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ANOTACE

Prace se zaméiuje na analyzu soucCasného stavu fizeni kvality procesi ve
spole¢nosti MEOS, s.r.o. Obsahuje charakteristiku spole¢nosti a rdmci teoretické
¢asti jsou uvedeny obecné ptistupy a zakladni nastroje fizeni kvality procest. Cilem
prace je na zakladé analyzy soucasného stavu navrhnout vhodné postupy pro fizeni
kvality procesti ve spolecnosti MEOS, s.r.0. a nasledné tyto navrzené postupy

zhodnotit.
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of the current state to design appropriate procedures for quality management of
processes in the company MEOS, s.r.o. and then evaluate these proposed
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UvVOD

V prostiedi intenzivni globalizace a digitalizace jsou organizace jednotlivych
¢eskych i evropskych podnikli nuceny se stale ¢astéji potykat s riznymi vyzvami,
jako jsou rostouci ndklady, silna konkurence, rychle se vyvijejici technologie a stale
technologické pozadavky. Podniky se snazi pfijimat ta nejlepSi rozhodnuti
napftiklad 1 v kontextu sekundarnich dopadii epidemie COVID-19. Odborné zdroje
uvadi vysoce konkurenéni prostfedi podniki nejen na tuzemském trhu, ale také na
téch evropskych, kde uspéch zavisi na odpovidajici predikci relevantnich trznich
trendll a rychlé reakci na ménici se potfeby spotiebiteld. Poznatky z podnikové
praxe a odborné literatury jsou mimofadné relevantni, protoze vétSina organizaci
jiz vstoupila nebo vstupuje do digitalni transformace, kterd umoznuje zasadni
zmény v podnikéni, a to jak vramci konceptu Primysl 4.0., tak postupné se
prosazujici a zavadény koncept Primysl 5.0. To vede nejen k z4sadni transformaci
organizace téchto podniki, ale také jejich celého odvétvi. Digitalizace podnikovych

procest se v mnoha piipadech stava klicem ke zvyseni efektivity podnikani.

Rizeni podnikovych procesii (v anglickém oznadeni jako Business Process
Management, ve zkratce také jako BPM) je jednim z tzv. nejoblibenéjSich postupti
soucasné podnikové praxe, ktery je zkouman jak v podnikatelském prostiedi
v ramci jednotlivych zemi, tak 1 v mezinarodnim meétitku. Vyznam metodiky BPM
je z hlediska podnikové praxe nepopiratelny, protoze BPM je kli€ové pro kazdou
organizaci riznych velikosti i vlivu v daném trznim segmentu. Vyznam BPM se
jesté vice zvyraznil v poslednim desetileti, béhem tohoto ¢asového obdobi pak
fungovani podnikt vyrazné¢ ovlivnila digitalizace a dal$i trendy plynouci
z koncepce Primysl 4.0. v ¢eském 1 evropském prostiedi. Pro fizeni podnikovych
procest je nutné pochopit definici procesu a dalsi teoretické pojmy v ramci BPM.
Z této definice vychazi fizeni kvality (v anglickém oznaceni Quality Management,
ve zkratce jako QM) v ramci obdobi 20. stoleti. Jiz n¢kolik desetileti podnikatelské

organizace identifikuji, popisuji a v nékterych ptipadech 1 standardizuji své



podnikové procesy konstruovanim a zavadénim systémtl fizeni a s timto souvisejici
modely aplikované do jejich praxe. Vznikly tak mezinarodné uznavané koncepce
fizeni kvality, jako je naptiklad Total Quality Management (dale jako TQM), Lean
pristupy fizeni, nebo Six Sigma, jez aplikuji stale dalsi organizace, které nepovazuji

procesy za nevyznamnou oblast v ramci své podnikatelské ¢innosti.

V diplomové praci jsou analyzovany dvé metodiky fizeni, tedy fizeni podnikovych
procest (BPM) a fizeni kvality (QM). Pfedmétem analyzy je také souvislost pravé
mezi BPM a QM. Toto koncepéni téma je pro soucasny podnikovy segment
dalezité, nebot’ nejnovejsi vyzkum souvislosti mezi QM a BPM, ktery je
roztiistény, mize vést k prislusnym rozhodnutim z hlediska vyvoje koncepci fizeni
kvality, jako je napiiklad sméfovani norem ISO pro fizeni podnikil, nebo potiebu
certifikace dalSich systémi QM, které zatim -certifikovany. To umozZiluje
zdivodnéni vyznamu a piinost spojeni mezi BPM a QM, ba dokonce sblizeni
téchto koncepci se specifiky podnikatelského sektoru, tedy konkrétn€ uplatnéni
systému QM v podnikové praxi a vyvoj novych teorii, v tomto ptipad¢ teorii QM a

BPM, na feSeni zvolené problematiky diplomové prace.

Cilem diplomové prace je na zakladé analyzy souc¢asného stavu navrhnout vhodné
postupy pro ftizeni kvality procesii ve spolecnosti MEOS.s.r.o. a nasledn¢ tyto

navrzené postupy zhodnotit.
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1. TEORETICKA VYCHODISKA - VYVOJ A
CHARAKTERISTIKA NASTROJU A METOD RIZENi
KVALITY PROCESU

1.1 Historie Fizeni kvality

Komplexni fizeni kvality (z anglického TQM - total quality management) je
spojenim vSech funkci a procestt ve spolecnosti za ucelem stalého zlepSovani
kvality produktdl a sluzeb. Deming' definoval kvalitu jakozto ,nikdy nekon&ici

cyklus stalého zlepSovani (Allotey, 2003).

Je tfeba mit na paméti, Ze TQM je dlouhodoby proces zlepSovani, ktery je zarovén
dynamicky a zaloZen na neustdlé snaze zlepSovat kvalitu. Mehra a Ranganathan
(2008) zdtraznuji fakt, ze zde nejsou zadné lhity, ¢i cile nutné ke splnéni a nelze
tedy TQM nikdy povazovat za splnéné a je tieba, aby se spiSe stal soucasti

podnikové kultury.

Na pocatku odvétvi vyroby byl proces kontroly pouzivan jako nastroj, ktery
rozhodoval o tom, zda byla prace pracovnika ¢i produkt dokoncen dle pozadavku.
Vzhledem k nizkému objemu produkce vSak byla tato metoda dostacujici, prestoze
neslo o Zadny systematicky proces. S riistem spole€nosti a naro¢nosti vyroby bylo
ovSem zapotiebi pfijit s efektivn&j$imi nastroji.

Zéklady TQM miizeme nalézt ve 20. letech minulého stoleti, kdy Dr W. Shewhart
rozvinul aplikaci statistickych metod pro fizeni kvality. Poukézal totiZ na to, Ze
odchylka ve vyrobnim procesu vede k rozdilné kvalit¢ produktu. Vyloucenim této

odchylky lze tedy dosdhnout vyhovujiciho standardu kone¢ného.

! W. Edwards Deming — zakladatel TQM
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Ve 40. letech pokracoval odbornik na kvalitu, Deming, spolecné s jeho
spolupracovniky na rozvijeni této teorie. Nezamétfovali se jiz pouze na kvalitu
samotnych produktii, vyzkum se soustfedil na vSechny problémy v ramci

spole¢nosti, z toho vyplyva nazev Total Quality Management?.

Velky podil na zlepSovani kvality m¢lo vSak i vale¢né obdobi. Oproti prvni svétové
valce, kdy byl v této dobé za vyslednou kvalitu produktu zodpovédny védouci
pracovnik, mistr, byl roustouci pozadavek na kvalitu v odvétvi primyslu natolik
stézejni, Ze bylo tfeba optimalizovat ptistupy ve vyrob¢ a planovani kvality. Velmi
zadoucim se stalo sledovani vyrobniho procesu, zavedeni norem a ptedpist. To vSe
dalo zaklad statistickému sledovani a vyhodnocovani, jelikoz se diky tomu kvalita

stala méfitelnou veli¢inou.

Zasadnim zlomem vSak bylo zavedni normy ISO tady 9000, které velmi Siroce

dokumentuji procesy ve spolecnosti a ptes fadu revizi jsou vyuzivany dodnes.
1.2 Potieba optimalizace a zlepSovani Fizeni kvality

V soucasnosti je vlivem globalizace stile vice spolecnosti a organizaci nuceno
investovat nemalé finance do inovaci a nakladnych studii externich spolecnosti,
které slibuji raketovy narist trzeb pomoci skvélych marketingovych strategii.
procest, které béZi na pozadi poskytovani sluzeb ¢i produktii. Prave tyto procesy se
podileji na vysledné kvalité toho, co spolecnost prodava ¢i poskytuje za celem
zisku. Spravné zvolena marketingova strategie je také dtlezitym faktorem pii snaze
maximalizovat zisk, nicméné kvalita by méla byt to, co je spravnou vizitkou

podniku a zarovén o¢ekavanim zékaznika.

2 Nazev TQM byl poprvé pouzit Feigenbaumem na mezinarodni konferenci kvality v Tokyu v roce 1969
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S rostouci konkurenci na trhu se bohuzel také setkdvame se situaci, kdy je
v urCitych oblastech snizovani kvality za ucelem snizeni vyrobnich ndkladt az
zivotohrozujici. Jsou to zejméné oblasti jako je automobilovy, letecky nebo
napfiklad chemicky primysl. Pravé v téchto oblastech vSak zacaly vznikat
propracované systémy a metodiky fizeni kvality, které tak vedou jednak ke snizeni
nakladt, ale zaroven také k odstranovani chyb a snizovani poctu nehod

zpusobenych snizenou kvalitou produktt ¢i sluzeb.

V podnicich, ve kterych se setkame s fungujicim systémem fizeni kvality, dosahuji

v dlouhodobém horizontu relativné lepSich vysledkt ve srovnani s konkurencni.
1.3 Koncepce kvality

Kvalita je odvozena od latinského slova qualis a znamena ,,jak uzptisoben. Pod
pojmem ,,jakost* rozumime kvalitu, hodnotu a vlastnost véci nebo sluzby. V praxi,
jak uvadi Lang (2007), znaci jakost takové vlastnosti zbozi, které produkt odlisuje
od ostatniho zobZi na trhu, a podle kterych je mozné urcit jejich ptednosti ¢i
nedostatky. Pfestoze je kvalita v soucasnosti obecné vniména jakozto kli¢
k tspéchu na konkurenénim trhu, stile nema svou jasnou definici. Kvalitni
produkty se mohou mohou byt luxusni auta, obleceni nebo i1 kartacek na zuby.
Zkratka kazdy chape pojem kvalita po svém a pro kazdého ptedstavuje néco trochu
jiného. Pfes to vSe ale kvalita musi splnit jedno, uspokojit pfipadné 1 piekonat
ocekavani zakaznika (Howard, H. & O’Conor, D., 2000).

Kvalita se podle Kempa (2005) vSak 1i8i nejen z pohledu zdkaznika, ale také
z pohledu vyrobce, pfipadné poskytovatele sluzby. Marketingovy manazZer miiZe
povazovat kvalitu za pfidanou hodnotu produktu. Jeho néplni prace je tak zajistit,
aby byla pravé tato hodnota ocenéna zdkaznikem a pomohla mu pfi jeho nakupnim
rozhodovéni. Oproti tomu vyrobni manaZer pohliZzi na kvalitu jako na méfeni
vykonu. Zajima ho zejména to, zda vysledna kvalita odpovid4d danym standardim

a specifikacim.

Navzdory skute¢nosti, Zze je kvalita velmi proménliva vlivem nespoctu faktort

behém vyrobnich procesi, popsal Garvin (1984) pét ptistupt k definovani kvality:
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¢ Transcendentni pristup

Kvalita je vnimana, nelze ji vSak definvoat. Mlize byt ocenéna pouze na zaklade
zkuSenosti.

¢ Produktovy pristup

Kvalita je hodnocena na zéklad¢ konkrétnich a méfitelnych charakteristik.

e Uzivatelsky zaloZeny pristup

Tento pristup vychazi predevsim z potieb zédkaznika a definuje kvalitni produkt
jako takovy, ktery nejlépe uspokojuje jeho pozadavky.

¢ Vyrobni pristup

Kvalita miiZze byt méfena a porovnavana pomoci standardil. Zména kvality je
vysledkem zmény vstupnich vyrobnich procesti. Zadoucim je zde minimalizace
odchylek a chyb pomoci zeefektiviiovani vyrobnich procest.

e Hodnotové zaloZeny pristup

Kvalitni produkt se urcuje na zdklad¢ cenu a ndklady produktu a zaroven by mél

mit nejvetsi hodnotu a uspokojeni za piijatelnou cenu.

1.4 Koncepce a vyvoj Fizeni kvality podnikovych procest

Koncepce tizeni podnikovych procesti a definice podnikového procesu, ktera je pro
pojeti BPM dulezita, neni stale jeSt€ v podnikdni v ramci tuzemského prostiedi
spravné vnimana. Proces je ze své podstaty dynamicky. Je mozné uvést, Ze je agilni.
Neni to jen to, jak miize byt navrzen nebo prepracovan; je to dilezita komplexni
organiza¢ni jednotka, kterou je tfeba fidit. V organizaci je k tomuto odpovédny
manazer ¢i vedouci zaméstnanec nebo oddéleni vramci daného podniku.
Podnikovy proces je soubor vsSech cinnosti dané organizace, vcetné roli
jednotlivych zaméstnancli v podniku, zdroji, a pravidel potfebnych ke tvorbé
produkti a sluzeb a dodani produktu nebo sluzby externim nebo internim
uzivatelim v ramci jednotlivych zainteresovanych stran v kontextu podnikatelské

¢innosti podniku. Jednd se o komplexni jev a je vice nez jen posloupnosti
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jednotlivych ¢innosti, jak uvadi Bacoup a kol. (2018). Je tedy mozné uvést, ze se
jedné o podnikovy proces, ktery je agilni a tvofi komplexni organiza¢ni jednotku s
logickou a Casové ohraniCenou posloupnosti Cinnosti, ktera kontinudln¢ probiha.
Tento proces a soubor ¢innosti by mél byt v organizaci daného podniku cilen¢ fizen
tak, aby vytvarel uzivatelsky definovanou hodnotu. Vzhledem k dynamické povaze
podnikového procesu je neustalé zlepSovani procest predpokladem pro vytvaieni a

udrzeni dlouhodobé konkurenc¢ni vyhody organizace podniku v daném segmentu.

BPM byl vyvinut jako dulezity ndstroj fizeni, ktery poméaha organizacim rist a
inovovat v rdmci svych moznosti a disponibilnich zdroji. Tato metodika zahrnuje
navrh nebo aktualizaci korporatni strategie organizace a souvisejicich provoznich
strategii; modelovani implementace jednotlivych strategickych koncepti do
¢innosti a procesti podniku; jejich realizaci; fizeni; monitorovani a zmény potiebné
ke splnéni potieb jednotlivych zakaznikll v co nejvetsi mife. Elementarni filozofie
BPM a implementace jejich principti je uspokojovani potieb zdkaznikl a lze tedy
konstatovat, ze BPM a jeji koncep¢ni zistava filozofii budouciho fizeni podniku
z hlediska jeji podnikatelské ¢innosti. BPM tak piedstavuje pfistup k fizeni, ktery
povazuje fungovani organizace podniku za sit’ vzdjemné propojenych podnikovych
procest. Diky tomuto pfistupu se ma podle Chountise a Lagodimose (2019) zvysit

dynamika ve stale se ménicim prostiedi.

Zatimco jsou tedy tradicni podniky vytvotfeny na zéklad¢ oddé€leni a funkénich sil,
BPM stavi organizace do pozice utvateni sit€ nebo procesnich systému. Podnikoveé
procesy jsou zdkladni jednotkou BPM, ktera je zaméfena na identifikaci,
objevovani, analyzu, redesign, provadéni a monitorovani jako na soubor metod,
technik a nastrojli. Timto zplisobem je podle Dumase (2018) cilem zlepsit
vykonnost konkrétni organizace. Na zaklad¢ vySe uvedeného Ize rozlisit BPM na

¢tyti dimenze, konkrétné:

e povédomi o procesu
e vlastnictvi procesu
e procesni méreni

e zlepSovani procesu
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a v praxi to znamena, ze procesy obchodni organizace dané¢ho podniku by mély byt
identifikovany, pojmenovany a dokumentovany. To se odrazi v komplexni procesni
map¢, kterd vizualizuje procesy organizace podniku. Stejné jako organizace
podnikll a jejich vzajemné vazby. Méla by byt doplnéna souborem dokumentti
popisujicich charakteristiky jednotlivych procest a rozliSujici ¢innosti, role, zdroje,
pravidla a vysledky. Aby vsak bylo mozné splnit kritéria porozuméni procestim
nestac¢i mit pouze dokumenty. Manazeii a zaméstnanci by méli témto procesim
rozumeét; zamestnanci by méli mit hluboké pochopeni téchto procest, kterych se
ucastni, od zacatku az do konce. Toto nejdalezitéjsi kritérium spociva zejména v
tom, jak zamé&stnanci a manazefi vnimaji organizaci a jeji zmény. Tedy konkrétné,
jak je strukturovana, jak funguje jeji Cinnost a ptipadné i vztahy organizace podniku
a jednotlivych zainteresovanych stran. Navic v piipadé, Ze jsou procesy

neméfitelné, neni mozné definovat hodnotu, kterou vytvareji.

Me¢fteni poskytuje zdklad pro zlepSovani procesli v rdmci organizace podniku.
Zavérem je tieba zduraznit, ze BPM je podle Grasseové (2008) koncepce fizeni,
ktera definuje tzv. vykonnost organizace jako systém souvisejicich, vzajemné se
ovliviujicich procesil. Rizeni takové organizace je zaloZeno na sitovych procesech.

Koncepce BPM by méla mit tyto vlastnosti a souvisejici komponenty:

BPM;

(2) Proces by mél mit pfifazeného vlastnika procesu;

(3) proces by mél byt vyhodnocovan a ptipadné také meéten;

(4) proces by mél byt systematicky zlepSovan v kontextu ostatnich procest.

Proces je zdkladem metodiky BPM, ktera ukazuje, jak organizace daného podniku
zajistuje procesni architekturu a poskytuje hodnotu uzivatelim, resp. jednotlivym
skupindm zdkaznikd. Zakladni podminkou procesni architektury je spravné

pochopeni procest.
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1.5 Vyvoj Fizeni kvality podnikovych procesii

Pocatky fizeni kvality podnikovych procesi je mozné vysledovat az
k podnikatelské ¢innosti F. W. Taylora, ktery formoval principy védeckého fizent,
a také H. Simona, ktery aplikoval systémové mysleni na organizace, jak uvadi
Chountis a Lagodimos (2019). Shewhart byl v roce 1931 jednim z prvnich, kdo
prosazoval sledovani procest pii fizeni vyrobk. V prabéhu roku 1970 byly
koncipovany metodiky feSeni procesii a nasledné zdokonaleny jako Just-In-Time
(JIT) a Lean Production (Palmberg, 2010). V obdobi let 1980 a 1990 byla oblast
monitorovani procesu zna¢né€ rozvinuta a pokryla vSechny oblasti organizace a jeji
podnikatelské Cinnosti. Procesni fizeni se objevilo jiz v roce 1980, ale navzdory
mnoha dal§im koncepcim fizeni, je podle Palmberga (2010) z4jem o procesni fizeni
stale pomérné vysoky i v souasném podnikovém a fidicim prostiedi. Navzdory
pomérné ran¢ diskusi na téma problematiky a vyznamu procesti mezi akademiky se
pozornost na procesy zacala soustfedit v roce 1980 v ndvaznosti na tzv. ptistupy,
které publikovali Gaitanides (1983), Scheer (1990), Porter (1989), Davenport
(1993), Hammer (1980). Je mozné jesté zminit pozd¢jsi vystupy jako Champy
(1993) a Hammer (1996) (Becker et al., 2013a).

Nicméné nejsilngjsi predpoklady pii utvaieni koncepce BPM vychéazely z praci
Portera (1985) a Deminga (1986), ktefi popsali horizontalni vzajemné vazby
jednotlivych €innosti, které se rozprostiraji napti¢ celou organizaci a vnimaji tyto
¢innosti jako jednotny systém. V souCasné podnikové praxi se vzilo oznaceni
,Porteriv hodnotovy fetézec* a ,,Deminglv vyvojovy diagram®. Tyto ¢innosti
nebyly oznacovany jako podnikové procesy; byly formalné definovany jako soubor
jasné specifikovanych, strukturovanych a logicky souvisejicich ¢innosti, které
funguji spole¢né a vyuzivaji zdroje k tomu, aby transformovaly konkrétni vstupy
na pozadované vysledky (Chountis, Lagodimos, 2019). V roce 1990, kdy v
podnikéani prevladla filozofie komplexniho fizeni kvality, aby se zvysil vyznam
zainteresovanych stran a hodnoty, snizovat naklady organizace a zlepSovat
vykonnost, se objevila takzvand koncepce Business Process Reengineering (BPR),
ktera zahrnovala radikalni procesni redesign. BPR je systematicka metodika fizent,

kterd je ve formé& samostatného projektu zmény a zahrnuje pomérné zasadni
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redesign procesu. BPR se rychle rozsifil z vyrobnich prostiedi do nevyrobnich

oblasti.

Objevily se prvni uspésné piiklady organizaci, naptiklad Fordova fakturacni
spolecnost Billing Division, IBM Credit Corporation a dalsi. Byly pouzity radikalni
manazerské pristupy ke =zlepSovani procest, které byly zvefejiiovany v
manazerskych casopisech, jako je Harvard Business Review (Harvard Business
Review, 2021). Nicmén¢ rostouci zajem manazerské komunity o koncept BPR se
setkal se znacnou kritikou ze strany védecké komunity, ktera tvrdila, ze BPR
vyvolava vice nejasnych problémd, nez praktickych metodik, jak uvadi Klun a
Trkman (2018). Jeho implementace byla pro manazery velkou vyzvou a ne vzdy
uspésna v podnikové praxi. Studie ukazuji, Ze mira neuspéSnosti implementace
BPR se pohybovala mezi 50 % az 80 %, coZz potvrzuji 1 vysledky napiiklad
v ¢eském prostiedi. Kdy doc. Ketkovsky se ve svych pristupech téz pohybuje na
hranici 70 % az 80 % tuspésnosti. Vzhledem k tomu, ze BPR je rozsahly, vysoce
rizikovy projekt zmény, miZe mit podle Chountalase a Lagodimose (2019)

neuspéch obrovsky negativni dopad na organizaci dané¢ho podniku.

V posledni dobé a soubézné s touto koncepéni proménou, pohled zaméfeny na
procesy dosahl nového rozméru. Je mozné hovofit o oblasti procesniho fizeni, ktera
zdirazituje neustalé zlepSovani organizacnich procest (Iden, 2012). BPM je
ozivenim BPR, protoZze BPM skutecné piejima procesné orientovany pohled na

organizace. (Dumas a kol., 2018).

Jednim z nejnovéjSich termini pouzivanych v souvislosti s BPM je Business
Process Change (BPC). Harmon (2019) definuje BPC jako analyzu, redesign a
zlepsovani procest. Stejné¢ jako stavajicich procesi za ucelem dosazeni
konkurenéni vyhody v oblasti provozu. To se realizuje prostfednictvim BPM
programu, ktery pomaha pochopit obchodni pozadavky, potiebu zmén a dopady
BPC na podnikéni. Podnikové procesy, zejména ve velkych organizacich, jsou

slozité a ptistup BPC ptedpoklada fizeni této sloZitosti.

Bez aplikace procesu BPM by se podniky dostaly do problematickych situaci a

vnitinich konfliktd. Piesto vSak existence BPM, jako samostatné autonomni
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discipliny, je sporna. Nejedna se ani o novy piistup tykajici se teorie fizeni, ani dalsi
forma automatizace, kterd tidi zivotni cyklus zlepSovani a optimalizace
(Seethamraju, 2012). Seethamraju (2012) také v této souvislosti uvadi, ze BPM je
v soucasné dob¢ povazovano za sttedovy prvek mezi podnikovou strategii a IT. Zda
se, ze BPM musi pievést strategie na podnikové procesy pro konzistentni a efektivni
fizeni v rdmci dané¢ho podniku. Metodiku BPM Ize shrnout poznatkem Schonreitera
(2018), ktery uvadi, ze hlavni zajem BPM se soustiedi na to, jak fidit tok procesii
vytvarejicich hodnotu napiti¢ podnikovou sférou, a to i v pfipadé€, ze se jedna o
organizaci konkrétniho podniku. S BPM se casto nepracuje jako se zcela

samostatnou, autonomni disciplinou fizeni.

1.6 Zakladni nastroje rizeni kvality

Princip stalého zlepSovani kvality je zaloZen na bézi aktivniho zapojovani néstroji
kvality, které jsou nedilnou soucasti nejen zlepSovani kvality procest, ale také
procesu rozhodovani. Nastroje kvality mohou byt pouzity béhem celé vyvojové
faze produktu, véetné propagace produktu a zdkaznické podpory. V soucasnosti
existuje fada vyznamnych nastrojii zajisténi a fizeni kvality a volba téch, které
budou pouzity, casto zaleZi na managementu organizace ¢i odbornicich
zodpovédnych za kvalitu. Z toho diivodu neni vybér spravného nastroje vzdy

jednoduchy.
Za 7 zékladnich nastrojt kvality je podle Ishikawy povazovano:

e Vyvojovy diagram

e Kontrolni seznam

e Diagram pricin a nasledku
e Paretiv diagram

e Regulacni diagram

e Histogram

e Korela¢ni diagram

1.6.1 Vyvojovy diagram
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Pravdépodobné nejzndméjsi podobou vyvojového diagramu je organizacni
struktura napf. podniku. Clenéni jednotlivych organizatnich &asti (oddélen,
pfipadné pozic) je zakresleno do ptehledného obrazce, rozdéleno podle funkci ¢i
jiného specifického klice. Stejné tak Ize tento nastroj vyuzit i v piipadé kvality pro
analyzu pracovniho, resp. kvalitativniho, procesu. Lze ho pouzit napiiklad v
ptipad¢, kdy chceme identifikovat, kde pfesné¢ dochazi k defektu nebo piipadné
zpomaleni procesu, jak uvadi Veber (2007). Pii zakreslovani jednotlivych kroka
procesu lze odhalit prave ty nejvice problémové. Vyvojovy diagram se také uziva
pro znazornéni zmén v procesu, ktery byl pravé optimalizovan, piipadné novée

nastaven.
1.6.2 Kontrolni seznam

Kontrolni seznam je vyuzivan pro sbér a zaznam dat v pomérné prosté a piehledné
podobé. Diky své jednoduchosti zvysuje také piesnost procesu sbéru dat a vyrazné
snizuje usili potfebné ke sbéru dat. Princip je podle Vebera (2007) zalozen na
aktudlnich informacich oproti nékterym ostatnim metodam, které vyuzivaji fiktivni
¢i predpokladané hodnoty, ptipadné polozky. Néstroj vytvaii vystupni data v
takovém formatu, ktery je snadno analyzovatelny. Ve vétsiné ptipadi se jedna o
seznam otazek nebo problémut v dokumentu ¢i tabulce. Tento seznam pak pomaha
organizaci identifikovat pravé ty problémy, které brani dodavat kvalitni produkt,

ptipadné sluzbu.

Své pouziti ndlezd zejména béhem procesu kontroly, pfed ovéfenim vyroby nebo
jakékoliv jiné ¢innosti v rdmci fizeni projektu. Jak uvadi Veber (2007), lze ho
napiiklad pouzit pro zaznamenavani poctu urcitych chyb v prib&hu samotného
vyrobniho procesu. Veber (2007) dodava, ze se mimo jiné pouziva k zajisténi toho,
zda byly splnény nezbytné ptedpoklady, a Ze byly provedeny vSechny pozadované
kroky pfed tim, nez doSlo k zavazku dodavatele a obchodniho partnera nebo

koncového zakaznika.
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1.6.3 Diagram pricin a nasledki

Diagram bézné¢ zvany jako “rybi kost”, vzhledem ke svému tvaru, ktery pfipomina
boc¢ni pohled na kostru ryby, je zalozen na bazi toho, Ze ma kazdy ¢len tymu odlisSny

nazor na hlavni pfi¢inu problému. Zachycuje vSechny mozné pfic¢iny, ndpady a

[ 24

Pokud chceme vyuzit tento nastroj, musime uvést dany problém jako otdzku a to v

99

podob¢ “proc”. To poté pomuze pii brainstormingu, jelikoz by kazda otazka méla
mit odpoved’. V zavéru by se méli ¢lenové tymu shodnout na znéni skute¢ného
problému a umistit tuto otazku na “hlavu” rybi kosti, jak uvadi Tague (2005).
Zbytek kosti je slozen z vodorovné cary napiic strankou spojujici tento skutecny

problém a svislé ¢ary, které predstavuji mozné piekazky zptisobujici hlavni pficinu.

‘Méfenf ‘ ‘Materiél ‘ ‘Metc-da ‘

Frokil&m:

Weden ‘ ‘ Déinik ‘ ‘ Stroj

Obrazek 1 — Diagram pficin a nasledki

Zdroj: (Levay, 2007)

1.6.4 Paretiiv diagram

Paretliv diagram tvofti sloupcovy nebo take spojnicovy graf, ktery graficky shrnuje
skupinu dat, jenZ mohou souviset s naklady, ¢asem, defekty, apod, jak uvadi Veber
(2007). Sloupce v grafu predstavuji hodnoty v sestupném poradi, nejdelsi sloupec

je tedy na levé stran€, nejkratsi na pravé a kumulativni soucet je zndzornén spojnici.
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Levé svisla ¢ara nebo osa predstavuje Cetnost vyskytu; tento vyskyt mize souviset
s néklady, vadami nebo jakoukoliv jinou mérnou jednotku. Pravé svisla ¢ara nebo

osa ozancuje kumulativni procento z celkového poctu nalezi.

Aby bylo mozné sestrojit Paretiv diagram, je rozdélen rozsah dat do skupin a

nazvan segment ¢i kategorie.

1.6.5 Regulacni diagram

Dal§im néstrojem pro fizeni kvality je regulacni diagram. Ten ukazuje, jak se
proces méni v prubéhu ¢asu. Pokud analyza kontrolniho diagramu ukazuje, Ze jsou
procesy stabilni a existuje pouze malé variace neboli odchylka, a je pod kontrolou,
nejsou pro kontrolni parametr vyZzadovany Zadné zmény, jak uvadi Veber (2007).
JestliZe je v8ak odchylka vétsi neZ stanovena mez, pak pravé tento diagram pomaha
identifikovat jeji zdroje. To znamena, Ze pro kontrolni parametr je nutna napravna
akce. Regulac¢ni grafy se také mohou oznacovat jako grafy prubéhové. Slouzi totiz
k vykresleni procesnich dat v potadi ¢asovych fad. Na obrazku 4 miizeme vidét
sloZeni tohoto diagramu, ktery ma jednu stfedovou linii, jednu horni mez a jednu
spodni mez. Sttedova linie se vzdy pouziva pro primeér procest. Jak uvadi Veber
(2007), horni a dolni mez oznacuje odchylku za pouziti hodnot z ptedeSlych

obdobi.

Odchylka mtize byt nékdy velka a lehce viditelnd, ale mtze také dojit k situaci, kdy
je tak nepatrna, ze ji nelze, nebo jen velmi stézi, vizualné identifikovat. Veber
(2007) dodéava, ze obecné vsak Ize pomoci diagramu a vykreslenych bodu zjistit,
zda je nebo neni procesni odchylka pod kontrolou. Body, které spadaji do
toleran¢nich mezi indikuji, zda jsou body mimo tyto meze nepiedvidatelné nebo

mimo pozadovany stav procesu.

1.6.6 Histogram

Histogram Veber (2007) definuje jako grafické znazornéni ve sloupcovém grafu,
ktery ukazuje, ze vzorec spadd do rGznych podminek. Jedna se o distrubuci
Ciselnych dat a poskytuje potiebné informace o tvaru a rozptylu ¢i Sifeni

vyberového souboru dat. Numerické informace pak mohou byt jakéhokoliv typu,
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jako jsou napiiklad pocet zaméstnancii, ktefi nastoupili béhem konkrétniho mésice,
pocet stiznosti na danou kategorii, apod. Histogram dle Vebera (2007) zobrazuje

intenzitu vyskytu problému a zobrazuje data ve vizualnim formatu.

K sestaveni histogramu je nutné rozd¢lit rozsah hodnot do konkrétnich intervalt.
Velikost kazdého intervalu je stejna a navzajem se neptekryvaji. Lze tak spocitat,
kolik hodnot, bodii spada do kazdého intervalu a podle toho je zanést do

sloupcového grafu.

1.6.7 Korela¢ni diagram

Poslednim néastrojem je korelaéni diagram, coz je opét grafické zndzornéni
zobrazujici vztah mezi dvéma proménnymi. Veber (2007) uvadi, ze se jednd o
nastroj fizeni kvality, ve kterém data pfedstavuji body a kazdy bod zaneseny do
grafu oznacuje hodnotu na vodorovné a svislé se. Jedna proménna je nezavisla a

druha je zavisla na prvni.

Korelaéni diagram pomdha identifikovat pfi¢inu a nasledek v systému a proménna
obvykle pfedstavuje vSechny tyto mozné pfiCiny a nasledky. Také se pouziva ke
stanoveni vzajemné zavislosti mézi témito dvéma proménnymi. Pokud jsou
proménné navzajem zavislé, pak body spadaji do danych toleran¢nich mezi,

pfipadné tvoii nepatrnou kiivku.

Veber (2007) dodava, Ze korelace mize byt kladna, coZ znamend, Ze jsou body
zakreslené jako stoupajici, mize byt zaporna, Cili tyto body klesaji, ptipadné
nemusi existovat Zadna korelace mezi témito body nebo proménnymi.
1.7 Metody pro optimalizaci Fizeni kvality ve vyrobnich

procesech

1.7.1 Six Sigma

Pande, Neuman a Cavanagh (2002) definuji metodu Six Sigma jako sadu postupt
urcenych k optimalizaci vyrobnich procest a odstranéni defektd, které v pribehu

vyroby mohou vznikat. Zakladnim principem teorie defektii je, Ze odchylka ve

vyrobnich procesech je hlavni pfi¢inou vzniklych defekti a odstranéni této
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odchylky pomuze odstranit defekty samotné, coz eliminuje zmetky, snizi ndklady
a zvysi uspokojeni zakaznika. Odchylka se méti pomoci sigma hodnot nebo mezi.
Pande, Neuman, Cavanagh (2002) uvadi, Ze pokud jsou procesy nastaveny spravngé,

odchylka je tak mald, Ze produkty a sluzby jsou v 99,9997% ptipadl bez defekti.

Six Sigma je zavisla na statistické kontrole procesu. Z pozadavki procesu je mozné
stanovit horni a dolni mez specifikace (USL — vyssi Groven sigma a LSL — nizsi
uroven sigma, viz Obrazek 2). Pande, Neuman, Cavanagh (2002) dodavaji, ze se

cilova hodnota bude nachazet uprostied téchto dvou trovni.

prilis brzy prilis pozdé prilis brzy  piili8 pozdé
| A
defekt | defekt [
i \
(neshoda) A | (neshoda) q | ,-"l B
| v, | / 5
AN sniZeni \
\ / kolisani : / b |
¢as poskytovaneé | i as poskytované
sluzbv sluzby
- DIZs1 uroven sigma - Vyssi uroven sigma

Obrazek 2 — Defekty a odchylky

Zdroj: (Brassard, 2005, s. 4)

Princip metody tedy dle Devane (2004) spociva ve vytvarfeni zlepSeni pomoci
fizeni odchylky a sniZovani vad procesi v celém vyrobnim procesu. Kazda
spolecnost by meéla byt schopna vyrabét vysoce kvalitni vyrobky s nizkymi
naklady, uspésné konkurovat na globalnim trhu a uspokojovat zaroven potieby
zakaznikl. Zakaznici jsou ti, ktefi se rozhodnou, zda je kvalita vyhovujici ¢i
nikoliv, nebo zda vyrobky ptfipadné sluzby znovu nakoupi. Z toho diivodu Gispésné
spolecnosti navrhuji své vyrobky na zékladé pozadavki zdkaznikd. Tyto
pozadované hodnoty se nazyvaji “cilova hodnota”. Této cilové hodnoty vSak nelze
ve skutecnosti vZdy dosahnout. Pro to, aby se spolecnost pfibliZila co nejvice této

cilové hodnoty, je zapotiebi zavést rozdilné metody kontroly kvality, které pak
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pomohou vyrobcim dosahnout lepsi trovné kvality a vyvijet jejich vyrobky tak,
aby uspokojili pozadavky zakaznikli. Jednou z nejrozsifenéjSich metod je praveé
metoda Six Sigma. Zaméfuje se na eliminaci plytvani a nepfesnosti a snahu zvyseni
zakaznické spokojenosti. Ve zkratce se jedna o strukturovany pfistup ke zlepSeni
procest, snizeni defektli a procesni odchylky, dale pak na snizeni nakladi a zvyseni

zisku.

Six Sigma je zaméfena na nekolik kli¢ovych konceptli (Devane, 2004):

vvvvvv

e Defekt: Nesplnéni pozadavkl zdkaznika

e Zpusobilost procesu: Co miiZze proces piinést

e Odchylka: Co zékaznik vidi a citi

e Stabilni operace: Zajisténi stabilnich procest ke zlepSeni toho, co
zakaznik chce

e Navrzeni Six Sigma: Navrh toho, jak =zajistit splnéni potieb

zakaznika a zpusobilosti procesu

Smyslem metody Six Sigma je dle Svozilové (2011) zacileni na pficiny
potenciondlnich problému dfive, neZ skute¢né nastanou. To je velmi vyznamné,
jelikoz nasledné napravné akce a optimalizace procest jsou velmi nakladné a
naro¢né. Metoda odhaluje uroven sigma pro riizné procesy. Bud’ je tiroven pfili§
nizka a dllezita pro zlepSeni nebo piili§ vysoka a narocna na zlepSeni. Pro Gispé$né
plnéni Six Sigma je tfeba zapojit celou oraganizaci od vstupniho materidlu aZ po
logistiku hotovych vyrobki. Stézejnim je také filosofie toho, Ze nelze premyslet o

tom, kdy, kdo, kde a co je tfeba délat, ale naopak co by se délat nemélo.

Projekty vedené pomoci sigma vyuzivaji dvé projektové metodologie, které mayji

ob¢ pét fazi, jenZ jsou znamé pod zkratkami DMAIC a DMADV (Svozilova, 2011):

e  DMAIC se pouziva pro projekty zaméfené na zlepSovani procest
e DMADYV se pouziva pro projekty zaméfené na vytvareni novych

navrhil produkti ¢i procesit
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Zkratka DMAIC se sklada z anglickych slov Define, Measure, Analyse, Improve,
Control. Samotny cyklus je tedy na zaklad¢ téchto zkratek rozdélen do
zminovanych péti fazi (Geiger, Kotte, 2008). Prvni fazi je Define (definice), tedy
konkretizace problému nebo procesniho cile z hlediska kli¢ovych parametri na
zakladé pozadavkl zédkaznika. Jsou definovany cile a rozsah projektu, dale se pak
shromazd’uji relevantni informace o procesu a zdkaznikovi. Druhou fazi je Measure
(méfeni), kde dochazi ke méfeni vSech dat, ktera by mohla ovlivnit aktudlni vykon
procesu v kontextu cil. Faze Analyse (analyza), by méla zajistit analyzu
soucasnych pti¢in odchylek vyrobnich procesi. Jedna se o nejdulezitéjsi fazi celého
cyklu, jelikoz Spatné provedeni analyzy zapfiCini negativni vysledek, piestoze bude
provedena &tvrta i pata etapa. Ctvrta faze se nazyva Improve (zlepseni), dochazi v
ni optimalizaci, zdokonaleni celého procesu na zékladé predchozi analytické faze.
Posledni etapou je pak Control (kontrola), kde je kladen diiraz na dohled a kontrolu
procesu zdokonaleni a zaroven zajisténi toho, ze jakdkoliv odchylka od daného cile

bude napravena dfive, nez vyusti ve vady

Je mozné uvést, ze napiiklad Schonreiter (2018) pouziva termin fizeni kvality jako
synonymum k terminu procesni fizeni a konstatuje, ze samotné procesy jsou
pfedmétem fizeni kvality. Procesné orientovany systém fizeni kvality zahrnuje, fidi
a usmériuje vSechny cinnosti v ramci procesniho fungovani organizace
jednotlivych podnikl. Procesni fizeni je nedilnou soucasti modelového systému
kvality (Iden, 2012). Dalsi odvétvi pouzivaji QM k fizeni procest a zajisténi kvality
vyrobkli a sluzeb. Filozofie TQM Siroce zahrnuje rizné piistupy, konkrétné
napiiklad BPR, Six Sigma nebo Lean pfistupy vyroby na koncep¢ni urovni. V
n&kterych ¢astech svéta, zejména v Indii a jinych asijskych zemich, jako je Cina a
dalsi, je TQM populdrni zejména jako procesni a kvalitativni fizeni (Fernandez,
2010). Procesni tizeni v ném hraje velkou roli a konceptem TQM se zabyvala
zv1asté rozsahla literatura o fizeni podnikovych procest (Chountalas, Lagodimos,

2019).

Potencial implementace BPM existuje v kazdém z nasledujicich Ctyt paradigmat
TQM. Konkrétn€ jsou to standardizované systémy fizeni (ve zkratce jako SMS)

(ISO 9001, ISO 14001, ISO 50001, ISO 27001, ISO 22000. To znamena, Zze BPM
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lze povazovat za nedilnou soucast téchto systému fizeni kvality a souvisejicich
paradigmat. Principy kazdého z nich pfimo ovliviiuji vlastnosti, které¢ jsou vlastni
BPM. Pres nékteré odliSnosti struktura BPM ve vSech téchto paradigmatech
potvrzuje klasické faze BPM zivotniho cyklu BPM. Kazdé z téchto paradigmat vSak
pfisuzuje jednotlivym fazim jinou véhu, a proto se v nich odrazi rizné trovné
implementace BPM, jak uvadi Chountalas a Lagodimos (2019). Jak bylo popséano
v kapitolach textu vySe, existuje tzv. obecny model BPM nezavisly na

paradigmatech.

Ctyfi paradigmata stale pfitahuji velkou pozornost vyzkumniki v akademické i
podnikové praxi, jak je uvedeno v textu nize. V poslednich tfech desetiletich prosly
efektivnim vyvojem. Chountis a Lagodimos (2019) na zaklad¢ udajii z databaze
Scopus znéazornili pocet kazdoro¢né publikovanych védeckych praci, v nichz jsou
tato paradigmata zmifiovana v nazvu nebo abstraktu. V piipad¢, ze neexistuje silné
fizeni kvality ze strany organizace, se procesni fizeni zaméfi na IT a Casto na
technické a technologické inovace. V mnoha indickych a jinych zemich véetné
tuzemského podnikového prostiedi se pak fizeni kvality tidi centralni nezavislou
organizaci zastupujici uroven fizeni. To je logické a z tohoto také vyplyva, Ze BPM
by mélo hledat silné a synergické partnerstvi s programy fizeni kvality v ramci
vyrobnich organizaci, ale také organizaci poskytujicich sluzby. Napftiklad iniciativy
modelovani procesti pod gesci BPM musi byt integrovany s ulozisti dokumentace
procesti/architektury procesi, a to znamend, ze musi byt udrzovany jako soucast

systému fizeni kvality.

Metody a nastroje BPM by mély byt kombinovany s kvalitou s relevantnimi
modely a ocenénimi, o které podnik usiluje. Naptiklad BPM muze byt skvélym
nastrojem pro usnadnéni Six Sigma projektli (Bhat, Fernandez, 2010). Zavérem lze
fici, ze BPM neni zcela samostatny autonomni koncept. Neni to jen dalsi teorie
fizeni existujici paralelné s konceptem fizeni kvality. Podnikové procesy a
management lze povazovat za nedilnou soucast paradigmatu fizeni kvality. Procesy
jsou horizontalni oblast, kterd se dopliiuje s riznymi paradigmaty fizeni kvality,
konkrétné napiiklad TQM, SMS, Lean, Six Sigma. O dalSich jednotlivych

konceptech je pojednano v textu nize.
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1.8 Rizeni kvality procesi jako soudast Fizeni kvality podniku

BPM jako soucast fizeni managementu kvality koncepci procesniho fizeni a v ramci
tohoto lze vysledovat definici fizeni kvality v podnikové praxi, stejné jako
samotného systému kvality. Systém fizeni kvality je chapan jako struktura, politiky,
procesy, postupy a komplexni disponibilni zdroje (vCetné lidskych zdroji) podniku
potfebné k implementaci systému fizeni a kontroly, a také fizeni kvality (Bollaert,
2014). Tento systém je zalozen na procesnim a systémovém piistupu, kde je kvalita
¢innosti vytvarena a zajistovana pomoci procest, které jsou neustale zlepSovany a
spojovany do uceleného systému. Iden (2012) se zmifuje o tom, ze hlavnim cilem
systému kvality je zdivodnit fizeni Cinnosti a procesi, tykajici se fizeni kvality
relevantnich produkti a sluzeb. Koncepce procesu je zdsadni v systémech
managementu kvality. Systémy kvality se tak v soucasnych segmentech organizaci
zaméfuji na procesy a jsou charakterizovany tak, ze maji zacatek a konec, coz se
podoba multifunkénimu pohledu na organizaci vyrobni ¢i organizaci poskytujici
sluzby. Schroder a kol., (2015) dodava, Ze zavedenim cykla fizeni kvality mohou
jednotlivé podniky fidit interni a externi problémy, stejné tak tyto jednotlivé
problémy eliminovat. Vysledkem je stabilizovana nebo dokonce zlepSena

vykonnost podnikovych ¢innosti a procest.

Rizeni kvality se v§ak obecné vyvijelo vice nez 100 let, a také inovativni metody
fizeni kvalit a néstroje fizeni kvality byly zavedeny a neustale se zdokonaluji.
Rizeni kvality podle Weckenmanna a kol., (2015) tak usnadnilo hlavné technické a
technologické inovace a zvySilo standardy fizeni kvality, jez bude i1 nadale
zakladnim predpokladem uspé&chu konkurenceschopnosti a vykonnosti podniku a
faktorem pro kazdou organizaci 1 pro kazdého koncového uZivatele. V 21. stoleti
vSak fizeni kvality vyZaduje kombinaci zplisobil jiz uvedeného strategického
mysleni a strategického planovani a pouziti né€kolika nastrojii a metod z riznych
paradigmat v zavislosti na kontextu podnikatelské ¢innosti organizace. Je to tak
vicerozmérny koncept, ktery =zahrnuje Cctyfi paradigmata, konkrétné pak

(Chountalas, Lagodimos, 2019):

28



Empirické paradigma znamena, ze je kvalita ve shod¢ s pozadavky a takto
vyuziva sedm nastrojli, Six Sigma, Statistical Process Management (v ¢eském
ptrekladu jako statistické procesy) a dalsi. O Six Sigma je pojednadno v textu nize.
Je to také kontrola procest, jako Process Control (ve zkratce jako SPC), kdy je

hlavnim rizikem tohoto paradigmatu byrokracie;

Referen¢ni paradigma znamend, Ze je tfeba dodrzovat pozadavky na kvalitu
hlavné u vyrobkl podniku, a to znamenda soulad s ucelem. Soucasna praxe
aplikuje fadu ISO 9000, Balanced Scorecard (dale jako BSC), evropsky systém
fizeni kvality, Foundation for Quality Management (dale jako EFQM), National
Malcolm Baldrige Quality Award (dale jako NMBQA) ke zlepSovani procesti se
pouziva cyklus Planuj-udélej-kontroluj-jednej (PDCA); rizikem tohoto
paradigmatu je urcitd mira shovivavosti vedeni ¢i managementu vyrobnich
podniki ¢i podnikd poskytujicich sluzby, a to z hlediska realizace koncepcniho

fizeni kvality;

Reflexivni paradigma piedpokladd, Ze kvalita je subjektivni; kvalitu nelze
definovat a Ize o ni diskutovat prostiednictvim ptib&ht, schiizek a dalsi ¢innosti
v podniku véetné€ porad a vzdélavani zamé&stnanct, rizikem tohoto paradigmatu

je arogance ze strany vedeni podnikil, managementu i samotnych zamé&stnanct;

Emergencni paradigma predpoklada, ze dodrzovani je obdobim flexibilnich a
rychlych zmén a konkrétnich pfipadech kvalitu 1ze definovat na omezenou ¢i na
uréitou dobu. Ctvrté paradigma usiluje o to, aby kvalita posilovala procesy a
souvisejici ¢innosti piizpasobovanim se kontextu, nékdy prosazenim zmeén, nebo

uplnou reorganizaci konkrétni organizace.

Vsechna tato Ctyfi paradigmata dohromady tvoii koncept TQM. Jak uvadi van

Kemenade a Hardjono (2019), neni v soucasné dobé& paradigmatu emergence

vénovana dostatecna pozornost a nové metody by se mély hledat, a to jak v kontextu

soucasné podnikové praxe, tak i stdvajici odborné literatury. Nové paradigma

kontextu je také nazyvano teorie C, kde je fizeni kvality povaZovano za

29



ptizplisobeni se kontextu, a to znamena, ze neexistuje pouze jediny zplsob, jak
zavést fizeni kvality v rdmci daného podniku (van Kemenade, 2014). Protoze to
muze je patrné, v kontextu tohoto Ctvrtého paradigmatu je zvlastni pozornost
vénovana procestiim. Nejnovejsi vyzkumy se zabyvaji filozofii globéalniho fizeni
kvality, kterd rovnéz zdlraznuje potfebu mezi organizacni koordinaci a fizenim
procest (Bashan, Notea, 2018). V empirickém vyzkumu je nejcastéji zkoumano
sedm postupti fizeni kvality, napiiklad se jedna o vrcholovy management a jeho
podpora; vztahy se zakazniky; vztahy s dodavateli; fizeni pracovni sily; fizeni
kvality; fizeni informaci; navrh produktu/sluzby a fizeni procest. Pfedstavuji Siroky
rozsah ftizeni kvality v podnikovych segmentech a fizeni managementu kvality a
jsou v organizaci jednotlivych podnikil zavadény za ucelem neustalého zlepSovani
vSech ¢innosti. V odborné literatufe o fizeni managementu kvality panuje shoda v
tom, Ze postupy managementu fizeni kvality se zlepSuji ve dvou dimenzich,

konkrétné pak:

= Zakladni neboli tvrdé praktiky QM, a to jako technologicky a metodicky
orientované praktiky zahrnujici kvalitni data a soubory relevantnich
informaci, proces navrhovani vyrobkl a vyuzivani technik statistického
fizeni procesii a fizeni kvality a dalsi techniky zlepSovani procesti,

* Infrastrukturni neboli mékké postupy QM, coZ jsou zejména lidské
zdroje a jejich strategické fizeni a podnikova kultura v rdmci vyroby i
poskytovanych sluZeb, jsou to podniky orientované na organizacni zmeny a
zlepSovani v oblastech angaZovanosti vedoucich zaméstnanci a
managementu a jejich kvality, a také vedeni, vztahil s externimi uzivateli a

dodavateli a fizeni lidskych zdroji.

Kdyz tedy manazefi kvality zlepSuji a podporuji systtmy QM v ramci své
organizace, aby bylo dosazeno efektivnosti a i€innosti zvoleného systému QM,
mély by byt obéma postupiim ptidéleny odpovidajici disponibilni zdroje. Rizeni
procest je zakladni a obecné béznou praxi QM a pouzivani néstrojui a technik QM

je nezbytné pro feSeni problému a zlepSeni procest v ramci podniku
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PDCA cyklus je mozné charakterizovat jako metodu postupného zlepSovani kvality
vyrobkd, ale také sluzeb, procesii a aplikaci nebo i dat, a to probihajici formou
provadeéni Ctyt zdkladnich Cinnosti v podniku. Nize v textu jsou uvedeny také
specifikace PDSA cyklu v kontextu definovaného PDCA cyklu, konkrétn¢ pak
(PDCA, 2021):

= PLAN (planuj) — naplanovani zamysleného zlepSeni (zamér), pro feseni
konkrétniho konceptu kvality,

= DO (délej) — realizace planu, a to v ramci strategického fizeni kvality a
planovani kvality,

» CHECK (kontroluj) — ovéfeni vysledku realizace oproti pivodnimu
zaméru, kontrola vysledkl kvality jednotlivych ¢innosti 1 procesti v ramci
podniku,

* ACT (jednej) — upravy zaméru i vlastniho provedeni na zékladé ovéteni a
plo$na implementace zlepSeni do praxe v ramci fizeni kvality tykajici se

produktii a sluzeb dané¢ho podniku.

Model excelence Evropské nadace pro tizeni kvality (EFQM) mé oblast tzv.
hodnoceni nazvanou jako procesy, kterd se tyka vSech c¢innosti organizace
vytvartejicich hodnotu. V této oblasti se zkouma, jak jsou procesy identifikovany,
analyzovany a v pfipad¢ potieby pfepracovany, aby se zajistilo neustalé zlepSovani
organizace. V modelu MBNQA je kritérium oznacené jako proces fizeni a tento
zkouma navrhovani a zajiStovani procesi hlavnich produkti a sluzeb v ramci
organizace, dale procesy, které nejsou zdkladnimi produkty a sluzbami, jako jsou
informace a znalosti a procesy, které nejsou zdkladnimi produkty a sluZzbami
konkrétniho podniku. Schonreiter (2018) zmiiiuje, Ze pro podniky jsou také klicové
podpiirné procesy, naptiklad finance a ucetnictvi, fizeni infrastruktury, pravni
sluzby, sluzby v oblasti lidskych zdrojl a dalsi relevantni oblasti. V sou€asné dobé
se toto zameéteni na pojeti procesll v oblasti konkurencni kvality projevuje, i jako
pfedpoklad pro to, aby se vbudoucnu formulovaly normativni kvalitativni
standardy. Systém fizeni kvality vyZaduje normované procesy. Normalizace
procest znamena, ze sjednoceni podnikovych procest a vytvofeni zakladu pro

¢innosti mezi jednotlivymi oddélenimi v rdmci podniku, nebo pracovnimi misty a
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urovnémi fizeni v podniku. V této souvislosti Beilmann a Clever (2019)
poznamenali, ze vyuziti tzv. BPM metodiky pfi rozvoji fizeni kvality v organizaci

je mozné efektivné a produktivné integrovat dvé oblasti:

» Kovalitu v rdmci vyrobniho podniku ¢i podniku poskytujiciho sluzby,
* fizeni podnikovych procest a zajisténi jejich kvality v rdmci fungovéni

podniku.

Tito vyzkumnici, stejn¢ jako dalSi odborné akademické zdroje, dokazuji, ze je
v aplikovatelna certifikace ISO 9001. BPM jsou jen koncepénim rdmcem, ktery
pokryva vSechny oblasti systému fizeni kvality. V normé ISO 9000 je fizeni kvality

striktné zalozeno na nasledujicich principech:

= zakaznik a jeho vymezeni a orientace na zdkaznika,

» vedeni v rdmci fizeni kvality v organizaci,

= zapojeni lidskych zdroji a strategické fizeni lidskych zdroju,

= procesné orientovany piistup v ramci fizeni kvality,

* neustalé zlepSovani v kontextu fizeni kvality,

» rozhodovani zalozeném na dukazech,

* fizeni vztahll se zdkazniky a dalSimi zainteresovanymi stranami v ramci

podnikatelské ¢innosti organizace.

9001 je je dle Chountalase a kol., (2019) procesni fizeni. Prvni verze SMS, jako
systémy fizeni kvality podle ISO, z let 1980 a 1990 vSak neumoznovaly tzv. BPM
a tomuto také nevénovaly velkou pozornost. Prvni verze téchto norem vyzadovaly
velké mnoZstvi dokumentace. Od té doby az do soucasnosti byla dle Bacoupa
(2018) kvalita chapéana jako systém zatiZzeny obrovskym mnozstvim dokumentace
s pomérné vysokym podilem byrokracie a administrativnich c¢innosti pro
podnikatelskou ¢innost organizace. Nov¢jsi a soucasné moderni verze ISO 9001
znamenaly posun v zaméteni od jednotlivych pozadavki k holistickému a procesné
orientovanému pfistupu. Nicméné¢ mytus dokumentace ISO 9001 a jejich
administrativni naro€nosti je v nékterych odvétvich stale pfitomen. Mnoho

organizaci v riznych segmentech, které jsou certifikovany podle ISO 9001, ma
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ptilis mnoho dokumentace a vytvareji tézkopadné systémy dokumentace kvality,
které poskytuji jen maélo informaci napiiklad v kontextu jednotlivych
zainteresovanych stran z hlediska podnikatelské Cinnosti organizace, jak uvadi

Bacoup (2018).

Schonreiter (2018), ze pokud jsou procesy opakované a systematicky provadény, je
dosazeno konzistence, ktera pomahd udrzovat kvalitu na pozadované vysoké
urovni. Naproti tomu nekontrolovana variabilita procesi je dle Chountise (2019)

hlavni ptic¢inou toho, Ze dochazi k problémtim, které jsou spojeny s kvalitou.

1.9 Strategické Fizeni kvality v podnikové praxi

Strategické fizeni je povazovano za zékladni problém, ktery vysvétluje uspéch nebo
neuspéch podnikt. K tomuto poznatku dospéli autofi i akademicti odbornici v 80.
a 90. letech 20. stoleti. V ¢eském prostiedi jsou to naptiklad Ketkovsky a Vykypél.
Prakticky to znamena objevit, pro¢ jsou urc¢ité podniky uspésné, zatimco jiné ne. Je
to tedy identifikace faktorti uspéchu. O téchto v ¢eském prostredi hovoii napiiklad

Soucek ¢i Fotr.

Tato situace znamenala, Ze hledani faktordi Gspéchu se zaméfilo na rlizné pevné
aspekty a proménné. Mintzberg se vtomto sméru zaméfil na tyto problémy
s ohledem na strategické fizeni zifejm& nejvice. Jednim ze zplsobl, jak tuto
rozmanitost faktorti pochopit, je klasifikovat je podle daného kritéria. Obecné
feCeno, na jedné stran¢ mnoho vyzkumnikd mélo tendenci soustfedit svou
pozornost na vnitini faktory podniku, jako jsou silné a slabé stranky. Na druhé
strané byly divody uspéchu hledany v pfilezitostech a hrozbach prostiedi.
Alternativni a doplitkové kritérium ndm umoZznuje organizovat vyzkum podle
pfijaté urovné analyzy. To mlZze podle Hanzelkové, Ketkovského a Vykypéla
(2017) zahrnovat danou organizaci jako celek, a to na makrotrovni, nebo na tirovni

konkrétnich aspektl spojenych s chovanim jednotlivcd na mikrotrovni.

V souladu s tim Ize béhem vyvoje oblasti strategického fizeni identifikovat dva
konkrétni rozdily, jak uvadi Hanzelkova, Ketkovsky a Vykypél (2017), jeden mezi

internimi a externimi aspekty a druhy mezi faktory na makro a mikro Grovni. Ur¢ita
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obdobi vyvoje strategického tizeni typicky zaznamenala ve vyzkumu prevalenci
jednoho nebo druhého aspektu. Tuto situaci Ize pfirovnat k dvojimu kyvadlu podle
metafory pouzité Hoskissonem, kde jde o ohnisko internich nebo externich tvah
nebo o problémy na makro nebo mikro urovni. Obé kyvadla se pohybovala
soucasné v prub¢hu historie discipliny strategického fizeni a jejich celkovy pohyb
definoval vyvoj discipliny a jeji soucasny stav. Je nutné uvést, ze tento koncept do
urCité miry ovlivnil usporadani hlavnich ptistupt a teorii strategického fizeni podle

téchto dvou klasifikaénich kritérii.

Podle Grasseové, Dubce a Rehdka (2010) je také vhodné uvést, ze vyzkum strategie
vénoval v poslednich letech vétsi pozornost spiSe vnitinim nez vnéjsim faktortim.
Tyto faktory v Zzadném piipadé¢ nezmizely z prioritnich linii analytickych a
strategickych Cinnosti v souc¢asném strategickém fizeni. Na pocatku 21. stoleti
rostla oblast vyzkumu spojeného se zdroji jednotlivych organizaci pomalu, ale

stabilné.

Je nutné zminit 1 skute¢nost, Ze ackoli tradi¢ni pfistup primyslovych organizaci
slabne, doslo v poslednich letech k rostoucimu vyznamu piistupti, které zdrazinuji
vyznam vnéjSich faktori v kontextu podnikatelské ¢innosti dané organizace. Jak
uvadi Hanzelkové, Kefkovsky a Vykypél (2009), je to pfipad institucionalniho
pfistupu, jehoz analyza faktori uspéchu zohledniuje urcité vysvétlujici proménné
souvisejici s instituciondlnim prostiedim podniku. Tento pfistup rozsifuje tradi¢ni
analyzu odvétvi zavedenim novych environmentalnich proménnych, jako jsou
zakony, tradice nebo kultura regionu nebo zemé, s cilem porozumét vztahu mezi
Zivotnim prostfedim a strategii podniku. N&které nedavné trendy v RBV se navic
snazi rozs§ifit tento piistup o prvky Zivotniho prostfedi a nutné je zminit i koncept
socialni odpovédnosti organizaci, ve zkratce také jako CSR. Vysledkem je, ze se
podniky musi zapojit do akci zaméfenych na objevovani ziskovych pftilezitosti,

které jsou a priori neznamé.

Efektivita a konkurenceschopnost podniki se proto z tohoto pohledu stavaji
mnohem vyznamnéjSimi, pficemz ohnisko konkurenceschopnosti se pifesouva z

vyhody k ptileZitostem pro konkrétni podnik (Hanzelkova, Ketkovsky, Vykypél a

34



kol., 2009). Spolec¢né je tento vyvoj zakladem pojmu strategického podnikani, které
kombinuje podnikéni organizaci a jejich chovani hledajici pftilezitosti se

strategickym fizenim.

V pocatecni fazi existovaly pfistupy nebo strategické ramce, které analyzovaly
makro i mikrourovné. Od 80. let 20. stoleti je mozné identifikovat obrovsky vyznam
vyzkumu v primyslové ekonomii a pozornost na makroekonomické aspekty,
zejména na strukturu primyslu a odvétvich pramyslovych podniki. Cerveny,
Ficbauer, Hanzelkova a Kerkovsky (2014) popisuji, ze tato dominance vnéjSich a
makroekonomickych aspektti vedla k trvalému poklesu vlivu mikro organiza¢nich

i makro organizacnich pfistupti.

Prostfednictvim ptispévkil rakouskych ekonomd, jako je Kirzner, kterou Jacobson
nazyva rakouskou strategickou Skolou, se diiraz ptesouvd od makroekonomické
urovné trhu nebo prumyslu k mikroirovni pftilezitosti. Zatimco v primyslové
organizaci a institucionalnich pfistupech je kontext vétSinou chapan jako dany, v
rakouském ekonomickém piistupu jsou dostupné ptilezitosti ur€ovany samotnymi
organizacemi prostfednictvim jejich akci a objevill, bez ohledu na primyslovy a
institucionalni kontext. Vzhledem k tomu, ze vyvoj trhu je obtizné¢ piedem
predvidat, jsou obchodni pftilezitosti prechodné a je tfeba je odhalit nebo
vygenerovat ekonomickymi faktory. Vysledkem je podle Ferreira, Raposo, a
Mainardese (2014), Ze se dany podnik aktivné zapojuje do iniciativ zaméfenych na
objevovani a rozvoj ptilezitosti, kde je stavajici konkurence relativné omezend nebo

je hodnotova nabidka inovativni a jedinecna.

S ohledem na rGzné pfistupy a etapy vyvoje v kontextu strategického fizeni v
podnikovém prostiedi, je nutné odkézat na hranice vyzkumu ve strategickém fizeni,
které jsou v soucasné dobé ovlivnény zejména technickymi a technologickymi
aspekty vyvoje podnikii a arovnémi inovaci, jak uvadi Khemesh (2019). Podle
ktery je castecné zodpoveédny za vznik a vyvoj riznych teoretickych piistupt v
poslednich nékolika desetiletich, hledani zdrojii a divodu, které jsou zakladem

konkuren¢ni vyhody organizaci.
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2. ANALYZA SOUCASNEHO STAVU RIZENI KVALITY
PROCESU

2.1 Predstaveni podniku

Nazev spolocnosti: MEOS s.r.o.

Datum zapisu: 17.2.1995

Sidlo: Praha 4, Nedbalova 537/12, PSC 149 00
Identifika¢ni ¢islo: 629 13 875

Pravni forma: Spolecnost s ru¢enim omezenym

Pfedmét podnikani: Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v piilohach 1 az 3

zivnostenského zakona

Spole¢nost MEOS s.r.o. se zaméfuje na stavitelské prace, prace spojené
s elektrickymi zafizenimi a podnikani v oblasti méficich nastrojii. Spole€nost se

pohybuje vyhradné na tuzemském trhu a to od roku 1995.
Pfedmétem ¢innosti podniku jsou uvedené aktivity:

e Montaz, oprava, udrzba vyhrazenych elektrickych zatfizeni

e Vyroba, opravy a montdz méfidel

e Provadéni staveb vcetné jejich zmén, udrZzovacich praci na nich a
jejich odstranovani

e Koupé zbozi za ucelem jeho dalSiho prodeje a prodej v rozsahu

zivnosti volné

Spolecnost se fidi politikou spokojené¢ho zékaznika a veskeré podnikové procesy
od vyroby az po distribuci jsou predevsim zaméfeny na vcasné dodani sluzby, resp.

produktu v odpovidajici kvalit¢.

Pro stru¢nost je nize uvedena organizac¢ni struktura spole¢nosti MEOS s.r.o.
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Valna hromada, jednatel

Obrazek 3 - Organizacni struktura spole¢nosti MEOS, s.r.o.

Zdroj: MEQS, s.r.o., v elektronické podobé¢ (2021)

Vedeni spolecnosti MEOS, s.r.o. tvofi jednatel - feditel spolecnosti, Feditel
STREDISKA MP a hlavni technik - manazer zakazek. P¥irucka jakosti a fizeni
kvality ve spole¢nosti MEOS, s.r.o. obsahuje popis plnéni pozadavkii norem,
odkazy na organiza¢ni smernice systému managementu jakosti a zakladni strukturu
fizeni kvality vramci jednotlivych oddéleni spolecnosti. Identifikace procesii
potiebnych pro systém managementu jakosti, stanoveni jejich vyznamu a vzajemné
vazby bylo provedeno v ramci systému fizeni STREDISKA MP na zakladé potieb
fungovani dil¢ich innosti ve STREDISKU MP a spole¢nosti MEOS s r.0. Struktura

procest a jejich vzajemné vazby jsou zobrazeny v nasledujicim obrazku nize.
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Vyrobci

Subdoda
vatelé

Obrazek 4 - Struktura procesi a jejich vzajemné vazby ve spole¢nosti

MEOS, s.r.o.

Zdroj: MEQS, s.r.o., v elektronické podobé¢ (2021)

Stanoveni kritérii a metod pro efektivni fungovani a fizeni procesti ve STREDISKU
MP je zabezpeceno planovanim a sledovanim plnéni ukazatelii stanovenych pro
jednotlivé procesy nebo jejich soubory a to v souladu se stanovenymi postupy ve
STREDISKU MP a spoleénosti MEOS, s r.0. Dostupnost informaci potiebnych pro
podporu fungovani procesi a pro jejich monitorovani je zajiSténa pravidelnou
interni komunikaci mezi jednotlivymi fidicimi a vykonnymi pracovniky
STREDISKA MP a spoletnosti MEOS, s r.o. a dostate¢nou softwarovou a
hardwarovou podporou. Méfeni, monitoring a analyza procesii véetn¢ uplatiiovani
opatieni pro dosazeni ocekdvanych vysledkil a neustalého zlepSovani je provadéno

povéienymi pracovniky vramci plnéni kontroly a pland, pii soucasném
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respektovani pozadavk( normy a s ohledem na vhodnost a potieby STREDISKA

MP a spole¢nosti MEOS, s r.0.

2.2 SWOT analyza spolecnosti MEOS, s.r.o.

Na zéklad¢ analyzy soucasného stavu spolecnosti MEOS, s.r.0. je mozné uvést

nasledujici soubor vnitinich a vnéjSich faktor spolecnosti, ktery zahrnuje i fizeni

kvality procest v ramci podniku.

S —silné stranky

Tradice podniku na c¢eském trhu;
v leto$nim roce ptisobi na ¢eském trhu

tficet let

Vysoka specializace a odbornost prace

zaméstnancu

Stabilni tym kmenovych zaméstnanci
plsobicich ve spolec¢nosti od jejiho

vzniku

Existujici portfolio zékaznikl, ktefi
predstavuji znacnou ¢ast piijma za

kalendarni rok

Technické a technologické inovace

poskytovanych sluzeb jako

konkurenéni vyhoda spolecnosti

W —slabé stranky

Vykyvy v poctu realizovanych
objednavek, zejména v zimnim obdobi,
naopak pievis poptavky v jarnich a
zejména pak letnich mésicich, které

neni spole¢nost schopna realizovat

Nedostatek technicky kvalifikovanych
a zkuSenych zaméstnancl na trhu pro
¢innosti

specifické spole¢nosti,

nedostatek te€chto zaméstnancu

pfetrvava poslednich pét let

Zvysujici se ceny stavebnich materiala
v segmentu stavebnictvi a
elektrotechniky zpiisobuji vyssi ceny
sluzeb a vyssi ceny realizace zakazek

COVID-19 na

Dopady epidemie

podnikatelskou ¢innost spolecnosti,
omezeni dostupnosti poskytovanych
sluZzeb 1 absenci zaméstnancl vlivem

nemoci ¢i karantény
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O — prilezitosti
Pokracujici zkvalitiovani a
optimalizace fizeni procest a kvality ve
spolecnosti

Posileni elektronické prezentace a

komunikace  spoleCnosti v online
prostoru, zejména moderni webové
stranky a navazujici socialni média
Ziskavéani novych zakaznikil
modernimi marketingovymi ¢innostmi
a metodami v kontextu nového modelu
prezentace a propagace podniku
Pokracujici vzdélavani a rozvoj
dot¢enych zaméstnanct v oblasti fizeni
fizeni

procesit a kvality v ramci

spole¢nosti

Vzdélavani a rozvoj zaméstnanci pro

kvalitn&j$i poskytovani sluzeb

zakaznikiim

T — hrozby
Nutnost technickych a
technologickych inovaci pro zachovani

konkurenceschopnosti spolecnosti

ZvySujici se cena prace, mimo cen
surovin a sluzeb, klade na spolecnost
MEOS, s.r.o. vyssi naroky z hlediska

mzdovych a provoznich nékladu

Riziko vstupu konkuren¢nich podnikii
do segmentu pulsobnosti spolecnosti
MEOQOS, s.r.o.

Riziko  nedostatecné  aktualizace
procesnich a kvalitativnich norem
muze vést k problémim v ziskani

certifikace

Tabulka 1 - SWOT analyza spole¢nosti MEOS, s.r.o.

Zdroj: autor (2021)

2.3 VSeobecné pozadavky na dokumentaci

Vsechny pozadavky normy jsou uplathovany v dokumentaci systému

managementu jakosti STREDISKA MP a uvedené v Seznamu fizené dokumentace

JA)

a v Katalogu formulafi v rdmci interni dokumentace spole¢nosti MEOS, s.r.o. Tato
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dokumentace umoziuje uplatnit pozadavky systému jakosti a obsahuje nasledujici

druhy dokument:

1. Prirucku jakosti / kvality — soubor postupi a odkazi na souvisejici
dokumentaci popisujici systém managementu jakosti STREDISKA MP
spole¢nosti MEOS, s r.0.

2. Organiza¢ni smérnice — dokumenty popisujici jednotlivé ¢innosti v jejich
funkéni podobé a stanovuji odpovédnosti a pravomoci pro jednotlivé
pracovniky, kteti v nich ptisobi.

3. Popisy realiza¢nich procesii — popisuji konkrétni ¢innosti formou textu
v jednotlivych kapitolach ptirucky, nebo mimo ni v pracovnich postupech.

4. Zaznamy — fyzické dikazy o realizaci nastavenych postup.

5. Ostatni dokumentace — externi — zahrnuje zdkony, normy, vyhlasky,

zakaznickou vykresovou dokumentaci apod.

Prirucka jakosti / kvality je hlavni dokumentem systému managementu jakosti
STREDISKA MP a je zivaznym dokumentem pro viechny pracovniky
STREDISKA MP. P¥iruc¢ka jakosti definuje rozsah QMS a odkazuje na jednotlivé
organizaCni smérnice, v kterych jsou uvedeny postupy pii realizaci jednotlivych
procest, jejich vzajemnd vazba a odkazy na souvisejici zaznamy a formuléfe.
Vsichni vedouci pracovnici jsou povinni sezndmit podiizené pracovniky
s dokumentaci tak, aby ji porozuméli a uméli ji pouZzivat. Zpracovani a udrzovani
prirucky jakosti zajiStuje feditel stfediska a dle jeho pokynl interni auditor.
Ptirucka se sklada ze samostatnych kapitol ¢lenénych v souladu s normou a

ptipadné pfilohy jsou uvedeny v zavérecné kapitole této ptirucky jakosti.

Piirucku jakosti / kvality schvaluje feditel STREDISKA MP, ktery ji zarovei
uvoliuje do praktického uzivani. Rizeni a zmény v pfiruéce jakosti STREDISKA
MP spole¢nosti MEOS, s.r.o. jsou provadény podle postupu uvedené¢ho
v organizacni smérnici pro fizeni dokumentd a zdznaml (OS 2) pro fizeni

dokumentud a zaznamu.

Rizeni dokumentace v ramci smérnice pro fizeni dokumentll a zdznamia jsou

definovana pravidla pro vydavani, schvalovani a distribuci dokumentace systému
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managementu jakosti. Soucasné tato organizacni smérnice definuje podminky pro

identifikaci aktudlni dokumentace a jeji evidenci, revizi a distribuci.

Rizeni zdznami je provadéno rovnéz podle smérnice pro Fizeni dokumenti a
zdaznamu, pricemz vydefinovani konkrétnich zdznamu je v kompetenci manazera
jakosti STREDISKA MP. Informace o zptisobu ukladani, archivaci a skartaci
podnikové dokumentace jsou v souladu s Archiva¢nim fadem spole¢nosti MEOS,

S.1.0.

2.4 Odpovédnost managementu

2.4.1 Osobni angaZovanost a aktivita managementu

Prostiednictvim pldnovanych porad, Skoleni, kazdodenni operativni komunikace
s pracovniky, porad k zakdzkam a specifikovanymi pisemnostmi a dokumenty
poskytuje vedeni STREDISKA MP nezbytné informace o pozadavcich zakaznika,
zavaznych pifedpisech, norméch, instrukcich dodavatelli a ptipravé zakazek. Na
zaklad¢ stanovené politiky jakosti je nutné nejméné jednou ro¢né aktualizovat cile
jakosti smeétujici k jejimu napliovani a hodnotit ucinnost identifikovanych
stéZejnich procesti v ramci piezkoumani QMS. Vedeni STREDISKA MP musi
trvale zajiSt'ovat zdroje pro QMS, stanovovat a sledovat jejich Groven a poskytovat
je pro fungovéani systému. Predmétem zkoumani QMS je rovnéZz specifikace

potiebnych zdroju.

2.4.2 Zaméreni na zakaznika

Hlavnim poslanim spole¢nosti je uspokojeni pozadavkil a potieb zdkaznikl. Bez
zakaznikil nemize spole€nost MEOS, s.r.0. existovat. Respektovani zdkaznikl bez
rozdilu, nediskriminacni a zdvofilé jednani bez vyvySovani a snahy o ziskani
osobniho prospéchu je pak zdkladni moralni normou kazdého pracovnika
spole€nosti MEOS, s.r.o. Neodmyslitelnou soucasti zdvofilého jednani je také
slusny pozdrav. Sluzby, které MEOS, s.r.0. svym zdkaznikiim zajist'uje, musi byt
poskytovany rychle akvalitné. Pravé tim je mozno nejlépe vyjadfit Uctu

zakaznikGim. Zékaznici maji pravo na kvalitni, jasné a prosp€$né informace v duchu
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jednotné obchodni politiky spolecnosti. Pracovnik spolecnosti nemusi vzdy veédét

vSe, ale musi zprostiedkovat zakaznikovi pfistup k potfebnym informacim.

Kazdy pracovnik MEOS spol. s.r.o. se podili na vytvaieni jména spolecnosti. Dobré
jméno je vysledkem dobré prace asluzeb zdkaznikim. Pii posuzovani a
akceptovani pozadavkld zékaznika se fidi rovnéz vysledky monitorovani
spokojenosti zakaznikd s dosud provedenymi, pfedanymi a uzivanymi produkty.
Pti realizaci objednavek je zdkaznik upozornén na moznost vyjadieni své
spokojenosti pii predani zakazky. V piipadé, Ze svou spokojenost nevyjadri, je to
brano tak, ze je spokojen. Ptiprava zakazky, jeji planovani a realizace spolu
s kontrolnimi mechanizmy v ramci QMS zajistuji splnéni specifikovanych
pozadavkl zakaznika 1 zdvaznych souvisejicich pfedpisit — odborna zpisobilost

pracovnikil spole€nosti pfi prvotnim jednani se zakaznikem o zakézce.

2.4.3 Politika jakosti

Politika jakosti je kli¢ovy dokument spole¢nosti, jimZz zvefejnuji zaméry ve
sttednédobém horizontu. Politiku jakosti je potfeba vyhlasovat a kazdorocné
prezkoumavat s ohledem na jeji vhodnost, protoze zahrnuje zavazek k plnéni
pozadavkil zakaznikGi a k rozvoji systému fizeni. Ve STREDISKU MP je
zvefejiiovana vizualni formou a v ramci internich Skoleni o jakosti. Politika jakosti
je zavazna pro vSechny pracovniky a vyzaduje jejich spolupraci v z4jmu stalého
zvySovani urovné jakosti. Vedeni stfediska je garantem, ze zajiStovani politiky
jakosti je soucasti filosofie spolecnosti v jeji orientaci na zakazniky. Plnit v¢as a
bezchybné pozadavky a zavazky vici zékazniklim a nikdy neslibovat to, co nelze
splnit. Za dodrZovani politiky jakosti je zodpovédné vedeni i zamé&stnanci a to

kazdy svym dilem vyplyvajicim z jejich postaveni.

2.4.4 Management zdroju

Pro udrzovani a zlepSovani QMS a pro zajiStovani a zvySovani spokojenosti

zékazniki zajistuje STREDISKO MP:

» upfesnéni a hodnoceni potiebnych zdroji v rdmci ptfezkoumani QMS

vedenim,
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= vytvareni zisku a zajiStovani dalSich zdroju,

= kvalitni dodavky praci a sluzeb,

= zlepSovani pracovnich postupt,

» hodnoceni pracovnikil, udrzovani jejich potiebné zpusobilosti a sledovani
ucinnosti ptisluSnych opatieni,

* Udrzbu zafizeni, dopliiovani infrastruktury a udrzovdni vhodného
pracovniho prostiedi,

» dopliovani a zlepSovani HW a SW,

* fizeni dokumentii a zdznamil v rdmci organizace spole¢nosti MEOS, s.r.o.

PoZzadavky na zptsobilost jednotlivych zaméstnancti 1 vedoucich zaméstnanct a
prvotni hodnoceni skute¢ného stavu byly stanoveny v souladu s pozadavky normy,
zékonnymi predpisy a realnymi potfebami STREDISKA MP. Jsou uvedeny v
kartach pracovniho mista dle nasledujiciho ptehledu. Pro oblast vykonu

pfedmétnych ¢innosti STREDISKA MP:

» feditel STREDISKA MP. VS strojni, elektro, nebo SSO a 5 let technické
a organizac¢ni praxe, znalost pravniho prostfedi chodu soukromé spole¢nosti
a vyrobnich a montaZznich organizaci MZS a vyplyvajicich povinnosti,
organizacni a fidici schopnosti, fidi¢sky pritkaz, trestni beztthonnost.

= hlavni technik. Minimalni pozadavek na SSO strojni nebo elektro, nebo 5
let technické (montaZni) praxe v oboru, organiza¢ni a fidici schopnosti,
samostatnost, odpovédnost, fidi¢sky prukaz, trestni bezithonnost.

= obchodni manaZer. min. SS s maturitou nebo praxe v obchodnich pozicich
3 roky, samostatnost a odpovédnost, vyjednavaci a komunikaéni dovednosti
na vysoké irovni, trestni beztthonnost.

= montaZni a servisni technik. SSO (zameénik a obory ptibuzné) a praxe v
oboru 3 roky, platny svarecsky prikaz, fidi¢sky prikaz min. skupiny B,

samostatnost, odpovédnost, trestni bezithonnost.
Pro oblast komplexniho zajiiténi QMS ve STREDISKU MP:

* manazZer jakosti. min. SS, znalost metodiky zavadéni systému

managementu jakosti v organizaci a pozadavki CSN EN ISO 9001:2009,
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nastroji a metod zlepSovani jakosti a pravniho prostiedi vyrobnich a
montdznich organizaci mechanickych a protipozarnich systémi a
povinnosti z ni vyplyvajicich a metodiky a praktického provadéni auditd,
planovani auditl, stanoventi jejich cilii a obsahu, ziskavani a vyhodnocovani
vysledkl auditii, organizacni a prezentacni schopnosti; externi proskoleni
1x ro¢né.

= interni auditor. min. SS, znalost normy CSN EN ISO 9001:2009 a
obecnych zasad provadéni auditd dle CSN EN ISO 19011:2012 véetng
praktického provadéni auditii, planovani auditd, stanoveni jejich cild a
obsahu, ziskdvani a vyhodnocovani vysledki audit, organiza¢ni a
prezentacni schopnosti; externi proskoleni 1x ro¢né¢.

= Metrolog. min. SS, znalost Zdkona & 505/1990 Sb., o metrologii a
souvisejicich zmén; proskoleni samostudiem v ptipad¢ novely zakona.

= asistent manaZera jakosti. min. SS, znalost normy CSN EN ISO
9001:2009, organizacni a prezentacni schopnosti; externi proskoleni 1x

rocéné.

Plany vzdé€lavani a vycviku pracovnikll jsou sestavovany kazdoro¢né a patfi¢né
aktualizovany podle pfipadnych zmén ptedpisi nebo novych postupi ve
STREDISKU MP. Odpovédnost za to, Ze si jednotlivi pracovnici uvédomuji
zévaznost svych ¢innosti a jejich podil na celkovych cilech ma feditel STREDISKA
MP. Uginnost vycviku a vynaloZzenych prostiedkd na vycvik jsou hodnoceny v
ptislusném planu vzdélani. Pfijiméni a hodnoceni novych zaméstnanct jako proces

je uvedeno na obrazku niZe.
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Reditel Administrativa
- Pozadavek
STREDISKA et Strediska —
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4
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‘ skupiny uréeny dotaznik
-

S.I.0.

2.4.5 Infrastruktura

nasledujici vybaveni:

Zdroj: MEOS, s.r.0., v elektronické podobé, 2021

'S

Inzerce

Kvalifikaéni
piedpoklady

praxe - vék

Obrazek 5 - Proces prijimani a hodnoceni zaméstnanci ve ficmé MEOS,

Za vyhodnoceni potieby je odpovédny feditel STREDISKA MP. Za priibéh
zkuSebni doby a zapracovani nového pracovnika odpovida hlavni technik, ktery
povétfuje zapracovanim uréeného vedouciho montdzni skupiny. Na zéklade

vysledki pritbéhu zkusebni doby se rozhoduje o piijeti nového zaméstnance.

STREDISKO MP ma pro zajisténi jakosti ¢innosti a produkce k dispozici

= sidlo spole¢nosti MEOS, s.r.0., jeji prostory a vyrobni kapacity,

* vyrobni prostory a vybaveni vhodné pro pfipravu montaze,
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= HW, SW potiebny pro organizaci a fizeni zakdzek 1 ostatnich
administrativnich povinnosti STREDISKA MP,
» komunikac¢ni prostiedky (telefony vCetné mobilnich, fax, internet),

= potiebné strojni a technické vybaveni véetné metidel.

2.4.6 Pracovni prostiedi

Prosttedi pro pfipravu dodavek neni z hlediska jakosti produktu ptredepséano.
STREDISKO MP musi plnit zakonné pozadavky pro zaji§téni bezpednosti a
ochrany zdravi pfi praci, dodrzovat pracovni doby a naroky na prestavky.

Pracovnici maji k dispozici dostatecné socialni zafizeni a hygienické prostredky.
2.5 Realizace produktu

2.5.1 Planovani a realizace produktu

V piiruéce jakosti jsou definovany procesy STREDISKA MP ovlivitujici kvalitu
procesti a ¢innosti poskytovanych sluzeb a dodavanych vyrobkl véetné potadi a
vzajemnych vazeb. Marketingovou strategii vypracovava feditel STREDISKA MP
na obdobi jednoho roku na zakladé vyhodnoceni plnéni roku pfedchéazejiciho. S
jejim obsahem jsou sezndmeni vSichni pracovnici. Planovani zakdzek probiha v
ramci porad, kde jsou k dispozici vSechny informace nezbytné pro rozhodnuti pro
realizaci prislusné zakazky. Priprava konkrétni zakazky probihd na zakladé
pfisluinych pracovnich postupti pro jednotlivé produkty nabizené STREDISKEM
MP. Odpovédnost za ptipravu a realizaci zakazky ma hlavni technik. V ptipad¢, ze
neni pfitomen pi1 montdzi a pifipadném piedani, zodpovidd za akci povéfeny
vedouci montazni skupiny. Pfiprava zakazky respektuje a v ptipadé potieby
specifikuje zadvazné predpisy. Charakter &innosti STREDISKA MP umoziiuje
ramcovy &asovy plan na cca 3 — 4 tydny dopredu. V tomto horizontu STREDISKO
MP operativné fesi pozadavky zdkaznikd s ohledem na dané interni postupy QMS
tak, aby byla zarucena stéala jakost poskytovanych sluzeb. Na zdklad¢ nabizeného
produktu se voli ze seznamu dodavatelt. Vlastni planovani je zdokumentovéano v

zapisech z porad a ve slozkach zakazek, kde jsou zaznamenany kli¢ové udaje
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2.5.2 Procesy spojené se zakaznikem

Identifikace poZadavku zikaznika — vSichni pracovnici STREDISKA MP s
ohledem na jeho velikost komunikuji s klienty ohledné prvotnich kontakti k
poptavce, kterd je naslednd piedana fediteli STREDISKA MP (viechny zakéazky
nad 30 000,- K¢). V ramci obchodni komunikace se zékaznikem, feditel
STREDISKA MP nebo hlavni technik, zji§tuji konkrétni pozadavky zakaznika na
vyrobek ¢i sluzbu formou dotazli a to vcetné pozadavki na dostupnost, dodani a
servis. Detailni informace o identifikaci pozadavkd jsou vedeny feditelem
STREDISKA MP nebo hlavnim technikem v Knize zakazek (v elektronické
podob¢). Zavazky ve vztahu k zakazce, které vyplyvaji z pozadavkil prévnich
predpisii a zdkonnych pozadavkii jsou sledovany feditelem STREDISKA MP nebo
hlavnim technikem az do jejiho Uplného vyfizeni, véetné jejiho vyhodnoceni

spokojenosti zakaznika.

Piezkoumani pozadavki na vyrobek — piezkoumani pozadavkii na vyrobek
probihd ve fazi nabidkového fizeni, 1 ve fazi zdvazného potvrzovani zakazky se
zdkaznikem ve formé smlouvy (vétSinou zakazky nad 100 000,- K¢) nebo
objednavky nebo i1 v ramci zmeén pii realizaci zakazky. Veskeré udaje o
pfezkoumani a nasledna opatfeni jsou zaznamenany feditelem STREDISKA MP
nebo hlavnim technikem v Knize zakdzek a zaroven jsou piipadné zmény
promitnuty 1 do pfisluSné dokumentace. O zménach pozadavki zakaznika jsou vzdy
pfislusni pracovnici informovani ustné feditelem STREDISKA MP nebo hlavnim
technikem. Vypracovani a upravy piipadnych smluv je v kompetenci pouze a

vyhradné feditele STREDISKA MP.

Komunikace se zakaznikem — veSkerou komunikaci se zakaznikem v pribéhu

jednotlivych zakéazek zajistuji odpovédné funkce takto:

druh ¢innosti odpovédny pracovnik

propagace, reklama, smlouva Reditel STREDISKA MP
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poptavka, nabidka, piiprava a realizace | Reditel STREDISKA MP, hlavni
zakazky technik

predani zakazky Reditel STREDISKA MP, hlavni

technik nebo povéteny vedouci

montazni skupiny

vyfizovani reklamaci a osobni kontakt se

zakaznikem v dobé uzivani dila

zjistovani spokojenosti zakaznika, véetné | Reditel STREDISKA MP

spolecnosti

poskytovani informaci o zptsobilosti | Reditel STREDISKA MP

Tabulka 2 — souhrn odpovédnosti v podniku

Zdroj: autor (2021)

Obecné zasady pro viechny pracovniky STREDISKA MP:

10.

Nejvyssim zajmem spole¢nosti je uspokojovani potieb zakazniki.
Zakladnimi pravidly jedndni se zdkaznikem jsou ucta, zdvoftilost a vécnost.
Plati z&sada rovnosti pfistupu ke vSem zdkaznikiim, vcetné téch, ktefi
nemaji potfebné znalosti. Témto bude vénovana o to veétsi péce.

Informace a rady poskytovat v zdjmu zakazniki a pro jejich prospéch.
Sluzby se musi poskytovat v co nejkratSich terminech a v co nejvyssi
kvalité.

Jednani se zakaznikem musi byt zdrojem poznani jeho nazoru a prani.
Sluzba vefejnosti nepiipousti neprofesiondlni, povySené nebo ziStné
jednani.

Reklamace a stiznosti je nutno feSit bez zbytecnych odkladl, vécné a
spravedliveé. Zakaznik musi byt o vysledku Setfeni informovan.
Nastanou-li neshody mezi zdkaznikem a kterymkoliv pracovnikem
spolecnosti je nezbytné provéfit vSechny okolnosti pfipadu a teprve poté
vydat definitivni stanovisko. V téchto situacich je tfeba postupovat klidné a
rozvazné, nevyostfovat situaci.

Pouceni se z vlastnich nedostatkii méa zasadni vyznam pro zlepSovani nasi

prace.
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2.5.3 Navrh a vyvoj

Ve STREDISKU MP neprobiha navrh a vyvoj. Proto bude vyuZita moznost

ptipustného vylouceni téchto pozadavkll ze systému managementu jakosti

STREDISKA MP.

2.5.4 Proces realizace zakazek

Proces realizace zakazek je komplexni zalezitost, ktera funkéné spadd do
odpovédnosti jak feditele stiediska, hlavniho technika, tak jednotlivych mont4dznich

technik.
Soucasny proces je nastaven ve spole¢nosti nasledujicim zplisobem:

1) Pfijeti zakdzky do informacéniho systému, kde ¢eké na schvaleni feditelem
stiediska

2) Piijeti zakazky feditelem strediska

3) Vystaveni objednavky materialu k dané zakéazce hlavnim technikem

4) Schvaleni objednavky materidlu feditelem stiediska

5) Realizace zakazky

6) Monitorovani spokojenosti zakaznika
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Obrazek 6: Proces realizace zakazek

Zdroj: MEOS, s.r.o0. (2021)
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2.6 Nakupovani ve spole¢nosti MEOS, s.r.o.

2.6.1 Rizeni nakupu

A VAZBA

-

ZAKAZNIK - ZPETN

a) STREDISKO MP svym zékaznikim nabizi jak certifikované vyrobky, tak

vyrobky necertifikované, ale splitujici pozadavky pojistoven.
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Objednava se vzdy konkrétni materidl ke konkrétni zakazce. Objednavku vytizuje
hlavni technik se schvalenim feditele stfediska. Text objednavky je stanoven na
zaklad¢ technické specifikace a potfeb zédkaznika. Dodany material prebira feditel
sttediska, hlavni technik nebo vedouci montazni skupiny. U nakoupenych vyrobki

je zohlediiovéano predevsim:

*  PInéni bezpecnostnich parametr pro ochranu zakaznikt a jejich majetku.

»  Vhodnost vyrobki pro splnéni pozadovanych cilti a o¢ekavanych vysledktu
zakaznikem.

» U certifikovanych vyrobki platnost certifikatu.

» QOdpovidajici kvalita povrchovych uprav.

= Ptredpoklady pro kvalifikovanou instalaci a tim bezpecnost vyrobku.

» Uvedené bude platit i pro ndkup ndhradnich dili.

b) STREDISKO MP se snazi systematicky vyhledavat spolehlivy okruh svych
dodavateldi. Postupem ¢asu by se mél okruh dodavateltl stabilizovat. STREDISKO

MP bude poté vést seznam dodavatelt.

¢) Hodnoceni dodavatel probiha dle stupnice od 1 do 5 u kazdého z dodavatelt
jednou ro¢n€. Hodnoceni provadi teditel stfediska. Kritéria hodnoceni jsou

nasladujici:

» groven komunikace s dodavatelem,

* terminova kazen vSech relevantnich zainteresovanych stran,
= kvalita - dodavatel je drzitelem ISO,

* dodavatel neni drzitelem ISO — ma certifikovany vyrobek,

= doprava a souvisejici dopravni a logistické ¢innosti,

= obaly vyuzivané v rdmci spole¢nosti MEOS, s.r.o.,

* nahradni dily v rdmci vyrobnich kapacit a ¢innosti podniku.
Ve STREDISKU MP jsou vedle vyse uvedeného nakupovany:
* montdZni vybaveni,

= strojni zafizeni.
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2.6.2 Informace o nakupu

STREDISKO MP pfi udrzovani informaci o nakupovani vyuziva ptislusné
zaznamy, které jsou vhodnym zplisobem prezkoumany a schvalovany v souladu se
stanovenymi odpovédnostmi pro jednotliva funkéni mista. Zaznamy pro

nakupovani obsahuji udaje jasné popisujici objednany vyrobek, tj. minimaln¢:

» ndazev vyrobku v ramci vyrobnich ¢innosti spole¢nosti MEOS, s.r.0.,

= typ a kategorizace vyrobku,

= velikost a rozméry daného vyrobku,

» pozadavky na jakost / kvaliti vyrobkd, sluzeb i procesi a ¢innosti —
spole¢nost pracuje i s vyrobky certifikovanymi tfeti stranou,

* mnozstvi vyrobenych vyrobkil,

» terminy realizace jednotlivych vyrobkovych fad.

Veskera komunikace s dodavateli stézejnich vyrobkl pro montaz probiha pisemné
na piedepsanych formulétich a to e-mailem nebo faxem. Ve vyjimecnych ptipadech

muze probihat komunikace i telefonicky pii schvaleni feditelem.

2.6.3 Vyroba a poskytovani sluzZeb

Rizeni vyroby a poskytovanych sluzeb — STREDISKO MP #idi pracovni &innosti
prostfednictvim souvisejici dokumentace systému jakosti ¢innosti a procest, ktera
jsou k dispozici v§em pracovnikiim dle jejich potfeb u manaZera jakosti nebo jeho
asistenta. Kazda zakazka je zaznamenéana do Knihy zakazek. Evidence zakazek je
zaznamenavana do Knihy zakazek dle jednotlivych obora zakazek. Nejvétsi objem
zakézek tvoti zakazky do 100.000 K¢&. Tyto zakdzky jsou sjednavany objednavkou
a spadaji do kompetence feditele stiediska nebo hlavniho technika. Zakazky nad
100.000 K¢ jsou feseny smlouvou o dilo a spadaji vyhradné do kompetence feditele.
Slevy z cenikové ceny jsou taktéz v kompetenci vyhradné feditele strediska.
Odmitne-li zakaznik zakdzku, zapiSe pfislusny pracovnik zdznam o této skutecnosti
do Knihy zakézek. Pro zajisténi realizace zakazky nasleduje objednavka zbozi,
dopravy, termin montéaze a ptiprava pisemnych nalezitosti tj. pfedavaci protokol,

zarucni list, navod k obsluze a podklady pro fakturaci.
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Validace procesti pro poskytovani sluzeb — v ramci realizace zakazky se
nevyskytuji procesy, jejichz nedostatky by nebylo mozno zméfit nebo ovefit

monitorovanim na hotovém dile.

Identifikace a sledovatelnost - v pribc¢hu zakdzky je zajiSt€éna uzivanim

predepsané fizené dokumentace.

Majetek zakaznika — obecné spolecnost disponuje majetkem zékaznika pouze v
piipadech realizace kliCovych systému, resp. rozpisem klicového hospodatstvi
zékaznika. V takovém piipadé povéfeni pracovnici STREDISKA MP po dohodé s
teditelem STREDISKA MP zajistuji uschovu a ochranu veskeré dokumentace
spojené s klicovym hospodarstvim zakaznika. Povéfeni pracovnici odpovidaji za
fadné oznaceni a archivaci dokumentti souvisejicich s klicovym hospodaistvim dle

archivacéniho fadu.

Ochrana majetku zakaznika — dokumentace o klicovém hospodafstvi zakaznika
je uchovéavana oddélen¢ od dokumentace ostatnich zakazek pod uzavienim a
peceténim v zajiSténé mistnosti. Za aktualizace a pfipadné zmény dokumentace
odpovida povéteny pracovnik po odsouhlaseni zdkaznikem. V ptipadé poskozeni
nebo ztraty musi byt tato skutecnost neprodlené¢ ozndmena zakaznikovi a jsou
uc¢inéna opatteni, aby nemohlo dojit ke zneuziti dokumentace v neprospéch
zakaznika. ZplUsob a realizace uvedenych opatfeni jsou se zakaznikem
konzultovany a jim odsouhlaseny. STREDISKO MP vyuziva externi dokumentaci
a pravidla pro montaZz k jednotlivym certifikovanym vyrobkiim, které jsou soucasti
realizace konkrétni zakazky. Tyto pracovni postupy budou dostupné vSem
pracovnikiim spole¢nosti a jejich dodrzovani bude zavazné. Originaly pracovnich

postupll jsou archivovéany u asistenta manazera jakosti.

a4

2.6.4 Rizeni monitorovacich a méricich zarizeni

Cilem procesu je zajisténi pouzivani navazanych méficich zatizeni. Proces je fizen
dle Zakona ¢.505/1990 Sb., o metrologii ve znéni pozdé¢jSich predpist a
navazujicich pravnich ptedpisti. Za jejich dodrzovani odpovida ve STREDISKU

MP pfislusny hlavni technik, ktery métidla eviduje v Seznamu méfidel, v ptipadé
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nutnosti skladuje, odpovida za jejich kontrolu, zajiStuje opravy nebo piipadny
nakup. U kalibrovanych méfidel metrolog sleduje lhiity i stav métidel a zajistuje
jejich novou kalibraci, ptipadné ndkup novych méfidel. Pracovni méfidla jsou
kalibrovana pti nakupu, vzhledem k ¢etnosti pouzivani jsou kontrolovana 1x ro¢n¢.
Pti jakémkoliv poskozeni métidel nebo jakékoli pochybnosti o spravnosti vysledkt

meéfeni je informovan metrolog — hlavni technik, ktery rozhoduje o dal$im postupu.

2.7 Meéreni kvality procesu

V ramci systému managementu jakosti jsou definovana mista a zplisoby méteni
procestt poskytovani sluzby a jeho vysledného produktu na zdkladé potieby

prokazovat kli¢ové znaky produktu a/nebo ptislusného procesu.

Proces Zpisob méreni Dokument | Odpovédna
osoba

Monitorovani | pozitivni/negativni reakce | Ptirucka Interni auditor

spokojenosti | zdkaznikd, zjiSténi pfi | jakosti

zékaznika hodnoceni vlastnosti produkti,

pocet a charakter reklamaci a

stiznosti

Interni audity | pocet a charakter neshod Ptirucka Interni auditor
jakosti

Rizeni pocet a charakter neshod Ptirucka Interni auditor

neshodného jakosti

produktu

Napravna a | plnéni a u¢innost napravnych a | Pfirucka Reditel

preventivni preventivnich opatteni jakosti strediska

opatteni

Tabulka 3 — identifikace procest

Zdroj: autor (2021)
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2.7.1 Monitorovani a méreni

Monitorovani a méfeni procesii - hlavnim cilem monitorovani a méfeni

vnitropodnikovych procest je:

= ziskat objektivni informace o zdrojich spotfebovavanych jednotlivymi
vnitropodnikovymi procesy (finan¢ni prostfedky, cCerpani kapacity
vykonnych a obsluznych pracovniki, naroky na externi zdroje — kooperace).

= ziskat objektivni informace o schopnosti procesti standardn¢ dosahovat
planovanych vysledki (organizace prace a fizeni zakazek, odborna
zpisobilost pracovniki, odborné tiroven postupti).

= ziskat objektivni informace o moznostech zmén ve vSech typech
vnitropodnikovych procesti s cilem lepSiho vyuZziti Cerpanych zdroju,
neustalého zlepSovani vlastnosti produkti a uspokojovani vyvijejicich se

pozadavkl zékazniki a trendd prislusného segmentu trhu.

Monitorovani a méfeni produktu — vlastni proces poskytovani produktu resp.
sluZzby je monitorovan béhem jejiho pribéhu a nasledné vyhodnocovan po jejim
ukonéeni feditelem STREDISKA MP. Hodnoceni dodavatelti provadi hlavni
technik. Za hodnoceni zakazky, v€etné identifikace neshod v pribéhu realizace

odpovida hlavni technik, vedouci montazni skupiny.

Spokojenost zakaznika - je priibéZn€ monitorovana a vyhodnocovéana v Archivu
zakéazek. Vystupy z tohoto méfeni slouzi pribézné jako vstup pro neustalé
zlepSovani sluzby a v podobé sumdarniho Cctvrtletniho vyjadieni také pro

prezkoumani systému jakosti vedenim.

Interni audit - G¢innost systému managementu jakosti a jeho pribézné zlepSovani
zajistuje Fadné provadéni diivéryhodnych internich auditi obecné dle zasad CSN
EN ISO 19011:2012 a dle piisluiné interni smérnice STREDISKA MP
pfezkoumani systému managementu jakosti a prostfednictvim porad vedeni k
problematice systému managementu jakosti. Interni audity jsou prifezovym
prvkem systému managementu jakosti, zajiSt'uji trvaly prehled o stavu, realizaci,

udrZovani, vyvoji a zlepSovani systému managementu jakosti a jeho souladu s
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pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2009 a managementu spole¢nosti. Interni
audit je souCasné¢ zdrojem informaci pro trvalé zlepSovani. Celkovy systém
provadéni internich audith je uveden ve smérnici Interni audit spole¢nosti MEOS,

S.1.0.

2.7.2 Rizeni neshodného produktu

Zékladni postupy pii zjisténi neshodného produktu popisuje smérnice OS 4 Rizeni
neshodnych produktli v ramci spolecnosti MEOS, s.r.o. Pfi zjiSténi kterymkoliv
pracovnikem, ze poskytovana sluzba nebo jeji dil¢i c¢ast neni ve shod¢ se
specifikovanymi pozadavky zakaznika popf. se vzorem, je jeho povinnost tuto
skutecnost neprodlen¢ oznamit piislusSnému hlavnimu technikovi, popiipadé
manazerovi jakosti. Dalsi postup urcuje a realizuje hlavni technik. O provedenych
nalezech a opatienich musi pofidit hlavni technik nebo vedouci montdzni skupiny
zaznam. V zasad¢ plati, ze veskeré vyrobky/sluzby, které nejsou ve shodé s

pozadavky, museji byt (podle daného formuléte):

= opraveny nebo predélany tak, aby byla neshoda odstranéna,

= po souhlase zdkaznika piijaty na zaklad¢ zvlaStniho uvolnéni/vyjimky
anebo ve vhodnych ptipadech po souhlase zdkaznika feSeny v rdmci servisu,

» stazeny jako nepouZitelné a vyfazeny ¢i urceny jako podklad pro jiné

aplikace

Opraveny nebo piepracovany vyrobek/sluzba je podroben opétovné kontrole piip.

testovani.

Analyza soucasného stavu spolecnosti tak odhalila fadu nedostatkd, jejichz
odstranénim by doslo ke zkvalitnéni celého systému fizeni podnikovych procest,
efektivnéj$i delegaci odpoveédnosti a prehlednéjSimu a efektivnéjSimu piistupu
k systému auditovani. Nejvétsi uskali lze na zdkladé¢ vySe uvedené analyzy
spatfovat v organiza¢ni struktufe podniku a s ni spojené delegaci odpovédnosti
jednotlivych procest a dale pak na poskytovani sluzeb s cilem uspokojovat potieby
zakazniki, kde je diraz kladen spiSe na ¢as doddni nez na kvalitu. Tim spole¢nost

nedokaze vyuzit svlij skuteCny potencidl a mlize byt ohroZzena konkurencnimi
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podniky na tuzemském trhu. Samotné méteni procesi je pak provadéno internim
auditorem, ptipadné feditelem stfediska. Zde 1ze opét nalézt prostor pro zlepSeni a
predevsim tusporu Casu a vétsi kontrolu nad fizenim procesit v pfipadé, ze bude

¢innost méteni delegovana na manazera jakosti.

Je tfeba také zminit potenciondlni rist motivace a vykonu pracovnikii na nizsich
urovnich managementu, kteti mohou byt pro budouci chod spole¢nosti mnohem
piinosnéjsi. Predpokladem pro vyse zminéné je prilezitost v podobé vétsi
zodpoveédnosti a pravomoci prostiednictvim ¢ehoz tak budou moci rozvijet sviij
potencidl a vyuzit, resp. rozvinout své dosud ziskané znalosti a zkusenosti v ramci

jejich odbornosti.

3 NAVRHY NA ZLEPSENI RIZENI KVALITY PROCESU

3.1 Obecna vychodiska

Na zékladé zhodnoceni fizeni kvality podnikovych procest ve spole¢nosti MEOS,
s.r.o. je mozné formulovat nasledujici oblasti navrhii a doporuceni pro budouci
podnikatelskou ¢innost spole¢nosti MEOS, s.r.o. v kratkodobém a stfednédobém
casovém horizontu v letech 2022 — 2024. Systém fizeni kvality slouZi k tomu, aby
spolecnost MEOS, s.r.0. koordinovala a fidila své systémy a procesy a zajistila tak
schopnost plnit ocekavani zdkaznikd a vSech odpovidajicich predpist. Jelikoz se
systémy fizeni kvality vyuZivaji k zajiSténi toho, aby podnik neustéle zlepSoval
kvalitu toho, co dél4, je velmi dilezité, aby tento systém fizeni byl sdm o sobé
vysoce kvalitni a efektivni. Pro management spole¢nosti MEOS, s.r.o. Ize uvést

nasledujici:

3.2 Navrhy vyplyvajici z analyzy souc¢asného stavu spole¢nosti

MEOS, s.r.o.

3.2.1 Odpovédnost, pravomoce a komunikace

V ramci zlepSeni fizeni kvality procesti ve spolecnosti MEOS s.r.0. je tieba se
primarné zamétit na podplrné procesy, kterym neni vénovéana takova pozornost

v kontextu fizeni kvality procesi. Mohou tak zna¢né ovlivnit efektivitu celého
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QMS. V tomto ptipad¢ se jednd o proces fizeni lidského kapitalu, kde 1ze nalézt
znaény prostor pro zlepSeni, ktery by vedl ptredevsim k ¢asovym Usporam, které
jsou pro podnik velmi klicové, jelikoz Cas je pro podnik rozhodujicim faktorem

v ramci poskytovani sluzeb zdkaznikiim.

Pro efektivni fungovani QMS je nutné jmenovat prislusné pracovniky pro vykon
nezbytnych funkci. Konkrétné pak je mozné uvést néasledujici manazerské pozice

s fidicimi funkcemi:

Reditel STREDISKA MP - M¢l by odpovidat za organizaéni a ekonomické fizeni
stiediska, vcetné¢ pfislusnych odpovédnosti v QMS. Realizace jednotlivych
provoznich strategii podniku, a také nasledné od roku 2022 spoluprace s dalsimi

manazery v rdmci spolecnosti.

Jednatel spole¢nosti - Odpovida za organizacni a ekonomické tizeni spole¢nosti.

Stejné tak za utvareni korporatni strategie spole¢nosti MEOS, s.r.0.

ManaZer jakosti - Odpovidd za vedeni QMS, napliovani jeho postupli vcetné
souvisejici dokumentace. Mél by dbat o technicky a metodicky vycvik vSech
pracovnikl véetné sestavovani planu skoleni a vzdélavani. M¢&l by zavadét nové
postupy a pokyny souvisejici s QMS. M¢l by odpovidat za planovani internich

auditu.

Obchodni manaZer — Odpovida za schvalovani objednavek pro fyzické osoby a
schvaluje objednavky materidlu pro realizaci navrzené hlavnim technikem.
Zaroven zajiStuje komunikaci s pravnickymi subjekty a spole¢né s feditelem

sttediska zpracovava cenové nabidky objednavek.

Technicky manaZer - Odpovidéa za evidenci pouzivanych méfidel, skladovani a
udrZovani kalibrovanych meéftidel a zajisténi jejich pfipadné rekalibrace, navrhuje a

zajiSt'uje ndkup novych métidel.

Asistent manaZera jakosti - Funkce by se méla ziidit pro zajiSténi informacni,
metodické i vykonné kontinuity ve STREDISKU MP. Mél by provadét standardni

administrativu souvisejici s QMS spolecnosti dle pokynil manazera jakosti. M¢l by
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provadét sbér informaci a souvisejicich zaznami, zajist'uje jejich zpracovani a

vyhodnocovéani s ohledem na stanovené postupy.

Odpovédnosti funkei je nutné vymezit a jejich pravomoci delegovat tak, aby mély

potifebnou rozhodovaci samostatnost pro jejich napliiovani.

Hlavni technik - Odpovida za technické fizeni STREDISKA MP a za technicka
feSeni zakdzek. Mél by zastupovat feditele v plném rozsahu jeho povinnosti a

odpovédnosti v souvislosti s technickymi otdzkami a pozadavky chodu spolecnosti.

Montazni a servisni technik - Odpovidd za realizaci a servis pfedmétného

obchodniho produktu STREDISKA MP u zakaznika.

Interni komunikace by méla byt vedena tak, aby vSichni pracovnici méli stale
informace potiebné k vykonu kvalitni prace. K prostfedkiim interni komunikace by

méla patfit:
a) porada vedeni stiediska
icast: feditel STREDISKA MP, jednatel, hlavni technik a obchodni manazer

Ke stavu ekonomiky stfediska, zajiSténi zakazek, persondlnim zélezitostem, ke
stavu a ptipadné potfebé zmen v oblasti QMS.

odpovédnost: feditel STREDISKA MP
Cetnost: 4 x rocné

b) porada strediska
ucast: vSichni pracovnici stiediska

K ekonomickym a persondlnim zéaleZitostem - namitkdm a ndmétim pracovnikl
sttedisek, ptikaztim, nafizenim a sdélenim feditele STREDISKA MP a dalsi
souvisejici ¢innosti a procesy, seznamovani se s aktudlnimi zménami v oblasti
pracovnich postuptit QMS a souvisejici dokumentace — feSeni reklamaci a stiznosti,
k pfipadnym zméndm pravnich pifedpisi a jejich dodrZzovani k realizaci

pfedepsanych a planovanych skoleni.
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odpovédnost: feditel STREDISKA MP, obchodni manaZer
¢etnost: nejméné 4 x ro¢né

C) operativni schiizky stfediska
GiGast: pracovnici uréeni feditelem STREDISKA MP

K technickym, terminovym, personalnim nebo finan¢nim problémim konkrétni
zakazky.

odpovédnost: hlavni technik
Cetnost: dle potieby

3.2.2 Procesni pristup

Spolecnost MEOS, s.r.o. mize zjednodusit systém fizeni kvality tak, ze odstrani
tézkopadné a zdlouhavé postupy a vice se zaméfi na zlepSeni procesniho piistupu,
ktery zaveden je, ale neni mu pfifazena takova priorita, aby byl pro podnik skute¢né
prinosem a usnadnénim v ramci fizeni podnikovych procesi. Proces a postup se lisi
v tom, Ze proces tikd, co je tfeba udélat a pro¢ (aniz by specifikoval jak), a postup
pfesné fika, jak by mél byt proces proveden. Procesni piistup, resp. fizeni je pak
horizontalni ftizeni, které sjednocuje zamétfeni na dosahovani vysledkii mezi
riznymi funk¢énimi organiza¢nimi jednotkami, jez maji vazbu na stanovené cile

(Pitas, 2016).
Cilem tohoto pfistupu je rozvoj a optimalizace chodu podniku prostfednictvim:

e Definice procest jako uceleného sledu ¢innosti napti¢ podnikem
e Definice jeho vstupii, vystupti a zdrojli

e Definice osobni zodpovédnosti za proces i jednotlivé ¢innosti

e Nastaveni systému méteni vykonnosti procest

e Sledovani a vyhodnocovani kazdého procesu

e Piesn¢ dand zodpoveédnost za proces
Ugelem procesniho piistupu je pak tedy:

e Dodrzeni kvality vysledkli procesit danou méfenymi ukazateli a jejich

parametry
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e Optimalni vyuziti dostupnych zdroji

e Prubézné zvySovani vykonnosti podniku dle pfedem danych ukazatelt

V této souvislosti je mozné navrhnout konkrétni soubor kroku, které by bylo mozné
vyuzit pti definovani procesu, piipadné pii inovaci toho stavajiciho, které by bylo
vhodné zapracovat do samostatné interni smérnice, piipadné interniho postupu. Je

mozné doporucit tyto jednotlivé na sebe navazujici kroky:
Krok 1: Zmapovani procesu

Pro oddé¢leni spole¢nosti MEOS, s.r.o., které se rozhodne zlepsit konkrétni proces
napiiklad nadkupu ¢i komunikace se zakaznikem, je podstatné zdokumentovat
jednotlivé kroky pomoci vyvojového diagramu. Tento nastroj vizudlné zobrazuje
jednotlivé kroky procesu, které jsou pro zaméstnance i pracovni tymy snadno
pochopitelné. Je dilezité podrobné prozkoumat kazdou fazi fizeni daného procesu,
protoze nékteré procesy mohou obsahovat dil¢i kroky, které se mohou vlivem
internich i externich faktorti ménit. V ramci spolecnosti jsou kli¢ové konzultace se
zaméstnanci, ktefi proces pravidelné pouzivaji, a to zejména pro kontrolu a

komplexnost feSeni daného procesu.
Krok 2: Analyza procesu

Pro stanoveni pozadavkill na fizeni kvality procesu je mozné polozit nasledujici

otazky:

e V jaké casti procesu maji zaméstnanci ¢i €lenové pracovnich tymi
problémy, pfipadné nedostatky?

e Ktera Cast procesu predstavuje uzké misto a potenciondlni hrozby pro
¢innost podniku?

e Kde se v ramci procesu zvySuji nadklady podniku nebo se ptipadné snizuje
kvalita vlivem problémovych ¢i zkych mist procesu?

e Ktera z Casti stdvajiciho procesu vyzaduje nejvice Casu na feSeni a co

zpusobuje nejvétsi Casoveé prodlevy nebo problémy v daném procesu?
Krok 3: Pfepracovani procesu podle identifikovanych problémi a nedostatkil
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Na zaklad¢ identifikace problémovych mist je nutné realizovat piepracovani
daného procesu a eliminaci zjisténych nedostatkti. Optimalni je spolupracovat se
zameéstnanci spolecnosti, ktefi jsou do procesu piimo zapojeni. Jejich postichy a
piipominky mohou odhalit nové piistupy, ptipadné¢ dalsi slaba mista procesu a také
budou spiSe respektovat konecné rozhodnuti, jelikoz byli do procesu inovace
zapojeni jiz v rané fazi. Problém akceptace a fizeni zmén l1ze povazovat za kritickou
soucast modernizace procesniho fizeni. Postup pfepracovani procesu v této fazi pro

spolecnost MEQS, s.r.0. je mozné shrnout takto:

e Je nutné se ujistit, Ze inovaci procesu a souvisejicim zménam zaméstnanci
spole¢nosti rozumi a jsou s nimi v souladu,

e Ddle je nutné zhodnotit, jak a do jaké miry je mozné fesit zjisténé problémy,
jez byly identifikovany v kroku 2, vhodny je napiiklad brainstorming,

e Na zaklad¢ spolecné diskuse existuje seznam névrhli a moznych feseni,
které je nutné zuzit a nasledné¢ formulovat do redlného kontextu
podnikatelské ¢innosti spolecnosti,

e Pied samotnymi zménami a realizaci je nutné provést analyzu dopadil a
zvazit zékaznické zkuSenosti

e Provedené testovani je nutné kvalitné vyhodnotit, a to v¢etné zdkaznické
zpétné vazby a zkuSenosti s tim, Ze testovani pomaha pochopit piipadné
dopady zmén pro jednotlivé navrhy a umozni provést spravné rozhodnuti na
jednotlivych urovnich fizeni podniku

e Nasledna realizace by méla predstavovat grafické znazornéni inovovanych
procest, a to s dokumentaci jednotlivych krokii procesu v ramci procesniho

fizeni spolecnosti.
Krok 4: Ziskani dostate¢nych zdroji

V dalsim kroku je diilezité zajistit zdroje, které jsou potieba k zavedeni nového,
resp. inovovaného procesu. Vhodné je formulovat seznam vsech polozek pro které
budou nutné disponibilni dostate¢né zdroje. MtiZe se jednat o pokyny od vedoucich
pracovnikil nebo od kolegl z jinych oddéleni, naptiklad IT nebo HR. Je dilezité

aktivné komunikovat s kazdou z téchto skupin a ujistit se, ze chapou, jaky piinos
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bude mit novy proces pro organizaci spolecnosti MEOS, s.r.o. jako celek. Pripadné
je nutné pripravit relevantni argumentaci, kterd bude polozena konkrétnimi daty a

informacemi.
Krok 5: Implementace a komunikace zmény plynouci z inovovaného procesu

Je pravdépodobné, ze zlepseni piikladné prezentovaného obchodniho procesu bude
zahrnovat zménu stavajicich systémd, tyma nebo procesii. Pravdépodobné bude
také nutné naptiklad potidit novy software, najmout nového Clena tymu nebo
usporddat Skoleni pro pracovniky v kontextu nového technického nebo
inovativniho feSeni v poskytovani sluzeb spole¢nosti MEOS, s.r.o. Zavedeni
nového procesu muze byt samo o sob¢ projektem, proto je nutné tento projekt
planovat a fidit. Zejména je dulezité feSeni pocatecnich problémt a je také zddouci
provést nejprve pilotni projekt, aby byly identifikovany pfipadné problémy. Jak jiz
bylo uvedeno, zmény procesti je nutné pozitivné komunikovat se zaméstnanci,
jelikoz spravnd informovanost a transparetni piistup jsou klicem k akceptaci

rozhodnuti pracovniky spolecnosti napfi¢ celou hierarchii.
Krok 6: Pfezkoumani zavedeného inovativniho procesu

Je vhodné provést monitoring a piezkum funkc¢nosti inovovaného procesu, a to v
kratkodobém c¢asovém horizontu. Proto je po zavedeni nového procesu dulezité
sledovat, jak se zmény ve spolecnosti vyvijeji v nasledujicich tydnech a mésicich a
zda inovovany proces funguje podle ofekavani. Monitoring, zpétnd vazba a
vyhodnoceni inovovaného procesu odstraiiuje ptipadné nedostatky a vede k vyssi

efektivité prijatych zmén daného procesu.

3.2.3 Zavedeni pozice obchodniho manaZera

Vzhledem k vySe uvedenym skuteCnostem, souasnému stavu procesu a zejmeéna
zméndm doporucovanym v organizacni hierarchii, uvedenym v prvnim doporuceni,
by spolecnosti v procesu zpracovani zakazek vyznamné pomohlo zavedeni pozice
obchodniho manaZera. Obchodni manaZer by tuzce spolupracoval s feditelem

sttediska a prevzal nékteré zjeho odpovédnosti, predevSim pak pravomoc
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schvalovani zakazek a objednavek materialu. Tim se bylo mozné docilit zna¢ného

zkraceni doby dokonceni zakéazky.

Budeme uvazovat primérnou hodnotu zakazky pro fyzickou osobu (pro tyto tcely
byla vybrana kalkulace zakdzky na montdz elektrického zafizeni v rodinném
dom¢), ktera se dle informaci ze spolecnosti pohybuje v rozmezi 70 — 100 tisici K¢
/ kpl, primérné tedy ¢ini 85 000 K¢ / kpl. Soucasna doba dokonceni zakazky od
piijeti objednavky do systému po pfedani zdkaznikovi C€ini 8§ — 12 dnii, primérné
tedy 10 dnii. V tomto piipadé je spoleCnost, pfi zahrnuti mensiho poctu zakazek
v zimnich mésicich a pfevisu zakézek béhem jarnich a letnich mésicti, schopna
dokoncit pfiblizn¢ 202 zakdzek rocné. Zavedenim pozice obchodniho manazera,
ktery by byl schopen efektivnéji zpracovavat zakazky v pocatecni fazi by se doba
dokonéeni zakazky zkrétila na 5 — 9 dnd, primérné tedy 7 dnii. Uspora tif dni by
znamenala pro spole¢nost nartst o 86 zakazek ro¢né, ptijem by se tedy ro¢né zvétsil
07 310 000 K¢. Pti odectu rocnich ndklad na mzdu obchodniho manazera ve vysi
624 000 K¢, z pohledu zaméstnavatele pak 835 000 K¢, by Cisty zisk €inil 6 475
000 K¢. To vse samoziejmé za piedpokladu, Ze bude mit spolecnost dostatek
lidksého kapitalu na uspokojeni vysSiho poctu zakazek. S tim vSak souvisi dalsi

doporuceni pro spole¢nost MEOS, s.r.o.

3.2.4 Zaskoleni technicky kvalifikovaného pracovnika

Spolecnost se dlouhodobé potyka s nedostatkem technicky kvalifikovanych a
zkuSenych pracovnikd. Aktudln¢ ma podstav 10 zaméstnanci a nemuze tak
realizovat poptavku ze strany zakaznikd v plném rozsahu. K ¢ervnu 2021 poptavala
14 zamé&stnancl pro segment elektroinstalatérstvi. Divodem je pfedevSim nizka
motivace uchazeci si zajistit odborné a finanéné naro¢né kvalifikace a nedostatek

Casu vzhledem k jejich ¢asovému vytizeni.

Zde se nabizi feSeni v podob¢ plné€ hrazené zkousky odborné zpisobilosti, kterou

by pracovnik mohl absolvovat v pribéhu zkusebni doby pracovniho poméru.

Pro tento u€el budeme uvazovat pozici montéra elektrickych rozvadécu, kterych ma

spolecnost velky nedostatek vzhledem k poptavce po této sluzb€. Samotny kurz
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odborné zpuisobilosti trva tii mésice pii frekvenci 2x tydné. Casova dotace &ini 120
hodin a cena kurzu je 16 000 K¢ véetné zavérecné zkousky. Uchaze¢ by byl navic
motivovan finanénim ohodnocenim ve vysi 33 000 K¢ v piipadé HPP, piicemz
pramérny plat na této pozici a v ramci daného regionu ¢ini 30 800 K¢. Celkem by
pracovnik stravil na kurzu 10 hodin tydné po dobu 8 tydnl v case mezi 14:00 a
19:00. Po dobu trvani kurzu by naklady na pracovnika béhem této doby by Cinily
148 450 K¢ / 3 mésice.

Po splnéni zkouSky by byla spolecnost schopna, prostfednictvim svého nové
ziskaného kvalifikovaného pracovnika, dokoncit v priméru o 48 zakazek rocné
vice, coz by opét, pfi prumérné cené¢ 85000 K¢ / kpl, zvySilo ro¢ni piijem
spolecnosti 0 4 080 000 K¢. Po odecteni ro¢nich nakladii na pracovnika, véetné
zahrnuti uvodnich tii mésica, které pracovnik stravil na kurzu a spole¢nosti tak
nevytvarel zadny pfijem, dostaneme Cisty zisk ve vysi 3 534 200 K¢ za rok.
Névratnost investice do vzdelani a zaskoleni pracovnika a provize personalni
agentufe Cini 4 mésice. Bylo by tak vhodné opatfit pracovni smlouvu storno
poplatkem v ptipadé ukonceni pracovniho poméru dfive nez naptiklad za 1 rok, aby
pro spolecnost nebyla tato investice ztratova a zadrovei zamezila negativni fluktuaci

kli¢ovych zaméstnancii pro jejich podnikatelskou ¢innost.

3.2.5 Delegace odpovédnosti a zapojeni vice zaméstnanci

S vyse uvedenym doporucenim ohledné odpovédnosti a pravomoci je Gzce spjaty
dalsi navrh, jak zlepsit syst¢ém QMS. Tim je ptenést odpoveédnost za jeho fizeni z
jedné osoby na vice osob v organizaci. Tim, Ze umoZznite vS§em zac¢astnénym fidit
QMS, mulzZe spole¢nost do revize podnikovych procest zapojit celé tymy.
Zamgéstnanci si pak v podstaté urcuji pozadavky, které je nutné dodrzovat, misto
aby je urCovala norma. Mohou se naptiklad rozhodnout, Ze nemusi vést tabulku s
kvalifikaci kazdého ¢loveka, pokud maji k dispozici software pro fizeni lidskych

zdroja.

Rizeni kvality procesi stiediska by mélo byt zaloZeno na vzajemné spolupraci,

diavére a predevsim komunikaci. Vedeni by mélo podporovat rozvoj iniciativy,
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kreativity a spoluti¢asti na uspesné realizaci vytyCenych cilii ve vSech oblastech

¢innosti stiediska.

V piipadé ptijeti tohoto doporuceni by se rapidné zkratila doba ptijimani rozhodnuti
spojenych s QMS, management by touto delegaci ziskal vice ¢asu na své aktivity
spojené s chodem spolecnosti. Jako nejvétsi vyhodu by vsak spolecnost nasla

v podobé¢ vétsi motivace pracovnikd na nizsi organizacni Grovni.

3.2.6 Proces auditovani

Jako dal$i doporuceni pro zlepSeni kvality procest lze zminit proces auditovani
v ramci podniku. Manazer jakosti by mél pii sestavovani Programu internich auditi
na dané obdobi (rok) respektovat aktualni potfeby v provéteni jednotlivych casti
systému managementu jakosti (napi. vysledky ptfedchozich internich a externich
auditt, certifikacniho organu, zmény v systému managementu jakosti, zmény v
personalnim obsazeni ¢i rozsahu a druhu ¢innosti). Manazer jakosti by mél dale
odpovidat za celkovou organizaci internich audit. Odstranéni neshod bude vzdy
navrhovat odpovédny pracovnik za dany tsek Cinnosti a predkladat ke schvaleni
manazerovi jakosti. Internimi auditory budou uréeni, fadné proskoleni pracovnici
sttediska a odpoveédnou osobou za tyto audity bude manazer jakosti. Vysledky
auditu, nalezy, nadvrhy na ndpravna opatfeni a terminy se budou zaznamenavat do

predepsanych formulait (napt. Zaznam z interniho auditu).

VySe uvedenou procesni zménou lze opét docilit Casové Uspory zejména pro
vrcholovy management, jelikoZ by opét doslo k delegaci odpovédnosti z feditele

stiediska na manaZera jakosti.

3.2.7 Prezkoumavani QMS

Pro efektivngj$i pfistup ke QMS by se spole€nost mohla rozhodnout pro
pfezkoumani QMS s cilem stanovit jeho vhodnost a ucinnost v CetnéjSich
intervalech. Zdrojem informaci by mély byt primarn¢ vysledky internich auditd,
které poskytnou piehled o aktualni situaci a odhali pfipadné nedostatky QMS.

Podklady pro ptfezkoumani pfipravi manaZer jakosti a v ndvaznosti na jeho pokyny
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asistent manazera jakosti ve formé¢ navrhu zpravy. Podkladem pro piezkoumani

jsou nasledujici hodnoceni:

» vysledky interniho auditu pfedchozich obdobi,

= vysledky vykonnosti identifikovanych podnikovych procest,
= spoluprace s dodavateli a jejich hodnocenti,

* hodnoceni spokojenosti zakaznika,

= ucinnost Skoleni a vynaloZenych prostiedkii na vycvik zaméstnanct

Vystupem a zaroven obsahem zpravy by mélo byt uréeni ucinnosti, efektivnosti a

tedy 1 pfiméfenosti a vhodnosti QMS pro procesy stiediska a to v pripade, ze:

* jsou vSechny ukoly a opatfeni vedouci ke zlepSeni QMS a zvySeni
vykonnosti procest, tedy ke zlepSeni realizace zakazek s ohledem na
pozadavky zakaznika a pfijaté cile jakosti,pfipadné zda byly nebo nebyly
splnény a proc,

» se podafilo zajistit a vhodné¢ fidit potfebné zdroje,

» realizovand preventivni opatieni opravdu snizila rizika ztrit a byla

informa¢nim zdrojem pro ptipadnd preventivni opatieni.
Funk¢nost a efektivnost QMS zajist'uje planovani nasledujicich ¢innosti:

* planovani (pfiprava) zakazek na jednotlivych Grovnich fizeni

* plén kontroly prib¢hu zakazky v ramci procesti a ¢innosti spole¢nosti

* plén internich auditd,

» plén vycviku a rozvoje a vzdélavani zaméstnanci,

* plan preventivnich prohlidek HW a kontrola funkénosti SW v kontextu se

zajiSténim kybernetickych rizik a souvisejicich problémd,
Planovany jsou dale v procesech a ¢innostech spole¢nosti MEOS, s.r.o., konkrétné:

= revize dokumentll — v ramci interniho auditu,
= aktualizace politiky a cilti jakosti / kvality 1 v kontextu sekundéarnich dopadi
epidemie COVID-19 na podnikatelskou ¢innost spole¢nosti,

= prezkoumani QMS v ramci stavajici struktury podniku,
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* hodnoceni zpiisobilosti zaméstnanct a fizeni znalosti,
= disponibilni zdroje pro u¢inné fungovani STREDISKA MP a QMS,

= kalibrace méfidel a vSech souvisejicich zatizeni v podniku.

Na zadkladé vySe uvedenych skuteCnosti je zadouci, aby spolecnost vytvarela
podminky pro zlepSovani managementu jakosti. Uvedené zdroje by mohly byt
vyuzity vedenim stfediska v rdmci pfezkoumavani systému managementu jakosti k
aktualizaci politiky a cilti jakosti, hledani pfi¢in neshod a pfipadné stanoveni
dalSich napravnych opatfeni a opatieni ke zlepSeni. Manazer jakosti by
systematicky vyhodnocoval v§echny neshody uplatnéné v procesu zakazky i mimo
ni a zaméfoval se na identifikaci jejich podstaty, typické pti¢iny a na vyhodnoceni
efektivnosti uplatnénych népravnych a preventivnich opatfeni. V ptipadé nizkeé
ucinnosti napravnych opatieni nebo v pfipadé, kdy analyza odhali mozné riziko
opakovani neshod ¢i vzniku novych neshod (naptf. po zméné postupu), bude
navrhovat manazer jakosti systémové napravné opatieni ¢i preventivni opatfeni.
Tento navrh bude predkladat s vySe uvedenou analyzou vzniku neshod. V ptipadé

zjisténi mozného vzniku zdsadnich neshod bude tuto situaci fesit pravé manazer

jakosti.

Neustalé zlepSovani - Trvalé sledovani kliCovych znakl jednotlivych procest
bude zakladni povinnosti vSech pracovnik, jejichz ¢innost Groven jakosti pfimo ¢i
nepiimo ovliviiyje. Postupy pro tuto ¢innost budou dany smérnici OS 5 Opatieni k
napravé — preventivni opatfeni. Odpovédni pracovnici by méli stanovovat nebo
organizovat piijeti napravnych nebo preventivnich opatfeni podle zdvaZnosti

zjiSténych neshod nebo piedpokladaného dopadu vyhodnoceného rizika.

Napravna opatreni - standardné¢ navrhovano osobou, kterd bude rozhodovat o

vypotadani neshody (zpravidla hlavni technik).

Napravna opatieni — bude schvalovat pracovnik s pfislusSnou kompetenci
(manaZer jakosti — feditel STREDISKA MP). Pokud bude neshoda zjiiténa mimo
vyfizovani zakdzky (a mimo externi ¢i interni audit systému jakosti), bude se
postupovat pii jejim vyfizeni shodnym zplisobem jako v pfipad€ neshod zjisténych

pii vyfizovani zakazky Ci ptfi extenrnim nebo internim auditu.
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3.2.8 Analyza udaji

Pro prokézani vhodnosti a efektivnosti systému managementu jakosti, a pro
identifikaci moZznosti zlepSovani efektivnosti jeho fungovani je tfeba pfistoupit k
vyhodnocovani udaji ziskanych v ramci jednotlivych procesii. Toto
vyhodnocovani periodicky provadét manazerem jakosti v rdmci piezkoumani
systému managementu jakosti. Zakladnim vystupem z tohoto hodnoceni, které by

mélo byt schvalovano vrcholovym vedenim spolec¢nosti, bude:

* posouzeni vhodnosti vnitropodnikovych procest z hlediska schopnosti
dosahovani planovanych vysledki a z hlediska efektivnosti,

* rozhodnuti o pfipadnych zméndch v organizacni struktufe spolec¢nosti, v
personalnim obsazeni, organizaci prace a zasadni obmeéné technického
vybaveni

*» rozhodnuti o vSech dalSich zménich vyznamné ovlivigjicich chod

spolec¢nosti, jakost produktti a spokojenost zakaznikd.

3.2.9 Digitalizace

Pro zlepSeni pouzitelnosti a srozumitelnosti systému fizeni kvality by organizace
méla zvazit eliminaci ti§ténych tabulek a dalSich dokumentd, které nemaji zddnou
pfidanou hodnotu a pouZivaji se vyhradné k udrZzovani shody s normou ISO 9001,
kterou Ize stejné¢ tak wudrzovat v elektronické podobé. Dal§im divodem
k digitalizaci je jak samotnd dokumentace informaci podniku, tak moZnost tyto
informace sdilet v rdmci podnikového intranetu, pfipadné zabezpeceného cloudu.
Zajisti se tim tak okamzity pfistup k informacim jak managementu, tak dal$im
odpovédnym osobam a navic tato forma podstatné uleh¢i cely proces skladovani a
archivace dokumenti. Dalsi nespornou vyhodou je pak positivni dopad na Zivotni

prosttedi v ramci CSR systému.
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4 ZHODNOCENI NAVRZENYCH RESENI

Doporuceni navrzena v piedchozi kapitole by méla poslouzit spolecnosti MEOS
s.r.o. jako podklad pro optimalizaci fizeni kvality procesti a Cinnosti s nimi

spojenymi.

V ramci podpurnych procesii je tieba se primarné zaméfit na restrukturalizaci
organizacni hiearchie, ¢imz lze docilit efektivné;jsi delegace odpovédnosti a naopak
preneseni &innosti s mensi prioritou na vice zaméstnancii. Casova Gspora pro
feditele stfediska by v tomto ptipad€ a zahrnuti vSech vySe uvedenych doporuceni

¢inila az 2 hodiny tydné.

Zavedeni pozice manaZera jakosti je pro podnik taktéz naprosto klicové, jelikoz by
se zjednodusil cely proces tizeni kvality podniku a podnikovych procesii. Procesy
jako takové by tim padem byly fizeny a dokumentovany manaZerem jakosti za
pomoci interniho auditora, ktery by poskytoval podklady pro neustale zlepSovani a
revizi QMS v castéjSich intervalech, ¢imz by bylo mozné docilit vyssi kvality
poskytovanych sluzeb. Dosud byl v podniku kladen diiraz na ¢as, resp. dodani
odpovidajici kvality vyrobku ¢i sluzby v dany ¢as. Timto by bylo mozné docilit
nejen dodavanim v ramci smluveného ¢asového useku, ale 1 mnohem vyssi kvalite,
coZ by podniku poskytlo vyznamnou konkurenéni vyhodu na trhu. S ¢asovou
usporou je Uzce spjata i ispora nakladd, jelikoZ spolecnost operuje na zéklad¢ Stihlé
vyroby a Casové rezervy jsou v ramci jednotlivych zakdzek minimalni, ptipadné
nulové. Dochazi tedy k prostojim a neefektivnimu vyuzivani materidlti, ktery

vlivem opozdéné predchazejici Cinnosti lezi na skladé€. Nasledkem toho je tedy

neefektivné vyuzivan i lidsky kapital.

S vySe zminénou delegaci odpovédnosti souvisi i doporuceni ohledné pieneseni
urcitych rozhodovacich prav a odpoveédnosti na vice zaméestnancli na nizsi pozici
v ramci hierarchie managementu. Nejen Ze by to pfineslo samo o sob¢ vetsi
motivaci pracovnikl, ale v urcitych ohledech by se rapidné snizila doba
rozhodovacich procesi v podniku. Pfijimani rozhodnuti, v pfipadé¢ zaleZitosti

s mens$i prioritou, by se eliminaci G€asti vrcholového managementu urychlilo. Tim
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by se docililo ¢asové uspory nejen managementu, ale vSech, kterych se rozhodnuti

tyka.

Pokud by spole¢nost pfijala doporuceni ohledné optimalizace procesniho piistupu,
bylo by mozné opét pozvednou fizeni kvality a dosdhnout lepsi kvality
v poskytovani sluzeb zdkaznikim. V soucasnosti je procesni fizeni v podniku
nedostate¢n¢ dokumentovano a méfeno. Primarné se tak nabizi stanoveni pfedem
danych ukazatelti, které budou pravidelné kontrolovany a podnik tak bude mit
pristup k relativné aktuélnim informacim, jez opét poskytnou prostor pro pripadné

napravné ¢i preventivni opatfeni.

Spolecnost by taktéz vyznamné profitovala ze zavedeni pozice obchodniho
manazera, ktery by pfevzal odpovédnost za schvalovani zakazek do dvou milionti
K¢ bez DPH a zaroven za schvalovani objedndvek materialu pro tyto zakazky. Jak
bylo zminéno v ndvrhu, praimérna zakdzka na montaz elektrického zatizeni, jejiz
vyfizeni véetné piijeti, cenového navrhu, zajisténi materidlu a samotné montaze
trva 8-12 pracovnich dnii. Tento rozptyl je pravé dan neefektivnim vyuZitim
lidského kapitalu, jelikoz samotny schvalovaci proces piijeti objednavky trva 1-2
pracovni dny a dalsi 1-2 dny ¢eka objedndvka materialti ke konkrétni zakézce na
schvaleni, ob¢ zalezitosti jsou schvalovany feditelem stfediska. Zavedenim pozice
obchodniho manazera by bylo mozné docilit zrychleni celého procesu zpracovani
zakézek, nartst rocniho zisku o 6 475 000 K&, ale také zna¢nou ¢asovou Gsporu pro
teditele stfediska vlivem delegace odpovédnosti za schvalovani zakdzek a
objednavek materidlu. V tomto piipadé by totiz bylo mozné pfijmout zakazku a
objednat material béhem jednoho dne a ¢asova Uspora by tak ¢inila az 3 dny. Dale
je nutno uvést, Ze vySe uvedend Uspora ma i kvalitativni charakter, jelikoZ se uvolni
agenda fteditele stfediska, ktery se tak bude moci vénovat naptiklad budovani
dobrého jména spolecnosti nebo upeviiovani obchodnich vztahli se zdkazniky a

dodavateli.

Dalsi navrh, ktery by spolecnosti vyznamné ptisp€l v upevnéni pozice na trhu, byla
finan¢ni motivace a poskytnuti odborné kvalifikace pro nové zaméstnance. Jak jiz

bylo zminéno, spolecnost se potyka s nedostatkem kvalifikovaného a odborného
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personalu a uvedeny navrh se nabizi jako optimalni feSeni této situace. V pripade,
ze by se spolecnosti podaftilo pfijmout vSech 10 zaméstnanct, které pro segment
elektroinstalatérstvi postrada, byla by schopna navysit kapacitu dokoncenych
zakazek o 480 rocné¢ a Cisty zisk by tak pro spolecnost znamenal navyseni o 35

342 000 K¢ ro¢né.

Mezi doporuceni, kterd by méla spole¢nost zvazit pro zlepSeni fizeni procest, patii
1 proces digitalizace. Na zaklad¢ analyzy soucasného stavu je proces organizace a
archivace dokumentl feSen pievazné papirovou formou. Tato forma je v dnesni
dob¢ na tstupu a podniky se v ramci zelen¢ho pfistupu a soucasné tispory naklada
snazi prechazet na elektronickou formu. At uz se jednd o -elektronickou

komunikaci, fakturaci, danové ptiznani nebo naptiklad uctenky.

Pti dostupnosti a cenach dnesnich technologii se skutecné nabizi zvazit moznost
prechodu na elektronickou spravu dokumentace. V ptipadé redukce papirové formy
by doslo jak k uspofe mista, nakladd, tak Gasu. Casova Gspora by vznikla zejména
diky rychlejSimu pfistupu a organizaci dokumentli (napt na zabezpefeném
podnikovém intranetu, pfipadné cloudu) a eliminaci potieby tisknout, organizovat
a archivovat dané dokumenty. Nespornou vyhodou této formy je neomezeny pristup
k dokumentiim, resp. informacim prakticky odkudkoliv. Namisto spravy malého
podnikového serveru by tak spole€nost mohla vyuZzit mnohem vyssi kapacitu a
zabezpeceni v ptipad¢ uloZeni na siti. Kromé sniZeni nakladii spojenych s obsluhou
a vybavenim podnikového serveru by tak bylo mozné docilit zvySeni flexibility IT

procesti a optimalizace zdroju.
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ZAVER

Cilem diplomové prace bylo na zakladé analyzy soucasného stavu navrhnout
vhodné postupy pro fizeni kvality procest ve spole¢nosti MEOS, s.r.o. a nésledné
tyto navrzené postupy zhodnotit. V diplomové praci bylo cerpano mnozstvi
aktualnich Ceskych i zahrani¢nich prament, coz odhalilo dilezité poznatky praveé
pro navrhy zlepSeni fizeni kvality spole¢nosti MEOS, s.r.o. Pii pohledu na definice
avyvoj QM a BPM, naroli BPM v kontextu fizeni kvality, a to jak je v fizeni kvality
aktualizovana. Po prozkouméni vyvoje BPM a jeho slozek je zfejmé, ze tyto
aspekty jsou zahrnuty do fizeni kvality a rozliSuji se i jeho modely, jako je TQM,
Six Sigma, Lean a dalsi koncepce, které byly uvedeny v kapitolach diplomové
prace vyse. Na zdkladé ziskanych odbornych poznatkll je mozné uvést, ze BPM
neni jen zcela samostatnym autonomnim konceptem. Kromé toho je tieba
zdiraznit, ze BPM je v soucasné dob¢ velmi rozsifen i v oblasti informacénich
technologii a nejedna o koncept fizeni zaméteny vyhradné na IT jako sluzby, ale
zejména na oblast vyroby. Neni to ani pouze dal$i teorie fizeni bézici paralelné s
konceptem fizeni kvality. BPM je horizontalni oblast, ktera protina modely fizeni
kvality, jako naptiklad TQM, SMS, Lean a Six Sigma. Dochazi k zdméné a
prekryvani mezi témito modely Fizeni kvality a Fizeni podnikovych procestl. Rizeni
procest neni cilem samo o sobé a je ¢asto soucasti komplexnich procesii a ¢innosti.
Je to nastroj, ktery m& pomoci k dosazeni obchodnich cilti a k dosahovani urcité
tirovné kvality produktll a sluzeb jednotlivych organizaci. Rizeni podnikovych
procest 1ze oznacit za nedilnou soucast prakticky vSech modeli fizeni kvality.
Casto se tedy k BPM nepfistupuje pouze jako k samostatné, autonomni discipling
fizeni kvality. Nejedna se ani o novou teorii fizeni, ani o dalsi formu automatizace
v kontextu konceptu primysl 4.0., kterd tidi Zivotni cyklus zlepSovani a

optimalizace.

Zpracovanim diplomové prace spoleCnost MEOS, s.r.o. ziskala urcité¢ dil¢i
podklady, které budou vyuzity pii dal§im rozSifeni ¢innosti. Z prace lze ziskat
informace na pozadované rozsifeni spolecnosti na zéklad¢ organizacni struktury.
Propocitat ekonomickou otazku persondlnich a jinych nékladd. Je mozné stanovit

pracovni naplii jednotlivych pracovnikii STREDISKA MP. Je rovnéz voditkem pro
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nezbytnou vybavenost pracovist. Planované zavedeni normy ISO 9001:2009 by
mélo naddle zvySovat konkurenceschopnost a kvalitu, napomoci rozvoji
spolecnosti a ziskavani novych pfilezitosti na novych trzich. Prakticka cast
vychézela z ptedpokladanych ¢innosti, které budou pracovnici zajistovat. Postup
byl zvolen dle normy CSN EN ISO 9001:2009. Velka rizika byla zjisténa v oblasti
lidského faktoru, kde bude hlavni roli hrat nabor a Skoleni pracovnikli pro piesné
specifikovanou praci a procesy. Zasadnim ¢lankem budou predevSim zaméstnanci
a proto k tomu byla zohlednéna prevence proti fluktuaci v podobé financni
motivace zamé&stnanct. Tuto problematiku Ize eliminovat pravidelnou komunikaci
smérem k zaméstnancim spole¢nosti MEOS, s.r.o., tedy nejen planem Skoleni, ale

1 porad.
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