urcovany dalsi cile jakosti. Pracovnici, ktefi vykonavaji prace,
majici vliv na jakost vyrobkll a/nebo sluzeb musi byt odborné zptsobili. Odborna zptsobilost
se ziskava vzdélanim, vycvikem, zkuSenostmi. Je na organizaci, aby v této souvislosti urcila,
jakou odbornou zpusobilost musi pracovnici mit, a pokud ji nedosahuji, aby jim poskytla
prislusny vycvik ¢i zaSkoleni. Z pravnich ptedpisi vyplyvad povinnost kvalifikacniho
osvédceni pro vykon nékterych profesi. Toto osvédceni miva omezenou Casovou platnost.
Kromé odborné zpisobilosti se doporucuje udrzovat povédomi pracovnikii o zdvaznosti a

disledcich jejich ¢innosti na jakost vyrobkt a/nebo sluzeb. [9, str. 65]

2.1.2 Audity

Audity jsou specifickou formou kontrolni ¢innosti, jejichz smyslem je nezavisle,
systematicky a objektivné hodnotit proveéfovany predmét s cilem stanovit rozsah, v némz jsou

splnéna kritéria auditu. [9, str. 87]

Auditor je osoba s odpornou zptisobilosti (kompetenci) k provadéni auditi. K provedeni
auditu musi byt auditor zmocnén. Odbornd zplsobilost jsou prokazané osobni vlastnosti a
prokédzand schopnost aplikovat znalosti a dovednosti a pravo rozhodovat shodach a neshodach
pifipadné o jejich pfimétenosti.

Zjisténi z auditu jsou vysledky hodnoceni shroméazdénych dikazi z auditu podle kritérii
auditu. Zjisténi z auditu mohou oznacovat bud’ shodu nebo neshodu s kritérii auditu nebo

prilezitosti ke zlepSovani.
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Interni audity nékdy nazyvané audit prvni strany jsou provadény organizaci nebo jejim
jménem pro prezkoumani managementem a jiné vnitini ucely a mohou byt zakladem pro
vlastni prohldSeni této organizace o shodé. V mnoha ptipadech, zejména v malych
organizacich, nezavislost mize byt demonstrovana nenesenim odpovédnosti za ¢innosti, které
maji byt auditovany. Vnéjsi audity zahrnuji audity vSeobecné oznacované jako audity druhé a
tieti strany. Audity druhé stany jsou provadény takovymi srnami, které v organizaci uplatiuji
svij zdjem, jako jsou zékaznici nebo jinymi osobami v jejich zastoupeni. Audity tfeti strany
jsou provadény vné&jSimi, nezavislymi auditorskymi organizacemi, které nabizeji registraci
nebo certifikaci shody s pozadavky ISO 9001 a ISO 14001. Jsou-li audity systémi
managementu jakosti a environmentu provadény soucasné, je takovy audit nazyvam
kombinovanym auditem. Pokud dvé€ nebo vice auditujicich organizaci spolupracuji na audit

jedné auditované organizace, je takovy audit nazyvéan spoleCnym auditem.
Cile auditu stanovuji, ¢eho ma audit dosdhnout, a mohou zahrnovat nésledujici:

a) uréeni stupné shody systému managementu jakosti a environmentu organizace nebo

Casti tohoto systému s Kritérii auditu,

b) zhodnoceni schopnosti systému managementu jakosti zajistit shodu se zakonnymi,

ptedpisovymi nebo smluvnimi pozadavky,
¢) hodnoceni efektivnosti systému managementu jakosti v plnéni specifikovanych cili,
d) identifikaci oblasti potencialniho zlepSovani systému managementu jakosti.

Pifedmét, rozsah a obsah auditu popisuje miru a ohrani¢eni auditu, jako je fyzické umisténi,
organizacni jednotky, ¢innosti a procesy, které maji byt auditovany, a vymezuje ¢asovy usek

vztahujici se k auditu. Rozsah a obsah auditu popisuje miru a ohrani¢eni auditu.

Cile auditu by mély byt stanoveny klientem auditu. Predmét a kritéria auditu by mély byt
stanoveny mezi klientem auditu a vedoucim tymu auditorti podle postupli programu auditii.
Zmény v cilech, pfedmétu nebo kritériich auditti by mély odsouhlasit vy$e zminéné strany. [4
str. 190]

2.2 Pristup zabezpecovani jakosti ve smyslu TQM

Kromé ptistupli zabezpecovani jakosti vychazejicich z pozadavk normy ISO 9000, se ve
sveté uzivaji piistupy, obvykle oznacované jako TQM. I kdyz existuje fada nazorovych

proudu a Skol TQM, spolecné rysy lze odvodit jiz z nazvu:
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e total — jde o uplné zapojeni vSech pracovnikii organizace, jak ve smyslu zahrnuti
vSech ¢innosti od marketingu az po servis, tak zapojeni vSech pracovnikl véetné

administrativy, a ostrahy apod.,

e quality — jde o pojeti jakosti, jak ve sméru splnéni ofekavani zakazniki, tak jako

vicerozmérny pojem zahrnujici nejen vyrobek ¢i sluzbu, ale i proces ¢innost,

e management — fizeni je zahrnuto jak z pohledu strategického, taktického i
operativniho fizeni je zahrnuto jak =z pohledu strategického, taktického i
operativniho fizeni, tak z pohledu manazerskych aktivit — pldnovani, motivace,

vedeni, kontroly atd.
Pocatek TOM je spojen s prezentaci a zavadénim piistupti pfednich odborniki na
jakost, nasledné a zvlasté v poslednim desetileti sili snahy tyto piistupy sjednotit a

kodifikovat v podob¢ kritérii cen za jakost, at’ jiz jde o narodni ceny nebo o evropskou

cenu za jakost. [9, str. 91]
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3 NASTROJE A METODY RIZENI JAKOSTI

Mnohé nastroje a metody nabizeji uzitecné, nicméné obecné postupy, které se daji vyuzit
v riznych situacich. Obvykle pomdahaji shromazdit potfebné informace, uspotadat je od
logickych souvislosti, sefadit od obecnych ke konkrétnim, najit mezi nimi vztahy. Vysledkem

je pielozeni informaci k dalsi analyza, anebo pfimému rozhodnuti. [9, str. 116]

3.1.1 Metoda PDCA

Je obecnd metoda zlepSovani. Naznacuje Ctyfi zakladni kroky, které je nutno dodrzet,
abychom byli schopni ucinit spravna rozhodnuti. Cilem kroku Plan — vzdy si vSe peclivé
naplanuj — je navrh feSeni problému. K tomu dospé&jeme tak, Ze si nejprve shromazdime
vSechny potfebné informace, utfidime je a poté provedeme jejich analyzu, kterd odhali
zakladni pticiny. Pro jejich feseni hledame moznosti ve form¢ napravnych nebo preventivnich
opateni. Vzdy plati Ze poznani pfi¢in a jejich zména evokuje i zménu nasledku. Smyslem
kroku Do — vyzkousej si, jak opatieni funguje — je realizace rozhodnuti a peclivé sledovani
jeho dopadt. Métime a zaznamenavame nové informace. Krok Check — vyhodnot’ — vyzaduje
analyzovat shromazdéné informace z predesiého kroku a zjistit iroven dosazené zmény. Novy
stav se vyhodnoti, a pokud je potvrzeno zlepSeni, nasleduje posledni krok Action trvale

zaved'.

} jakost

Zdroj: [9, str. 102]

Obrazek 1: Cyklus PDCA

V podstate vSechny pouzivané metodiky zlepSovani jsou rozpracovani téchto Ctyt
zakladnich kroki cyklu PDCA, poptipad€ upravené podoby. V literatufe 1ze nalézt celou fadu
ruznych pfistupil, které vSak ve skutecnosti jsou pouze riznymi modifikacemi zékladniho
algoritmu. Pfes tento spolecny zdklad piinasi detailni rozpracovani jednotlivych kroka
v riznych metodikdch celou fadu podnétnych naméra, které mohou vyznamné piispet
k efektivnimu prubéhu jednotlivych aktivit a k GspéSnému feSeni. ZlepSovani jakosti lze

realizovat pomoci opatfeni k napravé nebo preventivnich opatieni. Obecné by méla byt
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preferovana preventivni opatieni, ktera pfedchazeji moznym problémim. Jednim
z vyznamnych davodi je jejich ekonomickd vyhodnost, nebot’ nedochdzi ke ztratam
spojenym se vznikem problémi. Reseni dilezitych projektti zlep$ovani by mélo probihat
v tymech zlepSovani. Tyto tymy by mély byt jmenovany vrcholovym vedenim, které musi pro
¢innost tymu vyclenit adekvatni zdroje a zajistit, aby ¢lenové tymu po dobu feSeni problému

nebyli zatéZovani jinymi tkoly. [6, str. 233]

3.1.2 Brainstorming

Brainstorming je ucinna tymova technika pro vyhledavani co nejvétsiho poc¢tu napadu,
zejména v situacich, kdy je zadouci se oprostit od osvédCenych postupu a feSeni,

stereotypniho mysleni, kdy o¢ekdvame nestandardni, neotielé feseni.

Jednotlivy ¢lenové tymu se k nastolenému — obecné zadanému tématu — vyjadiuji, mohou
se vzajemn¢ dopliovat, vyslovovat jakékoliv myslenky, a to i na prvni pohled zcela neredlné.
Vse se peclivé zaznamenava, ale nehodnoti. V této etapé je velice dilezita role moderatora,
ktery musi navodit uvolnénou atmosféru, zamezit priitbézné kritice napada vcetné jakychkoliv
usméskl. Jinak by nezvyklé ¢i pfimo blaznivé napady nebyly vyi€eny. AZ po shromazdéni
dostate¢ného poctu napadi nasleduje druhd etapa kritické vyhodnoceni napadi. Vysledkem

jsou shromazdéné a blize objasnéné naméty. [9, str. 117]

3.1.3 Sedm jednoduchych tradi¢nich nastroji Fizeni jakosti

Sedm nastrojii fizeni jakosti jsou jednoduché postupy, které ptivodné pouzivali pracovnici
V japonskych tovarnach pti zkoumani problém v krouZcich kvality. Velmi se osvédcuji nejen
ve vyrobé€, ale v jakékoliv operativni Cinnosti pii hledani souvislosti, vySetfovani pficin,

stanoveni priorit, hledani moznosti zlepSovani. [9, str. 117]
Vyvojovy diagram

Soudobé procesy jsou Casto slozité. Jednotlivé ¢innosti mohou probihat paralelné¢ nebo
nasledné, vyjime¢né neni rtizné vétveni zpétné vazby, rizné pozadavky na vstupy a vystupy.
Jako nastroj lepSiho pochopeni procesii, a zejména jejich vnitinich vztahli slouzi rizna

schémata, nejrozsirenéjsi jsou vyvojové diagramy. Ty se vyuzivaji ke znazornéni procest a

jejich vnitini struktury nékolik standardnich symbold.

19



Paretiv diagram

Tento néstroj je zalozen na tzv. Paretovu principu: 80% nasledku je zptisobeno 20% pficin.

Pomaha urcit priority, na které je tfeba se zaméfit tim, ze usporadd polozky podle Cetnosti

vyskytu a stanovi relativni kumulované ¢etnosti.

1000
900
800
700
600
500
400
300
200
100

cetnost

bod zlomu

Obrazek 2: Paretiiv diagram - ¢etnost vad

Zdroj:[1. str. 33]

Diagram p¥i¢in a nasledki

Diagram je nékdy oznacovan téz jako Ishikawiiv diagram. Jeho zadkladnim piinosem je

%

nazorné a strukturované zachyceni vSech moznych pficin, které¢ vedly anebo by mohly vést

k danému nasledku. Pfi¢iny jsou hledany proto, abychom je mohli fesit. Nasledkem muze byt

konkrétni situace anebo zadouci stav. Cestu k nasledku zachycuje vodorovna ¢ara zakonéena

Sipkou. Na ni nanesené Sipky zachycuji zékladni pficiny, které jsou pak dale rozkladany na

dil¢i pficiny.

Pfi¢ina-c¢lovék PFi¢ina-metoda
sména
nocni »  Dusledek
Pfi¢ina-stroj Pti¢ina-material

Obrazek 3: Diagram pfi¢in a nasledka

Zdroj: [1, str. 32]
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Bodovy diagram

V praxi je bézné, Ze chceme zménit hodnoty parametrii produktu, procesu, okolnich
podminek. Zaroven vSak méjme na paméti, ze vSe souvisi se v§im. Muze se lehko stat, ze
zménou jediné hodnoty mtizeme zapticinit zménu dalSich hodnot ¢i podminek. Tak naptiklad
zvysime pevnost materiali. Podle fyzikalnich zakon zéarovei snizime taznost, nebot ta
vykazuje silnou zavislost na pevnosti. Bodové diagramy jsou jednoduchou pomickou pro
orientacni zjiSt'ovani existence zavislosti mezi dvéma veli¢inami.

Histogram

Tento nastroj prevadi do srozumitelné formy nepiehledné tabulky rozsahlych ¢iselnych
hodnot o jedné veli¢ing, ktera vykazuje variabilitu v disledku piisobeni riznych vlivii. Pokud

bychom totiz méli posoudit rozsahlejsi soubor, ktery obsahuje naptiklad 150 méteni, bylo by

stanoveni charakteristik bez vypocetni techniky zdlouhavé.

Histogram

Cetnost

Obrazek 4: Histogram
Zdroj: [13]

Regula¢ni diagram

Na rozdil od histogramu, ktery zobrazi soubor naméfenych hodnot najednou v jediném
casovém okamziku, regula¢ni diagram znazorni vyvoj téchto hodnot v ¢asové posloupnosti.
Jeho studiem muizeme zjistit, jak stabilni ¢i nestabilni byl proces v jednotlivych okamZicich,
zda pisobily pouze nahodné, anebo i vymezitelné vlivy, jaké vykazuje proces celkové trendy.
[9, str. 122]
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3.1.1 Sedm nastroji managementu

Kromé sedmi zakladnich nastrojli nachdzi v managementu jakosti vyznamné uplatnéni
rovnéz skupina sedmi novych ndstroji managementu jakosti. Zatimco sedm zdkladnich
nastrojii se zaméfuje zejména na feSeni problémul operativniho fizeni jakosti, sedm novych
nastroju se uplatiiuje zejména pii planovani jakosti, vjehoz rdmci je tieba zpracovévat
riznorodé informace, definovat cile jakosti a stanovit vhodné postupy a metody K jejich

dosazeni. [6, str. 329]
Diagram afinity

Afinitni diagram je vhodnym nastrojem pro vytvofeni a uspofadani velkého mnozstvi
informaci, tykajicich se urcitého problému. Tento diagram pomdaha tyto informace uspotadat
do pfirozenych skupin, a tak objasnit strukturu feSenych problémi. Ukazuje se jako velice

ucinny zejména tam, kde tradi¢ni postupy nevedou k poZzadovanému cili.

Skupina 1 Skupina 2
D D BN | .
A D N || -
I I N || .

Skupina 3

Obrazek 5: Afinitni diagram
Zdroj: [11]

Stromovy diagram

Systematicky diagram je ndzornym vyjadienim systematické dekompozice urcitého celku
na jednotlivé dil¢i ¢asti. Lze ho vyuzit v fad€ situaci, naptiklad pti dekompozici ¢innosti na
jednotlivé dil¢i aktivity, pii rozkladu pozadavki zakaznika na konkrétni dil¢i pozadavky, pii
zobrazeni logické struktury problému nebo pfi systematickém usporadani namétt ziskanych
pfi zpracovani afinitniho diagramu. Velice cennou aplikaci systematického diagramu je
postupna dekompozice pozadovaného cilového stavu na jednotlivé dil¢i ukoly, za které budou

odpovédni konkrétni pracovnici.
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Rozhodovaci diagram

Tento diagram se pouziva k posouzeni vzajemnych souvislosti mezi dvéma nebo vice
oblastmi problému. Jeho pouziti pomahd urCit a odstranit bild mista v informaéni bazi
vztahujici se k problému, identifikovat nejdulezitéjsi prvky jednotlivych oblasti a
optimalizovat jejich hodnoty. Nejéastéji se pouzivaji maticové diagramy tvaru ,,.L“, méné se
uplatituji maticové diagramy tvaru ,, T, ,)Y*, a ,,X“, které¢ jsou kombinacemi nékolika
diagramu tvaru ,,L.“. Zpracovany maticovy diagram poskytuje celou fadu cennych informaci.
Je vhodnym podkladem tymu pro posouzeni Uplnosti analyzovanych prvkl, komplexni
analyzu vztahi mezi prvky obou proménnych a pro vyhodnoceni diilezitosti jednotlivych
prvkl. Analyzu lze provadét na zdklad€ vizualniho posouzeni rozmisténi jednotlivych
symbolii a miry jejich vyskytu v jednotlivych fadcich a sloupcich nebo pomoci
kvantitativniho hodnoceni, pii kterém se pro hodnoceni miry vzajemnych vztahl pouzivaji

Ciselné koeficienty. [6, str. 334]
Analyza maticovych dat

Tato analyza se zaméfuje zejména na porovnavani rdznych variant charakterizovanych
fadou kritéria a vybér nejvhodnéjsi varianty. PfisluSnymi variantami mohou byt jednotlivé
vyrobky, jednotlivé verze navrhu, jednotlivi dodavatelé apod.. Pro analyzu udaji v matici je
tteba zvolit vhodna kritéria vybéru nejvhodnéjsi varianty a definovat soubor moznych variant.
Déle musi byt shromazdény udaje o hodnotach jednotlivych kritérii a definovany piislusné
hodnoty pro optimalni variantu. Vlastni vybér nejvhodnéjSi varianty je pak zaloZen na
vyhodnoceni, kterd z variant se souborem posuzovanych kritérii nejvice bliZi optimalni

variante.
Diagram PDPC

Je to nastroj, sjehoz pomoci se identifikuji mozné problémy, které mohou nastat pii
realizaci planovanych cinnosti, a navrhuji se vhodnd protiopatfeni. Jeho pouZitim lez
minimalizovat riziko vyskytu problémt pifi provadéni planovanych Ccinnosti. Zakladni

myslenkovy postup je u tohoto néstroje v principu stejny jako u metody FMEA procesu.

Diagram PDPC se pouZziva zejména v piipadech, kdy se jednd o nové ukoly nebo nové
podminky jejich feSeni, plan Cinnosti je slozity, je zvySené riziko vyskytu problémil nebo je
dosazeni cile striktn€ casov€ limitovano. Zpracovany PDPC formuje zaklad planu
preventivnich opatfeni proti moZznym problémim a vyrazné ptispiva k tomu, aby se véci

dafilo délat spravné hned napoprvé. [6, str. 338]
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Obriazek 6: Diagram PDPC
Zdroj: [14]

Sitovy diagram

Sitovy graf je vhodnym néstrojem pro stanoveni optiméalniho harmonogramu pribc¢hu
projektt skladajicich se z fady Cinnosti. Zpracovanim sitového grafu se ziskavaji dulezité
podklady pro staveni vhodnych opatteni pro zkraceni celkové doby trvani projektu, pro rychlé
posouzeni vlivu zpozdéni jednotlivych ¢innosti na Casovy harmonogram a pro operativni
upravy harmonogramu v ptipadé jakychkoliv ¢innosti, které je tieba pro dosazeni kone¢ného
cile provést. Nejzndméjsi a nejpouzivangj$i metodou vyuzivajici sitového grafu je metoda
kritické cesty. [6, str. 339]

3.1.1 Metoda QFD

QFD je metodou, kterd usnadni pfevedeni poZzadavki zdkaznikdi do inherentnich znakt
produktu, procesu ¢i zdroje. Jako grafickou pomicku pouzivd metoda soustavu matic, v niz

jsou zachyceny vSechny informace a jejich souvislosti:
e pozadavky zakaznikd,
e vyznam pozadavkil pro zdkazniky,
e inherentni znaky pftifazené pozadavkim zakaznika,
e vztahy mezi inherentnimi znaky navzajem,
e vztahy mezi inherentnimi znaky a poZadavky zékaznik,
e zakaznické hodnoceni substitu¢nich produkta,

e konkurencni analyza cilovych hodnot,

vvvvvv
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e hodnoty pozadované pravnimi piedpisy. [9, str. 131]

QFD zajistuje ptrenos informaci od zakaznika do navrhové faze vyrobku tak, aby
informace od zdkaznika nebyly zkresleny nebo opomenuty. Vysledkem je korelacni matice,

ktera definuje vztahy mezi pozadavky zakaznika a parametry vyrobku. [1, str. 39]

Metoda QFD je velice dulezitym nastrojem komunikace mezi pracovniky z raznych

odpornych utvarti zapojenych do vyvoje produktu a jeji uspe€snosti je zaloZena na tymové

praci.

Obrazek 7: Domek QFD

Zéklady metody QFD polozil vJaponsku vroce 1966 Y.Akao a poprvé byla
aplikovdna na poc¢atku sedmdesatych let minulého stoleti v zavod¢ Mitsubishi pfi navrhu
tankert. Poté byla uplatnovana v fad¢ japonskych firem, v osmdesatych letech se pak rozsitila

do USA a dal$ich zemi. [6, str. 113]

Pokej 6
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3.1.2 Metoda FMEA

FMEA je analyza moZnosti vzniku poruch a jejich nasledki. Je to ucinny ndstroj pii

planovani a zvySovani jakosti vyrobkl, a sluzeb a procesti. Vyznacuje se flexibilitou a
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pfizptisobivosti danym potfebam. Re$i problémy systematicky, komplexné, preventivng,
tymove a pii pfiméfenych ndkladech. Metoda ndm umoziuje definovat nejvetsi rizika u

vyrobku ¢i procesu. [1, str. 40]
Metody FMEA se vyuziva zejména ve dvou zakladnich aplikacich:
e FMEA néavrhu produktu — analyzuje rizika moznych vad u navrhovaného produktu.
e FMEA procesu — analyzuje rizika moznych vad v pribéhu navrhovaného procesu.
K hlavnim piinosim metody FMEA lze ptitadit:
e systémovy piistup k prevenci nizké jakosti,

e moznosti ohodnotit riziko moznych vad a na jeho zéklad¢ stanovit priority opatieni

ke zlepSeni,

e moznost optimalizovat ndvrh, coz se projevi ve snizeni poctu zmén ve fazi

realizace,
e vytvaret cenné informacéni databaze o produktu ¢i procesu,

e minimalni ndklady na jeji provedeni v porovnani s naklady, které by mohly

vzniknout pii vyskytu vad.

V norméch ISO 9000:2000 je pouzivani metody FMEA doporucovano, ve standardech pro
oblast automobilového primyslu a jeho dodavatell je vSak jeji aplikace striktné¢ vyzadovana.
Metoda FMEA se pouziva zejména pro nové nebo inovované produkty nebo procesy, avSak
1ze ji aplikovat 1 na stavajici produkty a procesy. V ptipad¢ analyzy novych produkti nebo
procest by méla byt zahajena dostatecné vcas, v podstaté v okamziku, kdy je zpracovana

prvni koncepce feseni.

FMEA je metodou, kterou je nutno aplikovat v tymu, nebot’ jeji velkou vyhodou je pravé
vyuziti znalosti a zkuSenosti cenné fady odbornikli. V tymu by méli mit své zastoupeni
pracovnici vyvoje, konstrukce, technologie, vyroby, utvaru fizeni jakosti, zkuSeben,
marketingu, servisu a dalsi nositelé znalosti. Pro efektivni praci tymu je dilezité metodické a

organizac¢ni fizeni prace tymu zkuSenym moderatorem. [9, str. 118]

3.1.3 FTA

V cestin€ zndma pod oznacenim analyza stromu poruch — je alternativni k metodé- FMEA.
Téz identifikuje a analyzuje v§echny mozné pii¢iny, které zpusobuji nebo piispivaji ke vzniku

vad. Zatimco u FMEA postupujeme od prvki k celku, metoda FTA ma opacné vychodisko:
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od vrcholové udalosti postupuje k dil¢im pti¢inam. K tomu se vyuziva stromového diagramu,
vnémz rozklada pfi¢iny do jednotlivych urovni. Specifikem je, Ze zdroven stanovi i
podminky, za nichz tyto pfiiny nastanou, pomoci hradla. Metody FTA a FMEA se uZzivaji
prednostné jako preventivni nastroj odhaleni potencidlnich nedostatki v etapé vyvoje a
piipravy novych vyrobkl. Pozadované jsou jejich aplikace zejména vyrobci automobili.
Vyuzit se ovSem mohou i pfi zkoumani neshod v realiza¢nich procesech a pii analyzach

reklamaci. [9, str. 132]

3.1.4 Metoda POKA-YOKE

Je to technika, kterd tesi lidské chyby pfi praci. Pivodné jde o dodatecné technické
vybaveni v procesu, které znemozni provedeni chyby, anebo varuji obsluhu, Ze v procesu byla
provedena chyba. Napft. koncovy spina¢ sepne stroj az tehdy, pokud je soucastka umisténa
spravé. Cili Gigelem poka-yoke je prevence proti chybam nebo jejich okamzitd detekce a
naprava. V soucasnosti aby montaz probihala s co nejmensim poctem moznosti ud€lat chybu,
a dokonce se mysli i na koncového uzivatele. Vyrobky se navrhuji tak, aby zakaznik mé¢l

s piistrojem snadnou praci jak pfi zapojeni, tak pfi samotném uzivani. [1, str. 40]
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Obrazek 8: Poka yoke
Zdroj [13]

3.1.5 Metoda DOE

Metoda, oznaCovana v €estin€ jako navrhovani pokust, se uziva jako nastroj zlepSovani
vyrobkl ¢i technologii, kdy pfesn¢ nezname, ktery z Ciniteld ma vliv na konecnou jakost
vyrobku ¢i procesu. Snazi se modelovat vliv jednoho nebo vice faktori a na tomto zaklade

doporucit ptislusné zmény obvykle v technologii vyroby. Metoda sestava z n€kolika etap:
e analyza procesu, zejména,

e vybér vhodného typu experimentu,



e provedeni zkousek,
e analyza informaci,
e vyvozeni zavéru a vyuziti.
Navrhovéni experimentli je naro¢né jak na pfipravu, tak na provedeni a vyhodnoceni.
Z tohoto duvodu se vyuziva zejména ve velkosériovych a hromadnych vyrobach. Pokud se
firma rozhodne pouzit tuto metodu, musi pocitat s tim, ze napiiklad po dobu provadéni
experimentll nebude moci vyuzit kapacitu daného zatizeni. Ptikladem aplikace metody DOE
je pozadavek optimalniho nastaveni vstfikolisu sohledem na kvalitu vyslednych

vystiiknutych dild, kdy jako faktory byly ureny nastaveni spravného provozniho tlaku a

teploty vstiikolisu, vlhkost vsazky a podil rozemletého odpadu ve vsazce. [9, str. 133]

3.1.6 Benchmarking

Je velmi rozsifenou metodou, jejimz cilem je najit a aplikovat nejlepsi praktiky. K tomu
vyuziva srovndni. Aby bylo cilem je najit a aplikovat nejlepsi praktiky. K tomu vyuziva
srovnani. Aby bylo cile dosazeno, nezjistuje benchmarking pouze to, co je nejlepsi, nybrz
také to, JAK je toho nejlepsiho dosahovano. Tim se odliSuje od ptedchozich metod.

Provedeni benchmarkingu zahrnuje:

e urceni pfedmétu srovnavani a peclivé naplanovani,

dikladnou analyzu vlastnich moznosti,

e nalezeni nejlepsich a navazani spoluprace s nimi,

dikladna analyza u benchmarkingového partnera

aplikaci nejlepSich praktik.

StéZejnim meéfitkem pro porovnavani je orientace na spokojenost zdkaznikl. Praxe
ukazuje, Ze srovnatelné zdroje poznani nemusi byt vzdy pfimi konkurenti, fadu feSeni lez najit
I mimo obor. Metoda ma bezpochyby racionalni jadro — nevymyslet, nevybijet néco, co jiz
bylo jinde objeveno a co se jiz vyuzivd, protoze v takovém piipadé bude pravdépodobné
vyhodnéj$i dané feSeni pfevzit. Stejné tak princip benchmarkingu lze vyuzit jako trvaly
nastroj, ktery ma zabranovat uspokojeni s dosazenym. Vzdy si mizeme klast otazku: ned€la

to n¢kdo 1épe nez my?
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Benchmarking ma 1 své nedostatky. Neni snadné vyhledat vhodné srovnatelné subjekty,
ziskat od nich pfislusné informace a v pfipad¢, Ze je dané feSeni chranéno patentem, je velmi

obtizné, ne-li dokonce nemozné, toto feSeni prevzit. [9, str. 140]
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4 ANALYZA SOUCASNEHO SYSTEMU RIZENi JAKOSTI VE

VYBRANEM PODNIKU

K analyze byl vybran vyrobni podnik zabyvajici se vyrobou tlakovych nadob.
Vybrany podnik byl zalozen 1. 5. 1992. Vyrobni program je odbératelsky orientovan do
potravinaiského, chemického, farmaceutického a energetického pramyslu. Je postaven na
zpracovani predevSim nerezového materidlu a vyuzivé jedine¢né technologie smaltovani

nizkouhlikovych oceli.

Vyrobni program je ¢lenén na tyto produktové linie:
e Nerezové nadoby
e Smaltované aparaty

e Vymeéniky tepla.

Vybrany podnik je vyrobcem sofistikovanych zafizeni pro vyznamné domaéci i zahrani¢ni
zakazniky. Specidlni nerezova zafizeni pro farmaceuticky priimysl jsou zpracovéavéana dle
pfisnych podminek nutnych pro dodavky takovychto zafizeni pro farmacii. Rovnéz
smaltovana zafizeni jsou vyrdbéna dle pfisnych pravidel nutnych pro vyrobu a provoz téchto
zatizeni v chemickém a farmaceutickém, ale i v potravinafském primyslu. Vybrany podnik
zajistuje 1 vyrobu zatizeni pro mlékarensky prumysl v rozsahu kusovych dodavek, stejné tak
jako 1 pro néapojovy primysl v ¢astech zajiStujicich procesni nadrze, sanitacni systémy a
tepelné oSetieni.

Vybrany podnik je vyznamnym exportérem a pro vyrobu a export tlakovych nadob vlastni

potiebné certifikaty. [15]

4.1 Produktové linie

Linie Nerez

Nadoby z austenitickych (nerezovych) oceli jsou prioritné urceny pro technologickeé
procesy vyzadujici maximalni ¢istotu vnitfnitho a vnéjSiho prostredi. Tento zékladni
pozadavek potravinarského a farmaceutického primyslu zohledituje konstrukéni navrh nddob
ajejich vybaveni. Podnik vyrdbi nadrze rliznych materidlovych, tvarovych a povrchovych

provedeni dle vlastni konstrukce nebo vykresové dokumentace zdkaznika.
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Podnik je schopen vyrobit jak jednoduché netlakové nadrze s kuzelovymi viky vlastni
vyroby, tak 1 slozité tlakové aparaty (stojaté, lezaté, délené, michané, duplikované, izolované),
jejichz navrh avyroba jsou plné v souladu s pfislusnymi legislativnimi piedpisy a jsou
certifikovany autorizovanymi (notifikovanymi) osobami. Tyto néadrze jsou na zakladé
pozadavki zékaznikl schopny provozu i V prostiedi s nebezpecim vybuchu. Korozni odolnost
pozadovana chemickym a farmaceutickym pramyslem je dosahovana pouzitim vysoce
legovanych korozné odolnych materiali. Kvalitni povrchové zpracovani s dirazem na nizkou

drsnost tuto vlastnost pozitivné ovliviiuje.
Linie Smalt

Smalt se svoji vybornou technickou odolnosti, kterd je srovnatelna s laboratornimi skly,
a také svymi povrchovymi vlastnostmi ve spojeni s mechanickymi vlastnostmi oceli vytvareji

systém pieduréeny pro zatizeni chemického, farmaceutického a potravinarského prumyslu.

V chemickych a farmaceutickych procesech se pouziva chemicky vysoce odolny smalt,
ktery odolavéd vSem kyselinam a roztokiim jejich soli, s vyjimkou slou€enin fluoru, zejména
kyseling fluorovodikové a roztoktim jejich soli, dale koncentrované kyseling fosfore¢né (nad

85 %).

Odolnost smaltu v alkalickém prostiedi je nepiimo umérna hodnoté pH a teploté

Linie Vyméniky
e Svafované vyméniky tepla

Svatovany deskovy vymeénik je vhodny k ohfevu/chlazeni velmi agresivnich médii
vyuzivanych predev§im v chemickém, farmaceutickém nebo energetickém prumyslu. Piestup
tepla je realizovan pies tenké desky, které jsou optimalizovany podle riznych priatokiti médii.
Takto lze ptenaSet vysoké tepelné vykony pii minimalnich zéstavbovych rozmérech
deskového vymeéniku. Spojeni desek je provedeno svafovanim, bez pouZiti tésnéni, toto feSeni
ma podnik patentovano v Evropské unii a Spojenych statech americkych. Svarfované deskové
vymeéniky tepla jsou jedine¢nym vyrobkem nasi spolecnosti, které splituji ndrocna kritéria na

kompaktnost konstrukce a korozni odolnost.
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e Rozebiratelné vyméniky tepla

Pozadavek potravinaiského a farmaceutického primyslu na kontrolu a ¢isténi vnitiniho
prostoru teplosménného aparatu zohlediiuje konstrukce rozebiratelného deskového vyméniku.
Standardni slozeni rozebiratelného vymeéniku je sada teplosménnych desek opatfenych
patentovanym tésnéni a piitlacnymi deskami sevienymi pomoci stahovacich Sroubt.. Tento

zpusob skladby je optimalni pro rychlé rozebrani a nasledné slozeni vyméniku.

Siroky sortiment pracovnich desek umoziiuje fesit riiznorodé pozadavky (na pritok, vykon
artuzna pracovni média) zdkaznikll Vv Sirokém spektru primyslovych odvétvi od malych

pivovaru po velké energetické spolecnosti.

e Trubkové vyméniky tepla

Zakladni vyhodou pouziti trubkovych vyménikil je moznost ohfevu/chlazeni suspenzi nebo
znecisténych médii v technologickych procesech chemického a energetického primyslu.
Dalsi jedine¢nou vlastnosti trubkovych vyménikii je moznost provedeni aparatu ,,bez mrtvych
prostor. Tato vlastnost je UspéSné vyuzivana zejména ve farmacii a potravinaiském
pramyslu.

Specidlni provedeni smaltovaného vyméniku, piipadné vyroba aparati z titanovych,
tantalovych a vysoce legovanych oceli najde uplatnéni v procesech s vysokymi naroky na
korozni odolnost.

Sortiment teplosménnych aparati se neomezuje pouze na provedeni vyménikl s pevnou
trubkovnici, plovouci hlavou nebo U-trubkovych. V zavislosti na pozadované technologii

mohou byt modifikovany do podoby odparek, kondenzator nebo vyparniki. [15]

4.2 Certifikace

Vybrany podnik je certifikovan v ramci Evropské Unie na Systém zabezpeCovani kvality
dle CSN EN ISO 9001:2009 a Systém zabezpedovani kvality dle Directive PED 97/23/EC
(MODUL H/H1). Déle pak pro USA a Kanadu na Vyrobu tlakovych nadob dle norem ASME.
Pro Némecko vlastni certifikat na Vyrobu tlakovych nadob dle AD 2000 — Merkblatt HP 0 a
vyménikl tepla — zabezpeceni pozadavkid EN ISO 3834-2.
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4.3 Systém managementu kvality

V podniku je vytvoren, zaveden a udrzovan dokumentovany systém managementu kvality
ve smyslu normy CSN EN ISO 9001: 2009 pro zajisténi shody vyrobku se stanovenymi
pozadavky této normy a pfislusnych narodnich zdkoni a predpisi. Cilem je neustalé
zlepSovéani jeho efektivnosti. Spolec¢nost uréila potiebné procesy, jejich posloupnost,
vzajemné pusobeni, vlastniky zdroje, vstupy a vystupy. Ma uréena kritéria a metody, zdroje a
informace pro zajisténi efektivniho fungovani a fizeni procesii. Procesy monitoruje, analyzuje

a uplatnuje opatieni pro dosahovani a zlepSovani planovanych cila.

Mapa procest vybraného podniku je nasledujici:
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Obrazek 9: Mapa procest
Zdroj: [15]

43.1 Odpovédnost managementu

Dtkazy o angaZovanosti a aktivit¢ zaveden¢ho systému managementu kvality a pfi

neustalém zvySovani jeho efektivnosti poskytuje vrcholové vedeni prostiednictvim toho, Ze:

a) klade duraz na:

e profesionalitu a zdkaznicky orientovany pfistup,

e vzajemny respekt,
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e sluSnost, Cestnost a upfimnost,
e tymovou praci, zejména ochotu komunikace,
e inovativni mysleni a kreativitu,
e aktivni pfistup k feSeni problémii,
e (ctu k praci druhych;
b) stanovuje politiku kvality
C) stanovuje ro¢ni cile kvality
d) pravidelné na poradach vedeni piezkoumava systém managementu kvality

e) zajist'uje zdroje

4.3.2 Politika a cile kvality

Vedeni spole¢nosti piijalo vramci zaveden¢ho systému managementu kvality
dokument ,, Politika kvality”, ktery zahrnuje pozadavky zakaznika, pozadavky vlastni
spole¢nosti a pozadavky na zaméstnance. Tato politika kvality je pln¢ v souladu s Etickym
kodexem spolecnosti. Ve spole¢nosti jsou zaméstnanci seznamovani s politikou kvality
vhodnymi zplsoby, tedy naptiklad umisténim na intranetu spolecnosti, na nésténkach ve
spolecnosti a seznamenim stavajicich a nové prichozich zaméstnancti pii pravidelnych
poradéch a pii pohovorech v ramci adaptacniho procesu.

Vedeni spolecnosti stanovuje na zékladé€ ptijaté Politiky kvality cile v oblasti kvality
vzdy na obdobi daného roku. Cile se odvozuji od pozadavkll zdkazniki, konkurenéni situace,
pravniho prostiedi a interni situace spolecnosti za dodrzeni zasad bezchybné prace. Cile jsou
pijjimany jako méfitelné sjasnou odpovédnosti a terminy plnéni a jsou v
ramci piezkoumavani zavedeného systému kvality pravidelné¢ vyhodnocovany a v ptipadé
potieby jsou aktualizovany.

Se schvalenymi cili jsou zaméstnanci spoleCnosti seznamovani v ramci Skoleni a
prostiednictvim informacniho systému a dal§ich informacnich kandlt a prostfedkt

pouzivanych ve spolecnosti.

4.3.3 Pozadavky na dokumentaci

Vybrany podnik definoval soustavu dokumentace systému managementu kvality, ktera
zahrnuje:
e nadfazenou dokumentaci (Zakony, vyhlasky, normy, ptedpisy)
e dokumentaci zdkaznika

e systémovou dokumentaci
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e technickou dokumentaci (postupy, nacrty, vykresy, projekty)

Certifikace je provedena dle normy CSN EN ISO 9001:2009, ktera specifikuje pozadavky na
systémy managementu jakosti. Podnik je certifikovany kompletn€, tedy musi napliovat
vSechny pozadavky kapitol této normy. K dikazu o napliovani pozadavki je v podniku
vytvofen systém dokumentace, ktery zahrnuje:
* Pfirucku kvality
* Organiza¢ni smérnice
— QMS (vychazeji ptedevsim z pozadavkl normy)
— BOZP (napliiuji pozadavky bezpecnosti prace a ochrany zdravi)
— LEG (naplnuji legislativni pozadavky, napt. evropské smérnice 97/23/ES)
— INT (vychazeji z internich nafizeni a pozadavka spole¢nosti)
» Rozhodnuti

= Pracovni pokyny

Rizena dokumentace je udrzovana v aktudlnim stavu. K dispozici je viem
zaméstnancim v informac¢nim systému podniku. Tam, kde je to nezbytné, jsou dokumenty

distribuovany v tisténé form¢ dle rozd€lovniku. [15]

4.3.4 Interni audity

Pro ovéfeni shody cinnosti tykajicich se systému kvality a pro urfeni ucinnosti
systétmu kvality je ve spolecnosti realizovan systém planovanych a dokumentovanych
internich provérek kvality zahrnujici planovani, provadéni a vyhodnocovani auditi v souladu

s internim piedpisem OS 07/10.

Interni audit systému kvality je systematické a nezavislé zkoumani s cilem stanovit,
zda Cinnosti v oblasti zavedené¢ho systému kvality a s nim spojené vysledky jsou v souladu s

planovanymi zaméry a zda se tyto zameéry realizuji efektivné a jsou vhodné k dosazeni cila.
Rozdéleni internich auditii dle jejich cile:

e Interni audit systému - audit slouzici k posouzeni ucinnosti zavedeného systému
kvality stanovenim komplexnosti, U¢elnosti a dodrZzovani ustanoveni dokumentace

systému kvality ve vztahu k zavedené praxi
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e Interni audit procesu (postupu) - audit slouzici k pfezkoumani G¢innosti zabezpecovani
kvality posouzenim dodrzovani a celnosti procesi, pracovnich postupti ve vazbé na
vyrobni proces

e Interni audit vyrobku - audit slouzici k posouzeni u¢innosti zabezpeCovani kvality
hotovych vyrobka (dild) urcenych k predani zakaznikovi, tj. provérka kompletnosti

plnéni pozadavkl zdkaznika
Rozdéleni audita dle jejich vztahu a programu:

e Interni audity planované - audity zatazené do ro¢niho programu internich auditt
kvality schvaleného vedenim spolecnosti

e Interni audity neplanované - audity stanovené mimo ro¢ni program na zakladé nové
vzniklych aktudlnich problémd, které je nutno v co nejkratsi dobé fesit, tyto audity

maji vzdy ptednost pted planovanymi

Auditor je zaméstnanec provadéjici provérku kvality, ktery ma potiebnou kvalifikaci. Je
opravnén piezkoumat skuteény stav v ramci pridéleného interniho auditu, odhalit odchylky
proti stanovenym pravidlim. Pokud je k provedeni interniho auditu uréeno vice auditort, je

urcen vedouci auditu, ktery vede skupinu auditora.

Vedouci auditor je zaméstnanec povéfeny predstavitelem managementu pro kvalitu,
koordinujici provadéni internich auditti ve spole¢nosti. Tvoii program auditii a dohlizi na jeho
plnéni. RovnéZ hodnoti praci auditori a plnéni stanovenych opatieni k napravé. Tato

hodnoceni jsou schvalovana pfedstavitelem managementu pro kvalitu.
Nezavislost auditorii je zabezpecena tim, Ze proveérky kvality vykonéavaji zaméstnanci,

ktefi nemaji pfimou odpovédnost za provéfované oblasti.

Na rok 2015 bylo naplanovdno 10 internich auditd. Vzhledem k rychle se ménicim
potiebam spolecnosti bylo nakonec provedeno 13 internich auditii. VSechny tyto audity byly

radn¢ provedeny. Ve ctyfech ptipadech doslo, k pfedem dohodnutému posunu terminu

MV

realizace auditu. Audity byly pldnovéany naptic spolecnosti a zamétovaly se na jednotlivé ¢asti

systému managementu kvality. B€hem auditt bylo stanoveno 9 doporuceni. A to:
e Svinovaci metr jednoho ze zaméstnancti nemél predepsané oznaceni
e Nebyly oznacené provedené operace u vyrobki

e Chybéjici dokumentace u vyrobki
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e Neoznacené provedené operace na vyrobku
e K pfistrojim nebyla fadna evidence
e V evidenci pfistroji chybély podpisy zaméstnance a vedouciho zaméstnance.

Ke vSem témto zjisténim byla vystavena napravna opatieni, ktera byla v pozadovanych

terminech splnéna. To bylo provéreno a zaznamenano do protokoli.

4.3.5 Externi audity

V bieznu roku 2015 probéhl recertifika¢ni audit QMS ISO 9001:2009 a zaroven audit
systému zabezpecujici jakost podle Smérnice pro tlakova zatizeni 97/23/EC dodatek III,
modul H/H1. V prib¢hu auditu nebyly shledany zadné neshody, pouze bylo formulovano 11

doporuceni. Na zakladé¢ auditu byl prodlouzen certifikat s platnosti na tfi roky.

Zaroven byl v roce 2015 proveden 1 audit zdkaznikem, ktery byl zaméfeny na dodrzovani
pribéhu procesit dle podkladii tohoto zdkaznika. Zakaznik neshledal zddné systémové

nedostatky.

4.4 Analyza vybranych ¢asti systému kvality

Pro zhodnoceni fungovani systému managementu kvality byly vybrany nasledujici

ukazatele. Posouzeni internich neshod, reklamaci a spokojenosti zakaznik?.

44.1 Vyrobni kontrola

Za kvalitu vyrobkl a procest je ve vybraném podniku zodpovédny kazdy zaméstnanec
podilejici se na daném procesu, na vyrobé daného vyrobku. Po provedeni dané operace
uvedené v technologickém postupu je tato operace odvedena v souladu s postupem uvedenym
v ¢lanku 3. této OS a otiskem razitka na privodku a kazdy zaméstnanec, ktery provedl
vyrobni operaci, zodpovida za jeji spravné provedeni po strance kvantitativni i kvalitativni.
Kazdy, kdo pokracuje na vyrob¢é vyrobku je povinen v piipadé zjiSténi neshody z predeslych
operaci tuto nahléasit a na vyrobku déale nepokracovat. Rovnéz tak nelze pokracovat na
vyrobku tam, kde neni potvrzeno odvedeni ptedchazejici operace razitkem (ve vyjimecnych
ptipadech parafou nebo podpisem) na privodce.

Mistr nebo vedouci vyroby po zadani nové prace zaméstnanci namatkové kontroluje
kvalitu vyrobku a ptedevsim pak dodrzovani technologické kazné.

Na operacich piedepsanych technologickym postupem je kontrola vyrobku provadéna

zaméstnancem technické kontroly.
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Detailn¢ jsou zodpovédnosti za provedeni kontrol, Cetnosti méfeni, pouzit¢ meéfici
prostiedky, zhotoveni méticich protokolil atp. stanoveny technologickym postupem.

Neshodny vyrobek je kazdy vyrobek, ktery nespliiuje pozadavky dané technickou
dokumentaci, nebo pozadavky zakaznika, nebo jsou to vyrobky dodavateli materidla se

skrytymi vadami, které se projevi béhem piipravy vyroby nebo vyroby.

4.4.2 Interni neshody

Rizeni neshodnych produktii je jednim z ukazateld fungovani systému managementu
kvality. Pokud dochazi k opakovanému vzniku stejnych neshod, je to podnét pro zlepSeni a
prenastaveni procesu, ve kterém vznikaji. Neshoda je definovana jako nesplnéni pozadavku.
Pokud pii vyrobé neshodny produkt vznikne, musi byt okamzit¢ izolovan nebo oznacen a
musi o této skuteCnosti byt informovan vedouci zaméstnanec a kontrolor. V podniku je
vytvofen a udrzovan postup fizeni neshodnych vyrobkl. Za ptezkoumani neshodnych
vyrobkd, stanoveni napravnych opatieni a zdznam je stanovena odpovédnost. Detailné je
postup pfi fizeni neshodného vyrobku stanoven v OS 07/01.

V roce 2015 bylo zaevidovano 61 zmetkovych hlaSeni. Tyto interni neshody byly

analyzovany prvné podle mésicti jejich vzniku.

Interni neshody a ndklady po mésicich 2015
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Obrazek 10: Graf popisujici naklady a pocty neshod v roce 2015

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladeé podkladii z podniku

Z vyse uvedeného grafu vyplyva, ze pocet neshod je v pribéhu roku vice méné konstantni,

nejnakladnéjsi neshody vznikly v mésici bieznu.
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Neshody posoudime i z hlediska stfediska jejich vzniku. Podnik je rozd€len na 11

vyrobnich stfedisek.
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Obrazek 11: Graf popisujici naklady a poéty neshod dle jednotlivych stiedisek v roce 2015

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé podkladii z podniku

Graf ukazuje, Ze nejvice neshod vznikd na stiedisku 89 — Vyméniky, avSak

v zanedbatelnych finan¢nich hodnotach. Nejnékladnéjsi neshody vznikaji na stfedisku 56 —

technicka pfipravy vyroby — na toto stiedisko by bylo vhodné se zaméfit. Zde by byla

potencidlni moZnost pro snizovani nakladl na interni neshody.

Pokud porovname pocty a ndklady na interni neshody v minulych letech uvidime vysledky

V nasledujicim grafu.

Porovnani nakladd a poctl neshod v jednotlivych
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Obrazek 12: Graf porovnavajici pocty neshod a naklady v jednotlivych letech

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé podkladii z podniku
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Z uvedeného je zfejmé, Ze oproti loiiskému roku byl jak v poctech, tak v nakladech na
interni neshody mirny nariist. Presto je vSak z dlouhodobého hlediska vidét, ze pocet i

naklady na neshody jsou na nizké Grovni.

Vzhledem k vyznamnosti toho ukazatele byl i k nému vztazen i jeden zcili jakosti
stanovovany vrcholovym vedenim podniku pro kazdy rok. Cil byl definovan jako
nepiekroceni ndkladl na interni neshody ptes limit 0,39% nékladt v poméru k trzbam. Vyvoj

tohoto cile je vidét v grafu nize.

Pfehled stanovenych a provedenych limit( nakladd na
interni neshody k trzbam.
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Obrazek 13: Graf popisujici pehled limitd nakladd k trzbam

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladeé podkladii z podniku

Je ztejmé, ze je tento cil dlouhodobé plnén i kdyz po vyrazném zlepsSeni v roce 2014 se

za¢ind pomalu zhorSovat.

4.4.3 Reklamace

Reklamace je pravni jednani, ve kterém smluvni strana zavazkového vztahu uplatiuje
odpovédnost za vady v plnéni. Zatimco interni neshody téméf neovliviiuji spokojenost
zakaznika, reklamace jsou velmi vyznamnym faktorem. Musi se tedy vzdy feSit citlive
sohledem na zékaznika, ale zaroven posoudit opravnénost reklamace. Podnik vyrabi
produkty, které maji dlouhou Zivotnost a provozuji se fadu let. Vzhledem k tomu, Ze se jedna
o chemicky, farmaceuticky nebo potravinaisky prumysl jsou podminky, ve které se zatizeni
provozuji velmi narocné. Kazdd nepatrnd odchylka od stanoveného postupu provozovani

mulZe znamenat poSkozeni zafizeni a Skody v fddech miliont korun.
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V roce 2015 bylo zaevidovano 31 reklamaci od zakaznikl. Z toho 23 reklamaci bylo
uznanych jako opravnéné, 5 reklamaci bylo zamitnuto jako neopravnéné a 3 reklamace nebyli

jesté uzavieny. Toto je znazornéno v grafu nize.

Prehled reklamaci 2015

12
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8
= Pocet reklamaci v feSeni
6 === PoCet neuznanych reklamaci
i PoCet uznanych reklamci
4 ==@=Pocet reklamaci ukoncenych
2
0

1.Q 2015 1.Q 2015 111.Q 2015 IV. Q2015

Obriazek 14: Graf popisujici piehled reklamaci za rok 2015

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdakladé podkladii z podniku

Cilem toho ukazatele je, aby byl co nejnizsi. Vzhledem k charakteru vyroby, kdy jsou pro
vyrobu pouzivany specidlni procesy a vyrobky jsou technologicky ndro¢né, nelze stanovit
naklady na reklamace nulové. V nasledujicim grafu jsou znazornény naklady na reklamace

podle jednotlivych mésict jejich vzniku.
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Obrazek 15: Graf popisujici naklady na reklamace po mésicich za rok 2015
Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé podkladii z podniku
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Déle byl tento ukazatel posouzen z hlediska vzniku podle vyrobnich linii. Je vidét, té
nejvyssi naklady celych 73 % vznika na linii Smalt, 27% je pfipsano linii Nerez a v linii
Vyméniky jsou ndklady na reklamace dokonce nulové.

Vimeniky aklady v K¢

73%

B Nerez ®Smalt B Vyméniky

Obriazek 16: Graf popisujici nédklady na reklamace dle vyrobnich linii

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdakladé podkladii z podniku

I tento ukazatel by stanoven jako velmi vyznamny a proto je k nému vztazen jeden z cili
kvality podniku. Cilem je snizit naklad na reklamace zakazniki, které budou uznany jako
opravnéné. Limit nakladi na reklamace by nemél byt vyssi nez 0,26% v poméru k obratu.

Vyvoj tohoto ukazatele v poslednich letech znazornuje dalsi graf.

Naklady v poméru k obratu

0,60% /\

0,54%

0,40%

0,20%

0,00%

2015

Obrazek 17: Graf popisujici naklady na reklamace v poméru k obratu

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé podkladii z podniku
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I zde je patrny vyrazny pokles nékladi v roce 2014 a v roce 2015 doSlo u tohoto
ukazatele k mirnému zhorSeni. Zde negativné pusobili mésice leden, biezen, duben a ¢erven

kdy naklady na vzniklé reklamace, dosahly vyse 90 000 K¢.

4.4.4 Spokojenost zakazniki — dotaznikové Setieni

Vedeni vybraného podniku trvale prezentuje a dokumentuje Vv aktech systému
managementu kvality splnéni pozadavki zdkaznika s cilem ziskdni a zachovani davéry a
zvyseni jeho spokojenosti.

Zakladni myslenkou QMS je orientace na spokojenost zakaznika. Soustavné sledovani
jeho potteb a ziskané podnéty jsou zdkladem pro formovani obchodni strategie spole¢nosti.
Operativni pristup k pozadavkim zékaznikl je zdkladem obchodniho Uspéchu spolecnosti.
Vrcholové vedeni zajistuje, Ze pozadavky zdkaznikd jsou stanoveny a prezkoumdany
s ohledem na pozadavky zdkonl, pfedpisi a realizovany zplsobem vedoucim ke zvySeni
jejich spokojenosti.

Bylo provedeno dotaznikové Setfeni spokojenosti zdkaznikl. Spole¢nost ma pomérné uzce
profilované portfolio zdkaznikii, proto zde bylo vybrano 60 nejvyznamnéjSich zdkaznika,
ktefi byli pofddani o vyplnéni dotazniku (Pfiloha A). Dotaznik vyplnilo a zaslalo zpét 15
zakaznik. Na zadost o vyplnéni dotazniku tedy reagovalo 25% zdkazniki. Vzhledem
k obecné neochoté k podobnym prizkumim to lze povazovat za Gspéch. Ze ziskanych dat byl

vypracovan piehled.
Zakaznici ohodnotili naSe vyrobky a sluzby ¢Etyfstupiiovou Skalou:

1. Velmi dobré

2. Primérné

3. Pfijatelné

4. Nepfiijatelné

Z prijatych dotazniki byl vypracovan piehled. Jednotlivé dosazené hodnoty jsou
vypocitany prumérem od vSech zakaznikd. To znamen4, Ze jsem napf. u otdzky na hodnoceni
vyrobkl secetla vSechna dosazend bodova hodnoceni a nasledné vydélila jejich poctem.

Ptehled bodovych hodnoceni vyrobkll znazornuje nasledujici tabulka.

Tabulka 1: Pfehled bodovych hodnoceni vyrobki

Vyrobky vybraného podniku z pohledu:
Kvality | Spolehlivost | Dodaci Ihity PoskytO\{aneho Zivotnosti | Inovace
servisu
1,45 1,35 2,13 1,93 1,43 2,13

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé podkladii z podniku
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U tuzemskych zakaznikli bylo dosazeno hodnoceni vyrobkii zndmkou 1, 62. Zahrani¢ni
zakaznici hodnotily vyrobky znamkou 1, 72 coz je velmi pckné hodnoceni, které ukazuje, Ze
vyrobky jsou pozitivn¢ hodnoceni bez ohledu na trh dodani.

Z téchto dat byl zpracovan paprskovy graf, ktery ptehledné vystihuje hodnoceni vyrobkda.

Hodnoceni vyrobkli podniku z

poledu:
Kvality

Cenovd uroven Spolehlivost

Inovace Dodaci Ihaty

Flexibility Servisu

DosaZena uroven spokojenosti

Obrazek 18: Graf popisujici hodnoceni vyrobkl podniku

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé podkladii z podniku

Z toho grafu je ziejmé, ze zékaznici nejhiife hodnoti, cenovou uroven, inovace a dodaci
lhity. Zaméfme se na dodaci terminy. Toto je dano pfedevSim tim, ze vyroba takto
technologicky naro¢nych vyrobkd, trva v fadu n€kolika mésicl. Do vyrobkil vstupuje mnoho
vyrobnich dilcii, vyroba se musi detailné planovat a to prodluZzuje dodaci terminy. Dotaz na
cenovou hladinu neni u téchto vyrobku zcela relevantni, protoze je o¢ekavatelné, ze zakaznik
bude vzdy poZzadovat cenu niz8i. Naopak je velmi pozitivni, ze zdkaznici hodnoti kladné
kvalitu a spolehlivost dodanych vyrobkl zrovna tak jako poskytovani servisu. Zde by bylo
vhodné provést analyzu uzkych mist ve vyrobé a rozkli¢ovat kde dochdzi k nejvétsim
Casovym ztratdm pii vyrobe. Celkove bylo dosaZzeno hodnoceni od tuzemskych a zahrani¢nich
zakaznik® primérnou znamkou 1,67

Stejné jako hodnoceni vyrobki byla zpracovana i ¢ast tykajici se komunikace zaméstnancti

vybraného podniku. Piehled bodovych hodnoceni komunikace znazoriuje nésledujici tabulka.
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Tabulka 2: Prehled bodovych hodnoceni komunikace

Komunikace mezi Vami a zaméstnanci vybraného podniku z pohledu:

Spolecenského

Odbornosti Kreativity | Flexibility | Rychlosti | Vstficnosti taktu

1,55 1,98 1,63 1,90 1,60 1,50

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé podkladii z podniku

U tuzemskych zdkazniki bylo dosazeno hodnoceni komunikace znamkou 1, 33. Zahrani¢ni
zékaznici hodnotily vyrobky znamkou 1, 82 1 toto hodnoceni je velmi pozitivni, ale ukazuje se
mirny rozdil mezi hodnocenim podle zemé& dodéni. To je zfejmé dano jazykovou bariérou
nékterych obchodnich zastupcli, nebo i1 odliSnosti kultur. Ke kontinudlnimu zvySovani
jazykového vzdélani obchodnikll a nejen jich dochdzi dlouhodobég. Bylo by, ale vhodné, aby
byli obchodnici vzdélani na vhodné vybraném kurzu komunikace, coz by mohlo pfispét ke
zlepseni vnimani komunikace zédkaznikem.

Z téchto dat byl zpracovan paprskovy graf, ktery ptehledné vystihuje hodnoceni komunikace.

Hodnoceni komunikace z
pohledu:
Odbornosti
Spolecenského 2 .
Kreativity
taktu
3
Vstricnosti Flexibility
Rychlosti
DosaZena uroven spokojenosti

Obrazek 19: Graf popisujici hodnoceni komunikace z pohledu

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé podkladii z podniku

Zamgéstnanci jsou z pohledu komunikace hodnoceni na velmi vysoké trovni. V podniku je
vypracovan komunika¢ni manudl. O kazdého zékaznika se stard obchodni zéastupce nebo
manazer pro klicové zakazniky. Zde by bylo mozné drobné zlepseni z hlediska rychlosti
komunikace a kreativity. Pfinosem by mohlo byt vhodné& zvolené Skoleni se zaméfenim na
komunikaci. Celkové bylo dosazeno hodnoceni od tuzemskych a zahrani¢nich zakaznikd

primérnou znamkou 1,58.
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Dale bylo provedeno celkové hodnoceni spokojenosti z hlediska jednotlivych zakaznikd.
Vzhledem ke konkuren¢nimu boji v odvétvi, ve kterém podnik plsobi, neni Zzadouci
zvefejiiovat klicové zdkazniky podniku. V tabulce nize je uvedeno jednotlivé primérné

hodnoceni, kterého dosahl vybrany podnik od kazdého zédkaznika.

Tabulka 3: Hodnoceni podle zakazniki

Zakaznik Primérné bodové hodnoceni

>

1,15
1,67
1,08
1,25
1,36
2,17
1,92
1,42
1,42
1,50
2,42
1,33
1,33
1,50
2,00

olZz|IZ8|r|R|-|—|T|®Od|m|m|O|lO|®m

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladeé podkladii z podniku

Graficky bylo zpracovano celkové hodnoceni jednotlivych zakaznikt, kde je vidét jak je

vybrany podnik souhrnné hodnocen.

Celkové hodnoceni jednotlivych
zakaznikd

w= Jroveri spokojenosti

Obrazek 20: Graf popisujici celkové hodnoceni dle jednotlivych zakaznik

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé podkladii z podniku
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Z toho grafu vyplyva, ze zakaznici F, G, K a O hodnoti podnik primérn¢ a na n¢ by m¢li
obchodni zastupci sméfovat svoji pozornost. Hrozi u nich, ze by mohli piejit ke konkurenci a
proto by mélo byt intenzivné pracovdno na zvySeni jejich spokojenosti. Celkové je, ale

spokojenost zakaznikli na vysoké Grovni a tim se zvysuje 1 jejich loajalita k podniku.

Dale bylo provedeno zhodnoceni spokojenosti zakaznikti souhrnné podle oblasti ptsobeni.

, Spokojenost podle gblasti pisobeni .
0
1 O g
2 O
Potravinarstvi Chemie/farmacie Ostatni 1,39
1,58 1,50
3 Energetika 2,29
4
@ Uroveri spokojenosti

Obrazek 21: Graf popisujici hodnoceni spokojenosti dle oblasti ptisobeni

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladeé podkladii z podniku

V hodnoceni dle oblasti pisobeni kam podnik dodava vyrobky, jsou vyrobky nejlépe
hodnoceny v oblasti chemie a farmacie, nejhiife pak v oblasti energetiky. Nicméné 1 tam jsou

v souhrnu hodnoceny jako lepsi nez primérné.
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5 ZHODNOCENI FUNGOVANI SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI VE

VYBRANEM PODNIKU

Z provedené analyzy vyplynulo n¢kolik podnétl, na které by bylo vhodné se zaméfit a tim

vylepsit systém managementu kvality

U internich neshod je zfejmé, Ze nejnakladovéjsi stiedisko je stfedisko 56 — technicka
piiprava vyroby. To je dano slozitosti vyroby, pouzivanim specidlnich procesii a vysokou
technologickou naro¢nosti zhotovovanych vyrobkd. Cast téchto nakladd je dano také tim, Ze
se jedna prakticky o kusovou vyrobu a na kazdy vyrobek je zpracovavana konkrétni technicka
dokumentace. Zde by bylo vhodné doplnit kontrolu vykrest a technologickych postupti, dalsi
nezavislou osobou, pied uvolnénim dokumentace do vyroby. Nejvice neshod vznikd na
stfedisku 89 — Vymeéniky. Tyto neshody nejsou pfili§ finanéni naro¢né, ale vzhledem k jejich
poctu by bylo vhodné tyto neshody podrobnéji analyzovat. Zjistit piesné priciny, faze vzniku
neshod a moznosti jejich predchézeni. Pro toto by bylo vhodné pouzit Paretiiv diagram. Pocty
neshod v pribéhu roku pfili§ nekolisaji, z tohoto diivodu neni tieba vyvozovat néjaké zavéry.
Vznik neshod nebude mit vliv na ¢ast roku, ve které vyroba pravé probihd, i kdyz je zde

ziejmy opakujici se cyklus, kdy druh¢ a tieti Ctvrtleti byva vyroba velmi naplnéna.

Z reklamaci je zfejmé, ze vice reklamaci pfichazi v prvnim pololeti roku a tim padem i
vétSina nékladii na reklamace spadd do tohoto obdobi. Zde je zajimavy rozbor ukazatele
z hlediska stfediska vzniku reklamace. Zatimco v linii vyméniky nebyly Zadné ndklady na
reklamace, tak na linii nerez bylo 23 % nékladd a linie smalt méla celych 73 % nékladi na
reklamace. Z tohoto je vidét, ze nejvice nakladné reklamace jsou pravé na linii smalt a proto
je tomu nutné vénovat pozornost. Zaroven ma i tato linie nejvétsi pocet reklamaci. Protoze
reklamaci na této linii neni velky pocet, bylo by vhodné kazdou z nich analyzovat pomoci
diagramu pfi¢in a nasledki. Je pravdépodobné, Zze by byly odhaleny podobné znaky vzniku
poskozeni vyrobki, které jsou nasledné reklamovany, a dalo by se jim timto piedejit. Celo-
firemné je stanoven cil kvality na udrzeni nakladl na reklamace ve vztahu k obratu a tento cil

je dlouhodobé plnén.

Dotazniky spokojenosti zdkaznikli byly rozeslany 60 nejvyznamnéjSim zakaznikim
podniku a zpétnou vazbu ve form¢ vyplnéného dotazniku zaslalo zpét 15 zékaznikd.
Dotazniky byly rozdéleny do dvou ¢asti a to na hodnoceni vyrobkil a hodnoceni komunikace.
ODbeé tyto ¢asti dosahli velmi dobrych vysledki u zadkaznikl. Celkové byly vyrobky hodnoceny

znamkou 1, 67 a komunikace znamkou 1, 58. Toto je velmi dobré hodnoceni, avSak detailni
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analyza ukazala n¢které smeéry, ve kterych je mozné se zlepSovat. Tim je napiiklad horsi
hodnoceni dodacich lht a inovaci u vyrobkl, nebo hodnoceni komunikace z pohledu
rychlosti a kreativity. Zaroven vyplynulo, ze 4 zdkaznici hodnoti podnik primérné a proto by

na n¢ obchodnici méli zaméfit svoji pozornost.

Systém managementu kvality ve vybraném podniku je na vysoké urovni. Dafi se
dlouhodobé plnit planované cile kvality. Z uvedené analyzy vyplyva, Ze k vyraznému zlepSeni
systému kvality doslo v roce 2014. Zaroven je, ale systém vystavén a udrzovan vyhradné a na
norm¢ ISO 9000. Pfinosem by jist¢ bylo zavést Deminglv cyklus neustalého zlepSovani

PDCA. Zvladnuti této metody by se mélo stat béznou soucasti firemniho vzdélavani.
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6 NAVRH SOUBORU OPATRENI PRO ZVYSENI JAKOSTI VE

VYROBNIM PROCESU

Z provedené analyzy vyplynulo né¢kolik smért, kde by bylo mozné systém managementu
jakosti vylepSit. Pfi rozboru internich neshod vyplynulo, Ze nejvice nékladti na neshodné
vyrobky pochazi ze stfediska technické ptipravy vyroby. Vzhledem ktomu, Ze neshody
pochazeji hlavné z technologickych postupti, bylo by vhodné vice propojit toto stiedisko a
vyrobu, nejlépe zapojenim technologii pfimo na dilnach. Neshody pochazejici z konstrukce
potom fesit nezavislou kontrolou dalSiho konstruktéra, ktery provéii spravnost navrzeného
feSeni a spravnost vSech pottebnych technickych specifikaci. Co se tyka velkého poctu
internich neshod na linii vyméniky, by bylo vhodné provést detailni sbér dat za urcité obdobi,
naptiklad 6 mésict a tyto data posléze analyzovat pomoci Paretova diagramu piiciny jejich

vzniku.

Reklamace se drzi na nizké rovni, ale u reklamaci je tézké predjimat jejich vyvoj. Jen
kvalitni a dislednou praci je mozné rizika reklamaci eliminovat na minimum. Zde nejvétsi
pocet reklamaci ptichdzi z linie smalt. Proto by bylo vhodné je analyzovat pomoci diagramu

pricin a nasledku a vyvodit dalsi zavéry, které pomohou tuto situaci jesté vylepsit.

Spokojenost zakaznikli je na vysoké urovni. Zahrani¢ni zdkaznici by uvitali vylepSeni
v oblasti rychlosti a kreativity komunikace. Proto by bylo vhodné obchodniky proskolit
V kurzu zaméfeném na komunikaci. Zahrani¢ni 1 tuzems$ti zdkaznici poukazuji na dlouhé
dodaci lhiity u vyrobku. Posilenim organizace prace a nékterych pozic napt. svatfec, brusic

atd., ktera jsou tizkymi mist ve vyrové, by doslo ke zlepseni tohoto stavu.

Jednim z doporuceni je i zavést novy postup pii fizeni systému managementu jakosti na
zakladé modelu PDCA. Systém je vystavén na normé ISO 9001 a ma pevné zédklady, tento

nastroj by pomohlo k neustalému zlepSovani systém kvality.
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ZAVER
Jakost je celosvétove dilezitou ¢asti nejen vyrobnich, ale i nevyrobnich podnikl a
organizaci, napft. Skol kde by jesté pred par lety systém kvality nikdo neocekaval. Pokud chtéji

podniky Vv dne$nim konkurenénim prostfeni obstat, musi vénovat systému fizeni jakosti

odpovidajici pozornost.

Diplomova prace byla rozvrzena do dvou cCasti a to teoretické a praktické. V teoretické
¢asti byla zpracovana problematika managementu kvality, v€etné moznych piistupt k fizeni
kvality. Také byly ptiblizeny zakladni nastroje managementu kvality a také sedm ,,novych*
nastroji. managementu jakost. Tyto metody a nastroje pomahaji zpracovavat data
Vv managementu kvality a tim systém efektné definovat, méfit, analyzovat a zlepSovat.
V praktické casti byla zpracovana analyza systému managementu jakosti ve vyrobnim
podniku. Pro analyzu byla vyuzita data poskytnuta vybranym vyrobnim podnikem. Na
zaklad¢ vyvoje ukazatelll interni neshody, reklamace od zakaznikli a dotaznikové Setieni
spokojenosti zdkaznikil byl tento systém zhodnocen a byla navrzena doporuceni pro jeho

zlepSeni.

Cile, kter¢ byly stanoveny v zadani prace, byly naplnény. Zabezpeceni jakosti
produkovanych vyrobkt je ve vybraném podniku na vysoké tirovni. Svéd¢i o tom nizky podil
internich neshod stejné tak jako nizky pocet reklamaci od zakaznikl. Jako v kazdém systému
je 1 zde prostor ke zlepSovani. V prabehu prace byla doporucena opatieni, ktera povedou ke

zlepSeni managementu jakosti.

Analyza prokazala, ze systém managementu kvality ve vybraném podniku je spravné
nastaven a udrZovan, vSe je provazené a funguje automaticky. Systém managementu kvality
je vsak ,,zivy“, neustdle je zapotiebi na ném pracovat, aktualizovat a zdokonalovat ho.
Nejlépe se prostor pro zlepSeni ukaze, kdyz kazdy tekne: Co by mu pomohlo, aby mohl 1épe

vykonavat svoji praci?

Zajisté by bylo vhodné s daty dale pracovat a vyvodit z nich napravnd opatfeni, kterd
povedou k tisporam na vynaloZzené neshody a reklamace a zvySeni spokojenosti a tim i
loajality zakaznikl. Dale povazuji za vhodné nefidit systém managementu kvality jen na
zakladé normy tfady ISO 9000, ale zavést nastroj PDCA, ktery systém zlepsi a zefektivni.

Samoziejmé je vSe zavislé na chuti a zapojeni vSech zaméstnanct podniku.

Musime si zvyknout na skutecnost, ze doba se méni, vznikaji nové technologie, nova

konstruk¢ni feSeni, a ze zmény budou na kazdodennim poiadku. Spole¢nost se musi vyvijet
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s ménicim se prostfedim a jen dobrd spoleCnost obstoji pred konkurenci, ale jen nejlepsi

spole¢nost udava tempo na trhu.
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Priloha A

Dotaznik pro hodnoceni spokojenosti zakaznika
za rok 2015

Vazeny zakazniku,

dovolujeme si Véas pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery nam pomuzZe zkvalitnit nase vyrobky a sluzby k Vasi vyssi
spokojenosti. Informace, které nam sdélite, a za které Vam predem velmi dékujeme, pak budou inspiraci ke zlepseni nasich
vyrobk( a sluzeb poskytovanych Vam nasi spolecnosti, a to i pokud vyplnite pouze jen ¢ast dotazniku. Privitdme také, pokud
budete specifikovat, s kym z nasi spolecnosti jednate, a se kterou ze sluzeb jste se setkal. Své odpovédi oznacte prosim
krizkem, pfipadné blizsi specifikaci rozepiste na konci dotazniku.

Zakaznik (Hodnotitel) Které vyrobky spoleénosti odebirate? >
Organizace/firma: Nerezové nadoby, trubkové vyméniky

. vre 1
Jmeno a prijemni ™ Smaltované aparaty / nadoby / pFislusenstvi

Funkce % Ocelové nadoby

kontaktni e-mail *: Svarované deskové vyméniky

V jaké sféfe Vase organizace ptlisobi? Rozebiratelné deskové Vyméniky

L] Potravinarstvi L] Energetika Investi¢ni celky

OO0 o0ogogd

L] Chemie/Farmacie ] Ostatni Jiné:

! VyplInéni Vasich identifikacnich Udaji samoziejmé neni povinné, ale pro moznost zpétné vazby bychom tyto informace uvitali.
2y pfipadé potieby lze vyplnit i vice Fadka (v ptipadé rozdilného pohledu na hodnoceni riiznych vyrobkd nasi spole¢nosti toto prosim
specifikujte slovné na konci dotazniku).

Prosim ohodnofte® vyrobky Jak hodnotite® komunikaci zaméstnanci spoleénost s
spolecnosti z pohledu: Vami z pohledu:

1 23 4 1 2 3 4

Kvality HIRIRIN Odbornosti HIRIEIN
Spolehlivosti |:| |:| |:| |:| Spolehlivosti |:| |:| |:| |:|
Dodaci lhity |:| |:| |:| |:| Pruznosti |:| |:| |:| |:|
Poskytovaného servisu |:| |:| |:| |:| Rychlosti |:| |:| |:| |:|
Zivotnosti L1010 | vsticnosti HINENIE
Inovaci |:| |:| |:| |:| Spolecenského taktu |:| |:| |:| |:|

* Zpasob hodnoceni: 1 — velmi dobré, 2 — primérné, 3 — prijatelné, 4 — nepfijatelné

Myslite si, Ze v roce 2016 vyuZijete sluzeb spolecnosti? D ANO D NE D NEVIM

Zde prosim napiste Vase pripadna dalSi sdéleni ¢i navrhy na vylepSeni nasi prace (dékujeme i za kriticka vyjadfeni
abychom své procesy mohli zdokonalit dle Vasich predstav). V pfipadé nedostatku mista na Vase postiehy prosim otocte
dotaznik a pokracujte na druhé strané:

Datum: Podpis:

Vyplnény dotaznik odeslete prosim postou na nasi adresu nebo e-mail:




