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ANOTACE
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Libchavy s.r.o. Vysledkem je hodnoceni samotného systému a navrhy na zlepSeni a
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UvVoD

Tématem této bakalaiské prace je analyza systému managementu jakosti ve vybraném

podniku.

Nékdo by mohl namitat, Ze neni nutné zavadet systém managementu jakosti a ¢innosti
S tim spojené, nicméné v bézné praxi je to zadkladni kdmen pro kvalitni vystup sluzby, vyrobku

¢i procesu a v nékterych piipadech je tento systém i podminkou.

Zavedeni systému managementu jakosti je slozity proces trvajici nékolik let, pfesto se

managementu jakosti je stoupajici spokojenost a loajalnost zdkaznikl a dlouhodobé nartstajici
zisky.
Tato bakalarska prace je rozdélena do 5 ¢asti. Prvni dvé ¢asti jsou vénovany teoretické

¢asti prace. Zbylé 3 ¢asti jsou vénované praktickému oddilu.

Prvni ¢ast se zaobira vysvétlenim jednotlivych pojmt z oblasti managementu a obecnym

pfehledem managementu.

Druha ¢ast se jiz zaobira problematikou jakosti. Vysvétlenim jednotlivych pojmi, jako je
napft. jakost produktu. Déle také jaky mé vyznam management jakosti, dokumentace ¢i potiebna

certifikace. Rovnéz vysvétleni jednotlivych pfistupt k fizeni a nastrojii managementu jakosti.

Treti ¢ast uvadi obecné informace o vybraném podniku, co vyrabi, jak funguje,

organiza¢ni strukturu a jakym stylem hospodaii.
Ctvrta Gast se zabyvé konkrétni analyzou managementu jakosti ve vybraném podniku.

Posledni ¢ast se zabyva samotnym vyhodnocenim systému managementu jakosti. Uvadi
se zde mozné navrhy a doporuceni na zlepSeni celkového fungovani systému managementu

jakosti ve vybraném podniku.

Cilem prace je analyza systému managementu jakosti ve vybraném podniku. Metodou

syntézy shrnuti ziskanych poznatkii a moZna doporuceni ke zvySeni efektivnosti.

11



1 VYMEZENI ZAKLADNICH POJMU Z MANAGEMENTU

Tato kapitola je vénovana nejprve samotnému pojmu ,,Management* a poté vysvétluje

jednotlivé funkce a cile managementu.

1.1 Management

»Pojmu management odpovida Cesky termin fizeni. Timto ndzvem mizeme také oznacit
skupinu vedoucich pracovnikl v podniku, nebo obecnégji v organizaéni jednotce. V podnikové
oblasti uziva anglicka literatura i nazev control, ktery v ¢eském piekladu chapeme jako fizeni,
nebo i jako kontrolu. Diferenciace tohoto pojmu zavisi na textovych souvislostech.*

(Halek, 2017, 3. 9)
1.1.1 Vyznamy pojmu management

e Urcita skupina lidi v podniku — Vtomto vyznamu managementu jsou
oznacovani fidici pracovnici, ktefi provadi specifické ¢innosti, jez jsou dulezité
ke splnéni podnikovych cilt. (Hdalek, 2017, s. 9) Aby podnik dosahl Gspéchu, musi
fidici pracovnici ukazat své dovednosti a schopnosti v oblasti managementu.
Rovnéz je také management rozdélen podle pravomoci a odpovédnosti Viz

obrazek:

Obrazek 1: Struktura managementu

Zdroj: vlastni zpracovani dle Bélohlavek, 2001

e Urdity zpusob vedeni lidi — Zde mizeme management oznacit jako ¢innost,
kterou fidici pracovnik nevykonavd sam, nybrz prostiednictvim svym

podiizenych. (Hdlek, 2017, s. 9)
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e Obor studia a odborna disciplina — Management se charakterizuje jako soubor
pristuptt (ndzord, doporuceni, principi, technik, metod), kterych vyuzivaji
manazeti k zvladnuti manazerskych funkci a tim 1 k dosaZzeni soustavy cili

organizace. (Halek, 2017, s. 10)

e Teorie a praxe Fizeni podniki — V tomto piipadé¢ se managementem rozumi
proces systematického vykonavani manazerskych funkci a efektivniho uziti
veskerych zdroji v podniku, ke stanoveni a splnéni podnikovych cild.

(Halek, 2017, 5. 10)
1.2 ManazZer

Manazer je hlavné profese, pii které jeji nositel vyuziva svych schopnosti a dovednosti
K plnéni firemnich cild, za pomoci jemu svéfenych utvari a kolektivli, za které nese

zodpovédnost. (Svarcovd, Hyblova 2017, s. 204)
1.2.1 ManaZerské vlastnosti

Aby manazer vykonaval svoji praci spravng, efektivné a kvalitn€, musi mit pozadované
vlastnosti. Tyto vlastnosti 1ze rozdé¢lit na vrozené a ziskané. Vrozené vlastnosti dany manazer
ma ve své povaze a uz se s nimi narodil. Naproti tomu ziskané vlastnosti musel nabyt napf.

studiem vysoké Skoly, ¢tenim odbornych publikaci ¢i dochdzkou na manazerské kurzy.

[Manaierské vlastnosti J

Ekonomicka teorie

Praxe v podnikani

Fyzicka a dusevni
kondice

Metody Fizeni

Obrazek 2: Manazerské vlastnosti

Zdroj: viastni zpracovani dle Halek, 2017
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1.2.2 Manazerské role

Henry Mintzberg popsal manazerské role na zaklad¢ svého pozorovani, kde sledoval

praci riznych manazerd v priabéhu jejich pracovniho dne. Jejich podobu rozlozil podle druhu

roli do 3 skupin. (Managemenmania.com, 2013)

e Interpersonalni role

©)

Reprezentant — V této roli se manazer snazi firmu uvadét a prezentovat
VvV tom nejlepsim duchu.

Vidce — V tomto piipadé ma manazer na starost vedeni zaméstnancu
(svych kolegit), proto by se je mél snazit motivovat, povzbuzovat a vést je
spravnym smérem k splnéni jejich tkola.

Spojovaci ¢lanek — V této roli se manaZer snazi tim nejlepSim moZnym

zpusobem propojit napt. top management se strednim managementem.

e Informaéni role

o

Sbéra¢ podnéti — V jednoduché podob€ to znamend, ze manazer sbira
podnéty na zlepSeni ¢i zefektivnéni prace. Tato data sbird od svych
podfizenych 1 nadfizenych (vnitini zdroje) a dale také od vnéjSich zdrojd,
napf. v reakci na konkurenci.

Sititel podnéti — Zde ziskané podnéty piedava dal§im manaZerim

k feseni.

Mluv¢i — U této role vyuZziva podobné schopnosti jako u Vidce, nicméné
zde se zaméfuje pouze na komunikaci a predani informaci. Je potieba, aby
dany manazer mél vypracovany mluveny projev a cit pro volbu svého

projevu.

¢ Rozhodovaci role

O

Tviirce zmén — Na bedrech manaZera stoji i pfistoupeni k ur¢itym zménam
vSeho druhu. Napftiklad zména svého podtizeného nebo zména dodavatele
z diivodu levnéjsich cen.

Resitel poruch — Pokud uréitym stylem nefunguje prace nebo spoluprace

jeho podtizenych, manazer tak musi vyfesit dany problém.

Ptridélovatel zdroji — V podniku existuji zdroje, které se rozd€luji na

(lidské zdroje, informace a znalosti, finan¢ni zdroje, materialni zdroje).

ManaZer by mél mit schopnost je spravné piidélit.
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o Vyjednava¢ — Kazdy manazer musi mit alespon zaklady socialné-

psychologickych znalosti, aby spravné vykonaval roli vyjednavace.

1.3 Manazerské funkce

Manazerské funkce predstavuji klasické c¢innosti, které by mél manazer kazdy den
vykonavat v ramci své funkce, aby pomohl zvysit konkurenceschopnost daného podniku a

udrzet vysokou kvalitu prace celého managementu podniku.

Jednim z prvnich, ktefi popsali manazerské funkce, byl H. Fayol. Podle né&j lze
manazerské funkce rozdélit na planovani, organizovani, piikazovani, koordinace a kontrolu.
(Hdlek, 2017, s. 33) Nicmén¢ v tomto ohledu panuje a panovalo mnoho rozdilnych nazor na

rozdéleni manazerskych funkci.

Asimezi nejpouzivangjsi rozdéleni manazerskych funkei patii — planovani, organizovani,
vybér a rozmist'ovani lidi (neboli personalistika), vedeni lidi a kontrola. Tyto funkce mizeme

nazvat ,,Sekvencni funkce®, v této kapitole se k nim jesté dostaneme. (Halek, 2017, s. 33)

Jednu véc maji tyto funkce spole¢nou. Kazdou funkci prostupuji dalsi funkce, které
mizZeme nazvat ,,prubézné“, a patii do nich analyzovani feSenych problémi, rozhodovani a

realizace. (Hdalek, 2017, s. 33)

1.3.1 Sekvenéni funkce

Za sekvencni funkce jsou oznacovany proto, Ze nastavaji postupné. UrCité je mozné, ze
se v ur¢itych piipadech mohou mirné piekryvat, ale v drtivé vétsing ptipadi na sebe navazuji a

jdou jednotlivé po sobé&. (Halek, 2017, s. 33)

1.3.1.1 Planovani

peclivy. V tomto kroku by na planovani méli pracovat vSichni manazefi, a to na vSech trovnich

managementu.

V ¢asti planovani manaZefi nejprve vymezuji podnikové cile. Rozhoduji, jakym
zpusobem, pii jakych podminkéch a s jakymi zdroji a prostfedky jich bude dosazeno. (Jezkova

2015, s. 47)

Mezi zakladni 4 vyznamy planovani patii: zvySovani efektivity, sniZovani rizika,

ispésné organizaéni zmény, integrace Usili (Bélohldvek, Kostan, Suler, 2001, s. 97)
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Proces planovani dobte popisuji ve své knize ,,Management™ panové Bélohlavek F.,

Kostan P., Sulef O.

»Postup planovani by se mél obecné vzdy ubirat stejnymi kroky vyjadiujici naslednosti
od rozpoznané piilezitosti ¢i potfeby ke stanoveni cilii, zvazeni planovacich ptedpokladu, dale
ptes vypracovani relevantnich alternativ scénaid postupu a jejich hodnoceni k vybéru jednoho
z nich, formulaci navaznych plant, realizaci a sledovani zvolené¢ho postupu az po ptipadné
piijimani ndpravnych opatieni a zavérecné vyhodnoceni. Uvadéna néaslednost vSak nevylucuje,
7e se jednotlivé kroky nemohou v uréitych etapach prolinat.* (Bélohldvek, Kostan, Suler, 2001,
s. 98)

Druhy plani se rozdéluji do 3 skupin: podle stupné obecnosti, délky planovaciho

obdobi a oblasti fizeni. (Bélohlavek, Kostan, Suler, 2001, s. 99)

» Podle stupné obecnosti: smysl nebo poslani, tikoly nebo cile, strategie, taktiky,

postupy, pravidla, programy, rozpocty
= Podle délky planovaciho obdobi: dlouhodobé (delsi nez 5 let), sttednédobé (od 1 az
5 let), kratkodobé (maximalné 1 rok)

= Podle oblasti fizeni: plany prodeje, plany vyrobni, plany materidlovych tokt, plany

lidskych zdrojti, plany informacnich toka atd.
1.3.1.2  Organizovani

Organizovani je druhou funkci sekvencnich funkci. Lze ji chapat jako cilevédomou
¢innost, kterd stanovuje, vytvari, upfesiuje a zajist'uje ¢innosti pracovniki, aby bylo mozné

splnit cile uréené v planovani. (Konecny, 2006, s. 43)

Vysledkem organizovani je organizacni struktura, ktera zobrazuje rozdéleni jednotlivych
pracovniktl vV podniku. Urcuje tedy, kdo je ¢i nadfizeny a kdo je ¢i podtizeny. Podle tohoto

rozdéleni je mozné urcit rizné pravomoci.
1.3.1.3  Personalni fizeni

Jedna se o tieti funkci sekvencnich funkei. Personalni fizeni je v podniku dulezité, jelikoz
zajistuje zisk novych schopnych zaméstnancii a také jejich udrzeni. Toto fizeni probiha na

zaklad¢ Cinnosti, které v tomto procesu nastavaji.

Nejdfive je nutné naplanovat, na jaké pozice je potfeba doplnit ¢i vyménit zaméstnance.

Poté nasleduje samotné zajisténi t€chto zaméstnanci (lidé na Gradu prace, tvorba propagacnich
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letakd na zisk novych zaméstnanctli). Diky pohovorim se provede samotny vybér potiebnych

zaméstnancl. Poslednim krokem je samotné rozmisténi danych zaméstnancti a zaskoleni.
1.3.14  Vedeni lidi

Jedna se o Ctvrtou funkcei sekvencnich funkci. Vedeni lidi je urCitd schopnost manazera,
diky které se snazi své podiizené vést, korigovat je, spravné je motivovat, a kdyz je potieba,
tak 1 stimulovat. Tyto vSechny cinnosti vykonavd manazer za uUcelem dodrzeni pfedem
vymezenych cili. Aby manazer mohl spravné vést lidi, potfebuje rizné vlastnosti, jako je

naptiklad autorita. (Hdlek, 2017, s. 97)

Dalsi dulezita ¢ast je moc. Aby mél dany manazer urcitou autoritu a moznost vést lidi,

tak potfebuje moc. Rozlisuji se 4 primarni zdroje moci:
* Moc legitimni — Jde o urcité poveteni od nadiizeného manazera vedouci funkei.

*  Moc expertni — Oproti legitimni moci se nejedna o povétreni vedouci funkci, ale o
spojeni s konkrétni osobou, ktery je expert v daném oboru. Manazer piendsi své

povinnosti na daného experta.

*  Moc zalozend na odménovani — Jedna se o moc, pii které manazer ziskava moc tim,
7e odmeénuje své podiizené.
* Moc zaloZena na donuceni — Pokud urcity podiizeny pracovnik neplni svoje

povinnosti a ukoly, manazer ma pravo a moznost ho potrestat.

(Hdlek, 2017, s. 97-98)

Jednim z dtlezitych pojmii ve vedeni lidi je Viadce. At uz v bézném zivoté nebo

V podniku, 1idé vétSinou nasledu;ji takového viidcee, ktery je schopen uspokojit jejich cile.

Spravny viidce by mél umét efektivné vyuZivat moc, motivovat lidi, vytvofit a udrzovat
vhodné prostfedi pro své podiizené, (aby jejich vykon byl co mozna nejlepsi), vhodné je

inspirovat k vykonu prace. (Molek, 2008, s. 75)

V praxi existuji 3 okruhy vedeni lidi. Autokraticky okruh, demokraticky okruh a liberalni

okruh.

U autokratického okruhu plati to, ze vedouci pracovnik nebere ohled na nazory a
pfipominky svych podfizenych, ale naopak rozkazuje a ptikazuje svym podiizenym pouze

podle svého minéni.
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U demokratického okruhu vyzndva vedouci pracovnik metodu kompromisu. Pofad
dohlizi na ¢innost svych podfizenych, rozdéluje jim préci a udéluje pripominky, ale zaroven
nasloucha jejich navrhiim. Tento okruh vedeni lidi vede k vétsi chuti a zdjmu k préci ze stran

podfizenych.

U liberalniho okruhu ma podiizeny pracovnik nejvétsi svobodu projevu a prace.
Vedouci pracovnik je k podiizenému piili§ shovivavy, a to mize vést az k neplnéni jeho

povinnosti. V moderni dob¢é vedouci pracovnik vétSinou voli kombinaci téchto okruhti.
1.3.1.5 Kontrola

Kontrola je posledni casti sekvencnich funkci, je Uzce spjata se vSemi dalSimi
sekvenénimi funkcemi, nejvice vSak s planovanim. Smyslem kontroly je zjistit, zda veskeré
¢innosti v podniku, které byly provedeny, byly provedeny spravné. Pokud tomu tak neni, dojde

k napravé. Kontrola ma dle Jezkové tyto faze: (Jezkovd, 2015, s. 49)

e stanoveni standardii anebo kritérii vykonané prace
e méfeni vykonané prace vzhledem k standardim

e Korekce standardii a odchylek od planu

Kontrolu rozdélujeme na: preventivni kontrolu, prabéznou kontrolu a na kontrolu zpétnou

vazbou viz obrazek:

Ziskavané potiebné
lidskeé, materialové, Operace vyuZzivajici Dosahované
kapitalové a E> disponibilni zdroje [:> vysledky
financni zdroje

4 $

Preventivni Pribé#n4 kontrola Kontrola zpétnou
kontrola vazbou

Obrazek 3: Zakladni typy kontroly

Zdroj: viastni zpracovani dle Halek, 2017

1.3.2 Prubézné funkce

Pribézné funkce prostupuji vSemi sekvencnimi funkcemi. Do prabéznych funkci

fadime analyzu, rozhodovani a realizace.
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1.3.21  Analyzovani

V tomto kroku se zjistuje, zda v urcité ¢innosti podniku vznikl problém. Poté se zkouma,
jakym zptisobem, pro¢ a kde tento problém vznikl. Diky tomuto kroku se da predejit moznym
budoucim problémim. Vystupem analyzy by pak mély byt rizné ndvrhy a postupy, jak vzniklé

problémy vyfesit, anebo jim predchazet.
1.3.22 Rozhodovani

Tento krok navazuje na analyzovani. Vychazi ze zjisténych informaci a dat o problémech
zjisténych v analyze. Na zadklad¢ vytvofenych ndvrhii a postupii se vybiraji nejvhodnéjsi
metody a postupy, jak vzniklé problémy fesSit. Rozhodovani je velice dulezitou fazi, jelikoz

kone¢né rozhodnuti ma vliv na pisobeni podniku v budoucnu.
1.3.2.3 Implementace

Implementace stejn¢ jako analyzovani a rozhodovani, prostupuje vSemi sekvencnimi
funkcemi. Tato funkce se provadi vzdy na konci kazdé ze sekvenénich funkci. Bez provedeni
implementace neni mozné dokoncit jednotlivé manazerské funkce. V této fazi se piimo zavadi

jednotlivé metody a postupy, o kterych bylo v pfedchozi fazi rozhodnuto.

1.4 Organiza¢ni cile

,Organizacni cile poskytuji pracovnikiim smér, jakym si organizace pieje se pohybovat.
Cile poméhaji manazerim volit vhodné strategie a stanovovat cile pro jednotlivce a utvary.
Dale informuji spole¢nosti o zdmérech firmy a podavaji zdkladnu pro posouzeni efektivnosti

podniku.” (Bélohldavek, Kostan, Suler, 2001, s. 100)

Organizacni cile se daji rozdélit do tfech typl. Prvni typ jsou strategické cile, které
provadi zpravidla top management a stanovuji se na delsi ¢asovy horizont. Druhym typem jsou
operativni cile, za které odpovida stfedni management. Mohou to byt napi: zvySeni likvidity,
rentability nebo rozsifeni portfolia vyrobkil. Poslednim typem jsou operacni cile, které ma na

starost nejniz§i management. Jedna se o cile piesné kvantifikovatelné a métitelné. (Bélohlavek,

Kostan, Suler, 2001, s. 100-101)
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2 SYSTEM A VYZNAM MANAGEMENTU JAKOSTI

Tato cast obsahuje charakteristiku jakosti, samotny systém a vyznam managementu
jakosti. Rovnéz jaké ptistupy k fizeni jakosti jsou vyuzivany. Posledni ¢ast obsahuje nastroje

jakosti.

2.1 Jakost

V kapitole o jakosti mtizeme také slychavat o pojmu kvalita. V podstaté se jedna pouze o
synonymum  pojmu  jakost. Tyto pojmy rozd€luje pouze jejich  plvod.

(Nenadal, 2018, s. 17)

Existuje cela fada definic jakosti. Za univerzalni se da povazovat definice vychazejici
znormy CSN EN ISO 9000:2016, ktera definuje jakost jako ,.stupeni splnéni pozadavki
souborem inherentnich charakteristik objektu.” (CSN ISO, 2016, s. 84)

Samotné slovo ,,inherentni je urc¢ity druh znaku, ktery vytvari samotny smysl vyrobku,

tzn. ze podminuje jeho funkci, kvili které byl vyroben. (Blecharz, 2007, s. 12)

Jakost je technickd, ekonomickéd a socidlni veli¢ina, kterd v sobé zahrnuje i moralni

aspekty. (Blecharz, 2007, s. 13)

Na samotné pojeti kvality existuje mnoho ndzorti, nicméné se daji najit spolecné rysy.
Prvnim rysem je, Ze na kvalitu mizeme nahliZet ze strany zékaznika (odbératele), za druhé
predstavuje danou vlastnost vyrobki, sluzeb, lidi a systémtl. Dal§im rysem je moznost spojeni
kvality sco nejracionalnéjsi spotiebou zdroji, napiiklad pii vyrob&. Schopnost méfit a

zlepsovat kvalitu je jejich poslednim spole¢nym rysem. (Nenaddl, 2018, s. 16)

Pro vétsi pochopeni kvality jsou v nasledujici tabulce zobrazena jednotliva chapani

kvality v riznych oblastech ekonomiky.

Oblast ekonomiky Chapani kvality jako

Letecke spolecnosti Dodrzeni terminti pfilett, komfort, nizké naklady, bezpecnost
Automobilovy prumysl Nulovy rozsah vad, spolehlivost

Zdravotni péce Spravna a rychla diagndza, minimalni Cekaci doby, diskrétnost,

$pickové znalosti 1ékai a sester

Postovni sluzby Rychlost dodani, spolehlivost personalu, spravnost dodani zasilek
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Skolstvi Dosazeni shody s planovanymi vystupy uceni, znalosti Zakt a

studentq, jejich uplatnitelnost na trhu prace

Vyroba ,,bilého zbozi* Atraktivni design, provozni spolehlivost, nizka energeticka spotteba

Vyroba potravin Zdravotni nezavadnost, vynikajici chut’ a dalsi senzorické vlastnosti,

rychlost dodani zakazniktim

Obrazek 4: Pohledy na kvalitu v riiznych oblastech ekonomiky

Zdroj: Nenadal, 2018, s. 16

2.1.1 Jakost vyrobku

Jakost vyrobku je souhrn vlastnosti a pozadavka, které musi spliovat kazdy vyrobek.

Téchto vlastnosti je 8 viz obrazek.

Esteticka Trvanlivost
pusobivost

Ovladatelnost
Spolehlivost

Obrazek 5: Pozadavky na jakost vyrobku
Zdroj: vlastni zpracovani dle Veber, 2010

e Esteticka plisobivost — Velkou roli pfi vybéru vyrobku zédkaznikem hraje design
(barva, tvar, material), zdkaznika by m¢l hlavné zaujmout a prilédkat ke koupi

vyrobku.
e Funkénost — Kazdy vyrobek by mél tzv. ,.fungovat® (spliiovat sviyj cil).

e Opravitelnost — Pro zakaznika je idealni, kdyz se jeho zakoupeny vyrobek da

lehce a kvalifikované opravit odbornikem.

e Spolehlivost — Spolehlivost souvisi s funkénosti, tzn. Ze by mél mit urcitou

zivotnost (obdobi bez poruchy), v ptipad€ poruchy je nutnd oprava.
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e UdrZovatelnost — Pfedchazi opravé; pro zakaznika je dilezité, aby dany vyrobek

(pokud je tfeba) dokazal snadnym a levnym zplisobem udrzovat funk¢ni.

e Ovladatelnost — Pouzivanim daného vyrobku by nemél zakaznik pfijit k urazu,
samoziejme pii spravném pouziti.
e Nezavadnost — Pouzivanim vyrobku nesmi dojit k ekologickému nebo

hygienickému problému.
e Trvanlivost — Je doba, po kterou dokaze vyrobek plnit funkci, ke které byl uréen.

2.1.2 Jakost sluzby

Sluzbou miizeme rozumét napiiklad maséze (nema hmotnou podobu). Sluzby mizeme
provozovat bud’ samostatné (napt. masaze), nebo v souvislosti s vyrobkem (nakup televize +

instalace a dorucenti).
Veber shrnuje pozadavky na jakost sluzby do 6 vlastnosti. (Veber, 2010)

e Pruznost — Kazda sluzba by méla byt tzv. ,,usitd* zakaznikovi na miru.

e Vhodné prosttedi — Pro vykon dané sluzby je dilezité zajistit vhodné podminky a
prostiedi.

e Odborna zplsobilost — DlileZitou vlastnosti je odborna zptisobilost, u které¢ by mél
byt vykonavatel sluzby spravné proskolen a mél by byt odborné zptisobily.

e Dostupnost — Pokud nebude dand sluzba dostate¢né¢ dostupna, potencialni
zakaznik si ji nekoupi.

e Spolehlivost — Zakaznik vzdy ocekava, ze dostane piesné tu sluzbu, kterou si
objednal, a tudiZ o¢ekava, Ze firma danou sluzbu provede spravné.

e Vlidné zachazeni — V oboru sluzeb je kontakt se zakaznikem vyrazné vyssi a

vvvvvv

proto by vlidné zachdzeni mélo byt dodrzovano.

2.2 Management jakosti

Definic managementu jakosti existuje velké mnozZstvi, dle Jaroslava Nenadala tou

vvvvvv

vvvvvv

byt soucasti celkového systému managementu. (Nenaddal, 2018, s. 18)
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Znéni presné definice: ,,Management kvality je tou ¢asti celopodnikového fizeni, ktera
ma garantovat maximalni spokojenost a loajalitu zakaznikl tim nejefektivnéj$im zptsobem.*

(Umeda, 1993)
Z této definice vyplyvaji 4 zékladni funkce managementu jakosti.

e Maximalizace spokojenosti a loajality zakazniki
e Snizeni vydaji na minimum
e Starat se o prostfedi podnécujici stalé inovace, zmény a posunu

e Vytvaret bazi pro excelenci organizaci
(Nenadal, 2018, s. 18)

Moderni management jakosti stavi hlavné na procesnim fizeni a zaméfeni Se na
zakaznika. Pouzivani mezinarodnich norem je urcité nejrozsifenéjSim pristupem
k managementu jakosti v Evropé. Tyto normy stanovuji pozadavky na systém managementu
jakosti. (Blecharz, 2015, s. 36)

2.3 Systém managementu jakosti

V soucasné dobé existuje mnoho definic systému managementu jakosti. Nckteré se
shoduji, nékteré se naopak vylu€uji. Dle P. Blecharze by mohla znit zhruba takto: ,,QMS je
systém managementu, ktery stanovuje politiku, z ni odvozuje cile, zplisob tizeni a postupy pro

dosazeni ur¢enych cili s ohledem na kvalitu. (Blecharz, 2015, s. 42)

Kazdy systém managementu jakosti ma (nebo alespon by mél mit) ur¢ité zasady fizeni

jakosti viz. obrazek:

Zasady rizeni
kvality

Vyuzivani
procesniho
pristupu

Zaméreni na
zakaznika

Vuddi role
manazeru a
zapojeni lidi

Neustilé
zlepSovani

Obrazek 6: Zasady Fizeni kvality v QMS

Zdroj: viastni zpracovani dle Blecharz, 2015
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2.3.1 Vystupy systému managementu jakosti

Pro kazdy podnik je dilezité promyslet a zjistit si, co jim zavedeni systému managementu

jakosti pfinese.

Vystupy znamenaji presné piinosy, jez nam pfinese systém managementu jakosti.
Rozd¢€luji se na vnéjsi (jak tyto piinosy vidi vnéjsi okoli, napf. zdkaznik) a vnitini (z pohledu

firmy).

Mezi vnéjsi prinosy fadime: vysokou kvalitu vyrobku nebo sluzeb, pfiméfenou cenu
vyrobkd nebo sluzeb, vzhledem ke kvalité. K vnitfnim prinosim fadime: trvalé snizovani

nakladu, ptehled a pofadek ve firmé. (Blecharz, 2015, s. 43-44)

2.3.2 Mezinarodni normy pro systémy managementu (ISO)

Zkratka ISO vychazi z anglického slova International Organization for Standartization.
V organizaci ISO je zapojeno pres 160 statt, kde kazdy stdt ma urcité zastoupeni. ISO vytvoftilo
témet 20 000 standardii. Tyto standardy byly vytvofeny a odsouhlaseny v§emi mezinarodnimi

zastupci.

Hlavni podstatou tvoreb norem ISO je to, aby managementy jakosti v riznych podnicich
postupovaly podle stejné struktury a obecného schéma ISO. Zaroven se poté 1épe provadi
samotny audit téchto systémill. Vyznamnou normou je norma s oznacenim ISO 9001, ve které
jsou upiesnény pozadavky Quality management System (Systém managementu jakosti).
(Blecharz, 2015, s. 36)

2.3.3 Pristupy k Fizeni systému managementu jakosti

V soucasnosti jsou znamy 3 piistupy k fizeni systému managementu jakosti:

e Vlastni pfistup podniku — Tento pfistup vyuzivaji predev§im nadnarodni

korporace a obrovské automobilky. Tyto organizace spolupracuji se sSvymi
dodavateli zapojenymi do vSech moznych sdruzeni. Rovnéz se ztotoziuji
S pozadavky mezinarodnich norem ISO, coZ znamena Ze tyto firmy sice nepracuji

podle ptesnych standardu ISO, ale zaroven s nimi nejsou v rozporu.

e Normativni pfistup — Normativni pfistup pouzivd vétSina dodavatelll a rovnéz

firmy, které nepatii k nadnarodnim gigantim. Tyto firmy vyuzivaji pozadavky

norem ISO (napi: ISO 9001) k zavadéni systému managementu jakosti.
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Samoziejmosti je, ze norma ISO 9001 byva doplnéna o pozadavky dalSich norem

podle odvétvi, ve kterém se podnik nachazi. (Blecharz, 2015, s. 47)

e Filosofie TQM — TQM (Total Quality Management) se nezaméfuje pfimo na

konkrétni pozadavky v jednotlivych bodech, jako je tomu v normach ISO.
Vychézi z presvédceni, ze je nutné si pouze urcit zdsady a slozeni systému

managementu jakosti. (Blecharz 2015, s. 47)

2.3.4 Excelence organizaci a jeji modely

Excelence organizaci vychazi a navazuje na filozofii TQM a zaméfuje se na zvySovani
vykonnosti organizace na maximalni moznou miru. Jednd se o novéj$i a propracovanéjsi
koncepci. K tomu, aby organizace dosahovala maximalni vykonnosti, se vyuzivaji modely
excelence. Ne¢které znich si vtéto kapitole ukdzeme a charakterizujeme.

(Nenadal, 2018, s. 31-33)
2.3.4.1 Model Demingovy aplika¢ni ceny

Tento model se jmenuje podle W. E. Deminga, jenz byl uznavany americky statistik,
ktery pracoval na statistickém fizeni jakosti v Japonsku. Jedna se o jeden z nejstarSich model
a je vyuzivan jiz od roku 1951. Tento model je zaloZen na aplikaci statistickych metod analyzy
dat. V roce 1951 byla vytvofena prvni cena za kvalitu pro organizace, kterd se nazyva
Demingova aplika¢ni cena. Aby tato cena mohla byt udé€lena jednotlivym uchaze¢tim, musi
uchazeci splnit urcita kritéria, kterd vychazeji z filozofie TQM. AvSak tato kritéria jsou

nekonkrétni.

Vychazi se zejména ze tii predpokladii. Zaprvé si organizace pfedem stanovuje strategie
a vhodné zvolenou politiku organizace, podle kterych si podnik urci cile orientované na
zakaznika, se zohlednénim na spolecnost. Tyto kroky zobrazuji vidéi role vrcholného
managementu. Druhym piedpokladem je aplikace strategickych cili organizace za pomoci
metod a nastroji TQM. V poslednim ptedpokladu se uvadi, Ze vystupem vSech Cinnosti je
zajisténi trvalého rlstu organizace. Podle téchto pfedpokladl byla vypracovana novéjsi verze

viz obrazek. (Nenadal, 2018, s. 33—34)
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I Viddi role vedeni a zavedeni strategie a cili I

_DI Rozsifeni strategii a cili v organizaci IQ_

A 4 A
Sbér a Tvorba novych Rozvoja
analyza hodnot odvozenych vvuZivani
. Y . § N y Management a y1 4
informaci O porozumeni SR lidskych
¥ e E zlep$ovani kvality o 7
a L 4 zakaznikim, potieb . ¢ zdrojii a
5.k % PG T ; produktii a procesit AR
vyuZivani spolecnostx a movaci zp“sobllosn
znalosti a technologii organizace
7'}
-

Zavedeni a provoz Géelovych systém(
managementu v dodavatelském fetézci
(kvalita, environment, naklady, bezpe¢nost
atd.)

i

Iniciativy pro spolecenskou odpovédnost organizace

L 4

Efekty TQM

v
-

Obrazek 7: Zakladni ramec Demingovy aplikaéni ceny

Zdroj: Nenadal, 2018
2.3.42 Model 4P + 3C

Samotny nazev 4P a 3C vychazi ze 7 anglickych slov. Prvni 4 slova za¢inaji v angli¢tiné
na P (proto 4P) a jsou to performance (vykonnost), Planning (planovani), People (lidé) a
Process (proces). Dalsi 3 slova zacinaji na C (proto 3C) a jsou to Culture (kultura),

Communication (komunikace) a Commitment (zavazek). Vztah mezi slovy vyjadiuje obrazek.

PLANOVAN(

Zavazek

PROCES

Obrazek 8: Zakladni ramec Modelu Excelence 4P + 3C

Zdroj: Nenadal, 2018
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Tento model zastava nazor, ze organizace dosdhne maximalni vykonnosti tehdy, kdyz
prace manazerii bude probihat nejenom v oblastech tvrdych slozek fizeni, ale i slozek mékkych.
Tento model je jediny, ktery ve velké mife davd diraz na mékké slozky fizeni.

(Nenadal, 2018, s. 37)

Do tvrdych slozek model fadi strategické planovani, operativni planovani, planovani
zdroji a partnerstvi se zainteresovanymi stranami. Dale rozvoj lidskych zdroji,

projektovani, realizaci a nepretrzité zlepSovani vSech procesii. (Nenaddl, 2018, s. 37)

Do me&kkych slozek tizeni patii rozvoj podnikové struktury, vzajemna komunikace
mezi vS§emi zainteresovanymi stranami, zalozena na dialogu a uméni naslouchat, a zavazek

k aktivnimu plnéni strategickych cilu. (Nenadal, 2018, s. 37-38)
2.3.4.3  Model narodni ceny kvality Malcolma Baldrige

Tento model je pojmenovan podle amerického ministra hospodarstvi M. Baldrige. V roce
1987 vznikla Narodni cena Malcolma Baldrige za jakost. Tato cena je podporovana a
spolufinancovana americkou federdlni vladou. Samotny model se od roku 1987 vyvijel a
v dnesni dobé obsahuje 7 hlavnich kritérii, které jsou podpofeny dalsimi kritérii jednotlivych

organizaci. Téchto 7 vzajemné propojenych kritérii zobrazuje piehledny obrazek.

Profil
organizace

2
)

(= <R ()
=

Obrazek 9: Zakladni ramec modelu Narodni ceny kvality M. Baldrige

Zdroj: vlastni zpracovani dle Nenadal, 2018



2.34.4  EFQM Model excelence

EFQM model excelence byl vytvofen v Evropé¢ a inspiraci mu byl americky model
narodni ceny kvality Malcolma Baldrige. Prvni verze tohoto modelu byla vytvofena v roce
1991 pod nazvem Evropsky model TQM. Tento model je velmi univerzalni a je mozné ho

vyuzit u jakékoliv organizace. Pfevazné je vyuzivan v Evropé a je povazovan jako

wewvr

wewvr

Samotny model je postaven opét na kritériich, kterych je tentokrat 9. Tato kritéria jsou
rozdélena do dvou skupin. V prvni skupiné jsou predpoklady, jez by méla dana organizace mit
na maximalni rovni a dosahuje jich vyuzivanim metod, pfistupii a nastrojii fizeni. Do prvni
skupiny patfi Vedeni, Lidé, Strategie, Partnerstvi a Zdroje, Procesy, Vyrobky a Sluzby.
Druhou skupinou jsou vysledky, které se odviji od pfedpokladi a hodnoti jak a ceho organizace
dosdhla. Do druhé skupiny patii Lidé, Zakaznici, Spole¢nost, Celkové Ekonomické

Vysledky. Piehledné tento model zobrazuje obrazek:

) Piredpoklady _— Vysledky —_—

|| Lidé ||
I
Procesy,
Vedeni || Strategie || Vyrobkya
Sluzby
|
| | Partnerstvia | |
zdroje
= Tvorivost, Uéeni a Inovace —

Obrazek 10: Zakladni ramec EFQM Modelu Excelence

Zdroj: vlastni zpracovani dle Nenadal, 2018

Aby organizace dosahovala maximalni vykonnosti, je nutné mit silné, vadci,
organizované i vzdélané vedeni. Nicméné bez kvalifikovanych, schopnych a tvotfivych
zamgéstnanc by to rovnéz neslo. Proto je vhodné podporovat jejich rozvoj, schopnosti a vhodné

je inspirovat, jelikoZ to ma vliv na koncového zékaznika.
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Strategie je potieba zvolit spravné a rozumné. Rovnéz je nutné spravnym zplisobem
provadet procesy spojené s vyrobou vyrobkl a provozovanim sluzeb. Pti dodrzeni vSech téchto

predpokladi se organizace docka ocekavanych vysledk.

2.3.5 Certifikace systému managementu jakosti

Samotnou certifikaci se rozumi, Ze systém managementu jakosti v urCitém podniku
odpovidd predepsanym pozadavkim v normach ISO. Kontrolu, zda tomu tak opravdu je,
provadi nezavisly auditor, ktery na konci auditu vystavi certifikat. Samotny certifikat pak znaci

urcitou formu diavéryhodnosti.

Auditor spadé pod auditorské organizace, které jsou samoziejmé také provéfovany, aby
nevydavaly certifikaty dle libosti. Dilezité je také zminit, ze proces certifikace neni povinny,

nicméné se doporucuje.
2.4 Vyznam managementu jakosti

V moderni dob& vyznam jakosti roste, a proto ji firmy vénuji mnohem vys§i pozornost

nez dfive. J. Nenadal uvadi nasledujici vyznamy jakosti:

e jakost je rozhodujicim faktorem stabilniho ekonomické ristu podniku

e management jakosti je nejdulezitéjSim ochrannym faktorem pted ztratami trhti
e jakost je velmi vyznamnym zdrojem Gspor materiall a energii

e jakost ovliviiuje makroekonomické ukazatele

(Nenadal, 2002, s. 14-16)
Podle Vebera jsou to pak tyto vyznamy:

e regulace kvality — dodrZzovani kvality je vykonavano organy statu

e produkuje konkuren¢ni vyhodu — zaméfeni managementu na jakost zvySuje
kvalitu vyrobku, procesu, sluzeb i samotného podniku

e zékaznici jsou narocni — V moderni dobé uz se zakaznik nespokoji s jistym
standardem, oc¢ekava néco inovativniho a nového

e dodrzovani jakosti vede k financ¢ni stabilité firmy — firma dokaze zvySovat zisky

na zakladé dodrzovani managementu kvality

(Veber, 2007)
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2.5 Novodobé pristupy k Fizeni

2.5.1 Kaizen

Kaizen je ptistup, jenz se zamétuje na konkrétni zaméstnance. Snazi se vytvaret vylepseni
jednotlivych aktivit, které provadi zaméstnanci. Cilem je zredukovat plytvani na minimum.
Samotné implementace probiha dvéma zpiisoby. V prvnim zpiisobu jde o to, Ze se zapojuji
jednotlivi zaméstnanci, ktefi sami vymysleji rizné zlepseni ¢i vychytavky. Tou druhou je

vedeni procesti formou Kaizen krouzkti a workshopti. (Nenaddal, 2018, s. 311)

2.5.2 Six sigma

Pristup Six sigma se zaméfuje na neustale zlepSovani soucasnych procest v podniku.
Diky vyuzivani analyzy dat o procesech je tento pfistup schopen odpovidat na nové vznikajici

trendy. Six Sigma ma dva charakteristické rysy: (Nenadal,2018, s. 319-320)

e Vypracovany metodicky postup — Popisuje, jakym stylem méa probihat urceni a

odstranéni problému v procesech.

e Nastroje pro analyzu procesnich dat — Jsou to predevSim statistické nastroje, u

kterych se vyuziva prace s daty a fakty. Hlavni postup je zobrazen v cyklu
DMAIC.

2.5.3 Lean

Tento p¥istup ma spole¢nou ¢ast charakteristiky jako Kaizen. Cinnosti zaméstnancti se
zamé&fuji na redukci plytvani a ztrat. Druhou ¢ésti je pak to, Ze se zaméstnanci zamétuji na
¢innosti, které zvysuji hodnotu zédkaznikovi. Lean mizeme oznacit nebo pojmenovat také jako
zeStihleni. Ve zkratce to znamend, ze podnik pfistupem Lean sniZuje nidklady na minimum.

Opét se v tomto pristupu dba na zapojeni zaméstnanc, kteii tedy pracuji na stalém zlepSovani.
2.5.4 WYV model neustalého zlepSovani

U WV model nestalého zlepSovani modelu se povazuje proces zlepSovani za proces feSeni
problémi a rozvadi myslenku, Ze pfi vypotraddani se s problémem dochéazi k soustavnému
prohazovani mezi abstraktnim mys$lenim a zkuSenosti. Neustalé prohazovéani mezi abstraktnim
mySlenim a zkuSenosti vytvari charakteristicky tvar pismen WV, proto se uziva tento nazev.
WV model rozliSuje 3 typy zlepSovani (regulaci procesu, reaktivni zlepSovani a proaktivni

zlepSovani).
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Regulace procesu —Zde se sleduje, zda proces probiha podle planu. V opa¢ném ptipadé
je nutné, aby kvalifikovany zaméstnanec provedl opatifeni, jez vrati proces do ptivodniho stavu.

Tento postup je oznacovan jako cyklus SDCA.

Reaktivni zlepSovani — V této fazi se zaméfujeme na ty procesy, které neprodukuji
oc¢ekavané vysledky. Naptiklad je to potlacovani t¢inku ndhodnych pti¢in proménlivosti. Data
se shromazd'uji, vyhodnocuji se, zjist'uji se pfiCiny problému a poté se navrhuji vhodné varianty

feSeni problému.

Proaktivni zlepSovani — Tento typ zlepSovani se vyuziva pii nejasné piedstave
zlepSovani. V prvni fazi je znam obecny nekonkrétni problém, ktery je teprve potieba definovat.
Druhou fazi je samotné zkoumani daného problému a nasledné pfijeti moznych feSeni. Dale je
uz postup vice mén¢ stejny, jako u reaktivniho zlepSovani. Cilem proaktivniho zlepSovani je

spiSe prevence, tedy pfedejit problémlim, nez nastanou.

2.6 Metody jakosti

vvvvvv

Nejvice jsou rozSifené v automobilovém primyslu a u vyspélych firem. Metod jakosti je

mnoho, v této kapitole si podrobnéji rozebereme dvé, a to metodu QFD a metodu FMEA.

2.6.1 Metoda QFD

Metoda QFD (Quality Function Deployment) se zaméfuje na rozpoznani pozadavki
zakaznika, které nasledné¢ predava do vSech Casti organizace tak, aby pozadavek zdkaznika byl
bran v Givahu. Tato metoda se pouziva na zacatku planovani jakosti nového vyrobku. StéZejni
je tymova prace a komunikace mezi jednotlivymi zaméstnanci, jez jsou zapojeni do vyvoje

vyrobku. (Blecharz, 2015, s. 95)

K hlavnim pfinostim této metody patii lepsi plnéni poZadavkl zakaznika, vytvareni baze
cennych informaci pro planovani kvality, sniZzeni poctu konstruk¢nich a technologickych zmén,

zkraceni doby vyvoje a snizeni nakladl na vyvoj a realizaci vyrobkd. (Nenaddl, 2018, s. 89)

Metoda je zaloZena na konstrukci matic, kterd se nazyva ,,Dim kvality*. Dim matic ma

V dnesni podobé¢ 8 pokoji, nicméné zpocatku jich bylo pouze 5.
2.6.2 Metoda FMEA

Metoda FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) ma za kol na zakladé tymové prace

vSech pracovnikl analyzovat moZnosti vzniku vad. Analyza je spojend s hodnocenim rizik,
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které jsou dulezité k vytvoreni a realizaci opatfeni ke sniZzeni dopadu téchto rizik. Diky této

metod¢ je mozné odhalit a odstranit az 90 % moznych vad. (Nenaddl, 2018, s. 93)

Tato metoda se pouziva u dvou aplikaci. Bud’ zkouméa mozné selhani a chyby u dané¢ho
vyrobku nebo zkouma mozné vady pii procesu vyroby nebo montaze. Nejveétsi vyuziti ma

metoda FMEA u automobilového priimyslu a ve farmaceutickém primyslu. Metoda probihé ve

ve 3 Casovych etapach. Prvni je analyza a hodnoceni potencionalnich vad, ve druhé etapé se
navrhuji vhodna opatieni a Vv posledni etapé¢ se vyhodnocuji realizované opatfeni.
Vystupem je potom tabulka, ktera zobrazuje potiebné informace ze vsech etap. Ukéazkova

procesni FMEA. (Blecharz, 2015, s. 105)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 11 12 13 14 | 15| 16 | 17
operace | Potencialni Mozny Moina Stavajici | Stavajici 2 Doporucena | Odpovida/ | Opatieni 2
vada dusledek § pFicina e fizeni fizeni _g opatfeni Termin pfijato ‘3‘ " E
vady 5 vady £ | procesu procesu 2 2 splnéni £l %2 =
S 3 | prevence | odhalovéani | ® | © S| 2| & | =
8 £ ¥ £
o o
kovani | netésnost Zvysena 5 $patné 2 trénink Zkousky 3 |30 Neni ne
pracnost nastavené tésnosti potieba
parametry
stroje
otlaky Vzhled/funkce | 9 Ovalita 5 neni Vizualni 7 | 315 | ZavéstDOE | p.BB,3.2. ano 9 |1 2 |18
|| trubek | | kontrola 20xx L
Zvysena 7 Sefizeni 6 Méreni neni 6 | 252 Zavést p. BB, 4.2. ano 7|1 1 7
pracnost/$rot dorazu pri poka-yoke 20xx
sefizeni
stroje
Atd.

Obrazek 11: Procesni FMEA

Zdroj: Blecharz, 2015

K hlavnim p¥inosim aplikace metody FMEA se Fadi: Systémovy piistup k prevenci
nizké kvality, urCeni priorit opatfeni na zaklad¢ kvantifikace rizika moznych vad, optimalizaci
navrhu, vedouci ke snizeni poctu zmén ve fazi realizace, vytvareni cenné informacni databaze
o produktu ¢i procesu, minimalni naklady na provedeni v porovnani s naklady, které by mohly

vzniknout pfi vyskytu vad.
2.7 Nastroje managementu jakosti

Vsechny néstroje managementu kvality slouZi k pomoci pii feSeni vzniklych problémt
spojenych s jakosti a maji také pomoci K lepSimu zobrazeni danych problémi. Tyto nastroje
byly rozvinuty v Japonsku K. Ishikawou a W. E. Demingem. Zakladnich nastroji je 7 a fadi se

sem:
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e Vyvojovy diagram

e diagram pii¢in a nasledku
e formulaf pro sbér udaju

e Paretliv diagram

e histogram

e bodovy diagram

e regulacni diagram

(Nenadal 2018, s. 53)

Vyvojovy diagram — Vyuziva grafické zobrazeni posloupnosti a vzajemné navaznosti
vSech ¢asti urcitého procesu. Vyvojovy diagram umoziuje lep$i pochopeni konkrétniho

procesu vsech zapojenych pracovnikd v procesu.

Diagram pri¢in a nasledki — Hlavnim cilem je nalezeni pfi¢iny vzniku feSené¢ho
problému. Casto se mu fika Ishikaw@v digram podle jeho tviirce K. Ishikawa nebo diagram
rybi kosti podle vzhledu. Tento diagram vychazi z principu toho, ze kazdy problém ma danou
pri¢inu. Aby bylo mozné dané pfiCiny zjistit, vyuziva se zde metoda ,brainstorming®.
Brainstorming vyuziva zapojeni vét§i skupiny zainteresovanych lidi, ktefi na zaklad¢ své

kreativity vymysli velké mnozstvi moznych pfi¢in daného problému. (Vlastnicesta, 2012)

Formulafr pro sbér tudaji — Tento formulai mize byt jak v papirové podobé, tak i
Vv elektronické podobé. Na zdklad€é formulafe pro sbér Udaji podnik shromaZd’uje data a

informace ke zlepseni fizeni jakosti.

Paretiiv diagram — Stanovuje priority pii feSeni problém s jakosti tak, aby pti u¢elném
vyuziti zdroji byl dosdhnut nejlepsi efekt. Podle amerického odbornika J. M. Jurana vétSinu
problémt s jakosti (80 az 95 %) zplisobuje pouze malé procento (5 az 20 %) pficin. Aby bylo
toto feSeni problémi s jakosti co nejucinngjsi, je vhodné spojeni Paretova diagramu

s Ishikawovym diagramem. (Nenadal, 2018, s. 59-60)

Histogram — Je typ sloupcového grafu, ve kterém se popisuje rozd€leni zméfenych
hodnot ve vhodné urcenych tfidich. Aby mohl byt histogram sestrojen, je nutné dosahnout

alespoil 30 hodnot. (Nenadal, 2018, s. 63)

Bodovy diagram — Je graficky nastroj, ktery posuzuje vzajemné vztahy mezi dvéma
proménnymi. Na zdkladé¢ bodového diagramu lze napt. vyhodnocovat zmény vybranych

ukazatelll v zavislosti na ¢ase. (Nenadal, 2018, s. 67)
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Regula¢ni diagram — ,,Regula¢ni diagram je grafickym néstrojem umoziujicim odlisit
variabilitu procesu vyvolanou vymezitelnymi (zvlastnimi) pfi¢inami od variability vyvolané

nahodnymi (pfirozenymi) pti¢inami.* (Nenaddl, 2018, s 66)
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3 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI SOR LIBCHAVY S.R.O.

3.1 Historie spole¢nosti

Spole¢nost SOR (dale jen SOR) vznikla v roce 1991 se zaméfenim na vyvoj, vyrobu,
prodej a servis malych autobust. Spole¢nost se rozhodla pro vyvoj autobusu dlouhého 7,5
m. V roce 1992 zapocaly vyvojové operace a jiz roku 1993 byl vyroben prvni kus. Postupné
se spolecnost vyvijela a v dneSni dob¢ ji miizeme povazovat za moderni automobilku

s velkou nabidkou vyrobka. (sor.cz, 2021)

3.2 Moderni doba

V soucasné dobé¢ se spolecnost zamétuje na vyrobu autobusii s Sirokou Skadlou rozmérti o
délkach 8,5,9,5, 10,5, 11, 12, 12,5 metrt a také ¢lankové autobusy o délce 18,75 metrd. Vozidla
jsou vybavena motorem, ktery odpovida pozadavkiim ekologickych norem Evropské unie.
Zakaznik si mze také zvolit pohon. K dispozici je automaticka i manualni pfevodovka, pevné
1 nezavislé napravy, retardér, bubnové nebo kotoucové brzdy, klimatizace a dalsi specidlni
upravy. V pribéhu let spolecnost zacala vyrabét autobusy s pohonem na stlateny zemni plyn,
trolejbusy a elektrobusy. Vyroba vSech autobust je zalozena hlavné na levny provoz. (sor.cz,
2021)

Spole¢nost dodava své vyrobky pro Cesko a Slovensko (zhruba 30 %), ale také i pro
odbératele ze zemi Evropské unie ¢i byvalého vychodniho bloku. Jeden odbératel pochazi i
z Faerskych ostrovii. V roce 2017 spolecnost SOR zaméstnavala 650 zaméstnanci. Do roku
2017 spoleénost SOR vyrobila téméf 7 700 vozidel. Doposud mezi jeji nejveétsi zakazky pattila
vyroba 600 vozidel pro Dopravni podnik hlavniho mésta Praha a také 100 ¢lankovych autobusii
pro Dopravny podnik Bratislava. SOR déle zajistuje servisni sluzby, poradenstvi, opravy a

prodej nahradnich dilt pro autobusy SOR. (sor.cz, 2021)

3.3 Strategie a filozofie spole¢nosti

SOR si zaklada na dlouhodobé strategii vyvoje a vyroby vozidel, kterd se orientuje na
ekonomicky vyhodné vyrobky pro své zakazniky. Toho je dosazeno za pouziti lehké stavby
vozidel s maximalni moznou unifikaci napii¢ vSemi vozidly. SOR vyrabi sva vozidla za pouziti
nejmodernéjsich technologii a postuptll. Jedna se zvIasté o robotické svatovani, laserové délici
technologie a lepeni polyuretanovymi lepidly. Je nutné také zminit fakt, ze SOR si veskery

vyvoj a feSeni konstrukci vozidel provadi sam. (sor.cz, 2021)
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3.4 Organizacni schéma

Kazda organizace by meéla mit fadné zpracovanou organizacni strukturu, aby bylo
jednoznaéné a prikazné, kdo je ¢i nadtizeny a podiizeny a kdo zodpovida za dany sektor. SOR

ma své organizacni schéma zpracované piehledné v ptiloze A.

3.5 Cile spole¢nosti

Hlavnim strategickym cilem spolecnosti je vybudovat ze SOR predniho vyrobce autobusii
Vv Evropé¢ a byt perspektivnim zaméstnavatelem. Zakaznikiim chtéji poskytovat profesionalni a

kvalitni vozidla a servisni sluzby. Mezi konkrétni cile miizeme zatadit:

e Riist vyrobni kapacity Spole¢nost by chtéla zvysit mnozZstvi vozidel, kterd jsou
schopna vyrobit za rok, a tim si i zvysit mnozstvi potencialnich zédkaznika.

e Inovace technologii — Kazda spolecnost potiebuje inovovat a SOR neni
vyjimkou. I kdyz ma SOR jistou pozici na trhu, tak musi i nadale vymyslet nové
inovace, aby si udrzela své zédkazniky, ptfildkala nové a rovnéz aby diky inovacim
zkvalitnila proces vyroby, procesu nebo samotného vyrobku.

e ZvySovani spokojenosti zakazniki — Je dulezit¢ starat se o spokojenost
zakazniki, aby neptechézeli k jinym spolecnostem.

e Rozsirovani portfolia — Samoziejmé je dulezité drzet si své portfolio stalych

vyrobkil, nicmén¢ nové vyrobky mohou piilédkat potencidlni odbératele.

Pro dosaZeni téchto cili vydava management spole¢nosti politiku kvality, cile kvality a
vytvaii potfebné zdroje, které jsou orientovany na vycvik a vzdélavani pracovnikil, rozvoj
infrastruktury, management pracovniho prostfedi a rozvoj systémi méteni. U¢innost systému

je vedenim pravidelné prezkoumavana.
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4 ANALYZA SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI VE
SPOLECNOSTI SOR LIBCHAVY S.R.O.

4.1 Pristup k systému managementu jakosti

SOR si velmi dobie uvédomuje dilezitost systému managementu jakosti (dale uz jen
QMS). Proto vytvoril ptirucku kvality, kterou se fidi jak vrcholové vedeni spolecnosti, tak i
zaméstnanci ve vyrobé. Tato piirucka je sestavena na zékladé CSN EN ISO 9001:2009 a v roce
2018 byla aktualizovana podle CSN EN ISO 9001:2016. Rozsah QMS v SORU je podrobng

vysvétlen v ptiloze B.

4.2 Vedeni

Vedeni spole¢nosti prokazuje svou viidéi roli a zdvazek s ohledem na QMS piijetim

odpovédnosti za efektivnost QMS. Uéinnost systému je vedenim pravidelné prezkoumavéna.

4.2.1 Odpovédnost a pravomoc

V SORu ma kazdy pracovnik v daném utvaru takovou zodpovédnost, jakou se podili na
¢innostech, k jejimu zabezpeceni. Rovnéz 1 vedouci pracovnici maji odpovédnost pravidelné

konzultovat G¢innost systému jakosti se svymi podtizenymi, kontrolovat jej a zlepSovat.

4.2.2 Komunikace

Komunikace je dilleZitou souc¢asti vedeni a fizeni spole¢nosti, proto SOR vyuziva n€kolik
sloZzek komunikace — Komunikace osobné (porady), komunikace pomoci telefonu a emailu
(komunikace s dodavateli, odbérateli, ufady apod.), dale také pak pomoci vizualnich prostiedkt
(nasténky) a v posledni fad¢ vyuziti interniho informaéniho systému QI (schvalovani, oznameni
a prevzeti vykrest, objednavky, elektronickd nasténka atd.). Zaroven se konaji porady

vrcholového vedeni 1x za 14 dntl, provozni porady 1x tydne a dispecerské porady kazdy den.

4.3 Planovani QMS

Planovani QMS je ve spole¢nosti zajisténo jednotnym systémem planovani, ktery vychazi
z planovani jednotlivych procesii. Ve stavajicich podminkéch spolecnosti dale probiha

operativni planovani, které vyplyva ze skladby a pozadavka zédkaznik.
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4.3.1 Rizika a prilezitosti

Pii planovani QMS bere SOR vuvahu externi a interni aspekty a pozadavky
zainteresovanych stran, na zaklad¢ nichz, urcuje rizika a ptilezitosti, které je potieba tesit kvuli
dosazeni neustalého zlepSovani, zabranéni nezadoucich 0c¢inkt, a také aby QMS mohl
dosdhnout svého vysledku. SOR vyuziva rtizné nastroje pro analyzu rizik, jako je SWOT
analyza. SWOT analyza spociva ve zjisténi silnych a slabych stranek firmy a rovnéz piilezitosti

a hrozeb, které mohou nastat.
43.1.1 SWOT analyza spole¢nosti SOR

Tuto analyzu jsem vypracoval na zakladé€ zjisténych a ptijatych informaci ve spole¢nosti
SOR. Byla vypracovana s cilem na zobrazeni souc¢asného stavu firmy, zlepseni slabych stranek,

a mozného vyuziti vybranych ptilezitosti.

e Silné stranky: moderni technologie a vlastni vyvoj vozidel, kvalitni material a
zpracovani vyrobku, diraz na spokojenost zdkaznika, Siroké portfolio vyrobki

e Slabé stranky: niz$i vyrobni kapacita, nizsi znamost znacky SOR

e Prilezitosti: rostouci pocet odbératelii ze zahranici, alternativni volby pohonu
vozidel

e Hrozby: konkurence, sniZzeny zajem o MHD a cestovani autobusy

4.4 Zdroje

Spole¢nost SOR své financni prostfedky vyuziva ke svému dal$imu rozvoji, a to

konkrétné na:

e Kkvalifikaci a zpusobilost pracovnikl

e ZlepSovani a inovace vyrobku

e kontrolu a zkouseni

e Vyvoj, vyrobu, prodej a servis

e zvySovani spokojenosti zdkaznika

e pracovni prostiedi, bezpecnost prace a ochranu zivotniho prostfedi

e provoz a udrzbu strojl, zafizeni a budov

4.4.1 Lidé

SOR pfistupuje velmi zodpovédné. Jeho personalni utvar svédomité nabird nové zaméstnance
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na zékladé¢ organiza¢niho fadu, popisu funk¢nich mist a pozadavki vedeni spolecnosti. Zaroven
SOR provadi skoleni svych pracovniki, aby kazdy zaméstnanec byl 100% schopny vykonavat
specificky druh prace. Samotny vybér zaméstnancii je proveden na zadkladé¢ dosazeného
potfebného vzd€lani na danou pozici, dosavadnich zkuSenosti, pfistupem, chovanim a
vystupovanim pfi pohovoru. Zaroven jsou zaméstnanci pii kvalitnim a nadmérném zapojeni

Vv praci odménovani bonusy.
4.4.2 Prostiredi

Spole¢nost SOR si uvédomuje, ze aby fungovani procesti probihalo spravné a bez chyb,
je nutné dodrzovat urcité postupy. Proto dodrzuje ptredpisy Bezpecnosti a ochrany zdravi pfi
praci, pozarni ochrany, zachdzeni s nebezpecnymi odpady, pouZzivani osobnich ochrannych
pomticek atd. VSem svym zaméstnanciim také zajistuje veskeré socialni zazemi (WC, Satny,
umyvarny, svacinové kouty, obédy v zadvodni jidle apod.) a zaroven také pracovni prostredi

s ohledem 1 na socidlni a psychologické faktory.

4.4.3 Zarizeni pro monitorovani a méreni

Ovéfovani kvality je nutnou slozkou v QMS, proto se kazdé kontrolni, mé&fici a zkuSebni
zafizeni ve spole¢nosti SOR eviduje u spravce métidel (metrolog). Musi byt fadné oznaceno
znackou potvrzujici jeho kalibra¢ni stav a také jeho eviden¢nim ¢islem. Samotna kalibrace je u
komunalnich méfidel provadéna externé, postupuje se tedy podle postupli schvalené externi
organizace. Nicméné u specialnich méfidel se provadi kalibrovani intern€, kde se samoziejmé

postupuje podle postupit SOR.
4.5 Certifikace

Spolec¢nost SOR zavedla ke konci roku 2018 systém managementu kvality v oboru:

* VyVoj
e vyroba

e prodej a servis autobusti

Na zékladé vykonaného auditu bylo prokdzdno splnéni poZadavkii normy
CSN EN ISO 9001:2016. Touto normou se fidi cely SOR a tato norma uréuje propojeni procesti
ve spolecnosti SOR. V této normé ma zakaznik vysokou roli v procesu, a proto se i firma SOR

soustiedi na potfeby svého zakaznika.
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Zaroveti SOR vyuziva normu CSN EN ISO 3834-2:2006 V procesu svafovani, rovnéz

v oboru vyvoj, vyroba, prodej a servis autobust.

4.6 Dokumentace

Ve spolecnosti SOR je veskera dokumentace QMS tvofena souborem organizacnich
fidicich norem. Tyto normy slouzi ke zprostfedkovani planovani, organizovani, kontroly a
tfizeni hlavnich a vedlejSich procest. Na nasledujicim obrazku je zobrazena pyramida, na které
jsou zobrazeny normy, dokumenty a smérnice podle jejich vahy a dllezitosti. Na vrcholku je
Piirucka jakosti, ktera je nadfazend vSem ostatnim dokumentim a nesmi s ni byt zadna

smérnice, postup atd. v rozporu.

Pfirucka jakosti

Smermice jakosti
Modely proces(

lIl. droved PPQ Pracovni postupy

Obrazek 12: Pyramida organizacnich norem SOR

Zdroj: interni dokumentace SOR

Piirucku kvality vypracovavd a podepisuje spravce systému jakosti, ovéfuje a
podepisuje ji predstavitel vedeni pro kvalitu a schvaluje a podepisuje generalni feditel
spolecnosti SOR. Samotny original je ulozen v tiS§téné formé& u spravce systému jakosti.
Pfiru¢ka prochazi kazdoro¢ni revizi. Tato pfirucka kvality zobrazuje zékladni ptehled o

Systému managementu jakosti ve spole¢nosti SOR.

Smérnice jakosti a modely procesu se zabyvaji uz konkrétnimi problémy jakosti a

popisuji jednotlivé procesy ve spolecnosti.

Pracovni postupy jsou nejnizsi vrstvou pyramidy a v této vrstve jsou popsany jednotlivé
pracovni postupy vyrobnich a nevyrobnich ¢innosti. SOR zde vyuziva pfedem definované

Sablony.
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Veskeré dokumenty v SORu schvaluje teditel spolecnosti, podepsané a schvalené

dokumenty jsou archivovany u spravce systému jakosti.

4.6.1 Vyrobni dokumentace

Vyrobni dokumentaci spole¢nost SOR vypracuje na zéklad¢ planu vyroby. Vyrobni

dokumentaci v SORu tvofi:

e Konstruk¢ni dokumentace — popisuje samotnou konstrukci a znaky vyrobku

e Technologickd dokumentace — podava pracovni instrukce a urcuje vyrobni
zafizeni

e Kontrolni dokumentace — urcuje metodiku méteni a zdznamu vysledkt

e Priivodka prace — identifikuje vyrobni zakazku a informuje o postupu procesu

e Materialovy pozadavek — je to uréity podklad pro zajisténi materialu

e Mzdovy listek — slouzi ke sledovani produktivity prace a vykazovani prace

4.7 Zaméreni se na zakaznika

Spolecnost SOR se zamétuje na vyrobu vyrobkl a tvorbu sluzeb pro organizace nebo
soukromé osoby, které se zabyvaji hromadnou pifepravou osob a piepravou zavazadel po
silni¢nich komunikacich. SOR si zaklada na dlouhodobé spolupraci s jejich nejvyznamnéjsimi
zakazniky a jejich spokojenost je pro né nejvyssi prioritou. Jejich zdkaznici maji urcité
pozadavky na vyrobek, které firma oznacuje jako klicové znaky zakaznickych pozadavki na
kvalitu autobusu. SOR proto vytvofil tabulku, ve které jsou zobrazené jednotlivé znaky kvality
zékaznika, tedy pfesny popis znaku, dale také jakym stylem probiha ovétovani jednotlivych

znakl a poslednim bodem jsou zdznamy, do kterych se uvadi jednotliva vyhodnoceni.
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znak kvality popis znaku zpusob ovérovani zaznamy
. ) kontrola a mé&fenl,
ucel pouZiti, vSechny agregaty, kontrolni zaznamy,
Funkénost ptistroje, oviadade apod. musl | zkuSebni jizdy,
zpréava z auditu
bezchybné& pracovat vyrobkovy audit
preciznost  provedeni
; praci, povrchova kontrola a méfeni, kontrolni zaznamy,
Provedeni A oSy yartn
uprava, licovani dild | vyrobkovy audit zpréava z auditu
apod.
sledovani a evidence | reklamacni protokoly,
foklainma; interni informaéni systém
Spolehlivost Kvalita v Case 2 o . 9 SyFem,
jednani s uZivateli, R S
dotazniky spokojenosti
spokojenost zékaznika zakaznika
vyhodnoceni
i primé naklady na 1 km, | hospodarnostnich listd :
Hospodarnost B v X zaznamy z externich analyz
spotfeba autobust u vybranych
uzivatell
konstrukce vozu, zkousky,
Bezpecnost brzdy, hluénost, emise, méfeni, protokoly ze zkousek
nezavadné materialy apod. homologace
zaruéni i pozarugni opravy. audity servisQ, TRl rOkOW;
Siuzb dodavky nahradnich dild, vyhodnocovanl reklamaci 28pisy 2 navitév servisq,
uzl i
y technické poradenstvi, a pfipominek, zéznamy.o Skolent, 2 jednani,
dotaznlk 0koj ti
Skoleni servisnich technika spokojenost zakaznlka g Sporoienass
zékaznika
Cena porovnavani s Z4znamy z analv
konkurenci y 2

Obrazek 13: Znaky kvality vyrobku

Zdroj: interni dokumentace SOR

4.7.1 Spokojenost zakaznika

Spolecnost SOR rozdéluje své zdkazniky na externi a interni. Externi zdkaznik miize byt

organizace nebo soukromé osoby, které se zabyvaji hromadnou piepravou osob. Interni
zakaznik je zaméstnanec firmy, ktery dostane vystup v podob¢ vyrobku, sluzeb nebo informaci

od jiného zaméstnance v ramci spolecnosti.

Spole¢nost SOR zjist'uje spokojenost externich zakaznikd pomoci: dotaznikové metody,

jednanim se zdkazniky pfi jejich navstévach v SOR, pfi navstévach pracovnikiit SOR ve

smluvnich servisech, pfi Skoleni servisnich technik, telefonicky nebo formou dopisu ¢i faxu.
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Dotaznikova metoda spociva vtom, ze se odeSle prevazné v elektronické podobé
dotaznik, ktery obsahuje fadu otazek, diky kterym podnik zjistuje, s jakymi skute¢nostmi je
zakaznik spokojeny a ke kterym ma piipadné pfipominky. Dotaznikova metoda se provadi 1x

ke konci kalendainiho roku. Spokojenost internich zdkazniki Se zjistuje pomoci dotaznikové

metody. Za veSkerou pfipravu ovéfovani spokojenosti zakaznikti a naslednou analyzu

zjisténych vysledkii odpovida spravce systému jakosti.
4.8 Monitorovani, méreni, analyza vyhodnocovani

Vsechny procesy jakosti jsou ve spolecnosti SOR monitorovany a jejich skute¢né
vysledky se porovnavaji s planovanymi vysledky. Veskeré hodnoty planovanych vysledki jsou
uréovany v roc¢nich cilech kvality. Spole¢nost SOR uvadi jako ukazatele vykonnosti napf.
mezirocni nartst prodanych vyrobkl, spokojenost externich zakaznikt, pocet reklamovanych
vad na vyrobeny viiz, produktivitu vyroby apod. Veskeré monitorovani a metfeni vysledkl se

provadi na n¢kolika trovnich.

Vstupni kontrola zabezpecuje jakost vstupti do vyrobniho procesu u materialti a
polotovart, které jsou soucasti vyrobku a ovlivituji jeho kvalitu. Vstupni kontrolu rozliSujeme
na kvantitativni a kvalitativni. Kvantitativni provadi ptejimaci pracovnik skladu dle kontrolniho
postupu. Veskeré zdznamy o provedené kontrole se zapisuji do dodacich listi. Kvalitativni

kontrolu provadi zaméstnanec oddéleni technické kontroly.

Mezioperacni kontrola se provadi béhem vyrobniho procesu. Vyrobni pracovnik

odpovida za kvalitu své odvedené prace. Mistr svym podpisem potvrzuje, ze kontroly byly

provedeny a cely vyrobek je v pofadku. Pracovnik OTK (odd¢leni technické kontroly) provadi
namatkové kontroly vyrobkil. Na sklad SORu nesmi byt pfijaty zddné vyrobky, které nejsou

potvrzeny OTK nebo mistrem.

Vystupni kontrola se provadi na konci vyroby vyrobku, kdyz je hotovy. Odpoveédnost

za tuto kontrolu nese mistr montaZze a pracovnik OTK. Mistr montaze svym podpisem

potvrzuje, ze vSechny stanovené kontroly a zkousky byly provedeny a ze dany autobus je

shodny s pozadovanymi specifikacemi. Pracovnik OTK provadi vizudlni kontrolu interiéru i

exteriéru autobusu, kontrolu funk¢énosti (zkusebni jizda), kontrolu privodni dokumentace apod.

Expedi¢ni kontrola se provadi povéfenymi pracovniky pied piedavanim autobusu.

Odpovédnost za tuto kontrolu jiz nese obchodni oddé€leni. Povéfeni pracovnici provadéji
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vizualni kontrolu, funkénost expedovaného autobusu, kompletnost pfislusenstvi a veskerou

obchodni dokumentaci.

Ovérovani, testovani, homologace vSech vozidel vyrabénych ve spolecnosti SOR se

provadi na zakladé zakonti a pozadavkt Ceské republiky.
4.8.1 Neshoda a napravné opatieni

Kazdy nalez vady se ve spole¢nosti SOR musi zapsat do piislusného dokumentu.

Spolecnost SOR vyuziva k vypracovani zpravy o neshodé tento dokument:

F 870-01
m Kontrolni nalez
(neshoda) evidenéni gisio v G
RN - interni neshoda; RC - externi neshoda: RV - neshoda zpusobena v SOR
[pazev materialu: yp/Ci y vatel:
datum zjisténi: [mnozstvi vadnych kusa: Eislo dodaciho listu/pfijemky apod:
r— -
£ ( / mistr) struény popis neshody - anal Ficiny (pokud jednoznaéné)
1. Zjisténi OTK y pop y yza pficiny (pokud j
zapsal: iméno: |dalum: |podp15A
2. Evidﬁnce (referent reklamaci) zaznam do QI a uloZeni do izolatoru neshod
apsal a prevzal: iméno: Idatum |podp|s'
3. ﬁeseni (objednatel) rozhodnuti o zpiisobu fedeni neshody
Popravit L Po resiteli se pozaduj i nap ych opatfeni a ani do bodu €. 5
vyzmetkovat |_J
Feklamovat __J
—
jodchyika |
rozhodl: jméno: ldalum, [podpis:
4. Oprava pfedani na opravu - provedni opravy - vraceni po opravé
o N islo dod.listu: . .
na opravu pfevzal: Idodavatel/ datum: [podpis:
. 5 Eislo dod. listu ¢
po opravé pfevzal: /SOR) datum: [podpis:
5. Napravna / preventivni opatreni (reklamace - dodavatel, interni - SOR) stanoveni napravnych /
preventivnich opatfeni
stanovil: iméno: datum: [podpis:
|6. Ovéreni shody |(o1k) kontrola opraveného dilu
ovéFil: iméno: |datum. |podp<5.
7- Naklady vyEisleni nakladi na neshodu (material, mzdy, reZie apod.)
stanovil: iméno: |dalum: |podp15A
E. Ukonéeni (referent reklamaci) zaznam o koneéném vyfedeni neshodného vyrobku (oprava, odchyika...)
ukonéil: Iime’noi Idatum: [podpis:
pfiloha kontrolniho nalezu: :aloc!

Obrazek 14: Kontrolni nialez neshody

Zdroj: interni dokumentace SOR

44



Dana neshoda se v daném dokumentu podrobné popise. Nejdiive je popsana prfi¢ina

neshody, provede se evidence referenta, dalsim krokem je postup feSeni (vyrobek nutny na

opravu, reklamaci apod.), nasledn¢ se provede samotnd oprava, dalSim krokem je vyfizeni

reklamace, poté se zkontroluje opraveny vyrobek, vy¢isli se naklady a cely proces se nakonec

ukonéi.

4.8.2

Analyza a hodnoceni

Ve spolec¢nosti SOR jsou shromazd’'ovany a analyzovany udaje ziskané z méteni

a informaci. Tykaji se predevsim:

spokojenosti zakaznikd — SOR zjist'uje spokojenost zdkazniki viz. 4.7.1
ucinnosti systému kvality — SOR zkouma vysledky auditii systému, procesu,
vyrobku, dodavatele

vykonnosti procest kvality — SOR analyzuje poruchy, produktivitu vyroby, podil
na trhu

zpusobilosti vyrobkt a technickych procesi — SOR kontroluje a mé&fi veskeré
procesy a vyrobky, vyuziva statistické metody

finan¢ni naklady — hodnoti naklady na prevenci, naklady na neshody vnitini a

vngjsi

Spole¢nost vyuziva mnoho statistickych metod:

4.8.3

metoda oveétovani zplisobilosti méfidel, stroji, procest
statistické prejimky

Paretovu analyzu

Audit

Spolec¢nost SOR vyuziva jak audity externi, tak i interni. Do auditi externich zahrnuje

audity od svych zakazniki a od povinnych audittl ze strany statu (ministerstva CR). Interni

rozde€luje na:

Audity systému — probihd jednou ro¢né a kontroluje se funk¢énost a G€innost
systému jakosti
Audity procesu — probiha také jednou ro¢né a kontroluje se funkénost a uc¢innost

danych procest
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e Audity vyrobku — audit se zde provadi minimalné¢ jednou meési¢né, a to cely
autobus, a pak jesté mimotadné audity
e Audity dodavatele — SOR provadi audity u dodavatelti vzdy pted zahajenim

spoluprace a pak dle plant auditu

Celkovy soucet internich auditti dosahuje pocet 30 za rok a zkontroluji se veSkeré ¢innosti

spojené s dodrzenim normy ISO 9001:2016.

4.9 ZlepSovani

Ve spolec¢nosti SOR zlepSovani zajistuje vrcholové vedeni i1 jednotlivi pracovnici,
uvédomuji si totiz, ze je stézejni pro rast a budoucnost podniku. Pfi zlepSovani procest se
vyuziva hned nékolik zdrojii. Prvnim zdrojem jsou samotné porady vedeni spolecnosti, pfi
kterych se metodou brainstormingu vytvareji navrhy, pfipominky a metody jakym stylem je

mozné zleps$it dany proces. Druhou variantou jsou samotné audity, diky kterym se da pfijit na

vvvvvv

vvvvvv

U zlepSovani samotné jakosti vyuziva SOR interni audity a navrhy samotnych

zaméstnancl.
Spolec¢nost SOR pouziva naptiklad tyto metody QMS pro zlepSovani:

e statistické vyhodnoceni ukazatell procesii
e Paretovu analyzu

e FMEA

e 5S
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4.9.1 FMEA ve spolecnosti SOR

Pro ukazku jsem vybral procesni analyzu FMEA, ktera se zabyva operaci lakovani. Tuto
metodu jsem vypracoval K prevenci nizké kvality a ovéfeni samotného systémového pfistupu
ke kvalité. Jméno odpovédného pracovnika z diivodu ochrany dat zaméstnancii SORu je
vymyslené. Problematika analyzy FMEA je podrobnéji vysvétlena v kapitole 2.6.2. Na
nasledujicim obrazku popisu prabeh analyzy FMEA.

N _ | stavajici | Stavajici | 2 N— ~|_|8
MozZna ) g e S z opratieni fizeni 3 |7z P d Odpovédnost [Provedena s |2 E Ve
Operace nasledky | & |Mozné pii¢iny| 2 b=t ; na Z e & 2,5 ;
vada ey :» > pro procesu | € opatfeni a termin opatieni j 2 E
? prevenci |odhalovani| § P 3
Pouziti ; z g .
% ] hrubého , | Pravidelné | Vizualni 2 | 24| Zadne Novak P. < =15 1
b ¢ ~ X 2 2 X
III}IOS, . skoleni kontrola 28.1.2021
Stopy po| brouseni a ] brusiva
brouseni | nového Kontrola Kontrola
kit Nedostate¢na Pravidelné | Vizuélni » .| Novak P. ’
nalakovéani ) 4 } 2 | 32 | pfi izolaci piiizolaci| 4 | 2 | 2 | 16
izolace tmelu Skoleni kontrola 28.1.2021
m— tmelu tmelu
NedodrZeni Dodrzovani| _. ., 7
N 111etodiAl<e§lJu 2 metlodik;l Vizuélnd 1 | 14| Zadné L x X | x|x|x
Zvedani utnos't O - . | kontrola 28.1.2021 : ; ’
brouseni a lakovani lakovani
vIStvy 2 7
nového Dodrzovani| _. . ., ,
laku B . Vizuélni - Novak P.
nalakovani Nedbalost | 2 | metodiky controts | ¥ |12 Zadné S X X% |x|x
lakovéni T

Obrazek 15: Procesni analyza FMEA ve spole¢nosti SOR

Zdroj: vlastni zpracovani dle interni dokumentace SOR
Samotna metoda se rozdé€luje do 3 ¢asti:

e analyza a hodnoceni soucasného stavu
e navrh opatfeni

e hodnoceni stavu po realizaci opatieni

V prvni ¢asti se nejdiive rozd€li samotna ¢ast na nékolik dil¢ich procest. Zacdina se
vybérem konkrétni operace, pro ukazku jsem vybral lakovani, jelikoz se na ném daji lehce
vysvétlit jednotlivé postupy. Druhym krokem je identifikace moznych vad, které mohou nastat.
Jako ptiklady jsou zde uvedeny Stopy po brouseni a zvedani vrstvy laku. Nasledujicim krokem
je zjisténi moznych nasledki vad. U lakovani to nejcastéji mize byt prelakovani, tedy obrouSeni
stavajici vrstvy laku a pak nové lakovéani. Po tomto kroku zjiStujeme moZné pficiny vad,
abychom mohli pfedchazet témto vadam, nebo je co nejvice omezit. Ve vétsing piipadi se jedna
0 vady z nedbalosti nebo nedodrzeni pracovniho postupu (metodiky). Dal$im krokem je sepsani
stavajicich ¢innosti, které se provadéji k prevenci vad. Poslednim krokem pied hodnocenim
soucasného stavu je sepsani innosti, diky kterym se dané vady zjisti. U téchto konkrétnich vad,

které jsou na obrazku uvedeny, se provadi vizuélni kontrola.
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Pfi hodnoceni soucasného stavu se posuzuje: vyznam, vyskyt a odhalitelnost vad. U
kazdého hodnoticiho parametru vychdzime z bodové skaly 1 az 10. Kazdy jednotlivy bod je
piifazovan podle urcité tfidy. Tyto tiidy vychéazi z normy ISO 31000. Naptiklad u vyznamu
poruchy mutize byt dana porucha zanedbatelna a hodnotime ji bodem 1, anebo naopak velmi
vysoka a hodnotime ji bodem 9 nebo 10. Dale zjistujeme, jak Casty je mozny vyskyt vady a
také jak lehce je dand vada odhalitelnd. Zjisténé body poté vyndsobime mezi sebou a vyjde nam

konec¢né Cislo RPN (rizikové ¢islo), na zaklad¢ kterého se postupuje dale.

Druhou ¢asti metody je doporuceni dalsich opatieni ke snizeni rizikového ¢isla, poté se
uvede kone¢né provedené opatieni ke snizeni rizikového ¢isla. Vzhledem k tomu, Ze vysledky
RPN v tabulce jsou nizké, bylo pftijato pouze opatieni u vady Stopy po brouseni, u které byla
zavedena zvlastni kontrola pfi nanaSeni izolace tmelu. Hlavnim divodem, pro¢ nebyla
provedena dal$i opatfeni, je, ze vyskyt je nizky a samotna odhalitelnost téchto vad je velmi

vysoka.

Posledni casti je opétovné hodnoceni stavu po pfijatych opatienich. Znovu se zde
provede vyznam, vyskyt a odhalitelnost vad a poc¢ita se RPN. V tomto piipad¢ by mélo byt Cislo
RPN nizsi nez pted pfijetim novych opatfeni. V konkrétnim nasSem piipadé se snizil vyskyt

vady na polovinu (ze 4 na 2), coz je dobry vysledek.
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ZHODNOCENI A NAVRHY NA ZLEPSENI

Cilem priace byla analyza systému managementu jakosti ve spolecnosti
SOR Libchavy s.r.o. a néasledna doporuceni ke zvySeni efektivnosti. Pfi této analyze jsem
nezjistil zadné zavazné nedostatky, které by musely byt feseny. Spole¢nost SOR sviij systém
managementu jakosti fidi podle norem ISO, jez dodrzuje v kazdé Cinnosti podniku. Své
procesy, jednotlivé pracovni tikony a jakostni operace ma shrnuty ve své Prirucce kvality a dale

pak podrobnéji rozpracovany v jednotlivych smérnicich.

Velmi kladné hodnotim piistup ke svym zdkaznikiim, jak uz internim, tak 1 externim.
Kazdoro¢ni dotazniky odesilané svym zakaznikim slouzi k identifikaci moznych nedostatkt a
nasledné jejich odstranéni. Zaroven moznost navstivit vyrobni podnik a vidét samotny proces
vyroby je velké plus. Velky zajem o kvalitu vyrobku pro jednotlivé zakazniky zobrazuje i fakt,

ze SOR definuje veskeré znaky kvality, které poZzaduje zdkaznik.

Kvalitni komunikaci se v podniku dosahuje vyuzitim informacniho systému firmy
pomoci firemnich email a firemnich telefond. Tyto prostfedky pak dopliuji velmi Casté porady
managementu firmy, aby byla komunikace efektivni a spole¢nost fadné¢ fungovala. Proto

hodnotim, Ze je v této spolecnosti komunikace na vysoké tirovni.

Kladnou ¢asti systému managementu jakosti v SORu je zpracovani veSkerych
dokumentii. Veskeré procesy jsou definované a popsané ve smérnicich a je uvedeno, kdo za

dané procesy nebo zpracovani dokumenti nese zodpovédnost.

cvwvr

poctu chyb a vad, jak uz v procesu vyroby, tak 1 samotnych natizenich. VeSkeré chyby a vady
jsou zapisovany do prislusnych formuldii a nésledn¢ se postupuje podle piedepsanych
predpisi.

Kladn¢ hodnotim vyuziti metody FMEA a SWOT analyzy. RovnéZ zapojenti statistickych

vypoctl a métfeni vSech stroji nelze opomenout. Dale se neboji 1 0 zapojeni externich organizaci

na zlepSeni samotného systému managementu jakosti.

Je proto zieteln€ patrné, Ze spolecnost se snazi o co nejlepsi systém managementu jakosti.
Celkove proto hodnotim systém managementu jakosti ve spole¢nosti SOR Libchavy s.r.0. jako
dobfe zpracovany a efektivni, nicméné se zde najdou i mista, ve kterych je prostor pro

zkvalitnéni.
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Navrhy na zlepSeni a zefektivnéni

Ptimo ve vyrobn¢ mi chybi barevné oznaceni umisténi veskerych materialti, polotovart
apod. Tento zpusob piesného oznaceni pomuze zefektivnit proces vyroby, jelikoz vSe bude na

spravném mist¢, nebude na vyrobné prebytecny materil a bude lehce dohledatelny.

Co se tyCe ochrany pred vné&jsimi vlivy, tak by bylo vhodné vytvofit zastieSeny prostor
pro vyrobena vozidla, ktera ¢ekaji na doruceni zdkaznikovi. Timto zpiisobem se mize prede;jit
malym poskozenim zplisobenym vnitinimi vlivy (ptactvo, kroupy apod.) jesté pred dodanim

vozidel zakaznikovi.

Spolec¢nost SOR se velmi snazi o tvorbu inovaci, nicméné¢ bych doporucil vytvofit
samotné odd¢leni pro tvorbu inovaci a vyvoje, aby tvorba inovaci byla mnohem efektivné;si.

Samoziejmosti je ovSem propojeni tohoto tseku s dal§imi Gseky spolecnosti.

Jednim z dalSich navrhll na zlepSeni je zfizeni vyukového pracovisté pro uchazece a

absolventy. Spolecnost by tim ziskala mnohem kvalifikovangjsi pracovniky.
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ZAVER

Jakost je zadkladnim stavebnim kamenem kazdého uspéSného podniku. Dulezitym
faktorem pro zakazniky je jakost daného vyrobku nebo sluzby. Za kvalitni vyrobky jsou jejich
zakaznici firem i ochotni si pfiplatit. Proto by m¢l kazdy podnik vhodné reagovat na jednotlivé

pozadavky svych zédkaznikd.

V teoretické casti této prace byly nejdiive vysvétleny jednotlivé pojmy =z
oblasti managementu. Hlavné tedy co je to samotny management, manazerské funkce a
organizacni cile. V dalsi Casti se prace vénuje samotné problematice jakosti. Co je to jakost,
jakost vyrobku a sluzby, celkovému vyznamu a systému managementu jakosti. V neposledni
fad¢ se prace vénuje novodobym pfistupim k fizeni jakosti, metodam jakosti a néstrojim

jakosti.

Praktickd ¢ast prace byla zaméfena na popsani a samotnou analyzu systému
managementu jakosti ve spolecnosti SOR Libchavy s. r. 0. Ve stru¢nosti byla popsana
charakteristika a jednotlivé cile podniku. Podrobnéji byl popsan piistup k managementu jakosti
ve spolecnosti, jakym zplisobem je firma certifikovana a jak probihd dokumentace. V dalSim
bodu bylo popsano samotné zaméteni na zdkaznika a jakym stylem probiha zlepSovani v této
spolecnosti. V zavéru této prace byla provedena sumarizace zjisténych informaci a nasledné

shrnuti moZnych navrhii na zlepSeni a zefektivnéni managementu jakosti.

Vhodné nastavend komunikace ve spolecnosti podporuje kvalitni systém managementu
jakosti. Dokumentace zajistuje spravnou organizaci procesi a jejich spravné nastaveni.
Spole¢nost SOR Libchavy s. r. o. disponuje certifikaty ISO 9001:2016 a ISO 3834-2:2006,
které zaruCuji, Ze vyuzivané procesy ve spoleCnosti probihaji spravné a jsou v souladu

S normami.

V provedené analyze nebyly zjiStény vazné nedostatky a chyby, proto je ziejmé, Ze
spolec¢nost SOR Libchavy s. r. 0. ma systém managementu jakosti propracovany, spravné

organizovany a efektivni.

Lze konstatovat, Ze podle jiZz zminéného byl cil prace splnén. Bylo provedeno
samotné priblizeni problematiky jakosti a nasledna analyza systému managementu
jakosti ve spole¢nosti SOR Libchavy s. r. 0. Samotné shrnuti zjisténych poznatki bylo
uvedeno na zavér prace, soucasné s tim byla navrZzena mozna doporuceni na zefektivnéni

systému managementu jakosti na zakladé analyzy.
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Priloha A: Organizac¢ni schéma
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Priloha B: Rozsah QMS
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