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ABSTRAKT

Bakalafskd prace se zabyvd navrhem na zavedeni novych pozadavki normy
CSN EN ISO 9001:2016 ve vybrané firm&. Zajem o ziskani certifikatu na tento standard
byl projeven, jiz v roce 2009 pii vydani pfedchozi verze, av§ak od tohoto zdméru se nako-
nec ustoupilo. Teoretickou ¢ast tvori literdrni reSerSe tykajici se fizeni organizace
z hlediska funkcniho a procesni ptistupu, dale se zabyva kvalitou jako takovou, systémem
managementu kvality obecné a nasledné podle standardu CSN EN ISO 9001:2016. Prak-
tickd Cast obsahuje diferencni analyzu mezi starou verzi normy z roku 2009 a aktualizova-
nou z roku 2016, na zaklad¢ vysledkl byly zjistény rozdily v pozadavcich. Nasleduje jejich
definovani, specifikovani a popsani zmén, kterymi prosly. V zdvéru jsou navrhy na efek-
tivni implementaci vybranych pozadavku, které firma muaze vyuzit pro ziskani certifikatu

na revidovanou normou.

Kli¢ova slova: kvalita, syst¢ém managementu kvality, standard, CSN EN ISO 9001:2016,

pozadavek

ABSTRACT

The Bachelor’s thesis focuses on the introduction of new requirements of the CSN EN ISO
9001:2016 standard in a selected company. The interest in obtaining a certificate for this
standard was shown in 2009, when the previous version was released, but this intention
eventually subsided. The theoretical part consists of literary research concerning the man-
agement of the organization from the point of view of functional and procedural approach,
further it deals with the quality as such, the system of quality management in general and
subsequently with the standard CSN EN ISO 9001:2016. The practical part contains a dif-
ferential analysis between the old version of the 2009 standard and the 2016 update, differ-
ences in the requirements were found based on the results. This is followed by their defini-
tion, specification and description of the changes they have undergone. In conclusion, there
are suggestions for effective implementation of selected requirements, which the company

can use to obtain a certificate for revised standard.

Keywords: quality, quality management system, standard, CSN EN ISO 9001:2016, requi-

rement



Touto cestou bych rad podekoval vedoucimu bakalatské prace
doc. Ing. Petru BriSovi, CSc. za odborné vedeni, konzultace a poskytnuti cennych rad a

také panu Ing. Janu Polesakovi za uzite¢né rady a pfipominky.



OBSAH

UVOD...cceeeceeecerccanecnnenns .9
CiLE A METODY ZPRACOVANI PRACE .10
| TEORETICKA CAST .11
1 RIZENI ORGANIZACE .....oeerereereresressssesssessessessssssessessessassssssessessasssessessessasssessens 12
1.1 PROCESNE RIZENA ORGANIZACE .....cuvvieuiieeiieeeieeeecieeeeieeeereeesreeeereeeenseseenseeennns 13
1.2 ROZDILY FUNKCNIHO A PROCESNIHO PRISTUPU ......cccvvieiiiiieiiieeiieeeeiree e 15
1.2.1  FUnKCnl PISTUP...cvieiiieiiecie ettt ettt 15
| o (1o o Vo) ] 1) o PSP 16
1.2.3  Srovnani funkéniho a procesniho pristupU.........cccceevvieiiieniieiiienieeiieeeee, 17
2 KVALITA ...aaeeeeeeeeenencnencncccscscsssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssse 19
2.1 HISTORICKY VY VOJ KVALITY ..ccuviieiuiieeitreeeeteeeeeteeeeeteeeeiseeesseeesseeeesseseensesensseeenns 19
2.2 POJETIKVALITY ..uviiiiiiieeiie ettt ettt et e e et e e aeeeeveeeeveeeeaseseeaseeeerseeenneeeens 21
3 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY 23
3.1 ISO RADY Q000 .......cuiiieeietieeee ettt ettt etteete e e eteeeaeeeveeeteeeeveeeraeeneea 24
3.1.1  Vznik a vyvoj ISO fady 9000..........c.ccceerrieiiiieieeieeieeie et 24
3.1.2  Struktura ISO fady 9000 .........ccciiiiiiiieiee e 25
3.1.3  DalSi ISO NOTINY ..eeiiieiieiiiieiieeieeieeete ettt ettt seae et e seaeeseessseesseennnas 25
3.2 TOTAL QUALITY MANAGEMENT .....ouviiiiiiiiiieeeeiteeeeeeiteeeeeeineeeeeeareeeeeanreeeeesnnaeeas 26
3.2.1  Model EFQM €XCCIENCE ......coeeeiuiiiiiieiiiie et 27

4 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY PODLE NORMY CSN EN ISO
00T :20T6..cueeereeeereeereeecreecsseecseeesseeesaeessseessessasessssesssesssssssssssasssassssasssssssssassasessasessassnas 29
4.1 PREHLED VSECH VYDANYCH NOREM ISO 9001 ......ccoiiiiiiiiieeieeieeeeeeee e 29
4.2 STRUKTURA NORMY CSN EN ISO 9001:2016 ..o 30
4.3 PREDMET NORMY ....uviiiiiieeiiieeieeeeteeeeteeessesessseaessseessseesssseesssseesssesesssessnssessnssens 30
4.4 CITOVANE DOKUMENTY ..ecuviiiitiieetieesteeesreeessseeessseessseessseessesesssesesssesesssessssses 30
4.5 TERMINY A DEFINICE......ccciittieiitieeeteeeeiteeesreeesseeessseessseessseessseessesesssesesssessnsses 31
4.6 KONTEXT ORGANIZACE .....eiieiiiiieeeeiieeeeesieeeeeeiraeeesssaeeeesssseeeesssssaeessssseeessssseeens 31
4.7 Y21 0) 23 PSPPSR 32
4.7.1  Zaméfeni se na zakaznika ............ccceeiieiiiiiiieiiiie e 32
g ) V151 < SRRSO 32
4.7.3  Role odpovédnosti a pravomoci V OrganizZaci .........c.eeeveereeeeveerueeesueesneennens 33
4.8 PLANOVANI ..ottt et et e et eeaneeeareeenneas 33
4.8.1  Opatieni pro FeSeni T1ZIK........cccueeriiriiieriieeiieiie et 33
4.8.2  CHle KVAILY .ocvieeiiiieieceecteee ettt ettt 33
4.8.3  PlANOVANT ZIMEN .....oeeiiiiiiiieieieee et eee e et 33
4.9 | 500)0):70) 2V NSRS 34
4.9.1  LAdSKE ZAT0J@ ..cuvieiiieiieeie ettt 34
4.9.2  INFraStrUKIULA .....ceviiiiiiiieeeee et 34
4.9.3  Pracovni Prostied .......coeceeriieriiieiie e 34
494  Kompetence, povédomi a Komunikace ..........cccveevvieiniiiiniiieiniie e 34
4.9.5 Dokumentované infOrMAacCE ..........cccueeeeeiuriieeeiieeeeeeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereee e 35



QIO PROVOZ e e e e e e e 35

4.10.1 Pozadavky na produkty a SIUZDY........ccccvieviiiiiiiiieieceee e 35
4.10.2° Navrh a vyvoj produktil @ STuZeb ... 36
4.10.3 Rizeni externé poskytovanych procest produktii a sluzeb.............c.cc..... 36
4.10.4 Vyroba a poskytovani SIUZED ..........ccceeviieiiiiiiiiiiiiieee e 36
4.11  HODNOCENI VYKONNOSTI .....cccutiieriieerereetieeeteeeereeeeseeeereeesasesesssesensseeenssesensnens 36
4.11.1 Monitorovani, méfeni, analyza a vyhodnocovani. ...........cceceevveerieennenneene 37
7 I R Y34 1V 10T 11 SRR 37
4.11.3 Pfezkoumani systému managementl ...........ccceeeeveerueeeveenreenieeneeenseesneenneens 37
412 ZLEPSOVANI ...ccuiiiitiee ettt ettt e e ae e e eaae e et e e etbeeeareeenneas 38
4.12.1 Neshoda a ndpravné opatfent ..........cceeevveeeriiieeniiieeriieeee e 38
4.12.2  NeuStal€ ZICPSOVANT.....cccuviiiiiieeiieeeiie ettt e e e e eaaeeearee e 38
I PRAKTICKA CAST ..oceeeeeereeeesressessessessessesssssssssssssssessessessessessssssssssssssessessessessessassese 39
5  PREDSTAVENI FIRMY ..uuouerrerreereeresnessessessssesssssessessesssssessessesssessessessessessessssseses 40
5.1 VYROBNI TECHNOLOGIE A NAVAZUJICI SLUZBY ...ovviieeiiiiieeeciiee e 40
5.2 VYROBNI PORTFOLIO FIRMY .....cuvviiiieiuiiieeeetieeeeeeiiteeeeeeaaeeeeeeaeeeeeeenreeeeeeeanseeeeennns 41
5.3 SWOT ANALYZA ORGANIZACE .....vvveieeiiiieeeeiiieeeeeeiieeeeeeiaeeeeeenteeeeeeseeeeeeesvaeeeenns 42
6 ROZDILOVA ANALYZA NOREM CSN EN ISO 9001:2009 A CSN EN
LSO 9001:2016....cuceeceeererecreecrenccsnecsanessaessasesasessasssasessassssssssassssssssassssssssassrassssasssassssas 44
7  ZJISTENE ROZDIiLY V POZADAVCICH NA ZAKLADE ROZDILOVE
AINALYZLY eeieeeeieeeieccceeeeeeeceeececesesesesssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 55
7.1 POZADAVEK NA POROZUMENI ORGANIZACI A JEJIMU KONTEXTU ......ccccvvereennnen... 55
7.2 POZADAVEK NA POROZUMENI POTREBAM A OCEKAVANIM
ZAINTERESOVANYCH STRAN ... ..uutiiieiiiiiieeeetieeeeeeitreeeeestreeeeessseeeeessseeeeesssneeeennnnns 55
7.3 POZADAVEK OPATRENI PRO RESENI RIZIK A PRILEZITOSTI ......ccovvvrrvrieeeeeeeiennnnnee, 56
7.4 POZADAVEK NA ZNALOSTI ORGANIZACE ......oveiieiiiiieeeciieeeeeeieeeeeeiveeeeeenreeeeennees 56
7.5 POZADAVEK NA KOMUNIKACT .....ccoiiuviieieiiiieeeeeieeeeeeeaeeeeeeiaaeeeeeeianeeeeeeanseeeeenaneeens 57
7.6 POZADAVEK NA VSTUPY PRO PREZKOUMANI SYSTEMU MANAGEMENTU .............. 57
8 NAVRH NA ZAVEDENi NOVYCH POZADAVKU NORMY CSN EN
LSO 9001:2016..c.cuueecreeereeereeecsenerseessanessaessasssasessasesassssassssssssasssssessassssssssassassssasssassssas 58
8.1 POROZUMENI ORGANIZACT A JEJIMU KONTEXTU.....ccceeiurieeeeireeeeeeireeeeeeireeeeeenenes 58
8.2 POROZUMENI POTREBAM A OCEKAVANIM ZAINTERESOVANYCH STRAN ............... 60
8.3 OPATRENI{ PRO RESENI RIZIK A PRILEZITOSTI .....uvviiiieiiiiececieee e 62
9  DISKUZE VYSLEDKU RESENI ......uoiiierernerensensensessessessesssssessessessessessssseses 64
9.1 EKONOMICKE ZHODNOCENT......coiiiiiiiiiieieciiiee ettt e 64
9.2 PRINOSY SPOJENE SE ZAVEDENIM CSN EN ISO 9001:2016 ..o 66
7.\ ) L S 68
SEZNAM POUZITE LITERATURY ...u.uoeeeeeererennesnsesesessesssessesessesessssessssessessssesssseses 69
SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK ......uovevrrrrerrersessecssessessessessasssessense 71
SEZNAM OBRAZKU ...u.oueeecrererrersnsenscsscssesnssssessessessessessessesssssssssssssssessssessessesssssssasse 72

SEZNAM TABULEK .....ccoiiitiiinniinsniecsnieisneesssessssssssssesssssesssssssssssessssssssssssssssasssssases 73




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 9

UvVOD

Systém managementu kvality podle normy CSN EN ISO 9001:2016 si dnes mize imple-
mentovat jakakoliv organizace. Po zavedeni a dodrzovani tohoto standardu se mohou ote-
virat cesty na novy trh a vznika zde naptiklad potencidl pro ziskédni novych zakazniki.
Vlastnéni certifikdtu zvysuje divéryhodnost, konkurenceschopnost a muze byt i jeden

z klicovych faktorii ispéSnosti firmy.

Organizace projevila zajem o analyzu normy CSN EN ISO 9001:2016, aby zjistila, jaké
rozdily jsou oproti piedchozi verzi zroku 2009. Pii vydani standardu CSN EN ISO
9001:2009 méla spolecnost zdjem ziskat certifikat, ale nakonec od tohoto imyslu upustila,
protoze s ohledem na portfolio produkce se spiSe zamétuje na plnéni pozadavki tzv. obo-
rovych certifikaci. I ptesto, Ze neni certifikovana, fidi systém managementu kvality do ur-
&ité miry podle pozadavki definovanych v normé CSN EN ISO 9001:2009, proto ma vel-

mi dobré predpoklady k ziskani certifikace na revidovanou normu.

Cilem této bakalarské prace je vypracovat rozdilovou analyzu a zjistit zmény poZadavkl
v aktualizované normé& CSN EN ISO 9001:2016 a na zakladé provedené analyzy vytvofit

navrh na efektivni implementaci novych pozadavki.

Cela prace je Clenéna na dvé Casti. Teoretickd obsahuje Ctyfi hlavni kapitoly. Prvni se za-
byva fizenim organizace a to hlavné z hlediska procesniho fizeni, je to z diivodu, Ze jedna
z kapitol normy tento pfistup fizeni prosazuje, dale je strucné definovan funkéni piistup a
na konci této kapitoly je vzajemné srovnani téchto dvou principt fizeni. Druha kapitola
pojednéava o kvalité. Nejdiive o historickém vyvoji tohoto odvétvi, ndsledné co to kvalita
je, dnesni pohled na ni a odvétvi, kde se s ni miizeme setkat. Tteti kapitola je o systému
managementu kvality. Na zacatku jsou definovany normy ISO tfady 9000, jejich vznik,
vyvoj struktura a dal$i ISO normy. Nasleduje popis pojmu Total Quality Management a
jeden zjeho modell EFQM excelence, ktery ma kofeny v Evropé. Posledni kapitola
v teoretické Gasti se zabyva systémem managementu kvality podle normy CSN EN ISO
9001:2016, kde jsou stru¢né popsany kapitoly tohoto standardu. Praktickd ¢ast obsahuje
pet kapitol. V prvni je struény popis vybrané firmy. V dalsi je pomoci tabulky zpracovana
rozdilové analyza mezi normami CSN EN ISO 9001:2009 a CSN EN ISO 9001:2016. Vy-
sledek analyzy obsahuje pozadavky, které jsou v revizi normy bud’ Gipln€ nové, nebo prosly
zasadni zménou. Na tyto zjiSténé poznatky navazuji navrhy na implementaci. V zavéru

prace jsou zhodnoceny naklady a pfinosy souvisejici se zavedenim normy.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Cilem prace je provést diferencni analyzu a zjistit zmény pozadavki v aktualizované nor-
mé CSN EN ISO 9001:2016. Na zakladé provedené analyzy vytvofit navrh na efektivni
implementaci novych pozadavkl. Vzhledem k tomu, Ze se organizace drzi do urcité miry

standardu CSN EN ISO 9001:2009, jsou zde zaklady pro certifikaci revidovanou normou.

Veskeré analyzy jsou zpracovany za pomoci dokumentii ¢eské technické normy a dostup-
nych informaci poskytnutych firmou. Na zacatek praktické Casti je vypracovand SWOT
analyza, pro upiesnéni soucasné situace organizace. Nasleduje diferen¢ni analyza formou
tabulky mezi normou CSN EN ISO 9001 z roku 2009 a aktualizovanou z roku 2016. Na
zaklad¢ vysledkl byly stanoveny nové nebo zdsadné zménéné pozadavky. Pro tyto rozdil-
né pozadavky jsou vypracovany navrhy na efektivni zavedeni. Relevantni zainteresované
strany, interni a externi aspekty byly ve spolupraci s vrcholovym vedenim definovany za
pomoci metody brainstormingu a na zakladé vysledki jsou sestaveny registry téchto fakto-
ri obsahujici stru¢nou analyzu miry rizika a vyznamnosti. U opatieni pro feSeni rizik a
ptilezitosti byl postup podobny, ale navic byla pro stanoveni navrzena SWOT analyza,
metoda FMEA a béZna analyza rizik. Po diskuzi s vykonnym managementem byla zvolena
posledni z navrhovanych moznosti. Touto variantou se zanalyzovaly procesy vyclenéné po
rozprave s vedenim kvality. V zavéru jsou zhodnoceny finan¢ni naklady a pfinosy souvise-

jici implementaci standardu.

Cilovou skupinou je vybrana firma, kterd v ptipad¢ rozhodnuti ziskat certifikaci na stan-

dard CSN EN ISO 9001:2016 nebude mit problém splnit naleZité pozadavky.
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I. TEORETICKA CAST
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1 RIZENI ORGANIZACE

Organizaci si mizeme piedstavit jako prostiedi, ve kterém se déla velké mnozstvi tkolu.
Proces miizeme chapat jako seskupeni vSech téchto ukolt popofadé za ucelem dosazeni
jednoho konkrétniho vysledku. Kazda z Cinnosti se tak stavd soucdsti celého procesu.

(Bell, McBride a Wilson, 2011, s. 14)

S terminem fizeni se mizeme potkat v riznych kontextech, systémech a obcas i pod jinymi
nazvy napf. veleni, ovladani, sprava. Jeho smysl je viceznacny, protoze v systému, ktery je
dynamicky, existuji ur¢ité vlivy usmériujici probihajici procesy. Podstatou téchto systémil

je rozmanitost. (Vachal, Vochozka a kol., 2013, s. 19)

V druhé poloviné dvacatého stoleti se zacind objevovat védecka disciplina fizeni a inten-
zivné se vytvari pocatkem 21. stoleti. To byla reakce na stale se ménici svétovou ekonomi-
ku, a proto museli vzniknout nové formy a metody odpovidajici t€mto zménam. Diky tomu
1ze pozorovat jiné chovani v podnikatelské sféfe, ale i v hospodaiské politice statli. Zmény
s timto procesem nejsou spojeny jenom ve vyrobnich technologiich, ekonomické strance
podniku, organiza¢ni struktufe, ale 1 ve zméné kladenych narokii na kvalifikaci vedoucich

zaméstnancl. (Vachal, Vochozka a kol., 2013, s. 19)

Véchal, Vochozka a kol., (2013, s. 24) popisuji fizeni jako: ,, Osobitou specializovanou
cinnost, nevyhnutelnou v ruznych organizacnich celcich: v podnicich, na univerzitach, v
armade, v umeéni apod. Potieba ridit se objevuje v podstaté uz se vznikem organizovaného

3

Zivota, kdy se lidé spojuji pro dosazeni nékterych spolecnych cilu.
Rizeni jde vymezit takto:

— cilevédoma a subjektivni ¢innost lidi,

— objektivné potebnd, pochazejici z podstaty transformacnich procesii

— najejich zakladé¢ sp&jici ke stanoveni:

— ndlezitych cila

— nejlepSich prostfedkl a moznosti k jejich dosazeni

— zajisténi bezpecného postupu a kontroly uréenych ¢innosti. (Vachal, Vochozka a

kol., 2013, s. 24)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 13

Rizeni je spletitym a multilateralnim procesem, ve kterém jsou usmériiovany technologic-
ké, ekonomické a socialni procesy svdzané velkym poctem vzajemnych spojeni. Z tohoto
divodu se velké mnozstvi védnich a ptirodné technickych oborti u¢astni na poznani zéko-
nitosti a jednotlivych hledisek fizeni, viz obrazek nize. (Vachal, Vochozka a kol., 2013,

5. 24)

Matematika,
kybernsatika,
statistika

Sociologie, Teorie

scn:lalr_ﬂ ‘,..---""'"‘ rozhodovani
komunikace

RIZENI

Psychologie, /
Systémova

interpersonalni
jednani teorie

Manaierska
praxe, jednani

Obrazek 1 Postaveni Fizeni vzhledem k ostatnim védnim disciplinam (Vachal, Vochozka a

kol., 2013, s. 25)

1.1 Procesné rizena organizace

,Procesni Fizeni predstavuje systémy, postupy, metody a ndstroje trvalého zajisteni maxi-
malni vykonnosti a neustdlého zlepsovani podnikovych i mezipodnikovych procesu, které
vychazeji z jasné definované strategie organizace a jejichz cilem je naplnit stanovené stra-

tegické cile. (Smida, 2007, s. 30)

Procesni fizeni neni to stejné jako fizeni procesii. Zadnou novinkou nejsou podnikové pro-

cesy a jejich fizeni, v podstaté odjakziva n¢jak fungovaly a byly fizeny. Z toho vyplyva, Ze
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jestli se pod timto pojmem ukryva néco prevratného, pak jde o odlisny vyznam. (Repa,

2012, s. 17)

Dle Repy (2012, s. 17) se procesnim Fizenim rozumi ,.fizeni firmy takovym zpiisobem,

v némz business (podnikové) procesy hraji klicovou roli. “

Podnikové procesy jsou kroky jednotlivych ¢innosti, tak jak jdou za sebou z hlediska pod-
nikové logiky. Pro procesni fizeni je zasadni véci porozumét zdkladiim logiky byznysu, to
znamend pochopeni elementarnich fetézcii Cinnosti a jejich vzajemnych souvislosti
v ndvaznosti ke strategickym hodnotam spolecnosti. Zdklad provozuschopnosti celého
podniku zajist'uji tyto fetézce Cinnosti. Poté tlohu infrastruktury téchto business procesi
ziskavaji veskeré nasledujici zalezitosti v organizaci, jako je tieba organizaéni struktura
nebo informacéni systém a to z divodu, Ze infrastruktury existuji, uz jen proto, aby tyto

procesy podporovaly. (Repa, 2012, s. 17)

Piijemci vystupa

Zdroje vstupit @
|

PREDCEOZ

1 L I 1 I | | I
i 1 [ 1 | | L = !
| PROCESY. 1 j LATEY, 1 j LATEY, ! | HASLEDNE ]
i mpi.upu:i’.}'tm‘nt:bi 1 } ENERGIE, I | ENERGIE, I | PROCESY, ] ]
| (intem nebo ex o). 1 | INFORMACE, 1 | INFORMACE, I | mapf.uzikazaki 1
| wrikammikhujinge | ! aphvefomd | mapivefomé | 1 (intemi neboextemi), )
| rlsvantnich Vo matendt,zdrogl, I produbtu shitby, | | wjinychrelevantich |
I *_ R I I poiadavkl 1 I rozhedmt | I zainteresavamich I
| zamteresovamych | i A ’ I
| s==n [ 1 I P !
1 1 1

Pripadné kontroly a kentroln
body prom enitorovani a
m Bferd vikonnost

Obrazek 2 Schématické zndzornéni prvkii jednoho procesu (CSN EN ISO 9001:2016, 2016,
s. 11)

Procesni pfistupy ve firmach jsou déleny nasledovné:
— Kii¢ové procesy davaji vyrobklim nebo sluzbam ptidanou hodnotu pro zakazniky.

— Pomocné procesy se pouzivaji k podpote klicovych procesii a zpravidla je moZznost

vyuziti outsourcingu pro zajisténi téchto procest.
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— U Fidicich procesi se obtizn¢ urCuje vysledny produkt a to z diivodu, Ze jsou to
prafezové procesy a jejich vystupem je stanoveni ukazatell a zptisob méteni dal-

Sich procesti. (Vachal, Vochozka a kol., 2013, s. 443)

1.2 Rozdily funk¢niho a procesniho pristupu

V nésledujicich kapitolach je popsano funkeni a procesni pojeti fizeni organizace a porov-

navani jejich vyhod a nevyhod.

1.2.1 Funkd¢ni pristup

Funkéni pojeti je tradi€ni model fizeni, ktery je zalozeny na principech hierarchické orga-
nizacni struktury. Z toho vyplyva, ze cela firma je rozdélena na urcité useky, odbory, pro-
vozovny az po jednotliva pracovisté. VSechny takto oddélené utvary podniku maji ve vét-
Sin¢ pfipadl vlastni administrativu, pravomoci a vlastni zodpovédnost. Funkénim modelem
fizeni se v podniku fesi rozd€leni prace, specializaci a pravomoci pracovnikl. (Tucek,

Hrabal a Trcka, 2014, s. 11)

Funkéni piistup byl poprvé definovan v roce 1776 Adamem Smithem v jeho knize. Mys-
lenka tohoto modelu spoc¢iva v déleni prace na co nejtrivialnéjsi tkony, tak aby to i nekva-
lifikovany pracovnik zvladl. Nejlepsi ptiklad, jak bylo toto fizeni uplatnéno, byly tovarny
Henryho Forda. Byl to pravé on, kdo dokazal zkombinovat funkéni pfistup a nové stroje, u
kterych byl zlomek lidi, néZ pti manualni provadéni ukont. Z téchto dvou dtlezitych véci
vznikla v podstaté pasova vyroba. Diky témto faktoriim bylo dosazeno zvySeni efektivnosti
préace, vykonosti pracovniki, Gspofe ¢asu a hlavné navyseni produkce. Je potieba si uve-

domit, Ze na zacatku 20. stoleti byla ekonomika hromadné vyroby velmi diileZitym Cinite-

lem hospodarstvi. (Grasseova, Dubec a Horak, 2008, s. 40)

Funkcionalni fizeni je klasicky zobrazovano organizacnim schématem, ve kterém lze najit
vztah mezi nadfizenymi a podfizenymi zaméstnanci podniku. Funk&ni model fizeni se ¢as-
to setkdva s problémem Spatné definovanych pravomoci a odpovédnosti mezi jednotlivymi
pracovisti a to v mistech, kde napfic¢ vice oddélenimi podniku prochézi realny proces. N¢-
kdy nejsou ani pevné urCeny hranice mezi procesy, viz obrazek nize. (Tucek, Hrabal a

Trcka, 2014, s. 11)
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Obchocl Vgroba i Obchod
Rﬂ_em *mem zakazky -

Zoracovani Piiprava Realizace Ukonéent ReZeni
F:'Iabldk zakazky vyrobni Sakazk reklamaci a
! TPV/TPS zakazky Y stiznosti E

Obrdzek 3 Pribeh procesu napric hranicemi utvari (vlastm zpracovani dle Tuceka,

Hrabala a Trcka, 2014, s. 11)

Mista kde prochazi proces hranice dvou utvart, se projevuji slabiny funkéniho tizeni, pra-
v¢ zde jsou nejasné kompetence a odpovédnosti sousedicich pracovist. V tomto modelu
fizeni, ktery je zaméfen na hierarchii, vznikaji mezi odd€lenimi spiSe vEtsi mezery nez
misto kde by vzkvétala spoluprace. V takovych mistech se hojn¢ objevuje komunikacni
bariéra a vznikd zde i rivalita, kterd v tomto piipadé spiSe ublizuje podniku, nez aby ho

n¢kam posunula. (Tucek, Hrabal a Trcka, 2014, s. 12)

Ptese vSechno je u funkéniho pfistupu fizeni podniku problém v nevyhovujicim, Spatném
dokonce i chybéjicim nastaveni, organizaci struktury a vytyenych cilii podniku. Jednotlivé
useky nemaji bud’ to zadné upotadani cili nebo jsou mezi sebou v rozporu. (Tucek, Hrabal

a Trcka, 2014, s. 13)

1.2.2 Procesni pristup

Procesni pfistup podle Smidy (2007, s. 30) je ,,zdkladem organizace price v podniku, zd-
kladem vsech podnikovych cinnosti. Vse, at se jedna o strategické, taktické nebo operativni
Fizeni, je mozné realizovat bud’ podle principu deélby (specializace) prace (ktery v dnesni
dobé jiz nedokaze uspokojivé plnit potieby organizaci, odvijejici se od zmeény prostredi),

‘

nebo prave podle principu procesniho. *

,, Procesni pristup vyzaduje systematické vymezeni a management procesu a jejich vzajem-
nych vazeb tak, aby se dosahlo zamyslenych vysledkii v souladu s politikou kvality a strate-
gickym zamévenim organizace.” (CSN EN ISO 9001:2016, 2016, s. 10)

Schopnost reagovat na rtizné potieby zakaznikl a jejich naplnéni je zdkladnim znakem
procesniho pfistupu. Za pomoci tohoto pfistupu miizeme flexibiln€ prechédzet od pozadav-
kl jednoho k Uplné€ jinym potfebam druhého zékaznika. Pfi pouZzivani procesniho piistupu

1ze jednoduSe prechdzet od velkého poctu jednoho vystupu k velkému mnozstvi riznoro-
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dych produktd a to vSechno pfi nartistu efektivnosti, hospodarnosti, ucelnosti ¢innosti a

procesu v organizaci. (Grasseova, Dubec a Hordk, 2008, s. 41-42)

Procesni pfistup mizeme nalézt jako soucast fady znamych metod, které se bézn¢ vyuziva-
ji a jsou to naptiklad Demingtv cyklus, ISO normy fady 9000, Balance Scorecard a mnoho
dalsich. Jednoduse by se dalo fict, Ze procesni pfistup je moznost, jak slou¢enim a pouzi-
vanim proslulych metod a postupt prispét k celkové prosperit¢ podniku. (Grasseova, Du-

bec a Horék, 2008, s. 42)
Procesni pfistup je spojeny se tfemi nasledujicimi oblastmi:

1. Znalost procest
— Organizace by mé¢la mit ptehled o svych procesech, také by méla védét, jaké
jsou jejich vstupy a vystupy a jak se méni. Samoziejmé musi védét, co za
zdroje se pifi tom spotifebovava, protoze ty jsou dilezitou soucasti fizeni
procest.
2. Ovérovani ¢innosti pro pfeménu vstupu na vystupy
— 'V této oblasti je dilezité, Ze ¢innosti uskute¢néné v procesu jsou definovany
a charakterizovany. To znamend, Ze vSichni zamé&stnanci si uvédomuji své
role pfi transformaci vstupti na vystupy.
3. Monitorovani, méreni a kontinualni zlepSovani
— Pracovnici, ktefi maji na starost proces, mizou nahlédnout do vykonnostni-
ho ukazatele, ktery zobrazuje jejich efektivnost. Na zakladé tohoto ukazate-
le délaji zmény v procesech a timto je optimalizuji. (Grasseova, Dubec a

Horak, 2008, s. 43)

1.2.3 Srovnani funkéniho a procesniho pristupu

Zatimco funk¢ni piistup ma elementarni znak organizaéniho déleni dovednosti, procesni
fizeni neni zaméteno jen na vysledny produkt, ale i na zptsob jeho dosazeni. Prace neni
provadéna v jednotlivych funk¢nich oblastech, jenom témi utvary prochéazi. PoZzadavky
zékaznika tidi cely systém a to hlavné formou vzdjemného ptsobeni a rozhrani a to je fize-
ni produkti a meziprodukta. Pti pouzivani procesniho ptistupu se zlepSeni provadi pomoci
optimalizace. Tématem kontinualniho zlepSovani v praxi jsou procesy a ne organizace ne-
bo jeji oddéleni. Podniky nevylepsuji své odd¢€leni, ale vylepSuji praci, kterou zaméstnanci

v téchto oblastech délaji.
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Kdez to organizaéni struktura je jasné definovana u procest pii vyuziti funkéniho pfistupu.
Chybi zde prubéh celého procesu a vSechny jeho potiebné znaky. To v podstaté procesy
znazoriuji piirozené ¢innosti, které jsou vSak Casto rozbity a ukryty organiza¢nimi jednot-
kami. Z tohoto diivodu jsou procesy v kontextu neviditelné, a proto pracovnici premysleji
o samostatnych ¢innostech. V kone¢ném disledku jsou nefizeny i diky tomu, ze manaZzeti
nejsou kompetentni k vedeni celého ukolu, ale maji na starost jen fizeni jednotlivych oddé-

leni. (Grasseova, Dubec a Hordk, 2008, s. 45)
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2 KVALITA

Kvalita uzce souvisi s vyrobky, sluzbami, ale slouzi také k provadéni ¢innosti a procesu.
Najdeme, jak v historii, tak v souc¢asnosti odborniky, ktefi se zaslouzili o zvySeny zajem ze
strany managementu podnikli o tuto problematiku. V dnesni dobé se jakost povazuje za
velmi dualezitou vlastnost vyrobki ¢i sluzeb a proto v ni mizeme vidét vyhodu pro boj
s konkurenci. Kvalita se stala souc¢asti vzdélavani, vyzkumu a vyuziti v riznych oborech,
kde bychom ji dfive nehledali, jako ptiklad u policie nebo statni spravy. (Veber a kol.,
2007, s. 14)

2.1 Historicky vyvoj kvality

V historii lidstva neni kvalita nezndmy pojem. Jiz v davnych dobach, kdy si lidé vyrabéli
zbran¢ pro lov, primitivni brnéni, domy, néstroje pro zpracovani potravy a tak dale.
V téchto ptipadech se museli ohliZet i na to zda to funguje spravné, jak dlouho to vydrzi,
jestli to slouzi k acelim, které od toho byly oc¢ekdvany a podobné. Ve vSech piipadech
hodnotili vysledky jejich usilovné prace pii tvorbé pomicek pro preziti. (Veber a kol.,

2007, s. 14)
1) Zacatky kvality

Jiz ve starovéku se miZzeme setkat s naznaky zakladnich ptedpisti pro kvalitu, jako piiklad
muze slouzit Chamurappiho zakonik, ve kterém je popsan nasledek, pokud stavitel postavi
dim a ten nasledné spadne, dale u fimského architekta, ktery popsal postup vyroby cihel,
aby nedochazelo k jejich poSkozeni. Ve sttedovéku dohliZeli na jakost vyroby a vyrobki
femeslnické cechy. Dodrzovani a prosazovani pravidel pozdé¢ji zacaly hlidat krom spolkil 1
manufaktury a nakonec do toho vSeho zacal zasahovat 1 stat. Na zacatku byl hlavni diivody
podpora pro rozvinuti vyroby a obchodu, avsak poté tyto divody vysttidali potiebu ochra-
ny. V Anglii proto v roce 1887 zavedli, ze vSechno dovaZené zbozi musi mit oznaceni pl-

vodu ,,made in ...“ a ten se pouziva dodnes. (Veber a kol., 2007, s. 14)
2) Primyslova vyroba

Po nastupu primyslové vyroby zmizel kontakt mezi zhotovitelem vyrobku a jeho zdkazni-
kem v tomto ptipadé¢ nemohl vyrobce obdrzet informace, jak si presné klient pieje, aby
jeho vyrobek vypadal a tak déle. Po ptichodu této doby se prohloubila délba prace, pfi kte-
ré délnik provadel pouze urcité operace. Kvili tomu, Ze jeden ¢lovek nedé€lal cely vyrobek,

ale pouze jednu jeho Cast se zacala ztracet celistvost a s tim 1 kvalita. Proto bylo potieba
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zavést kontroly v pribéhu vyrobniho procesu, které mély za kol postupné sledovat jakost

vyrobku. (Veber a kol., 2007, s. 15)
3) Druha svétova valka

V této dobé narostly naroky na kvalitu ve vyrobé. Armada potiebovala velké mnozstvi
valecného mnozstvi a to bez vylepseni jakosti a planovani vyroby neslo. Priabéh vyrobniho
procesu se zacal dikladné sledovat a provadéli se pravidelné kontroly, méfeni a vSe bylo
statisticky vyhodnocovano. Zde se zacinaji pouzivat normy, ve kterych byly ukotveny po-
zadavky na technologické vlastnosti. Produkt byl povaZzovan za kvalitni, pokud dosahoval

stoprocentni shody s ptedlohou.

Nasledné vyplynulo, Ze podnik nemtize dosdhnout vyborné kvality, kdyz potize s ni spoje-
ni nechal pouze na vyrobnim odd¢leni. Na to byla reakce v podobé rozdé€leni toho utvaru

na vyrobu a technickou kontrolu, kterd méla dohliZet na kvalitu produkce.

Vlivem druhé svétové valky byly nékteré vyrobky a sluzby odsunuty na druhou kolej. Diky
masové vyrob¢ se dafila uspokojovat poptavka, ale zakaznik zacal vyzadovat vyrobek
s pfidanou hodnotou, uz nechtél jen produkt, ktery bude plnit sviij tkol. Zacal pozadovat
dalsi vlastnosti, jako napiiklad vzhled, spolehlivost, dobrou manipulovatelnost, ispornost a

tak dale. (Veber a kol., 2007, s. 15)
4) Management kvality

Postupné zacaly podniky zjiStovat, ze kvalita se rodi, jiz ve fazi vyzkumu, vyvoje, kon-
strukce a projekce. Nesmélo se vSak opomenout ani na vyborné funkce servisu a sluzeb.
Z toho logicky vyplynulo, Ze Zadné odd¢€leni organizace nemiiZze ptevzit plnou zodpovéd-

nost za jakost.

Byli to pravé Japonci, kteti jako jedni z prvnich pochopili pfinos kvality v konkuren¢nim
boji, proto také pouzili vSechny uZite¢né poznatky jakosti a to nejen v podnikatelské oblas-
ti, ale 1 v neziskovych organizacich. Za pomoci panti E. Deminga a J. M. Jurana ukézali

vSem, jak lze diky vysoké kvalité vyrobkl a sluzeb dosdhnout ekonomické prosperity.

Na tuto akci pfiSla brzo reakce a to od ostatnich primyslovych spolecnosti v podob¢ nasle-
dovani japonskych firem. Z tohoto diivodu poprvé spatfili svétlo svéta normy a jedna
znich byla AQAP (Allied Quality Assurance Publications) pro NATO. Zanedlouho se
pfipojila 1 NASA a poté se tyto pravidla rychle usadily i v civilnich oblastech. (Veber a
kol., 2007, s. 16)
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5) TQM (Total Quality Management)

V roce 1980, byla zalozena technickd komise ISO/TC 176, kterd vytvofila fadu norem
ISO 9000 pro systémy fizeni jakosti. K fizeni kvality vedla dlouhd cesta a to od jejich kon-
trol pfes upravu vyroby az k uplnému fizeni Cinnosti, které ovliviiuji jakost. V dneSnim
svété je nepfeberné mnozstvi organizaci, které se zabyvaji a spliuji pozadavky na fizeni
kvality. I pfes to vSechno se stdle hledaji dal$i moznosti, jak dosdhnout podnikatelské

uspésnosti a k tomuto cili pouzivaji organizace filosofii TQM. (Veber a kol., 2007, s. 16)

A
QM
{podnikatelska
uspésnost)

- management

§ jakosti

L3

prokazovani
jakosti
kontrola
jakosti
»>
cas

Obrazek 4 Vyvoj Fizeni jakosti (Veber a kol., 2007, s. 16)

2.2 Pojeti kvality
Bylo napsano jiz mnoho definic kvality, zde jsou uvedeny jen nékteré z nich:

»Kvalita je shoda s pozadavky ““ (Crosby).

— ,,Kvalita je zpusobilost pouziti “ (Juran).

— ,,Kvalita je to, co za ni povazuje zdkaznik* (Feigenbaum). (Nenadal a kol., 2018,
s. 15)

— ,,Kvalita je minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice dale spolecnos-
ti zpusobi “ (Taguchi).

— ,,Kvalita je mira vysledku, ktera miize byt kategorizovana v riiznych tridach* (Ve-

ber a kol., 2007, s. 19)
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V dnesni dobé je pojem kvalita charakterizovdna tak, Ze uz neni spojovana jenom
s hmotnym vystupem, ale také se vztahuje ke kterékoliv sluzbé nebo procesu, ktery slouzi
k uspokojeni pozadavkii zakaznika. DalSim dilezitym znakem soucasnosti je definovani
funkci produktu. To znamend, ze zadkaznik pii vyberu neklade tak vysoké naroky na tech-
nické parametry, ale spiSe na funkci a vyuziti daného vyrobku. Vyrobce by mél byt proto
schopen splnit krom skuteénych pozadavk, také ty, které nebyly jesté vyiéeny. Kvalita je

mimo jiné technicka, ekonomicka a socialni veli¢ina. (Blecharz, 2011, s. 9-10)

Kvalita je souhrnna vlastnost, kterd se ukazuje schopnosti plnit pozadavky. Tyto potieby se
tykaji, jak zakaznikd, tak dalSich zainteresovanych stran a vSemoznych natizeni. I kdyz
jsou casto vtomto piipadé uvadény pozadavky zadkaznikd, modernich systémech ma-
nagementu kvality by se méli brat stejné 1 pozadavky ostatnich zainteresovanych stran.

(Nenadal a kol., 2018, s. 16)

Tabulka 1 Pohledy na kvalitu v riiznych oblastech ekonomiky (viastni zpracovcani dle
Nenadal, 2018, s. 16)

Oblast ekonomiky Chapani kvality

Letecké spolecnosti Dodrzeni termini pfiletd, komfort, nizké
naklady, bezpec¢nost

Automobilovy primysl Nulovy rozsah vad, spolehlivost

Zdravotni péce Spravna a rychla diagndéza, minimalni ceka-

ci doby, diskrétnost, adekvatni znalosti 1¢ka-
fu a sester

Postovni sluzby Rychlost dodani, spolehlivost persondlu,
spravné dodani zasilek

Skolstvi DosaZzeni shody s planovanymi vystupy
uceni, znalosti zakd,

3

Vyroba ,,bilého zbozi* Atraktivni design, provozni spolehlivost,

nizk4 energetickd spotieba

Vyroba potravin Zdravotni nezavadnost, dobré senzorické

vlastnosti, rychlost dodani zadkaznikiim




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 23

3 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY

Veber a kolektiv (2007, s. 30) definuje management kvality jako: ,, Koordinované cinnosti

pro usmeérnovani a rizeni organizace s ohledem na kvalitu.

., Systém managementu kvality je systéem managementu pro vedeni a Fizeni organizace po-

kud se tyce kvality. “ (Blecharz, 2011, s. 25)

Kvalita je dulezitym faktorem, kterého zakaznik vyuziva pro uceni vykonnosti organizace.
Pokud chce byt firma spésna na dnesnim trhu, tak musi nabizet velmi kvalitni a bezpecné
produkty a sluzby, plnit pfani a potieby zakaznikl. Méla by také dodrzovat nafizeni, ktera
se tykaji kvality, bezpe¢nosti a zivotniho prostiedi. V neposledni fad¢ by organizace m¢la

respektovat potieby zainteresovanych stran. (Hnéatek, 2016, s. 10)
Systém managementu kvality se déli do ¢ty zakladnich koncepti:

— ISO tady 9000,
— podnikové/oborové standardy
— spravné vyrobni a hygienické praxe

— Total Quality Management (TQM). (Vachal, Vochozka a kol., 2013, s. 497)
V nasledujicich kapitoly jsou zaméteny hlavné na koncept ISO fady 9000 a TQM.
Zakladni zasady, které jsou soucasti vySe uvedenych koncepci:

1. Orientace na zdkaznika
— Kazda spolecnost potiebuje zdkazniky, a proto by tém svym méla plnit
dnesni 1 budouci potieby, ptani a vyvijet snahu o pfekonani jejich predstav.
2. Vedeni
— Vedeni spolecnosti definuje cil a smér vyvoje. Organizace by méla mit pro-
sttedi, ve kterém mohou pracovnici urcené cile splnit.
3. Zapojeni zaméstnanci
— V. dne$ni dobé€ neni zaméstnanec chapan pouze jako zdroj, ale jako interni
zakaznik, ktery vlastni znalosti a dovednosti potfebné pro budouci rozvoj
organizace.
4. Procesni pfistup
— Potiebného vystupu je G€inné¢ dosazeno v ptipadé, kdy jsou ¢innosti podni-
ku tizeny jako procesy, avSak musi poskytovat stale stejné vystupy. Je po-

tteba tyto procesy stale monitorovat, hodnotit a zlepSovat
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5. Systémovy piistup
— Procesy jsou navzajem propojeny ve vazbach, a proto je podstatné defino-

vat, chapat a tidit je jako jeden vzajemné souvisejici celek. Diky tomu se
zlepsi efektivita procesii celého podniku.
6. Kontinualni zlepSovani
— Pouziti Demingova cyklu je nejlep$i moznost pro procesy organizace.
7. Rozhodovani na zaklad¢ fakt
— Management by m¢l rozhodovat na zakladé¢ podlozenych informaci a na-
sledné€ pouzit analyzu pro jejich vyhodnoceni.
8. Management vztaht
— U dodavatelsko-odbératelskych vztah se usiluje o prospéch a vyhovéni po-
ttebam obou stran. Pti opakovaném uspokojovani pozadavkl téchto stran

vznikaji dlouhodobé¢ vztahy. (Vachal, Vochozka a kol., 2013, s. 497-498)

3.1 ISO rady 9000

V systému managementu kvality jsou normy fady ISO 9000 nejznamé;jsi a nejpouzivané;si.
Dtivod pro vyuZivani téchto standardi je jejich vSestrannost. Jeden z primarnich diivodi je
zarucit zakaznikim jistotu a spolehlivost na poskytované sluzby a produkty. (Véchal, Vo-

chozka a kol., 2013, s. 498)

3.1.1 Vznik a vyvoj ISO rady 9000

Mezinarodni organizace pro standardizaci (ISO) byla zaloZena v roce 1947. Za dobu svoji
existence vydala vice nez 19 500 mezinarodnich norem, které se zaobiraji skoro vSemi
oblastmi podnikani. V dnesni dobé& se pysSni ¢leny ve vice nez 163 zemich svéta a kolabo-
ruje s 3 368 technickymi organizacemi v oblasti standardizace. Ustfedni sekretariat ISO
sidli v Zenevé. V roce 1987 byly poprvé zveiejnény normy fady ISO 9000 a poté byly pfi-
jaty Evropskym vyborem pro normalizace (CEN) jako evropské normy. Technicka komise
ISO TC 176 se ucastni rozvoje normy ISO 9000. (Vachal, Vochozka a kol., 2013, s. 498 -
499)
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3.1.2

Struktura ISO rady 9000

ISO normy tfady 9000 se skladaji z nasledujicich norem:

1.

3.1.3

CSN EN ISO 9000:2016 — Systém managementu kvality — zéklady, zasady a slov-

nik. Tato norma, jak uz plyne znazvu, pojednava o zakladech a zdsadach ma-

vvvvvv

jejiho zabezpeceni.

CSN EN ISO 9001:2016 — Systém managementu kvality — pozadavky. Tuto normu

vvvvvv

kosti. Proto je ¢asto nazyvana jako norma kriterialni.

CSN EN ISO 9004:2010 — Systém managementu kvality — model fizeni organiza-
ce pro udrzitelny uspéch. Utelem normy je nabidnout rady pro vylepseni jiz zave-
dené normy ISO 9001 tak, aby obsahovala spokojenost vSech zainteresovanych
stran a podnik neustale mifil ke zvySovani vykonosti.

CSN EN ISO 19011:2012 — Smérnice pro auditovani systému managementu kvali-
ty. I kdyZz tato norma nema oznaceni fady 9000 je jeji soucasti. Obsahuje navod pro

fizeni internich a externich auditii. (Veber a kol., 2010, s. 75)

Dalsi ISO normy

ISO/IEC 17025 Testovani a kalibrace laboratoti
ISO/IEC 27001 Systém informaéni bezpecnosti

ISO 14001 Systém environmentalniho managementu
ISO 26000 Pokyny pro oblast spole¢enské odpovédnosti
ISO 31000 Management rizik

ISO 50001 Systém managementu hospodateni s energii
ISO 45001 Bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci

ISO 13485 Systém managementu kvality — zdravotnické prosttedky
ISO 37001 Protikorup¢ni standard

IATF 16949 Automobilovy pramysl

ISO 27001 Systém managementu bezpecnosti informaci
ISO 22301 Systém managementu kontinuity podnikani

ISO 20000 Informacni technologie (Popular standards, ©2018)
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3.2 Total Quality Management

Koncepce Total Quality Management se objevuje v Sedesatych letech dvacatého stoleti
v Japonsku. V dnesni dob¢ je vSemoznych nazorovych proudt pro TQM. Jsou spolecnosti,
které jdou cestou urcitych principii a dale je rozvijeji. Dalsi organizace pouzivaji modely
nebo metodiky, které jim kromé¢ definovanych principti nabizeji jasnéjsi hledisko. (Veber a

kol., 2010, s. 223)

., Management na principu totalni kvality je dobre naplanovany celopodnikovy proces neu-
stdaleho zlepsovani vSech podnikovych cinnosti tak, aby se dosdhlo spokojenosti vsech

vnitrnich i vnéjsich zakaznikii. “ (Véachal, Vochozka a kol., 2013, s. 511)

V soucasnosti existuje mnozstvi ndzorl a proudd TQM, ale maji spole¢né znaky, které lze

odvodit z nazvu:

— Total — jedna se o zapojeni vSech zaméstnanct spolecnosti a to poc¢inaje od vSech
¢innosti vedeni az po reklamace a servis.

— Quality — tento rys nezahrnuje jenom kvalitu vyrobku nebo sluzby vytvofenou a
vnimanou zakaznikem, ale obsahuje také jakost procesu a prace.

— Management — je zde obsaZeno fizeni jak strategické, taktické a operacni, tak riz-
né dal8i povinnosti managementu naptiklad motivace, kontroly, planovani a tak da-

le. (Veber a kol., 2007, s. 110)

V soucasnosti maji hlavni lohu v TQM vSemozné modely uspesSnosti. Tyto modely maji
zaklad v sebehodnoceni podle stanovenych kritérii, které by mély napomahat k prosperite
spolecnosti. Modely maji kazdorocné ud€lovani cen kvality a kazd4 cena ma jiny pocet
kritérii. Demingova cena (Japonsko) ma 8 kritérii, Cena Malcoma Badrige (USA) jich ma
pouze 7 a Model Excelence EFQM (Evropa) pracuje s 9 kritérii, av§ak na mnozstvi téchto
hodnoticich méftitek nezalezi. Dillezité je, Ze na jedné stran€ jsou hodnoceny ptedpoklady
k dosahovani uspésnosti a na druhé se posuzuji vysledky. (Vachal, Vochozka a kol., 2013,

5. 513)
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Tabulka 2 Zakladni charakteristika vybranych modelii excelence (vlastni zpraco-

vani dle Nenaddla a kol., 2018, s. 33-34)

Model excelence Zakladni charakteristika

Model Demingovy aplikacni | — nejstar$i model, ktery vznikl v r. 1951

ceny — klade se diraz na pouZzivani statistickych metod a ana-
lyzu dat

—  kritéria jsou dost nekonkrétni
— vyuziva se zejména v zemich jihovychodni Asie

Model narodni ceny kvality — vznikl v r. 1987 s podporou vlady USA

Malcoma Badrige — kazdoro¢né se aktualizuji kritéria

— specialni kritéria pro zdravotnictvi a vzdélavani

— model je uznavany hlavné na americkém kontinentu

EFQM Model excelence — vznikl v r. 1991 s nazvem Evropsky model TQM
modell

— odliSuje od sebe cast s predpoklady a vysledky

— vyuziva se v Evrop¢ a je zdkladem mnoha narodnich
cen kvality

3.2.1 Model EFQM excelence

EFQM je neziskova organizace, ktera se zaloZila z ditvodu zvySeni konkurenceschopnosti
evropskych spole¢nosti. ZaloZena byla v roce 1988 ¢trnacti predstaviteli tehdy nejvyznam-
néjSich evropskych firem (napf. Fiat, Nestlé, Philips, Robert Bosch, Volkswagen). Poprvé
tyto spolecnosti daly dohromady odborné zkuSenosti za Uicelem vytvofeni modelu mana-

zerské uspésnosti. (Vachal, Vochozka a kol., 2013, s. 514)

Jak bylo zminéno v piechozich kapitolach, tak TQM se realizuje pomoci riznych modelt.
Na evropském kontinentu je hlavnim modelem EFQM excelence, ktery jiz v roce 1991
vytvofila Evropskd nadace pro management jakosti a az do roku 1999 byl znamy pod po-

jmem Evropsky model TQM. (Nenadal a kol., 2004, s. 38)
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Model EFQM obsahuje devét zakladnich kritérii, ktera jsou dale d€lena na 32 dil¢ich krité-
rii. Prvnich pét je pojmenovano jako ,,Nastroje a prosttedky* a proto, Ze slouzi jako navod,
jak dosahovat nadstandartnich vysledkii. Takto dosazené vysledky jsou nasledovné zhod-
noceny ve zbyvajicich ¢tyfech kritériich. Logika modelu EFQM excelence je docela jed-
noduchda. Piedpokladd, ze organizace mize dosdhnout vynikajicich vysledkl jen za pod-
minky maximalni spokojenosti zdkaznikli, zaméstnancti a pii respektovani okoli. Tyto vy-
sledky jsou podminény perfektnim fizeni procesii. Zpétnou vazbu v tomto modelu tvoii

inovace a uceni se. (Nenadal a kol., 2008, s. 48)

NASTROJE A PROSTREDEY YVYSLEDEY
- VYSLEDKY
LIDE ZAMESTNANCU
- . KLICOVE
VEDENI POLITIEA A PROCESY VYSLEDKY VST EDEY
STRATEGIE FAKAFMIKD VTRONNOSTE
PARTNERSTVI VYSLEDKY
A ZDROIE SPOLECNOSTI
INOVACE A UCENI SE

Obrazek 5 Model EFQM excelence (Hoyle, 2007, s. 115)

Model byl jiz aplikovan ve tfech zdkladnich smérech:

— Slouzi organizacim, které hledaji cestu k rozvoji manazerskych systémd, jako inspi-
race.

— Je pouzivan jako zékladni prvek pro ocefiovani organizaci ve vyrobnim a vefejném
sektoru, které chtéji byt vyznamenani cenou Excelence EFQM.

— Pro sebehodnotici potieby spolecnosti. (Nenadal, 2008, s. 48)

Model je nastrojem konkurenceschopnosti, nalezeni silnych stranek a moznosti ke zlepSe-
ni. Neslouzi pouze pro manazery kvality, naopak se musi stat nastrojem vrcholového vede-
ni, aby se ukazal jeho celkovy dopad. Vybornd vlastnost modelu je, Ze nam umoziiuje se-
behodnoceni bez nutnosti se zucastnit soutéZe o cenu za kvalitu. Potadatelé soutéZe publi-
kuji vefejné zkuSenosti finalistil, takZe se spole¢nosti mohou poucit a ptiucit z jiz ovéte-

nych praktik. (Veber a kol., 2010, s. 234-235)
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4 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY PODLE NORMY
CSN EN ISO 9001:2016

vvvvv

ka lidi. V dnesni dob¢ je ISO 9001 nerozsitenéjsi standard na svéte, ktery stanovuje poza-
davky potiebné na zavedeni systému managementu kvality. Tvofi podklad pro certifikova-
ni tfeti stranou a je jaddrem mnoha dalSich norem. Dnes ma tato norma jiz paté aktualizova-

né vydani. (Hnatek, 2016, s. 10)

Systém managementu kvality, ktery je spravné zavedeny, pfinasi organizaci velké mnoz-
stvi vyhod v boji s konkurenci, jako jsou napfiiklad lepsi celkovy dojem, zvySeni davery-
hodnosti u zakaznikt. Dalsi vyhody, které tento systém nabizi, jsou spojeny s dodavateli,

statnimi organy, zamé&stnanci a tak dale. (Hnatek, 2016, s. 10)

Implementovanim systému managementu kvality, by pro podnik mélo byt taktickym roz-
hodnutim. Néavrh a zavedeni SMK ovliviiuji faktory jako prostiedi, ve kterém spole¢nost
pracuje, ménicimi se potfebami, definovanymi cili, nabizenymi vyrobky, pouzivanymi
procesy a nakonec rozmérem a strukturou organizace. (CSN EN ISO 9001:2009, 2010,
s. 11)

4.1 Prehled vSech vydanych norem ISO 9001

1. vydani normy ISO 9001:1987
— Systém jakosti — Model pro zabezpecovani jakosti pri navrhovani, vyvoji,
vyrobé a uvadeni do provozu
2. vydani —malé Gprava ISO 9001:1994
— ptidany pozadavky a lepsi specifikace jejich vykladu
3. vydani - velka uprava ISO 9001:2000
— implementace procesniho modelu a vznik soudrzné dvojice s ISO 9004
— zruSeni norem ISO 9002 a ISO 9003
— vydani aktualizované normy ISO 9000 Systémy managementu jakosti — Za-
sady a slovnik
4. vydani — mald aprava ISO 9001:2008

— malé Upravy textu, z divodu jasnéjSiho vykladu pozadavkli normy
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5. vydani — velka uprava ISO 9001:2015, o¢ekavana platnost této normy se planuje do
roku 2025, primarnim tcelem bylo:
— spojeni struktury norem systému managementu

— uzpusobit pozadavky pro sluzby, malé¢ podniky a zmény v podnikatelském

prosttedi (Hnatek, 2016, s. 3-4)

4.2 Struktura normy CSN EN ISO 9001:2016

Tato norma obsahuje deset hlavnich kapitol:

—

Predmét normy
Citované dokumenty
Terminy a definice
Kontext organizace
Vedeni

Planovani

Podpora

Provoz

o ® N kv

Hodnoceni vykonnosti

10. Zlepsovani (CSN EN ISO 9001:2016, 2016, s. 5-7)

4.3 Piedmét normy

Primarnim ucel normy je kladeni diirazu na dosazeni spokojenosti zdkaznikii a obstarat,
aby produkty a sluZzby, které spole¢nost poskytuje, dodrZovali potieby zakaznikl. Déle
musi splilovat aplikovatelnost zakonti a pfedpist. Pro splnéni tohoto vysledku norma urcu-
je vSeobecné minimalni pozadavky na systém managementu kvality. Jestli se spole¢nost
rozhodne zvolit si tuto cestu a implementuje SMK , musi dbat na jeho G¢inné fungovani,

udrzovani a kontinudlni zlepSovani. (Hnatek, 2016, s. 27)

4.4 Citované dokumenty

Tento dokument obsahuje odkazy urcujici zdvaznou normu na nasledujici citované doku-
menty, které jsou pottebné pro jeho pouZiti. U takto pouZitych citaci je uvedena norma ISO
9000:2015 Systém managementu kvality — Zdkladni principy a slovnik. (CSN EN ISO
9001:2016, 2016, s. 15)
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4.5 Terminy a definice

Na tuto &ast se vztahuje norma ISO 9000:2015. (CSN EN ISO 9001:2016, 2016, s. 15)

4.6 Kontext organizace

Kontext organizace je ted’ zdkladnim prvkem systému managementu. Na tento systém se
1ze divat ze dvou pohledd. Jeden je vrcholovy management a druhy pohled by mél sméto-
vat na podnikatelské prostredi, které je v okoli organizace. Znat podrobné interni fungova-

ni podniku. (Hnatek, 2016, s. 31)

,, Organizace musi urcit interni a externi aspekty, které jsou relevantni pro jeji ucel a stra-
tegické zaméreni a které ovliviiuji jeji schopnost dosahovat zamysleného vysledku jejiho

systému managementu kvality.“ (CSN EN ISO 9001:2016, 2016, s. 15)

Aspekt, o kterém se zmifuje citace vyse, mize byt kterykoliv podstatny faktor, majici vliv
na schopnost spolecnosti dosahovat planovanych cilii. Je potieba si tyto aspekty spravné
nadefinovat a naucit se je chapat jako pfirozené prostiedi, které mize mit za nasledek pozi-
tivni nebo negativni dopad na funkénost a vysledky organizace. Z tohoto diivodu je potieba
aby si vykonny management urcil a porozumé¢l vlastnimu kontextu organizace. Je potieba
také dbat na systémovost a provdzanost na jiné procesy. V této souvislosti je vhodné zminit
dva problémy. Jeden z nich je stanoveni relevantnich zainteresovanych stran a druhy je

urceni internich a externich aspektl. (Nenadal a kol., 2018, s. 176)

Interni aspekty jsou napriklad:

management organizace,
— hodnoty,

— organizacni struktura,

— uaroven znalosti lidi,

— uroven technologii,

— zpisobilost procest,

— uarovei systému managementu. (Nenadal a kol., 2018, s. 178)
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Externi aspekty jsou napriklad:

— politicka situace,
— zékony a predpisy,
— globalizace,

— konkurence

— dodavatelé,

— pozadavky zainteresovanych stran. (Nenadal a kol., 2018, s. 178)

4.7 Vedeni

V soucasné dobé vyzaduje fungovani systému kvality zapojeni vrcholového managementu.
Ocekava se, ze kromé rozhodovani o aplikaci systému a podpory by se mélo vedeni také
angazovat, definovat politiku a cile kvality, planovat, vymezit pracovni kompetence, vy-
tvofit a udrzovat infrastrukturu organizace a v neposledni fad¢ provadét kontroly a zlepSo-

vani. (Veber a kol., 2010, s. 107)

4.7.1 Zaméreni se na zakaznika

Tento pozadavek je velmi podstatnou zasadou, na kterém si hodné zakladd management
kvality. Vyhovénim zdkaznikovym pozadavki je rozsifeno také o povinnost brat v uvahu
pozadavky zakonl a predpist, které maji byt definovany a zkontrolovany pied pfijmutim
objednavky na produkt nebo sluzbu. Toto plati v ptipad¢, kdy zdkaznik neurci své poza-
davky, v tomto okamziku musi organizace dodrzovat povinnosti a chranit zdkaznika. (Hna-

tek, 2018, s. 44)

4.7.2 Politika

Vykonny management musi definovat, zavést a udrzovat politiku kvality. Nestaci, kdyz je
rozpracovand na cile kvality, ale musi podporovat strategické zaméteni a brat v uvahu kon-
text spole¢nosti. Politika musi byt dostupna a sd€lovana interné i externé. (Hnatek, 2016,

s. 45-46)
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4.7.3 Role odpovédnosti a pravomoci v organizaci

V dobte fungujicich systémech managementu jsou procesy navrhovany, aplikovany, fizeny
a zlepSovany pracovniky organizace. Zamérem tohoto pozadavku je nastaveni odpoved-
nosti vykonnému managementu za jasné rozdéleni kompetenci v systému managementu

kvality. (Hnatek, 2016, s. 47)

4.8 Planovani

V této kapitole jsou pozadavky tykajici se ureni, vyhodnoceni a opatfeni rizik. Nasleduje

urceni cili kvality, planovani a v neposledni fad¢ planovani zmén.

4.8.1 Opatieni pro FeSeni rizik

Podle nové revize normy musi mit planovani procesli na zac¢atku urcené rizikové mista a
ptilezitosti. Je potieba pracovat i na vyhodnocovani rizik a mit vytipované mista s moznym
vyskytem téchto rizik. Proto je nutné mit napldnovany postup k systémovému potlaceni

rizik. (Hnatek, 2016, s. 50)

4.8.2 Cile kvality

,,Organizace musi pro prislusné funkce, urovné a procesy potiebné pro systém ma-

nagementu kvality stanovit cile kvality.“ (CSN EN ISO 9001:2016, 2016, s. 20)

Kdyz norma pozaduje, aby cile kvality byly definovany pro vSechny ¢innosti, trovné a
procesy, jde to fict i tak, ze by mél mit v organizaci v podstaté¢ kazdy pracovnik urceny
konkrétni cile, které jsou samoziejmé ve shod¢ se strategii podniku. (Nenadal a kol., 2018,

5. 183)

Cile kvality musi byt konkrétné definovany a to vcetné ptifazeni zdroji a postup hodnoce-

ni vysledkii. (Hnatek, 2016, s. 53)

4.8.3 Planovani zmén

Vykonny management musi klast vyssi diiraz na pldnovani systémovych zmén, za které
nese zodpoveédnost. Déle rozd€li kompetence pro planovani a uskute¢néni zmén systému
managementu kvality. Tyto zmény musi organizace délat naplanovanym zpiisobem. (Hna-

tek, 2016, s. 55)
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4.9 Podpora

Podstatou tohoto pozadavku je, aby organizace méla k dispozici zpiisobilé zdroje ptripadné
je ziskat od externich poskytovateli. Tyto zdroje slouzi ke spravnému chodu, zlepSovani
systému managementu kvality a musi byt k dispozici pro vSechny zaméstnance a procesy.

(Hnatek, 2016, s. 56)

4.9.1 Lidské zdroje

Norma upozoriiuje, Ze pozadavky, které souvisi s lidskymi zdroji a vztahuji se na interni a
externi pracovniky, ktefi vykonavaji riizné pracovni aktivity ve prospéch organizace. Dale
pozaduje odbornou zpisobilost zaméstnanct, ktefi mizou ovlivnit kvalitu vyrobku. Tako-
vym lidem je nutné poskytnou zauceni nebo ud¢lat jind opatfeni, aby nedoslo k naruseni
jakosti vyrobku. Poté je potfeba hodnotit efektivnost t€chto opatieni a zajistit povédomi u

pracovniki o dilezitosti dodrzovani kvality produktu. (Veber a kol., 2010, s. 126-127)

4.9.2 Infrastruktura

Spravné fungovani procesti zasadn€ ovliviiuje 1 firemni infrastruktura v§eho druhu. Plati
zde, Ze infrastruktura musi byt definovana, spravné pouZzivand, a udrZzovana v predepsaném
stavu. Tento pozadavek musi obsahovat v§echny ¢innosti, jako naptiklad ¢iSténi, udrzbu,

diagnostiku, opravy a tak dale. (Hnatek, 2016, s. 58)

4.9.3 Pracovni prostredi

V tomto pozadavku jsou faktory, které mohou ovliviiovat spravnost chodu procest, velmi
specifické. Proto musi organizace zajistit vhodné prostfedi pro zaméstnance. Tyto aspekty
se mohou tykat socialni, psychologické nebo fyzikalni oblasti. (CSN EN ISO 9001:2016,
2016, s. 21)

4.9.4 Kompetence, povédomi a komunikace

Podkapitola obsahujici definice pozadavk kompetenci, povédomi a komunikace

1. Kompetence
— Organizace musi stanovit kompetence pracovniki, ktefi mizou svoji Cin-
nosti ovlivnit vykonnost pracovniho procesu. Déale musi provadét hodnoceni

pro zvyseni efektivity vycvikovych rozhodnuti. (Hnatek, 2016, s. 66)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 35

2. Povédomi
—  Ucelem pozadavku je zavedeni postupu pro proces, ktery umozni hodnoceni
povédomi pracovnikll o jejich vlivu na dosahovani cili kvality. (Hnatek,
2016, s. 68)
3. Komunikace
— Organizace musi mit definované interni a externi komunikace, které souvisi
se systémem managementu kvality. Musi mit ur¢ené o ¢em, kdy, s kym, jak

a kdo ma komunikovat (CSN EN ISO 9001:2016, 2016, s. 23)

4.9.5 Dokumentované informace

Dokumentovana informace je zprava, ktera zaznamenava postupy a zpisoby o tom, jak se
plni plany a jakych se dosahuje vysledkl. Déale se mize jednat o sdileni védomosti, vyuZzi-
va se toho, kdyZ by komunikace jinym zptisobem byla nevyhovujici. Dokumenty mohou
byt zaznamenany na papife, na disku pocitace, fotografii, videu a dalsi. (Hnatek, 2016,

5. 71)

Tento pozadavek ma za tcel udrZzovat systém managementu kvality identifikovatelny a

aktudlni za pomoci souboru dokumentii. (Hnatek, 2016, s. 71)

4.10 Provoz

V této kapitole se vyZaduje stanoveni pozadavkl na vyrobky, sluzby, kritéria procest, po-
tvrzeni shody a fizeni procesi s t€émito kritérii. V planovani je zahrnuto i fizeni nejen pla-
novanych zmén, ale 1 téch neplanovanych, které by mohly znehodnotit planované cile.

(Hnétek, 2016, s. 77)

4.10.1 PoZadavky na produkty a sluzby

Cim vic bude presna definice pozadavku zakaznika, tim lep$i zadani potom dostanou za-
meéstnanci navrhu a vyvoje. Dobra organizace rozliSuje minimalné tfi druhy poZadavk a to

zakaznik, zainteresované strany a pfedpisy. (Nenadal a kol., 2018, s. 222)

., Zkoumani pozadavkii jsou cinnosti odhalujici ndzory zainteresovanych stran na to, co by

konkrétni produkt mél zabezpecovat a jak by mél fungovat. “ (Nenadal a kol., 2018, s. 222)
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Peclivé propracované zptisoby zkoumani nadchazejicich pozadavkii mohou organizacim
dat aplné nové informace o tom, co vlastné zainteresované strany chtéji. Samoziejmé se
muze stat, ze tyto nové poznatky se nemuseji shodovat s doposud nabizenymi produkty

(Nenadal, 2018, s. 225)

4.10.2 Navrh a vyvoj produkti a sluzeb

Organizace si musi proces navrh vyvoje vytvorit, implementovat a udrzovat. Musi byt také
piijatelny pro zajisténi poskytovani produkti a sluzeb. (CSN EN ISO 9001:2016, 2016,
s. 27)

Smyslem pozadavku je systematické chystani, implementace procesu navrhu a vyvoje pro-
duktu nebo sluzby, kdy musi brat v ivahu v§emozna rizika téchto ¢innosti a vytvaret misto

pro kvalitni vyrobu novych produkti a sluzeb (Hnéatek, 2016, s. 84)

4.10.3 Rizeni externé poskytovanych procesi produkti a sluzeb

Spolecnost musi zarucit, Ze budou procesy produkty a sluzby, které jsou externé poskyto-

vané, odpovidat pozadavkim. (CSN EN ISO 9001:2016, 2016, s. 29)

Tyto pozadavky se tykaji ndkupu produktii a sluzeb, které jsou soucasti finalniho vyrobku
nebo sluzby. Dale se vztahuji na dohody s externim dodavatelem o pfimém doruceni pro
klienta jménem generalniho poskytovatele a v neposledni fad€ na externé proptijcené pro-
cesy. Také musi byt vedena dokumentace a zdznamy, aby bylo mozné délat opakované

hodnoceni externich poskytovatelti. (Hnatek, 2016, s. 94)

4.10.4 Vyroba a poskytovani sluZeb

Vlastni vyroba produktii nebo poskytovani sluzeb je hlavni proces v organizace, ktery pfi-
nasi hodnotu. Je velmi diilezité, aby tato ¢innost fungovala na zaklad¢é pozadavka zakazni-
ka. Priitb¢h vyroby a poskytovani sluzeb zobrazuje realizaci napldnované prace a piipadné
upraveni. Plati, Ze tyto procesy musi byt uskute¢iiovany v fizenych podminkach. (Nenadal

a kol., 2018, s. 255)

4.11 Hodnoceni vykonnosti

Vykonnost je v dnesni dob€ nejvyuzivanéjsi pojem ve vSech oblast managementu a také

v pokrocilych systémech managementu kvality. (Nenadal a kol., 2018, s. 291)
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4.11.1 Monitorovani, méieni, analyza a vyhodnocovani.

Jedna se o podstatné monitorovani a méfeni vykonnosti s umyslem maximalizovat spoko-

jenost, vérnost zakaznikl a dalSich zainteresovanych stran. (Nenadal a kol., 2018. s. 292)

Organizace musi klasifikovat vykonnost a efektivnost syst¢ému managementu kvality. Také
archivovat dokumenty a zaznamy jako dikaz o vysledcich. (CSN EN ISO 9001:2016,
2016, s. 33)

Je potieba mit spravné metodiky na shromazd’ovani a vyhodnocovani informaci, které
souvisi se spokojenosti zdkaznika a dalSich zainteresovanych stran. Podle vypracovanych

analyz zajistit dodani vhodného vyrobku nebo sluzby. (Hnatek, 2016, s. 112)

Spolecnost musi rozebrat a vyhodnotit pfijatelnd data a informace, které vyplyvaji

z monitorovani a méfeni. (CSN EN ISO 9001:2016, 2016, s. 34)

4.11.2 Interni audit

,,Interni audit je nezavisly objektivni a konzultacni soubor aktivit pridavajici organizaci

hodnotu a zlepsujici procesy organizace. “ (Nenadal a kol., 2018, s. 296)

U internich auditd je potieba zarucit jejich provadéni s umyslem ziskat informace o stavu
systému managementu kvality a o jeho efektivni implementaci a udrZovani. (Hnatek, 2016,

s. 115)

Interni audity musi spoleénost délat v planovanych intervalech. (CSN EN ISO 9001:2016,
2016, s. 34)

Audity maji jedine¢nou podobu kontrolni ¢innosti. Smyslem je nezavisle, systematicky a
objektivné vyhodnocovat analyzovany pfedmét s umyslem urcit v jakém rozsahu jsou spl-

néna kritéria. (Veber a kol., 2010, s. 214)

4.11.3 Piezkoumani systému managementu

Vykonny management musi piekontrolovat systém managementu kvality podniku
v pfedem naplanovanych intervalech, aby tak byla zaru€ena jeho stala vhodnost, efektiv-
nost a zharmonizovani se strategickym zaméfenim spole¢nosti. (CSN EN ISO 9001:2016,

2016, s. 35)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 38

4.12 ZlepSovani

Organizace musi stanovit moznosti ke zlepsovani, uskutecnit vSechny opatfeni pro splnéni

pozadavkt zakaznika a zvétieni jeho spokojenosti. (CSN EN ISO 9001:2016, 2016, s. 36)

Pti zlepSovani by podnik m¢l fesit nevyhovujici stavy tak, Ze je zjisti, zrusi nebo minimali-
zuje jejich vliv. Déle by organizace méla klast diiraz na zlepSeni svych produktt a sluzeb,
zlepseni vykonnosti a efektivnosti svého systému managementu kvality. (Hnatek, 2016,

s. 119)

4.12.1 Neshoda a niapravné opatreni

Tato kapitola normy urcuje, jak musi podnik reagovat v piipadé objeveni neshody, které
pochazi ze stiznosti nebo reklamaci zdkaznika. V takovych situacich je nutné, aby organi-
zace prijala vSechny nezbytné opatfeni ke kontrole, napravé neshody a vyiesila nasledky
zpusobené vznikem neshody. Pokud bylo definovano a implementovano napravné opatie-
ni, podnik by mél zvazit, zda Ize predejit opakovani neshody a jestli jde, méla by zavést

postup, ktery tomu zabrani. (Hnatek, 2016, s. 120)

4.12.2 Neustalé zlepSovani

Podnik musi kontinudlné zlepSovat vhodnost a efektivnost systému fizeni jakosti. Dale
musi brat na védomi vysledky zkouméani, hodnoceni a vystupy z ptekontrolovani systému
managementu. Proto, aby byl schopny definovat, zdali jsou potfeby nebo piileZitosti, které

je potieba vyiesit, soudasti stalého zlepSovani. (CSN EN ISO 9001:2016, 2016, s. 37)
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II. PRAKTICKA CAST
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5 PREDSTAVENI FIRMY

Spolecnost je vyrobcem a dodavatelem odlitkdt z LLG Sedé¢ a LKG tvarné litiny. Pfedmé-
tem podnikani vybrané firmy je vyvoj, vyroba, prodej odlitkil a ptfipravkd pro metalurgii.
Organizace vyrabi odlitky o hmotnosti 30 kg az 12 000 kg z LLG a 30 kg az 5000 kg z
LKG. Odlitky mohou byt dodavany tepelné zpracované, obrobené a opatiené natérem dle

pozadavku odbératele.

5.1 Vyrobni technologie a navazujici sluzby

Vlastni vyroba odlitkii je realizovana na tfech ¢astecné automatizovanych vyrobnich lin-
kach za pouziti technologie ru¢niho péchovani. Spole¢nost ma vlastni dfevomodelarnu,
kterd primarné slouzi pro vyrobu modelovych zafizeni pro slévarnu Soucasti vyrobnich
procest je obrabéci dilna, ve které je provadéno obrabéni ¢asti vyrobenych odlitkt. V pii-
padé omezenych kapacit, pak pro obrabéni dilct vyuziva externi organizace. Laboratofe a
zkuSebny, které jsou primarné vyuzivany pro interni testy, zajiStuji z velké Casti externi
sluzby pro regionalni odbératele. Doprava odlitkii nebo obrobka odlitki k zakaznikiim je
feSena externimi prepravci. Firma se tak snazi dodavat komplexni sluzby od vyroby mode-

lového zatizeni aZ po dodani kompletné obrobeného dilce na sklad odbératele.

Obrazek 6 Cyklicka vyrobni linka (vlastni zpracovani)
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5.2 Vyrobni portfolio firmy

Vybrana firma vyrabi odlitky na zakdzku do rtznych pramyslovych odvétvi. Nejvetsim
vyrabénym artiklem jsou odlitky pro obrabéci a tvareci stroje. S ohledem na skutecnost, ze
strojirensky primysl vykazuje v poslednich letech z pohledu zakazek nestabilitu, bylo po-
tteba zacit diverzifikovat zakazkovou napln. Z toho diivodu zacala spolecnost vyrabét od-
litky pfevodovych skiini, dily pro papirensky a polygraficky priimysl, odlitky pro energeti-
ku, kolejovou dopravu (ptevodové skiin€), pro dopravni a manipulacni techniku (dily na-
prav, odlitky skiini). Z pohledu narodnostniho zastoupeni odbératelti je cca 40 % zakazek

pro tuzemsky trh a 60 % je exportovano obvykle do zemi EU.
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Obrazek 7 Mapa vybranych vyrobnich podnikovych procesu (interni materialy)
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5.3 SWOT analyza organizace

Pro lepsi predstavu a nastinéni soucasné situace vybrané firmy byla zpracovana strucna

SWOT analyza.

Tabulka 3 SWOT analyza (vlastni zpracovani)

S — Silné stranky W — Slabé¢ stranky

— —pracovnici s dlouholetou praxi | —procesy naro¢né na energie
g —vyrobky s vysokou kvalitou —pracovni prostfedi odvislé od procesu vyroby
% —know-how —vysoka spotieba vstupniho materialu
,’g —dlouholeta tradice —absence certifikace CSN EN ISO 9001:2016
> —komplexnost nabizenych sluzeb

O - Piilezitosti T - Hrozby
_ —vetsi diverzifikace vyrobkl —meénici se ménovy kurz
E — ziskani novych zakaznikt —vykyvy zakazek v segmentu strojirenstvi
% —vyuzivani evropskych dotaci —narust cen energii
é% — v&t§i expanze na zahrani¢ni | —ubytek pracovniki
> trhy

Z provedené analyzy je ziejmé, Ze hlavnim pilifem spolecnosti je tradice, na kterou nava-
zuji dlouholeti zaméstnanci, ktefi disponuji velkou praxi v oboru. Nasledujici silnou stanku
je know-how a v neposledni fad¢ produkty s vysokou kvalitou distribuované nejen na tu-

zemsky trh.

Slabé stranky jsou vesmeés spojené s odvétvim, ve kterém se firma pohybuje. Vyroba odlit-
ki je jednim z faktori energeticky narocné vyroby. Na to volné navazuje rizika a pracov-

niho prostiedi souvisejici s procesem vyroby odlitki.

Vétsina polozek z prilezitosti je jiz ¢asteCné vykonavana. Jedna se o diverzifikaci vyroby,
kdy mimo odlitkd pro obrabéci stroje vyrabi firma i napiiklad dily naprav pro manipulacni
techniku. Spole¢nost jiz také nckolikrat vyuzila evropské dotace, pouze chybi naplnéni
bodu ziskavani novych pracovniki, ktefi se v dnesni dobé shanéji obtizn€. Organizace ak-
tualné fesi tuto situaci formou zaméstnavani agenturnich zaméstnanct, ale i tento zplisob

sebou nese urcita rizika a potfebu nestandardnich ¢innosti.
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Vzhledem k prodeji vyrobkl do zahrani¢i se firma musi potykat s pohyblivym kurzem cizi
mény, nejéastéji s eurem. Cast penéz miize byt ztracena diky kurzovym rozdilim. Nartst
cen za energie a velkd spotfeba materialu jsou dalsi hrozby, ale v tomto piipad¢ nejdou
moc ovlivnit. Na zavér ubytek zaméstnancu plynouci z konkurence na pracovnim trhu a

nez4jmu lidi pracovat v té¢zkém pramyslu.
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7 ZJISTENE ROZDILY V POZADAVCICH NA ZAKLADE
ROZDILOVE ANALYZY

Pomoci diferenéni analyzy byly zjistény rozdily mezi normami CSN EN ISO 9001:2009 a
CSN EN ISO 9001:2016. Vysledky ukazuji, ze nékteré pozadavky jsou uplné nové nebo u
nich probéhla zasadni zména, proto bude slozitéjsi jejich implementace do firemniho sys-
tému managementu kvality. Jiné naopak prosly pouze estetickou tipravou, poptipadé byla
zjednodusena jejich formulace. Z novych pozadavki je nejvyrazngjsi kontext organizace,
na ktery se odkazuje vétSina kapitol standardu. V revizi normy ziskala obménu i termino-
logie, naptiklad produkt, ktery diive zastdval hmotné i nehmotné vystupy podniku je nyni

rozdélen na dva vyrazy a to vyrobek a sluzbu.

7.1 Pozadavek na porozuméni organizaci a jejimu kontextu

V tomto ptipadé¢ jde o pozadavek vyskytujici se v normé uplné poprvé. Lze ho najit
v kapitole 4.1. Jedna se o jeden ze zékladnich prvkl systému managementu kvality. Orga-
nizace si musi urcit interni a externi aspekty, které mohou ovlivnit jejich ¢innosti, za po-

moci kterych dosahuje planovanych cilii. Tyto definované faktory musi firma kontrolovat a

aktualizovat.
Interni a externi Relevantni Moznost ovlivnéni
aspekty aspekty ¢innosti organizace
|
\4

Ptidat do kontextu
organizace

Obrazek 8 Postup pri definovani aspektii (vlastni zpracovani)

7.2 Pozadavek na porozuméni potiebam a o¢ekavanim zainteresova-

nych stran

Zde se také jedné o zcela novy pozadavek. Lze ho najit v kapitole 4.2. V piedchozi verzi se
nebral zfetel na vSechny zainteresované strany, ale pouze na zdkazniky. Nyni musi vykon-
ny management urcit zainteresované strany (zékaznici, zaméstnanci, statni organy), které
maji zasadni vliv na dosazeni stanovenych cilti. Organizace musi plnit relevantni pozadav-

ky definované témito stranami, jedna se napiiklad o dodrzovani zakona tykajici se firmy,
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které predepisuje pfislusny kontrolni tfad. V neposledni tadé musi kontrolovat a

aktualizovat informace o zainteresovanych stranach.

. . Relevatni ,
Zainteresované . . y Relevantni
zainteresované Pozadavky »
strany pozdavky
strany
V
Ptidat do kontextu
organizace

Obrazek 9 Postup pri vybéru zainteresovanych stran (vlastni zpracovadni)

7.3 Pozadavek opatieni pro FeSeni rizik a prilezitosti

Opatieni pro feSeni rizik se v této podob¢ objevuje v normé vibec poprvé. Lze ho najit
v kapitole 6.1. Pfi vytvareni postupu na tento pozadavek musi organizace brat v uvahu ur-
cené aspekty a zainteresované strany, které jsou uvedeny v registrech. Kazdé definované
riziko by mélo mit 1 své efektivni opatfeni. Kroky pro feSeni rizik a pfilezitosti musi byt

v souladu s produkty a sluzbami, které spole¢nost nabizi.

N
Lo , Externi a interni Produkty a sluzby, rozsah
Externi a interni : . .
—> zainteresované systému managementu
aspekty .
strany kvality
g |
\4
-
Proces Rizika a
y prilezitosti
\

Obrazek 10 Postup pri definovani rizik a prileZitosti (viastni zpracovani)

7.4 Pozadavek na znalosti organizace

Jde o novy pozadavek standardu, ktery je v kapitole 7.1.6. Znalosti organizace musi stano-
vit vykonny management, aby zajistil spravny chod procesti a shodu poskytovanych vy-
robkd a sluzeb. Lze je rozdélit na vnitini (znalosti ziskané pomoci zkuSenosti) a vnégjsi

(technické normy) zdroje. Tyto védomosti musi firma uchovavat a v ptipad¢ potieby je mit
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k dispozici. Pfi zméné potieb nebo trendli musi mit organizace uréené postupy pro ziskani

novych znalosti.

7.5 Pozadavek na komunikaci

Zde doslo pouze k rozsifeni pozadavkl. Tento ¢lanek 1ze najit v kapitole 7.4. Diive musela
mit organizace v systému managementu kvality zajiSténou pouze komunikaci interni, ale
v revizi normy se rozsifila i na externi. Vrcholové vedeni stanovi kym, kdy a jak budou

zpravy komunikovany, dale je nutné, aby byla uplatinovana oboustranna komunikace.

7.6 Pozadavek na vstupy pro prezkoumani systému managementu

Nejedna se zcela o nové pozadavky, kterymi jsou v kapitole 9.3.2. K ptfedchozim
z posledni verze normy piibyly nové, jedna se zejména o prezkoumani opatfeni pro feSeni
rizik a pfilezitosti, ale také zmény relevantnich zainteresovanych stran, internich a exter-

nich aspektii definované organizaci.
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8 NAVRH NA ZAVEDENI NOVYCH POZADAVKU NORMY
CSN EN ISO 9001:2016

V predeslé kapitole jsou definovany pozadavky, které jsou v revidované norme nové nebo
byly zasadné zméneény. Vzhledem k narocnosti vypracovani efektivnich navrhli na zavede-
ni v§ech novych nebo zménénych pozadavkl standardu bylo po diskuzi s vedenim kvality
ve vybrané firm¢ a vedoucim bakalaiské prace vybrany kapitoly na porozuméni organizaci
a jejimu kontextu, porozuméni potiebam a ofekavani zainteresovanych stran. Tyto poza-
davky byly vybrany z divodu velké dulezitosti vzhledem k normé. K témto dvéma byl

vybran jesté pozadavek na opatieni pro feSeni rizik a piileZitosti.

8.1 Porozuméni organizaci a jejimu kontextu

Je mnoho zpiisobl, jak sestavit kontext organizace, ale na kazdém z nich musi mit posledni
slovo vrcholové vedeni. Vzhledem k tomu, ze vétSina kapitol se odvolava nebo je svazana
s kontextem firmy, je vhodné umisténi tohoto pozadavku na zacatek ptirucky kvality.
Nejdiive musi management stanovit interni a externi aspekty, to lez ud¢lat detailni SWOT
analyzou. Do silnych stranek se umisti pfinosy pro dosaZeni stanovenych cild, slabé stran-
ky budou obsahovat rizika ohrozujici splnéni definovanych cilii. V téchto dvou castech se
zjisti interni aspekty a v dalSich dvou externi aspekty. Vnéjsi faktory, které mohou mit po-
zitivni vliv na ¢innosti organizace, se zapisi do pftileZitosti, naopak v hrozbach se objevi
externi aspekty s negativnim vlivem na chod procest. Vysledky z této analyzy jsou vSak
velmi divérné, proto do n€j smi nahlédnout pouze vykonny management a v piipad¢ certi-
fikace akreditovany auditor. Lep$i variantou je zpracovani tabulky s relevantnimi internimi
a externimi aspekty. Tento registr byl vytvofen ve spolupréci s vrcholovym vedenim. Pro
definovéni bylo vyuZito metody brainstorming. Diky tomu byly urceny faktory piimo
ovlivitujici dosahovani stanovenych cili organizace. Z tohoto diivodu byla v diskuzi
s vykonnym managementem urcena rizika, kterd mohou mit neblahy dopad na organizaci.
Nasledné byly stanoveny pfilezitosti, pokud aspekt né¢jaké ma. V tabulce je pomoci tii kri-
térii uréena mira rizika. Na zéklad¢ téchto tidajii se miize vedeni rozhodnout jaky problém
vyresi nejdiive. Jedna se v podstaté o jednoduchou analyzu rizik. Podle vyznamnosti byla
vytvofena i opatieni na eliminovani rizik. V piedposlednim sloupci jsou uvedené ukazatele
pro kontrolu aspektli. PoloZky v registru se mohou ¢asem meénit, proto organizace musi
délat pravidelné kontroly a zjisténé zmény aktualizovat. Nasledujici tabulka obsahuje né-

které interni a externi aspekty spolecnosti.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

59

Tabulka 5 Interni a externi aspekty 1. ¢ast (vlastni zpracovani dle Beckove, 2016, s. 60)

Por.

Interni/

y Aspekty . Rizika Ptilezitosti
C. externl
, . , | neznalost oboru, malé in- L
1. | Vlastnici interni . vice investovat
vestice
, Y . ., | porucha zatizeni, nedosta- | vyuziti evropskych
2. | Vyrobni zafizeni interni [P0 0o a e Yz PROYER
te¢na vyrobni kapacita dotaci na modernizaci
Politika, cile, strate- . ., | Spatné definované a nereal-
3. 1. mterni | or .
gie né cile, chybé¢jici strategie
. . . | Spatné usporadani, Spatné¢ | vytvoreni informacni-
4. |Stav infrastruktury interni | P31 USP > 5P % .
logistické toky ho systému
5 Znalosti a dovednosti | interni/ | malo zaméstnanct a absol- | spoluprace se Skolami
" | zamé&stnanct externi | ventd technického sméru | technického sméru
odchod ke konkurenci, ne-
6. |Zékaznici externi |spokojenost s kvalitou vy- | zisk novych zakazniki
robkt
. | naskok pted konku-
g . | neznalost a nesoulad poza- A
7. | Pravni ptedpisy externi o renci v piipad¢ soula-
davki y o
du pozadavki
8. |Kurz deviz externi |nestabilita Ceské koruny
Pokles ovliviujici . | prodéle¢né zakazky, ztrata | |. :
9. . Ui externi | P o o diverzifikace trhu
zakéazkovou napln zakazek
, s .| ziskani nového certi-
10. | Konkurence externi |zaostdvani za konkurenci

fikatu

Tabulka 6 Interni a externi aspekty 2. cast (viastni zpracovani dle Beckové, 2016, s. 60)

Por Mira rizika
of. . . e
N Jznamn Ukazatel pro monitorovani Opatreni
& |K1|K2|K3 | M| VyZnamnost P P
rizika
g C g 7 nad preven-
I. | 5] 3 | 2 |30 |Mirné riziko | ekonomické vysledky qvazlovat avdp’ eve
trvnim opatfenim
oy . | pocet oprav za urcité obdobi, |potieba vytvofit opat-
Nezadouci . y "y o
2.13 (151|460 .. plnéni normy, pocet vyrobe- |feni pro snizeni nebo
riziko , , o “ o
nych vyrobkli odstranéni rizika
¢ Inénych cilt, kontro- 7 nad preven-
3 131313 |27 | Mimé riziko pocet spinénych cil, ko tro uyazrovat avdp’ eve
la dodrZovéani strategie tivnim opatienim
4. 12| 4| 2 |16 |Mimé riziko uvazovat nad preven-
tivnim opatrenim
s azené élani, ucast na azovat nad preven-
5.13 |4 | 3 |36 |Mirnériziko dosvz’e edee ueas uvazov vdp’eve
vzdélavacich kurzech tivnim opatienim
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Mira rizika

Por. )
N ’ Ukazatel pro monitorovani Opatieni
& |K1|K2|K3|Mr Vyzr?z"‘if;m“ P P

potieba vytvofit opat-
feni pro sniZzeni nebo
odstranéni rizika

Nezadouci |pocet objednavek, hodnoceni

6. 1514 1| 4|80 riziko od zakaznikd, reklamace

zaznamy od kontrolnich or- | uvaZovat nad preven-

7. 14| 3|3 |36 Mimériziko| . . .y
gant, vystavené pokuty tivnim opatrenim

neni potieba vytvaret

8 | 1 | 3|3 | 9 [Nizkériziko | vydaje na kurzové rozdily opatfeni

uvazovat nad preven-

9. 12| 4 | 4 |32 |Mirné riziko | objednavky tivnim opatfenim

uvazovat nad preven-

10.] 3 | 3 | 4 |36 | Mirné riziko | ekonomické vysledky tivnim opatfentm

K1 = pravdépodobnost vyskytu rizika K2 = zavaznost nasledkii

1 - nahodna 1 - bezvyznamna

2 - malo pravdépodobna 2 - mala

3 - pravdépodobna 3 - stredni

4 - velmi pravdépodobna 4 - velka

5 - jistd 5 — kriticka

K3 = nazor hodnotitele Mr = mira rizika

1 - bezvyznamny 0 - 10 = nizké riziko, netieba opatreni

2 - maly 11 - 50 = mirné riziko, vhodné mit opatieni

3 - veétsi 51 - 100 = nezadouct riziko, nutnost mit opatreni
4 - velky a vyznamny 101 - 125 = neprijatelné riziko, okamzité opatieni
5 - vice nepriznivych viivii Mr=KI *K2 *K3

8.2 Porozuméni potfebam a ofekavanim zainteresovanych stran

Organizace si musi urcit zainteresované strany, které jsou pro n¢ relevantni, obdobné jako
u aspektl. Nasledné bere zietel na pozadavky téchto stran, avSak jen na ty, které mohou
ovliviiovat ¢innosti podniku. Je podminéno zdokumentovat a zaznamenavat relevantni za-
interesované strany. Moznosti je vice, ale pro ptehlednost je nejlepsi tabulka. Ta byla vy-
tvofena ve spolupraci s vykonnym managementem pomoci metody brainstorming.
V registru je u kazdé¢ strany stanoven pozadavek nebo zajem, podle toho zda se jedna o
interni nebo externi, dale jsou urceny jejich role nebo ¢innosti. Nasleduje sloupec, ktery
obsahuje hodnoceni vyznamnosti se ¢tyimi kritérii (vysvétlivky niZe pod tabulkou ¢islo 6).
Tyto ukazatele se poté mezi sebou vynasobi a jejich vysledek urcuje, zdali jde pro organi-
zacl 0 vyznamnou nebo nevyznamnou zainteresovanou stranu. V normé je pozadovano, ze

kazdy aspekty musi mit urcené rizika, proto byly v rozpravé s vykonnym managementem
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pomoci metody brainstorming definovany a zatazeny ptimo do tabulky. V ndvaznosti na to

se vytvofili 1 prilezitosti, pokud néjaké byly. V ptedposlednim sloupci jsou formulovany

ukazatele pro kontrolu. Na zavér podle vyznamnosti a rizika zainteresovanych stran se ve

spolupraci s vrcholovym vedenim stanovila opatfeni. Pozadavky se mohou ¢asem meénit,

proto se musi provadét pravidelné kontroly a zjisténé zmény aktualizovat. Nésledujici ta-

bulka obsahuje ptehled né¢kterych zainteresovanych stran spolecnosti.

Tabulka 7 Zainteresované strany 1. ¢ast (viastni zpracovani dle Beckové, 2016, s. 65)

. | Zaintereso-

Hodnoceni vyznam-

1 5 - nosti
Pé)r' vané strany I;::gg{ Role/ ¢innosti Zajrgz\ilf oz
' (Z8) Y |KI1|K2|K3|K4| V
tvorba strategie a zisk, prosperi-
1. | Vlastnici interni | cild, fizeni organi- | ta, dobra po- 2121312124
zace vést
kvalita vyrob-
2. |Zakaznici externi | role odbératele kt, plnéni 3123|354
termint
3. |Zaméstnanci | interni | pracovni pomér mzda, ?ezpec— 212131336
nost prace
o . | férové obcho-
4. |Dodavatels | externi |d0davani produktial g e Cion. [ 2 |2 |3 | 2 | 24
sluzeb ,
hodobé vztahy
Kontrolni , k'ont,rola bezpeqnos— dodrzovani
5. oroén externi | ti prace, hygienic- zakoni 31213118
gany kych podminek atd.
, . ., | prostfednik mezi plnéni poza-
6. Odb01'rove 1ntern1{ vedenim organizace |davklizamést- | 2 | 2 | 3 | 1 | 12
organizace externi N . o
a zameéstnanci nancu

K1 = velikost zainteresované strany

1 - mala
2 - stredni
3 - velka

4 - velmi velka

K4 = potreba predpisu tykajici se

zainteresované strany
1 -ano
2 - ne

1 - mala
2 - stredni

3 -velka

K2 = mira vilivu zainteresované strany na organizaci

K3 = mira vlivu organizace na zainteresované strany

1 - mala
2 - stredni
3 -velka

V = vyznamnost zainteresované strany

do 15 - nevyznamnd, nejsou potieba Zadna opatient

nad 15 - vyznamnd, zvazit nutnost opatrent
V=KI*K2*K3 *K4
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Tabulka 8 Zainteresované strany 2. cast (vlastni zpracovani dle Beckové, 2016, s. 65)

Pof.| Vy t .. et e s kazatel .,
or Vyznamnos Rizika Piilezitosti Ukazatel pro Opatteni
¢. ZS kontrolu
ckonomické schiizky s kompe
Vyznamna |[neznalost oboru, . . ukazatele, hod- , y P
1. . mnvestice , . tentnimi pracov-
ZS neochota investovat noceni od za- ,
1o niky
kaznik
ptisngjsi kontroly
, . |odchod ke konku- | zisk no- pocet uzavie- vyrobki, sledo-
Vyznamna . . , . , y - . .
2. renci, nespokoje- |vychza- | nych a dokonce- |vani spokojenosti
ZS , o , o , ,
nost s vyrobky kaznikl nych objednavek |zakaznika a cen
konkurence
nedostatecna od- zvySeni Skoleni zamést-
Vyznamnd |bornost, nedostatek | pravomoci, ., nancu, naborové
3. e r1s plnéni norem v~ y
ZS pracovniki, nizkd |mezd a prispévky, odme-
motivace motivace flovaci programy
Vyznamnd |zvySeni ceny doda- dodaci listy a
4.
ZS vek faktury
, . |neohlasené kontro- , pravidelné interni
5 Vyznamna ly, pokuty za poru- zpravy z dokon- kontroly poza-
' ZS > poxuty za p ¢enych kontrol oP
Seni predpisu, davki
Nevy al ., y . idelné
6. CVYZRAMNA | (tavka zaméstnanci | P oy o 0e
ZS schizky

8.3 Opatieni pro FeSeni rizik a prilezitosti

Pti identifikaci rizik a ptileZitosti musi organizace brat v tivahu zainteresované strany,
vnitini a vn&j$i aspekty. Existuje mnoho zpiisobu, jak analyzovat rizika a vytvofit k nim
opatfeni. Norma nemé piimo definovanou formu, jakou ma byt tento poZadavek zpraco-
van. Z toho diivodu je vhodné nepoustét se do zbytecné slozitych rozbort, ale vyuzit jed-
noduché a osvédcené nastroje, jakymi jsou napiiklad SWOT analyza, metoda FMEA nebo
b&Znou analyzu rizik. Nabizi se i moZnost v podobé normy CSN EN ISO 31000, ktera se
pifimo zaméfuje na management rizik a obsahuje mnoZstvi doporuceni, rad a metod. Po
diskuzi s vykonnym managementem bylo rozhodnuto o zpracovani bézné analyzy rizik.
Prvni krokem je identifikace rizik. Ta probé&hla po rozpravé s piislusSnymi pracovniky, ve-
denim kvality a zkoumanim procesu. Nasledné se zjisténé problémy vybranych ¢innosti
vlozily do analyzy, kde na zéklad¢ dvou kritérii, dopad a pravdépodobnost vyskytu, se vy-
hodnotila jejich celkova vyznamnost pro organizaci. V poslednim sloupci se ve spolupraci
s oddélenim technické kontroly kvality a pouzitim metody brainstorming vypracovalo

opatfeni pro definovana rizika procest. Rizika s vysokou vyznamnosti je tfeba co nejrych-
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leji eliminovat, z diivodu kritického vlivu na pribéh ¢innosti. V opacném piipad¢ rizika

s nizkou vyznamnosti nemohou zasadné¢ ovlivnit shodu produkti a sluzeb.

Tabulka 9 Analyza rizik (viastni zpracovani)

Proces Rizika Opatieni

Dopad rizika
Pravdépodobnost
vyskytu rizika
Vyznamnost
rizika

snizeni manipulace, oprava nebo

Vyroba formy | fyzické posSkozeni | 3 3 9
o Y P vyfazeni formy
snizeni manipulace, lepsi skla-
Vyroba jadra | fyzické poskozeni | 2 3 6 | dovani, oprava nebo vyfazeni
jadra
Ptiprava teku- | nevhodné slozeni 3 ) 6 odliti testovaciho télesa, che-
tého kovu vsazky micka analyza
nedokonalé ocis- opakované tryskani, kontrola
Tryskéni ¢ 1| o4 | 4 | -
téni jinym pracovnikem
Dopad rizika Pravdépodobnost vyskytu Vyznamnost rizika
1 - bezvyznamny 1 - nahodila nizka < 12 - nepodstatny vliv na proces
2 - malo podstatny 2 - malo pravdépodobna 12 < stredni < 16 - podstatny vliv
3 - podstatny 3 - pravdépodobna vysoka > 16 - kriticky viiv na proces
4 - velmi podstatny 4 - velmi pravdepodobna
5 - kriticky 5 - jista Vyznamnost = Dopad*Pravdépodobnost
g |5 w0 Vs
:g 4 4 8 12
& 3 3 6 9 12 15 Stiredni
& 2 5 4 6 8 10
A 1 1 2 3 4 5  Nizki
1 2 3 4 5

Pravdépodobnost vyskytu rizika
Obrazek 11 Vizualizace analyzy rizik (vlastni zpracovani)
Z vyse uvedenych vysledkti analyzy vyplyva, zZe 1 kdyZ byla definovéna rizika pro vybrané
procesy, jejich vyznamnost na zdkladé kritérii byla nizka, proto neméla zdsadni vliv na
shodu produktl a sluzeb ve firmé. Ptes tuto skutenost byly vypracovany alespon preven-

tivni opatteni, kterd budou eliminovat vyskyt téchto rizik.
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9 DISKUZE VYSLEDKU RESENI

V této kapitole jsou interpretovany piinosy spojené se zavedenim normy a financni nakla-

dy certifikace a jejich pfipadné navratnost.

9.1 Ekonomické zhodnoceni

Vzhledem k tomu, Ze k zavedeni standardu jesté nedoslo a spole¢nosti nebyla vypracovana
ani z4dnd analyza na finan¢ni stranku véci, z tohoto diivodu se v pfipadé implementace
normy CSN EN ISO 9001:2016 jedna pouze o odhady a predpoklady na zakladé dat po-

skytnutych firmu a informaci zjis§ténych od riznych auditorskych spole¢nosti.

Tabulka 10 Ndkladové zhodnoceni na certifikaci (vlastni zpracovani)

Cinnost Cena bez DPH
Analyza systému fizeni (poradenské firma) 20 000 K¢
Skoleni managementu 27 000 K¢
Konzultace s pracovniky poradenské firmy 14 000 K¢
Tvorba/iprava dokumentace 25000 K¢
Skoleni internich auditort (3 zaméstnanci) 40 000 K¢
Interni audit (externi auditor) 50 000 K¢
Certifikace 149 000 K¢
Celkova cena bez DPH 325 000 K¢

Popis ¢innosti uvedenvych v tabulce:

— Analyza systému fizeni: Jednd se o vstupni analyzu, kterou provadi poradenska

spolecnost, aby zjistila, jak jen a tom dosavadni systém managementu kvality ve
zkoumané organizaci. Na zaklad¢ vysledka se da predpoveédét celkova cena celého
procesu certifikovani.

— Skoleni managementu: V ptipad€ nutnosti se nechaji proskolit zainteresovani za-

méstnanci, ktefi dané problematice nerozumi.

— Konzultace s pracovniky poradenské firmy: Jedna se o pravidelné schizky se za-

méstnanci organizace, ktetfi byli povéfeni vypracovanim chybéjicich pozadavkd.
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Konzultace probihaji za i¢elem pomoci s ptipravami systému managementu kvali-

ty, tak aby byl jednoduchy a neptidaval zbytecné praci na vic.

— Tvorba/iiprava dokumentace: Povéfend firma vytvoii nebo pomize vytvofit doku-
mentaci pottebnou pro zavedeni normy.

—  Skoleni internich auditorti: Provadét pravidelné interni audity méa povinnost kazda

spolecnost, co vlastni certifikat, proto jsou dvé moznosti, jak to provadét. Prvni je,
vyuzit sluzeb externiho auditora nebo organizace neché proskolit vybrané zamést-
nance.

— Interni audit: Provedenim interniho auditu se zjisti stav systému managementu kva-
lity a ptipadné se zjisti nedostatky, které se musi odstranit pted certifikacnim audi-
tem. Organizace si ho mlize udé€lat sama, pokud k tomu mé kompetentni pracovni-
ky nebo bude potiebovat externiho auditora.

— Certifikace: Jedna se o audit nezavislym certifikacnim organem.

Odhadovana cena certifikace je 325 tisic korun, ale tato ¢astka spojena se ziskdnim normy
neni konecna. Ve hie je jeSt€ mnoho faktorl, jako naptiklad Skoleni, kterych se musi
ucastnit vybrani pracovnici. Tento ¢as musi byt zaméstnanctim proplaceny, i kdyz nebudou
v praci. Firma by méla alesponl dvakrat ro¢né provadét interni audit, ktery mize délat sa-
ma, pokud mé zaméstnance disponujici certifikdtem interniho auditora nebo zaplatit exter-
niho auditora. Jedenkrat za rok se provadi dozorovy audit a ten vykonava nezavisly certifi-
kacni organ, jehoz cena se pohybuje kolem 60 000 K¢. Navic kazdé tfi roky musi organi-
zace prochazet re-certifikaci a ta se pohybuje okolo 90 tisic korun. To vSechno jsou dalsi

naklady spojené se ziskanim a vlastnénim certifikatu, se kterymi je potieba pocitat.

Pro zjisténi celkové ¢astky za 3 roky vlastnéni certifikatu se provedla kalkulace odhadova-
nych nakladii. Vstupni certifikace, ktera je popsana v tabulce ¢islo 10 bude firmu stat zhru-
ba 325 tisic korun, dale jsou tu kazdoro¢ni dozorové audity provadéné nezavislym certifi-
ka¢nim organem a ty pohybuji ve vysi cca 60 000 K¢. Této kontrole by mél pfedchazet
alespon jeden interni audit, ktery je pro spole¢nost zpétnou vazbou, jak na tom je se systé-
mem managementu kvality. Tady ov§em zaleZi, zda bude vyuzivat sluzeb externistil, v tom
piipadé vychazi tento ukon asi na 25 tisic korun. Nésledn¢ po diskuzi s vedenim kvality by
si firma nechala proskolit vybrané zaméstnance kurzem interniho auditora. Za tohoto pted-
pokladu interni kontrola SMK obnasi pouze mzdy a naklady na ziskani osvédceni, jehoz

vyse je jiz zahrnut ve vstupni certifikaci (viz. tabulka ¢islo 10). Znamena to, Ze za prvni a
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druhy rok organizace vynalozi na drzbu normy zhruba 120 000 K¢. Ve tfetim roce musi
podstoupit re-certifikacni audit, jehoz cena se pohybuje kolem 90 tisic korun. Tomuto tko-
nu musi predchéazet interni kontrola systému fizeni kvality. Z vySe uvedeného vyplyva, ze
finan¢ni ndklady za 3 roky vlastnéni certifikdtu na normu se vysSplhaji na ¢astku 535 tisic

korun.

Pro zjisténi ndvratnosti této investice byl po rozsahlé diskuzi s vedenim kvality stanoven
ukazatel ve form¢ nakladi na reklamaci, ktery se pohybuje kolem 100 tisic korun za mésic.
Nésledné probéhla rozprava o realnosti snizeni této castky. V piipadé zavedeni normy
CSN EN ISO 9001:2016 a dosahnuti 10 % tspory z mési¢nich nakladd na reklamace by se
spole¢nosti investice za implementaci a udrzeni standardu v hodnot¢ 535 tisic korun vratila
v horizontu 4 a pil roku. Je nutné brat v uvahu, Ze se jedna pouze o odhad. Po zavedeni
normy by se mohly snizit nebo zvysit i jiné naklady s tim spojené, proto se tato uvedena

doba muze od skute¢nosti 1iit.

9.2 Prinosy spojené se zavedenim CSN EN ISO 9001:2016

Formou diskuze s vedenim kvality byly urCeny ptinosy, které souviseji se zavedenim nebo
piipadnym ziskanim certifikdtu na normu CSN EN ISO 9001:2016. Vysledek z rozpravy

pfinesl struény prehled kladi v ptipad€ rozhodnuti organizace k certifikaci.

Piehled pfinosu:

— rozdéleni odpovédnosti a pravomoci

— redukce ztrat z chyb a problémi

— zvySeni hodnoty organizace

— vyssi prehlednost systému, zvySeni efektivnosti fizeni

— predpoklad finan¢niho zisku pii sniZeni poctu nipravnych opatieni a naklad na
neshodné vyrobky

— snizeni po¢tl dodavatelskych auditi

— snadnéjsi zapracovani a zapojeni novych pracovniki, zlepSeni tymové prace

— marketingova vyhoda

— moznost pfistupu na nové trhy

— moznost uchézet se o vefejné zakazky

— zlepSeni konkurenceschopnosti a ditvéryhodnosti
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Z ptehledu je zfejmé, ze klada pro uskutecnéni certifikace je velké mnozstvi, i kdyz nékte-
ré z vySe uvedenych plusti nemuseji pfimo souviset s nutnosti mit zavedenou normu. Vy-
hody z tohoto plynouci Ize uplatiiovat 1 bez potieby vlastnit certifikat na tento standard.
Mimo jiné i z tohoto diivodu se organizace rad¢ji vydala cestou ziskavat jiné oborové nor-

my, nez ty z rodiny ISO.
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ZAVER
Cilem této bakaléafské prace bylo pomoci rozdilové analyzy zjistit zmény pozadavki

v revidované normé CSN EN ISO 9001:2016 a na zakladé takto provedené analyzy vytvo-

fit navrh na implementaci novych pozadavki.

V praktické &asti byla provedena diferen¢ni analyza norem CSN EN ISO 9001:2009 a
CSN EN ISO 9001:2016. Na zakladé vysledki byly stanoveny pozadavky, které jsou zapo-
ttebi pro systém managementu kvality. Zjisténé zmény byly definovany a stru¢né popsany
v kapitole ¢islo 7. Vzhledem k naro¢nosti vypracovani efektivnich navrhli na zavedeni
vSech novych nebo zménénych pozadavkl standardu bylo po dohod¢ s vedenim kvality ve
vybrané firm¢ a vedoucim bakalarské prace vybrany pozadavky porozumeéni organizaci a
jejimu kontextu, porozuméni potfebam a ocekavani zainteresovanych stran a opatieni pro

wewv

nejpracnéjsimi na zavedeni do systému managementu kvality.

Spolecnost v souc¢asné dob¢ nema a ani v minulosti nedisponovala certifikovanym systé-
mem managementu kvality, ale dfive méla zdjem o normu CSN EN ISO 9001:2009, nako-
nec od toho zdméru upustila. Organizace povazuje stavajici stav fizeni kvality za vyhovuji-
ci a dava prednost spise tzv. oborovym certifikatim. Z pohledu vykonného managementu
je standard CSN EN ISO 9001:2016 vniman spie jako marketingova vyhoda nebo krok
pro splnéni zédkaznickych pozadavki za Gcelem ziskani zakdzky. Nicméné spolecnost chce
byt pfipravena pro ptipadnou certifikaci a mit ptehled o stavu a stupni plnéni pozadavkl

této normy.

Po eventualnim ziskani certifikitu na normu CSN EN ISO 9001:2016 muize firma dale
zlepSovat své fizeni kvality. Lze vyuzit tfeba nadstavbového modelu EFQM excelence,
vychézejici ze standardu ISO 9001, ktery je stru¢né popsan v kapitole 3.2.1. Jsou tu dale
moznosti ziskat 1 jiné certifikace z rodiny ISO. Naptiklad normy ISO 31000 Management

rizik nebo ISO 45001 Bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
AQAP Allied Quality Assurance Publications

CEN European Committee for Standardization

CSN Ceska technicka norma

EFQM European Foundation for Quality Management
EN Evropska norma

FMEA Failure Mode Effects Analysis

ISO International Organization for Standardization
LKG  Litina s kulickovym grafitem

LLG Litina s lupinkovym grafitem

NASA National Aeronautics and Space Administration
NATO North Atlantic Treaty Organization

PDPC  Process Decision Programm Chart

SMK  Systém managementu kvality

SWOT Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats
TC Technical Committee

TQM  Total Quality Management

7S Zainteresovana strana
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