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Abstrakt

Ma bakalaiska prace se zabyva systémem jakosti ve firm¢ Falco computer, s.r.o. a

navrhy na jeho zlepSeni, které maji vést k dal§imu rozvoji zavedeného systému.
Abstract

My bachelor’s thesis analyses quality management system of the company Falco
computer, s.r.o and proposals on its improvement. These improvements should lead to

next development of established system.
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Uvod

Globalizace, informacni technologie, pfevaha nabidky nad poptavkou. Hlavni atributy
dnesniho svétového trhu. Aby souCasna firma piezila v tomto prostiedi, musi splilovat
pozadavky zdkaznika, tedy dodat produkt vcas, kvalitné a za piijatelnou cenu. Je to
zakaznik, ktery rozhoduje o pfeziti ¢i bankrotu firmy. K dosazeni téchto cilli je urcena

dilezita manaZerska disciplina: Rizeni jakosti, neboli Quality management.

Abych mohl ve druhé ¢asti prace analyzovat systém fizeni kvality ve spole¢nosti Falco
computer, s.r.o., je nutné nejprve charakterizovat samotny management kvality. Proto se
V prvni, teoretické, ¢asti bakalarské prace zaméfim na historii vyvoje kvality, uvedu
zakladni pojmy a zasady z oblasti jakosti a dale strukturu a pozadavky normy ISO
9001:2008 (resp. ISO 9001:2015). PopiSi vyhody a zasady systému fizeni jakosti a

postup zavadeéni tohoto systému.

Ve druhé casti pak predstavim spolecnost Falco comupter s.r.o., jeji cile, organizac¢ni
strukturu. Dale, jak bylo fec¢eno, analyzuji jeji systém Fizeni kvality a navrhnu cile v této

oblasti, na které by se m¢la firma zaméfit, aby splnila zasadu neustalého zlepSovani.
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Cile prace
Cilem bakalaiské prace je zlepSit stavajici systém jakosti Falco computer, s.r.o.

navrhnutim cile a zmén v oblasti systému fizeni kvality. Dale je mym cilem analyzovat

naklady na zajisténi kvality a urc¢it ekonomicky prospéch navrhnutych zmén.
Mezi jednotlivé cile bakalaiské prace patii:

e zpracovani literarni reSerSe k tématu,

e predstaveni analyzovaného podniku,

e analyza soucasného stavu systému fizeni kvality, kterd bude zahrnovat:
znaky a kritéria hodnoceni hlavnich realiza¢nich procest; analyzu
nakladl na kvalitu; Politiku, Cile a Program kvality; analyzu hodnoceni
spokojenosti zakazniku a hodnoceni dodavateli,

e navrhy na zlepSeni stdvajiciho systému fizeni kvality vcetné popisu
cilového stavu a odhadu ekonomického piinosu jednotlivych navrzenych

opatfeni.
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1 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

1.1 Historie Fizeni kvality

Jakmile clovek zacal vyrabét své prvni vyrobky, jako tfeba kamenné ndstroje nebo
keramiku, byl jejich tvircem a zaroven spotiebitelem. Mohl si tedy svij vyrobek
prizpusobit jak kvalitou, tak mnoZzstvim. S rozvojem spolecnosti a obchodu se zacala
uzivat kontrola mér a vah. To vSe zejména proto, ze ¢loveék nevyrabél pouze pro sebe,
ale tyto vyrobky prodaval (sménoval) — usiloval tedy o co nejlepsi vyrobek, ktery by mu

zajistil spokojengjsiho zakaznika a vétsi vynos nez konkurenci. [7]

1.1.1 Prumyslova revoluce

Dilezitost kontrol kvality rapidné vzrostla za priamyslové revoluce, kdy rostl pocet
manufaktur a tovaren a za pomoci technickych pokrokd i objem vyroby. Za téchto
podminek ke kontrole postatovali samotni pracovnici. S dal$im primyslovym
rozmachem koncem 20. stoleti jiz vznikaji specializovana pracovni mista kontrolort,
resp. Utvary kontroly. Z tohoto obdobi je tfeba zminit jméno Frederick Winslow Taylor,
zakladatel tzv. ,,védeckého tizeni®. F. W. Taylor stal za vznikem zakladnich principd
organizace prace a zaméstnance povazoval za clanek ve vyrobnim procesu a

zdarazioval nutnost jeho vzdélavani. Iniciativu délnikd vSak povazoval za nechténou.

[7]

1.1.2 Prvni a druha svétova valka

Po prvni svétové valce zaznamenavame prvni statistické metody v disledku dalSiho
narustu vyroby. Ve 30. letech Ameri¢ané Walter A. Shewhart, a William E. Deming
vymysleji prvni metody kontrol vyrobnich procesii pomoci statistickych nastroju.
Bohuzel vale¢né obdobi témto metodam neptalo. Hlavnim cilem nebyla kvalita, ale
mnozstvi vyrobku a tak se kontrola soustfedila pouze na vstupy a vystupy, kde se
sledovala piedevs$im technicka zpisobilost. Zajimavosti je, ze doposud se kladl dliraz na
,»Spokojenost vyrobce, coz se v nasledujicich letech méni a zafina ptevladat orientace

na spokojeného zékaznika. [7]
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1.1.3 50. - 60. l1éta 20.stol — ,,japonsky zazrak*

Valkou zpustosené Japonsko se v 50. letech snazi o ekonomicky rist a za pomoci teorii
a metod jiz zminéného W. E. Deminga zavadi statistickou regulaci vyrobnich procesi.
Japoncim se, také diky Kaoru ISikawovi, daii tyto metody jesté¢ rozsifit do dalSich
oblasti fizeni a nastdva ekonomicky boom Japonska. Vznika prvni skuteény systém
kvality nazvany CWQC, neboli Company Wide Quality Control, voln¢ pielozeno jako
kontrola kvality v celém podniku. V této dobé taky zaznamenavame pieménu orientace

z vyrobku na zakaznika. [7]

1.1.4 70. 1éta 20. stol. — vznik zasad TQM

70. 1éta jsou charakterizovana zpomalenim ekonomického ristu a tak pojem jakost
ziskava na dulezitosti. Podniky si musely své zakazniky udrzet. Jsou zavadény
podnikové standardy a standardy odvétvové. Cinnost podniku je stile vice
koordinovana. Od planovani, pfes vyrobu az po servis. Vznika pojem Total Quality
Management (TQM) spojovan se jménem Armand V. Feigenbaum. TQM vychazi
Z principi managementu W. E. Deminga a poprvé se systém jakosti uplatiiuje i

V nevyrobnich odvétvich. [7]

1.1.5 Pielom 20. a 21.stol — normy 1SO

V roce 1987 Mezinarodni organizace pro normalizace (International Organization for
Standardization) vydava sadu norem ISO 9000. Diky témto normam si mize kazda
organizace vytvorit svij vlastni a jedineCny systém fizeni jakosti, ktery bude presné
vyhovovat jejim cilim a pozadavkim. Certifikaci je ovéfeno, zda je systém kvality

funkéni a podle norem ISO.

Na prelomu 21. stoleti je kladen velky diraz na bezpe€nost prace a Zivotni prostiedi,
vychazi normy ISO 14000 (r. 1996). V soucasné dobé se muzeme setkat s tfemi

koncepcemi fizeni kvality: podnikové standardy, TQM a normy ISO. [7]

1.2 Management kvality

Management kvality miiZzeme v soucasnosti zafadit mezi velmi dileZité discipliny
managementu firmy. Je nutné ho chapat jako sou¢ast managementu organizace, nikoliv
samostatnou oblast. Kdo v dnesni dobé globalniho trhu nevyrabi kvalitn€, nema velkou

nad¢ji na dlouhodobou prosperitu. Je chybou vykladat si management kvality jako obor,
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ktery se zaméfuje pouze na vyrobu kvalitniho vyrobku z pohledu zakaznika. Jde o
systematické zajistovani kvality z pohledu firmy ve vsech fazich vyrobniho procesu od
piijeti objednavky pies vybér dodavatele, vyrobu az k distribuci vyrobku a nasledné¢ho
servisu. Rizeni jakosti neni jen zaleZitosti fidicich pracovnika, je tieba zahrnout viechny

zaméstnance, ktefi se musi ztotoznit s ideou orientace na zakaznika. [7]
Na kvalitu je tfeba nahlizet ve tfech rovinach [12]:

e Bezvadnost
e Kbvalitativni parametry

e Stabilita kvality

Bezvadnost je zalozena na piedpokladu, ze kvalitni a fungujici vyrobek nesmi mit
zadnou vadu. Samoziejm¢ neni mozné absolutné eliminovat vadné vyrobky at uz
z diivodu technické chyby ¢i lidského pochybeni, které se nikdy neda zcela eliminovat.
Za kvalitativni parametry povazujeme napi. Zivotnost, ale také doprovodné sluzby.
Zakaznik ocekava, ze produkt bude mit stejné vlastnosti po celou dobu uzivani

s minimalni odchylkou. Takto miizeme popsat stabilitu kvality. [12]

1.2.1 Zakladni pojmy

Norma CSN EN SO 9000:2006 — Systémy managementu kvality — Zdkladni principy a
splnéni pozZadavkii souborem inherentnich charakteristik™ (charakteristiky produktu,
které se v case neméni). Mezi inherentni znaky produktu muiZeme zafadit napf.
estetickou stranku, tvar, bezpecnost, ale i dostupnost a spolehlivost. Jsou to tedy znaky,
které jsou s produktem vnitin€é spojeny. I kdyZ norma upfednostituje vyraz ,kvalita®,

slovo ,,jakost mizeme povazovat za synonymum. [10]

Za produkt je povazovan vystup procesti. Mlze se jednat o material, sluzbu, vyrobek.
Norma CSN EN 1SO 9001:2009 upfesiiuje produkt jako zamysleny vystup z procesti
realizace anebo produkt urcen nebo pozadovan zékaznikem. Zakaznik zde miZe byt i
jiné oddéleni v organizaci (napf. lakovna miiZze byt zdkaznikem karosarny). Je nutné
podotknout, Ze norma CSN EN I1SO 9001:2009 je stejna jako norma ISO 9001:2008.
V piipadé normy CSN se jedna pouze o jazykovou mutaci, ktera byla pielozena o rok

pozdéji, proto ,,2009%. [9]
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Pokud urcitd skute¢nost neodpovidd stanovenym specifikacim, mluvime o neshodé,
neboli 0 nesplnéni pozadavkd. V této souvislosti norma CSN EN ISO 9000:2006
definuje 1 pojmy, které s neshodou souvisi. Jednd se o napravu, opatieni k napravé a
preventivni opatieni. O napravu se jedna tehdy, jsou-li odstranény zjisténé neshody.
Pokud se ucini opatieni, kterd povedou k odstranéni pfi¢iny neshody (oprava vadného
stroje), jednad se o opatfeni k napraveé. Preventivnim opatfenim se rozumi odstranéni

potencialni pfi¢iny, tedy nejlepsi zpusob piedchazeni neshod. [9]

1.2.2 Diivody a prinosy zavedeni systému Fizeni kvality

Je-li management kvality disciplina, pak systémy fizeni kvality (Quality management
system — QMS) jsou nastroje. Ty pomahaji co nejefektivnéji fidit procesy tak, aby
dochdzelo k co nejméné nedostatkim. Dale pomahaji zvysit spokojenost zdkaznika a
neustéle se zlepSovat. Je nutné rozlisit divody zavedeni systému a jeho pfinosy, protoze
za duvod se povazuji faktory, které nuti organizace K zavedeni QMS. Mezi systémy
fizeni jakosti patii i norma CSN EN ISO 9001:2009, kterou se budu v této praci zabyvat
podrobné;ji. [10]

Davody zavedeni QMS

Jestlize je ve firmé zaveden systém fizeni kvality, pak to automaticky neznamena, ze
jeji vyrobky jsou kvalitngj$i nez u firmy bez QMS. Lidska chyba se nikdy neda
eliminovat. Znamena to pouze fakt, Ze firma si svym strategickym rozhodnutim osvojila
zpusob fizeni kvality a neustale se v tomto sméru zlepsSuje. Tedy jinak, neplati rovnice
QMS rovna se kvalitni vyrobek a naopak.

wewvr

vev s

e Narocnéjsi konkurencni prostiedi, kvalita produktu se miize stat
konkurenéni vyhodou,

e Piesyceny globalni trh, v konkurenci desetitisici vyrobci neni mozné uspét
s nekvalitnim vyrobkem,

o SloZitost soucasnych vyrobkii, zdkaznik vyzaduje produkt se Sirokou Skalou
doplikt a sluzeb, splnéni technickych vlastnosti nestaci,

o Legislativni postihy, vyrobky, které mohou ohrozit zdravi, jsou pfisné

postihovany a ohrozuji ekonomickou situaci podniku [9]
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Piinosy zavedeni QMS

Rozhodnuti organizace pro implementovani systému fizeni kvality vyusti v nékolik
zéasadnich benefitd. Protoze jednim ze zékladnich divodi podnikani je zisk, je velkym
pfinosem fizeni kvality snizeni vyrobnich nakladii a zvySeni produktivity. Je tomu tak
proto, Ze se snizuje pocet zavad a Setfi se Cas na jejich pfipadné zjistovani (procesy jsou
zdokumentovany a je jednodussi neshody odhalit). S rostouci produktivitou mlize vzrist

1 podil podniku na trhu a proniknout na trh zahranicni.

S implementaci QMS vznikd v organizaci lepSi fad, potradek a zlepSenim kultury
organizace. Norma CSN EN ISO 9001:2009 pozaduje zdokumentovani viech ¢innosti a
dodrzovat popsané postupy. V téchto dokumentech maji byt popsédny nejlep$i mozné

postupy a praktiky a tak nezaméstnavaji fidici pracovniky rutinnimi piikazy.

Dalsi pfinos se tyka pracovniku. Pokud vzrostou pozadavky na n¢ kladené, zvySuje se
jejich kvalifikace a osobni rozvoj. Musi se naucit komunikovat, planovat nebo pracovat

V tymu.

Zavedeni QMS vyzaduje aplikaci procesniho pfistupu fizeni, které¢ se, na rozdil od

funkéniho pfistupu, jevi jako vhodné&jsi pro soudobé organizace. [10]

1.2.3 Hlavni zasady kvality
Znormy CSN EN ISO 9000:2006 (v této kapitole dile jen ,,norma®) vyplyva
nasledujicich 8 zésad kvality, které organizace musi splnit, chce-li uplatiiovat tento

systém fizeni kvality. Jsou to tyto zasady:

Orientace na zakaznika

Vedeni

Zapojeni pracovniki

Procesni pfistup fizeni

Systémovy ptistup k managementu
Neustalé zlepSovani

Rozhodovani na zakladé skute¢nosti

O N o g B~ w DB

Vzajemné kladné dodavatelské vztahy [10]
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Ad 1) Z piedchozich ¢asti prace je patrna dulezitost tohoto bodu. Vyjadiuje mysSlenku
zavislosti organizace na zdkaznikovi. Je tieba plnit zdkaznikovy soucasné i budouci

pozadavky s cilem spokojenosti obou zucastnénych stran. [10]

Ad 2) Vedouci pracovnici musi poskytovat dikazy o své aktivité a angazovanosti, musi
byt kreativni. Dba na dodrzovani zamétfeni na zdkaznikovy pozadavky. Deleguje
pravomoci a odpovédnost. Musi vytvofit takové pracovni prostfedi, diky kterému bude

mozné zapojit vSechny pracovniky. Tyto zasady uvadi pata kapitola normy. [10]

Ad 3) Z ohledem na efektivitu je nutné zapojeni vSech pracovnikii organizace. Ma byt
umoznéno volné sdileni znalosti a zkusenosti. Také musi byt zajiSténo piipadné Skoleni

po dosazeni nezbytnych kompetenci. [10]

Ad 4) Tento bod se vztahuje k pozadavku normy v souvislosti s nutnosti fizeni zdroji a

¢innosti jako proces. [10]

Ad 5) Systémovy pfistup pozaduje identifikaci, porozuméni a fizeni systému procest.
[10]

vvvvvv

PDCA Williama E. Deminga. Jedna se o neustaly cyklus 4 ¢innosti, ktery v ¢ase vytvari
spirdlu zlepSeni. To znamend, ze po kazdém ukonceném cyklu musi byt patrné

zdokonaleni systému. Jednotliva pismena znamenaji:

e P —plan (planuj) — prvni krok spociva v ziskani informaci a nasledném planu
zahrnujici feSeni potfebné k odstranéni problému,

e D —do (délej) — zavedeni planu a otestovani uc¢innosti navrhovanych fesent,

e C —check (kontroluj) — vyhodnoceni vysledku a jejich shodnost s planem,

e A — act (jednej) — na zakladé informaci z pfedchozich ¢innosti je nutné
navrhnout kone¢né feSeni. Neni-li to moZné, je nutné cely cyklus opakovat do

té doby, nez nedojde k nalezeni vhodného feseni. [12]

Ad 7) Norma vyzaduje méteni a analyzu a sbér dat tykajicich se cilii. Organizace dba na
pfesnost a spolehlivost udajli ve svém vlastnim z&jmu. PouZiti spravnych statistickych
metod a vyhodnoceni hodnot umoziuje organizacim méfit plnéni svych cilt. Tyto cile
musi spliiovat analytickou techniku nazvanou SMART, kterd je akronymem

pocatecnich pismen anglickych ndzvi:
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e S —specific (specificky)

e M —measurable (mé&fitelny)
e A —acceptable - ptijatelny
e R —realistic - realisticky

e T —time specific — ¢asoveé specificky[12]

Ad 8) Vzijemné dobré dodavatelské vztahy je pozadavek normy v souvislosti
s uspokojenim potieb vSech zcastnénych stran. Pokud organizace nalezne shodu
¢innosti dodavatele se svymi pozadavky, mé byt najat znovu. Tyto vztahu mtizou byt

charakterizovany jako win—-win, tedy ze zadna ze stran netrati. [9]

1.2.4 Procesni pristup rizeni

., Proces je organizovana skupina vzdajemnée souvisejicich cinnosti a/nebo subprocesii,
které prochazeji jednim nebo vice organizacnimi utvary c¢i jednou (podnikovy proces)
nebo vice spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikovy proces), které spotiebovavaji
materidlni, lidské, financni a informacni vstupy a jejichz vystupem je produkt, ktery md

hodnotu pro externiho nebo interniho zdkaznika. *“ [11, s. 29]

Kdyz v roce 1776 prisel Adam Smith se svou knihou Pojednani o podstaté a piivodu
bohatstvi narodu, byly v ni popsany principy délby préce, které ovlivnily pfistupy fizeni
organizaci na pfiStich 200 let. Revolu¢ni myslenky zvySovaly tddové produktivitu
prace. Ovsem od 70. let 20. stoleti se zacina radikalné ménit trzni prostfedi. Dokud
poptavka pievySovala nabidku, funk¢éni piistup fizeni fungoval. S ptichodem
turbulentniho svétového trhu vSak jiz tyto pfistupy vhodné nejsou. Procesni fizeni,
neboli Business process management (BPM), piinasi nové moznosti. Je mozné ho
implementovat v kterémkoli odvétvi a organizace tak mohou napft. pruzné reagovat na
pozadavky zékazniki, snizit nadklady, zlepSit kvalitu a efektivnost atd. BPM jiz neni

konkurenéni vyhodou, je standardem. [11]

,,Procesni Fizeni predstavuje systémy, postupy, metody a ndstroje trvalého zajisteni
maximalni vykonnosti a neustalého zlepsovani podnikovych a mezipodnikovych procestii,
kterée vychdzeji z jasné definované strategie organizace a jejichz cilem je naplnit

stanovené strategicke cile. “ [11, s. 30]
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Zavedeni normy CSN EN 1SO 9001:2009 vyzaduje piechod na procesni management.
Pokud se firma rozhodne pro piechod z funk¢niho fizeni, jedna se o tzv. reengineering.
To, Ze je procesni fizeni vyhodnéjsi, potvrzuje prizkum v roce 1999 poradenské firmy
M. Hammera. Ten zjistil, Ze po reengineeringu doslo v oblasti objednévek ke zrychleni
az 0 90% a zaroven nardstu jejich poctu o Ctvrtinu. Dale vyzkum prokazal snizeni
nakladli na Cinnost pii objedndvani materidlu o 90%, UspéSnost zavadéni nového
produktu se zvysila o 50% a ¢as potfebny k uvedeni na trh se zkratil az o 70%. Dalsi
priazkum z roku 1996 W. Bennise a M. Mische prokazuje, ze podniky, které presly na
procesni management, zaznamenaly rust produktivity az o 100%, 25-50% usporu
pracovniki a redukci zdsob o 50%. Dale prokazuje zkraceni doby cyklu o 50-300% a
nepiimé uspory nakladd az o 50%. Procesné orientované fizeni ma vSak i1 negativa.
Implementace BPM je velmi naro¢na financnég, ¢asove 1 persondlné, protoze se jedna o
zasadni preménu fizeni organizace. Jsou kladeny vysoké naroky na persondl a
v disledku zvySeni efektivity se snizi pocet pracovnich mist. Odbornici se vSak shoduji

nad vyraznou pievahou pozitiv. [11]

1.3 Norma I1SO 9001:2008

Mezinarodni normy tykajici se fizeni kvality byly poprvé piijaty v roce 1987 a
revidovany v roce 1994. V roce 2000 byly od zakladu piepracovany, aby vychazeli
Z procesniho pfistupu fizeni. Mizeme shrnout pfedchozi kapitoly a urcit nasledujici

soucasnou strukturu norem ISO fady 9000:

1. 1SO 9000:2005 Systém managementu kvality — Zakladni principy a slovnik.
V této normé& jsou uvedeny zakladni pojmy, filozofie fizeni kvality a také
zasady systémi managementu kvality.

2. 1SO 9001:2008 (resp. CSN EN ISO 9001:2009) Systémy managementu
kvality — Pozadavky. Slouzi pro zavadéni a certifikaci. Je to tzv. kriterialni
norma, protoze pozadavky v ni obsazené slouzi k posouzeni, jestli organizace
funguje ve shod¢ s normou.

3. ISO 9004:2009 Rizeni udrzitelného uspéchu organizace — P¥istup
managementu kvality. Norma pro zlepSovani QMS. Ziska-li organizace

certifikat (vyhovéla pozadavkim normy ISO 9001:2008), muize se
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rozhodnout pro pouziti zde uvedenych doporuceni a diky tomu pokracovat ve
zlepSovani.

4, 1SO 19011:2012 Auditovani systémii managementu kvality a/nebo systému
environmentalniho managementu. Cislem sice norma nepatii do norem fady
9000, logicky vSak ano. Uvadi zpusob, jak se maji provadet interni audity ve
firmach a audity u dodavateld i certifika¢ni audity. Nahradila normu ISO
19011:2002. Nyni je univerzalnéjsi, protoze plati pro vSechny typy audit.
[10]

V oblasti tizeni kvality je v souCasné dob¢€ nejcastéji vyuzivanym pfistupem prave
systém managementu dle normy ISO 9001:2008. Uplatiuji se jiz vice nez ¢tvrt stoleti.
To vzhledem k ostatnim manazerskym praktikam muze vypadat jako kratka doba,
nicmén¢ vzhledem k tomu, Ze je zaveden ve vice nez milionu organizaci, lze fici, Ze je

tato metoda funguyjici. [10]

., Pristupy krizeni kvality podle norem ISO rady 9000 byly konstruovany tak, aby
umoznily organizacim vsech typu a velikosti efektivni Fizeni kvality. Vychazely
Z nejlepsich praktik uspésnych firem a za predpokladu, zZe budou-li tyto praktiky
uplatnovany v dalsich organizacich, vzniknou i zde funkcni a efektivni systémy rizeni

kvality. “ [9, s. 24]

1.4 Postup certifikace systému Fizeni kvality

Zavedeni systému fizeni kvality neni povinnd, jde o dobrovolnou aktivitu firmy.
Certifikace je mezinarodné uznavany dikaz o tom, Ze v organizaci je zaveden, udrzovan
a rozvijen systém managementu, ze systém odpovida pozadavkiim normy a v organizaci
probiha trvalé zlepSovani. Je Zadouci zvazit piinosy (vice viz kapitola 1.2.2) a naklady
souvisejici s certifikaci. Existuje totiz moZnost normu vyuzit pouze jako voditko pro
spravné tizeni. Certifikaci provadi nezavislé vydélecné certifikacni subjekty, které jsou

placeny za provadéni auditu. [10]
Rozhodne-li se organizace pro zavedeni QMS, musi byt provedeny nasledujici kroky:

1. Vybér certifikacni organizace,
2. Podpis smlouvy (ta ma platnost zpravidla 3 roky, tedy auditni obdobi),

3. Pifezkoumani dokumentace systému,
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Audit,

4

5. Vydani zpravy z auditu,

6. Naprava zjisténych neshod,
7

Vydani certifikatu. [10]

Tyto kroky se daji shrnout tak, ze vybrany certifikacni organ provede ptrezkoumani
stavu soucasného systému, poté vyda vycet neshod, které je potfeba napravit a po jejich
napraveni je vydan certifikat. Tento certifikat je platny tfi roky s tim, Ze jednou (popf.

dvakrat) ro¢né je provadén audit celého systému. [10]

1.5 Pristup k Fizeni kvality dle normy 1SO 9001:2008

Norma ISO 9001:2008 je univerzalni, obecnd, tedy ze neobsahuje zadnd konkrétni
doporuceni, zadné terminy. Je Cist€é na organizace, jak bude jednotlivé pozadavky
aplikovat ve svych procesech. MiiZzeme ji chépat jako voditko pro zavedeni systému
fizeni kvality. Obsah normy se sklada z osmi ¢asti, pficemz pro zavadeéni slouzi kapitoly
Ctyfi az osm, kterym se bude vénovat nasledujici kapitola této prace. V prvnich tfech
kapitolach normy ISO 9001:2008 se pojedndva o predmétu normy a jejim urceni, jsou

zde odkazy na dalsi standardy a také o terminech a definicich. [9]

1.5.1 Procesni Fizeni

Jak bylo napsano v kapitole 7.2.4 Procesni pristup 7izeni, norma 1SO 9001:2008
vyzaduje ptfechod pravé na procesni fizeni, tedy identifikovat vSechny relevantni
procesy. Déle urcit vzajemné vazby, stanovit kritéria na zajisténi efektivniho fungovani
procest, prib&éh procesi monitorovat, analyzovat a popifipad¢ pfijimat nezbytna
opatieni. To vSe pro neustalé zlepSovani procest. Organizace pak funguje jako systém
procest. Pro vymezené vnitinich procest se pouziva obecné schéma vsech relevantnich
procesti a podrobnéjsi schéma jednotlivych procesi. Toto schéma mizeme nazvat

mapou procest. [13]

Norma neurcuje pocet procesil, které je nutné urcit. DillezZité ovSem je, aby byla uréena
jednozna¢na odpovédnost, pfesné rozhrani mezi procesy a definovani vazeb mezi
procesy. V organizaci mizeme rozeznat dva (dle normy ISO 9000:2005), popf. tii typy
procesti. Dle normy ISO 9000:2005 jsou to provozni a podplrné procesy. Dle jiné
manazerské teorie jsou to procesy hlavni, podplirné a fidici. Norma ISO 9001:2008

neurcuje, jak procesy délit, protoze to neni z hlediska systému fizeni kvality podstatné.
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V praxi najdeme nejcastéji v organizaci tyto procesy: proces komunikace se
zakaznikem, proces nakupu, realizacni proces (vyroba atd.), proces servisu, proces

logistiky atd. Nicméné ve firmé musi byt i jasné€ ureny fidici a podpurné procesy. [10]
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Tabulka 1: Struktura normy CSN EN ISO 9001:2009
(Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé normy CSN EN ISO 9001:2009 [2])

Cislo kapitoly Niazev

0 Obecné

0.1 Profil firmy

1 Predmét

2 Citované normativni dokumenty

3 ZkratKky, terminy a definice

4 Systém managementu Kkvality

4.1 Vseobecné pozadavky

4.2 Pozadavky na dokumentaci

421 Obecné

4.2.2 Ptirucka kvality

4.2.3 Rizeni dokumenti

4.2.4 Rizeni zdznami

5 Odpovédnost managementu

5.1 AngaZovanost a aktivita managementu
5.2 Zaméfeni na zakaznika

5.3 Politika kvality

5.4 Planovani

54.1 Cile kvality

5.4.2 Planovani systému managementu kvality
5.5 Odpovédnost, pravomoc a komunikace
551 Odpovédnost a pravomoc

5.5.2 Predstavitel managementu

55.3 Interni komunikace

5.6 Prezkoumani systému managementu
5.6.1 Obecné

5.6.2 Vstup pro piezkoumani

5.6.3 Vystup z pfezkoumani

6 Management zdroji

6.1 Poskytovani zdroji

6.2 Lidské zdroje

6.2.1 Obecné

6.2.2 Kompetence, vycvik a védomi zavaznosti
6.3 Infrastruktura

6.4 Pracovni prostiedi

7 Realizace produktu

7.1 Planovani realizace produktu

7.2 Procesy tykajici se zakaznika

721 Uréovani pozadavka tykajicich se produktu
722 Piezkoumani pozadavki tykajicich se produktu
7.2.3 Komunikace se zakaznikem

7.3 Navrh a vyvoj - neni uplatnén

7.4 Nakup

741 Proces nakupu

742 Informace pro nakup

7.4.3 Ovéfovani nakupovaného produktu
75 Poskytovani sluzeb

751 Rizeni poskytovani sluzeb

752 Validace procest poskytovani sluzeb
753 Identifikace a zpétna sledovatelnost
754 Majetek zakaznika

755 Uchovavani produktu

7.6 Rizeni monitorovaciho a méficiho zafizeni
8 Mgéfeni, analyza, zlepSovani

8.1 Obecné

8.2 Monitorovani a méfeni

8.2.1 Spokojenost zdkaznika

8.2.2 Interni audit

8.2.3 Monitorovani a méfeni procestt

8.2.4 Monitorovani a méfeni produktu

8.3 Rizeni neshodného produktu

8.4 Analyza dat

8.5 Zlepsovani

8.5.1 Neustalé zlepSovani

8.5.2 Napravna opatieni

8.5.3 Preventivni opatieni
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1.5.2 Rizeni dokumentace a zaznamu

Dle ¢tvrté kapitoly normy ISO 9001:2008 musi dokumentace v organizaci obsahovat:
Prohlaseni o politice a cilech kvality, Ptirucku kvality. Prohlaseni o politice a cilech
kvality je dokument zpracovany vrcholovym vedenim a je prezentovdno navenek.
Ptirucka kvality je zakladnim dokumentem systému a mizeme ji charakterizovat jako
vrchol pyramidy. Pod pfiruckou kvality jsou smérnice (napi. o fizeni neshodného

produktu) a pod smérnicemi postupy (technologické, pracovni, atd.). [9]

Ptirucka kvality je dokument, ve kterém je ptehledné specifikovan systém
managementu kvality dané organizace. Mlize byt specifikovan bud’ kompletné¢, nebo za

pomoci odkazl na smérnice.

Prestoze struktura pfirucky neni pfedepsdna, obvykle byvé koncipovadna tak, ze

odpovida na pozadavky normy ISO 9001:2008. Muze se jednat napf. o tuto strukturu:

1. Charakteristika dané firmy

2. Obecna charakteristika manazerskych systémil

3. Definice pojmil a vymezeni zkratek

4. Specifikace manaZerskych systémi (tloha vedeni, zabezpeceni zdrojl, interni
audity, atd.)

5. Zavére€na ustanoveni

6. Priilohy [13]

Kromé jiz zminénych cili kvality, politiky kvality a pfirucky kvality musi existovat

smérnice pro:

Rizeni dokumentace

Rizeni zaznam

Planovani a provadéni internich auditi
Nakladéani s neshodnym produktem

Opatieni k naprave

o g~ w b E

Preventivni opatteni [10]

V podnikové praxi fizeni dokumentace a zaznaml znamena, ze kazdy dokument ma
znaky fizeného dokumentu (tzn., Ze obsahuje udaje: kdo dokument vypracoval;
pfezkoumal; schvalil — funkce, jméno, piijmeni; kdy a kde; podpisy). Do fizené

dokumentace se nesmi nesmazatelné¢ psat. Pokud existuje vice kopii jednoho
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dokumentu, musi byt totozné. Naopak zaznamy musi byt psany nesmazatelné a existuje

jejich seznam vcetné doby jejich archivace. [12]

1.5.3 Odpovédnost managementu

Odpovédnost managementu je patou kapitolou normy ISO 9001:2008. Fungovani
systétmu managementu kvality vyzaduje zapojeni vrcholového vedeni v momenté
rozhodnuti o zavedeni QMS a pfi plnéni pozadavkli normy. Norma ISO 9000:2005
uvadi, ze ukolem vedeni je zajistit takové prostfedi, v némz se mohou pracovnici plné
zapojit do napliiovani cili organizace. V praxi je tento pozadavek naplnén pomoci

téchto ¢innosti:

1. Osobni angazovanost a aktivita managementu — urceni cilti a zajisténi jejich
plnéni.

2. Zamgéfteni na zdkaznika — vedeni je garantem splnéni pozadavki zakaznika.

3. Stanoveni politiky kvality — pisemna deklarace zaméru organizace, které musi
znat a pochopit kazdy zaméstnanec.

4. Urceni cilt kvality — vychazi z politiky kvality. Stanovuji se na konkrétni

obdobi.

Dostupnost zdrojit

Planovani

Odpovédnost, pravomoc a komunikace

Predstavitel managementu

© © N o o

Pfezkoumani systému managementu [10]

Cinnosti a procesy mohou byt popsany riiznym zptisobem — textem, postupovym
diagramem, anebo matici odpovédnosti. Mohou byt i kombinace, ale nesmi si navzajem
odporovat. Pfikladem praktického postupu pro uréovani odpoveédnosti miize byt matice
odpovédnosti. V fadcich jsou uvedeny jednotlivé Cinnosti (podprocesy), ve sloupcich
jsou uvedeny jednotlivé osoby. Tyto osoby maji urcenou jednu z nasledujicich
povinnosti: odpovédnost, povinnd spoluprace a povinnd informovanost. V kazdém

fadku musi byt praveé jedna jedina odpovédnost. [12]

1.5.4 Management zdroji
Sesta kapitola normy ISO 9001:2008 zafazuje mezi zdroje infrastrukturu, lidské zdroje

a pracovni prostfedi. Do lidskych zdroji miiZeme zatfadit pracovniky vcetné jejich
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kvalifikace, zkuSenosti, dovednosti, atd. Infrastrukturu organizace chapeme jako
budovy, provozni zafizeni, pfirodni zdroje, komunikacni prostiedky, IT vybaveni, atd.
Zabezpeceni vSech téchto zdroji je odpovédnost vrcholového vedeni a je nutna nikoliv
minimalizace, ale optimalizace zdroji. Nadmérné Setfeni zdroji miize mit za nasledek
nemoznost plnéni pozadavki zdkaznika. Je samoziejmosti, Ze norma ISO 9000:2008

pozaduje vSechny zdroje ve zptsobilé formé. [9]
Lidské zdroje

Pracovnici vykonavajici prace musi byt odborné zptisobili. Musi si byt védomi
zavaznosti svych Cinnosti a také svym piinosem pii dosahovani cilt kvality. Pfitom je to
organizace, kterd urcuje kompetence na urCité pracovni misto. Doporucuje se také
udrzovat povédomi pracovnikii pravé o vySe zminéném védomi o zdvaznosti svych

¢innosti a to pravidelnym Skolenim. [13]

V praxi ma tedy kazdd funkce ve firm¢ uréeny kvalifikaéni pozadavky, kazdy
zameéstnanec ma presné specifikovan popis prace. Je k dispozici plan vycviku, kde jsou

Skoleni povinna a profesni. [12]
Infrastruktura

Obdobné¢ jako u lidskych zdroji je pozadavkem normy ISO 9001:2008 udrzovani
infrastruktury v takovém stavu, aby umoziovala plnéni pozadavka na produkt. U budov
muzeme zpusobilost hodnotit kolaudaci, doklady o pravidelné udrzb¢ a revizi. U strojil

a méfidel hodnotime zpisobilost zkouskami a taktéz doklady o Gdrzbach. [10]
Obvykle se stroje rozdéli do tfi skupin dle nahraditelnosti. Stroje v jediném exemplafi
(Jejichz porucha by narus$ila vyrobu) maji obvykle plan preventivni udrzby. Existuje

udrzba nahodila, preventivni a prediktivni (diagnostickou). [12]
Pracovni prostiedi

PoZadavky na pracovni prostfedi jsou stejné jako u ptedchozich zdroji — musi byt
zpusobilé plnit pozadavky na produkt. Pracovni prostfedi zahrnuje bezpecnost a
hygienu prace, pracovni podminky, ergonomii. VSechny tyto aspekty ovliviiuji

vykonnost, motivaci a spokojenost pracovniki. [10]

Pracovni prostfedi je vice zélezitosti bezpecnosti prace, zkoumd se pouze, zdali

pracovni prostfedi nema negativni vliv na vyslednou kvalitu produkt. [12]
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1.5.5 Realizace produktu

Sedmou kapitolu normy ISO 9001:2008 muzeme chapat jako fizeni kvality hlavnich
procest, coz znamena: planovani kvality, procesy tykajici se zdkaznika (obchodni
procesy), navrh a vyvoj (je-li ve firmé tento proces), nakup, vyroba a poskytovani
sluzeb. V ptipad¢ outsourcingu je vyzadovana kontrola nad t€émito procesy a taktéz je

vyzadovano tento proces identifikovat v systému managementu kvality. [13]
Planovani realizace produktu

Spociva obvykle ve vypracovani plant kvality, kde jsou vymezeny vSechny procesy
Vramci systému managementu kvality a zdroje, které se musi pouzit pro specificky
produkt. Zavedeni planu kvality je vyzadovano pouze v ptipadech nestandardni vyroby

kdy se vymyka standardnim postuptim a dokumenty zavedeného QMS. [13]
Procesy tykajici se zakaznika

Do téchto procesi norma ISO 9001:2008 fadi ureni a piezkouméni pozadavki
tykajicich se produktu a komunikaci se zakaznikem. Cilem procesii tykajicich se
zdkaznika je garantovat plnéni jeho pozadavkii. Nejednd se vSak pouze o externi
zakazniky, ale 1 o zakazniky interni v rdmci organizace. Pfi vyrob¢ kvalitniho produktu
je potfeba znat nejen pozadavky vyicené zdkaznikem, ale i pozadavky nevyslovené a
znat taktéz naroky legislativy. Vystupem procesu tykajicich se zakaznika je uzavieni
smlouvy, dle kterych je moZno zahdjit vyzkum (je-li nutny), ndkup materidlu a
naslednou vyrobu a dodéani produktu (sluzby). Nicméné jesté pred uzavienim smlouvy
nasleduje proces pro prezkoumani potteb zdkaznika. Jde o ujiSténi firmy, Ze pozadavky
kladené zakaznikem pochopila a Ze je schopna tyto pozadavky splnit, o cemZ musi byt
veden zaznam. Diulezitym detailem je disledné uchovavani zaznami v pfipade, ze

zakaznik zménil svoje pozadavky. [10]

DalSim dulezitym procesem je komunikace se zdkaznikem. Spociva v informovani
zékaznika o nabidce vyrobktli a/nebo sluzeb, pruzném jednani, vyfizovani dotazi. Dale

pak ve vyfizovani reklamaci, stiznosti a zajistovani servisu. [13]
Navrh a vyvoj

Tato Cast kapitoly neni povinnd, protoze zalezi na produktovém portfoliu, zdali je

vyzkum a vyvoj nutny. Je logické, ze u firem poskytujici tradi€ni vyrobky ¢i sluzby
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(napf. prodejna potravin) je oblast navrhu a vyvoje mald, nebo Zzadnd. Naopak u
normy ISO 9001:2008 lze vnimat jako doporucené praktiky pro projektanty,
konstruktéry, technology, atd. Rada firem vyuZivd moZnosti tento ¢lanek normy
vyloudit (spolecnost nevyviji nové vyrobky/sluzby a projektovani spocivad pouze ve

vhodném spojovani prefabrikovanych prvka. [13]
Nakup

Stejné jako predchozi proces nemusi byt samostatné definovan (ale je bézné a vhodné
jej definovat). V malych firmach nakup zajist'uji napt. ptimo pracovnici vyroby, ale ve
velkych firmach jiz samostatny proces nakup ma smysl. Dle normy ISO 9001:2008
musi byt zajiSténa piesna specifikace pozadavkli na nakup, vybér a hodnoceni

dodavatelll a také musi byt urcena pravidla vstupni kontroly.

Norma také vyzaduje vybirat, hodnotit a ptehodnocovat dodavatele. Vysledkem jsou

dodavatele schopni dlouhodobé zajist'ovat kvalitni vstupy. [9]

Obvykle organizace vede dle vysledkd vyhodnoceni tfi seznamy dodavateli a to:
vhodnych, moznych a nevhodnych. Kritéria hodnoceni jsou pln€ na rozhodnuti dané
organizace, nicmén¢ kritérium ,,cena“ by nemélo byt nejdilezitéjsi (nemélo by mit vahu
vice nez 50%, coz stat u vetejnych zakazek nerespektuje). [12]

Vyroba a poskytovani sluzeb

Tento proces zahrnuje ¢innosti pfeménujici vstupni suroviny a materidly na vysledny
vyrobek nebo sluzbu. Tyto ¢innosti z velké ¢asti ovliviiuji vyslednou kvalitu vyrobkt ¢i

sluzeb. Procesy vyroby a poskytovani sluzeb musi probihat za tzv. fizenych podminek.

To znamena, ze:

e jsou znamé vstupni pozadavky na produkty nebo sluzby,
e pracovnici jsou odborn¢ zpisobili,

e existuji pracovni instrukce,

e zafizeni jsou zpusobila,

e jsou Kk dispozici vhodna méfidla,

e jsou urcena pravidla monitorovani a métent,

e je specifikovan vystup procesu,
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e jsou ur¢eny postupy pro skladovani a dodavani. [10]
Rizeni monitorovaciho a mé¥iciho zarizeni

Ve vétSin€ organizaci, které maji certifikovany systém fizeni kvality dle normy ISO
9001:2008, nalezneme dokumentovany postup pro fizeni méficich a monitorovacich
zafizeni — tzv. metrologicky fad. V tomto postupu je uvedeno, jakym zplusobem se
nakupuji méfidla, jak se zaclenuji do systému, jak se znaci. Déle postup uvadi pravidla
vedeni zaznamu o kalibraci. Organizace sama urcuje kvalifikaci metrologa, tedy osobu
zodpovédnou za méfidla. Tato osoba pak vede evidenci méfidel véetné zaznamul o
pouzitelnosti, zajiituje ovéteni stanovenych méfidel (u Ceského metrologického uiadu)

a zabezpecuje kalibraci nestanovenych métidel.

Identifikace (znaceni) méficich zafizeni je z hlediska systému fizeni kvality zasadni.
Zde je vyzadovano, aby kazdé métidlo bylo oznaceno tak, aby bylo zfejmé, zdali se smi
pouzivat. Kazdé méfidlo je oznaceno Cislem a lze jej tak dohledat v evidenci méfidel a

taktéZ je oznaceno kalibra¢ni znackou, ktera stanovi, od kdy je mozné métidlo pouzivat.

[10]

1.5.6 Méreni, analyza a zlepSovani
Posledni, osma, kapitola normy ISO 9001:2008. M¢éfeni, analyza a zlepSovani
napomahd efektivnimu fungovani systému fizeni kvality. Vychazi z praxi ovéfené
zasady, Ze co lze méfit, lze 1 fidit. Norma poZaduje provadét monitorovani, neboli
zjisStovani charakteristik (nikoliv pfimo méfeni, coz je uzsi pojem) u:

e zakaznikl (spokojenost zékaznik),

e celého systému (interni audity),

e procest,

e charakteristik produktt (vyrobni kontroly),

e dodavateli (hodnoceni dodavateli),

e technologickych podminek

e azajistovani dikazu o zlepSovani. [10]
Spokojenost zakazniki

Spokojenost zakaznikli se monitoruje kvili zjiSténi, zda organizace splnila zdkaznikova

oc¢ekavani. Nejednd se tedy piimo o meéfeni, ale o monitoring. Zplisob monitorovani
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stanovi management firmy. Na zdklad¢ zjisténych informaci se pfijimaji opatfeni pro

zvyseni spokojenosti. [10]
Spokojenost zakaznika lze zjistit nékolika zptsoby:

e dotaznik vyplnény zdkaznikem (nevyhodou je ,,obtézovani“ zdkaznika),

e dotaznik vyplnény obchodnim zastupcem firmy na zdklad¢ tzv. fizeného
rozhovoru,

e opakovatelnost zakazky - pokud je zakaznik spokojen, vraci se pro dalsi
zakazku. Provadi se analyzou ,,TOP 10“ (TOP 50, TOP 100 — dle velikosti
obratu vzajemného obchodu). Zkouma se, kolik firem se opakované nachazi

ve zminéném seznamu ,,TOP* ve dvou nasledujicich hodnocenych obdobi.
[12]

Interni audity

Existuji proto, aby se zjistilo, zdali systém odpovida pozadavkim normy a zda je
systém zaveden a udrzovan. Audit musi byt nezavisli, systematicky a objektivni. Postup
pro provadéni auditi je povinny. Existuje program internich auditti obvykle na obdobi
jednoho roku. Internim auditem musi projit vSechny procesy a vSechny ¢lanky normy.
Nejcastéji je vyuzivano procesniho auditu, coZ znamena, Ze se vybere zakdzka, na niz se

demonstruji veskeré ¢lanky normy. [10]

Interni audity jsou ,,nezavislé, systematické a objektivni hodnoceni provérovaného

predmétu s cilem stanovit rozsah, v némz jsou splnéna kritéria auditu. ** [1]
Rizeni neshod

Pro ptipad neshodného produktu (zmetku) musi byt v organizaci smérnice pro nakladani
se zmetkem. Je povinnym dokumentem. Vznikne-li neshodny produkt, je nezbytné jej
identifikovat, zabezpecit a pfijmout dalsi opatfeni. Dal§imi opatfenimi se rozumi oprava
(na 100% kvalitu), udéleni vyjimky (odsouhlasena zékaznikem), pouziti vyrobku
Kk jinému ucelu nebo likvidace. O vSech téchto neshodnych produktech je nutné vést
zdznamy, kde musi byt uvedeny tyto nalezitosti: druh neshody, pti¢ina, pfijata opatieni.
Ugelem Fizeni neshod je nedodat zakaznikovi vadny produkt. Nicméné v piipadg, Ze se
tak stane, musi byt zdkaznik informovan a musi byt pfijata pfislusnd napravna opatieni

v souladu s legislativou, Nejdulezitéjsi je oznaceni neshody tak, aby nemohlo dojit ani
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kK nechténému dal$imu pouziti (napf. je vyhrazené misto ve skladech, vyrazné cervené

oznaceni). [10]
Monitorovdani a méieni procesi

Cilem monitorovani a méfeni procesi je poskytnuti dikazu, ze procesy dosahuji
planované vykonnosti. Na zakladé téchto dikazli je mozné trvalé zlepSovani
Vv procesech. Méfeni vykonnosti probiha jak v rovin¢ ekonomické, tak kvalitativni, které

mnohdy mivaji prednost. [9]

Velmi cCastym zplsobem méfeni vykonnosti procesti je pomoci ukazateli klicovych
ukazatelll vykonu, neboli KPI. Existuje velmi velké mnozstvi KPI ukazatell, které je
mozné v organizaci sledovat a je na rozhodnuti konkrétni firmy, které typy ukazateli
zvoli. Organizace si zvoli proces, ktery chce monitorovat, ur¢i znak a kritérium
sledovaného procesu. Nasledné je ur¢ena managementem minimalni cilova hodnota. Po
sbéru dat za urCité obdobi se vyhodnoti skute¢ny stav s cilovym stavem a vyvodi se

zavéry. [4]
Monitorovani a méieni produktit

Monitorovani a meétfeni produktii se velmi podoba monitorovani a meétfeni procesi.
Misto vykonnosti procesu jsou ale méfeny dilezité znaky produktu, aby se zabezpecilo
splnéni pozadavkll na produkt. Toto méfeni je provadéno pomoci kontrol (vstupni,
prib&znd (mezioperacni) a vystupni. Je také tfeba o téchto kontrolach udrzovat
zaznamy. [10]

Hodnoceni dodavatelii

Je dilezité zejména pii nakupu rozsahlych dodavek. Nicméné svoji roli ma jisté i
vV dodévkéach mensiho rozsahu. Hodnoceni dodavateld se provadi kviili skutecnosti, ze

vstupni materidl ovliviluje kvalitu vysledného produktu. Na zdkladé monitoringu

dodavateld (vice viz kapitola 7.5.5 Ndkup)se ptijimaji nasledna opatieni. [9]
Analyza dat

Povinnd analyza dat ma jediny ucel — prokazat, ze zavedeny systém QMS je vhodny a
efektivni a vyhodnotit, kde dale 1ze uskuteciiovat zlepSovani efektivnosti. Je nezbytné
doptedu ur¢it typ shromazd'ovanych a analyzovanych dat. Ve vysledku maji analyzy

poskytnout napi. informace tykajicich se spokojenosti zdkazniktli, charakteristiky a
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trendy procesti a produkti, atd. Analyza dat uzce souvisi s pozadavky na monitorovani a
méfeni. Data ziskand z monitorovacich a méficich ¢innosti jsou vstupnimi hodnotami

analyzy dat. [10]

Jedna z metod pro analyzu nakladi je nakladova metoda FAP. Ta rozd€luje naklady na
kvalitu (ndklady organizace spojené s kvalitou) na planované a neplanované. Mezi
planované fadime naklady na prevenci a ndklady na kontrolu. Do neplanovanych
nakladi patfi naklady na externi vady a interni vady. Zatimco planované néklady by
méli v ¢asu rust, neplanované by méli klesat (popiipadé po dosazeni dostatecné nizké

hodnoty stanovené managementem by m¢li stagnovat). [8]
ZlepSovani

Jednou ze zéasad systému fizeni kvality je neustile zlepSovani. Vrcholové vedeni ma
stanovit metody zlepSovacich aktivit. Norma ISO 9001:2008 urcuje prostiedky
zlepSovani kvality. Jsou jimi politika a cile kvality, vystupy z ptezkoumani vedenim,
informace z auditi a zavéry z analyz spolu s poznatky z napravnych a preventivnich
opatfeni. Stejné tak jako u fizeni neshod i zde je pfezkoumdvana Gcinnost piijatych
opatfeni. Provéieni efektivnosti téchto opatfeni probihd pomoci prezkoumani vedenim.

[10]
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2 Analyza soucasné situace

2.1 Predstaveni spolecnosti

Firma Falco computer, s.r.o. byla zalozena 1. 6. 1993 tfemi

spolecniky. Sidli ve Velkém Mezifici. Zakladni jméni ¢inilo
2,5 mil. K¢ Nyni, v roce 2015, ma pies 40 zaméstnanct a

ro¢ni obrat 80 mil. K¢. Firma mé zavedeny a certifikovany

systtm managementu kvality. Cilem spolec¢nosti je
FALCO

vyuzivani a dodavani nejmodernéj$im technologii v oblasti C O M P UTE R

IT a elektroinstalaci spojené s vysokou odbornou Grovni a Obrazek 1: Logo spole¢nosti

(Zdroj: webové stranky firmy)

profesionalitou. Firma nabizi kompletni zajiSténi sluzeb na urovni hardware, software,

silnoproudé a slaboproudé rozvody a systémy, servery a sitové aplikace, datové a

hlasové komunikace, technologie inteligentnich domt a firemnich informacénich

systémi. To v§e formou outsourcingu, takze zakaznik nepotiebuje své vlastni odborniky

v oblasti IT sluzeb a slaboproudych systémt, coz vedle pohodli pfindsi i finan¢ni

usporu. Prioritou téchto sluzeb, které firma navrhuje, projektuje a realizuje, je kvalita,

rychlé vyfizeni servisnich pozadavki a flexibilita.

Presnéji je predmét podnikani vymezen takto:

poskytovani software (skupina 93)

nakup zboZzi za Ucelem jeho dalSiho prodeje a prodej, kromé zbozi
vyhrazeného zakonem ¢. 455/91 Sb. o zZivnostenském podnikani (skupina 70
az 77)

zprostiedkovatelska ¢innost v oblasti obchodu, vyroby a sluzeb (skupina
69,119)

vyroba, instalace a opravy elektronickych zatizeni (skupina 205)

projektovani elektrickych zatizeni (skupina 205)

poskytovani telekomunikacénich sluzeb (skupina 305)

zfizovani, montaz, udrzba a servis telekomunikacnich zafizeni (skupina 305)
poskytovani technickych sluzeb k ochran¢é majetku a osob (skupina 314)

montaz, opravy a zkousky vyhrazenych elektrickych zatfizeni (skupina 205)

34



Nejvyssim organem spolecnosti je valnad hromada, kterou tvoti 3 spole¢nici. Statutdrnim
organem spolecnosti jsou dva jednatelé, Ing. Jan Sykora a Mgr. Tomas Rapusak, kazdy

Z nich jedna a podepisuje za spole¢nost samostatné.

2.2 Organizacni struktura
Spole¢nost mizeme rozdélit do Ctyt stiedisek: sttedisko ekonomické a administrativni,
stiedisko elektroinstalaci, sttedisko obchodni a sttedisko technické. Dtive spolecnost

méla navic stedisko paté, graficke, ale bylo zruSeno.

Stiedisko ekonomické a administrativni zajistuje vedeni podvojného tUcetnictvi a

souvisejicich agend dle platnych predpist.

Stiedisko elektroinstalaci se zabyva komplexnimi sluzbami (navrh, instalace, projekce
a servis) a mizeme jej dale rozdélit na oblast slaboproudych a silnoproudych instalaci.
Mezi slaboproudé instalace mulzeme uvést datové sité, EZS - elektronické
zabezpecovaci systémy, CCTV - sledovaci systémy, EPS - protipozarni signalizace,
dochazkové, identifikacni a pfistupové systémy, systémy automatizovaného fizeni a
zabezpeceni budov a dalsi. Silnoproud¢ instalace ptedstavuji kabelové rozvody nizkého
nap¢ti, ndhradni zdroje elektrické energie pro datové sit¢ a EZS (zdroje UPS, tedy
,heprerusitelnych zdroji energie a dodavky dieselagregatl), -elektroinstalace
technologické a stavebni, hlavni a podruzné rozvody, osvétleni vcetné venkovniho,

vlastni napajeci rozvody, zdsuvkové a svételné rozvody a dalsi.

Prodejem vypocetni techniky a pfislusenstvi, software, kancelafské, digitadlni a
telekomunikacni techniky, spotfebni elektroniky (digitalni fotoaparaty, kamery,
videotechnika a pfisluSenstvi) a spotfebniho materidlu (kancelarsky papir, tonery,
datové nosice) se zabyva stiedisko obchodni, s kterym spolupracuje stiedisko technické

(zajistuje kompletaci a pfipravu hardwaru a softwaru).
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Obrazek 2: Organizaé¢ni struktura spole¢nosti
(Zdroj: Falco Computer, s.r.o)

2.3 Historie zavadéni QMS
Vedeni organizace si v zajmu zvySeni konkurenceschopnosti a pozadavku zakazniki
stanovilo za cil do konce rok 2002 zavést a certifikovat normovany systémy fizeni

kvality (dale jen QMS) podle mezinarodniho standardu CSN EN ISO 9001:2008.

Pii téchto pracich byla vytvofena dokumentace systému kvality sestavajici z Prirucky
kvality, kde jsou popsany veskeré procesy a Cinnosti, tj. povinné i nepovinné postupy
vyplyvajici znormy a dokumentace navazujici. Tato dokumentace je fizena

elektronicky s vytisténym originalem s podpisy.

2.3.1 Vstupni analyza

Vstupni analyza byla provedena kvuli zmapovani tehdejs$iho stavu fizeni z hlediska
normy CSN EN ISO 9001:2009. Rozdily mezi normou a skute¢nosti pfed zavedenim
jsou uvedeny v nasledujici tabulce s cCislem korespondujicim s kapitolami normy.

Uvadény jsou pouze kapitoly se zjiSténymi nedostatky.
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Tabulka 2: Neshody zji§téné vstupni analyzou
(Zdroj: Falco Computer, s.r.0.)

Kapit

produktit

Prezkoumavani pozadavkii

ola Nazev Zjisténé neshody
4.1. Vseobecné pozadavky na OMS | Systém kvality nebyl definovan
Dokumentace nebyla fizend; absence udajt kdy, kde
a kdo vypracoval, pfezkoumal a schvalil dokument;
4.2. Dokumenty . o . .
Neexistovala prirucka kvality, smérnice, postupy;
Zaznamy nebyly fizené nebo chybély tplné;
Zaznamy nebyly archivovany po stanovenou dobu
Pravomoc a odpovédnosti nebyly jednozna¢né
5. Odpovédnost managementu urceny;
Neexistovaly cile a politika zaméfena na kvalitu
559 Predstavitel managementu Nebyl j menovan predstavitel vedeni zodpovidajici
za kvalitu
5.6. Prezkoumdvani systému Neprobihalo pfezkoumavani systému managementu
managementu
6. Management zdrojit Neexistoval plan skoleni
791 Urcovani pozadavkii tykajicich se

Chybély nekteré zdznamy obchodnich jednani a

v

0zd¢jsi upravy zakazek
e tykajicich se produktit pozaL]St upravy
7.2.3. Komunikace se zakaznikem
7.4.1. Proces nakupovani
7.4.2. Inform ac:e p ro nakup ov’an ! Neprovadéno vyhodnocovani dodavateli
743 Oveérovani nakupovaného
T produktu
Procesy nebyly identifikovany, tzn. nebyla
7.5. Vyroba a poskytovani sluzeb | vyloucena zdvojeni ¢i absence nékterych ¢innosti a
podprocesti
Mgfidla nebyla v fizeném procesu: nebyla evidovana
7.6. Meévici zarizent a oznacena; nevedeny zdznamy kdy se maji meridla
rekalibrovat
8.2.1. Spokojenost zakaznika Neprovadén vyzkum
822 Interni audit Ir}term audit nebyl fizen€ provaden (tzn. se
zaznamy)
8.2.3- Monitorovani a méreni Provadéno pouze nedostate¢né pomoci nékterych
4, procesui/produktu ukazatelt a ne pro v§echny procesy
s , hodné k 1 eny - skl ¢
8.3. Rizeni neshodného produktu Nes f’qne. procll% ty nepy y oznaeny - skladovany s
funk¢nimi soucastkami
8.4. Analyza udajii Provéadéna pouze v ramci ekonomickych udaju
L, ; ., |N ade té ¢ - halovani kof :
8.5.2- | Opatreni k ndaprave/Preventivni DT ov.adeny. S },]S emove neod, aovanl O,r, enove
3 opatieni pric¢iny; NezjisStovani provedenych opatieni; absence

zaznamu
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2.3.2 Casovy postup zavadéni

Po prvni etapé, kterou predstavovala vstupni analyza a zjiSténi nedostatki, nasledovala
etapa druhd. Ta spocivala v zavedeni samotného systému fizeni jakosti v podobé
postupnych zmén v oblastech, které se neshodovali s doporu¢enim normy. Obsahem

druhé etapy bylo:

e Skoleni (avodni vysvétleni smyslu normy)

e Vypracovani mapy hlavnich procesti a urCeni znakli a kritérii hlavnich
realizacnich procesii

e Vypracovani systémové dokumentace - pfirucky, ktera bude hlavnim
zastteSujicim dokumentem systému fizeni a dal$i dokumentace. Elektronické
fizeni této dokumentace musi splihovat pozadavky normy ISO 9001
v konkrétnich podminkach organizace

e Stanoveni politiky kvality politiky

e Stanoveni a vyhlaSeni cilt kvality

e Stanoveni a vyhlaseni Programu kvality a sledovani jejich realizace vetné
vyhodnoceni

e Provadéni disledné implementace stanovenych postupt do praxe

e Pomoc pii vycviku pracovniki v rozsahu stanovenych pozadavki podle
normy 1SO 9001

e Piipadné vypracovani dokumentace QMS niZsi (tfeti) urovné

e Urceni zdznami o kvalité

e Planovani a realizace internich auditi QMS (provedeni komplexniho
interniho auditu QMS)

e Doplnéni resp. aktualizace dokumentace na zakladé odstraniovani nedostatkii

Z internich auditt
e Vypracovani Zpravy o pifezkoumani vedenim - zhodnoceni irovné zavedeni
QMS, pitijeti konkrétnich opatteni pro dalsi zlepSovani

Vzhledem k naro¢nosti druhé etapy zavadéni QMS bylo nutné sestavit Casovy
harmonogram, ktery urcoval casové obdobi, do kdy budou vybrané Cinnosti shodné
snormou ISO (Cinnostmi jsou mysleny jednotné kapitoly ISO 9001). Nasledujici

tabulka ukazuje harmonogram zavadéni QMS. Z tabulky je patrné, Ze neni nutné
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striktné dodrzovat strukturu kapitol normy, ale je mozné nékteré kapitoly upfednostnit.
Jedna se predevSim o kapitoly Casové ndrocné, které mohou trvat i nékolik mésicti

(napt. 4.2. Pozadavky na dokumentaci).

Tabulka 3: Casovy harmonogram zavadéni QMS
(Zdroj: Falco Computer, s.r.0.)

P.¢ | Cinnost podle normy CSN EN ISO 9001:2009 Termin
kroku T+ més.
1 Vstupni analyza projektu zavadéni systému fizeni kvality T
2 Instruktaz pro vybrany okruh zaméstnanci pro zavadéni QMS T
3 Schvaleni projektu zavadéni a harmonogramu praci pro zavadéni QMS T
4 4.1 VSeobecné pozadavky T+1
- procesni mapa, stanoveni znakt a kritérii procesti, rozsah platnosti QMS
5 5.5.1 Odpovédnost managementu T+1
- stanoveni hlavni matice odpovédnosti za vSechny procesy a Cinnosti
QMS
6 5.5.2 Ptedstavitel managementu T+1
- jmenovani predstavitele vedeni pro kvalitu
7 5.3 Politika kvality T+1
8 5.4.1 Cile kvality T+1
- navrh a vyhlaSeni cild kvality
9 5.4.2 Planovani QMS T+1
- navrh a vyhlaseni programu kvality
10 | 4.2 Pozadavky na dokumentaci T+1-7
11  |4.2.3 Rizeni dokumentil T+1
- postup pro schvalovani a vydavani dokumentii
12 | 4.2.4 Rizeni zdznami T+1
- navrh postupu a stanoveni pozadovanych zdznamu
13 | Postupné implementace dokumentli T+1-7
14 5.2 Zaméfeni na zakaznika T+2-3
15 | 7.2.1 Pozadavky na produkt T+2
16 | 7.2.2 Pfezkoumani pozadavki na produkt T+2
7.2.3 Komunikace se zdkaznikem
17 8.2.1 Spokojenost zakaznika T+1
18 | 7.3 Navrh a vyvoj T+3
19 | 7.4 Nékup T+2-3
20 | 6. Management zdroji T+4
6.2.2 Kompetence, vycvik a védomi zavaznosti
- kvalifika¢ni pozadavky, hodnoceni zaméstnancii, stanoveni pozadavku
na Skoleni, plan Skoleni
21 | 7.5.3 Identifikace a sledovatelnost T+2-4
22 7.5.5 Uchovavani produktu T+2
23 | 7.5 Poskytovani sluzeb T+2
24 | 6.3 Infrastruktura T+2
6.4 Pracovni prostredi
25 7.6 Rizeni méticiho a monitorovaciho zatizeni T+2
26 8.2.3 Monitorovani a méfeni procest T+2
27 8.2.4 Monitorovani a méfeni produktt T+2
28 | 8.3 Rizeni neshodného produktu T+2
29 | 8.4 Analyza dat T+45
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30 |8.5.2, 8.5.3 Napravna a preventivni opatieni T+45

31 | 4.2.2 Piirucka systému fizeni T+1-5
- zpracovani ptislusnych kapitol, popt. navazujici dokumentace

32 | 8.2.2 Interni audit T+6
- plan internich auditi a nejméné jeden komplexni interni audit

33 | 5.6 Piezkoumani systému managementu T+6

34 | Vybér akreditované organizace k zahdjeni certifikacniho procesu T+3

35 Zahéjeni certifikacniho procesu (pfedaudit) T+7

36 Spolutcast pfi certifikaénim auditu T+8

K zavadéni byla pouzita metoda tymové spoluprace. Tym byl tvoifen odbornym
poradcem, vybranym spolupracovnikem firmy a ¢lenem vedeni spolec¢nosti, ktery mél

stanoveny odpovédnosti a pravomoci za zavadéni systému fizeni kvality.

2.4 Procesni mapa
Zavedeni normy ISO 9001:2008 vyzaduje procesni pfistup fizeni. Poté je nutné procesy
zmapovat. Procesy spolecnosti Falco computer jsou rozdéleny na procesy realizaéni,

fidici a podpiirné. Nasledujici obrazek znazoriiuje mapu procest firmy.

Velmi zjednodusené¢ muzeme popsat prubéh zakézky. Po prijeti zakazky jsou
identifikovany potfeby zakaznika, nacez je zapocato planovani produktu a zajisténi
nakupii potiebného materidlu. Vse je pfedano vedoucimu stediska, kterého se dana
zakazka tyka. Poté je zakazka provedena (napf. montaz) a jsou provedeny zkousky a
méfeni, které maji zjistit ptipadné neshody. Nejsou-li neshody zjiStény, je produkt

predan zékaznikovi a zjiStovana jeho spokojenost.

VSechny realizacni procesy jsou fizeny fidicimi procesy (planovani, fizeni dokumentd,

zajisténi zdroj, atd.) a monitorovany a méfeny pomoci podpirnych procest.
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Realiza¢ni procesy

Pozadavky zakaznika

PJ7.5.1
St¥. obchodni SO

Prodejni mista

Sklady materialu

*

L

PJ7.55
Zachovini shody

|

Majetek zakaznika

N
L
o PJI7.1 » - S;’17.5.;S N
dnovani realizace produktu ti. siti
p ———
_ PI7.5.1
Vedouci stfedisek N Stf. technické ST T
|
P74 Servis —n—
Nakupovani
i
Internet
PJ7.53
Identifikace a sledovatelnost
PJ7.5.5

Provedeni zkou3ek

4

Pfedani produktu zikaznikovi

P17.6

Méfici zafizeni

PJ8.2.1

Zakaznik

Spokojenost zakaznika

i

Ridici procesy
vztahuje se ke véem

realizaénim procesiim

Podpurné procesy
(vztahuji se ke vSem
realizaénim procestim)

PJ5.2 P18.2,
ZaméfFeni na zékaznika Monitorovéni a méfeni
PJ4.1,5.4,5.3 PJ8.2.3
Planovéni Monitor. a méF. procesii
P 4‘%’ 55 P18.2.4,
Odpovédnost, . . -
. Monitor. a méf. produktd
pravomoc a komunikace
PI4.2,
Rizeni dokunemtii Rizeni neshod
a zaznami
S
Pl6,
Zajisténi zdroji
PJ5.6,
Prezkoumani vedenim

P18.1,84,
Méfeni, analyza
a zlepSovéni

PJ8.2.2,
Interni audit
PJ 8.5,
Zlep3ovani, OKN/PRO

x

Obrazek 3: Mapa procest
(Zdroj: Falco Computer, s.r.0.)
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2.5 Znaky a kritéria hodnoceni hlavnich realiza¢nich procesi

Aby bylo mozné monitorovat a méfit procesy/produkty a nasledné je i hodnotit, jsou ve
firm¢ Falco computer sledovany znaky procesii a méfeny jejich kritéria metodou
klicovych ukazateld vykonnosti procesu (KPI). To firmé dovoluje vyhodnotit své cile
kvality v obdobi jednoho roku. V praxi tedy management firmy zvoli ve spolupraci
s auditorem stéZejni znaky procest ve firmé, které se budou sledovat. Nasledné je
zvoleno sledované kritérium procesu, které velmi uzce souvisi s méfenym znakem
(znak a kritérium nam fika ,,CO* bude méfeno). Z Kritéria vyplyne hodnoceni. Je to
minimalni, pfijatelnd hodnota pro management, resp. cil, které¢ho chce firma doséhnout.
Kazdy rok se vyhodnocuji zjisténé skutecnosti méfenych znakd. Cilem je splnit
stanovené minimalni hodnoceni (vysledné ¢islo by tedy mélo byt minimalné 100%). Ne
vzdy je mozné kritéria splnit, naptiklad pii velkych, dlouhotrvajicich a rozpracovanych

zakazkach. DalSim faktorem mohou byt sezonni vlivy.

Nasledujici vzorova tabulka ptehledné uvadi vSechny spole¢nosti métené procesy, jeho
hodnotici znak, kritéria, hodnoceni, které firma povazuje za dostate¢né a vyhodnoceni
zjiténé skutednosti. Protoze ma spole¢nost obchod ve Velkém Meziiiéi a ve Zd'afe nad
Sazavou, je stfedisko rozdéleno a ma nasledujici zkratky: ,,SO“ — obchodni stiedisko ve
Velkém Mezifi¢i, ,,SZR“ — obchod ve Zdafe nad Sazavou. Zkratka ,,ST* naleZi

stfedisku technickému.
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Tabulka 4 Hodnoceni procesii na zakladé monitorovani a méfeni stanovenych znaki procesii
(Zdroj: Falco Computer, s.r.0.)

PROCES ZNAKY KRITERIA | HODNOCENI | VYHODNOCENI
Stredisko Rychlost | Do terminu | =1y g4 g
instalact zpracovani stanoveného splnéno
nabidky zakaznikem
Splnéni
Stiedisko Termin plnéni | terminu dle Do 90 %
instalaci zakazky pozadavku splnéno
zékaznika
Sledovani Celkovy
Stiedisko ekonomiky hruby zisk na | Splnéno od 8 %
instalaci jednotlivych | zakazkach 10 vyse
zakazek %
Stiedisko ‘g Ro¢ni narist | Splnéno od 8 %
. . | ZvySovani obratu s
instalaci 010% vyse
W 1 S 1 0
Cinnost SO, Termlr{ plnéni o Do 99 %
S7R zakazky Do 3 dnli splnéno
(dodavka PC) porovnani
Termin plnéni 0
Cinnost SO, zakazky Do 3 dnil E:Olggnf
SZR (dodavka pineno.
o e porovnani
periferii)
Cinnost SO, ZvySovani obratu Roéni narist Arrel?a{tiufia
SZR y 0 10% -
porovnani
Obratka
Cinnost SO | Obratka sklady | SK1adumusi | Spinéno do 30
byt mensi dni
nez 30 dni
Obratka
Cinnost , skladu musi | Splnéno do 30
S7R Obratka skladu byt mensi dni
nez 30 dni
Poskytovani < y
sluzeb ST | RYMOSt SPINENT |y 1 g | SPIEn© o490
(servis) Y °ovy
Poskvytovanl Rychlost vytizeni , Splnéno od 90
sluzeb ST Do 25 dni 0/ <%
. reklamace Y0 VySe
(servis)
Poskytovani|  Dostupnost Dostupnost 5
sluzeb ST internetové alespon Sp lrol/erilo, gg %8
(Internet) konektivity 98% °vy
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2.5.1 Znaky a Kkritéria hodnoceni hlavnich realiza¢nich procesi 2002-2014

Stiedisko instalaci

V tomto stfedisku jsou sledovany a métfeny nasledujici kritéria, ktera byla shledana
zakazky, sledovani ekonomiky zakazek, zvySovani obratu. Vyhodnoceni kritérii se
provadi vzdy koncem kvétna ke dni 31.3. Konkrétni hodnota pro rok 2013 je ve vSech
grafech tykajicich se znakl a kritérii vyznacena ke dni vyhodnoceni, tedy 31.3.2014 a

analogicky 1 pro ostatni roky.

Rychlost zpracovani nabidky je velmi dulezitd z divodu existence velkych projektii a
tedy velké Casové naroCnosti. Za stézejni je pak povazovan termin, ktery vyzaduje
zakaznik. Je-1i termin pozadovany zakaznikem splnén, je i znak povazovéan za splnény.
Nepodati-li se termin splnit, je znak nesplnén. Z grafu je vidét pomérné mala kolisavost
kolem cilového ¢isla 100% v prvnich nékolika letech. Také bylo tento znak pomérné

obtizné méfit, nicméné zavedeni informacniho systému Money S5 vSe zjednodusilo.

Rychlost zpracovani nabidky

120% 107,09 107,4% 107,4% 106.8%
101,1% !
_ [100,0% A ° 98,9%

100% - / o v ‘\( 108,7% 109,9%

80% V 87 5% ,070 94 4%

60% 70,0%

40%

20%

O% T T T T T T T T T T T T 1

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Graf 1: Stiedisko instalaci - ¢asovy pribéh rychlsoti zpracovani nabidky
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zakladé firemnich dat)
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Termin plnéni zakazky souvisi S rychlosti zpracovani nabidky, protoze se také odviji od
pozadavkl zdkaznika. Znak je pak splnén dodrzenim terminu pozadovany zékaznikem.
Pokud firma nestihne splnit zakazku vcas, je nutné sjednat se zakaznikem dodatek ke
smlouv¢, diky cemuz muze byt znak povazovan také za splnény. Nepodaii-li se ujednat
tento dodatek, je znak nesplnén. I pfes mirnou oscilaci se dafi hodnotu udrzovat na

hodnot€ blizké stim procentim.

Termin plnéni zakazky
115% . 110,4% 110,1%
110% 108,9% 107,8% .
S/ /\ 0%
105% 100,0%
0,
. 100,0%  100,0% / 97.8% \ : /
98,9% 98,9% 100,0%

95% 96,7%
90%
85% T T T T T T T T T T T T 1

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Graf 2: Stiedisko instalaci - ¢asovy pribéh terminu plnéni zakazky
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zakladé firemnich dat)

Dalsim méfenym znakem je sledovani ekonomiky zakazek. Je sledovano z logickych
duvodd, které vychazi ze zakladniho diivodu podnikani — zisku. Prvni roky po zavedeni
systému fizeni kvality se méfila ekonomika zakdzek pouze v ramci celého strediska.
Toto se zménilo po zavedeni informa¢niho systému Money S5, které umoznovalo
snadné sledovani kazdé zakazky a tim padem i vétsi vypovidajici hodnotu. Velka
kolisavost je zptisobena velikosti firmy, kterd nemusi kazdy rok ziskat velkou a zarovén
vyhodnou zakéazku. Pokles v roce 2010 a 2011 byl zplsoben finan¢ni krizi, kvali které
bylo nutné sniZovat firemni marzi. Krize se projevila o vice neZ rok pozdéji kvili tomu,

ze firma pusobi v tercidlnim sektoru.
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Sledovani ekonomiky zakazek
200%
143,8% 162,5%
’ (o]
150% A
126,0% 113,3% \
100% \ 3% 758
76,3%
55,3% 9
sog | 77.0% 2 93,8%
(]
56,0% 16 3% 48,8%
O% T T T T T T T T T T T T 1
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Graf 3: Stiedisko instalaci - ¢asovy priibéh sledovani ekonomiky zakazek
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zakladé firemnich dat)

Pti sledovani zvySovani obratu se firma snazi kazdy rok navysit celkovy obrat a tim i
zajistit rozvoj firmy. Ne vzdy vSak zvySeni obratu znamena automaticky vétsi zisk a
nasledujici rozsifeni podniku napf. investicemi. Hodnoty grafu velmi kolisaji. Extrém
vroce 2006 byl zplsoben velkou zakazkou, kdy firmou proSlo velké mnoZstvi
polotovarli a materialu, nicméné pfidana hodnota byla pomérné mald. Podobna situace
nastala v roce 2012, kdy se firma podilela na elektroinstalacich AZ Tower v Brné. Kvili

témto zakazkam bylo vedenim rozhodnuto, ze se podnik zaméfi na mensi, ziskovéjsi

zakazky.
ZvySovani obratu
300%
250% 244,0%
194,2%
200%
O30 1ass% [\ 145,4%

150% - /\
/ \ 105,0% / \ 89,2%
100%
/ V4 N A
50% 73;6%

62,0% 63,0% 51,8% 53,0%
O% T T T T T T T T T T T T 1
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Graf 4: Stiedisko instalaci - ¢asovy priibéh zvySovani obratu
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zaklad¢ firemnich dat)
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Obchodni stiedisko

Pfestoze ma firma obchod (obchodni stfedisko) ve dvou méstech, vSe je sledovano
souhrnné (kromé obratky skladu), tedy zprimérovanim vyslednych hodnoceni obou
sttedisek. V tomto stfedisku jsou sledovany nasledujici znaky: rychlost zpracovani

nabidky (zruseno), termin plnéni zakazky, zvySovani obratu a obratka skladi.

Rychlost zpracovani nabidky byla po Ctyfech letech zruSena a nahrazena jinym
ukazatelem (konkrétné obratkovosti skladu). Davodem byl fakt, Zze se v obchodnim
sttedisku nevytvarely velké a narocné projekty (projektova dokumentace, velké
mnozstvi kalkulaci). Doslo se k zavéru, ze tento znak mé v tomto piipadé malou

vypovidajici hodnotu.

Rychlost zpracovani nabidky
120%
0 101,8%
100% 2.5
102,7%
80% r 4
60% 75,0%
()
40%
20%
0% T T T T T T T T T T T T 1
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Graf 5: Obchodni stfedisko - ¢asovy priibéh rychlosti zpracovani nabidky
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zakladé firemnich dat)
Termin plnéni zakazky (dodavka PC)
120% 108,0% 108,8% 109,6% 107,0% 107,69
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Graf 6: Obchodni sti‘edisko - ¢asovy pribéh terminu plnéni zakazky
(dodavka PC)
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zaklad¢ firemnich dat)
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Termin plnéni zakazky (dodavka PC) zacal byt sledovan od pocatku. Jedna se o termin
dle prani zdkaznika. Tento znak je sledovan kvili nevelké kapacité skladt, takze pfi
sestavovani a prodeji PC je tfeba pocitat s objednavanim a tedy i casovym zdrzenim.
Z grafu lze vidét, ze znak byl, az na par vyjimek v prvnich letech po zavedeni systému

fizeni kvality, Casto splnén.

Termin plnéni zakazky (dodavka komponent) je obdobou ptedchoziho znaku. Misto
dodavky PC je vSak sledovéna dodavka komponent. Zdkaznikem obchodniho stfediska

je i stiedisko instalaci.

Termin plnéni zakazky (dodiavka komponent)

110,4% 108.2% AAC 40
120% 99.0% 7 101,6% 105;1%
100% fm
03,1% ' ’ 104,29 102,9%
0% 175.0%  73,1% 04.2% e
60% \/
60,6%
40%
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2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Graf 7: Obchodni stiedisko - ¢asovy priibéh terminu pInéni zakazky (dodavka komponent)
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zakladé firemnich dat)

ZvySovani obratu je obdobou znaku stfediska instalaci, ale tykda se obchodniho
stiediska. V grafu je vidét mensi kolisavost nez u stfediska instalaci. To je zplsobeno

mens$imi zakazkami (pouze prodej kanceléaiské techniky).

ZvysSovani obratu
140% 128,3%
’ o 0,
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Graf 8: Obchodni stitedisko - ¢asovy priibéh zvySovani obratu
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zakladé firemnich dat)
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Obratka skladu je jedinym znakem, ktery je méfen zvlast pro kazdé stfedisko. Tento
znak byl zaveden po zruSeni znaku rychlost zpracovani nabidky. Je to dilezity znak,
ktery pomdha optimalizovat stav skladovych zasob tak, aby nebylo pfili§ mnoho

umrtveného kapitalu.

Obratka skladu SO
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Graf 9: Obchodni stiéedisko - ¢asovy pribéh obratky skladu SO (stiedisko
Velké Mezirici)
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zakladé firemnich dat)
Obratka skladu SZR
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Graf 10: Obchodni stfedisko - ¢asovy priibéh obratky skladu SZR
(stfedisko Zd’ar n.S.)
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zaklad¢ firemnich dat)
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Stiedisko technické

Ve sttedisku zabyvajicim se internetovymi sluzbami jsou sledovany tyto znaky: rychlost

plnéni zakdzky, rychlost vytizeni reklamace a dostupnost internetové konektivity.

Rychlost plnéni zakazky je zde sledovano kviili existenci stfedné velkych projekti, jako
je zavadéni internetu do firem apod. Nicméné nejveétsi pocet zékaznikll jsou domécnosti.

Z grafu plyne, Ze se velmi ¢asto znak nepodati splnit.

Rychlost pInéni zakazky
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Graf 11: Technické sti‘edisko - ¢asovy pribéh terminu plnéni zakazky
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zaklad¢ firemnich dat)

Dalsim znakem je rychlost vyrizeni reklamace. V ptipadé nefunkcnosti zdkaznikovy
konektivity K internetu je nutné reklamaci vyiidit co nejdfive, protoze pfi nemoznosti

pfipojeni k internetu je zékaznik omezen (tim spi$ pokud se jedna o firmu).

Rychlost vyFizeni reklamace
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Graf 12: Technické stiedisko - ¢asovy priibéh rychlosti vyFizeni
reklamace
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zaklad¢ firemnich dat)
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Dostupnost internetové konektivity souvisi s diivodem sledovani piedchoziho znaku.
Z grafu je vidét, ze kritérium bylo vzdy splnéno, nicméné i promile procenta je velmi
nepfijemny vypadek, ktery omezi zdkaznika. Jednim z problémii, ktery firma nedovede
zatim omezit, je prehlcenost frekvenci a tedy i1 vzdjemné ruseni internetového signalu.
Ve vysledku to znamena vypadky internetového pfipojeni. Spolecnost ale pracuje na

projektu, diky kterému by mélo byt mozné uZzivat placenou frekvenci.

Dostupnost internetové konektivity
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Graf 13: Technické stiedisko - ¢asovy pribéh dostupnosti internetové
konektivity
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zéklad¢ firemnich dat)
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2.6 Analyza nakladu na kvalitu

Falco computer, s.r.o. sleduje naklady dle nakladové metody FAP. Naklady na kvalitu
jsou tedy rozdéleny na planované (prevence, kontrola) a neplanované (interni a externi).
Tyto hodnoty se nasledné porovnavaji s obratem firmy a vysledna ¢isla jsou pro vedeni
velmi dualezita. Vedeni se na zaklad¢ zjisténych hodnot miize rozhodnout, ze pomér
neplanovanych néklada (vady) a obratu je dostatecné maly a nema smysl jej sniZovat.

Nicméné je tento pomeér dale sledovan.

Obecné lze ftici, ze naklady planované by méli relativné k obratu zlistdvat na stejné
urovni dostate¢né pro management, popiipadé rist vV pocatecnich fazich. Toto plyne
Z polozky ,,investice*, do které se tadi i pofizovani novych vyrobnich prostfedk a
pofizovani novych prostiedkti vyznacuje rast firmy. Absolutné by se tyto naklady mély

zvySovat.

Neplanované naklady by naopak mély klesat, popt. po dosazeni hodnoty dostate¢né pro
management stagnovat na nizké Urovni. V absolutnich hodnotich by néklady mély

klesat.

Nasledujici tabulka je ve firmé vyuzivéana pro zapis a vyhodnoceni nakladt na kvalitu.

Tabulka 5: Vzor tabulky pro zji§téni nakladia na kvalitu
(Zdroj: Falco Computer, s.r.0.)

Niéklady na prevenci |Plin|Skute¢nost| Naklady na kontrolu |Plian|Skutecnost
Investice Manager jakosti
Skoleni Kontrola a zkouseni
Vypracovani projektové
dokumentace
Revize elektro
M¢teni
Celkem Celkem
Interni nakl. na vady |Plin|Skutec¢nost| Externi nakl. na vady | Plan|Skutecnost
Interni neshody Reklamace
Prostoje Pokuty a penale
Manka a skody
Vynucené viceprace
Celkem Celkem

Od zavedeni normy ISO 9001 firma tyto ndklady sleduje a zjisténé hodnoty jsou

uvedené dale spolu s grafy pomért nakladu k obratim pfislusného roku.
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Tabulka 6: Naklady na kvalitu 2002-2013
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora)

Plinované niklady Neplanované naklady Pomér Pomér
Rok O.bra'i neplanovanych | plinovanych
Plan Skutecnost Plan Skutecnost (il KE) nikladi k nikladi k
obratu obratu
2002 4 625 000 3 864 000 210 000 282 800 44,09 0,64% 8,76%
2003 6 200 000 6 597 520 306 000 284 620 64,94 0,44% 10,16%
2004 3300 000 4 756 847 340 000 130 274 48,48 0,27% 9,81%
2005 4 090 000 6 653 490 370 000 274 282 84,38 0,33% 7,84%
2006 4 090 000 6 466 586 370 000 242 110 82,35 0,29% 7,85%
2007 4 483 800 5922 056 370 000 301 874 84,86 0,36% 6,98%
2008 13362000 | 15497996 | 370 000 417 945 115,59 0,36% 13,41%
2009 5 809 000 5087 295 370 000 248 227 80,26 0,31% 6,34%
2010 19780000 | 21768382 | 500 000 431 503 89,97 0,48% 24,20%
2011 13326 000 [ 12908 582 | 850 000 784 428 162,37 0,48% 7,95%
2012 9312 000 5805 543 850 000 584 856 105,33 0,56% 5,51%
2013 9 705 800 6 403 759 890 000 486 842 103,07 0,47% 6,21%

Pomér planovanych nakladi k obratu

30,0%
24,20%

25,0%
20,0% A
15,0% 13,41% / \

A / \ 6,21%

10,0% - 9
9,81% \1 5,51%
5,0% 7,859 7,95%
6,34%
0,0% T T T T T T T T T T T 1
S & & & & & N » ¥ N
OSSN N N S H TS IS M U A M

Graf 14: Pomér planovanych nakladi k obratu
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zaklad¢ firemnich dat)

Z grafu je patrno, Ze pom¢ér je za celé obdobi na podobné trovni kolem 8%. Vyjimku
tvoti rok 2008 a 2010, kdy se realizovaly investice ze ziskli z minulych obdobi, ¢imz

firma reagovala na finan¢ni krizi.
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Graf 15: Pomér neplanovanych naklada k obratu
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zaklad¢ firemnich dat)

Pocatecni hodnoty diky zavedeni systému fizeni kvality prudce klesly. Nicméné v roce
2010 vzrostly kvili velkému poctu reklamaci zplisobené zvySenymi naroky zdkaznikli a

osvojovanim si novych IT technologii.

Dalsi grafy jsou uvedeny kvuli zjisténi trendu pomoci trendové ptimky, ktera je v nich
znazornéna. Absolutni hodnota (trend) planovanych nakladi by méla rist a absolutni
hodnota (trend) neplanovanych nékladi by méla klesat. Jak v grafu planovanych, tak i
v grafu neplanovanych nékladt, je pfimka trendu rostouci. Tento stav neni idealni

u neplanovanych naklad.

Planované naklady
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Graf 16: Planované naklady
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zaklad¢ firemnich dat)
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Neplanované naklady
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Graf 17: Neplanované naklady
(Zdroj: Vlastni zpracovani autora na zaklad¢ firemnich dat)

2.7 Politika kvality, Cile kvality a Programy kvality

Politika kvality firmy vychazi z pozadavki normy, které musi spliiovat, a ma spiSe
obecnéjsi rdz, ktery miZeme piirovnat ke strategii. Je formulovdna na fadu let, je
kazdoro¢né potvrzovana. Posledni zmény byly provedeny s novelizaci normy v roce
2009. Mezi body politiky kvality miizeme zatradit: zlepSovat systém fizeni kvality;
zabezpecCovat lidské, kapacitni a finan¢ni zdroje nutné pro rozvoj spolecnosti;
rozpracovat a realizovat politiku kvality stanovenim méfitelnych a kontrolovatelnych

cilt kvality, atd.

Na politiku kvality navazuji cile kvality, které jsou definovany na krats$i dobu, zpravidla
1 rok, a mizeme jej pfirovnat k taktické Grovni. Stanovenim a plnénim cilti kvality
firma zajiSt'uje naplnéni politiky kvality. PoZadavkem normy je, aby firma nebyla ani
jeden den bez cill, proto je obvyklé, Ze cil bézi od zacatku roku, ale termin
vyhodnoceni neni ke konci roku, ale az ke konci prvniho kvartalu nésledujiciho roku.
Spolec¢nost Falco computer, s.r.o. rozdélila cile kvality do tii hlavnich oblasti. Jedn4 se
o cile kvality zakaznické, interni a ekonomické. Zakaznické cile firma povazuje za

stézejni (cile, které maji nabidnout zakaznikovi ,,néco navic®).

Mezi zakaznické cile patfi napt.: splnéni podminek certifikatu HP Preferred Partner;
zvladnuti sofistikovanych feSeni firemni wi-fi; zajistit monitoring zakaznickych IT
prostiedi. Z vnitinich firemnich cili miZeme zminit: zvySeni Grovné zabezpeceni

pfistupu do firemni pocitacové sité¢ zvenci; udrZeni klicovych zaméstnancl; udrzeni
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stalych zakaznikd, rozsiteni nabidky sluzeb, rozsifeni teritoria pisobeni firmy atd. Do
ekonomickych cilli patii: udrzet obrat spolecnosti; zefektivnit procesy; snizit rezijni

naklady.

Ackoliv norma ISO 9001:2008 nevyzaduje rozpracovani cila kvality do programu
kvality, firma tak i pfesto ucinila (pfevzato z normy ISO 14001:2005). Program kvality
je de facto souhrn tkold, které je nutné splnit pro splnéni stanoveného cile kvality.
Pomoci programu kvality mize spolecnost operativné ovliviiovat plnéni cila kvality, a
to proto, ze je u kazdého cile uvedena odpovédnd osoba (muze byt odlisSnd od
odpovédné osoby cile kvality), soucasny a cilovy stav, naro¢nost na zdroje (penize) a
hlavné jsou urceny mezikontroly. Tato skutecnost velmi ovliviiuje Gspésnost plnéni

stanovenych cill.

V praxi se i piesto stava, Ze se nepovede stanoveny cil splnit. Proto je v téchto
pripadech u kazdého cile kvality sepsan komentar, ktery vysvétluje, pro¢ se tak stalo
(diky tomuto vysvétleni neni nesplnéni cile neshoda s normou ISO 9001). Nasleduje
ptehodnoceni cile, po kterém nasleduje bud’ jeho zruseni ¢i Gprava nebo pievod do

dalsiho obdobi.

Dale je uveden jeden z vnitinich cili kvality spolu s programy kvality a komentati pro
rok 2013 (obdobi 1.4.2013 az 31.3.2014) bez konkrétnich jmen.

Cil kvality: UdrZet klicové zaméstnance.

Termin: 31.03.2014 Zodpovida: Reditel stiediska instalaci

Program kvality 1.: Zajistit skoleni, motivacni systém a zdroje odménovani pro
nejlepsi zaméstnance (vyssi a stredni management) a mit tak moznost je udrzZet.

Termin: 31.03.2014 Zodpovida: A

Komentdi: Splnéno. Byl navrhnut a odsouhlasen, respektive akceptovan motivacni plan
odmeénovani pro zminéné pracovniky.

Program kvality 2.: Rozsireni servisni oddéleni na SS o jednoho zaméstnance a jednoho
ze servisnich techniku vyclenit na pul uvazku pro obchodni cinnost.

Termin: 30.06.2014 Zodpovida: B

Komentay: Spineno. Na pozici dalsiho servisniho technika byl od prijat 1.9.2014 pan C.
Na pozici piil uvazku obchodni cinnost / pul uvazku servisni cinnost byl od 1.1.2014

nasazen pan D.
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Program kvality 3.:  Rozsireni sluzeb o revize elektro a cinnost pro svareni optiky a
zajistit pro obé cinnosti personadlni obsazeni.

Termin: 30.06.2014 Zodpovida:  Reditel stiediska instalaci

Komentar: Splnéno z casti. Revizni cinnost je poskytovana v plné Siri z viastnich
kapacit, svareni optiky bylo pro prozatimni nerentabilitu odlozeno na dobu s veétsim
potencidalem moznych zakaznikii.

Tento piiklad lze zjednodusené¢ popsat nasledovné. Cilem spole¢nosti je udrzeni
klicovych zaméstnancti. Toho chce spolecnost dosahnout tak, jak je uvedeno v kazdém
ze tf1 programi kvality. Aby bylo zajisténo splnéni téchto programi, je uvedeno datum,
do kdy je tfeba program splnit a odpovédnad osoba, kterda ma program na starosti.

Vysledek programi je pak popsan v komentafi.

2.8 Hodnoceni spokojenosti zakazniki

Spole¢nost Falco computer s.r.o. si zvolila hodnoceni formou dotazniku vyplnéného
zakaznikem. Urcila si stéZejni hodnotici kritéria a jejich vahu. Zakaznik pak kazdé
kritérium ohodnoti dle vlastnich zkuSenosti s firmou zndmkou od 1 do 5 (1 je nejlepsi, 5

nejhorsi). Nasledujici tabulka obsahuje celkové hodnoceni spokojenosti zdkazniku

v roce 2012, 2013.

Tabulka 7: Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki 2012
(Zdroj: Falco Computer, s.r.o.)

Znak produktu Vahil)i.r!aku Hodnoceni "H" | Index "'Is"
Cena 4 3,05 12,20
Kvalita 2 1,95 3,90
Platebni podminky 1 1,85 1,85
Rychlost reakce na poptavku 1 1,75 1,75
Rychlost realizace dodavky 1 1,85 1,85
Dostupnost pozarucni a zarucniho 1 1,65
servisu 1,65

Index spokojenosti zdkaznika "Isz" 2,32
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Tabulka 8: Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki 2013
(Zdroj: Falco Computer, s.r.0.)

Znak produkti Véhf;f}aku Hodnoceni "H" | Index "Is"
Cena 4 2,2 8,8
Kvalita 2 1,4 2,8
Platebni podminky 1 1,2 1,2
Rychlost reakce na poptavku 1 1 1
Rychlost realizace dodavky 1 1,4 14
Dostupnost pozaru¢ni a zaru¢niho 1 14
servisu 1,4

Index spokojenosti zékaznika "Isz" 1,66

Index spokojenosti ,,Is* je vypocten vaZenym primérem ndsobkli vahy znaku ,, X* a
hodnoceni ,,H*“. U kazdého kritéria jsou sledovany trendy a pfi neptiznivém vyvoji jsou
pfijata napravna opatieni. Z tabulek je vidét vyrazné zlepseni spokojenosti zakaznikd v

roce 2013 oproti roku 2012.

2.9 Hodnoceni dodavateli

Stejné jako hodnoceni spokojenosti zakaznika je i hodnoceni dodavatelli povinnym
¢lankem normy ISO 9001:2008. To je ve firm¢ provadéno pomoci formulate
v programu MS Excel. Podobné¢ jako u hodnoceni spokojenosti zdkaznika jsou
stanoveny kritéria, ale hodnoceni probiha pouze pomoci obodovani kritérii (1 — 5 bodd,
1 nejlepsi, 5 nejhorsi) a nésledného zprimérovani. Dodavatel je pak vyhodnocen dle
dosazeného bodového priméru jako vhodny (1,0 — 2,0), mozny (2,1 — 3,9), nevhodny

(3,9 —5,0). Kritéria pro hodnoceni dodavatell jsou nasledujici:

e Zaruceni kvality dle norem - zaruceni kvality musi dodavatel potvrdit ve
smyslu vSech zdkonnych ustanoveni nebo norem

e Dosavadni zkuSenosti s kvalitou - hodnoceni probiha na zaklad¢ vlastnich
praktickych zkuSenosti ¢1 ziskanych referenci

e Jiné piednosti a nedostatky - hodnoti se veSkeré vlastnosti dodavatele, napf.
kvalifikace, kompletnost sortimentu, organiza¢ni vztahy, kapacitni vybaveni
dodavatele, zajiSténi a placeni dopravy, servis, atd.

e Zarucni podminky dodavatele - rozhoduje délka ziruky za dodavky ve

srovnani s konkurenci, poskytnuti prohlaseni o shodé.
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Cena a stabilita ceny - jsou posuzovany jako relativni hodnoceni a odvijeji se
od ceny obvyklé v misté a case a hodnoti se napft. platebni podminky, moznost
vzniku dodateénych ndkladl, jednotkové ceny. VySe ceny nemusi byt pro
hodnoceni rozhodujici.

Schopnost komunikace - je posuzovana ochota a vstficnost komunikovat, fesit
nepfedvidané problémy a zmény v dodavkach.

Terminy dodavek - je posuzovana rychlost, plynulost a termin dodavek,
prizptisobeni terminu mimoiadnym pozadavkiam.

ReSeni neshod a reklamaci - je posuzovana rychlost vyfizeni reklamace,

schopnost jejiho feSeni formou zaptijceni ekvivalentniho produktu apod.
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3 Navrhy ke zlepSeni systému Fizeni kvality

Zde jsou uvedeny naméty na zlepSovani pro rok 2015, které v kontextu historicky
navazuji na naméty pro zlepSovani z piredchozich obdobi. Bez znalosti uplnych
souvislosti a této historie, jejichz popis neni pfedmétem této prace, miize Ctenaf nabyt
dojmu, ze jednotliva opatieni jsou vytrzena z kontextu a logicky ne sebe nenavazuji.
Nasledujici vycet opatieni je tedy tfeba brat jako konkrétni ptiklad v konkrétnim case.
Takovy seznam opatieni byvd vypracovavan kazdorocné na zéklad¢ internich a
externich auditd, rozhovort s vedenim firmy, analyzy spokojenosti zakaznik, analyzy
internich neshod, stiznosti a reklamaci apod. Uvedenim néavrhii na zlepSovani
z ptedchozich obdobi by bylo dnes jiz irelevantni. Tyto navrhy byvaji také soucasti

Pifezkoumani vedenim.

3.1 Zavedeni nového Kritéria hodnoceni procesi (Obrat ku poctu

pracovnich hodin)
Zavedeni nového kritéria hodnoceni procest - pomér hospodaiského vysledku (obrat,
zisk na zaméstnance) a disponibilni pracovni hodiny v¢etné€ analyzy téchto ukazatelt od
zavedeni QMS a jeho vizualizace je prvnim navrhem. Dale se pokusit i o porovnéni
téchto ukazateli s firmami s podobnym pifedmétem podnikani (tzv. benchmarking).
Predpoklada se prepoCteny pocet zaméstnanci k 1. 1. bézného roku a 1 760

disponibilnich pracovnich hodin za rok.

Zdtvodnéni navrhu: Bude dosaZeno presnéjSich informaci o ekonomické vykonnosti
firmy. Toto nové kritérium umozni firm¢ optimalizovat svoji cenu na trhu — zjisti

optimalni hodinovou sazbu prace svych zaméstnanct, kterou mtize uctovat zakazniktim.
Cilovy stav: Optimalni hodinovéa sazba uctované zdkaznikim.

Piedpokladané ndklady: Vnitini zdroje firmy (zaddni odpovédnému pracovnikovi
V ramci jeho pracovnich povinnosti).

Predpokladany ptinos: Pokud pfi vyhodnoceni vysledki firma zjisti pomoci
benchmarkingu, Ze hodinovd sazba je oproti jinym firmdm niz8§i, mize zvySeni
hodinové sazby o 100 K¢ pfi 40-ti zamé&stnancich pfinést za rok zvySeni obratu o vice

nez 7 mil. K¢.
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3.2 Zavedeni nového kritéria hodnoceni procesi (Celkové naklady na

kvalitu ku obratu)

Druhy névrh se tykd zavedeni nového kritéria hodnoceni procest - nékladt na kvalitu
vztazené¢ho k celkovému obratu vcetné¢ analyzy téchto ukazatelli od zavedeni QMS a

jeho vizualizace.

v

Zdtvodnéni navrhu: Pfesnéjsi informace o relativni velikosti nakladi.

Cilovy stav: Dostupnost ptresnéjSich informaci pro vedeni bude podkladem pro lepsi

rozhodovani.

Ptredpokladané néklady: Vnitini zdroje firmy (zadani odpovédnému pracovnikovi

V ramci jeho pracovnich povinnosti).

Predpokladany piinos: Lepsi rozhodovani vedeni firmy o opatfenich tykajicich se

nakladu na kvalitu.

3.3 Rozdéleni obchodnich stiedisek v hodnoceni procesii

SZR (stfedisko Zd'ar n. Saz.), aby bylo mozné 1épe analyzovat ekonomické ukazatele
obou prodejen a piijimat tak relevantni opatfeni. Doposud byla stfediska hodnocena
spolecné.

vvvvv

vyhodnocovany spolecné a tak dochéazelo ke zkreslovani ukazatelii vykonnosti.

Cilovy stav: Po rozdéleni hodnoceni procest budou k dispozici nezkreslené informace o

ukazatelich vykonnosti kazdé prodejny.

Predpokladané naklady: Vnitini zdroje firmy (zadani odpovédnému pracovnikovi

V ramci jeho pracovnich povinnosti).

Predpoklddany piinos: ZvySeni obratu prodejen v disledku vétsi angazovanosti
prodejcu. Prodejce bude vice motivovan, pokud bude k dispozici srovnani s druhou
prodejnou. Piesngjsi odhad by byl spekulativni, ale je mozné piedpokladat zvyseni

obratu v fadech stotisict korun ro¢né.
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3.4 Prisnéjsi kritéria pro dostupnost internetové konektivity

Je vhodné zvazit ptisnéjsi kritéria pro ST (technické stfedisko), zejména v dosahovani
dostupnosti internetové konektivity (cilova hodnota 98 % je pfili§ ,,m&kka‘, bézné je
dosahovano 99,9 % a vyse; nedostupnost internetu po dobu trvani 2 % casu, tedy zhruba
7 dni za rok (resp. 28 minut denné), je dnes pro vétSinu zakaznik nepfijatelné). Dle
mého ndzoru by se kritérium mélo pohybovat kolem 99,9 % dostupnosti za rok. To

odpovida necelym deseti hodindm za rok, resp. 86 sekund za den.

Zdtvodnéni navrhu: V soucasné dobé je pul hodiny bez pfipojeni nepfijatelnd pro
vétsinu uzivatell.

Cilovy stav: Zptisnéni kritéria hodnoceni procesu.

Predpoklddané naklady: Vnitini zdroje firmy (zaddni odpovédnému pracovnikovi

Vv ramci jeho pracovnich povinnosti).
Predpokladany ptinos: Vyssi spokojenost zakazniki.

3.5 Zavedeni sledovani pohledavek dle dnii po lhuté splatnosti

Dal$im navrhem je zavedeni sledovani pohledavek dle dnii po lhité splatnosti (30, 60,

90, 120 a vice dnti po lhtt¢).
Zdivodnéni navrhu: Doposud firma nehodnotila pohledavky po lhité splatnosti.
Cilovy stav: Zavedeni nového kritéria hodnoceni procesu.

Piedpokladané ndklady: Vnitini zdroje firmy (zadani odpov&€dnému pracovnikovi

V ramci jeho pracovnich povinnosti).

Piedpokladany piinos: Na zakladé této analyzy bude mozné zlepsit firemni cash-flow a
pfipadné stanovit postup pro vymahani pohleddvek. Vedeni bude mit pfesné informace

o pohledavkach po lhité splatnosti.

3.6 Vice cilu orientovanych na kvalitu pro zdkaznika

Pro rok 2015 doporucuji cile kvality vice orientovat na kvalitu pro zakaznika (napt. %

neshod, reklamaci; nové technologie, nové regiony apod.)

Zdtvodnéni navrhu: Vnitini a ekonomické cile firmy nejsou pro zédkaznika zajimavé,

zakaznik se zajima o cile zaméfené na n¢;j.
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Cilovy stav: Vice cili zaméfenych na zédkaznika.

Predpokladané naklady: Vnitini zdroje firmy (provede vedeni v rdmci svych pracovnich

povinnosti).

Ptedpokladany pfinos: Vétsi spokojenost zakaznikl a tim zvyseni trzeb.

3.7 Vyzadovani ,,Prohlaseni o vlastnostech*

Od 1. 6. 2014 je v CR G&inna legislativa EU (305/2011), kterd nahrazuje ,,Prohlaseni o
shodé¢“ dokladem ,,ProhlaSeni o vlastnostech® (plati pro stavebni vyrobky). Toto

prohldseni o vlastnostech by firma meéla vyzadovat od dodavatelii a nésledné

implementovat jako kritérium pii hodnoceni dodavatelt.
Zdivodnéni ndvrhu: Zména legislativy.

Cilovy stav: Splnéni nevyicenych pfani zékaznika, které jsou legislativnim

pozadavkem.

Predpokladané naklady: Vnitini zdroje firmy (zadani odpovédnému pracovnikovi

V ramci jeho pracovnich povinnosti).

Ptedpokladany pfinos: Vyhnuti se sankcim ze strany inspek¢nich organi statu.

3.8 Zmény v Planu Skoleni

V Planu Skoleni je tfeba uvadet planované a skutecné terminy jednotlivych Skoleni.

Zdivodnéni navrhu: Neni vylouceno, Ze pii sou¢asném vedeni planu vzdélavani, kde se
uvadéji pouze planované terminy Skoleni (a neupravuji se pfi zmén¢ terminu), by mohlo

dojit k opomenuti provedeni Skoleni.
Cilovy stav: Vylouc¢eni opomenuti provedeni Skoleni, zeyména zakonem povinnych.

Predpoklddané néklady: Vnitini zdroje firmy (zadani odpovédnému pracovnikovi

V ramci jeho pracovnich povinnosti).

Piedpokladany piinos: Vyhnuti se sankcim ze strany inspek¢nich organt statu.

3.9 Zavedeni antistatické ochrany PC komponent
Firma by méla zvazit feSeni problematiky antistatické ochrany skladovanych PC

komponent.
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Zdtvodnéni navrhu: Ve firemnich skladech prozatim jednou doslo k poskozeni

nékterych elektronickych komponentt vlivem statické elektfiny.

Cilovy stav: Eliminace vlivu statické elektiiny na funk¢nost komponent.

Ptredpokladané naklady: Nakup antistatickych naramki. Cena jednoho kusu 100K¢.
Predpokladany piinos: Zamezeni Skodam na elektronickych komponentech.

3.10 Zména ve zpusobu hodnoceni spokojenosti zakazniku

Déle doporucuji zménit zpusob hodnoceni spokojenosti zdkazniki — vypliovani

dotaznikli po provedeni fizeného rozhovoru nebo analyzou opakovatelnosti zakazek u

TOP 10/20/50, namisto nyné&j$i formy pomoci dotazniki.

Zdivodnéni navrhu: Dotaznik obtézuje zdkazniky a proto je navratnost dotaznikd pouze

kolem 20%, coZ nemusi byt reprezentativni vzorek.
Cilovy stav: Zvyseni prokazatelnosti spokojenosti zakaznikd.

Predpokladané naklady: Vnitini zdroje firmy (zadani odpovédnym pracovnikiim

V ramci jejich pracovnich povinnosti).

Ptedpokladdany ptinos: V disledku vétsi vypovidajici schopnosti hodnoceni budou i
naslednd opatfeni ¢innéjsi.

3.11 Stanoveni doby archivace uzavienych zakazek

Tento navrh se tyka stanoveni (ovéfeni) doby archivace uzavienych zakazkovych listu.
Zdtvodnéni navrhu: Neunosny pocet zaznami v papirové podobé a jejich hromadéni.

Cilovy stav: Doba archivace zakazkovych listlh pouze po dobu zaruky. Star§i zdznamy

skartovat.

Predpoklddané néklady: Vnitini zdroje firmy (zadani odpov€dnému pracovnikovi

V ramci jeho pracovnich povinnosti).

Piedpokladany ptfinos: Snizeni administrativnich €innosti v archivu. SniZeni mnoZstvi

zaznamu.
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3.12 Rozsireni sluzeb o prace s termokamerou a o svareni optickych

vlaken
Poslednim navrhem je rozsitit sluzby stfediska instalaci o praci s termokamerou a

svareni optickych vlaken. Tim by firma zvysila svoji konkurenceschopnost.

Zdtvodnéni navrhu: Pii soucasném rozsahu zakdzek se jiz dale nevyplati najimat

externi firmu pro préci s termokamerou a svarovani optickych kabelt.
Cilovy stav: Zajisténi téchto praci vlastnimi silami.

Predpokladané naklady: Pofizeni termokamery a svafecky optickych vlaken.
Predpokladand cena termokamery je 100 tis. K&, predpoklddana cena svaiecky
optickych vlaken je 200 tis. K¢. Navic bude nutné zaméstnat jednoho ¢lovéka navic, coz

by znamenalo dalsich zhruba 700 tis. K¢ za rok.

Piedpokladany piinos: Uspora nakladii - firma primémé plati za tyto prace roéné 1,5
mil. K& Pfi internim zaji§téni by se tyto naklady sniZily o ptl milionu. Navic pfi

nenaplnéni kapacit 1ze tuto sluzbu nabizet s naslednym ziskem (viz i opatieni ¢.6).
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4 ZAVER

Predmétem mé bakalaiské prace bylo zlepSeni systému fizeni kvality ve firmé Falco
Computer, s.r.o. Na zadklad¢ provedené analyzy systému fizeni kvality a konzultacemi
s vedenim firmy jsem navrhl zmény, které by méli vést k celkovému vylepSeni tohoto
systému. K analyze jsem vyuzil firemni dokumenty, zejména Zpravy o prezkoumani

systému a Ptirucku kvality.

V tvodni ¢asti bakalarské prace jsem se zaméfil na teoretickd vychodiska k systému
fizeni kvality. Popsal jsem historii pohledu na kvalitu, management kvality a strukturu
normy ISO 9001:2008.

V analyze soucasného stavu jsem nejprve piedstavil spolecnost, jeji organizacni
strukturu a poté dukladnéji popsal historii zavadéni systému fizeni kvality ve sledované

firm¢ vcetné vstupni analyzy. Také jsem uvedl procesni mapu.

Dalsim krokem byla analyza znak a kritérii hodnoceni hlavnich realizaénich procest.
Z této analyzy jsem zjistil vykonnosti sledovanych procest a také byly identifikovany
slabsi stranky sledovanych procest firmy, popiipadé nedostatecnd kritéria procesu.
Nésledovala analyza nakladi na kvalitu, ktera odhalila problém u neplanovanych
nakladu, které v ¢ase mirné rostly. Nicméné i pfes tuto skute¢nost jsou pro management

firmy neplanované ndklady dostatecné nizké, takze nejsou tfeba napravna opatieni.

Déle jsem se zaméfil na Politiku kvality, Cile kvality a Program kvality. V této oblasti
jsem zjistil, Ze firma se pfili§ zaméfuje na interni cile kvality a je tfeba se vice zaméfit

na cile kvality zdkaznické.

Po analyze hodnoceni spokojenosti zadkazniku vySlo najevo, Ze firma pouziva nevhodny
format shromazd’ovani udaji o spokojenosti zakazniki a to formou dotazniku. V oblasti

hodnoceni dodavatelti nebylo tieba provadét zadné zmény.

V posledni ¢asti mé prace se vénuji navrhiim na zlepSeni systému fizeni kvality. Zde
jsem uvedl navrhy, které by mély piispét ke zlepseni stavajiciho systému QMS. Jednalo
se konkrétné o zavedeni novych znaka a kritérii procesi - poméru hospodaiského
vysledku a disponibilni pracovni hodiny, dale poméru nékladt na kvalitu k celkovému

obratu a nakonec zavést sledovani pohledavek po lhité splatnosti. Dale jsem navrhoval
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zménit nékterd kritéria procest — rozdélit sledovani obchodnich stfedisek a nadale je

hodnotit oddélen¢ a také zpiisnit kritérium pro dostupnost internetové konektivity.

Na zaklad¢ vysledkt analyzy Cili, Politiky a Programt kvality jsem doporucil vice se
zam¢iit na zakaznické cile kvality. Dale v oblasti hodnoceni dodavatell je tieba kvali

zméné¢ legislativy, aby firma vyzadovala doklad ,,ProhlaSeni o shod¢*.

Kvili dosazeni vétsi vérohodnosti hodnoceni spokojenosti zdkazniku by firma méla
zménit dosavadni hodnoceni pomoci dotazniki vyplilovanim dotaznikd po provedeni

fizeného rozhovoru nebo analyzou opakovatelnosti zakazek u TOP 10/20/50.

Jako posledni ndvrhy jsem uvedl: stanoveni doby archivace zakazek a rozsiteni sluzeb o
praci s termokamerou a svareCkou optickych vlaken. Diky stanoveni doby archivace
bude sniZzena velikost archivu a snizi se administrativni ¢innosti v archivu. Pfi rozsifeni

sluZeb o uvedené préce firma usetii ndklady (nebude tfeba najimat externi firmu).

Firma Falco Computer, s.r.o. ma na zaklad¢ analyzy systém fizeni kvality vhodny,
funk¢éni, pfiméteny a schopny neustalého zlepSovani. Nicméné aby se naplnila jedna ze
zasad jakosti, neustdlé zlepSovani, je nutné tento systém neustale vylepSovat a

pfezkoumavat. Vétim, Ze pii zavedeni navrhnutych zmén bude tato zasada splnéna.
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