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ANOTACE

KACINOVA, M. Management jakosti ve vybrané spole¢nosti. Diplomové prace. Pardubice,
2016.

Diplomova prace se zabyva managementem jakosti a jeho aplikaci ve vybraném
podnikatelském subjektu. Prvni cdst je zaméerena na teoretické popsani a vysvetleni pojmii
souvisejicich s timto tématem. V dalsi casti je zpracovana analyza managementu jakosti
vybraného podnikatelského subjektu. Na zakladé provedené analyzy jsou v zaveru prace
navrzeny moznosti, které mohou prispet vybrané spolecnosti ke zdokonalent systéemu

managementu jakosti.
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2016.

The master thesis isspecialized to the Quality Management and its application in the selected
business company. The first part is concentrated on the theoretical explanation of basic terms
related to this theme. The next part is presented an analysis of Quality Management in chosen
business company. On the basis of this analysis there are suggested possibilities which can

help to improve the quality management system in the selected company.

KEY WORDS
quality, 1SO standards, Quality Management System (OMS), TOM



UVOD ..ttt ettt ettt et h e bt et s bt e bt et e sh e e bt et sh e bt et nhe e 10
1 Teoretickd VYChOISKa ........ooiuiiiiieiiciiee ettt en 11
L. TP OJEOIM JAKOST...eeiieetieeiiietie ettt ettt ettt ettt e ettt e st e et esabeetaeensaeseeenbeeseeenseenneeenne 11
1.1.1 HiStoricKy VYVO] JAKOST ...eeeuiiieiiieeiiieciieeeite ettt e eaaeeeaae e 13

1.2 Management jakosti (RIZeni KVALILY)..........covueueueeeeeeeeeeeeeeeeeee oo 15
1.2.1 Systém managementu JAKOStI .......eeeruuieeriieeeiieeeiieeeieeeeteeesreeesaeeeseveeeseeesaneesnraeens 18
1.2.2 Zékladni koncepce systému managementu JakoStl .......c.ceeecveeeriieenieeeiieeeiiee e 21
1.2.3 Metody HZeni KValIty ....c..oeeeuiiiiiiiiciiiecee ettt vee e sivee e 23
1.2.4 TQM (Total Quality Management) ...........ccceeeueerieriieniienieeiieeieesiee e eseee e enseeenne 32
1.2.5 Certifikace systémul fizeni Kvality........cccoooiieiiiiiiiniiieiecee e 33

2 NOIMY SO .ottt ettt e st e e st e e et e sttt e etbeessbeesnbeeesabeeenanes 34
3 Predstaveni vybrané SPOIECNOStL.......ccuuieiieriieiiieiieeie ettt ettt e 38
3.1 Historie @ NAZEV SPOIECNOSTI. ....cciuiieiiieeeiieeeieeeeiee et e eeieeeeee e et e e e reeeseaeeeesreeesaeeesaeeens 38
3.2 Charakteristika SPOIECTIOSTL ... ..eecviiiiiieeciie ettt e e s e e b e seaeeenaee e 39
3.2.1 Filozofie @ VIZE SPOIECTIOSTE ...eeeeuviieeiiieeiieeciie ettt et e e e e eaaee e 40

3.3 XYZ S.A. CZECN .ttt st eneas 42

4 Analyza SOUCASNEN0 STAVU .....ccuiiieiiiiieiiieiieiie ettt ettt sttt e e e et e sabeebeeeebeenseas 44
4.1 Systém managementu jakosti vybrané spoleCnosti.........ccceeeueeruieriienieiiieeniieeieeie e 44
4.1.1 Dokumentace upravujici management JaKOSt .........c.eeveereiierieniienienie e 44

4.2 Odpovednost MANAZEMENTU . .......ccuveeriierereeiierireeiteertieeteesereeteesseeeseesseesaseesseeenseessaesnseens 46
4.2.1 Zameéteni na zakaznika...........coouiiiiiiiiiiie e 46
4.2.2 POITtIKA JAKOSTI..ccuvvieiiiieiiiie ettt ettt e et e e st e e ssreeessaeeessseeennseeenneeens 46
4.2.3 CILE JAKOSHL.ceuvreeeiiieeeiieeeiteeeieeeetee et e e ettt e et e e et e e ssteeessaeeessbeeessaeanssaeenssaesssseennseaenns 47
4.2.4 Interni KOmMUNIKACE. .......coiiiiiiiiiiiiiiie e e 48
4.2.5 Prezkoumani vedenim SPOIECNOStL .......ieuieriieiieeieeiieeie ettt 48

4.3 LAASKE ZATOTC...eeutieiiieiieeie ettt ettt ettt ettt e ae e e b e s enneen 49
4.4 Méteni, analyza @ ZICPSOVANL ......cc.eevvuiiriiieiieiie ettt ettt veesae s ens 49
4.5 ZAVET ANALYZY ..c.uviiiiieiieeiie ettt ettt ettt et e bt e e be e ate e bt e taeenbeesnaaens 54

S NAVINY NA ZICPSENI ..eeeiiiieciiieciie ettt e et e et e e sbaeesaaeessaeeensaeessseeesnseens 54
ZAVER ..o 59
POUZItA TIEETALUTA. ......eitiiiieiiie ettt ettt st be e st et e st ens 60



SEZNAM ILUSTRACI, TABULEK A GRAFU

Obrazek 1: VYvoj jakosti Ve 20. StOIE .....cc.eeruiieiieriieeiieciieeieeriee ettt 15
Obrazek 2: Soubory procesti managementu JaKOStl ........cceeecueerieiiiienieiiierie e 19
Obrazek 3: Model Kaizen Management SYStEM ..........cccecieeiieriieiiiienieeieeiie e 25
Obrazek 4: Co znamend Kaizen flloZofie..........oocvieiiiiiiiiniiiiiicceeece e 26
(00372775 Qe 0] < (0 PSSP 28
Obrazek 6: Jednotlivé kroky metody 5S ... 28
Obrazek 7: Ishikawa diagrami.........ccccuiieiiiiiiiiecie ettt e e e e e e 30
Obrazek 8: Firemni Global VISION ......cocuiiiiiiiiiiiiiiiie ettt 41
Obrazek 9: Global ViSION LOZO .......eeeuiiiiiiiiieiieeieeiie ettt ettt eaeens 42
Obrazek 10: Navrh vizualizace vysledkll teStU.........c.eeeieriiiiiiieeiieeceee e 56
Tabulka 1: OdliSnost koncepci ISO @ TQM .....coooiiiiiiiiiiieeeeeeee e 22
Tabulka 2: Srovnani struktury ISO Q001 ..........oooiiieiieeieeeeeeee e e 36

Graf 1: Vysledek E-learningového testu



SEZNAM ZKRATEK

CSN
EN
ISO

ISOTS

QMS
TQM
EFQM
PDCA
APQP
CAF
DMAIC
KPI
FMEA

ppm
WMS

Ceska technicka norma
Evropska norma
International Organization for Standardization

Technicka specifikace systému managementu jakosti pro oblast
automobilového primyslu

Quality Management System

Total Quality Management

European Foundation for Quality Management
Plan-Do-Check-Act

Advanced Product Quality Planning

Common Assessment Framework
Define-Measure-Analyse-Improve-Control
Key performance indicator

Failure Mode and Effect Analysis

Parts per million

Warehouse management system



UvoD

V soucasné dobé je jakost vyrobkl a poskytovanych sluzeb povazovana zakazniky za
samoziejmost. Ty spole¢nosti, které chtéji na trhu uspét, musi vénovat zasadni pozornost
fizeni jakosti a jejimu neustalému zlepSovani.

V dneSnim konkurenénim prostiedi je dilezité monitorovat spokojenost zakaznikd.
Spolecnosti na zakladé toho mohou pfizplisobovat vyrobni procesy pro uspokojeni
zékaznikovych narokl a pozadavkii. Pravé z divodu orientace firem na jakostni pozadavky
zékaznikl by méla kazda organizace vytvofit u€inny soubor pravidel a postupii, kterymi bude
splinovat ménici se pfani zdkaznikii. Soubor téchto pravidel je nazyvan ,,systém managementu
jakosti“. Tento systém predstavuje soubor opatieni, pomoci nichz podnik zabezpecuje plnéni
pozadavkl na kvalitu svych vyrobka a sluzeb. Spravné pouzivani fizeni jakosti poskytuje
moznost neustalého zlepSovani kvality.

Zapominat by v dneSni moderni dobé spolecnosti nemély ani na stale se zvySujici
zajem o zivotni prostfedi. S tim je spojena 1 ochrana a bezpec¢nost zdravi pii praci. Dilezitym
krokem je zavedeni preventivnich opatfeni, kterd poméhaji zmirfiovat dopad podnikatelskych
aktivit na zivotni prostfedi. Z tohoto divodu jsou v organizacich zavadény normy ISO,
deklarujici ur¢itou troven kvality vyrobki a zdjem o zivotni prostredi.

S jakosti se védomé ¢i nevédomé setkavame kazdy den, ovliviiuje nase vnimani.
Jakost i spokojenost zédkaznikli ma ve firmach velky vyznam. Prostiednictvim jakosti 1ze
ovlivnit fizeni firmy k lepSimu tak, aby co nejvice uspokojovalo potieby a ptani zdkazniku.
Ve svém zaméstnani se jakosti vénuji, a proto jsem si téma ,,Management jakosti ve vybrané
spolecnosti®“ zvolila. Vybranou spolecnosti je nejmenovana japonskéd spolecnost XYZ S.A.
Nazev spolecnosti XYZ S.A. ma pouze informativni charakter. SpoleCnost si neptala byt
zvetejiiovana, a proto se jedna o fiktivni nazev.

Cilem diplomové prace je analyzovat fizeni jakosti ve vybrané spoleCnosti, stanovit
doporuceni a navrhy na zlepSeni. Prace se proto zaméti predevsim na pojmy spojené s fizenim

jakosti a na normy ISO.
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1 Teoreticka vychodiska

Tato kapitola se vénuje zdkladnim pojmim, jejichz znalost je pro predkladanou

diplomovou praci stézejni.
1.1Pojem jakost

Jakost je pojem, ktery je rizné interpretovan. V historii v§ak neni pojmem neznamym.
Vyznamnou tlohu pfi fizeni organizaci zacala jakost hrat az ve druhé polovin¢ dvacatého
stoleti. Kvalita se za ptedpokladu, Zze je spravné pochopen jeji obsah a Ze je zdlraznén jeji
piinos pro pfitomnost i budouci existenci organizace, stala klicovym faktorem uspéSnosti.
(Veber, 2007) V nasledujici podkapitole proto bude tento pojem vysvétlen dle piistupii
nékolika odbornikil a zaroven bude vymezen obsah pojmu pro potieby této diplomové prace.

Pojem jakost, jejimz synonymem v ¢eském jazyce je slovo kvalita, je v norm¢ ISO
9001 definovan jako ,, stupen splnéni pozadavkii souborem inherentnich znaku “. Podle normy
je tedy pozadavkem potieba nebo ocekdvani spotiebitele, zdvazného predpisu anebo obecné
ptedpokladané. Pozadavky se tak déli na oekavané (napt. zakazniky), nebo zadvazné (napf.
dle normy).

., Inherentnim znakem je vlastnost objektu kvality, ktera mu existencné patri, zejména
jde o trvalé znaky, tj. charakteristiky, rozlisujici viastnosti.“ Piikladem takovych znaku je
napiiklad funkénost nebo bezpecnost produktu. (Spejchalova, 2012, s. 11) Jedné se tedy o
typicky znak daného produktu ¢i sluzby (napf. pro parfém je typickym znakem vin¢).

Jakost je tedy néco, s ¢im se setkavame kazdy den. Je to pojem, ktery se vztahuje
k vyrobkiim ¢i sluzbam, ale 1 k provadénym ¢innostem a procestim. Jakost ovliviiuje Zivot nas
vSech na pracovistich, doma, na dovolené, na ndkupech, v nemocnicich apod. Definice jakosti
uvedena normou ISO 9001 je povazovana za oficidlni. Chdpani tohoto pojmu se presto lisi.
Jinak je chapan laiky, jinak odborniky, zalezi na oboru, v némz pracuji nebo jimz se zabyvaji.
V nasledujicich odstavcich je proto uvedeno nékolik ptikladl, jak pojem jakost vymezovali
ruzni ,,guruoveé™ jakosti.

Bézné€ uzivany vyznam uvadi Akademicky slovnik cizich slov, jenz definuje kvalitu
jako ,,souhrn uzitnych viastnosti vyrobku nebo sluzby, souhrn typickych, zpravidla kladnych
viastnosti.“ Pod timto heslem si muzeme piedstavit napiiklad drahé auto, od né¢hoz

oc¢ekavame, ze bude bez vétSich problému a poruch nékolik let slouzit svému ucelu.
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Jinak, velmi stru¢né, definuje kvalitu Joseph M. Juran, ktery ji oznaCuje za
»zpusobilost pro uziti.* Zpusobilosti chdpeme moznost momentalniho uziti. Problémem je, Ze
Juran neuvadi, jaka je mira oné zptisobilosti. Kdy je a kdy uz neni dané véc zptsobila k uziti.

Mnohem konkrétnéji definuje kvalitu Armand Vallin Feigenbaum: ,,Kvalita vyrobku je
souhrn vsech jeho konstrukcnich a vyrobné technickych charakteristik, které urcuji uroven,
Jjakou produkt naplni ocekavani zdkaznika.” Toto znéni nam jiz vysvétluje, k cemu se
vztahuje a jakd ocekavani ma naplnit. K této definici se ze vSech uvedenych pfiklanim
nejvice. Uzivani terminu kvalita se bude v této diplomové praci fidit pravé timto vyznamem.
Feigenbaumovu definici kvality uvadi ve své knize ,,Moderni management jakosti® také
Nenadal. Podle ného definuje Feigenbaum jakost nasledovné: ,,jakost je to, co za ni povazuje
zakaznik.

V neposledni fad¢ uved’'me vyklad pojmu jakost slovy pana Philipa B. Crosbyho, ktery
je prezdivan jako guru kvality. Crosby tika: ,,jakost je shoda s pozadavky.“ (Nenadal a kol.,
2008, s. 13)

Na zékladé téchto definic tedy mizeme fici, ze kvalitni vyrobek nebo sluzba je v
souladu s pozadavky zakaznikli nebo standardt. Pokud vyrobek splni pozadavky zakaznika ¢i
daného standardu, je kvalitni. Nazor na jakost si vytvaii uzivatel na zéklad¢ uzitku, ktery mu
produkt poskytuje. Aby toto produkt naplnil, musi ve svych vlastnostech odrazet stanovené
pozadavky. Témi se musi zabyvat a zabudovat je do vysledki vSechny ¢lanky podniku.

Hovotime nejen o jakosti vyrobku (produktu v hmotné podob¢) nebo jakosti sluzby
(produktu v nehmotné podob¢), ale také o jakosti procesi, jakosti zdrojii (stroji a zafizend,
informaci, pracovniho prostiedi, osobni kvality), v neposledni fadé mluvime také o jakosti
systemu  managementu  (postupll  planovani, motivovani, kontroly, organizovani,
komunikovani, vedeni lidi). VSechny tyto roviny se vzajemné podminuji a doplnuji. Kritéria
kvality vysledného produktu podle Vebera tedy jsou:

- Kovalita projektu (koncepce, ndvrhu produktu),

- Jakost vSech navazujicich procest (zasobovani, vyroby ¢i poskytovani sluzby,
baleni, manipulace, skladovani, dopravy, instalace, servisu),

- Jakost pouzitych zdroji v procesech,

- Jakost firmy, ktera produkt nabizi.

Vychodiskem vSech snah o dosahovani a prokazovani jakosti jsou jednoznaéné
pozadavky zakaznikli. Kazdy produkt mé jakozto vysledek Cinnosti a procesti své interni a

externi zdkazniky. Internim zakaznikem je kazdy zaméstnanec organizace. Naopak externim

12



zékaznikem je subjekt, ktery pfijima produkt. Krom¢ zakaznikti vzndsi dal$i pozadavky

spole¢nost v podob¢ zékond, nafizeni a vyhlasek, které musi organizace bezpodmine¢né plnit.

1.1.1 Historicky vyvoj jakosti

Kwvalita neni v historii lidstva neznamé slovo. Slovo kvalita se zacalo pouzivat jiz ve
starovéku a nejstarsi definice tohoto pojmu je piisuzovana antickému filosofovi Aristotelovi.
Uz sama Aristotelova definice jakosti je dikazem toho, Ze jakost neni pouze novodobou
zélezitosti.

Od doby, kdy si lidé zacali zhotovovat nastroje pro lov, odévy pro ochranu téla,
obydli, pomucky pro zpracovani ptirodnich produkti pro zajiSténi vyzivy a podobné, si
museli zaroven klast otazky jako naptiklad ,,Podatilo se nam to? PoslouZzi nam to tak, jak jsme
predpokladali?‘. Ve vSech téchto situacich uz tak lidé hodnotili svoje dosazené vysledky a
porovnavali je s predem vytvoienymi predstavami o nich. (Veber, 2007)

Prvni naznaky potieby kontroly miizeme spatfit s rozvojem obchodu, kdy se zacaly
uplatnovat miry a vahy. Vt¢ dobé jiz bylo nutné kontrolovat pravé tyto veliiny. Ve
sttedovéku se pripojila i kontrola ze stran cechli, které se snazily zabranit nekalému
podnikani. S rozvojem prumyslové vyroby a rostoucim poctem manufaktur rostla i potieba
kontroly. Nejprve ji zajiStovali samotni dé€lnici a mistfi, poptipadé¢ majitelé. Tento zplsob
prakticky fungoval az do zacatku dvacatého stoleti. S rlstem vyroby se vSak projevuje
potieba vyuzit specializovanych kontrolorii. Vznikaji modely vyrobnich procest s technickou
kontrolou a objevuji se specialni utvary technické kontroly.

Kromé¢ pravidel, kterd prosazovaly jednotlivé femeslnické cechy a pozdéji i
manufaktury, zac¢inad do oblasti jakosti zasahovat i stat. Hlavnim diivodem byla zpocatku
podpora rozvoje vyroby a obchodu, pozdéji zesilily diivody ochranaiské. Naptiklad v roce
1887 britska dolni snémovna rozhodla, Ze veskeré zbozi importované do Anglie musi mit
oznaceni ptivodu. Nasledoval tak zplisob znaceni ,,made in...*, ktery je pouzivany dodnes.
(Veber, 2007)

Dalsi rist vyroby po prvni svétové valce ma za nasledek vznik a vyvoj statistickych
metod pouzitelnych pro primyslovou praxi. Ve tficatych létech se objevily prvni statistické
metody kontroly vyrobnich procesti. Predvalecné, valecné a rané povalecné obdobi vSak
statistickym metodam kontroly vyrobnich procestu pfili§ nepfalo. Hlavnim pozadavkem ve
vyrobé totiz nebyla jakost, ale mnozstvi.

Druha svétova valka vyrazné zesilila pozadavky na jakost ve vyrobég. Jakost ve vyrobé
byla cilen¢ vyzadovéana a jeji vyznam byl stvrzen. Pribéh vyroby byl peclivé sledovan,
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provadéla se pravidelna meéteni, ktera byla nasledné statisticky vyhodnocovana. Po druhé
svétove valce se dafi zavadét statistickou regulaci vyrobnich procest zejména v Japonsku, a
to diky W. E. Demingovi. I jinde ve svété¢ pod vlivem rostoucich pozadavkll zédkaznikl a
uzivatelli na jakost vyrobku a s ohledem na rostouci konkurenci a zpomalujici se tempo
ekonomického riistu na pocatku 70. let rostla u organizaci potieba zvysit péci o jakost. Mnohé
podniky pocitovaly potfebu vytvaiet systémy jakosti. Zacaly tak vznikat prvni podnikové a
odvétvové standardy definujici pozadavky na systém jakosti. Dochazelo ke stile vétsi
koordinaci vSech ¢innosti a oblasti, jako jsou: pldnovéni, prizkum trhu, vyvoj, vyroba,
distribuce, servis a dalsi. Objevuje se pojem ,,Celkové fizeni jakosti, jehoz autorem je
American A. V. Feigenbaum. Toto celkové fizeni jakosti se zacind uplatiiovat i v nevyrobnich
odvétvich. Rozpracovani téchto piistupli vedlo k pokusim o totdlni management jakosti
(TQM), ktery je z velké ¢asti zaloZen na principech managementu jakosti definovanych W. E.
Demingem. Snaha o dokumentaci systému jakosti vyustila v roce 1987, kdy Mezinarodni
organizace pro normy ISO zvefejnila sadu norem ISO fady 9000. Podle téchto norem si
mohou organizace vytvaret své systémy jakosti. Funkénost téchto systémul je ovéfovana
certifikacnim auditem.

Konec dvacatého stoleti je charakteristicky rozvojem informacnich technologii a
globalni konkurenci. Ta nuti organizace, chtéji-li uspét na trhu, zaclenovat do svych systému
dalsi oblasti, jako jsou oblast zivotniho prostfedi nebo problematika bezpecnosti. V roce 1996
byly schvaleny a zvefejnény normy ISO fady 14000 definujici poZzadavky na management
zivotniho prosttedi. Normy definujici poZadavky na management bezpecnosti se v souc¢asnosti

diskutuji. Tento pfistup se ¢asto oznacuje pojmem integrovany management. (Dudek, 2001)
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Obriazek 1: Vyvoj jakosti ve 20. stoleti'

1.2 Management jakosti (Rizeni kvality)

Norma ISO 9000 definuje pojem management kvality jako ,, koordinované cinnosti
pro usmeérnovani a rizeni organizace s ohledem na kvalitu*. V nésledujici podkapitole bude
tento pojem piedstaven podrobnéji dle definic dalSich autort.

Rizeni kvality, bezpeénosti a environmentu spada stejné jako napf. finanéni fizeni
nebo personalni fizeni pod obor nazyvany management. Bez fizeni kvality, bezpe¢nosti a
environmentu se v soucasné dobé neobejde zadny manazer.

Rizeni kvality, bezpe¢nosti a environmentu je systematicka ¢innost, vychazejici ¢asto
z mezindrodnich norem, kterd se zaméiuje na uspokojeni zainteresovanych stran, tj. na
zékazniky, okoli firmy a pracovniky. (Spejchalova, 2012)

Pod pojmem fizeni kvality se skryva predev§im snaha o neustdlé zlepSovani, jehoz
vysledkem jsou efektivnéjsi procesy a ve svém dusledku snizené naklady a zvySend
produktivita. Je to velmi Siroké téma zahrnujici téméf vSechny firemni procesy. William
Edwards Deming hovofil o tomto pojmu takto: ,,Zlepsete kvalitu a automaticky zvysite
produktivitu. Budete na trhu uspésni nizsi cenou a vyssi kvalitou. Budete obchodné uspésni a

vytvorite pracovni prilezitosti.

1Zdroj: Vlastni zpracovéni podle Od kontroly jakosti k ISO 9000 [online]. VSB-TU Ostrava, Ing. Martin Dudek,
PhD., 2001 [cit. 2016-12-09]. Dostupné z: http://katedry.fmmi.vsb.cz/639/qmag/mj20-cz.htm
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Systém tizeni kvality je popsan formou internich firemnich pfedpist, instrukci, norem

a nafizeni. Jedna se o dokumentovy systém, ktery je kontrolovan auditory, a to internimi nebo

externimi.

Spolecnosti, které¢ maji zavedeny a fungujici systém fizeni jakosti, mohou dosahovat

dlouhodob¢ lepSich vysledkii nez ostatni firmy, protoze systém pusobi pozitivné na

zéakazniky.

Metody Fizeni kvality jsou:

APQP (Advanced Product Quality Planning) — soustava postupt a technik pouzitych
pii vyvoji vyrobkll, zejména v sektoru primyslu a vyroby. APQP ptedstavuje jasné
definovany, strukturovany postup (proces) planovani kvality, ktery vede k zajisténi
pozadované kvality produktu pro zdkaznika.

CAF (Common Assessment Framework) — néstroj fizeni kvality, ktery byl vytvofen
pro podminky organizaci vefejného sektoru. Model CAF vychazi z modelu EFQM.
Zakladem Modelu CAF je sebehodnoceni, které poméha organizaci jednak
identifikovat jeji silné stranky, jednak ziskat ptehled aktivit vedoucich k trvalému
zlepSovani vykonnosti organizace.

Demingtiv cyklus (PDCA) — metoda postupného zlepSovani napiiklad kvality
vyrobkd, sluzeb, procest, aplikaci, dat, probihajici formou opakovaného provadéni
Ctyt ¢innosti. O této metod¢ bude blize pojednéano v kapitole 1.2.3.

DMAIC (Define-Measure-Analyse-Improve-Control) — cyklus zlepSovéani je
univerzalné pouzitelnd metoda postupného zlepSovani, kterd je integralni soucasti
metody SixSigma. Pouziva se pro jakékoliv zlepSovani - naptiklad kvality vyrobki,
sluzeb, procest, aplikaci, dat. Jedna se o zdokonaleny PDCA cyklus.

EFQM Excellence Model — model vyvinuty nadaci EFQM jako ramec pro
uplatiiovani metod fizeni jakosti v organizaci. Jednd se o prakticky ndstroj pro
sebehodnoceni, navod pro zlepSovani, rdmec pro manazersky systém organizace a
taktéz o zpiisob sjednoceni terminologie.

Model excelence EFQM je ramec zalozeny na deviti kritériich, k nimz patii
leadership, zaméstnanci, strategie firmy, partnerstvi a zdroje firmy, procesy,
vykonnost zaméstnanct, zakaznici, firma a dale klicové ukazatele vykonnosti. Tato
kritéria lze pouzit pro hodnoceni postupu firmy na jeji cest¢ k vynikajicim
(excelentnim) vysledkiim v oblastech vykonnosti, zakaznik®, lidskych zdroji.

(JaniSova a Ktivanek, 2013)
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Kaizen — metoda postupného zlepSovani zalozena na kulturnich tradicich Japonska
(samo slovo kaizen pochazi z japonStiny). ZlepSovani se zaméfuje na postupné
optimalizovani procesti a pracovnich postupii, na zvySovani kvality a snizovani
zmetkovitosti, na usporu materialu a ¢asu, coz vede ke snizovani ndkladl, nebo na
bezpecnost prace a snizovani Urazovosti na pracovisti. Podstatou metody je zapojeni
mnoha pracovniki z daného organizaéniho ttvaru. Ugastnit se miize kdokoli, v§ichni
mohou pfichédzet s ndpady na zlepSeni, které jsou dale kolektivné diskutovany. O této
metod¢ bude blize pojednano v kapitole 1.2.3.

Krouzky kvality (Quality Circles) — jsou metodou fizeni kvality pochazejici z
Japonska. Podstatou je vytvareni malych skupin o 5-11 ¢lenech, ktefi se v rdmci svého
organiza¢niho utvaru dlouhodobé dobrovolné zaméfuji na zlepSovani kvality. Krouzky
plisobi motivacné, ovliviiuji pracovni vykon, slouzi k seberealizaci a osobnimu rozvoji
svych Clenl. Vyrazné zvySuji participaci svych ¢lent na chodu organizace a pocit
sounalezitosti s organizaci.

Lean — velmi $irokd metoda fizeni, nejCastéji se v souvislosti s Lean uziva pojem
filosofie, kterou musi podnik pfijmout. Lean je zalozen na nékolika zékladnich
principech. Primarné jde o snahu celé organizace se trvale zlepSovat ve vSech
oblastech a zamezit zbyte¢nému plytvani. Druhy princip je co nejleps$i uspokojeni
potieb zakaznika bez ohledu na to, jakym zptsobem to bude provedeno. O této metode
bude blize pojednano v kapitole 1.2.3.

Poka-yoke — jedna se o japonsky termin, ktery lze ptelozit jako “chybu-vzdorny”, ale
obvykle se neptekladad. Poka-yoke je mechanismus nebo zatizeni (vyrobni piipravek)
ve vyrobnim procesu, které pomaha délnikovi zabranit chybam. Jeho smysl spociva v
eliminaci defektnich vyrobkli pomoci prevence, napravy a upozornéni na lidské
chyby, které tyto defekty zptisobuji. O této metod¢ bude blize pojednano v kapitole
1.2.3.

Six Sigma - komplexni metoda fizeni, ktera je podobné jako Lean oznacovana spise
jako filosofie, kterou musi podnik pifijmout. Jednd se o komplexni, pruzny systém
fizeni, ktery je zaloZen na porozuméni potiebdm a ocekavanim zakaznika,
disciplinovaném pouzivani informaci a dat k fizeni a rozhodovani. Inovace jsou v Six
Sigma zalozeny na cyklu zlepSovani DMAIC, ktery je zaméfeny na vyhledavani
slabych mist, jejich odstraiiovani a je jednim ze stavebnich kament Six Sigma.

TQM - Total Quality Management. TQM je velmi komplexni metoda fizeni, ktera

klade daraz na fizeni kvality ve vSech dimenzich Zivota organizace. Prekracuje tak
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ramec fizeni kvality a stava se 1 metodou strategického fizeni a manazerskou filozofii
pro veskeré konani organizace. O této metod¢ bude blize pojednéano v kapitole 1.2.4.

- Metoda 5S (5S Method) — sada principli pro vytvafeni a udrZeni organizovaného,
Cistého a vysoce vykonného pracovisté. Je zakladem a piirozenou soucasti Stihlych
(lean) pfistupii. Jejim cilem je zlepSit v organizaci pracovni prostiedi a tim 1 kvalitu.
O této metod¢ bude blize pojednano v kapitole 1.2.3.

(Rizeni kvality (Quality Management), 2016)

1.2.1 Systém managementu jakosti

Pojem ,,systém managementu jakosti“ miizeme ptekladat jako systém fizeni kvality.
Timto pojmem se oznacuje strategie podniki, jak zefektivnit svou praci, a ziskat tak urcitou
hodnotu. ,, Systém managementu jakosti budeme chdapat jako soubor vzajemné souvisejicich
prvku, ktery je nedilnou soucasti celkového systému rizeni organizaci a ktery ma garantovat
maximalizaci spokojenosti a loajality zainteresovanych stran pri minimalni spotrebé zdroju.
Jako prvky systéemu pritom chapejme procesy, lidi, materidly, informace i zarizeni, kterych
vramci celé organizace hospodarné vyuzivame, aniz bychom ohrozili schopnost svych
produktit plnit poZadavky. “ (Nenadal a kol., 2008, s. 15)

Normou CSN EN ISO 9000:2006 je definovan jako ,,koordinované cinnosti pro
vedeni a Fizeni organizace, pokud se tyce jakosti.” Téchto Cinnosti je celd fada a mohou se
Clenit do ctyf hlavnich souborG oznacovanych jako planovani, fizeni, prokazovani a
zlepSovani jakosti. Planovani jakosti je v podstaté strategickym souborem procest, jejichz
ulohou je stanovit, ¢eho, jakymi metodami a s jakymi zdroji hodld organizace v budoucnu
v oblasti jakosti dosahnout. Rizeni a prokazovani jakosti jsou oblasti operativniho charakteru.
posuzovani shody, v€etné provadéni auditl. ZlepSovanim jakosti se pak chapou ¢innosti, které
vedou pii uspokojovani pozadavkl k dosazeni nové, vyssi urovné. Tyto Ctyfi rozsdhlé
soubory procest a ¢innosti nemohou byt v organizacich provadény bez vzajemné koordinace

a harmonizace v ramci tzv. systémi managementu jakosti. (Nenadal a kol., 2008)
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Obrazek 2: Soubory procesii managementu jakosti2

Systémy managementu jakosti se projevuji pozitivnimi ucinky jak uvnitt podniku, tak
1 vjeho okoli. Mezi interni G¢inky patii pokles neshod na celkovych vykonech, stoupa
ucinnost vnitropodnikovych procest aj. VSe vede ke zvySovani vykonnosti a k redukci
naklad. Dominantnim externim U¢inkem systému managementu jakosti je stoupajici mira
spokojenosti a loajality zakaznik. (Nenadal a kol., 2008)

Systém fizeni kvality je popsan formou internich firemnich pfedpist, instrukci, norem
a nafizeni. Jedna se o dokumentovy systém, ktery je kontrolovan auditory, a to internimi nebo
externimi. Zavedenim systému fizeni kvality dosdhnou spolecnosti vys$si efektivnosti zejména
piresnym popsanim vSech procesti a Cinnosti v organizaci, vzajemnym sladénim procest a
stanovenim optimalniho feSeni. Spolecnosti, které maji zavedeny a fungujici systém fizeni
jakosti, mohou dosahovat dlouhodobé lepsSich vysledkli nez ostatni firmy, protoze systém

pusobi pozitivné na zdkazniky.

2Zdroj: NENADAL, Jaroslav a kol. Moderni management jakosti: principy, postupy, metody. Praha 3:
Management Press, 2008. ISBN 978-80-7261-186-7.
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Systém jakosti zaCina na vrcholu celé organizace, je od vrcholu zavadén pres vSechny
stupné a musi byt dosazen spolupraci personalu celé organizace. Cely systém je ve vétSing
spolecnosti zajiStovan, udrzovan, ovéfovan a rozvijen oddélenim kvality. Stejné je tomu také
ve sledované spolecnosti XYZ S.A.

Zakladnim dokumentem systému fizeni kvality je Pfirucka jakosti, ktera se fidi
normou ISO 9001 (o Ptirucce jakosti je podrobnéji pojednano v kapitole 4.1.2.1). Jedna se o
zévazek spolecnosti zabyvat se kvalitou. Pfirucka kvality naptiklad popisuje normy
spolecnosti, uvadi definice zdkladnich terminti, stanovuje vSeobecné pozadavky, pozadavky
na dokumentaci, urcuje odpovédnost managementu, pravomoci, popisuje planovani realizace
produktu, procesy tykajici se zakaznika, stanovuje analyzu udajl, zlepSovani atd. (Pfirucka
jakosti, nedatovano)

Systémy fizeni kvality (pouziva se zkratka QMS) v soucasné dobé vyznamné
pomahaji jako nastroj pro prevenci vad a nedostatkll, pro snizovani reklamaci a zmirnéni
nespokojenosti klientli, ale hlavné pro neustdle zlepSovani, které vede k uspokojeni
zakaznikl. (Spejchalova, 2011)

Jak Spejchalova v jedné ze svych knih uvadi, fizeni kvality je tfeba chapat jako
soucast firemniho fizeni. Plati, ze uspesné fizeni kvality musi probihat v rdmci vSech fazi
vyrobniho procesu a na vSech trovnich, systematicky a organizované. Vybudovani a rozvoj
systétmu fizeni kvality je nedilnou soucasti aktivit managementu firmy. QMS neni
samostatnym systémem, ale je soucasti pfistupu k fizeni organizace.

Shrneme-li pfedchozi text, je za cil systémi fizeni kvality povazovano:

- Zajistit produkci bezpecnych (zdravotné nezavadnych, ekologickych apod.)
vyrobkl nebo sluzeb

- Produkovat vyrobky nebo sluzby, které¢ musi splitovat prislusné zakonné a jiné
pozadavky vztahujici se k jejich provedeni a vlastnostem béhem uzivani

- Disponovat v nabidce takovymi vyrobky nebo sluzbami, které plné zajisti
spokojenost zakazniki

- Smeétfovat k omezovani vSech ptipadt, kdy pfi ptipravé, vyrobé ¢i dodéani
vyrobkil nebo sluzeb dochazi k nedostatecné kvalit¢ — neshodam. To znamena
eliminovat zmetkovitost a reklamace.

- Snizovat nadklady (zabezpeCit plnéni ptedchozich pozadavkl s minimalnimi
naklady), a prispét tak k pozadavku optimalni efektivity provadénych cinnosti

- Zlepsovat zavedené pristupy managementu kvality a tim umoznit dosazeni vyse

uvedenych zamért levnéji a pohotovéji. (Spejchalova, 2011)

20



1.2.2 Zakladni koncepce systému managementu jakosti

Budovani systému jakosti by mélo byt provadéno na zdkladé¢ zvolené koncepce
jakosti. V soucasné dob¢ ve svétovém meétitku vykrystalizovaly tfi zakladni koncepce rozvoje
systémtll managementu jakosti:

a) koncepce na bazi podnikovych standardi,
b) koncepce TQM (EFQM model excelence),
¢) koncepce norem ISO.

(Uvod do kvality, nedatovano)

Koncepci zde chapeme strategické pfistupy, jez v rozdilném prostfedi a s rtiznou
intenzitou rozvijeji principy managementu jakosti. Tyto koncepce se vSak lisi i tim, Ze jsou
rizné ndrocné na zdroje a znalosti lidi, a také tim, na jaké zainteresované strany se orientuji.
(Nenadal a kol., 2008)

Koncepce managementu jakosti na bazi odvétvovych standardl je historicky nejstarsi.
Z hlediska narocnosti je mezi TQM a ISO. Ziejmé nejstar§imi odvétvovymi standardy jsou
postupy tzv. spravné vyrobni praxe. K této koncepci patii i dva moderni standardy: technické
specifikace ISO/TS 16949:2002 a standard IRIS. Prvni je reprezentativnim kritériem pro
zavadéni a certifikaci systémii managementu jakosti v automobilovém primyslu. Druha
norma byla vytvofena za Ucelem rozvoje a certifikace systémii managementu jakosti u
dodavatelti kolejovych vozidel. Soucasné odvétvové standardy respektuji platnou strukturu
pozadavkl normy ISO 9001, vymezuji specialni pozadavky, které jsou typické pro dané
odvétvi a vyzaduji specialni postupy certifikace systémi managementu jakosti, které jsou

Vytvofeni a pouzivani norem, jakymi jsou ISO standardy tady 9000, si vynutila
globalizace trzniho prostfedi. V roce 1987 Mezindrodni organizace pro normy ISO poprvé
zvetejnila sadu norem, které se souborné¢ zabyvaly pozadavky na systém managementu
jakosti. Normy ISO fady 9000 maji univerzalni charakter, to znamend, Ze jejich aplikace
nezavisi ani na charakteru procesti, ani na povaze vyrobkil. Jsou pouzitelné jak ve vyrobnich
organizacich, tak 1 v podnicich sluzeb apod. (Nenadal a kol., 2008)

Koncepce na bazi norem ISO je procesné orientovana, proto musime mit neustale na
paméti, co je vstupem do procesu, jak probihd proces a co je vystupem z procesu. Této
koncepci bude v ptredkladané diplomové praci vénovana samostatna kapitola.

Koncepce TQM je zalozena na EFQM modelu excelence a blize se o ni zmifuje

kapitola 1.2.4.
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Odlisnosti dvou nejvice vyuzivanych koncepci, tedy koncepce ISO norem a koncepce

TQM, porovnava nasledujici tabulka.

Tabulka 1: Odli§nost koncepci ISO a TQM®

Hledisko Koncepce ISO Koncepce TQM

Zikladna Normy a dokumentované Aktivni ucast zaméstnanct
postupy

Orientace Na konec¢né vysledky Na procesy

Eliminace neshod Néapravna opatieni Neustalé zlepSovani

Zapojeni Funk¢nich mist Interdisciplindrnich tymu

Diiraz na predvyrobni MensSi Mimoftadny

etapy

Organizacni struktury Formalni Neformalni

Fizeni

Zvazovani ekonomiky Nezavazné Samoziejmé

jakosti

Chapani zakaznika Finalni spotiebitel Kazdy, komu odevzddvame

vysledky préace

Vazba na moderni techniky KOJitz45it] Ptima a uzka

Fizeni

Forma price vrcholového  [R3EEM Vedeni

vedeni

Povaha koncepce Direktivni Kreativni

Méritko pro prokazovani Ano Ne

shody

Prakticky vSechny koncepce managementu jakosti kladou zna¢né naroky na procesy fizeni

dokumentu a zaznamu.

3Zdroj: Vlastni zpracovéni podle DVORACEK, Ji¥i. Audit podniku a jeho operaci. Praha: C.H. Beck, 2005. C.H. Beck
pro praxi. ISBN 80-7179-809-6.
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1.2.3 Metody rizeni kvality

V této podkapitole budou piedstaveny pouze ty metody fizeni kvality, se kterymi

pracuje spole¢nost XYZ S.A., jiz je tato diplomova prace vénovana.

Demingtiv cyklus (PDCA)

ZlepSovanim jsou chapany vSechny aktivity, které vedou k nové trovni vykonnosti
zaméstnancu, procest, produktli i systému managementu jakosti jako takového, naptiklad
aplikaci Demingova cyklu PDCA. (Nenadal a kol., 2008)

Tak zvany Deminglv cyklus je jednim z néstroji, ktery je mozné vyuzit pfi feSeni
problémti spojenych se zlepSovanim kvality. Tento nastroj je znamy téz pod nazvem PDCA
cyklus (tj. plan-do-check-act cyklus). Je to metoda stdlého kolobéhu aktivit, které mohou
pracovnici vyuzivat pfi odstraiiovani problému v kazdodenni préci.

Cyklus PDCA byl ptivodné vytvoten Walterem Shewhartem v roce 1930. Nasledné
PDCA pro zlepSovani jakosti vyuzil a rozpracoval Edwards Deming. Deminglv cyklus byl
pripraven predevsim pro efektivni feSeni a zlepSovani vyrobnich aktivit, procest a systému.
Muze byt také pouzit jako jednoducha metoda pro zavedeni zmén. Kvalita je obor, kde cyklus
zaznamenal hlavni rozvoj a pouZiti v praxi.

Demingtv cyklus se sklada ze ¢tyt po sobé jdoucich fazi:

1. P — Plan (plédnuj) — cyklus za¢ina ziskavanim informaci a popisem feSeného
problému, které slouzi pro piipraveni planu. Plan by mél obsahovat jednotlivé
¢innosti, které je tfeba udélat k odstranéni problému.

2. D — Do (dé€lej) — po vypracovani planu je dalSim krokem zavedeni popsanych
¢innosti.

3. C — Check (kontroluj) — nésleduje sledovani dosazenych vysledkl a jejich
porovndni s planem. Jedna se tedy o kontrolu, zda je piivodni problém skutecné
feSen.

4. A — Act (jednej) — dojde-li k situaci, ze se vysledek 1isi od ocekavani a problém
neni vyieSen, je nutné najit pri¢inu problému. Novy plan ma byt zamétfen na
odstranéni priciny. Je-1i problém Uspésné odstranén, je tieba udé€lat posledni a
zavéreCny krok, vSechny potfebné zmény zavést/standardizovat do procest
nebo systému.

(Stielec, 2012)

23



Kaizen

Kaizen znamend zlepSovani. Jde o neustalé zlepSovani, do které¢ho je zapojen kazdy
zaméstnanec firmy — od manazert az po délniky. Vyraz Kaizen je slozeny ze dvou slov: KAI
— zména a ZEN — dobry, lepsi. Kaizen je systém kontinudlniho zlepSovéani v osobnim,
socidlnim i pracovnim Zivot¢.

Autor Robert Maurer ve své knize s nazvem ,Cesta Kaizen, z malého kroku k
velkému skoku* popisuje kaizen jako alternativni strategii zmény; jako filozofii malych krokt
vedoucich ke zlepSeni, kterd byla zavedena v Japonsku po vélce. Autor také zminuje, ze
kaizen je porovnavan s pojmem inovace. ,,Kaizen a inovace jsou dvé hlavni strategie, které
lidé pouzivaji, aby dosahli zmény. Zatimco inovace vyzaduje Sokujici a radikalni reformu,
v§echno, co vyzZaduje kaizen, je delat malé, pohodiné kroky, které povedou ke zlepseni.*
(Maurer, 2005, s. 18)

Vzorem a inspiraci pro vznik kaizen management systému (dale jen KMS) byl vyrobni
model Toyoty. VétSina svétovych firem jej pfevzala a implementovala ho do svého systému
fizeni. Kaizen Management Systém znamena ,,systém pro dlouhodoby zisk a rist. Jedna se
o souhrn know—how, nastrojii kontinudlniho zlepsovani. Jeho cilem je na cesté od dodavatelu
materialu a subdodavek az ke splnéni prani zakaznika:

- zapojeni vSech zaméstnancu a vyuziti jejich kreativity,
- nastaveni viech procestii dle principu toku — ,,flow*,
- nulova tolerance chyb a zmetkil,

- efektivni vyuziti stroju a technologii,

- vyuziti systémii Stihlé vyroby. “ (Bauer a kol., 2012, s. 20)
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Celosvétové uznavany Kaizen Management System pro trvaly zisk a rast

om suEoud Ty
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Vybudovat pevnou a solidni zadkladnu s:
Kaizen® zakladnimi nastroji SUSOtE BUDA Ot

Obrazek 3: Model Kaizen Management Systém*

Soucasti Kaizen filozofie je pojem Gemba. Gemba v japonstiné znamend misto. Jedna
se o misto, kde se ve spolecnosti tvoii hodnoty (napt. ve vyrob¢, v obchodé, v obsluznych
procesech, v administrative, ve vyvoji).

Kaizen filozofie je zalozena na tfech jednoduchych néstrojich, které se uci pouzivat
zameéstnanci na vSech Urovnich organizacni struktury. Prvnim krokem je ,,jit na Gemba®, tedy
na misto, kde se tvofi hodnoty. Smyslem je feSit problém na misté jeho vzniku, a nikoliv od
stolu v kancelari. Ve druhém kroku se ma kontrolovat Gembutsu, coZ znamena, ze se musi
hledat Muda (plytvani), a to nejen pozorovanim, ale i rozhovory se zaméstnanci, ¢imz se
odhali problémy. Poslednim, tfetim krokem je d¢lat Kaizen. Tim je minéno zahajit akci

vyznamnych zmén a zjiStovat jejich ucinek.

“Zdroj: BAUER, Miroslav. Kaizen: cesta ke $tihlé a flexibilni firmé. Brno: BizBooks, 2012. ISBN 978-80-265-0029-
2.
Pozn.: QCD znamena zkratku slov — Quality, Cost, Delivery — kvalita, naklady, dodavky
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Zakladat Kaizen tymy Stanovit cile a organizovat tymovou KAIZEN praci

Jit na gemb Zména pracovniho prostiedi vede ke zméné navykl a hodnot

Kontrolovat Gembutsu Lidé, Stroje, Materidl, Metody

Délat KAIZEN Vytvorte , TAH” a protiopatfeni 3M

Muda

KAIZEN filozofie

A 4

A 4

3M: Muda — plytvani, Mura — variabilita, Muri - obtiZznost

Obriazek 4: Co znameni Kaizen filozofie

V ptedchozim odstavci byl zminén dalsi pojem, ktery souvisi s Kaizen systémem.

Jedna se o pojem Muda, tedy povédomi o plytvani. Toto japonské slovo se v ¢eském jazyce

pieklada jako plytvani a v metodé¢ Kaizen je velmi dilezitym pojmem. Kaizen poklada

zékladni otazku: Jak zacit se zlepSovanim? Odpovédi je pravé hledani plytvani. Kdyz je v

podniku objevena Muda, spolecnost ma moznost zvysit svlij zisk. Muda jsou aktivity, které

nepiinaseji zadnou pifidanou hodnotu. Dulezité je poznamenat, Ze Muda nemulze byt zcela

odstranéna, ale lze ji c¢astecné eliminovat. Odbornd literatura uvadi sedm zakladnich

definovanych Muda, s nimizZ se ve vyrob¢ setkavame nejvice:

¢ekani (napf. na material, chybé&jici dily apod.)

zasoby materidlu

transport vyrobkli a materidlu (materidlu od dodavatele, hotovych vyrobkil
k zékaznikovi, ve vyrobnim zavod¢ ze skladu k vyrobni lince atd.)

zmetky (nekvalita)

chyby ve vyrobé¢

nadprodukce (zvySovani zasob hotovych vyrobkit)

zbytecné pohyby (nevyhovujici ergonomie).

(Bauer a kol., 2012)

5Zdroj: BAUER, Miroslav. Kaizen: cesta ke stihlé a flexibilni firmé. Brno: BizBooks, 2012. ISBN 978-80-265-0029-

2.
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K t€émto zakladnim druhtim Muda se Casto ptidavaji jest¢ dalsi druhy, napt. nevyuzita

kreativita zaméstnancti a Spatna komunikace.

Lean

Lean, pouziva se také pojem Lean Management, je velmi Sirokd metoda fizeni.
Nejcastéji se v souvislosti s Lean uziva pojem filosofie, kterou musi organizace pfijmout.
Lean je zaloZen na né€kolika zakladnich principech. Primarné jde o snahu celé organizace se
trvale zlepSovat ve vSech oblastech a zamezit zbytecnému plytvani. Druhy princip je co
nejlepsi uspokojeni potieb zdkaznika bez ohledu na to, jakym zpiisobem to bude provedeno.
Lean je metoda stav¢jici na kultufe neustalého zlepSovani, podpofe zaméstnancti, soustfedéni
na tok hodnoty (Value Stream) a zvySovani této hodnoty. Je synonymem pro rychlost,
jednoduchost, ptfehlednost, vytvaieni produktii a sluzeb bez zbyte¢nych Cinnosti a zasob,
omezeni plytvani, vyvazovani procesii a navazani procesii na zakaznika.

(Lean, 2015)

Poka-yoke

Poka-yoke je japonsky termin, ktery lze pielozit jako ,,chybu-vzdorny“. Volnym
piekladem do CeStiny mlze byt také vyraz ,,blbuvzdornost". V anglictiné se mu fika “fail-
safing” nebo “mistake-proofing”. Metoda zvand poka-yoke je technika prevence lidskych
chyb na pracovisti. Jde o systém nebo zafizeni, které pomaha pracovnikovi zabranit chybam.
Je to pomérn¢ jednoduchy a efektivni systém, v ramci metod budovani stihlého zafizeni, na
redukovani netimyslnych a nechténych chyb, zptisobenych lidskym faktorem. Principem je
instalace pomocnych prvkd, ptipadné Giprava pracovisté tak, aby bylo mozné provadét operaci
,jen spravne, tj. aby nebylo mozné délat chyby.

Cely koncept byl formalizovan a jako termin zaveden panem Shigeo Shingo jako Cast
sytému TPS (Toyota Production System). Nazev vychazi z japonskych slov POKA — chyba a
YOKERU - vyhnout se.

Jednoduchym piikladem poka-yoke vyrobku z praxe je USB konektor pouzivany na
pripojeni riznych zatizeni k pocitacim. Konektor je vyroben tak, Ze je mozné zapojit ho do
pocitate pouze v jedné poloze a nijak jinak. Dalsi ptiklady implementace poka-yoke

v bézném Zzivote zobrazuje nasledujici obrazek.
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Obriazek 5: Poka-yoke®

Metoda 5S

Metoda 58 je zakladem pro implementaci dalSich metod Kaizen. Tato metoda byva
n¢kdy oznacovana jako ,,5S dobrého hospodateni®. Metoda 5S je soucésti zakladni stability
procesti.

Nazev 58S vznikl z po¢atecnich pismen péti japonskych slov - Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu, Shitsuke. Tato slova mizeme do ¢eského jazyka pielozit jako ,,Uttidit, Uspoiadat,

Udrzovat potadek, Urcit pravidla, Upeviiovat a zlepSovat®.

5.Shitsuke
X (upeviovat a zlepSovat)
4.Seiketsu — 1.Seiri

(uréit pravidia) — (uttidit)

3.Seiso | % .
(udrzovat potadek) ST Ty 2.Seiton
(usporadat)

Obrizek 6: Jednotlivé kroky metody 5S’

6Zdroj: Poka-yoke. Produktivne.sk [online]. [cit. 2016-08-05]. Dostupné z: http://www.produktivne.sk/vsetko-o-
lean/metody/poka-yoke/

7Zdroj: BAUER, Miroslav. Kaizen: cesta ke Stihlé a flexibilni firmé. Brno: BizBooks, 2012. ISBN 978-80-265-0029-
2.

28



1. krok: Seiri (Utfidit)

Cilem prvniho kroku je rozliSit na pracovisti zbytecné od nevyhnutelného. V praxi to
znamena projit celé pracovisté a nad kazdou véci, ktera se na pracovisti nachézi, se zamyslet,
zda ji potfebujeme k vykonu prace, nebo ne. KdyZz rozhodneme, Ze ji nepotiebujeme,
z pracovisté se odstrani. VSechny véci na pracovisti 1ze rozttidit na tfi druhy:

a) Co je nepotiebné a lze vyhodit

b) Co se pouziva jenom obcas (déle nez 1x za 30 dni)

¢) Co je nutné k praci kazdy den.

Vysledkem prvniho kroku je spousta vytfidéného nepotiebného materialu, vice mista,

ptehlednost, systém, vyssi pruznost.

2. krok: Seiton (Usporfadat)

Cilem dalsiho kroku je véci urovnat tak, aby jejich nalezeni vyzadovalo minimum
¢asu a Usili. To znamena, Ze pro kazdou véc/néfadi je vytvofeno a oznaceno misto, na které se
ma ukladat.

Vysledkem tohoto kroku je, ze vSe ma své misto a vSe je na svém miste. Idedlem je,

aby danou véc nebylo mozno dat na jiné misto.

3. krok: Seiso (Udrzovat poradek)

Nastroje, pracovni plochy a prostory na ukladani maji byt bez Spiny. Podle moznosti
bychom také méli odstranit zdroje znecCiSténi. Tim se mysli vycistit vSechno, véetné umyti
oken, odstranit letité nanosy Spiny, natiit barvou korozi podléhajici véci apod. V tomto kroku

plati zdsada — zaméstnanci si €isti svoje pracovisteé sami.

4. krok: Seiketsu (Ur¢it pravidla)

V tomto kroku bychom méli navrhnout standardy, které pomahaji udrzovat stav
dosazeny implementaci prvnich tii krokt. Vypracovavaji se standardy vzhledu pracovisté, tzn.
umisténi pomutcek a materidlu. Standard pracovisté je zvefejnén v prostoru pracovisté. Jeho
vizualizace umozni snadnou kontrolu stavu pracovisté. Pro udrzeni stavu pracovisté na dobré
urovni je standardem stanoven také zptsob a perioda ¢iSténi kazdé ¢asti a okoli.

Vysledkem ctvrtého kroku je vytvofeni navodky pro zaméstnance, aby se jim

pracovalo 1épe, snaz a aby pracovali vSichni stejnym zpiisobem.
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5. krok: Shitsuke (Upeviiovat a zlepSovat)

Cilem posledniho kroku je vybudovani kultury 5S, sebedisciplina, kontrola.
Zakladnim kontrolnim prvkem tohoto kroku jsou pravidelné audity, tzn. kontrola nastavené¢ho
stavu a jeho vyhodnoceni.

(Bauer, 2012)

Ishikawiiv diagram
Ishikawtiv diagram (autorem je pan Kaoru Ishikawa), téZ nazyvany jako diagram
pri¢in a nasledkti nebo diagram rybi kosti (angl. Fishbone diagram), je néstroj pro stanoveni
nejpravdépodobnéjsi pticiny problému, ktery feSime. Tento ndstroj je pouzivan v tymu, kdy
se jeho Clenové pomoci brainstormingu snazi najit vS§echny mozné, i malo pravdépodobné,
pri¢iny daného problému. Vysledky se zapisuji na papir ¢i na tabuli do obrazku rybi kosti,
ktera je rozdé€lena na jednotlivé kategorie moznych, obecnych pticin problému:
- Lidé (Man / People)
- Metoda (Method)
- M¢éfeni (Measurement)
- Material (Material)
- Stroje (Machine)
- Prostfedi (Mothernature / Environment)
Hlavou kosti je feSeny problém. Po nalezeni vSech mozny pii¢in pfidéluji ¢lenové
tymu body tém pfi¢inam, které povazuji za nejpravdépodobnéjsi. Piiciny s nejvetsim poctem
bodt jsou ty, kterymi by se mél tym dale zabyvat a nastavit pro n€ opatieni. (Diagram pficin a

nasledku, nedatovano)

S

Novy krok
Chyb¢jici krok

koleni )
Kalibrace

Y PROBLEM

ontrola Udrzba

P REP R

Obrazek 7: Ishikawa diagram®

8Zdroj: Vlastni zpracovani
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Paretovo pravidlo

Pravidlo pojmenované podle italského ekonoma a sociologa Vilfreda Pareta, ktery
koncem 19. stoleti ptiSel s mysSlenkou, ze v Italii je 80 % bohatstvi v rukou 20 % lidi. V fizeni
organizaci nasledn¢ zacal aplikovat Paretovo pravidlo pan Joseph M. Juran.

Jedna se o jednoduchou analytickou pomicku pro fizeni a rozhodovani. Obecné Ize
Paretovo pravidlo 80/20 vyjadtit nasledovné: 20 % pticin zptusobuje 80 % vysledkii. Pokud se
tedy bude spole¢nost zaméfovat predevsim na kritickych 20 % pficin a odstrani je, vyiesi tak
80 % problémil. Pro zobrazeni Paretova pravidla, potazmo vysledkii Paretovy analyzy se
nejcastéji vyuziva Lorenzova kiivka.

(Zikmund, 2011)

FMEA

FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) je systematicka metoda identifikovani
problémil v procesu a jejich pfedchazeni predtim, nez nastanou. FMEA je zaméfena na
pfedchazeni moznym vadam, posilovani bezpecnosti a zvySovani spokojenosti zakaznikda.
V idedlnim piipadé se tato analyza vyuziva pii zavadéni nového procesu €i produktu, ale jeji
vyuziti na jiz existujici procesy a produkty piinasi také zna¢né vyhody. FMEA je zalozena na
tymové praci.

Historie této analyzy sahd do roku 1960, kdy byla v leteckém priamyslu provedena
prvni oficidlni FMEA, kterd byla zamétena specidlné na bezpecnost. FMEA se stala klicovym
nastrojem predevSim v chemickém zpracovatelském pramyslu. Automobilovy pramysl si
techniku FMEA adaptoval pro pouzivani jako nastroj pro zlepSovani kvality.

(Robin E. McDermott a kol., 2009)
V ramci fizeni kvality se krom¢ vySe zminénych metod fizeni kvality vyuzivaji také dalsi

analytické techniky, mezi které se fadi napiiklad PPAP (Production Part Approval Process),

vyvojovy diagram, histogram ¢i regresni analyza.
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1.2.4 TQM (Total Quality Management)

Piistup oznaCovany jako Total Quality Management (TQM) byl formulovan bé¢hem
druhé poloviny 20. stoleti zejména v Japonsku, dale také v USA a v Evropé. Jedna se o velmi
otevienou filozofii managementu organizaci. (Nenadal a kol., 2008)

Pojem Total Quality Management byva piekladan jako komplexni fizeni kvality.
Jedna se o jeden z celosvétove nejpouzivangjSich piistupt k fizeni jakosti v organizacich.

Piistupy TQM maji zéklad v ueni ,,otcti kvality“ A. Feigenbauma, E. Deminga, J.
Jurana a K. Ishikawy, ktefi byli jednémi z ptavodcti japonského priimyslového zazraku.
K dal$im teoretikiim pfistupu patii P. Crosby. (Spejchalova, 2011)

Zkratka TQM vznikla spojenim poc¢ate¢nich pismen nasledujicich slov:

e T = total — komplexni, uplné. Kazdy pracovnik se podili na zajisténi dokonalé¢ho
produktu, fizeni se tyka vSech ¢innosti, kvalita prostupuje celou firmou.

e (Q = quality — jakost je chapéana nejen jako kvalita produktu — tedy bezvadnost, plnéni
pozadavkl a stabilita, ale také jako kvalita procest, zdrojl.

e M = management — fizeni ve vSech svych slozkdch, tj. strategické, taktické i
operativni. Management zahrnuje vSechny manazerské aktivity — planovani, motivaci,
vedeni, kontrolu atd. (Spejchalova, 2012)

Historie TQM saha do 50. let 20. stoleti. Jednalo se o doporuceni ,,gurut kvality*, nikoliv

o pozadavky norem. Tato doporudeni se zapisovala do sbornikil a piirudek kvality. V Ceské
republice je v n¢kterych organizacich aplikovan ptistup TQM, ktery je zalozeny na pravidlech
Evropské ceny za jakost. Evropska cena za jakost (ptivodné nazyvano The European Quality
Award (EQA)) vysla v devadesatych letech minulého stoleti a v dnesni dob¢ je oznaCovana
jako The EFQM Excellence Model. Dle Spejchalové je EFQM povazovana za
nejpropracovangj$i metodicky podklad pro rozvoj systémli managementu. Evropskd cena
za jakost stanovuje zékladni a dil¢i kritéria, kterd organizacim slouzi pro posouzeni jejich
systému fizeni, pro sebehodnoceni a pro ovéfeni trovné managementu organizace.

Synek zmifuje, ze systémy TQM zavadéji pofadek do fungovani organizace (zejména do
dokumentace a zdznamil), prosazuji kvalitu do ¢innosti kazdého pracovnika organizace a
kladou dliraz na spokojenost zékazniki a na trvalé zlepSovani. (Synek a kol., 2015)

Mezi zékladni témata, na kterd musi spolecnosti pti zavadéni TQM pamatovat,
zafazujeme:

- Trvalé zlepSovani

- Benchmarking
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- Orientaci na zédkaznika
- Leadership

- Uvédoménti si priorit

- Uplatnéni prevence

- Dtiraz na bezvadnost

(Spejchalova, 2012)

1.2.5 Certifikace systémii rizeni kvality

Certifikace zavedeného systému fizeni kvality slouzi jako diikkaz zakazniklm, ze
systém odpovida pozadavkiim normy, je udrZzovan a rozvijen. Certifikat mize byt tedy chapan
jako mezinarodné platny diikaz o diivéryhodnosti dodavatele.

Certifikace zavedeného systému fizeni kvality neni povinna. Samo vedeni organizace
muze rozhodnout o tom, zda systém pouze zavede a normu ISO 9001 bude vyuzivat pouze
jako voditko pro jeho zavadéni, nebo zda pozada nezavisly organ o certifikaci systému a
potvrzeni jeho shody se standardem. Béhem tohoto rozhodovani zvazuje vedeni nejcastéji
prinosy certifikace, ale i naklady na certifikaci, protoze jde o sluzbu, kterou je nutné zaplatit.
Nutno podotknout, ze ani certifikovany systém fizeni kvality neni zarukou prosperity
organizace, jde pouze o garanci stavu, kdy pozadavky zakazniki jsou zjiStovany, zvazovany
pfi vyrobé a poskytovéani sluzeb, jsou feSeny problémy a stiznosti a dochazi k neustalému
zlepsovani. (Spejchalova, 2011)

Certifikdt mohou ud¢lovat pouze organizace, které k tomu maji opravnéni. To
znamena, ze ziskali akreditaci. Akreditacni organ jesté urci, jaké obory podnikani muze
konkrétni certifikacni orgdn ovétovat (certifikovat) a pravidelné provadi dohled nad
fungovanim certifikacnich organt.

Z pohledu certifikované organizace ma certifikacni proces nasledujici postup:

1. Vybér certifikacni organizace
Podpis smlouvy

Ptfezkoumani dokumentace systému fizeni

Vydani zpravy z auditu

2

3

4. Audit na misté
5

6. Naprava zjiSténych neshod
7

Vydani certifikatu na systém a jeho pfedani managementu spolecnosti.
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Pti certifikaci systému fizeni kvality auditor kontroluje, zda dokumentace systému
fizeni kvality odpovid4d pozadavkiim normy a zda jsou ¢innosti firmy skutecné provadény
podle této dokumentace. Déle jsou kontrolovany zaznamy o provadéni cinnosti, probiha
pozorovani praci v provozu a pokladani dotazli zaméstnanctim. Auditor také ovéfi, jak
spolecnost naklada se stiznostmi zakazniktli, reklamacemi a jak feSi neshody v provozu.
V neposledni fad¢ se audit zaméetuje na angaZovanost managementu v systému fizeni kvality.

Certifikat je platny tfi roky od jeho vydani. Pravidelné je pak jednou ro¢né provadén
kontrolni audit, tak zvany dohled certifika¢ni organizace nad fungovanim QMS. Po tfech

letech je ve firm¢ proveden re-certifikacni audit.

2 Normy ISO

Normy ISO bezpochyby patii k tématu ,,management jakosti“. ProtoZe se na né
predkladana diplomovéa prace zamé&fuje, je jim vénovana tato samostatna kapitola.

ISO (International Organization for Standardization) je zkratka pro Mezinarodni
organizaci pro normalizaci, kterd sidli v Zenevé. Normy umoziiuji prokazat danym
organizacim schopnost vyroby ¢i distribuci produkti v souladu s nezbytnymi piedpisy a
pottebami zakaznika.

V roce 1987 vstoupily do svéta jakosti normy ISO tfady 9000, snazici se o rozsahlou
dokumentaci vSech podnikovych procesi. Polozily tak zaklad vyuzivani nejrtiznéjSich
kriteridlnich modeld systémii managementu jakosti, jejichz privodnim jevem je i nezéavislé
posuzovani shody téchto systémi prostiednictvim certifika¢nich auditd. (Nenadal a kol.,
2008)

Normy fady ISO 9000 maji univerzalni charakter. Jsou pouzitelné jak ve vyrobnich
organizacich, tak i v podnicich sluzeb, v organizacich vefejného sektoru apod. Normy fady
ISO 9000 nejsou zavazné, ale pouze doporucujici. Az v okamziku, kdy se spolecnost zavaze,
ze u sebe aplikuje systém managementu jakosti podle téchto norem, stava se pro spolecnost
tato norma zavaznym predpisem. Ditkazem o zavedeni a fungovani systému managementu
jakosti podle pozadavkl norem tady 9000 je certifikat vydany nezavislym a akreditovanym
certifikaénim organem.

Od svého vzniku prosly ISO normy n¢kolika upravami. Rozsdhlou inovaci prosly v
roce 1994, kdy se zménil obsah 1 jejich struktura. Na sklonku roku 2000 byla piijata tzv. velka
revize norem ISO tady 9000, kterd vedla k redesignu zavedenych postupli systému

managementu kvality v organizacich. (Veber, 2015)
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Posledni velka revize nastala vroce 2015. V platnost vySla nova norma ISO

9000:2015, ISO 9001:2015 a také ISO 14001:2015. V soucasné dobé probihd implementace

pozadavkl téchto revizi v organizacich (nastalo tzv. prechodné obdobi, které trva 3 roky). Pro

ob¢ normy plati nasledujici novinky (oproti pfedchozim normam ISO 9001:2008 a ISO
14001:2004):

Annex SL, coz je novad spolecnd struktura pro vSechny ISO normy systémil
managementu, kterou musi dodrzovat vSechny nové a revidované normy. Dokument
navic stanovuje povinné znéni textu nékterych spole¢nych pozadavki (naptiklad tfizeni
dokumentovanych informaci).

Z nové normy formalné¢ mizi preventivni opatieni. Podle nové normy maji organizace
aktivné identifikovat a feSit existujici rizika a pfilezitosti. Jde tedy pouze o posun
problematiky na vyssi, systematictéjsi troven.

Mensi diraz na dokumentaci.

Diiraz na kontext organizace. Nova norma ISO 9001 po organizacich pozaduje, aby
pracovaly s externim prostfedim a identifikovaly vyznamné faktory, které je ovliviiuji.
Tim dochéazi k vétSimu propojeni systémi managementu se strategickym fizenim.
Soucasti tohoto pfistupu je identifikovani zainteresovanych stran a jejich potieb a

ocekavani.

(ISO 9001:2015 a ISO 14001:2015, nedatovano)

Soustava norem ISO 9000, ktera je v Ceské republice zavedena jako CSN EN ISO . 9000, je

tvorena zakladnim souborem 4 norem:

1.

ISO 9000:2015 Quality management systems.

Zavedena v CSN EN ISO 9000:2016 Systémy managementu kvality —
Zakladni principy a slovnik. V této mezinarodni norm¢ jsou popsany zékladni principy
systéml managementu kvality, které jsou predmétem norem souboru ISO 9000 a jsou
definovany souvisejici terminy. Slouzi tedy ptfedev§im jako ptehled terminologie.

(CSN EN ISO 9000:2016, nedatovano)

ISO 9001:2015 Quality management systems — Requirements.
Zavedena v CSN EN ISO 9001:2016 Systémy managementu kvality —
Pozadavky. Mezindrodni organizace pro normalizaci (ISO) vydala v zafi roku 2015

rozséhlou revizi normy ISO 9001. Posledni revize byla uskute¢néna v roce 2008 a
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prinesla s sebou pouze nékolik novych pozadavki. Oproti tomu revize z roku 2015 je
mnohem rozsahlejsi.

Ceska spole¢nost pro jakost vydala komentované vydani nové normy ISO
9001. Soucasti dokumentu je srovnani struktury normy ISO 9001:2008 a ISO
9001:2015, které vypada nasledovné:

Tabulka 2: Srovnani struktury ISO 9001°

0 Uvod 0 Uvod
1 Pfedmét normy 1 Pfedmét normy
2 Citované dokumenty 2 Citované dokumenty
3 Terminy a definice 3 Terminy a definice
4 Systém managementu kvality 4 Kontext organizace
5 Odpovédnost managementu 5 Vedeni
6 Planovani
6 Management zdroji 7 Podpora
7 Realizace produktu 8 Provoz
8 Mcéfeni, analyza a zlepSovani 9 Hodnoceni vykonnosti

10 Zlepsovani

ISO 9001:2015 je pozadavkova norma pro systém managementu jakosti. ISO
9001:2015 patii mezi neznamgjsi a nejrozifendjsi normy v Ceské republice. Jedna se
o souhrn pozadavkl pro zavedeni systému managementu kvality ve firmé. Jednd se
o procesn¢ orientovanou normu. Norma je urcena k nastaveni zakladnich fidicich
procesu v organizaci, které pomahaji k neustalému zlepSovani kvality poskytovanych
vyrobkl a sluzeb a také spokojenosti zékaznika. Novéa revize normy klade vétsi diraz
na rizikovy management a podporuje procesni ptistup.

Autorka Spejchalova ve své knize uvadi, ze norma ISO 9001 je obecna a kazda
organizace musi najit spravny zpiisob plnéni jejich pozZadavku, které zavisi na
konkrétnich specifikdach organizace.

Pristup k fizeni, ktery je zalozeny na normé ISO 9001 vyzaduje pfedevsim:
e PInéni legislativnich pozadavki

e Uplatnéni pravidel orientace na zakaznika

9Zdroj: Vlastni zpracovéani podle KOMRSOVA, Véra a Ing. Miroslav JEDLICKA. Dogkoleni internich auditorti
kvality: Ceska spole¢nost pro jakost. Praha, 2015.
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e Dokumentovani klicovych ¢innosti a vedeni zdznamt o nich

e Zapojeni vSech pracovnikl do usili o plnéni pozadavkl zdkaznika

e Identifikovani procesti, garantovani zpusobilosti procest

e Monitorovani a méteni procesi, vyrobkil, vyhodnocovani zjisténych udaji
e Vyhleddvani a zdznam neshod a urCovani napravnych opatieni

e Udrzovani potadku (Spejchalova, 2012)

3. ISO 9004:2009 Managing for the sustained Access of an organization — A quality
management approach.

Zavedena v CSN EN ISO 9004:2010 Rizeni udrzitelného Gispéchu organizace —

Pfistup managementu kvality. Tato ISO norma ve své podstaté¢ rozviji normu ISO

9001. Je v ni totiz uveden névod na $ir$i rozsah cilli systému managementu jakosti,

nez poskytuje ISO 9001. Doporucuje se jako navod pro organizace, jejichZ vrcholové

vedeni chce sméfovat ¢innost organizace nad ramec pozadavka ISO 9001 ve snaze

neustale zlepSovat vykonnost. (ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004, nedatovéano)

4. 1SO 19011:2011 Guide lines for auditing management systems.

Zavedena v. CSN EN ISO 19011:2012 Smérnice proauditovani systémi
managementu. Tato norma poskytuje navod pro auditovani systémi fizeni. Obsahuje
zasady auditovani, fizeni programu auditd, plan auditu, provadéni auditd. Norma dale
upfesiiuje pozadavky v oblasti hodnoceni zpiisobilosti osob zapojenych do procesu
auditovani. Tuto ndvodovou normu je mozno vyuzit k auditim vSech typl systémi

managementu. (Revize smérnice ISO 19011:2011, 2012)

Pro piehled zde uved’'me dalsi znamé ISO normy, které jsou ve spolecnostech zavadény.
ISO 14001:2015

V Ceské republice byla tato norma zavedena jako CSN EN ISO 14001:2016 Systémy
environmentdlniho managementu. Tato norma specifikuje pozadavky na systém
environmentalniho managementu. Je urcena pro pouziti tém organizacim, které se snazi fidit
své¢ environmentalni odpovédnosti systematickym zplisobem. Organizace by méla
identifikovat vSechny environmentalni dopady svého podnikani a také souvisejici aspekty,

definovat cile v oblasti zivotniho prostiedi a zavadét opatieni pro zlepSeni vykonnosti.
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ISO/TS 16949:2009

ISO/TS 16949 specifikuje pozadavky na systém managementu kvality vyrobci dila
pro automobilovy primysl. Zakladem normy jsou pozadavky ISO 9001 v plném rozsahu
doplnéné zvlastnimi pozadavky na systém managementu kvality pro vyrobce automobill a
jejich dilt. Pokud mé automobilka tuto normu zavedenu, jejim pozadavkim musi vyhovét

také kazdy jeji dodavatel.

OHSAS 18001:2007

OHSAS je norma pro hodnoceni a posuzovani ochrany zdravi a bezpec¢nosti prace
(BOZP). Jejim cilem je vytvaret politiku zdravi a bezpe€nosti prace a tyto oblasti také
zlepSovat. OHSAS neni pfimo soucasti tzv. rodiny ISO, ale svym charakterem a dopadem je
jim podobna. Tato norma systematicky napoméha k omezovani pracovnich rizik, vyskytu

nemoci z povolani a pracovnich trazl ¢i k minimalizaci ndkladi spojenych s nehodami.

3 Predstaveni vybrané spolecnosti

V nasledujici kapitole je podrobnéji piedstavena sledovana spolecnost XYZ S.A.
Ackoliv se diplomova prace zabyva pouze specifickou pobockou logistického oddé€leni, je
dilezité ptiblizit firemni politiku celé obchodni spole¢nosti, protoze z ni vychazi také politika

a cile vybrané pobocky logistického oddéleni.

3.1 Historie a nazev spolec¢nosti

Diplomova prace je, jak jiz bylo zminéno, vénovana spolecnosti N. V. XYZ S.A. Jde
o fiktivni nazev, protoze spolecnost, o které¢ je predkladand prace napséna, si nepiala byt
jmenovana. Reélné jsou pouze zkratky N. V. a S. A. uvedené pfed a za ndzvem spolecnosti.
V uvodu této podkapitoly budou tyto zkratky vysvétleny, dale bude kratce pojednano
o historii spolecnosti.

Zkratka N. V. (celymi slovy Naamloze Vennootschap) pted nazvem spolecnosti
znamena, ze firma je vefejna obchodni spolec¢nost s n¢kolika vlastniky. Zkratka S.A., jez je
umisténa za nazvem spolec¢nosti, je prekladana jako organizacni slozka. Samotny skutecny
nazev spolecnosti je termin pro obchod (obchodni spolec¢nost). Jiz z nazvu spole¢nosti je tedy

ziejmé, Ze se jednd o obchodni spolecnost.
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Historie spolecnosti saha az do roku 1918, kdy byla zaloZena jeji matei'ska spole¢nost.
Vybrana spolecnost byla zaloZzena v roce 1968. V tomto roce byla oteviena jeji prvni pobocka
v Bruselu.

V Ceské republice byly od roku 2001 postupné zaloZeny celkem &tyii pobocky
spolecnosti XYZ S. A. V roce 2001 byla oteviena XYZ S.A. kancelai v Praze, kde se nyni
nachazi hlavni kancelat Ceskych pobocek. V roce 2002 vznikl skladovy aredl v Liberci.
Kolinské servisni centrum bylo otevieno v roce 2005. Tento objekt je umistén v primyslové
zon¢ Ovcary v blizkosti automobilové tovarny TPCA. Jako posledni pobocka bylo v roce

2008 otevieno prazské servisni centrum v Jirnech u Prahy.

3.2 Charakteristika spolec¢nosti

Vybrana firma patii do skupiny, ktera se skladd ze 17 dcefinych spolecnosti a
celosvétoveé zamestnava zhruba 340 000 lidi. XYZ S.A. jako jedina z této skupiny poskytuje
sluzby, vSechny ostatni spole¢nosti jsou orientovany na vyrobu. Jedna se o Sestou nejveEtsi
obchodni spolecnost na svéteé. V souCasné dobé ma asi 53 000 zaméstnancii a sidli v
japonském mésté Nagoya.

V Evropé¢ najdeme 8 hlavnich pobocek firmy XYZ S.A. — v Belgii, Francii, Némecku,
Italii, Polsku, Ceské republice a Turecku. V Belgii (Brusel) se nachazi evropské sidlo. Top
management spolecnosti tvofi prezident a dva vice-prezidenti. XYZ S.A. zamé&stnava celkem
1152 pracovnikii. Organizaéni slozka v Ceské republice zaméstniava cca 240 stalych
pracovnikd.

Cinnosti spoleénosti XYZ S.A. jsou vice nez z 95 % orientovany na obchod. Jeji aktivity
jsou velmi Siroké a vyrazn€ koresponduji s automotive sektorem. Zakladem je sedm
provoznich divizi:

- Metals (Rozd¢leno na Steel a Nonferrous; obchod s zelezem a nezeleznymi kovy

v nejriznéjSich podobéch; recyklace oceli a hliniku)

- Chemicals and electronics (dily a komponenty software, chemie, dopliiky, plasty)

- Machinery, Energy & Project (stroje, infrastruktura)

- Automotive (vozidla, ndhradni dily, poprodejni sluzby a servis, financovani)

- Global Parts & Logistics (dily, instalace, prislusenstvi, logistika)

- Food & Agribusiness (suroviny, ptisady, potraviny, zpracovani)

- Consumer Products & Services (pojisténi, 1ékaiské sluzby, vybaveni, textilni)

a administrativa jako podporujici divize. V Ceské republice provozuje XYZ S.A. dva vlastni

logistické arealy (v Liberci a Kolin¢ — Primyslova zoéna Ovcary) a pronajaty sklad v aredlu
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Prologis v Jirnech u déalnice D11, ve kterych svym obchodnim partneriim zajistuje veskerou
logistiku, a to jak v oblasti zajiSténi piepravy, tak v oblasti riizné poptavanych forem
samotnych skladovacich sluzeb. DalS§i vyznamnou oblasti byznysu firmy jsou dodavky
nejruznéjSich soucastek pro naslednou vyrobu (a to jak pro automobilovy, tak
neautomobilovy prumysl), které firma ptivazi ptrevazné z asijskych a evropskych destinaci a
dodava je do koncovych vyrobnich zavodi v Ceské republice. V neposledni fadé se
spoleCnost zabyva 1 zajiSténim kompletnich doddvek samotnych vyrobnich stroji a

technologii, na kterych samotna vyroba nasledn¢ probiha. (www stranky firmy)

3.2.1 Filozofie a vize spolecnosti
Filozofie spolecnosti XYZ S.A. je zalozena na tzv. vizi, kterou je stanoven plan
dlouhodobého ftizeni zahrnujici kvantitativni cile a strategie jejich uskute¢néni. Zakladni
filozofickou myslenkou spolecnosti je realizace oteviené¢ a férové firemni aktivity, plnéni
spolecenské odpovédnosti a zachovani globalniho prostfedi, nabizeni kreativity a poskytovani
pfidané hodnoty, vytvareni aktivniho pracovniho prostiedi a respektovani lidi. Jejim cilem je
byt spolecnosti generujici hodnoty, které ptispivaji k vytvareni prosperujici spolecnosti. Méla
by hlavné udrzovat neoblomny smysl pro zodpovédnost, a tak ziskat zdkaznickou divéru.
Zakladni filozoficky systém spolecnosti je slozen ze ¢tyt bodd, kterymi jsou:
1. zdkladni filozofie — neménné idedly, které by mély byt preddny do budoucnosti
2. vize — hlavni smeéry, kterych by mélo byt dosazeno v nésledujicich deseti letech
a prostrednictvim kterych se bude prosazovat a realizovat zékladni filozofie
3. dlouhodobé a rocni plany — strategie pro podnikatelské ¢innosti, které odrazeji
zmeény v oblasti podnikatelského prostredi a skladaji se z politiky, konkrétnich
akc¢nich plant a Ciselnych cila
4. firemni hodnoty — zékladni zésady a hodnoty, které by méli sdilet vSichni
zameéstnanci. Mezi firemni hodnoty patfi:

a. Shokon — obchodni duch. Pokud budeme vytrvali a nevzddme se,
budeme schopni dosahnout nasich cild.

b. Genchi, Genbutsu, Genjitsu — toto v podstat¢ znamend, ze nemiizeme
brat nic jako samoziejmost jen tim, Ze budeme spoléhat na zpravy
ostatnich. ~ Spoléhejme  pouze na  bezprostiedni  znalosti.
Nicméné, to je vice nez jen jit na misto a pozorovat. Genchi Genbutsu
znamena schopnost kriticky hodnotit a analyzovat, co se déje. To je

vice nez jen jit a vidét, jaké jsou problémy.
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c. Team power — budovat vztahy vzijemné davéry zdiraziiovanim
dialogu, sdilet zkuSenosti a znalosti, jednat a spolupracovat.
Miizeme realizovat nase cile tim, Ze zkombinujeme odpovédnost a

flexibilitu, ¢imZ budeme vytvaret pozitivni prostfedi pro kazdého.

our-tier Conceptua Hierarc Yy
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1. Fundamemal\ Philosophy

| \

J

3. Long-term Business Plan /
Annual Plans

“Shokon”
A passion for “Team Power"”
Business Teamwork
“Gench, Genbutsu,
Genjitsu”
On Site, Hands on,
in Touch

Obrizek 8: Firemni Global Vision'®

V kvétnu 2016 byla ptedstavena nova globalni vize (Global Vision) spolecnosti na
dalsich deset let. Dle slov prezidenta spolecnosti je tato nova vize odpovédi na vyznamné
zmény a vyzvy v podnikatelském prostiedi, jako je zvySujici se celosvétova expanze obchodu
¢1 podpora socialniho zac¢lenéni. V piistich deseti letech tak bude cilem spolecnosti XYZ S.A.
slogan “Be the Right ONE”.

Pod timto sloganem se skryva:
., The Right ONE for you*: nejlepsi zajisténi bezpecnosti, kvality a spolehlivosti

-, The Right ONE for us"“: maximalizace individualnich schopnosti, globélnich siti a
rozmanitosti pro vytvareni synergickych silnych stranek

- ,, The Right ONE for future“: jedinecné poznatky a schopnosti k prozkouméni novych

moznosti pro budoucnost a udrzitelnou spolecnost

1OZdroj: Podnikové materialy firmy XYZ S.A.
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Be the Right ONE

Obrazek 9: Global Vision logo11

3.3 XYZ S.A. Czech

Analyza fizeni jakosti, jez je cilem této diplomové prace, se bude tykat pouze Ceské
pobocky se zaméfenim na oddéleni Logistics Warehouse. Proto bude dalsi podkapitola
vénovana kratkému predstaveni ¢eské pobocky spolecnosti XYZ S.A.

Spolec¢nost dosahla certifikace pro systém managementu jakosti v souladu s pozadavky
normy CSN EN ISO 9001:2008 a také CSN EN ISO 14001:2004.

XYZ S.A. je japonskou spolecnosti, ktera klade dliraz na neustalé zlepSovani, a proto
implementovala nekteré manazerské nastroje. Mezi nejvice rozsifené v ¢eskych pobockach

patii Kaizen, 5S ¢ i TPM.

Prague office
Hlavni kancelét Ceské pobocky se nachdzi na Praze 5 v ulici Plzeniska. Pobocka byla
oteviena v roce 2001. Najdeme zde oddé€leni HR, Corporate, Machinery, Globalparts, Steel,

Chemicals, Insurance.

Liberec Service Center

V roce 2002 vznikl skladovy aredl v Liberci. Nachazi se zde oddéleni Non-ferrous
(nezelezné kovy — hlinik, méd’), Chemicals a Logistika. Pro ¢innost odd¢leni Logistika je
k dispozici skladovaci hala o rozloze 8600 m?. Zakazniky pro libereckou pobocku jsou Denso,

ASMO, TRCZ, SEWS, AMCZ.

11Zdroj: Podnikové materialy firmy XYZ S.A.
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Kolin Service Center

Kolinské servisni stfedisko (dale jen KSC) se nachazi v primyslové zéné Ovcary,
v blizkosti dalnice D11 a automobilky TPCA. Cinnost tohoto stfediska byla zahajena v &ervnu
roku 2005. Nejvétsim oddélenim v KSC je oddé€leni Logistika, které se zabyva skladovanim
dili pro automobilovy primysl. Pro ¢innost tohoto odd¢leni je k dispozici skladovaci hala
o rozloze 4500 m?. Logistické sluzby jsou poskytovany pro celkem pét zékazniki — Yazaki,
Denso, ITW, Magna a dale pro interni firemni oddé€leni Global Parts Department (GPD).
Jejich zbozi je skladovano a nasledné dle objedndvek odesilano do TPCA. Pro interniho
zédkaznika GPD je provadén také ptrebal dild. V roce 2014 byla vystavéna nova hala
(4500 m?), které slouzi jako montazni linka naraznikd pro TPCA automobily.

Dalsimi oddélenimi v kolinské pobocce jsou oddéleni Corporate, Machinery
(s pododdé€lenim Jyobihin) a Transport. Hlavnim zakaznikem pro vSechna oddé¢leni je TPCA.
Oddéleni Machinery poskytuje strojirenské sluzby. Rizeni projektt, technickou podporu a
udrzbu. Oddéleni Jyobihin se specializuje na dodavatelské sluzby v oblasti ndhradnich dila
pro strojni zafizeni, nastrojli a spotfebniho zboZzi. Hlavni naplni oddéleni Transport jsou

dopravni operace pro zdkazniky po Evrop¢.

Prague Service Center

Pobocka logistického odd¢leni Jirny (Prague Service Center, dale jen PSC) je soucasti
oddé€leni Logistics Warehouse department a funguje od fijna 2008 v pronajatych skladech
Prologis nedaleko dalnice D11. V PSC je k dispozici skladovaci plocha o rozloze 12 500 m?.
Stejné jako v kolinském stfedisku je i zde provadéno pouze skladovéani zbozi od nékolika
dodavatelti a jeho nasledné pteposilani k zakaznikiim. NejvetSimi zakazniky jsou Daikin,
Futaba Czech, Toyoda Gosei Czech, Aisan Indrusty Czech a nové zakaznici z Ruska. Stejné
jako v KSC jsou i zde skladovany komponenty do automobilt. Vyjimku tvoii zbozi pro
zakaznika Daikin, ktery se specializuje na vyrobu klimatizaci a topeni do primyslovych

budov.
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4 Analyza soucasného stavu

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozi kapitole, tato analyza bude provadéna pouze pro
pobocku XYZ S.A. Czech.

Spole¢nost mé od listopadu roku 2001 zaveden a certifikovan systém managementu
jakosti v souladu s pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2008 pro obchodni a souvisejici
¢innosti. V soucasné dobé se pobocka XYZ S.A. Czech piipravuje na implementaci
pozadavkli nové revize normy ISO 9001:2015. Tuto revizi musi mit zavedenu do roku 2018.
Pro tcely této diplomové prace je vychazeno ze zatim stale platné Ptirucky jakosti dle revize

normy ISO 9001:2008.

4.1 Systém managementu jakosti vybrané spolecnosti

Na zakladé pozadavki normy ISO 9000 musi kazda organizace vytvofit,
dokumentovat, uplatiiovat a udrzovat systém managementu jakosti a neustale zlepSovat jeho
efektivnost.

Systém managementu jakosti (dale jen QMS) ve spolecnosti XYZ S.A. je vytvoien a
realizovan v souladu s pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2008 s vylouéenim pozadavks
kap. 7.3 Navrh a vyvoj. Systém jakosti je uren tak, aby zajistil objektivni ditkkazy kvality, a je

vystaven a otevien pribéznému hodnoceni, posouzeni a ovétovani.

4.1.1 Dokumentace upravujici management jakosti

Dokumentace QMS je vytvotena jako dvojstupniova. Prvni, nejvyssi troven je tvotfena
Ptiruckou jakosti, druha Groven obsahuje ostatni dokumenty a zdznamy spole¢nosti.

Mezi dokumenty druh¢ urovné se tadi:

smeérnice,

- pravni a jiné pozadavky spravnich organt apod.,

- dokumentace technického typu jako jsou CSN, DIN a jiné technické normy, navody
vyrobct materialll a zafizeni,

- provadéci dokumentace (manudly, postupy),

- zaznamova dokumentace dokladajici skute¢ny pritb¢h ¢innosti ve spolecnosti, jako je

dokumentace zakazky, zpravy o neshod¢ apod.,

- smlouvy, nabidky apod.
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Vsechny tyto dokumenty jsou fizené. Pojem fizeny dokument znamena, ze se jedna
o dokument, jehoz zpracovani, vydani, distribuce, evidence, zmény, revize a archivace
probihaji podle stanoveného postupu a za plnéni stanovenych odpovédnosti. Rizeny
dokument ma hlavicku, kde je uvedeno datum vystaveni, verze, jméno autora, platnost apod.

Za systémové 1 obsahové fizeni dokumentl a udaji ve spolenosti odpovida Quality
leader, ktery urcuje spravce jednotlivého dokumentu. Jde o stanoveni postupli vzniku, vedeni,
aktualizace, archivace a skartace dokumentace a kontrolu dodrzovani téchto postupii. Soucasti
zpracovani nového dokumentu nebo jeho aktualizace je i rozdélovnik.

Dokumenty jsou ptfednostné vedeny v elektronické formé¢ ve wvnitini pocitaCové siti
spole¢nosti. Pokud je na nékterych pracovistich nutna tisténa forma (napf. pracovni navodky
apod.), je za vytisk zodpoveédny ptislusny manazer, ktery opatii dokument svym podpisem a
nasledn¢ zajiStuje jeho aktualnost. Quality leader ohlasuje aktualizace dokumentu interni

elektronickou postou.

4.1.2.1 Prirucka jakosti

Ptirucka jakosti je hlavnim dokumentem managementu jakosti spolecnosti, popisuje
systém managementu jakosti a doklada péci spole€nosti o jakost uvnitt i vné. Pfirucka jakosti
slouzi jako trvaly podklad pro uplatiiovani, udrzovéani a zlepSovani managementu jakosti a
pro jeho provéfovani. Stanovuje zakladni postupy, odpovédnosti a pravomoci pracovniki.
Piirucka jakosti prezentuje soulad managementu jakosti s normou CSN EN ISO 9001:2008.

Prirucka jakosti sledované spolecnosti je rozdélena do deseti kapitol podle struktury
normy ISO 9001:2008. Kapitoly jsou pojmenovany nasledovné: Uvod, Piedstaveni firmy,
Pojmy, Systém managementu jakosti, Odpovédnost vedeni organizace, Management zdroji,
Realizace produktu, M¢ieni, analyza a zlepSovani, Souvisejici dokumentace. Posledni
kapitolu tvoii Ptilohy, mezi které patii naptiklad organizacni struktura spolecnosti, schéma
procesu ,,Prichod zakazky spole¢nosti® nebo postup provadéni internich auditi.

Spravcem dokumentu je Quality leader, ktery ma k dispozici jediny tistény vytisk. Ostatni
pracovnici maji k Prirucce jakosti on-line pfistup (Ptirucka je vedena v elektronické forme ve
vnitini pocitacové siti spolecnosti.), maji tak moznost do dokumentu kdykoliv nahlédnout.

Quality leader ohlasuje aktualizace dokumentu interni elektronickou postou.

45



4.2 Odpovédnost managementu

Vedeni spole¢nosti zajistuje povédomost pracovnikii o dilezitosti plnéni pozadavkl
zéakaznika a také pozadavkl predpisti a zdkonnych pozadavkl. Déle stanovuje politiku a cile
jakosti, provadi prezkoumani systému jakosti vedenim a zajiStuje dostupnost potfebnych
zdroj.

Informace od vrcholového vedeni jsou pracovnikim piedavany piedevSim
prostiednictvim interni elektronické posty. Zména loga ¢i vize byla mezi pracovniky piredana

prostfednictvim hromadného Skoleni, které zajistovalo oddé€leni Corporate.

4.2.1 Zameéreni na zakaznika

Vedeni spolecnosti ma vytvaiet a udrzovat efektivni a u¢inny systém managementu
jakosti, ktery je pfinosem pro vSechny zainteresované strany. Diraz je kladen predev§im na
spliovani pozadavkl zékaznika, ale také pravnich predpisi a zdkonnych pozadavki.
Spolecnost se proto snazi porozumét jejich aktualnim pottebam. Pozadavky zakaznika jsou
projednany a plnény, pokud mozno v co nejkrat§$im case, aby dochazelo ke zvySovani

spokojenosti zakazniki.

4.2.2 Politika jakosti

Zakladnim tkolem kazdého podnikatelského subjektu je tvorba zisku. Tento cil
napliuje firma cestou neustdlého zlepSovani veskerych svych Ccinnosti uvnitf 1 vné
spole¢nosti. Tato strategie je vyjadiena ve stanovenych zasadach Politiky jakosti spolec¢nosti.

Spolecnost uplatituje nasledujici zasady politiky jakosti:

1. Poznani potfeb a pozadavkil zakaznika a diasledné promitnuti téchto poznatkii do
smluvnich vztaht.

2. Kladeni dirazu na hledéni a odstrafiovani pfi¢in probléml a neshod a na zavadéni
preventivnich opatieni.

3. Pii spolupraci s dodavateli dusledné prosazovani pozadavku na kvalifikaci ¢i
odbornou urovein pracovnikli odpovidajici vykonavané ¢innosti.

4. Sledovani rozvoje novych technologii a zafizeni v oboru.

5. V souladu s pottebami spolecnosti zajistit udrzovani a zvySovani kvalifikace

pracovnikd.
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Vedeni spolecnosti koncipovalo politiku kvality a srozumitelné s ni seznamilo vSechny
organiza¢ni jednotky. Byla vytvofena organizac¢ni struktura, kterd zarucuje realizaci

podnikové politiky a cili s jasn€ vymezenymi kompetencemi a odpovédnostmi.

4.2.3 Cile jakosti

Hlavnim cilem — poslanim spolecnosti je napliiovat svoji obchodni cCinnosti a
souvisejicimi aktivitami vybrané pozadavky odvétvi primyslu.

Na stanovené Casové obdobi (obvykle jeden fiskdlni rok) mé spole¢nost zpracovany
konkrétni — méfitelné cile jakosti véetné terminti a odpovédnosti za jejich splnéni. Cile celé
spoleCnosti se promitaji do cili jednotlivych oddéleni. Kazdé oddéleni stanovi své cile na
pocatku fiskalniho roku a pribézné sleduje jejich plnéni. Na plnéni cilti se podili vSichni
¢lenové daného odd€leni, a to pfedevsim stanovovanim svych osobnich cilli v ramci systému
»~MBO*“ (Management by Objectives), ktery je ve sledované spolecnosti zaveden. MBO
zahrnuje lhity pro splnéni stanovenych cili, pulro¢ni hodnoceni cili a zpétnou vazbu ke
kazdému cili od vedouciho pracovnika. Hlavni myslenka MBO je, aby vSichni v organizaci
méli jasnou predstavu o cilech celé spolecnosti a jednotlivych oddéleni i o odpovédnostech
Cleni tymu. Dosazenim svého vlastniho cile kazdy zaméstnanec piispiva k dosazeni
podnikového cile a zaroveii se rozviji na vyssi aroven.

Oddéleni Logistics Warehouse ma pro aktuélni fiskalni rok 2016 stanoveny tyto cile
kvality:

- Zranéni s pracovni neschopnosti — 0,

- Zranéni bez pracovni neschopnosti — 50 ppm,

- Pocet BOZP neshod kategorie 2 — 10 ppm,

- Pocet BOZP neshod kategorie 3 — 5 ppm,

- Celkovy pocet BOZP neshod — 30 ppm,

- Pocet internich kvalitativnich neshod kategorie 2 — 20 ppm,
- Pocet internich kvalitativnich neshod kategorie 3 — 10 ppm,
- Celkovy pocet internich kvalitativnich neshod — 50 ppm,

- Pocet mislabelt — 2 ppm,

- Pocet mis-shipmentt — 2 ppm,

- Stop-line — 0
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4.2.4 Interni komunikace

Ve sledované spolecnosti je interni komunikace provadéna tfemi zptisoby:

- systémem porad a nasledného informovani ostatnich pracovniki,
- interni PC siti
- internimi ptedpisy spolecnosti

Béhem kazdé porady musi byt provadén zapis, tak zvany ,,Meeting minutes®, ktery je
nasledné¢ k dispozici na sdileném disku spolecnosti. Divodem je sdileni informaci mezi
vSechny pracovniky oddé€leni.

V oddé€leni Logistics Warehouse je pravidelné jedenkrat mésicné svolavan meeting
ohledn¢ aktudlnich problému z oblasti BOZP a kvality. Béhem téchto meetingii jsou také
prezentovany pribézné vysledky plnéni dat KPI. Jedenkrat tydné svolava Quality Specialist
meeting k proSetfeni a prodiskutovani neshod. Béhem meetingu jsou nastavena napravna
opatfeni, o kterych jsou ostatni pracovnici oddé€leni (v€etné pracovnikli skladu) informovani
prostiednictvim interni elektronické posSty. Novinkou v tomto oddéleni jsou meetingy se
skladem. Zhruba jedenkrat za 2 — 3 mésice se sejdou vSichni pracovnici skladu a kancelare
k prodiskutovani aktualnich témat a problémt. Téma si vétSinou voli sami skladnici.

Dtivodem pro zavedeni téchto spolecnych setkani je lepsi informovanost pracovnik skladu.

4.2.5 Prezkoumani vedenim spolecnosti

Piezkouméani managementu jakosti vedenim spolecnosti je provadéno pravidelné

dvakrat v roce. O piezkoumani je veden zdznam.

Vstupy pro prezkoumani

Pro prezkoumani managementu jakosti vedenim slouzi predev§im tyto vstupy (bez

naroku na potadi):

- vysledky auditt

- zpétna vazba od zakaznika,

- vykonnost procest a shoda produktu,

- status preventivnich opatfeni a stav opatieni k naprave,

- nasledna opatieni z predchoziho piezkoumavani managementu,

- zmény, které by mohly ovlivnit systém managementu,

- doporuceni ke zlepSovani
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Vystupy z pfezkoumani managementu fizeni jakosti vedenim

Na zaklad€ posouzeni managementu jakosti jako celku jsou stanoveny konkrétni cile
jakosti pro urc¢ené obdobi a zpracovan plan jejich dosazeni vcetné stanoveni pravomoci. Cile
je mozno rozdélit do skupin:

- zlepSovani (Gpravy) systému jakosti,
- zajisténi nového zdroje (technologického vybaveni, personélu a jeho kvalifikace),

- vztah k zékaznikovi (nabizet nové nebo kvalitnéjsi sluzby).

4.3 Lidské zdroje

Pro dosazeni pozadované urovné managementu jakosti se nesmi opomenout lidsky
faktor, tedy zaméstnanci. Pro zamé&stnance na jednotlivych urovnich je definovana potiebna
kvalifikace a pravideln€ jsou planovana a realizovana Skoleni. Kazdy pracovnik kancelate se
musi v ramci jednoho fiskalniho roku zucastnit alespon tii Skoleni, kterda jsou zajisStovana
personalnim oddélenim. Jedna se piredevsim o Skoleni zaméfend na soft skills (Vyjednavani,
argumentace a presvédcovani; Time management; Stress management; Vedeni a motivace
zaméstnancli apod.) nebo praci s programem Excel. Po absolvovani kurzu je personalnim
odd€lenim zaslan vSem UucCastnikim kurzu dotaznik. Zpétnd vazba je dilezitd pro vybér
Skolicich kurzil na dalsi rok.

Pro skladové pracovniky je vytvoren plan Skoleni, ktery slouzi predev§im k zaskoleni
nove prichozich zaméstnanct. Plan je sestaven tak, aby operatofi prosli vSemi kroky procesu,
coz je dulezité pro zastupitelnost a moznost rotace na jednotlivych pracovistich. Plan je
rozdélen do 3 meésicli. Po této dobé jsou tedy operatofi schopni plné samostatné pracovat
na pfidéleném pracovisti. Ziskané schopnosti a zkuSenosti se promitaji do hodnoceni ,,skill

matrix“.

4.4 Méreni, analyza a zlepSovani

Spokojenost zakaznika

Prioritou spolecnosti je splnit pozadavky zakaznikt. Je nutné dikladné tyto pozadavky
piezkoumat a stanovit je jako ocekavany vstup a vysledek kazdého procesu, postupu nebo
¢innosti realizované ve spolecnosti.

Piehled o spokojenosti zdkaznikd s kvalitou poskytnutych sluzeb a produkti je

zékladni informaci nezbytnou pro jejich dalsi zlepSovani.
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Spokojenost zédkaznika je ve spoleCnosti zjiStovana pravidelné jedenkrat rocné, a to
zaslanim dotazniku. DalSim zplsobem zjisténi spokojenosti jsou meetingy se zékaznikem,
pravidelnd komunikace po telefonu ¢i emailu. Na zaklad¢ vysledkii dotazniku je povinnosti

kazdého odd¢leni nastavit i¢inna napravna opatieni ke zlepSeni spokojenosti zakaznika.

Interni audit

Dle definice, jiz uvadi norma ISO 9000, je audit ,, proces, ktery je systematicky,
nezavisly a dokumentovany, s cilem posoudit shodu s auditnimi kritérii.

Interni audity ovéiuji soulad provéfovanych procestt a cCinnosti s platnymi
standardnimi predpisy, ovéfuji, zda systém managementu jakosti spliiuje pozadavky CSN EN
ISO 9001:2008, zda je funk¢ni a efektivné uplatiiovany v ¢innosti spolecnosti.

Interni audit je nezavisla, objektivni, ujistovaci a konzultacni Cinnost, kterd se
zaméiuje na kontrolu provadénych procest. Interni audity predevsim:

- provadi nezdvislou kontrolu ¢innosti (procestt) v podniku
- ovéiuji spolehlivost vnitiniho kontrolniho systému
- analyzuji a monitoruji rizikové oblasti

Interni audit je ve vybrané spoleCnosti provadén internimi pracovniky. Do role
interniho auditora byli jmenovani tfi zaméstnanci, ktefi provadéji audit dvakrat ro¢né na vSech
pobo&kach v Ceské republice. Interni audit je zahajen schiizkou auditorti a provéfovanych,
kterou svolad predstavitel managementu jakosti a na které stru¢né¢ informuje o cilech a
casovém programu interniho auditu. Interni provérku tidi a Zdvérecnou zpravu z interniho
auditu managementu jakosti vypracovava vedouci auditor. Nalezy neshod a odchylek
predavaji jednotlivi auditofi vedoucimu auditorovi, ktery je po projednani s internimi auditory
zaznamena do Protokolu z interniho auditu. Na zaklad¢ zjisténych neshod stanovuje piislusny
manazer odd€leni opatieni vcetné terminu jejich zavedeni. Nasledné je svolan meeting
sndzvem ,Management review®, kde jsou vysledky zauditu a nastavend opatieni
prezentovana vedeni spolecnosti. Schlizky se ucastni zastupci kvality z jednotlivych oddélent,
interni auditofi, Quality Leader a Deputy Branch Manager.

Interni auditofi musi mit odpovidajici kvalifikaci, tj. jsou vySkoleni k provadéni

internich auditii a béhem roku se i¢astni dalSich dopliiujicich a rozsitujicich Skoleni.
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Monitorovani a méreni procesu

Monitorovani je nedilnou soucasti pfi fizeni feSeni zakazky i pfi fizeni spolecnosti.
Kazdy proces je kontrolovan v misté nebo okamziku, ktery je vyznamny pro prokazéani jakosti
anebo ziskani informaci pro zpétné plsobeni na proces. Zjisténa data a informace jsou
analyzovana a slouzi ke zlepSovani systému managementu jakosti.

Odd¢leni Logistics Warehouse pouziva pro veskeré skladové operace interni WMS
systém, do kterého jsou zaznamenavany vSechny transakce. Systém kontroluje operatory, zda
piijali a vydali vSe, co méli, a ve spravném mnozstvi. Kontrolovano je mimo jiné také
dodrzovéni FIFO pravidla. V ptipad¢ odhaleni chyby se zobrazi chybova hlaska a systém je
zablokovan. Odblokovat ho mtize pouze vedouci pracovnik.

Pro méteni vykonnosti a efektivity se ve sledovaném oddéleni vyuzivaji excelové
tabulky, do kterych vedouci smén vyplnuji data za svou sménu (kolik palet bylo piijato,
vydéno; kolik boxt bylo piebaleno). Data jsou porovnavana se stanovenym cilem. Vysledkem
je naptiklad pocet operatori potfebnych pro danou cinnost. Provadény jsou také audity
operatort, kdy vedouci smény kontroluje dodrzovani daného procesu z hlediska kvality a

bezpecnosti.

Rizeni neshody

Kazdy pracovnik spolecnosti ma povinnost informovat svého nadfizeného
o jakémkoliv problému, vad¢, poruse ¢i neshodé v daném procesu nebo v systému jakosti.
Toto pravidlo nese nazev stop-call-wait.

Vsechny zjisténé neshody jsou evidovany a prubézné sledovany az do jejich
odstranéni a je zajiSténa informovanost vSech zainteresovanych pracovnikii k zlepSovani
jejich Cinnosti.

Pro fizeni neshody pii jejim zjisténi nebo podezieni z jejiho vyskytu jsou stanoveny
tyto postupy:

a) identifikace neshody

b) zaznamenani neshody

¢) pokud neni vylou¢ena moznost zamény, je provedeno oznaceni a piipadné také

oddéleni neshodného produktu

d) rozhodnuti o odstranéni neshody a jeji odstranéni

€) napravna opatieni

f) preventivni opatieni
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Neshody tykajici se funkcnosti QMS vyhodnocuje vedouci organizacni slozky
(Branchmanager) na zéklad¢ podkladu, které ptedlozi Quality leader.

Za neshody v ramci procesu je zodpovédny Quality Assistant nebo Quality Specialist
v ramci kazdého oddéleni. Stejné je tomu i ve sledovaném oddéleni Logistics Warehouse.
Neshody zjisténé skladovymi operatory v radmci procesu jsou po dodrzeni pravidla stop-call-
wait nahldSeny vedoucimu smény, ktery nasledné vypracuje report o neshod¢ a odesle ho
emailem zodpovédnym osobam v kancelafi, predev§im pracovnikiim kvality. Quality
Assistant nebo Quality Specialist provedou vySetfovani neshody a nastavi napravna opatieni.
Nasledn¢ report zaeviduji a informuji zédkaznika/dodavatele. Report je otevien do té doby,
dokud nedojde k jeho dofeseni nebo dokud nejsou nastavena vSechna opatfeni. Jeden mésic
po nastaveni opatieni je provedena kontrola efektivity opatfeni. Pokud bylo opatfeni efektivni,
muze byt report uzavien. V opacném piipade¢ je pozadovano nastavit nové, ucinnéjsi opatieni.
Po dobu feseni neshody jsou neshodné ¢i podezielé vyrobky zablokovany v systému a fyzicky
jsou ulozeny v prostoru oznaceném ,,Karanténa“. Z tohoto prostoru mize vyrobky uvolnit
pouze Quality Assistant nebo Quality Specialist.

Veskeré neshody jsou v oddéleni Logistics Warehouse evidovany a sledovany. Cile
KPI jsou nastavovany piedevSim k minimalizaci téchto neshod. Sledovany jsou neshody
interni, ale i externi. Spolupraci s dodavateli, zdkazniky a dopravci se pracovnici kvality snazi

snizit pocet externich neshod.

ZlepSovani

Pro zajisténi procesu trvalého zlepSovani Cinnosti firmy je ve spolecnosti zaveden
systtm Kaizen. Tento systém mé& za cil iniciovat a motivovat vSechny pracovniky
k vyhledavani, navrhovani a realizaci u¢innych vylepSeni vSech oblasti ve firmé.

Systém Kaizen je zaveden ve viech pobockach v Ceské republice, je pravidelnd
sledovan a hodnocen. Kazdy zaméstnanec je opravnén podédvat Kaizen ndvrhy v péti
oblastech — kvalita, BOZP, Zivotni prostfedi, cena a zisk, spokojenost zakaznika.

Aby spolecnost své zaméstnance motivovala k podavani navrhi na zlepSeni, jde zde
zaveden systém finan¢nich odmén. Tento systém spolu se schvalovacim procesem Kaizen
navrhtt je odliSny pro skladové operatory a pro pracovniky kancelafe. Navrhy
administrativnich pracovnikli jsou schvalovany jednotlivymi nadfizenymi. Finanéni odména
je pak pfifazena podle poctu podanych ndvrhii za Ctvrtleti. Naopak projedndni ndvrhi
od skladovych operatorti probihd v ramci Kaizen komise, ktera je sloZzena z péti Clent a

zasedd vzdy jednou mésicné. Po podani ndvrhu na zlepSeni je tento navrh projednan Kaizen
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komisi, kterd ho schvali nebo zamitne. Kazdy navrh je bodové ohodnocen. Na zéklad¢é poctu
bodi jsou autofi navrhl finanéné odménéni. Na rozdil od zaméstnanct kancelare jsou tedy
skladovi operatofi hodnoceni za kazdy jednotlivy néavrh, nikoliv podle poctu podanych
navrh. Divodem je zvySeni motivace d€lniki k zapojeni se do systému neustalého
zlepsSovani. Po schvaleni ndvrhu probéhne jeho realizace.

V ramci cCtvrtleti je pak pravidelné vyhlaSovan tak zvany ,,Best Kaizen, tedy Kaizen,
ktery ziskal nejlepSi hodnoceni a mél pro firmu nejvétsi ptfinos. Za vynalezeni takto Gispésné
zmeny je autor opét financné ohodnocen.

K identifikaci pfi¢in probléma vyuzivd spole¢nost systematickou metodu tymového
feSeni probléml 8D. V ptipad¢ zjisténi neshody je v rdmci tymu vyplnén 8D report, jehoz
soucasti je nastaveni opatfeni k napravé vedouci k odstranéni ¢i eliminaci pfiCiny této
neshody. Ptistup k ndpravnym opatfenim probihd dle metody Plan-Do-Check-Act, ktera byla

teoreticky vysvétlena v kapitole 1.2.3.

Népravna opatieni

Cilem néapravného opatieni je odstranit pfiiny jiz existujicich neshod a tim zabranit
jejich opakovani nebo dosdhnout sniZeni rizika jejich vyskytu. Jsou proto stanoveny postupy,
které umozni shromazdit podklady a informace o vzniklych neshodach a tim zjistit a odstranit
pfi¢iny zavad a neshod.

V oddéleni Logistics Warehouse jsou napravnd opatieni nastavovana predevSim na
zpusobené interni neshody. Mezi nejcastéjsi typy opatieni patii Skoleni a nésledny audit
operatora, uprava pracovni navodky, Uprava procesu, Uprava ¢i lepsi vizualizace skladovych
prostor, pouzivani jinych OOPP a podobné.

Jak bylo uvedeno vyse, oddéleni se snazi pracovat také s externimi neshodami. Vedle
meetingt s dodavateli, zdkazniky a dopravci jsou témto zainteresovanym stranam zasilany 8D

reporty k nastaveni u¢innych napravnych opatieni.

Preventivni opatieni

Preventivni opatfeni jsou ve spoleCnosti zavadéna s cilem ptedchazet piicinam
budoucich neshod a tim je i odstranit. Zakladnim podkladem pro preventivni opatieni jsou
vysledky internich auditi ¢i vysledky dat KPI.

V ramci oddéleni Logistics Warehouse je pravidelné vytvarena riziko-analyza, ktera
predvidd mozna rizika a nastavuje opatteni proti jejich vzniku. Tato analyza byva oznaovana

jako FMEA. Za sestaveni riziko-analyzy je zodpovédny bezpecnostni pracovnik, ktery ji
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zpracovava ve spolupraci s dalSimi Cleny kvalita tymu a také s externim poradcem pro oblast

BOZP.

4.5 Zavér analyzy

Systém managementu jakosti je ve spole¢nosti XYZ S.A. velmi dobie zaveden a
udrzovan. Svédci o tom také vysledky externich LRQA auditt, pii kterych nejsou shleddvany
zadné zévazné neshody. Pro neshody zjisténé béhem internich i externich auditi jsou
nastavovana napravna opatieni, ktera jsou prezentovana vedeni spolecnosti.

Z dtvodu ptfechodu na novou revizi normy ISO 9001 je tteba zejména upravit aktualni
dokumentaci. V nekterych piipadech je dokonce nutné vytvorit novou dokumentaci. Jde
naptiklad o definovani zainteresovanych stran ¢i internich a externich aspektti uvnitt kazdého

oddéleni.

5 Navrhy na zlepSeni

Z provedené analyzy managementu jakosti vyplynuly podnéty pro zlepSeni, které

budou nyni blize specifikovany.

E-learning

V ptedchozi kapitole byly zminény zpisoby, jak ve spolecnosti XYZ S.A. probiha
interni komunikace. I pfes tato nastavena pravidla mize dojit k nedorozuméni zpiisobenému
nespravnym nebo nedostatecnym pfedanim informaci. Dlouho diskutovanym problémem ve
spoleCnosti je efektivita provadénych Skoleni. Pfi internich auditech se Casto nardzi na
problém nedostate¢ného proskoleni zaméstnancii v oblasti kvality, ISO norem, bezpecnosti a
dalSich. Informace o téchto oblastech dostdvaji zaméstnanci prvotn¢ béhem vstupniho Skoleni
v den nastupu do spolecnosti. Za dalsi, opakované Skoleni je zodpovédné personalni oddélenti,
quality leader a samoziejmé manaZefi oddéleni. Uroven znalosti se tedy u kazdého
zameéstnance lisi.

Mym navrhem je proto vytvoieni online Skoleni a ovéfovani znalosti vSech
zaméstnancl spolecnosti prostiednictvim interni internetové stranky, tak zvany e-learning.
Pojmem e-learning je zkracené oznacovéano elektronické vzdélavani (electronic learning).
Cilem mého ndvrhu je zajiSténi dostate¢ného a stejného povédomi vSech zaméstnanct
o oblasti kvality, bezpecnosti, o ISO norméch zavedenych ve spole¢nosti a dalSich dalezitych

oblastech. E-learning systém umozni vytvaret Skoleni a nasledné testovani rozesilané on-line
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mezi zamgéstnance, piijimat vyplnéné testy a vyhodnocovat je. Vyhodnocovani testii bude
probihat z¢asti automaticky systémem a zcasti bude nutné ru¢ni zadani vysledku spravcem
testu/trenérem. K dispozici bude také ptehled vysledkii jednotlivych zaméstnancii, se kterym

muze Quality leader dale pracovat.

Popis aktudlni situace

Vsechna skoleni jsou nyni provadéna fyzicky na jednotlivych pobockach spole¢nosti.
Zaméstnanci 1 Skolitelé tak museji cestovat mezi pobockami, aby se Skoleni zicastnili. To
znamena ztratu Casu zameéstnance, ktery by tento cas mohl vénovat své standardni praci.

Cestovani navic nepfina$i zZadnou pfidanou hodnotu a ptfedstavuje ztratu firemnich
finan¢nich prostiedkl. Nakladné je také neustalé tisknuti potfebnych dokumentt, prezencnich
listin a Skolicich materialti. Podepsané prezencni listiny jsou ndsledné ulozeny do potadace a
archivovany. Z hlediska normy ISO 14001 neni tisknuti tolika dokumentt Setrné k zivotnimu
prostiedi.

DalSim problémem byva nutnost sladit nabité pracovni kalendafe zamé&stnanct tak,
aby se jich mohlo na Skoleni dostavit co nejvice. Kazdému vyhovuje jiny termin, nékteii jezdi
na sluzebni cesty nebo jsou naptiklad nemocni, a nemohou se tak Skoleni zucastnit. S tim
souvisi nutnost opakovani Skoleni v ndhradnim terminu, coz piedstavuje dal$i ndklady pro

firmu.

Zduvodnéni pfinosu e-learningu

E-learning je forma alternativni vyuky, ktera s sebou pfinasi fadu vyhod. Predevsim je
to uspora finan¢nich ndkladl, snizeni nékladi na cestovani a zaroven 1 Uspora casu
zaméstnancu. Pfi standardnich Skolenich je tfeba zajistit nejenom mistnost na Skoleni, ale i
zorganizovat Cas ucastniki. E-learning je maximalné flexibilni. V systému bude nastaven
casovy limit pro precteni Skoleni a vyplnéni testu (napiiklad jeden tyden). Kazdy zaméstnanec

Mezi dalsi vyhody miizeme zaradit Setrnost k zivotnimu prostiedi, protoze nebude
nutné tisknout dokumenty a pouzivat tonery. Dojde tak k ispofe finan¢nich prostredki.

Jednoduchost ovéfovani znalosti zaméstnanci a vyhodnoceni testu je dalSim
pozitivem. Test je vyhodnocen online. Skolitel tak okamzité vidi, jakych vysledki jednotlivi
zaméstnanci dosahli, a mize monitorovat jejich aktualni znalosti. Vysledky mohou byt
podnétem pro piidani dalSich informaci do e-learningu nebo mohou slouzit internim

auditorim pfi provadéni auditi.

55



Dalsi vyhodou oproti klasickym Skolenim je, ze se kazdému zaméstnanci dostane
stejny rozmér a obsah informace, k ¢emuz nemusi dochazet pti predavani informaci lektorem
v ucebné.

Systém upozorni jeho spravce v ptipadé€, ze u néjakého zaméstnance test neprobehl.
Zaméstnanec bud’ test nevyplnil, nebo nebyl v praci ptfitomen. Je tak k dispozici piehled
Skoleni a je zajiSténo, Zze ve firmé nebudou pracovat neproskoleni zaméstnanci.

Pro ucely auditu bude také dohledatelné, jaké testy byly vyplnény, jaké otdzky byly
zadany a jak na n¢ zaméstnanci odpovidali.

V neposledni fad¢ je vyhodou systému e-learning jeho univerzalnost. Muze byt pouzit
pro testovani zaméstnancli po celé spolecnosti nebo jen v ramci uréit¢tho oddéleni. Zalezi

pouze na spravci systému/skoliteli, jaky test v systému vytvofi.

Forma e-learningového testu

E-learning bude vytvofen externim IT pracovnikem a bude k dispozici na interni
internetové strance (tak zvany Intranet), tim bude zarucena dostupnost pro vSechny
zaméstnance. Prvni ¢ast bude tvofena prezentaci, ktera provede zaméstnance diilezitymi body
Skolené problematiky. Po absolvovani online kurzu, tedy po piecteni této prezentace, bude
spustén test, ve kterém bude nezbytné odpovédet na 20 — 25 testovych otazek ovétujicich
ziskané znalosti. Otazky z oblasti ISO norem zavedenych ve spolecnosti jsou soucasti ptilohy

této prace.

Vyhodnoceni vysledku testu

Po vyplnéni testu se na obrazovce pocitace zobrazi procento uspé$nosti. Zaméstnanec
tak okamzit¢ zjisti, jakého vysledku doséahl a jaké ma znalosti z oblasti ISO norem.

Vysledky okamzité obdrzi také skolitel, tedy zadavatel testu. Uzaviené testové otazky
systém automaticky vyhodnoti podle pfedem zadanych kritérii. Odpovédi na otazky oteviené

musi Skolitel pfecist a manualné vyhodnotit.

OK NOK N/A (nebyla zadédna odpovéd’)
80,0 % 20,0 % 0,0 %

Obriazek 10: Navrh vizualizace vysledki testu'

2 Zdroj: Vlastni zpracovani
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Dalsi vyuziti e-learningového systému

Uvodni internetova stranka e-learning systému mize slouzit pro sdileni dilezitych
informaci z oblasti kvality, ISO 9001, ISO 14001, bezpecnosti a dalSich oblasti. Budou zde
uvedeny terminy nejblizsich internich a externich auditt; vysledky auditii; odkazy na dulezité

dokumenty apod.

Testovani e-learningu v praxi

Aplikace pro elektronické Skoleni zaméstnancii byla ve spolupraci s externim IT
pracovnikem sestavena. Zakladni funkce jsou jiz plné funkéni. Mezi tyto zékladni funkce
patii urceni uzivatelské role (uzivatel, Skolitel, administrator), vytvafeni a uprava testl
Skolitelem, odesilani vytvofeného testu zaméstnanciim, vyplnéni a odeslani testu
zaméstnancem (uzivatelem) a zpracovani a vyhodnoceni testu Skolitelem. Tyto funkce budou
postupné upravovany, vylepSovany a rozSifeny o dalsi funkce. Kazdy uzivatel aplikace
obdrzel vlastni ptfihlaSovaci udaje a heslo, které si po prvnim ptihlaSeni zméni.

V testu je mozné zvolit 3 typy odpovédi — jedna odpovéd na jednu otazku, vice
odpovédi na jednu otazku ¢i zapsani vlastni odpovédi. V piipadé, ze ma uzivatel zapsat
vlastni odpovéd’, musi tuto odpovéd’ skolitel manualné ohodnotit, zda je spravne, nebo neni.

Pro ucely predkladané diplomové prace byl vySe uvedeny test s ndzvem ,,E-learning
ISO 9001 a ISO 14001¢ vytvofen v aplikaci pro elektronické Skoleni a rozeslan
zaméstnancim spolecnosti. Test obdrzelo celkem 123 zaméstnanct a ptfedchazelo mu online
Skoleni ve form& PowerPoint prezentace, které taktéz obdrzeli vSichni zaméstnanci. Zpét se
mi vratilo pouze 41 vyplnénych testd. Lhiita pro vyplnéni testu byla jeden tyden.

Primérny vysledek testu je 89%. Nejvice chyb udélali zaméstnanci v otazce Cislo 22,
kde bylo mozné zvolit dvé spravné odpovédi, coz vétSina neudé€lala. Pro pfisti verze testh
bude proto nutné uvadeét k otazkdm informace o poc¢tu spravnych odpovédi, aby zaméstnanci
zbyteCné neztraceli procenta uspéSnosti. Test obsahoval dvé otdzky, u kterych méli
zameéstnanci uvést vlastni odpovéd. Odpovédi na tyto otazky jsem osobné, jakozto skolitel,

vyhodnotila. VSechny tyto odpovédi byly spravné.
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Graf 1: Vysledek e-learningového testu'

Z vysledku testu, ktery je znazornén ve vySe uvedeném grafu, mizeme soudit, Ze
povédomi TTESA zaméstnancii je na velmi dobré urovni. V priméru meéli zaméstnanci 1,7
Spatné odpovédi. Vyjimku predstavuji dva zaméstnanci (Z4 a Z11), ktefi nevyplnili cely test.
Oba dva pfi vyplnéni testu nahlasili technické problémy a test nedokoncili. Jelikoz se jednalo
o zkuSebni verzi testu, nemizeme vyloucit, ze pti testu mohlo dojit k technickym obtizim. Pii
dalSich upravach aplikace by se témto potizim mélo predejit. Podrobné vysledky jednotlivych
respondenttl jsou uvedeny v ptiloze této prace.

Celkoveé jsem s testovanim e-learningové aplikace spokojena. Také zameéstnanci
hodnoti népad tohoto druhu Skoleni a testovani kladné€, protoze uSetti svlij Cas straveny

cestovanim a celodennim sezenim na Skoleni. Vé&fim, ze aplikaci vylepSime a v budoucnu ji

budeme pouzivat také pro dalsi oblasti.

13 . , s
Zdroj: Vlastni zpracovani
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ZAVER

Jakost je dnes jednou z vyznamnych konkuren¢nich vyhod vSech podniki, a proto je
potteba vénovat ji ndleZitou pozornost a spravné ji fidit. K tomu je v podniku zaveden
management jakosti, systém jejiho fizeni. Nejen v Evropé je za timto ucelem hojné vyuzivano
norem ISO a nejinak je tomu i v diskutované spole¢nosti. Jednotlivé procesy jsou v podniku
presné definovany, pravomoci a odpovédnosti jsou ndlezité rozdeleny. Veskeré Cinnosti
spojené s fizenim jakosti jsou navic zpracovany v detailni pfehledné dokumentaci postihujici
vSechny procesy probihajici v podniku. Jak jiz bylo také zminéno, management jakosti je
pravidelné kontrolovan pomoci internich auditi, auditi certifikacni spolec¢nosti LRQA ¢i
zakaznickymi audity v pfipad¢, Ze si je zdkaznici pteji. Jak vychézi z auditorskych zprav,
vybrana spolecnost ma dobfe zavedeny a nastaveny management jakosti, ve kterém nebyvaji
nalezeny zédvazné nedostatky.

Povédomi o jakosti a ISO norméach 9001 a 14001 bylo ve spolecnosti otestovano
pomoci on-line testu, ktery pfinesl primérny vysledek 89%. Dle tohoto vysledku miizeme
usuzovat, ze zamestnanci spolecnosti jsou o systému managementu jakosti dobte informovani
a pravideln¢ skoleni, ¢imz je splnén jeden z pozadavki normy ISO 9001.

Ve vytvoiené e-learningové aplikaci je stdle prostor ke zlepSeni. Podnéty vzesly
pfedevsim po rozeslani online Skoleni a testu mezi zaméstnance. Jednalo se o prvni velky test
této aplikace a drobné nedostatky se daly pfedpokladat. Po téchto tipravach bude spolecnost
e-learningovy systém vyuzivat také pro Skoleni a testovani v dalSich oblastech, jako je
naptiklad bezpecnost Ci referencni zkousky fidict.

Na zéklad¢ porovnani s teoretickym zékladem mitize byt spolecnost hodnocena v
oblasti fizeni jakosti jako Usp&Sna. Toto tvrzeni bylo doloZzeno analyzou nastaven¢ho systému
managementu jakosti, praktickym otestovanim zaméstnanci i dlouhodobymi vysledky
spolecnosti v oblasti fizeni jakosti, a to v podobé& tuspéSné¢ho pravidelného obhajovani

ziskanych certifikatt jakosti.
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Ptiloha A: Testové otdazky z oblasti kvality a ISO norem pouzité v e-learningu

1) Co znamend zkratka ISO?
a. International Standards Organization
b. International Organization for Standardization

c. Internal Organization for Standardization

2) Jaké ISO normy jsou ve spolec¢nosti zavedeny?
a. ISO 9001 a ISO 14001
b. Pouze ISO 14001
c. ISO 9001 aISO 18001

3) Co je to kvalita?

4) Pro€je v XYZ S.A. zaveden systém kvality?
a. Systém kvality v XYZ S.A. neni zaveden
b. Zaucelem splnéni souboru pozadavka ze strany zakaznika

c. Jednd se o pozadavek vedeni

5) Kdo odpovidé za kvalitu v XYZ S.A.?
a. Pouze branchmanager
b. Pouze vedouci jednotlivych oddé€leni

c. Svym dilem vSichni zaméstnanci

6) Co je cilem managementu kvality?
a. Produktivita a efektivita
b. Poskytovani snadno ptistupné dokumentace - postupti a pracovnich pokynti
c. Zlepsovani kvality vysledného produktu a sluzby

d. Vsechny odpovédi jsou spravné

7) Co vyjadiuje a obsahuje organizacéni struktura?
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8) Ceho se tyka norma ISO 9001?
a. Definuje pozadavky na systém fizeni kvality
b. Definuje pozadavky na systém environmentalniho managementu

c. Je to norma pro hodnoceni a posuzovani ochrany zdravi a bezpe¢nosti prace

(BOZP).

9) Ceho se tyka norma ISO 140012
a. Specifikuje pozadavky na systém environmentalniho managementu.
b. Specifikuje pozadavky na systém managementu kvality vyrobct dili pro
automobilovy pramysl.

c. Definuje pozadavky na systém fizeni kvality

10) Jaké jsou 3 zékladni dokumenty v XYZ S.A. pro systém managementu kvality?
a. Pfirucka kvality; Pracovni procesy; Politika jakosti
b. Pfirucka kvality; Politika jakosti; Cile kvality
c. Prirucka kvality; Cile kvality; Balici specifikace

11) Dokument, jehoz zpracovani, vydani, distribuce, evidence, zmény, revize a archivace
probihaji podle stanoveného postupu a za plnéni stanovenych odpovédnosti se nazyva:
a. Nefizeny dokument
b. Vedeny dokument

c. Rizeny dokument

12) Jak poznate, Ze vytistény dokument je fizeny?
a. V pravém hornim rohu je zluté kolecko
b. Je na ném Cervené razitko: fizeny dokument/controlled document

c. Je na ném razitko: Quality Leader

13) Co je to neshoda?
a. Kdyz si neporozumim se svym nadfizenym.
b. Nesplnéni pozadavku. Pfikladem je poSkozené nebo nekompletni zbozi;
chybéjici data; nestandardni baleni; zranéni apod.

c. Je to vyraz pro ,,plytvani®.
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14) Co je environmentalni aspekt?
a. prvek ¢innosti, vyrobkl nebo sluzeb, ktery mize ovliviiovat ziv. prostiedi
b. prvek ¢innosti, vyrobkl nebo sluzeb, ktery nemiize ovliviiovat Ziv. prostiedi

c. zdjem o dosazeni a prokazani dobrého environmentéalniho profilu

15) Co patii mezi environmentalni aspekty? Jak a ¢im ovliviiujeme Zivotni prostredi
a. Spotieba medii (papir, elektfina, voda, plyn, olej, benzin, nafta...); Vznik
odpadi; Emise a vyfukové plyny
b. Vznik odpadii; Telefonovani béhem chlize; Emise a vyfukové plyny

c. Uraz elektrickym proudem; Nadmémy hluk; Vznik odpadii

16) Jaky je diivod pro zavedeni normy ISO 14001?
a. Rizeni dopadt svych ¢innosti, vyrobki a sluZeb na Zivotni prostiedi v souladu
se svou environmentalni politikou a cili
b. Pozadavek vedeni

c. Rizeni dopadl svych Cinnosti, vyrobkt a sluZzeb na systém tizeni kvality

17) Znéate pravidla tfidéni odpadu? Do kterého kontejneru patii sacky, folie ¢i termoobaly
od obéda?
a. Plast
b. Papir
c. Nebezpecny odpad

18) Co je to systém PDCA?
a. Pravidlo pro dodrzovani poradku na pracovisti
b. Nastroj pro stanoveni nejpravdépodobnéjsi pficiny problému, ktery fesSime

c. Zékladni metodika pouzitelnd pro zlepSovani procest

19) M¢éteni spokojenosti zakaznikt je
a. povinnym pozadavkem v systémech managementu jakosti
b. pouze doporu¢enim normy CSN EN ISO 9004
c. toto méfeni soubor norem ISO 9000 vibec neuvadi, jde o oblast, kterou

doporucuje pouze EFQM Model Excelence
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20) Kdo je ovlivnén normami ISO 9001 a ISO 14001?
a. Management
b. Studenti, externi konzultanti
c. Zameéstnanci na jinych nez manazerskych pozicich

d. VSichni vySe zminovani

21) Co je ptinosem auditu?
a. Udrzuje management kvality funkcni
b. Zajistuje, ze zaméstnanci pouzivaji pracovni procesy i béhem své prace a ne
jen z divodu ISO certifikace
c. Audit dava organizaci obrazek o tom, jak dobfe systém managementu jakosti
ve spolecnosti aktuadlné funguje

d. VSechny moZznosti jsou spravné

22) Havarijni situace dle ISO 14001 je naptiklad:
a. nekontrolovany tnik provoznich kapalin
b. vypadek elektrického proudu

C. poZzar

23) Rizené dokumenty najdu napiiklad:
a. na S:\ISO_14001\OPERATING PROCEDURE
b. na S:\ISO_9001\OPERATING PROCEDURE
c. na S:\ISO 9001\INTERNAL AUDIT

24) Jak Casto jsme povinni hodnotit dodavatele?
a. Alespon dvakrat rocné
b. Minimaln¢ jedenkrat ro¢né

c. Ctvrtletng
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Piiloha B: Vysledek e-learningového testu™

Zaméstnanec OK NOK NA %
Z1 24 0 0| 100%
72 24 0 0| 100%
73 4 5 15 17%
74 7 15 2 29%
75 23 1 0 96%
76 21 3 0 88%
77 23 1 0 96%
78 23 1 0 96%
79 23 1 0 96%

Z10 5 1 0 83%
Z11 17 7 0 71%
712 23 1 0 96%
713 22 2 0 92%
714 22 2 0 92%
Z15 23 1 0 96%
716 21 3 0 88%
717 22 2 0 92%
718 23 1 0 96%
719 23 1 0 96%
720 22 3 0 88%
721 23 1 0 96%
722 24 0 0| 100%
723 21 3 0 88%
724 23 1 0 96%
725 24 0 0| 100%
726 20 4 0 83%
727 22 2 0 92%
728 22 1 1 92%
729 21 2 1 88%
730 24 0 0| 100%
731 22 2 0 92%
732 24 0 0| 100%
733 23 1 0 96%
734 21 3 0 88%
735 23 2 0 92%
736 22 2 0 92%
737 22 2 0 92%
738 21 3 0 88%
739 23 1 0 96%
740 21 3 0 88%
741 19 5 0 79%

1 Zdroj: Vlastni zpracovani podle firemni e-learningové aplikace
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