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1 UVOD

Na otazky Co je to kvalita? Pro¢ by se organizace mely o kvalitu zajimat?
se moderni spolec¢nost snazi odpovidat jiz od zacatku minulého stoleti. Kvalita
je vsudypiitomny aspekt jakéhokoliv pfedmétu, Cinnosti, procesu apod., ktery ma vliv
nejen na spokojenost zakazniki, ale také na prosperitu podniki, a za posledni desitky let
lze spatfit rapidni nardst pozadavki na ni. To, co zdkazniklim vyhovovalo pied dvaceti
lety, uz dnes jednoduse nefunguje. Tento trend je dan technickym pokrokem, vysokou

informovanosti spolec¢nosti, ale i tim, ze zakaznici védi, co mohou od vyrobct pozadovat.

vvvvv

obortl a Ize konstatovat, Ze se stalo ekonomickou samoziejmosti. V Ceské republice
existuji tisice organizaci, které maji své systémy managementu kvality zavedeny
a certifikovany. Tézko ale fici, zda pouze z divodu formalni nutnosti, ¢i z védomosti,
zZe tyto systémy skute¢né pomaéhaji udrzovat nebo dokonce i zlepSovat jejich postaveni
na trhu. Spravné fungujici systém fizeni kvality totiz zvySuje vykonnost subjektl
a vyznamné tak napomahad k dosazeni stanovenych cili pii zajisténi maximalni

spokojenosti zakazniki.

V Ceské republice vladne problematice certifikace systému fizeni kvality
v automobilovém prumyslu oborovy standard IATF 16949:2016. Samotny proces
zavedeni a nasledné fizeni se timto standardem je interni zaleZitosti kazdé organizace,

avSak mlZe vyrazné pomoci dosahnout vyssi konkurenceschopnosti.

Tato diplomova prace se zabyva analyzou zavedeného systému fizeni kvality
ve vybrané organizaci s ohledem na vybrané pozadavky normy IATF 16949:2016. Dil¢im

cilem je navrZeni pfipadnych opatieni pro dosazeni plné shody s normou.



2 LITERARNiI RESERSE

2.1 Kvalita

Kli¢ovym prvkem konkurenceschopnosti organizaci je v souc¢asné dobé pravé kvalita.
Ta ve vztahu mezi zdkaznikem a prodejcem vystupuje jako souhrn vlastnosti,
které spliuji pozadavky zakaznika. S postupnym vyvojem managementu kvality
se zaCaly ruzn¢ propojovat pojmy kvalita/jakost. Slovo jakost se pouzivalo
jiz ve sttedovéku, kdy se lidé zajimali o to, jak jim slouzi produkty, které smenovali

na trhu (CzechTrade, 2004; Nenadal, 2008).

V Ceské republice se v riznych publikacich star$iho data Ize setkat s pojmy jakost
i kvalita, které jsou z jazykového hlediska pozadovany za synonyma. Vzhledem
k samotnému charakteru prace a revizi ISO normy z roku 2008, ktera stanovila,
ze pojem jakost bude pln¢ nahrazen terminem kvalita, bude v dal§im textu této prace

pouzivan pouze pojem kvalita.

S ohledem na celosvétovou puisobnost norem ISO fady 9000 pojem kvalita patrné
nejvice vystihuje definice uvedena v normé 1SO 9000, s. 18, ktera vymezuje kvalitu jako:
., Stupen splnéni pozadavkii souborem inherentnich charakteristik”. Vyraz stupen
predstavuje métitelnou kategorii, kterou jsme schopni rozeznavat. Slovem pozadavky
se rozumi potieby nebo ocekdvani externich zdkaznikl a dalSich zainteresovanych stran.
Slovni obrat inherentni charakteristika vyjadiuje takovy znak vyrobku c¢i sluzby,
ktery je pro dany produkt typicky. Kvalitu Ize tedy povazovat za komplexni vlastnost, na
zaklad¢ které lze rtizné produkty, informace, systémy apod. rozliSovat, pfifazovat jim
rozdilnou hodnotu, a ktera se projevuje urcitou mirou schopnosti plnit poZadavky

na ni kladenymi (Nenadal, 2008, s. 13; 1ISO 9000:2015)

Kvalita je Casto definovana i jinymi zpasoby (coz nerozporuje s vySe uvedenou

oficialni definici normy ISO 9000):
» ,,Kvalita je zpusobilost pro uziti. “ (autor J.M. Juran)
» , Kvalita je shoda s pozadavky. “ (autor P.B. Croshy)

» ,Kvalita je to, co za ni povazuje zdkaznik.* (autor A.V. Feigenbaum)
(Spejchalova, 2012, s. 11).



Dle Vebera (2007) lze pojem kvalita vztahovat jak K vyrobkim ¢i sluzbam,

tak ale i k provadénym ¢innostem a procestum.
2.1.1 Davody zajmu o kvalitu

SouCasna situace na trzich vyspélych ekonomik vede management organizaci
k vys$simu zajmu o kvalitu. Dle Vebera (2007) a Spejchalové (2011) jsou mezi nejcastéjsi
divody tohoto zajmu:

» konkurencni tlaky,
zisky,

podpora image firmy,

YV V VYV V

mohutnd osvéta/rliist narokll na bezpecnost a zdravotni nezavadnost vyrobkii.

Konkuren¢ni tlaky

S tendenci previsu nabidky nad poptavkou zacala fada organizaci spatfovat v kvalité
svych produktii konkurenéni vyhodu a soucasné globalizacni tlaky, kdy se na tuzemské
scéné snadn€ji objevuji zahraniéni konkurenti, tento trend zcela umociiuji.
Aby se prodejci byli schopni v soucasnych ekonomickych podminkach prosadit na trhu,
jsou nuceni hledat cesty ke zvySovani kvality svych produktt a ke snizovani jejich cen.
Proto lze fici, Ze nezbytnost vénovani pozornosti kvalité¢ neni vizi budoucna, ale akutni
potiebou dneska (Veber, 2007).

vvvvvv

faktori  konkuren¢ni  vyhody, a na soucasnych piesycenych trzich,
kde se produkty mnohdy 1i§i pouze drobnymi detaily, vitézi ty organizace,

které jsou schopny upoutat zdkaznika a pfesvédcit ho o dokonalosti své produkce.

wewr

Naro¢néjsi zakaznici

Spejchalova (2011) i Veber (2007) se shoduji, Ze dal§im prioritnim divodem, pro¢
volby produkti 1 zplsobi jejich pofizeni, nez tomu bylo dfive. Zakaznik
je ,,hyckan* rozmanitou nabidkou produktl, které v ném probuzuji citlivost na troven
kvality produkti i podminek, za kterych jsou vyrobky ¢i sluzby prodavany a uzivany.

Kupujici disponuje vice informacemi, naucil se produkty rozliSovat a ma piedstavu



0 tom, co je pro ngj prospésné, tudiz zodpovédnéji vybird. To co bylo mimotadné pred
nékolika lety, se vsouCasné dobé stava béznym. Zikaznik tedy pravdépodobné
upiednostni produkt, ktery nejen splni jeho o¢ekavani, ale poskytne mu i néco extra, napf.
produkt, ktery nabizi originalni feSeni ¢i je doprovazen dal§imi neo¢ekavanymi sluzbami

(\Veber, 2007).
Image firmy

Dalsim divodem, pro¢ se dle Spejchalové (2011) organizace zabyvaji kvalitou
je pravé podpora image firmy. Pokud jsou produkty nekvalitni, mohou spole¢nost
poskodit, a ztraty, které vzniknou timto zpiisobem — tedy odlivem zdkaznikd z diivodu
nekvality, byvaji zna¢né. Na druhou stranu Spickova produkce, podlozena ptislusnymi
certifikaty kvality a doklady o zavedeném QMS, vede k pozitivnimu povédomi
soucasnych i potencionalnich zakaznikti o produktech firmy a image spolecnosti

jako takové.
Zisky

Vliv kvality na ekonomickou realitu organizace lze pozorovat z pohledu nakladu
1 vynosu. PéCe o kvalitu mize na stran¢ nakladii vyvolat fadu dopadd, jako je naptiklad
snizeni sankci placenych zdkazniktim v dasledku nekvalitnich dodavek ¢i snizeni ztrat
souvisejicich s vadou produkti. Mezi dopady na vynosové strané lze zminit
napf. rozs§ifeni prodejl, vyssi spokojenost zdkaznikli a zvySeni jejich loajality, zvySeni

podilu na trhu apod. (Veber, 2007).
Mohutna osvéta

V neposledni fad¢€ je dle Spejchalové (2011) potieba zminit skutenost, Ze 1 ze strany
statu rostou ndroky na bezpecnost a zdravotni nezdvadnost produkti, jelikoZ nedostatky
Vv kvalit€ vyrobkli mohou mit za nésledky zavazné skody, 0jmy na zdravi ¢i dokonce smrt

uzivatelu.

Pro tadu produktii se stanovuji pozadavky, které musi byt dodrzeny, nez bude produkt
vypustén na trh. Existuje zde snaha o vytvareni tzv. ,projakostniho® prostfedi nejen
prostfednictvim legislativy, ale také pomoci podpory organizaci na ochranu spotiebitell
pfed neSvary podnikani (napf. ob¢anskéa hnuti ¢i sdruZeni spotiebitelir). Aktivity téchto
organizaci jsou vyzvou (nikdo nenuti je akceptovat, je zde pouze moznost je vyuzit), ale
1 moznym vychovnym prostfedkem pro organizace. Vhodnymi motiva¢nimi néstroji je
moznost reprezentace riiznymi znac¢kami ¢i certifikaty vyrobkl a systému kvality, které
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zvySuji divéru zékaznikti. Velkou roli pfi ovliviiovani minéni zédkazniki tykajiciho se
kvality hraji pravé média, kterd zvetejiiuji pozitivni i negativni zkuSenosti tykajicich se

kvality, zejména vysledku testovani (Veber, 2007).

2.2 Systémy managementu kvality

Systém managementu kvality, neboli QMS (z anglického slovniho spojeni Quality
Management System), je jednim 2z nejvice pouzivanych systémua fizeni ve sveéte.
QMS se specializuje na:

1. stanoveni, pochopeni a zajisténi plnéni pozadavkl zainteresovanych stran,

2. posuzovani procesii z hlediska ptidané hodnoty, dosahované vykonnosti

a efektivnosti,

3. neustdlé zlepSovani procesi na zékladé¢ vysledkd jejich posuzovani
(Q-COM, 2017).

Dle CSN EN ISO 9000 zahrnuje systém Fizeni kvality ty Ginnosti, podle nichz
organizace identifikuje své cile a urCuje procesy a zdroje potfebné pro dosahovani
zadoucich tcinkda.

Pojem systém managementu kvality velmi srozumitelné shrnul M. Umeda jiz v roce
1993, kdyz ho definoval nasledovné: ,, Systém managementu kvality je ta cast celkového
systému Fizeni organizaci, ktera ma garantovat maximalni spokojenost zdkazniku tim

nejefektivnejsim zpusobem*. Tato definice prakticky shrnuje vSe podstatné, a to:

—  QMS by m¢l byt nedilnou soucasti systému managementu jakékoliv organizace,

—  QMS musi podporovat Usili vSech zaméstnanct napliiovat neustale se zvySujici
pozadavky zékazniki i dalSich zdjmovych skupin a

- QMS by mél garantovat funkce pro néj typické
(Umeda, 1993 cit. podle Nenadal, 2016, s. 12).

Mezi zakladni funkce pokrocilych systémii managementu kvality patfi:

» Zaruceni maximalni spokojenosti a loajality externich zakaznik i dalSich
zainteresovanych stran.

» Vytvareni prostifedi a kultury pro neustalé zlepSovani vykonnosti lidi, procest
1 celé organizace.

» Podpora usili organizace o dosazeni tzv. ,,excelence®, jak v oblasti pouzivanych

pfistupi k fizeni, tak i v oblasti dosahovanych vysledk.



» Zabezpeceni fungovani tii vyse uvedenych funkci s co nejmensi potiebou zdroju,
zejména osvojenim zdsady délat spravné véci spravné hned napoprvé

(Nenadal J., 2016).

Dle Filipa (2017) je zakladem pfistupu pro fizeni systému kvality stanoveni procest,
urceni jejich vazeb a jejich fizeni takovym zptisobem, Ze umozni kazdé spolecnosti, ktera

tento pristup vyuziva, efektivné fidit organizaci a provadét jakékoli zmény.

Filip (2007) je i téhoz nazoru, ze QMS je o kvalitnim systému fizeni, nikoliv
o kvalitnim vyrobku. Kvalitni produkt je dle néj povazovan za piirozeny dusledek

kvalitniho fizeni.

2.2.1 Soucasné koncepce QMS

Rozmanitost ¢innosti jak v podnikatelském, tak Vv nepodnikatelském sektoru,
si postupem Casu vyzadala fadu riiznych alternativ systému fizeni kvality. V soucasnosti
Ize rozliSovat tfi zakladni koncepce QMS, a to:

1. Koncepce managementu kvality na bazi norem ISO,

2. koncepce na bazi odvétvovych standardd,

3. koncepce na bazi TQM (Total Quality Management) (Nenadal, 2008).

Na tyto koncepce mizeme nahlizet jako na strategické moznosti, které v rozdilném
prostiedi a s rliznou intenzitou rozvijeji principy fizeni kvality. Kazdy z té€chto ptistupti
se navic od sebe lii 1 riznou narocnosti na zdroje a znalosti lidi, tak i na jaké okoli
organizace se zaméfuji. Tyto relace piehledné znazoriiuje nize uvedeny

Obrazek 1 (Nenadal, 2008).



Obrazek 1: Koncepce fizeni kvality

Mira komplexnosti

Modely
excelence

apod.

‘ IATF 16949, IRIS J

Normy IS0 i ‘ Koncepce TOM ‘
9000

Koncepce odvétvovych
standardd

‘ Koncepce IS0 | Vybrané 75
Vybrané Z5

Z5 - zainteresovana strana Narocnost na zdroje a znalosti

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Nenadal, 2008, s. 42

2.2.2 Zasady koncepci QMS

Pro vsechny vyse uvedené koncepce existuji urité zasady, na zaklad¢ kterych lze

vytvaret a dale rozvijet firemni management kvality.
ISO 9001:2015 rozliSuje sedm zékladnich zasad, kterymi jsou:

zameéieni na zakaznika,
vedeni (leadership),

angazovanost lidi,

1.

2

3

4. procesni piistup,
5. zlepSovani,

6. rozhodovani zalozené na faktech a
7

management vztahi.

Nenadal (2008) je toho ndzoru, Ze pokud spole¢nost chce, aby byl jeji zavedeny systém
fizeni kvality pfinosem, m¢l by byt postaven na pevnych zakladech — principech. Jde
V podstaté o vySe uvedené zasady, na jejich aplikaci v QMS se shoduji mnozi odbornici

a k nimz se na celém svété dospéelo na zakladé mnohaletych zkusenosti.



Ovsem v soucasnosti jsou dle Nenadala (2008) obecné respektovany minimalné dalsi
Ctyfi zékladni principy, které by mély napomadhat efektivité systémi fizeni kvality

Vv organizacich, a to:

8. wuceni se,
9. flexibilita,
10. systémovy pfistup k managementu a

11. spolecenska odpovédnost.

Vsech jedenact vyse uvedenych zédsad, na kterych by mél systém fizeni kvality stavét,

jsou dale v textu ve stru¢nosti popsany.
Ad 1) Zaméreni na zakaznika

Dle normy ISO 9000:2015 je primarnim zaméfenim fizeni kvality v organizacich
plnéni pozadavkl zakaznika a usilovani o piekroceni jeho ocekavani. Pokud organizace
pochopi soucasné, ale i budouci potieby zdkaznikl a jejich dalSich zainteresovanych

stran, pfispéje tim ke svému udrzitelnému tspéchu.

| dle Vachala J. a Vochozky M. (2013) by se organizace méla snazit porozumét
souasnym, ale i1 budoucim pozadavkiim zdkaznikl, plnit jejich pfani a snazit
se prekonavat jejich ocekavani, jelikoz pravé na nich je nejvice zavisla.

Hlavnimi pfinosy této zasady jsou napt. zvySena spokojenost zakaznika, vyssi loajalita

zakaznika, lepSi povest organizace, rozSifena zékaznickd zdkladna apod.

(1ISO 9000:2015).
Ad 2) Vedeni (leadership)

Management podniku uréuje jednotny c¢il a smér vyvoje organizace.
Proto by se vedeni mélo snaZit vytvafet a udrZovat takové prostiedi,

ve kterém by zaméstnanci mé&li moznost se pln¢ soustiedit na napliovani jejich cilti

(Vachal, J. & Vochozka M., 2013).

Nenadal (2008) povazuje tento princip za jeden z klicovych 1 pro fungujici QMS
a je toho nazoru, Ze management spolecnosti by mél byt pozitivnim piikladem ostatnim

zaméstnanciim, at’ uz svym chovanim, postoji ¢i jednanim.
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Dle ISO 9000:2015 vytvofeni jednotnosti ucelu a zaméfeni a angaZovanost lidi
stejnym smérem umoziuje organizaci sladit strategie, politiky, procesy i zdroje

pro dosazeni jejich cilu.

Zasada vidcovstvi pfindsi podniku piinosy jako je napt. zvysSend efektivnost
a ucinnost pti plnéni cild kvality organizace nebo lepsi koordinace procest organizace

(I1SO 9000:2015).
Ad 3) AngaZovanost lidi

Lidé jsou vdne$ni dobé povazovani za hnaci motor kazdé organizace.
Na zaméstnance se uz dnes nenahlizi pouze jako na pouhy zdroj, ale jako na interniho
zakaznika a vlastnika znalosti nezbytnych pro dalsi rozvoj (Vachal, J. & Vochozka M.,
2013).

Aby fizeni organizace bylo U¢inné a efektivni, je dle ISO 9000:2015 dualezité vazit
si v§ech lidi na vSech trovnich v podniku a zapojit je, jelikoz uznani, posileni a zlepsSeni
kompetenci zvySuje angazovanost lidi pii dosahovani cild kvality organizace.
Tim, Ze spolec¢nost do svého chodu vice zapoji své zaméstnance, napomuze napt. posilit

jejich divéru v celou organizaci nebo zlepsit jejich zapojeni v ¢innostech zlepSovani.
Ad 4) Procesni piistup

QMS se sestava ze vzajemné¢ propojenych procest. Tim, ze organizace pochopi,
jak jsou vysledky na zékladé¢ tohoto systému dosahovany, umozni ji optimalizovat sviij

systém a jeho vykonnost (ISO 9000:2015).

Nenadal (2008, s. 29) definuje proces jako: ,,soubor dilcich cinnosti, které méni vstupy

a vystupy za spotieby zdrojii v regulovanych podminkach®.

Dle Vachala J. & Vochozky M. (2013) muze byt dosazeno efektivniho vysledku pouze
tehdy, jsou-li ¢innosti v organizaci fizeny jako procesy. Je potieba, aby veskeré procesy
byly stabilizované a zptlsobilé poskytovat poZadované vystupy. K tomu je tieba

je monitorovat, hodnotit a zlepSovat.
Ad 5) ZlepSovani

Pro vSechny organizace plati, Ze vzdy maji pfilezitost k dalSimu zlepSovani.
Zlepsovanim se dle Nenadala (2008, s. 31) rozumi: ,, vSechny aktivity, které vedou k novée
urovni vykonnosti zaméstnancu, procesu, produktii i systému managementu jako

takového .
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Pro vSechny firemni procesy je typicka aplikace cyklu PDCA: Plan-Do-Check-Act
Tento tzv. Demingiv cyklus je metoda pro postupné zlepSovani napt. kvality produkti,

procest nebo aplikaci formou opakovaného provadéni ¢tyi zakladnich ¢innosti — Viz

Obrazek 2 (Vachal, J. & Vochozka M., 2013).

Obrazek 2: Demingiv PDCA cyklus

Zdroj: Sherpa Consulting, 2017

PDCA cyklus umozituje organizaci ujistit se, ze pro vSechny jejich procesy
jsou zajistény a fizeni odpovidajici zdroje, a Ze jsou stanoveny piilezitosti ke zlepSovani
a jedna se podle nich. Tento cyklus lze aplikovat na vSechny procesy, ale i na systém

fizeni kvality jako celek. Deminglv cyklus 1ze ve stru¢nosti popsat takto:

» Planuj (Plan) — stanoveni cilii systému a jeho procesi a zdrojii, potfebnych
pro dosazeni vysledku, které jsou v souladu s pozadavky zakaznika a politikou

organizace, identifikace rizika a pfileZitosti a zaméfeni se na né.
» Délej (Do) — zavedeni toho, co bylo naplanovano.

» Kontroluj (Check) — monitorovani a méfeni procestt a vyslednych produktt
ve vztahu K ciliim, pozadavkim, politikdm a planovanym ¢innostem + podavani

zprav o vysledcich.
» Jednej (Act) — pfijimani opatieni pro zlepsovani vykonnosti (ISO 9001:2015).
Ad 6) Rozhodovani zaloZené na faktech

K tomu, aby organizace mohla rozhodovat efektivné, potiebuje urcité informace.

Dutlezité je vSak ziskani takovych informaci, které jsou pro dané rozhodnuti relevantni,
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proto je tieba ziskané informace ovéfovat a analyzovat je (Vachal, J. & Vochozka M.,

2013).

Nenadal (2008) ve své publikaci nazyva tuto zasadu principem rizeni na zaklade fakti
a je toho mnazoru, ze aby byly rozhodovaci procesy na vSech trovnich
co nejobjektivnéjsi a efektivni, je potfeba, aby rozhodnuti manazerti byla zalozena

na hluboké analyze dat a informaci, nikoliv na pocitech ¢i subjektivnich nazorech.
Ad 7) Management vztahta

Dle Nenadala (2008) pracuje kazda organizace efektivnéji, ma-li se svymi dodavateli

vztah partnerstvi, zaloZeny na vzajemné duvéte, sdileni znalosti a integraci.

Aby byly dodavatelsko-odbératelské vztahy oboustranné prospé$né, vybizi se zde
aplikace pfistupu ,,Win-Win“, kdy strany usiluji o vzdjemny prospéch tak,
aby byly uspokojeny jejich potieby, ale zarovenn se snazi nachdzet feSeni, které neni

v ptimém konfliktu s pozadavky druhé strany (Vachal, J. & Vochozka M., 2013).

Norma ISO 9001:2015 tento princip posouva na vys§i turoven, jelikoz dle
ni je organizace schopna dosahnout udrzitelného tspéchu tehdy, pokud bude fidit vztahy
se vSemi svymi zainteresovanymi Stranami Scilem optimalizovat jejich vliv

na vykonnost organizace.
Ad 8) Uceni se

Tato z4sada je Uizce spojena s principem zapojeni zaméstnancti. Dle Nenadala (2008)
jsou zakladem pro budouci uspéchy organizace pravé systematicky rozvoj zpisobilosti

pracovnikl spole¢nosti, jejich znalosti a dovednosti.
Ad 9) Flexibilita

Podstatou zasady flexibility je pfima vazba na jeden z efektli systematického uceni
se Vv organizacich, a to, Ze, pokud chce spolecnost uspét na soucasnych i budoucich
otevienych trzich, musi pruzné reagovat na vSechny podnéty a zmény, kterym celi

(Nenadal, 2008).
Ad 10) Systémovy piistup k managementu

Procesy neprobihaji izolované, nybrz ve vzéjemnych vazbach. Aby nejen tyto procesy,
ale 1 celd organizace byla efektivni, je tfeba dbat na jejich spravné ur€eni, pochopeni

a je dalezité tidit je jako systém (Vachal, J. & Vochozka M., 2013).
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Ad 11) Spolecenska odpovédnost

Pristup spolecenské odpovédnosti je v posledni dobé velmi diskutované téma
a je dokonce podporovan i oficialnimi ptistupy Evropské unie. Tim, Ze organizace pfijme
eticky pfistup a vykonava cinnosti tak, aby byly pfekro¢eny minimalni ramce dané
legislativnimi pozadavky, dava spolecnost vetejnosti najevo, ze poskytuje takové sluzby,
které jsou v souladu nejen s jejimi dlouhodobymi zajmy, ale i vSech zainteresovanych
stran (Nenadal, 2008).

2.2.3 Koncepce QMS na bazi norem ISO

Koncepce I1SO jsou generické, tj. aplikovatelné ve vSech typech odvétvi a organizaci.
Jejich normativni zakladnu tvofi normy ISO fady 9000 a naroky na n& kladené

lze povazovat za zakladni, ziskané celosvétovym konsensem (Nenadal, 2016).

Diky své univerzalnosti a aplikacni dostupnosti jsou pravé normy ISO tady 9000
nejznamé&j$imi a nejpouzivanéj§imi standardy v oblasti systému fizeni kvality. Hlavnim
poslanim téchto norem je zvySeni spokojenosti zakaznikt v dodavatelsko-odbératelskych
vztazich diky poskytnuti ujisténi o schopnosti dodavatele uspokojit jejich kvalitativni

pozadavky (Vachal J. & Vochozka M., 2013).
Vznik a vyvoj ISO rady 9000

Vytvoteni a pouzivani ISO standardii bylo vynuceno globalizaci trZzniho prostiedi.
V roce 1987 zvefejnila Mezinarodni organizace pro normalizaci (angl. ISO - International
Organization for Standardization) poprvé fadu norem, které se souborné zabyvaly
pozadavky na systém managementu kvality. Tento soubor norem dostal nazev ISO tady
9000 a vstoupila velmi radikdlné do obchodnich vztahli v celosvétovém méfitku. Od té
doby normy prosly nckolika revizemi, a to Vvroce 1994, 2000, 2008
a 2015 (Nenadal, 2008).

Struktura ISO rady 9000

Normy ISO tfady 9000 se skladaji ze 4 nasledujicich mezinarodnich standarda, které
poskytuji navod k vypracovani, uplatnéni a dalSimu zdokonalovdni systému

managementu kvality:

1. ISO 9000:2015 Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slovnik
(CSN EN ISO 9000:2016),
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2. 1SO 9001:2015 — Systémy managementu kvality — Pozadavky (CSN EN ISO
9001:2016),

3. 1S0 9004:2009 — Rizeni udrzitelného Gspéchu organizace — Pfistup managementu
kvality (CSN EN ISO 9004:2010),

4. 1S0O 19011:2011 — Smérnice pro auditovani systému managementu jakosti a/nebo
systému environmentalniho managementu (CSN EN ISO 19011:2012)
(Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi [UNMZ],
2017; Vachal J. & Vochozka M., 2013).

ISO 9001:2015 specifikuje pozadavky na systém managementu kvality, které¢ musi
organizace splnit, aby mohla byt certifikovana. Jedna se o jediny standard v ramci
ISO . 9000, ktery je urCeny k certifikaci. Avsak tato norma sleduje vyssi cile,
a to nikoli pouze zabezpeCovat kvalitu a plnit kritéria pro certifikaci, ale navic usiluje
o zvysSeni spokojenosti zdkaznika a to na zaklad¢ efektivni aplikace systému fizeni

kvality, v&etn& procesti pro jeho neustalé zlepsovani (UNMZ, 2017).

Charakteristické znaky a cile 1ISO 9001

vvvvvv

se fidi statisice firem po celém svété. Jednd se o soubor minimalnich pozadavka, které
musi byt v organizacich implementovany. Tato norma ma univerzalni charakter,
tzn. je aplikovatelna jak v organizacich vyrobnich, tak i v oblasti sluzeb, bez ohledu
na jejich velikost. ISO norma 9001 neni zdvazna - ma pouze doporucujici charakter.
Teprve v ptipadé podepsani obchodni smlouvy (s pozadavkem zavedeni QMS)
se norma stava zavaznou (Vachal J. & Vochozka M., 2013).

Mezi zékladni cile ISO fady 9000 patfi:
e konstantni rast kvality,
e minimalizace negativnich G¢inki na organizaci,
e lepsi identifikace rizik a jejich feSeni,
e maximalni vyuZiti pfileZitosti, které nastanou,
e udrZeni vyznamu a hodnot pro podniky a jejich klienty,
e zajisténi schopnosti organizace plnit pozadavky zdkaznika za Gcelem zvySovani
jeho spokojenosti, a to na zakladé aplikace efektivniho systému fizeni kvality,
e 7ajiSténi udrzitelného Gspéchu organizace a dalSich zainteresovanych stran,

e zvySeni efektivity vSech ¢innosti v organizaci,
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e snizeni nékladd organizaci (ISO, 2015; UNMZ, 2017).

2.2.4 Koncepce odvétvovych (oborovych) standardi

Odvétvoveé  standardy jsou platné pouze pro urCitd odvétvi ekonomiky.
Tyto standardy obvykle cti pozadavky normy ISO 9001, avSak navic obsahuji specifické
pozadavky danych odvétvi (Nenadal, 2016).

Prvni odvétvové standardy byly vytvofeny americkymi automobilkami jiz v 70. letech
20. stoleti. Tyto koncepce nemély legislativni charakter, ale jejich pozadavky

se museli fidit i dodavatelé¢ téchto firem a tak postupné nabily oborového charakteru.

[ 24

normami ISO fady 9000 (Vachal J. & Vochozka M., 2013).
Priklady oborovych standardi

Pravdépodobné nejstar§imi odveétvovymi standardy jsou postupy tzv. spravné vyrobni
praxe (GMP — Good Manufacturing Practice), které stanovuji podminky
a pozadavky nezbytné pro zajisténi hygieny celym potravinafskym fetézcem a pro danou

vyrobu.

Mezi dalsi ptiklady koncepce odvétvovych standardi patfi:
» ASME — kody pro oblast t€zkého strojirenstvi,
» API standardy — zabezpecovani kvality produkce olejarskych trubek,
» IRIS — pozadavky na QMS vyrobcti komponent pro Zelezni¢ni pramysl,
» |ATF 16949:2016 — odvétvovy standard pro oblast automobilového primyslu,
» VDA 6.1 - némeckd oborovda norma pro automobilovy pramysl
(Nenadal, 2008; CQS, 20173;).

Charakteristické znaky odvétvovych standardu

Oborové standardy respektuji strukturu pozadavki normy ISO 9001. Navic
ji v8ak obohacuji o dal$i pozadavky moderniho managementu. Odvétvové standardy
nejsou na rozdil od norem ISO tady 9000 generické, tzn., nemaji vSeobecnou platnost
pro vSechna odvétvi. Kazdy ze standardi vymezuje specialni pozadavky,
které jsou typické pro dané odvétvi. Certifikace systému managementu je mnohem
naro¢ngjsi, jelikoz jsou zde vyzadovany specialni postupy (Vachal J. & Vochozka M.,
2013).
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2.2.5 Koncepce TQM (Total Quality Management)

Koncepce TQM jsou jako normy ISO fady 9000 generické, avSak normativni zakladna
pro n¢ neexistuje. Koncept TQM byl vyvinut v poloving 50. letech 20. stoleti v USA, dale
byl vSak rozvijen ptedevSim v japonském prostiedi. Mezi nejznamé;jsi ,,guru’ kvality
spojovanych s koncepci TQM  patii napi. Deming, Juran, Ishikawa
¢i Crosby (Vachal J. & Vochozka M., 2013).

Charakteristické znaky koncepce TQM

Typické znaky koncepce TQM Ize odvodit jiz z nazvu. Slovo Total vyjadiuje uplné
zapojeni vSech pracovnikti organizace. Quality naznacuje, Ze prioritou je vicerozmérné
vnimani pojmu kvalita, tzn., firmu nezajiméa pouze kvalita produktu, ale i veskerych
¢innosti, vcetné kvality celé organizace. Slovem Management se rozumi pohled
na fizeni organizace jako takové (strategie, taktiky i1 operativy), tak z pohledu
jednotlivych manazerskych aktivit (planovani, motivace, vedeni, kontrola apod.).
Zakladem pro koncepce TMQ je respektovani obecné prezentovanych zéasad, které
se v riiznych zemich i v jednotlivych firmach liSi v zavislosti na technickych, socialnich

a kulturnich podminkach (Vachal J. & Vochozka M., 2013; Nenadal, 2008).

Koncepci TQM lze povazovat za velmi otevienou filozofii managementu organizaci.
Vzhledem ktomu, ze k praktické aplikaci filozofie sama o sobé obvykle nestaéi,
byly na podporu TQM vytvoteny rizné modely, dnes oznacované jako tzv. modely
excelence organizaci. Tyto modely nekladou pozadavky, pouze obsahuji doporuceni
odvozena od nejlepsi svétove praxe, a jsou zalozeny na sebehodnoceni podle stanovenych
kritérii odrazejicich klicové oblasti, které by mély vést k prosperité organizace. Mezi
nejznaméjsi z nich fadime:

» model Demingovy ceny za kvalitu v Japonsku (8 kritérii),
» model americké Narodni ceny za Malcoma Baldrige (7 kritérii) a
» EFQM Model Excelence (9 kritérii), ktery je v Evropé nejrozsitenéjsi a nejvice
respektovany.
Ve vSech vyse uvedenych modelech jsou bez ohledu na pocet kritérii na stran¢ jedné
posuzovany piredpoklady k dosahovani GspéSnosti a na stran¢ druhé dosazené vysledky

(Vachal J. & Vochozka M., 2013; Nenadal, 2008).
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2.3 Procesy v organizaci

Systémy managementu kvality jsou zalozeny na procesnim ptistupu. Zakladem tohoto
pfistupu je orientace na co nejefektivnéjsi fungovani procest. Dle normy ISO 9001 se za
proces povazuje: ,,soubor vzajemné pusobicich ¢innosti, ktery pfeménuje vystupy na

vstupy*.

Obdobné¢ na proces nahlizeji i Vachal J. a Vochozka M. (2013, s. 443),
kteti jej definuji jako: ,,soubor cinnosti, které jsou logicky oddélitelné, vzajemné

propojené a transformuji vstupy na pozadované vystupy .
2.3.1 Typy procesu

Pti aplikaci procesniho pfistupu se v organizacich rozlisuji tfi zakladni typy procest —

hlavni, pomocné a ridici procesy.

> Hlavni (kli¢ové) procesy — obvykle souvisi s vyrobky nebo sluzbami a pridavaji
hodnotu pro zadkazniky. Kazda spolecnost klade na tyto procesy velky diraz,
jelikoz jsou zdrojem zisku.

> Podpurné procesy — tyto procesy slouzi K podpoie procestt hlavnich
a pripravuji prosttedi pro jejich tspésné vykonani.

> Ridici procesy — predstavuji aktivity spole¢nosti nezbytné pro jeji chod a samy

0 sobé& neptinaseji spolecnosti zisk (Klimes, 2014).

2.3.2 Definovani procest

Systém managementu kvality by mél byt pfirozenou soucasti celkového systému fizeni
celé organizace. Proto by podnikové procesy mély byt definovany s ohledem na celkovou
politiku, strategii a cile organizace. Struktura procest musi odpovidat charakteru
produktli organizace, jeji velikosti ¢i organizacni struktufe, tzn., Ze stanoveni procest
systému managementu je V kazdé organizaci naprosto jedine¢nou strategickou aktivitou.
Za ucelem definovani procestt miize vedeni organizace efektivné aplikovat néstroje, jako
je napf. brainstorming, matice vztahli mezi procesy, rela¢ni diagram apod. Vystupem je
mapa procesii organizace, kterd je jedineCnym zobrazenim posloupnosti procest

(Nenadal, 2008).
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Definovani ramce a rozsahu kli¢ovych procesi

Ne vSechny procesy vV organizaci jsou stejn¢ dulezité. Proto je dulezitym
predpokladem uspésné aplikovatelného procesniho ptistupu vybér klicovych procesu.
Vedeni organizace by tedy mélo mit jasno, na které procesy se prvotné orientovat
a na které je tfeba klast vétsi pozornost z hlediska jejich fizeni. Obecnym pravidlem

je, ze pocet klicovych procesi v organizaci by nemél presahnout 6 az 8 (Nenadal, 2008).
Piezkoumavani prubéhu procesi a jejich neustalé zlepSovani

Soucasti procesné orientovaného systému fizeni kvality je objektivni a nezavislé
pfezkoumavani skutecného pribéhu procest, jehoz cilem je identifikace ptilezitosti
ke zlepSovani jejich vykonnosti. Mezi nejvyuzivangjsi ptistupy se fadi procesné vedené
interni audity, aplikace zpétné vazby pii Tizeni procesi a sebehodnoceni.
Nejrozsitenéj$im piistupem vyuzivanym k pfezkoumavani prib&hu procesii jsou interni
audity, ne vzdy jsou ale vedeny procesné. Aplikace zpétné vazby se realizuje
systematickym zkoumanim toho, jak interni i externi zdkaznici vnimaji tiroven naplnéni
svych pozadavkil na vystupy z procest. Sebehodnoceni je v praxi nejméné vyuzivanym
ptistupem, ackoliv se jednd o nejobjektivnejsi metodu posuzovani procest, kterd dokaze

skute¢né odhalit moznosti dalSiho zlepSovani (Nenadal, 2008).
2.4 Aplikace systému managementu kvality v organizaci

Béhem poslednich dvaceti let stoupl vyznam kvality ve svétovém méfitku
tak dramatickym zptsobem, Ze se n€kdy hovoii o revoluci kvality. Souc¢asnd ekonomicka
realita je takova, Ze pokud maji podniky v konkurenénim prostiedi prezit,
mély by problematice fizeni kvality vénovat dlislednou pozornost. Na zéklad€ riznych
studii je totiz prokazano, ze u¢inny management kvality vede:

> ke zlepSovani ekonomickych vysledkd,

> kvys$simu zajmu o pozadavky zakazniku,

» krozvoji podnikové kultury a vedeni lidi,

» Kk vyznamnym zménam v osobnim rozvoji zaméstnanctu (CzechTrade, 2004).

2.4.1 Dokumentace v QMS

ISO normy tady 9000 ve své piedchozi verzi klady diraz na dokumentaci
managementu kvality a na jeji fizeni. Dle CSN EN ISO 9001:2009 mohla mit

tato dokumentace rtuznou strukturu a rozsah, a to v zavislosti na velikosti organizace
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a druhu jeji ¢innosti, na slozitosti procest ¢i odborné zptisobilosti zaméstnanct, a musela

zahrnovat:

» dokumentovana prohlaSeni o politice kvality a o cilech kvality,

» prirucku kvality,

» dokumentované postupy pozadované touto normou,

» dokumenty, které organizace potfebovala pro zajisténi efektivniho planovani,
fungovani a fizeni procest a

» zaznamy pozadované touto mezinarodni normou.

Nové revidovana norma ISO 9001:2015 ovSem takovy diiraz na dokumentaci neklade.
Za ucelem sladéni s jinymi normami systému managementu a pozménénému charakteru
normy byly terminy dokument, piirucka kvality, dokumentované postupy, plan kvality
nahrazeny obecnym terminem dokumentované informace. Je vsak nutno zduraznit, ze
norma nepozaduje, aby terminy bézn¢ pouzivané v organizaci byly nahrazeny terminy
pouzitymi v této mezinarodni normé, naopak uvadi, ze organizace ma zvolit terminologii,
ktera vyhovuje jejim ¢innostem.

PoZzadavky na rozsah a formu dokumentovanych informaci jsou obecné obsazeny
ve ¢l. 7.5 nové normy. Podle ni systém fizeni kvality organizace musi obsahovat
dokumentované informace:

— pozadované normou ISO 9001:2015,

— urcené organizaci jako nezbytné (potiebné).

V tomto smyslu se pozadavky samotné zase tak moc nezménily, je vSak vice na vili

organizace samotné stanovit celkovy rozsah dokumentace.

Co vSechnomusi mit podobu dokumentované informace dané normou

ISO 9001:2015, ukazuje nasledujici Obrazek 3.
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Obrazek 3: Dokumentované informace dané normou ISO 9001:2015

Pof. . (Oblast dokumentované informace g!l?;l??;ﬂ'lﬁ
1. |Uréeni rozzahu systému managementu kvality 43
2. |Uréeni a fungovani procesd 442
3. |Politika kvality 522
4. [|Cile kvality 6.2.1
5. [Edroje pro monitorovani @ méfeni 7.1.51
6. |Podklad pouZity pro kalibraci 7152
7. |Kompetence 7.2
& |Planovani a fizeni provozu 8.1
9. [ysledky pfezkoumani pofadavkd na produkty / sluZby 8232
10.  |Planovani navrhu a vyvoje 832
1. Wstupy navrhu a vyvoje 833
12. [Zplhscby fizeni navwhu a vwvoje 534
13, Wystupy z navrhu a vivoje 835
14, [Emény navrhu a vivoje 536
is Wysledky mc::nilnrcwénl' vykonnosti, hodnoceni opakovaného hodnoceni externich 41
poskytovatelu
16. |Rizeni wjroby 851
17.  |dentifikace a sledovatelnost .52
15. Majetek zakazniki nebo externich poskytovateld pfi ztraté nebo podkozeni 8553
19. ysledky prezkoumani zmén podstatnych pro wirobu a sluzby 556
20, |Uvolnéni vyrobku a sluZby 8.6
2. |Dpatieni k vypofadani s neshodou 872

Zdroj: Beckova, 2017

Vyse uvedené dokumentované informace ptindsi pro kazdou organizaci fadu piinost.
Pro rutinni ¢innosti, které jsou vykonavany riznymi pracovniky, ur¢uje dokumentace ten
»nejlepsi“  zplsob  postupu, jez je vysledkem standardizacniho  Usili.
Tyto dokumentované informace také pfinasi moznost uchovani know-how organizace,
coz je velmi dileZité napt. pokud dany postup zna uzky okruh pracovnikli nebo dokonce
pouze jeden pracovnik, ktery mize z rizného dtvodu opustit organizaci. Dokumentace
tedy doklada urcity postup, takze je do budoucna mozné dolozit spravné provadéné dané

¢innosti (Veber, 2007).

U vsech typl organizaci 1ze rozeznavat dva zakladni typy dokumentace:

r .z

» Operativni Fidici akty — dokumenty, vyuzivané k okamzitym manazerskym
zasahlim, v praxi maji obvykle podobu opatieni, nafizeni ¢i rozhodnuti

ptislusného vedouciho pracovnika (Veber, 2007).
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» Komplexni fidici dokumenty — dokumenty vyuzivané pro standardizaci urcité
¢innosti ¢i procesti. Tato dokumentace mize mit podobu bud organizacnée
Fidicich  dokumentii, nebo provozné-technickych dokumentii. Prvni typ
dokumentace upravuje rizné c&innosti technicko-hospodarského charakteru
(napf. pfijem obchodnich piipadi, feSeni stiznosti, reklamaci apod.).
Jednd se vétSinou o rizné tady, smérnice ¢i postupy. Provozné-technické
dokumenty upravuji provozni, technické ¢i transformacni ¢innosti, jako jsou napf.
kontrolni  postupy, pracovni instrukce, vyrobni  vykresy  apod.

(Veber, 2007).

Dle Nenadala 2008 mtze mit struktura dokumentace systému fizeni kvality dvé

az tii vrstvy, a to v zavislosti na velikosti organizace - viz Obrazek 4.

Obrazek 4: Pyramidova hierarchie dokumentace QMS s piiklady

Nejvyssi troven
< \ Piirucka kvality

\ Stfedni troven
Postupy systému managementu

v

\ Nejnizsi uroven
\ Pracovni instrukce, externi
dokumenty apod.

A

Zaznamy

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Nenadal, 2008, s. 49

Zaklady pyramidové hierarchie by mély byt pevné postaveny na vhodné zpracované
dokumentaci nizSich trovni, kde vsouladu svySe uvedenym Obrazkem 5
jsou na nejniZsi trovni detailni dokumentované postupy pracovnich instrukci a také fada
externich dokumentl, véetné zdkont, norem, vyhlaSek apod. Rozsah zpracovani této
zakladni vrstvy je zavisly na nékolika okolnostech, jako je naro¢nost vykonavanych
¢innosti, odborna zpusobilost lidi, vykonavajicich dané c¢innosti ¢i pozadavcich
zakaznikli a legislativy na dokumentovani pracovnich cinnosti. StFedni uroven

dokumentace vétSinou zahrnuje popisy jednotlivych procest tvoficich systém fizeni

kvality. Tyto typy dokumentl jsou vétSinou oznacovany jako smérnice a fidi se jimi celé
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organiza¢ni jednotky (napf. tvar nakupu) nebo celd organizace. VSechny dokumenty této
sttedni vrstvy se musi vhodné odvoldvat na dokumenty nejniz$i urovné. StéZejnim
dokumentem  kazdého  QMS  diive  byvala  tzv.  pfirucka  kvality,
ktera vyCerpavajicim zptisobem popisovala to, jak dana organizace aplikuje ve svém
prostiedi obecné pozadavky urcitého standardu (napt. ISO, IATF 1649 apod.). Zdznamy
predstavuji velice rozsdhlou skupinu dokumentl, které se od ostatnich dokumentt
Vv pyramid¢ odliSuji tim, ze nepopisuji kdo, co a jak ma d¢lat, ale zahrnuji vyhradné
informace o dosazenych vysledcich. Tyto pak slouzi jako dikazy o tom, zda vystupy

procest a ¢innosti firmy splnily ¢i nesplnily dané pozadavky (Nenadal, 2008).

2.4.2 Politika kvality

Norma ISO 9001:2015 vyzaduje vytvofeni, zavedeni a udrzovani politiky kvality,
ktera poskytuje ramec pro stanoveni cili kvality, obsahuje zavazek plnit ptislusné
pozadavky, a je vhodna pro ucely a kontext organizace. Dalsi povinnou nalezitosti

politiky kvality je zavazek organizace k neustalému zlepSovani systému fizeni kvality.

Norma CSN EN ISO 9000 definuje politiku kvality jako: ,, celkové zaméry a smér
puisobeni organizace ve vztahu ke kvalite oficidalné vyjadiené vrcholovym vedenim *. Tato

politika je souc¢asti podnikové strategie a je autorizovana vrcholovym vedenim.

Fox & Gentle (2001, s. 39) stru¢né¢ popisuji politiku kvality jako: ,, systém
predepsanym ukonii, které cini kvalitu jistou“ a predpokladaji, Ze jeji dosahovani

je vzdy cilem strategie kvality.

Politika kvality je pouze verbalnim popisem toho, co se v QMS ocekava
od vrcholového vedeni a miiZze pfipominat soubor neurcitych frazi. I kdyZ neexistuje
ani zadny piedpis na to, co ma politika kvality obsahovat, je jeji charakter zavazny a €ini
zZ ni jedno ze zasadnich strategickych prohlaseni organizace, bez ohledu na jeji velikost a

zameteni (Nenadal, 2008).

2.4.3 Prirucka kvality

Jak je jiz vySe zminéno, piivodni norma ISO 9001:2009 po organizacich vyZadovala
vytvoieni a udrzovani tzv. prirucky kvality. Piirucku kvality 1ze jednoduse popsat jako
dokument, ve kterém je ptehledné specifikovan systém fizeni kvality organizace.
Tato ptirucka slouzila jako pro externi ucely (napt. pro zakazniky), tak pro interni Gcely

(pro zaméstnance) jako ptehledna dokumentace QMS (Veber, 2007).
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Tato pfirucka musela obsahovat popis oblasti pouziti systému managementu kvality,
dokumentovanych postupt vytvofenych pro QMS a popis vzajemného puisobeni mezi

procesy systému managementu kvality (ISO 9001:2009).

Revidovana norma ISO 9001:2015 nepozaduje piirucku kvality v takové podobé¢, jako
tomu bylo diive (tj. aby byl vytvofen dokument snazvem Prirucka kvality),
ale pozaduje, aby organizace mj.:

» urcila hranice a aplikovatelnost systému managementu kvality a vymezila jeho
rozsah,

» urcila procesy, potfebné pro management kvality a jejich aplikaci,

» vytvotila, implementovala a neustale zlepSovala QMS vcetné potiebnych procest
a jejich vzajemnych vazeb,

» udrzovala dokumentované informace v nezbytném rozsahu pro podporu

fungovani procesi.

Z porovnani vyse uvedenych pozadavku plyne, ze sice ptirucka kvality neni v nové

normé v ptivodnim smyslu vyZadovéna, ale rozsah s ni souvisejicich aspektt zlstava.

2.4.5 Rizeni kvality

Vétsina lidi si pod pojmem fizeni kvality predstavuje piedevSim papirovani nebo
vystupni kontrolu. Rizeni kvality je viak spiSe o trvalém zlepSovani toho,
Co se v organizaci odehrava a mélo by byt ptirozenou soucasti normalniho fizeni. Mnohé
organizace maji zavedeny QMS, aniz by to vlastné tuSily. Oproti tomu existuji firmy,
které maji vystaveny certifikat na zdi, ale jejich systém fizeni kvality neni viibec funkéni.
Proto je si tfeba uvédomit, co fizeni kvality viibec znamena. Jednd se o trvalou snahu a
neustalé zlepSovani Cinnosti organizace. Teoreticky je jedno, jaky systém
nebo metodu organizace k fizeni kvality pouziva, klicové je, aby se tato snaha stala

trvalou a stala se soucasti firemni kultury (ManagementMania.com, 2016).

2.5 Rizeni kvality v automobilovém pramyslu

V oblasti automobilového pramyslu se v managementu kvality setkdvame
se specifickymi pozadavky. Pro organizace zajiStujici sériovou vyrobu a vyrobu
nahradnich dild v automobilovém primyslu byl doneddvna stézejnim nastrojem
pro fizeni kvality standard ISO/TS 16949:2009 - Systémy managementu kvality.

Tento standard byl pivodné vytvoien v roce 1999 Mezindrodni pracovni skupinou pro
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automobilovy priimysl (dale také ,,JATF'*) a technickou komisi Mezinarodni organizace
pro normalizaci (dale také ,,ISO®) s cilem harmonizovat odlisné narodni standardy
pro fizeni kvality v automobilovém pramyslu, které¢ byly zavadény v Sedesatych letech
V jednotlivych zemich (napiiklad VDA v Némecku, QS 9000 v USA, EAQF ve Francii,
AVSQ v Italii) (voln¢ pielozeno z Gruszka, J., Misztal, A., 2017).

Od té doby byl standard dvakrat revidovan, a to naposledy v roce 2009 na zakladé
revize samotné normy ISO 9001, z ¢ehoz jasné vyplyva provazanost mezi t€émito dvéma
systémy. V fijnu 2016 vznikl novy oborovy standard IATF 16949:2016, ktery plné
nahrazuje ISO/TS 16949:2009 (voln¢ pielozeno IATF, 2017; Gruszka, J., Misztal, A.,
2017).

2.5.1 Mezinarodni pracovni skupina pro automobilovy primysl

Pod zkratkou IATF vystupuje skupina automobilovych vyrobci a jejich pfislusnych
pramyslovych svazii vytvofend tak, aby poskytovala zakaznikim v oblasti
automobilového primyslu jistotu kvalitngjSich vyrobkd po celém  svéte

(voln¢ pielozeno z IATF, 2017).

Mezi ¢leny mezinarodni pracovni skupiny pro automobilovy pramysl patii: BMW
Group, Chrysler Group, Daimler AG, Fiat Group Automobile, Ford Motor Company,
General Motors Company, PSA Peugeot Citroen, Renault SA, Volkswagen AG, AIAG
(U.S.), ANFIA (Italie), FIEV (Francie), SMMT (U.K.), VDA (Néemecko) (IATF, 2017).

Tato mezindrodni pracovni skupina pro automobilovy pramysl byla zalozena

piedevsim za 4 nasledujicimi zadkladnimi ucely:

1. Rozvijet konsensus tykajici se zdkladnich mezinarodnich pozadavkl na systém
fizeni kvality, pfedev§im pro piimé dodavatele vyrobnich materiald, dilt vyrobka
nebo sluZeb a pro dalsi zainteresované strany v automobilovém pramyslu.

2. Vypracovat zasady a postupy pro spoleny systém registrace tietich stran IATF
za Ucelem zajisténi celosveétoveé soudruznosti.

3. Poskytnout odpovidajici Skoleni na podporu plnéni pozadavki IATF 16949
a registracniho schématu IATF.

4. Vytvorit formalni styky s pfisluSnymi organy na podporu cild IATF
(volné ptelozeno z IATF, 2017).

1z anglického slovniho spojeni International Automotive Task Force
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2.5.2 |IATF 16949:2016

Jak je jiz vySe zminéno, v roce 2016 revidoval automobilovy pramysl pozadavky
na systém fizeni jakosti tak, aby odpovidal revidované normé ISO 9001:2015. Vznikl
tedy oborovy standard IATF 16949:2016, ktery plné nahrazuje piivodni normu ISO/TS
16949 a vsoucasnosti piedstavuje globalni standard kvality vramci celého

automobilového priamyslu (volné ptelozeno z Reid, R. D., 2017).
2.5.2.1 Cile a princip normy

Cilem technické specifikace ISO/TS 16949:2009 byl piedevsim diraz na neustalé
zlepSovani, prevenci vad a snizovani variability a ztrdt v dodavatelském fetézci. Nova
verze tohoto standardu pod novym nazvem IATF 16949:2016, kterd normu ISO/TS
16949:2009 rusi a nahrazuje, plné respektuje zakladni osnovu a pozadavky nedavno
publikované normy ISO 9001:2015. Aktualni verze v sobé¢ jiz ale nezahrnuje zakladni
pozadavky normy ISO 9001:2015, tak jak tomu bylo doposud. V jednotlivych kapitolach
tedy figuruji pouze tzv. nadstavbové odvétvové pozadavky, coz tomuto standardu
zaruCuje vetsi miru flexibility v pfipadé moznych revizi normy ISO 9001

(Kliment J. & Solc M., 2016).

IATF 16949:2016 ptedstavuje inovativni dokument, ktery definuje a rozSifuje
pozadavky na systém kvality podle ISO 9001:2015. Tento oborovy standard stanovuje
specifické zakaznické pozadavky v oblasti automobilového primyslu a klade diraz
na rozvoj systému managementu kvality (NQA CZ, 2018).

Hlavnim cilem IATF 16949:2016 je rozvoj systému managementu kvality,
ktery zabezpecuje neustdlé zlepSovéni, klade diraz na sniZovani chyb, zahrnuje
specifické pozadavky a néstroje vyuzivané v automobilovém primyslu a podporuje

snizovani variability a plytvani v dodavatelském fetézci (Kliment J. & Solc M., 2016).

Dle Juraje Klimenta, auditora IATF, musi vSechny certifikaéni audity pldnované
po 1. fijnu 2017 jiz probihat podle nového standardu IATF 16949, pti¢emZ organizace,
které jsou v této oblasti certifikovany, musi prejit na novou verzi této normy do 14. zafi

2018 (Lloyd's Register Quality Assurance [LRQA], 2017).

2.5.2.2 Prinosy certifikace normou IATF 16949..

Zavedeni a nasledné fizeni se oborovym standardem IATF 16949:2016 je interni

zélezitosti kazdé organizace, avSak muze ji pfinést urcité piinosy, jako je napf.:
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» Spokojenost zakaznikii — organizace je schopna dodavat produkty, které trvale

N 24

» Nizsi provozni ndklady - identifikace, fizeni a neustalé zlepSovani procesi
realizovanych v organizaci (procesy zamétené na zékaznika, pomocné procesy
a procesy managementu) a vysledna provozni efektivnost vede k tspote penéz.

» ZlepSeni vztahii se zucastnénymi Stranami - organizace je lépe vnimana
zaméstnanci, zakazniky a dodavateli.

» Schopnost ziskat vice zakazek - Specifikace pii zadavani zakazek ¢asto vyzaduji
certifikaci jako podminku k dodéavce, tudiz certifikace otevira dvefe k novym
zakazkam.

» Proverené obchodni vztahy - primyslova vyroba je nezavisle ovéfovana podle
celosvétové uzndvané normy.

» Uceleny pristup k systému managementu kvality - vylouceni nékolikanasobnych
certifika¢nich audita (1SO 9001, VDA 6.1 apod.).

» Duveryhodnost - zvySeni duvéry vefejnosti a statnich kontrolnich organd.
Organizace je schopna prokdzat vhodnost, ucinnost a efektivnost vybudovaného
systému managementu kvality tfeti nezavislou stranou.

» Samoregulujici systéem — vybudovany systém dokaze pruzné reagovat na zmény
pozadavkl zékaznikl, legislativnich poZzadavkii 1 zmén uvnitf organizace

(NQA CZ, 2018; CQS,2017b).

2.5.3 Pozadavky dané normou IATF 16949:2016

Jak je jiz zminéno Vv kapitole 2.5.2.1 - Cile a princip normy, oborovy standard IATF
16949 plné respektuje pozadavky dané normou ISO 9001:2015 a tvoii jakousi ,,ndstavbu*
pro organizace zajist'ujici sériovou vyrobu a vyrobu nahradnich dili pro automobilovy
pramysl. Norma IATF 16949 nemtize byt brana jako samostatnd norma systému fizeni
kvality, ale pouze jako dodatek k ISO 9001:2015 a méla by se pouzivat v celém

dodavatelském fetézci automobilového pramyslu.

Nize vtextu jsou popsany vybrané¢ pozadavky norem ISO 9001:2015 a IATF

16949:2016, které jsou relevantni pro zpracovani praktické ¢asti této prace.
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2.6.3.1 Kontext organizace

Jednim z pozadavki danych normou IATF 16949 je urceni kontextu organizace. Jedna
se 0 novy koncept, jehoz tikolem je zajistit, aby systém fizeni kvality odrazel okolnosti,
které ovliviuji fungovani systému organizace. Jedna se o kombinaci vnéjsich a vnitinich
faktort, které mohou bud’ pozitivné, nebo negativné ovliviiovat piistup organizace k
definovani a  dosazeni svych cili. Pochopeni kontextu  organizace
je zésadnim faktorem pro definovani klicovych prvki systému, jako je rozsah kvality,
systém fizeni, procesy, politika kvality, cile kvality a identifikace rizik a ptilezitosti

(voln¢ ptelozeno z Gruszka, J., Misztal, A., 2017).

V ramci kontextu organizace musi spolecnost urCit rozsah svého systému rizeni
kvality, tedy urcit jeho hranice a aplikovatelnost. Tento rozsah musi byt k dispozici
a musi byt udrzovan jako dokumentovana informace. DalSim pozadavkem
na definovani kontextu organizace je 1 porozuméni potrebam a ocekdavanim
zainteresovanych stran, kdy organizace musi urcit zainteresované strany, které jsou

relevantni pro jeji QMS a pozadavky téchto zainteresovanych stran (ISO 9001:2015).

Do definovani kontextu organizace spada systém managementu kvality a jeho procesy.
Organizace je povinna vytvofit, zavést a udrzovat QMS vcetné potifebnych procest a

jejich vzajemnych vazeb. Organizace musi na zéklad¢ definovani téchto procesti mj.:

urcovat potfebné vstupy a ocekavané vystupy,
urcovat posloupnost a vzajemné vazby téchto procesil,

ptidélovat odpovédnosti a pravomoci pro tyto procesy,

VBRI

vyhodnocovat tyto procesy a v piipadé nutnosti zajistit, Ze tyto procesy dosahnou
zamyslenych vysledk,

zlepSovat procesy a QMS (ISO 9001:2015).

\J
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2.6.3.2 Vedeni (leadership)

Jak 1SO 9001:2015, tak i IATF 16949 zdiraznuji vidéi postaveni vrcholového
managementu na implementovany systém fizeni kvality. Vrcholové vedeni méa povinnost
napf.:

— pfijmout odpovédnost za efektivnost QMS

— zajistit stanoveni politiky kvality a cila kvality pro QMS,

— podporovat zlepSovani,

— komunikovat dulezitost efektivniho managementu kvality a dosazeni shody

s pozadavky na QMS apod.

Do kapitoly vedeni spadaji nejen pozadavky tykajici se viid¢éi role managementu,

ale 1 pozadavky na politiku kvality ¢i stanoveni roli, odpovédnosti a pravomoci v QMS.

Vrcholové vedeni je povinno vytvofit, zavést a udrzovat politiku kvality,
ktera je v souladu s kontextem organizace, poskytuje ramec pro stanovovani cili kvality,
obsahuje zavazek plnit pfislusné pozadavky a zavazek k neustdlému zlepSovani QMS.
Tato politika musi byt komunikovana, chapana a aplikovana v ramci celé organizace a

musi byt dostupna relevantnim zainteresovanym stranam (ISO 9001:2015).

IATF 16949 nad ramec normy ISO 9001 klade diraz na stanoveni a zavedeni
spolecenské odpovédnosti, zahrnujici minimalné politiku proti Gplatkatstvi, pravidla pro
chovani zaméstnancti a politiku eskalace etiky?. Dale vyzaduje, aby vrcholové vedeni
v ramci QMS identifikovalo vlastniky procesu, ktefi jsou odpovédni za fizeni procest
vorganizaci a za souvisejici vystupy. Dal$im pozadavkem IATF 16949:2016
na vrcholové vedeni je, aby pfidé€lilo pracovnikim odpovédnost a pravomoc za zajisténi
splnéni pozadavkl zakaznikd a toto ptidéleni je nutné dokumentovat. Jedna se napf.

0 napravna a preventivni opatfeni, informace o logistice ¢1 hodnoceni zdkaznikem.

2.6.3.3 Planovani

Pii planovani managementu kvality musi organizace zvazit kontext organizace
a potfeby a ocekavani zainteresovanych stran a musi urCit rizika a pfilezitosti,

které je potfeba tesit. Dle ISO normy 9001:2015 musi organizace naplanovat pfislusna

2 Eskalace = proces, ktery ma za cil upozornit na konkrétni problémy vyskytujici se v organizaci tak,
aby odpovédni pracovnici mohli na vzniklou situaci reagovat a sledovat, jakym zptisobem je feSena
(IATF 16949, s. 23)
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opatfeni pro feSeni rizik a pfilezitosti a zpiisob, jak integrovat tato opatfeni do procesi

QMS a jak hodnatit jejich efektivnost.

Organizace miize fesit rizika myj. jejich pfijetim, aby se vyuzila piilezitost, odstranénim
zdroje rizika nebo sdilenim rizika. Naopak pftilezitosti mohou vést napi. k otevieni

novych trhli, budovani partnerstvi, ptijeti novych postupt apod. (ISO 9001:2015).
Soucasti planovani musi byt i stanoveni cilii kvality, které musi mj. byt:

— konzistentni s politikou kvality,
— méfitelné,

— relevantni pro zvysovani spokojenosti zakaznika.

Déle je dulezité tyto cile monitorovat, komunikovat a podle potieby aktualizovat

a udrzovat je jako dokumentované informace (ISO 9001:2015).

Dle standardu IATF 16949:2016 musi vrcholové vedeni stanovit, vytvofit a udrzovat
cile kvality pro ptislusné funkce, procesy i tirovn¢ v celé organizaci, a to tak, aby byly

splnény pozadavky zdkaznika.

Norma IATF 16949:2016 nad ramec normy ISO 9001:2015 klade diraz na analyzu
rizik a preventivni opatfeni. Dle této normy je organizace povinna do své analyzy rizik
zahrnout alespoil napi. poznatky ze stiznosti ¢i ze stazeni vadnych produktl. Za ucelem
odstranéni pfi¢in potencionalnich neshod musi organizace zavést preventivni opatieni,

kterd musi byt pfimétena zavaznosti potencionalnich problémd.

2.5.3.4 Podpora

DalS§im pozadavkem je definovani zdrojii potfebnych pro vytvofeni, zavedeni,
udrzovani a neustéalé zlepSovani systému fizeni kvality. Mezi tyto zdroje patfi:

— lidé,

— infrastruktura,

— prostiedi pro fungovani procest,

— znalosti organizace (IATF 16949:2016).

Dale je organizace povinnad stanovit potiebné kompetence osoby, kterda ma vliv

na vykonnost a efektivnost zavedeneho QMS a musi zajistit, aby si zaméstnanci
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byli védomi politiky kvality, ptislusnych cilti kvality, svého pfinosu k efektivnosti QMS
a dusledki neplnéni pozadavki systému fizeni kvality (IATF 16949:2016).
IATF 16949:2016 dale vyzaduje, aby organizace urcila potfebu interni i externi
komunikace tykajici se systému managementu kvality. Spolecnost musi urcit:

— o ¢em se ma komunikovat,

— kdy se ma komunikovat,

— S kym se ma komunikovat,

— jak se ma komunikovat,

— kdo ma komunikovat.

Do kapitoly Podpora spadd i pozadavek na dokumentované informace, ktery

je ¢aste¢né rozebran v kapitole 2.4.1 - Dokumentace v QMS.

ISO norma 9001:2015 vyzaduje, aby organizace vytvaiela a aktualizovala
dokumentované informace a zajistila jejich vhodnou identifikaci a popis (napf. nazev,
datum, autor apod.) a vhodny format (jazyk, grafika apod.) a média (napt. papirova,
elektronickd). Dokumentované informace dale musi byt fizeny a musi byt zajiSténa jejich

dostupnost a vhodnost a pfiméfena ochrana.

Standard IATF 16949:2016 na rozdil od ISO 9001:2015 vyzaduje, aby byl
management kvality organizace dokumentovan V pfirucce kvality, kterda mize
byt v elektronické nebo tisténé podobé. Format a struktura ptirucky je zcela v kompetenci
organizace, a to v zavislosti na jeji velikosti, kultufe a slozitosti a musi obsahovat:

— oblast pouziti QMS,

— dokumentované procesy vytvofené pro QMS nebo odkaz na né&,

— procesy organizace a jejich sled a vzédjemné vazby,

— dokument popisujici, kde jsou v rdmeci systému fizeni kvality organizace feSeny

specifické pozadavky zékaznikd.

2.6.3.4 Hodnoceni vykonnosti

Dal$im dilezitym bodem, na ktery se organizace musi zaméfit, je hodnoceni
vykonnosti a efektivnosti zavedeného systému fizeni kvality. Je diilezité, aby spole¢nost

urcila, co je tfeba monitorovat a méfit a jakym zptsobem (ISO 9001:2015).

Standard TATF 16949:2016 poZaduje, aby organizace monitorovala spokojenost

zékaznikl a to na zdklad€é miry splnéni jejich potieb a ocekavani a aby prezkoumavala
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ziskané informace. Zalezi na organizaci, jakym zplusobem tyto informace ziska
a to napi. prizkumem u zdkaznika, setkdni se zdkazniky ¢i ze zprav od obchodnich

zastupcu.
2.6.3.4 ZlepSovani

Dal8im pozadavkem je urceni a zvoleni ptilezitosti ke zlepSovani a realizace veSkerych
nezbytnych opatfeni pro splnéni pozadavkii zadkaznika a zvySeni jeho spokojenosti.

Ptikladem téchto opattenti je:

— zlepSovani produktu ¢i sluzby (naprava, skokova zmeéna, napravné opatieni
apod.),
— naprava, prevence nebo snizeni nezadoucich ucinkd,

— zlepseni vykonnosti a efektivnosti QMS (ISO 9001:2015).

Pokud se vyskytne neshoda, je organizace povinnd reagovat na tuto neshodu,
vyhodnotit potfebu pfijeti opatfeni pro odstranéni pfi¢in neshody, realizovat potiebné
opatieni, pfrezkoumat efektivnost téchto opatieni, aktualizovat rizika a ptilezitosti urCené
vprubéhu planovani a  provést zmény vQMS, je-li to  zapotiebi

(IATF 16949:2016).

Dle normy IATF 16949:2016 je organizace povinna mit pro feseni vzniklych problému
dokumentovany proces a uchovavat o této udalosti dokumentované informace jako dikaz

o povaze neshod a pfijatych napravnych opatieni a vysledcich napravnych opatieni.

Organizace je dale povinna neustdle zlepSovat vhodnost, pfimétenost a efektivnost

systému fizeni kvality a mit tento proces dokumentovany (IATF 16949:2016).
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3 METODIKA

3.1 Cil prace

Hlavnim cilem této diplomové prace je zanalyzovani soucasného stavu systému fizeni
kvality ve spole¢nosti CB Plast CR s.r.o. s ohledem na vybrané pozadavky oborového
standardu IATF 16949:2016. Dil¢im cilem je navrzeni mozného opatieni pro dosazeni

plné shody s touto normou.

3.2 Pracovni hypotézy

Ve vazbé k provedenému dotaznikovému Setfeni byly pro tuto diplomovou praci
zvoleny nésledujici pracovni hypotézy, které budou v zavéru praktické casti potvrzeny,

nebo vyvraceny:

H1: Vsichni dotazovani zaméstnanci spole¢nosti CB Plast CR s.r.o. vé&di, co je podstatou

zavedeného systému fizeni kvality.

H2: VSichni respondenti znaji disledky neplnéni pozadavki QMS.

3.3 Metodicky postup

Tato prace se sestava ze dvou Casti — teoretické a praktickeé.

Teoretickd ¢ast je zaméfena na studium odborné literatury tykajici se kvality,
predevsim vsak na problematiku systému tizeni kvality. V dil¢ich ¢astech literarni reserse
je mj. popsano co je to kvalita, jaké rozeznavame jednotlivé koncepce managementu
kvality ¢ procesy v organizaci. Posledni kapitola literarni  reSerSe
se zamétuje piimo na fizeni kvality v automobilovém primyslu, pfedev§im na oborovy

standard IATF:16949 a jeho pozadavky, ktery je pro naplnéni cile této prace stézejni.

Pro souhrn té€chto teoretickych vychodisek byly vyuzity odborné knihy, mezinarodni
standardy ISO, odborné ¢lanky, www stranky organizaci, vénujicich se problematice
kvality a oborovy standard IATF 16949:2016.
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Praktickd ¢ast pojednava o systému fizeni kvality pifimo ve spolecnosti

CB Plast CR s.r.0. a je rozd¢lena do nasledujicich subkapitol:

a) charakteristika analyzované spole¢nosti,

b) analyza aplikace vybranych pozadavki normy IATF 16949:2016
ve spolecnosti CB Plast CR s.t.0.,

C) analyza vybrané oblasti systému fizeni kvality,

d) prizkum povédomi zaméstnancti o zavedeném SRK,

e) zhodnoceni zavedeného SRK spoleénosti CB Plast CR s.r.o., navrhy

a doporuceni.

Ad a) Prvni subkapitola praktické ¢asti se zamétuje na popis analyzované spole¢nosti,

jeji organizaéni strukturu, produktové portfolio a na jeji poslani, vize a cile.

Ad b) Nasledujici podkapitola se zabyva rozborem aplikace vybranych pozadavka
normy IATF 16949:2016 ve spole¢nosti CB Plast CR s.r.0.

Ad c) Tieti subkapitola praktické Casti se zaméfuje na analyzu vybrané oblasti systému
fizeni kvality, a to na spokojenost zdkaznikl S navazujicim Setfenim v oblasti reklamaci.
Pro ucely této ¢asti prace byly mj. pouzity vysledky prizkumu spole¢nosti CB Plast CR
S.r.0. zaméteného na spokojenost zakazniku, ktery byl proveden v kvétnu 2017, a nebyl
primarn¢ tvofen pro ucely této diplomové prace. Vyznam této Casti je spatfovan
V nasledném navrhu napravného opatteni, které by mélo vést ke sniZeni poc¢tu reklamaci

a tim ke zvyseni spokojenosti zakaznikd.

Ad d) Ctvrtd podkapitola praktické &asti se zabyva prizkumem povédomi
zam&stnancl o zavedeném systému fizeni kvality ve spole¢nost CB Plast CR s.r.o.
Primérni informace pro tento usek byly ziskany prostfednictvim kvantitativni metody
marketingového vyzkumu — strukturovaného dotaznikového Setfeni. Pfed zahajenim
samotného dotazovani byl uskute¢nén pilotni vyzkum, kterym byly zjistény nedostatky
vytvofeného dotazniku. Cilem dotaznikového Setfeni bylo zjistit, zda analyzovana
spolecnost spliiuje vybrany pozadavek normy IATF 16949:2016. Pro vyhodnoceni
vysledkl prizkumu byl pouzit program Excel, prostfednictvim kterého byly odpovédi

graficky zpracovany

Ad e) Na zaklad¢ analyzy internich informaci spolec¢nosti a dale na zaklad¢ vysledka

z provedeného dotaznikového Setfeni je Vv posledni subkapitole praktické ¢asti shrnut
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soucasny stav systému fizeni kvality ve spolecnosti CB Plast CR s.r.o. a jsou navrzena

doporuceni, ktera by mohla byt pfinosem pro zavedeny systém fizeni kvality.

Podkladem pro zpracovani praktické ¢asti byly interni dokumenty podniku,
intranetové webové stranky spoleCnosti, webové stranky spolecnosti, informace od
pracovnikli spolec¢nosti a také vlastni poznatky, které autorka této prace ziskala
Vv analyzované organizaci béhem svého zaméstnani. Nejvyznamnéjsim zdrojem informaci

byly ovsem konzultace se zastupcem kvality spole¢nosti CB Plast CR s.r.o.
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4 PRAKTICKA CAST

Problematika certifikace systému kvality na bazi odvétvovych standardu predstavuje
v soudasnosti velmi aktualni téma. V Ceské republice vladne automobilovému primyslu
nedavno aktualizovany standard IATF 16949:2016. Samotny proces zavedeni
a nasledné¢ fizeni se timto standardem je interni zalezitosti kazdé organizace,
avsak mlze vyrazn€ pomoci dosahnout vyssi konkurenceschopnosti. Z divodu zachovani
anonymity spolupracujici spolecnosti a prezentace citlivych informaci bude v ramci celé

prace pouzit pracovni nazev CB Plast.

4.1 Predstaveni spole¢nosti

Analyzovanou spolecnosti je CB Plast CR s.r.o., kterd je dcefinou spolecnosti
spole¢nosti CB Plast GbmH spadajici do némecké skupiny OK Plast GmbH & Co.
Holding OK Plast se skladda ze dvou provoznich dcefinych spolecnosti:
CB Chemie GmbH, jejiz hlavni ¢innosti je distribuce specialnich chemikalii,
a CB Plast GmbH, jejiz hlavni ¢innosti je distribuce a vyroba plastového granulatu.
Obe¢ tyto spole¢nosti ptisobi v ptibuznych oborech a uzce spolupracuji v mnoha oblastech

(webové stranky spolecnosti, 2018).

Nize uvedend Tabulka 1 struéné charakterizuje skupinu CB Plast, jejiz dcefina

spolecnost je analyzovana.

Tabulka 1: Fakta o skupin¢ CB Plast za rok 2016

Datum zaloZeni 1961

Obrat 2016 903 mil. EUR

Pocet zakazniki >13.000

Pocet zaméstnancu 1.200

Zahranic¢ni dcefiné spole¢nosti 23

Nominalni kapacita sloZeni 200.000t / rok

Certifikace ISO 50001:2011, IATF 16949:2016
Pocet vyrobnich zavodu 6

Zdroj: Vlastni zpracovani dle webovych stranek spolecnosti
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Jak je jiz vySe zminéno, spolecnost CB Plast CR s.r.o. je soucasti némecké skupiny
CB Plast. Ta se sklada z dalsich jednotlivych divizi, které se nachazi nejen v Evropé¢,

ale i v Asii a Americe - viz Obrazek 5.

Obrazek 5: Struktura prodejnich kancelafi skupiny CB Plast

Zdroj: Vlastni zpracovani dle intranetovych webovych stranek spole¢nosti

Analyzovana spole¢nost CB Plast CR s.r.0. (viz ¢ervené zvyraznéni ve vyse uvedeném
Obrazku 5) byla zaloZena 26. kvétna 1995 a v soucasnosti je jednim z pfednich
distributori plastového granulatu na ¢eském a slovenském trhu. Sidlem spole¢nosti jsou
jiz pres dvacet let Ceské Bud&jovice. Jeji 100% mateiskou spoleénosti je spoleénost CB
Plast GmbH, ktera sidli v némeckém Hamburku. CB Plast CR s.r.o. sdili své sidlo se
spole¢nosti CB Chemie, které, jak je jiz vySe vysvétleno, spada taktéz do holdingu OK
Plast GmbH & Co (webové stranky spole¢nosti, 2018).

Spole¢nost CB Plast CR s.r.0. se primarn¢ zabyva ndkupem plastového granulatu
a jeho naslednym prodejem do spole¢nosti vyuzivajicich tento granulat k naslednému

zpracovani. Vzhledem ktomu, ze cca 80% zakaznikii spolecnosti (viz Graf 1)
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jsou firmy zpracovavajici plastovy granulat pro automobilovy primysl, je organizace

certifikovdna oborovym standardem IATF 16949:2016.

Graf 1: Zakaznické portfolio spole¢nosti CB Plast CR s.r.o. za rok 2017

B Automobilovy
primysl
mE&E
Hracky

H Jiné

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich informaci spole¢nosti

4.1.1 Organizacni struktura spole¢nosti CB Plast CR s.r.o.

Na zacatku roku 2018 pracovalo ve spole¢nosti CB Plast CR s.r.o. celkem
18 kmenovych zaméstnanct (véetné pracovnikii CB Chemie). Pro zajisténi efektivnosti

a kvality sluzeb je spole¢nost interné rozdélena do nékolika ,,useki:

» technické oddéleni,

» administrativa,

» zakaznicky servis (ID a AD),
> kvalita.

O bezproblémovych chod spolecnosti se stara reditel, ktery na své pozici pusobi
jiz 12 let. Technické oddeleni je slozeno ze tii specialist na plastovy granulat. Jejich
naplni prace je predevSim poskytovani technického poradenstvi pfi zavadéni novych, ale
1 probihajicich projektl, podavani zprav o téchto projektech, podpora
na misté v ptipadé technickych probléma apod. O administrativu spole¢nosti se stara
asistentka feditele, jejimz ukolem je mj. sprava platebniho styku, pojistnych smluv
¢i skladt, spolecné s hlavnim ucetnim, jehoz naplni préce je predevsim evidence ti¢etnich
¢innosti, odvod dani a poji$téni, ¢i pfiprava riznych reportd jako je finan¢ni bilance apod.
ma na starost jednotlivou oblast Ceské nebo  Slovenské  republiky

a sklada se vzdy zjednoho obchodniho zastupce (AD) a jednoho pracovnika
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zakaznického servisu (ID). Vyjimkou je tym ¢. 5, ktery vznikl z divodu nadmérného
zatizeni puvodnich Ctyf tym a tvofi jej jeden pracovnik zakaznického servisu
a obchodni zastupci z tyma 1 a 3. Nedilnou soucasti spolecnosti je zdstupce za kvalitu,
jehoz naplni prace je mj. fizeni a zlepSovani systému kvality, sprava dokumentace (ISO,
IATF, PPAP apod.), monitorovani KPI procest ¢i vyfizovani stiznosti a reklamaci.
Zastupce za kvalitu taktéz zajistuje podporu v§em oddélenim v oblasti systému kvality,
dale planuje a provadi interni audity a Skoleni, navrhuje cile kvality, informuje vrcholové
vedeni o jejich plnéni a také zodpovidé za aktualizaci systémové dokumentace a za plnéni

pozadavkl systému kvality dle danych norem.

Obrazek 6: Organizac¢ni struktura spole¢nosti CB Plast CR s.r.o.

Reditel spoleénosti

Administrativa Technické oddéleni

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich informaci spole¢nosti CB Plast s.r.o.

4.1.2 Produktové portfolio

Spole¢nost CB Plast CR s.r.o. nabizi své produkty a sluzby zakaznikiim na tzemi
Ceské a Slovenské republiky. Na skladovani a distribuci plastového granulatil vyuziva
dvé moderni logisticka centra v Cechach (sklad 2502 Plzeii a sklad 2501 Humpolec)
a dvé na Slovensku (sklad 2520 Leopoldov a sklad 2522 Zilina) — viz Obrazek 7.
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Obrazek 7: Rozmisténi skladu
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Zdroj: Interni dokumenty spoleénosti

Produktové portfolio spolecnosti CB Plast CR s.r.o. se sklada z jednotlivych
typt plastového granulatu vyrabénych:

a) skupinou CB Plast (cca 10 % objemu prodavaného materialu),

b) externimi vyrobci, jako je napi. BASF, Styrolution, LyondBasell, Covestro a dalsi.

Skupina CB Plast na sebe nahlizi jako na inovatora v oblasti plasti a snazi se Celit
vyzvam aktudlniho, ale i budouciho trhu. Jednim z jejich hesel je: ,,Na zitfejs$i otdzky
mame odpovéd’ jiz dnes“. Do svého oddéleni vyvoje vybird ty nejkvalifikovangjsi
zaméstnance, ktefi maji specializovany vycvik a k zajisténi specifickych pozadavkl
zakaznikl vyuZzivaji své rozsahlé znalosti v pfislusnych odvétvich zpracovani plastového
granulatu. SpoleCnost Sama o sobé aktivné vyhledavd trzni pfilezitosti
a aktivné prosazuje rozvoj technickych plasti. Jeji know-how se vyznacuje napft. isporou
hmotnosti v automobilovém primyslu, navrhy inovativnich feSeni oballi potravin,
medicinskych a farmaceutickych aplikaci aZ po materialy v oblasti elektrotechnického a

elektronického primyslu (webové stranky spole¢nosti, 2018).

Na nize uvedeném Obrazku 8 je vyobrazen jeden z mnoha druht plastového granulatu

produkovanych skupinou CB Plast.
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Obrazek 8: Plastovy granulat

Zdroj: Webové stranky spole¢nosti

Jednotlivé druhy plastového granulatu se od sebe lisi tepelnou a chemickou odolnosti,
mechanickymi vlastnostmi (houZevnatost, smrStivost, pevnost, tekutost apod.) c¢i

prithlednosti (transparentni a netransparentni materialy).

Produktové portfolio 1ze prvotné rozd¢lit dle jednotlivych aplikaci, a to na plastovy

granulat pro:

a) automobilovy prumysl (Automotive),

b) elektrotechnicky a elektronicky prumysl (E&E),

¢) medicinsky prumysl (Healthcare) a

d) obalovy prumysl (Packaging) (webové stranky spole¢nosti, 2018).

Ad a) Automobilovy primysl (Automotive)

V souvislosti s vyvojem v automobilovém prumyslu se spole¢nost CB Plast snazi
na zaklad¢ svych rozsahlych znalosti v polymerech napomahat vyrobciim a to napf.
nahrazovanim kovi za high-tech plasty ¢i inovativnimi produktovymi feSenimi (estetika,
odleh¢ovani apod.), a nabizi tim vyrobctim pfilezitost pro redukci hmotnosti dilti (webové

stranky spolecnosti, 2018).

Nize uvedeny Obrazek 9 znazoriiuje piiklad nahrazeni kovu plastem u tepelného Situ
Ctyivalcového vznétového motoru, ktery se vyznacuje vyjimecné vysokou odolnosti proti
starnuti za tepla (trvald provozni teplota 200°C a maximalni provozni teplota 240°C)

(webové stranky spolecnosti, 2018).
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Obrazek 9: Priklad nahrady kovi za high-tech plasty

Zdroj: webové stranky spole€nosti

Ad b) Elektrotechnicky a elektronicky prumysl (E&E)

N 24

wewvr

spolecnosti, 2018).

Ad ¢) Medicinsky prumysl (Healthcare)

Zdravotnictvi je vyjimecné citlivé odvétvi, ve kterém je bezpecnost prioritnim
aspektem, a vybér materiald pro pouziti v této oblasti je mimofadné naro¢ny ukol.
Produktové portfolio spolecnosti CB Plast zahrnuje znacky zndmych vyrobct polymert,
tudiz je schopna poskytnout Sirokou skalu riznych plastd, které byly vyvinuty specialné
pro zdravotnictvi (webové stranky spolecnosti, 2018).

Na nize uvedeném Obrazku 10 je znazornén piiklad vyuZiti plastového granulatu
v medicinském priimyslu, a to pro vysledny produkt - ampule. Tyto ampule se vyznacuji
vysokou chemickou odolnosti a jsou schvaleny jako medicinsky produkt pro piimy

kontakt (webové stranky spole¢nosti, 2018).
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Obrazek 10: Ptiklad vysledného produktu z plastového granulatu — medicinsky pramysl

Zdroj: webové stranky spoleénosti

Ad d) Obalovy pramysl (Packaging)

Spole¢nost CB Plast reaguje na soucasné vyzvy na trhu a zaroven se snazi tyto vyzvy
predikovat. Diky rozsahlému portfoliu plastového granulatu, aditivnimu a barevnému
portfoliu disponuje tato spole¢nost inovativnimi feSenimi, jako je napt. aktivni baleni

nebo koncepce udrzitelného baleni (webové stranky spole¢nosti, 2018).

Nize uvedeny Obrazek 11 znazornuje ptiklad ,,chytrého baleni, které se vyznacuje
schopnosti prodlouzit dobu trvanlivosti a cCerstvosti produktu (webové stranky

spole¢nosti, 2018).

Obrazek 11: Priklad vysledného produktu z plastového granulatu - obalovy primysl

Zdroj: webové stranky spolecnosti
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4.1.3 Poslani, vize a cile spole¢nosti

Skupina CB Plast vyvinula béhem své puisobnosti na trhu spole¢ny hodnotovy systém,
ktery je zaloZzeny na hanzovnich® ctnostech, jako je spravedinost, spolehlivost
a Cestnost, a ktery vychazi zjeho inovacni sily a mezindrodni povahy podnikéni.
Tento systém hodnot a principi zabezpeCuje vSem zaméstnancim skupiny model
pro své chovani pii jednani s klienty, obchodnimi partnery, kolegy i vetejnosti (pfirucka

kvality spolecnosti, 2017).

CB Plast GmbH ma taktéz stanovené vysoké standardy spolecenské odpovédnosti
a zavazuje se je prosazovat spole¢n¢ s respektovanim mistnich zakont a pravidel
po celém svété. Vize, mise a cile spolecnosti, které jsou nize uvedeny, jsou centralné

stanoveny pro cely holding.

Vizi  spoleCnosti je byt preferovanym partnerem jednak pro zakazniky,
tak 1 pro dodavatele. Pro naplnéni této vize je nutné usilovat nejen o vyhodnou pozici
na trhu (at’ uz z finanéniho nebo trzniho hlediska), ale taktéZz je nutné pfispivat

ke spolecenskému a environmentalnimu rozvoji (ptirucka kvality spole¢nosti, 2017).

Poslanim spole¢nosti je nabizet svym obchodnim partnerm piidanou hodnotu skrze
konkurenceschopné produktové portfolio, specializované prodejni kanaly a ,.chytré

inovace* (ptirucka kvality spolecnosti, 2017).

Cilem skupiny CB Plast GmbH do roku 2020 je rust ziskovosti (v nominalni hodnoté
ca 1,17 mld. EUR) (piirucka kvality spole¢nosti, 2017).

4.1.4 Certifikace

Analyzovana spole¢nost CB Plast CR s.r.o. je certifikovana dle mezinarodniho
oborového standardu IATF 16949:2016, ktery byl vyvinut spolecné s €leny Mezinarodni
pracovni skupiny pro automobilovy primysl a byl schvalen a zvetfejnén Mezinarodni
organizaci pro normalizaci (ISO). Tento certifikat potvrzuje, Ze podnik fidi sviij QMS dle
pozadavkl normy ISO 9001, zaroven vSak nad ramec této normy splituje specifické

pozadavky v oblasti automobilového primyslu. Tento certifikat ziskala spole¢nost CB

3 Hanzovni z némeckého slova Hanse (spolek, skupina) = byvaly svazek némeckych obchodnich mést,
ktery se dale rozrostl ve svaz hanzovnich mést, ktery prosazoval své zijmy v cizich zemich
(Wikipedia, 2017).
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Plast s.r.o. na zakladé interniho a dale externiho auditu v ¥jnu 2017. Casovy sled

recertifikace z ISO TS 16949 na IATF 16949:2016 znazoriuje nize uvedeny Obrazek 12.

Obrazek 12: Casova linie recertifikace z ISO TS 16949 na IATF 16949 v CB Plast GmbH

l;ﬂr?)igidt:rq;rgz dﬁ{s Konec platnosti certifikatu
dle ISO TS 16949 SO TS 16949

—01.10.2017 | -14.09.2018
I
I

Casova osa pro recertifikaci z 1SO TS 16949 na IATF 16949

H l H Certifikacni audity

Platnost IATF 16949 | |ATF|1E'5949 |
- fijen 2016 | Prvni moZnost provedeni ve spolecnosti |
| auditu die IATF 16949 CBPastombl
- leden 2017 |
2016 ! 2017 2018

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich informaci spoleénosti
Cilem této recertifikace na novy odvétvovy standard bylo pfedevsim:
» zajisténi neustalého zlepsovani,
» zdiraznéni prevence chybovosti,
» snizeni odchylek a plytvani v dodavatelsko-odbératelském fetézci (intranetové

webové stranky spolecnosti, 2018).

Mateiska spolecnost CB Plast GmbH je i vlastnikem certifikatu 1SO 50001:2011
a to od roku 2016.

Tento certifikat umoznuje organizacim piijmout systematicky pfistup k dosahovani
neustalého zlepSovéani energetické néarocnosti. Jeho zavedeni by mélo mj. vést ke
snizovani emisi sklenikovych plynt a dalSich souvisejicich dopadti na zivotni prostiedi

(UNMZ, 2018).

4.2 Analyza sou€asného stavu systému fizeni kvality

Vzhledem k aktualizaci oborového standardu ISO TS 16949 upravila cela skupina CB
Plast svij stavajici systém fizeni kvality a to v souladu s pozadavky normy IATF

16949:2016 a neustale se snazi o zvySovani jeho efektivnosti.
Za zasadni apravy QMS lze povazovat:
» aktualizace kontextu organizace vzhledem k pozadavkiim normy,

» uprava prirucky kvality,

45



» vytvofeni nové procesni mapy,

Y

uprava formalni stranky procest,
» implementace pozadavku pravidelného hodnoceni spokojenosti zakaznikt

(ptirucka kvality spole¢nosti, 2017).

Celkovy systém fizeni kvality je dostupny vSem zameéstnancim spolecnosti
na intranetovych webovych strankach, a to v anglickém a némeckém jazyce a kazdy
ze zaméstnanci spole¢nosti prosel $kolenim, jak snovym QMS pracovat. Skoleni
pracovnikii Vv dcefiné spolecnosti CB Plast CR s.r.o. probéhlo v ¢ervnu 2017
pod vedenim zéstupce kvality spolecnosti.

Vzhledem k tomu, ze skupina CB Plast je nadnarodni organizaci, jsou jednotlivé
pozadavky na systém fizeni dany globalné¢ a jednotlivé subjekty jsou povinny
tyto pozadavky plnit. Na zdklad¢ téchto pozadavk si kazda dcefina spolecnost dale miize

vytvaret své vlastni platné popisy procest uplatnitelné pouze v té dané organizaci.

4.2.1 Prirucka kvality

» Pozadavek normy

Oborova norma IATF 16949:2016 (kap. 7.5.1.1) ukladd organizacim povinnost
dokumentovat QMS. Tato dokumentace musi zahrnovat ptiru¢ku kvality, jejiz format
a struktura je na uvadzeni organizace. Dle normy IATF 16949:2016, musi ptirucka kvality

spliiovat urcité nalezitosti, a to:

- definovani oblasti pouziti QMS,

- dokumentované procesy vytvorené pro QMS nebo odkaz na né&,

- procesy Vv organizaci a jejich sled a vzajemné vazby,

- matici, popisujici, kde jsou v ramci QMS organizace feSeny specifické poZzadavky

zakaznik.
» Aplikace pozadavku v organizaci

Skupina CB Plast tento pozadavek spliiuje a spravuje dokument s nazvem
Quality/Energy Management Manual, ktery je platny jak pro vyrobni podniky,
tak pro prodejni kancelafe. Tato ptirucka kvality je vedena v anglickém jazyce

a je pristupna vSem zaméstnanciim spole¢nosti na intranetovych webovych strankach.

Touto ptiruckou kvality jsou povinny se fidit veskeré prodejni kancelafe i vyrobni

podniky, coz zajistuje, Ze veSkeré Cinnosti, které souvisi s kvalitou, jsou stejné
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planovany, fizeny a kontrolovany za Ucelem maximalniho uspokojeni vSech

zainteresovanych stran.

Skupina CB Plast vytvafi pfirucku kvality jiz od roku 2011 a za tu dobu prosla nékolika
revizemi. Posledni revize prob¢hla v roce 2017, v niz byly aplikovany nové pozadavky
normy IATF 16949:2016, jako je nova mapa procesu, formalni struktura popisu procest

¢i implementace novych procesu (pfirucka kvality spolec¢nosti, 2017).

4.2.2 Procesni pristup

> Pozadavek

Mezinarodni oborovy standard IATF 16949:2016 (kap. 03) vyzaduje pouzivani
procesniho pfistupu pfi vytvafeni, implementaci i zvySovani efektivnosti systému fizeni
kvality za ii¢elem dosahnuti absolutni spokojenosti zakaznika prostfednictvim plnéni jeho
pozadavkl. Aby organizace fungovala efektivné a mohla tohoto cile dosdhnout, musi jiz
od samotného pocatku jasné identifikovat, vymezit a spravné nastavit vSechny procesy,

které se v dané spolecnosti realizuji.
» Aplikace pozadavku v organizaci

Zakladem systému fizeni kvality skupiny CB Plast jsou procesy a pracovni postupy
pro provadéni konkrétnich operaci. Vysledkem je komplexni a jasn¢ dana procesni mapa,
kterd umoznuje zaméstnancim CB Plastu nejen jasné porozumét jejich postaveni ve
spolecnosti, ale také poskytuje srozumitelny piehled o probihajicich procesech

a jejich vazbach ve spole¢nosti.

Mapa procesti slouzi vSem zaméstnancim spole¢nosti jako informacni portal,
prostifednictvim kterého naleznou potfebné informace pro vykon své kazdodenni ¢innosti.
Mimo popisu procesii, jejich postupu a pracovnich instrukci zde naleznou nasledujici

kontrolované dokumenty:

o pléany skoleni,

O popisy préce,

o interni formulare,

o ceniky,

o matici zastupitelnosti,
o politiku kvality,

o cile kvality aj.
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Systém managementu kvality ve spolecnosti CB Plast vychdzi ze stanoveni
pozadavk, potieb a ocekdvani zakaznikl s ndslednym stanovenim politiky a cilt kvality.
Za  ucelem  realizace  této  politiky a  dosazeni  stanovenych  cila
jsou ve spole¢nosti definovany procesy, které jsou pravideln€¢ monitorovany a méieny za
ucelem zhodnoceni jejich ucinnosti a efektivnosti. Tato analyza jednotlivych procest
slouzi k vyhledavani prilezitosti pro jejich dalSi zlepSovani a stanoveni priorit,

které by mély spolecnosti pfinést optimalni vysledky (prirucka kvality spole¢nosti, 2017).
Spole¢nost déli tyto procesy do tii hlavnich skupin (viz Tabulka 2):

» Ttidici procesy (Management Processes),
» kli¢ové procesy (Value Adding Processes),
» podpirné procesy (Support Processes).

Pozadavky dané normou IATF 16949:2016 jsou primarné implementovany
v klicovych procesech. Spokojeni zdkaznici tvoii zaklad existence spolecnosti CB Plast
a dosahnuti této spokojenosti je jeji hlavni ¢innosti. K tomu slouzi pravé klicové procesy,
které tvoii hodnotu nebo uZitek vii¢i zakaznikaim. Ridici a podptirné procesy jsou oviem
nepostradatelné a zajiStuji dokonalé propojeni vSech procesti za ucelem dosazeni
efektivniho fizeni spolecnosti a zajisténi maximalniho uspokojeni zakaznika (ptirucka

kvality spole¢nosti, 2017).

Spolecnost dale déli své procesy na:

» globalni — procesy striktné dané pro vSechny subjekty (dcefiné spolecnosti,
vyrobni podniky) skupiny CB Plast a

» interni — procesy vytvorené konkrétni dcetfinou spolecnosti na zakladé globalné

danych procest.
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Tabulka 2: Struktura procest ve skupiné CB Plast

Typ procesu

Hlavni proces

Dil¢i procesy

Ridici procesy @ Rizeni systétmu

Klicové
procesy

Podpiirné
procesy

Strategie
Komunikace
Management zmén

Rizeni vztahu se
zékazniky

Rizeni dodavatelsko-
odbératelskych vztahli

Operace

Rizeni Zivotniho cyklu
produktu

Lidské zdroje
Spolecenska
odpovédnost

IT

Ugetnictvi
Planovani a kontrola

Zdroj: Ptirucka kvality spole¢nosti

Rizeni rizik

Rizeni kvality
Management energie
Management Zivotniho
prostiedi

Zdravi a bezpecnost
Hodnoceni systému fizeni

Cinnosti pred prodejem

Tvorba nabidky
Poprodejni ¢innosti
Objednavka - Order to Cash

Planovani vyroby
Skladovani, logistika
Vyvoj produktu
Produkce

Laboratote

Udrzba

Interni logistika
Rozvoj trhu

Definovani produktu
Rizeni produktového portfolia
Strategické tizeni dodavateld

Procesy v map¢ procesii jsou popsany ve ttech urovnich:

— Prvni stupen definuje procesy, které v organizaci probihaji.

— Druhé troven reprezentuje popis a vazby danych procest.

— Tieti troven obsahuje podrobny popis konkrétnich postupti.
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Prvni a druhd troven procest je uvedena a podrobné vysvétlena v ptirucce kvality
skupiny CB Plast. Tieti Groven je dostupnd pouze zaméstnancim organizace,

a to na intranetovych webovych strankach (pfiruc¢ka kvality spole¢nosti, 2017).

Obrézek 13 znazoriuje prvni linii procest ve skupin€ CB Plast. Na tomto obrazku jde

vidét klasické rozdéleni procesii na fidici, klicové a podpirné.

Obrazek 13: Prvni urovein mapy procest

Customer Management Processes Customer
S Business Process Change
Management Systems Communication Ma G
Value Adding Processes
Customer Relationship Management

Demand Performance
Demands Supply Chain Management Customer
Guidelines Satisfaction

Standards Terms

Operations

Product Lifecycle Management

Accounting Planning
& Treasury & Controlling

Compliance

o & Legal

Support Processes

Zdroj: Intranetové webové stranky spole¢nosti

Na nize uvedeném Obrazku 14 je vyobrazena druha linie procest, a to na konkrétnim
kli¢ovém procesu Rizeni vztahu se zdkazniky (CRM). Na tomto obrazku lze jasné vidét,
ze se tento proces dale sklada z dalsich tii dil¢ich procesi, a to z ¢innosti pred prodejem

(Pre-Sales), tvorbou nabidky (Offer to Order) a poprodejnimi ¢innostmi (After-Sales).
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Obrézek 14: Druhda troven mapy procest — kli¢ovy proces CRM

Zdroj: Intranetové webové stranky spole¢nosti
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4.2.3 Kontext organizace

» Pozadavek

Norma IATF 16949:2016 (kap. 4) vyzaduje, aby organizace definovala sviij kontext a
aby identifikovala zainteresované strany, které jsou relevantni pro systém fizeni kvality a
uréila jejich pozadavky. Informace o téchto zainteresovanych stranach a jejich
relevantnich pozadavcich musi byt monitorovany a prezkoumavany. Dil¢im pozadavkem
normy (kap. 4.3.1) je zahrnuti  specifickych  pozadavkli  zdkaznika

do svého kontextu a jejich hodnoceni.
» Aplikace pozadavku v organizaci

Skupina CB Plast tyto pozadavky spliiuje a svlij kontext a zainteresované strany

vymezuje ve své ptirucce kvality.
Porozuméni organizaci a jejimu kontextu

Obchodni model spole¢nosti CB Plast pokryva nékolik ¢innosti, které jsou zaméteny
na zajisténi souladu s poptavkou na trhu plastového granulatu tim, Ze poskytuje kompletni
produktové portfolio prostfednictvim distribuce a vlastni vyroby primyslovych plasti.
Spolecnost CB Plast také investovala do recyklacnich technologii a nabidky produkti

udrzitelného rozvoje (prirucka kvality spolecnosti, 2017).

Spole¢nost CB Plast své zdkazniky podporuje regionalné piislusnou prodejni siti,
technickym poradenstvim, pomoci s vyvojem aplikaci a silnou logistikou. Zakaznicka
podpora spole€nosti je zalozena na principu ,,tvafi v tvai®, coz tvoii predpoklad pro

dlouhodobou a duvéryhodnou spolupraci (ptirucka kvality spole¢nosti, 2017).

Spolecnost CB Plast je vystavena neustdle se ménicimu okoli. Inovace na riznych
urovnich hodnotového fetézce vedou ke zméndm pozadavkl zakaznikii. Podobné —
V opac¢ném smeéru — vedou zmény u zakaznikl k inovacim v celém hodnotovém fetézci.
Legislativni zmény a celkové ekonomické faktory znamenaji, Ze spolecnost je stale
konfrontovana s novymi vyzvami. Tyto dva externi aspekty — pozadavky zdkaznikl
a politické a ekonomické prostiedi, vyzaduji, aby se spolecnost snazila o neustalé
zlepSovani a to nejen v oblasti kvality, ale také bezpecnosti a ekologie (prirucka kvality

spolecnosti, 2017).
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Systém fizeni kvality spolec¢nosti CB Plast je zaclenén do jejiho obchodniho modelu
a do celkové firemni strategie, coz zasadnim zplsobem pfispiva k dosazeni cilti
spolecnosti.

Jak je jiz vySe zminéno, CB Plast zahrnuje Sirokou sit” dcefinych spolecnosti, a proto
je systém managementu kvality globaln¢ ptizptisoben pozadavkiim zdkaznikd z celého

svéta. Ekvivalentni technické vybaveni a smérnice platné pro celou spole¢nost zajist'uji

stalou kvalitu vyrobkt a srovnatelnou kvalitu sluzeb na vysoké trovni.
Porozuméni potiebam a o¢ekavanim zainteresovanych stran

Skupina CB Plast definuje tyto zainteresované strany a jejich pozadavky ve své
prirucce kvality. Vypis zucastnénych stran, jejich pozadavky a pfislusné kontrolni metody

pro jejich hodnoceni uvadi Tabulka 3.
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Tabulka 3: Zainteresované strany skupiny CB Plast

Zainteresovana Ocekavani Pozadavek Hodnoceni/KPI
strana
Zakaznici e dostupnost materidlu | ® propojeni e hodnoceni
(termin, mnoZzstvi) transakci spokojenosti
e kvalitni sluzby vV programu SAP zékazniki
e shoda se specifikaci (zpracovani e hodnoceni
e aplikace poradenstvi objednavek, spolehlivosti
e feleni stiZznosti na feSeni stiznosti, dodavatele
miru vyvoj produkti e statistika
apod.). stiznosti
e decentralizace ® pocet novych
prodejti a projekti
technického ® vyvoj prodeji
poradenstvi
Dodavatelé e jasné specifikace ® propojeni e hodnoceni
e kvalitni sluzby transakci dodavatelt
ekonzultace aplikaci VvV programu SAP ® vyvoj prodeji
er10zvoj spoluprace (zpracovani e statistika
objednavek, feSeni | stiznosti
stiznosti, vyvoj e spolehlivost
produktt apod.). dodavatele
e decentralizace
prodeji a
technického
poradenstvi
Zaméstnanci = e dlouhodoba e systém dalSiho e investi¢ni KPI's
spolupréce vzdélavani e HR KPI's
® bezpe¢nost na e benefity e statistiky nehod
pracovisti e firemni akce na pracovisti
® 0sobni rozvoj e Intranet,
e dobra pracovni SkypeBusiness
atmosféra e udrzitelny rozvoj
e dobra firemni spole¢nosti
komunikace
Akcionari e hospodarska stabilita | e dana organiza¢ni = e obrat
® bezpecnost prace struktura ® provozni
e trvaly rist e stabilni obchodni | vysledky
e minimalizace rizika | procesy e pozice na trhu
e strategicka e objem investic
orientace
e fizeni rizik
Blizké okoli — | e zadny nadbytecny e dodrzovéni ® stiznosti
»sousedé“ hluk/zépach zakonu a predpisit | @ zpravy v médiich
® bezporuchovy
provoz
Uiady e implementace e dodrzovani e KPI's pro energii

zakonu a narizeni

zakonu a narizeni

Zdroj: Vlastni zpracovani dle pfirucky kvality spolecnosti
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Specifické pozadavky zakazniki

Prodejni organizace CB Plast jsou prvnim kontaktnim mistem pro veSkerou
komunikaci tykajici se pozadavkii zdkaznikd, at’ uz z oblasti obchodni, technické,
logistické ¢i kvalitativni. Ty dotazy, které prodejni organizace neni schopna zodpovédét
sama, predava dale do pfislusnych oddéleni matefské spolecnosti sidlici v Hamburku.

Prodejni organizace tedy vystupuje jako zastupce zédkaznika a jedna za ngj.

Skupina CB Plast se ve své prirucce kvality zavazuje, Ze bude implementovat dalsi
pozadavky zakaznikt, které nejsou pokryty standardnimi procesy spole¢nosti. Piikladem
takového pozadavku muze byt pouziti formulait, postupd, webovych portalti apod.
Vsechny postupy, které nejsou ve spolecnosti standardem, musi byt odsouhlaseny
na zakladé¢ samostatnych pisemnych smluv mezi skupinou CB Plast a zadkaznikem

a ob¢ strany musi tuto dohodu podepsat (pfirucka kvality spolecnosti, 2017).
Analyzovana spole¢nost CB Plast CR s.r.o. k zac¢atku roku 2018 neeviduje zadné
specifické pozadavky zakaznikl, tudiZz nemusi vytvafet matici, popisujici, kde

jsou v ramci QMS organizace feSeny specifické pozadavky zakaznik?.

4.2.4 Vedeni a politika

> Pozadavek
Dle normy IATF 16949:2016 (kap. 5) je vrcholové vedeni povinno prokazovat svou
vudei roli a zavazek s ohledem na systém fizeni kvality. Soucasti tohoto pozadavku

je mj. stanoveni a fizeni se politikou kvality a stanoveni spolecenské odpovédnosti.
» Aplikace pozadavku v organizaci
Politika kvality

Skupina CB Plast povazuje politiku kvality za zéklad vSech aktivit spolecnosti

a zavazuje se touto politikou plnit veskeré pozadavky dané normou IATF 16949:2016.
Politika kvality skupiny CB Plast je vytvafena globalné v anglickém jazyce,

a je platna pro vSechny prodejni kancelare i vyrobni podniky. Ty jsou povinny se touto

politikou kvality tidit, transformovat si ji do svého vlastniho jazyka a ptizptisobit danymi

podminkam.

Na zakladé pozadavkd danych normou IATF 16949:2016 je piislusna politika kvality

spolecnosti CB Plast CR s.r.o. vefejné piistupnad viem zaméstnanctim. Hlavnim cilem

55



CB Plastu CR s.r.o. (jakozto i matefské spolecnosti) je zajisténi maximalni spokojenosti

zakaznikd, které by mély byt dosaZzeny pomoci nasledujicich ¢ty zasad politiky kvality:

>

Zajisténi maximalni spokojenosti vSech zainteresovanych stran — tedy vsSech
subjekti, které jsou napojeny na spolecnost CB Plast.

Rizeni spoleénosti na zakladé principd spoleénych skupiné CB Plast,
t]. zvySovani profitu spole¢nosti prostfednictvim trvalého rlstu a zajisténi
dlouhodobé¢ existence firmy.

Nabizeni a tvorba novych feSeni/materialti/novych forem sluzeb vzdy s ohledem
na omezeni rizik pro budoucnost, tj. spolecnost by méla klast velky daraz
na ekologii, etiku®, zdravi a bezpeénost viech zainteresovanych stran apod.
Odpovédnost za udrzovéni systému fizeni kvality — ackoliv tato odpovédnost
spadd do rezie matefské spoleCnosti, jednotlivé prodejni kanceldfe mayji
prenesenou povinnost fidit QMS v dané organizaci, tj. vzdy je povéfena osoba
zodpovédna za fizeni kvality (tj. zastupce kvality). Spole¢nost CB Plast CR s.r.o.
si je védoma, Ze prace kazdého jednotlivce ma vliv na kvalitu, tudiz
se od nich ocekava vysoka znalost této oblasti, ale i vlastni navrhy na mozné

inovace za ucelem zlepSeni kvality (pfirucka kvality spole¢nosti, 2017).

Politika kvality skupiny CB Plast je postavena na nasledujicich Sesti principech, které

napomahaji organizaci dosahnout stanovenych cilii a soucasné zajistit spokojenost vSech

zainteresovanych stran:

>
>

preciznost — snaha o nulovou chybovost ve v§ech moznych aspektech,

vérnost a spolehlivost v obchodnich vztazich,

spokojenost pracovnikil spoleCnosti a zajisténi jejich motivace prostiednictvim
riznych tréninki a delegovani odpovédnosti (pravidelnd Skoleni v zahranici,
vyuka ciziho jazyka),

vedeni zaméfené na vytyCené cile pomoci souladu odpovédnosti za vysledek
a opravnéni rozhodovat, vedeni pozitivnim piikladem (tj. napf. neslevovani
ze standard),

systematicka evidence a tizeni vSech obchodnich procest ve spolecnosti, jejich

pribézna kontrola a eventudlni Gprava,

4 Spole¢nost CB Plast s.r.o. napf. odmitla dodat plastovy granulat do firmy vyrabéjici zbrané
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» schopnost poskytnout a pfijimat kritiku a soustavné zlepSovani a pfipravenost

ke zménam (prirucka kvality spole¢nosti, 2017).
Spolecenska odpovédnost
Skupina CB Plast vytvafi ,,kodex chovani, ktery je zavazny pro v§echny zaméstnance.

Kazdy novy zaméstnanec skupiny CB Plast obdrzi ke dni podpisu pracovni smlouvy

kopii kodexu chovani, jehoz ptevzetim a podpisem se zavazuje, ze jej bude dodrzovat.

Vzhledem k tomu, Ze je skupina CB Plast globaln¢ orientovana, zohledfiuje rozmanité

kultury a hodnoty svych zaméstnancii, zakaznikli a dodavatelii po celém svéte.
Mezi zékladni principy etického kodexu skupiny CB Plast patfi:

— absolutni netolerance jakékoliv formy korupce, Uplatkatstvi nebo jakykoliv
jinych neetickych obchodnich praktik,

— striktni dodrzovani vSech pfislusnych zdkontl a predpisii o hospodarské soutézi
V celosvétovém meéfitku,

— zéakaz jakékoliv formy nucené nebo détské prace (toto samé plati i pro vSechny
povéerené dodavatele a poskytovatele sluzeb),

— zakaz diskriminace, obtézovani nebo zastraSovani zalozené na rase, pohlavi,
barve¢, nabozenstvi, narodnosti, véku, osobnim stavu, sexualni orientaci, ptivodu,

spolecenském postaveni nebo télesném postiZzeni (pfirucka kvality spolecnosti,
2017).

Soucésti etického kodexu jsou piislusné opatteni v disledku poruseni jeho pravidel.
Tato opatfeni se mohou liit a to s pfihlédnutim k rozsahu a zdvaznosti poruseni pravidel.
Kromé vnitfniho vySetfovani mize byt zahajeno i1 vySetfovani bezpecnostnimi slozkami
nebo vladou, které mohou vést k disciplinarnim dtasledktim (ptirucka kvality spolecnosti,
2017).
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4.2.5 Planovani

> Pozadavek

Dalsim pozadavkem normy IATF 16949:2016 (kap. 6) na systém fizeni kvality

organizace je vymezeni rizik a pfilezitosti, které je potieba feSit. Déle je organizace

povinna ur¢it zpusoby, jak tato rizika budou piipadné feSena a stanovit cile kvality.

» Aplikace pozadavku v organizaci

Rizika a prilezitosti

Skupina CB Plast déli sva rizika do osmi nésledujicich oblasti:

N R 2 N

trzni rizika,

produktova rizika,

rizika dodavatelsko-odbératelského vztahu,
infrastrukturni rizika,

IT rizika,

HR rizika,

financni rizika,

odpovédnostni rizika (intranetové webové stranky spole¢nosti, 2018).

Kazda z vySe uvedenych skupin rizik obsahuje jejich popis, odhad dopadu téchto rizik

na spole¢nost a opatfeni pro zmirnéni/napravu rizik.

Za klicové prilezitosti povaZuje skupina CB Plast nasledujici:

R R

rozvoj spoluprace se stavajicimi zakazniky,
ziskavani novych zdkaznika,

vyvoj novych produktii a novych trhi,

neustalé zlepSovani efektivity vnitinich procest,

rozvoj a roz§ifovani stavajicich partnerstvi (ptirucka kvality spolecnosti, 2017).

Vsechna vySe uvedena rizika a pfiileZitosti jsou integrovany jako dokumentovana

informace do systému fizeni kvality spolec¢nosti a jsou pravideln¢ vyhodnocovana.

Cile kvality

Kazda dcefind spole¢nost ma povinnost vzdy minimalné na zacatku nového roku

definovat nové cile kvality. Za stanoveni cili ve spolecnosti CB Plast CR s.r.o.
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je zodpovédny zastupce kvality, ktery tyto cile tvofi na zdklad¢ dikladné analyzy

historickych dat a na zdklad¢ schvaleni feditele spolecnosti.

Pro rok 2018 si spole¢nost CB Plast CR s.r.o0. zvolila nasledujici cile:

1. Efektivni fizeni kvality spolecnosti dle oborového standardu IATF 16949:2016.

2. Vyssi objemy prodejt v oblasti komodit i specialit.

3. Kazdy z péti tyml by mél béhem roku ziskat kontrakt s nejméné 10 novymi
zéakazniky.

4. V prizkumu zdkaznické spokojenosti ziskat index hodnoceni min. 90 % a miry
navratnosti alespon 40 %.

5. SniZeni celkového poctu reklamaci (intranetové webové stranky spole¢nosti,

2018).

4.2.6 Neustalé zlepSovani

> Pozadavek
Norma [ATF 16949:2016 (kap. 10) vyZaduje, aby organizace neustdle zlepSovala

vhodnost, pfiméfenost a efektivnost QMS.
» Aplikace pozadavku v organizaci

Systém fizeni kvality spole¢nosti CB Plast popisuje procesy a jejich strukturu potiebné
pro zajisténi efektivniho vykonu spolecnosti. Vzhledem k tomu,

Ze se organizace nachazi v neustale se ménicim prostiedi (meénici se potieby zadkaznikd,

vyvoj novych oblasti aplikaci), je QMS spolecnosti neustale rozvijen.

Za ucelem zajisténi tohoto systematického vyvoje ma kazdy proces v organizaci
pfidélenou odpovédnou osobu, kterd se zabyva danym procesem a optimalizuje
jej, pfiCemz se tato osoba zamétuje predevSim na:

—> popis procesu,

— informovani a Skoleni ,,uzivatelli procesii*, zejména novych zaméstnancil,

— prubézné zlepsovani procesii (pfirucka kvality spolecnosti, 2017).

Zakladni myslenkou integrovaného, procesné fizeného QMS spolecnosti CB Plast je
koordinovana a kontinualni optimalizace procest, ktera vede k optimalizaci celého

systému fizeni spolecnosti. Zdkladem pro toto neustalé zlepSovani je Demingiw PDCA
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cyklus, jehoz prostfednictvim spole¢nost CB Plast vyviji svoje aktivity a snazi se dospét

k obchodni excelenci. Tuto myslenku znazornuje nize uvedeny Obrazek 15.

Obrazek 15: Myslenka neustalého zlepSovani v CB Plast
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CB Plast CB Plast
P N Processes
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\ CBPlast ™ ™ =
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Business Excellence

Zdroj: vlastni zpracovani dle pfiruc¢ky kvality spole¢nosti

Za udrzovani a rozvoj systému fizeni kvality je zodpovédna spravni rada spolecnosti,

,»Vvlastnici procesu* a vedouci pracovnici dcetfinych spole€nosti.

4.3 Analyza vybrané oblasti QMS

V nasledujici ¢asti prace bude podrobné popsan nové aplikovany pozadavek normy
IATF 16949:2016 — Spokojenost zakaznika (kap. 9.1.2) a jeho zavedeni ve spole¢nosti

CB Plast CR s.r.o. s naslednym navrhem napravného opatieni v oblasti reklamaci.

4.3.1 Spokojenost zakaznika

Dle normy IATF 16949:2016 (kap. 9.1.2) je organizace povinna monitorovat miru
splnéni potieb zdkaznikli a jejich ofekdvani, napf. formou prizkumi u zakaznika,
zpétnou vazbou od zakaznika o dodanych produktech a poskytnutych sluzbach, setkani
se zakazniky apod. Tento zptsob ziskavani hodnoceni od zakazniki je aplikovan z toho

davodu, Ze pravidelné zadkaznické reporty maji vice kritérii, kterd nejsou jednotna.

Hodnoceni spokojenosti zakaznika je ve spole¢nosti CB Plast fidicim procesem
a spada do Kkategorie ,,Management kvality* (intranetové webové stranky spole¢nosti,

2018).

Analyzovana spolecnost CB Plast CR s.r.o. zacala na zakladé tohoto pozadavku

provadét prizkum spokojenosti zédkaznik, jehoz vysledky slouzi ke sbéru informaci
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a priabéznému hodnoceni ukazateli vykonnosti s cilem zajistit shodu s pozadavky

zakaznikd. Pro tuto ¢innost je jasné dany proces, jehoz popis nasleduje.

4.3.1.1 Globalné dany proces

Zodpovédnost

Za ziskéani informaci od zékaznikl jsou zodpovédni zaméstnanci podpory prodeje.

Zastupce kvality je povinen ziskané informace vyhodnotit, ptelozit je do potfebného

jazyka a vysledky piedat a konzultovat sobchodnim feditelem. Zastupce kvality

je zaroven odpovédny za zahajeni ptipadnych napravnych opatieni za ucelem zajisténi

maximalni spokojenosti zadkaznika. Obchodni feditel spolecnosti je povinen sdélit

vysledky prizkumu ptislusnému oddé€leni v matetské spole¢nosti (intranetové webové

stranky spole¢nosti, 2018).

Popis procesu

1.

Sbér informaci
Zaméstnanci prodeje vytipuji relevantni zdkazniky a zaSlou jim dotaznik
v elektronické podobé¢. Ptijaté vysledky zdkaznického prizkumu jsou pieposlany

zastupci kvality.

Zaznamenavani informaci
Zastupce za kvalitu zaznamena informace ziskané prizkumem a v ptipadé

néjakého nedostatku podnikne akci za i€elem moznych zlepSeni.

Akce
V piipadé, Ze vysledky daného priizkumu nejsou idedlni (zakaznik neni spokojen
se sluzbami spolecnosti), je potieba podniknout napravna opatieni. Tato napravna

opatfeni navrhuje zastupce kvality popf. ve spolupraci s obchodnim feditelem.

Prohlaseni

Zastupce kvality vypracuje piisluSna napravna opatteni, vypracuje konecné
prohlaseni o provedenych nebo planovanych napravnych opatfenich a informuje
o nich daného zdkaznika.

Hodnoceni

Odeslani vysledkii hodnoceni spokojenosti zakaznika fteditelem spolecnosti
ptislusnému odd¢leni v matefské spoleCnosti (intranetové webové stranky

spole¢nosti, 2018).
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4.3.1.2 Proces v CB Plast CR s.r.o.

Kazdy tym je k danému dnu v roce povinen rozeslat uré¢itému poc¢tu zakaznikt webovy
odkaz na online dotaznik tykajici se spokojenosti se sluzbami spole¢nosti CB Plast CR
s.r.0. Jednim z individualnich cilti spole¢nosti v roce 2017 byla pozadovana navratnost

tohoto prizkumu alespon 30 %.

Zastupce kvality ma pfistup k pribéznym vysledkiim dotaznikového Setfeni
a je povinen jednotlivé vysledky projit a zmapovat piipadné slabé stranky na strané

spole¢nosti CB Plast CR s.r.0.

V pfipadé, Ze je potieba provést napravné opatfeni za ucelem zajisténi maximalni
spokojenosti zdkaznika, musi byt dany ptipad projednan s feditelem spole¢nosti, nasledné
je o tomto proveden =zapis, ktery se wulozi do slozky zakaznika v CRM

a zakaznik je informovan o moznosti konkrétniho napravného opatieni.

Vysledky hodnoceni spokojenosti zékaznikt jsou dale pielozeny do anglického jazyka

a odeslany do oddéleni kvality v matefské spole¢nosti v Hamburku.

4.3.1.3 Prakticka realizace ve spole¢nosti CB Plast CR s.r.o.
Plan priuzkumu

Dotaznikové Setieni tykajici se spokojenosti zakaznika bylo provedeno v kvétnu 2017.
Struktura dotazniku byla striktné dana matefskou spolecnosti, ovS§em zplsob jeho
distribuce byl v kompetenci dcefiné spolec¢nosti. Spolecnosti CB Plast CR s.r.o. zvolila
jednoduchou a nenakladnou formu sbéru informaci pfes internetovy portal Google Forms,
kdy respondenti obdrzeli webovy odkaz na dotaznik. Pfed samotnym dotazovanim byl
taktéZ uskutecnén pilotni vyzkum, kterym byly zjiStény nedostatky samotného dotazniku.

Piedloha dotazniku je uvedena v Ptiloze 1 této diplomové prace.

Po vypracovani dotazniku a jeho nasledné kontrole zastupcem kvality a feditelem

spole€nosti byl na konci mésice kvétna 2017 zahdjen samotny prizkum.

Povinnosti tymii 1-4 bylo vytipovat 40 relevantnich zakaznikii® a prostfednictvim
e-mailu jim zaslat webovy odkaz. Celkem bylo tedy rozeslano 160 e-maild s zadosti

o vyplnéni dotazniku s pozadovanou navratnosti min. 30 %. Na tento dotaznik reagovalo

5z celkového poctu 480 kupujicich zédkaznik(
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celkem 119 zdkaznikii, ztoho byly dva dotazniky vyfazeny, jelikoz odpovédi byly
neuplné. Celkova névratnost tedy byla 37 %.

Vyhodnoceni dotaznikového Setreni

Vysledky dotaznikového Setfeni byly vyhodnoceny na konci mésice ¢ervna 2017
autorkou této prace spole¢né se zastupcem kvality spole¢nosti CB Plast CR s.r.o. Tyto
vysledky byly dale graficky zpracovany, pieloZzeny do anglického jazyka a zaslany
feditelem spolecnosti CB Plast CR s.r.o. do ptisluseného odd¢leni matefské spolecnosti

v Hamburku.

Dale v praci nasleduji hlavni vystupy provedené¢ho dotaznikového Setieni.

V ramci dotazovani spolecnost zjistovala, jak jsou zékaznici spokojeni se sluzbami
spojenymi s nakupem vyrobk.

Z nize uvedeného Grafu 2 plyne, Ze pfevazna vétSina dotazovanych je spokojena
se souCasnymi sluzbami spole¢nosti CB Plast CR s.r.o., avSak néktefi zakaznici

jsou ¢astecné nespokojeni s dodanim produkti.

Graf 2: Spokojenost s vybranymi aspekty poskytovanych sluzeb

104 109 109
100 90
50 M 1 - naprosta spokojenost
2
12 1412
6 6 13
M4
Vasnost Dodéani Vyfizovani  Fakturace ]
odpovédina  produkti stiznosti 5 - nespokojenost
dotazy

Zdroj: Interni dokumenty spolecnosti

Dale se spole¢nost zajimala, zda by zdkaznici doporucili spole¢nost CB Plast CR s.r.o.

jako vhodného dodavatele plastového granulatu.

Z nize uvedeného Grafu 3 je ziejmé, ze vSichni dotazovani nahlizi na spole¢nost

jako na vhodného dodavatele.
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Graf 3: Doporuceni spole¢nosti CB Plast CR s.r.o. jako vhodného dodavatele

® 1 =100 % doporucuji
m2

3
m4

B 5 = nedoporucuji

Zdroj: Interni dokumenty spole¢nosti

Dotaznikovym Setfeni bylo dale zkoumano, v jakych oblastech by se méla spole¢nost
zlepsit, aby byla zajisténa maximalni spokojenost zékazniki. Celkem 80 dotazovanych
nemélo zadné vyhrady k soucasnym sluzbam spoleénosti CB Plast CR s.r.0. Zbytek

respondentt (37) navrhlo nasledujici oblasti pro zlepSeni poskytovanych sluzeb:

ceny,

materialové portfolio,
kvalita dodani produktu,
dalsi:

o splatnost faktur,

YV V VYV V

o komunikace,

o zasilani certifikatu.

Z celkového poctu dotazovanych mélo 20 zakazniki (viz Graf 4) vyhrady ke kvalité

dodani produktu, coz ¢ini cca 17 % respondentd.
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Graf 4: Oblasti, ve kterych by se méla spolecnost dle zakaznikl vylepsit
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Ceny Materidlové  Kvalita dodani Jiné
portfolio produktu

Zdroj: Interni dokumenty spoleénosti

Hlavni vystupy zakaznického pruzkumu

Vétsina dotazovanych je spokojena se soucasnymi sluzbami spole¢nosti CB Plast CR

S.r.0. a vSichni dotazovani doporucuji spolecnost jako vhodného dodavatele plastového

granulatu. Z celkového poctu dotazovanych mélo 20 zdkaznikti vyhrady ke kvalité

prepravy dodéavek, coz ¢ini cca 17 % respondent.

Na zaklad¢ vysledkt zdkaznického prizkumu spolecnost spatiuje problém v kvalité

dodavek produktu, a to predevSim kvilli riziku kontaminace materialu. Vysledkem

nekvalitniho dodani produktu miiZze byt poskozeny obal produktu (viz Obrazek 16), kde

i malé protrzeni obalové jednotky muze zpusobit zneciSténi granulatu. Piikladem

takového znecisténi mohou byt mikrocastice prachu ¢i absorpce vlhkosti vzduchu, coz

muze mit za nasledek zménu dilezitych materidlovych vlastnosti.

65



Obrazek 16: Roztrhly pytel s plastovym granulatem

Zdroj: Interni dokumenty spole¢nosti

Na zaklad¢ vysledka ze zakaznického prizkumu se spolecnost CB Plast CR s.r.o.
rozhodla, ze za Gc¢elem zvySeni spokojenosti zakazniki a sniZeni nakladl na reklamace,

zavede napravné opatieni.

4.3.2 Rizeni reklamaci

Rizeni reklamaci je v analyzované spolecnosti klicovych procesem a spada do
kategorie ,,poprodejni ¢innosti‘.

Dle normy IATF 16949:2016 je organizace povinna uréit a zvolit piilezitosti
ke zlepSovani a uskutecnit nezbytna opatfeni za ucelem splnéni pozadavki zakaznika
a zajiSténi zvySovani jeho spokojenosti. Jednim ze zdroji informaci pro neustalé

zlepSovani  spokojenosti  zdkaznika ve spole¢nosti CB Plast CR s.r.o.

vrwe

o vhodnosti produktd pro zamyslené zakaznické aplikace a predevsim o pfilezitostech jak

zlepsit produkt ¢i proces, aby byl zdkaznik maximaln¢ spokojen.

V analyzované spolecnosti CB Plast CR s.r.0. se mohou vyskytovat dva zakladni

druhy zakaznickych reklamaci:

» reklamace tykajici se dodani produktu — tj. vznik poSkozeni pii dodavce materialu

k zakaznikovi,
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» technické reklamace — tj. vytipovany plastovy granulat neni vhodny pro dany

projekt, napt. Spatnd smrstivost, tekutost materialu apod.

Prvnim druhem reklamaci se zabyva zastupce kvality. Ten pfipadné stiZznosti
zaznamenava, vyhodnocuje a v piipadé potfeby dohodne a provede napravna opatieni.
Pro tento tkon je jasn¢ dany proces, ktery umoziuje fadné a véasné zpracovani stiznosti
s cilem zvysit spokojenost zakaznika. Za technické reklamace je zodpovédny ptislusny

technicky pracovnik.

Za ucelem sbéru informaci o reklamacich vypracovava zastupce za kvalitu prabézné
tabulku v programu Excel, ve kterém shromazd’uje potfebné informace, jako je napf.
datum vzniku problému, identifikacni udaje zadkaznika, SAP Cislo materialu, nazev
materialu, popis Skody, pfi¢ina Skody, ¢islo dodaciho listu/objedndvky, zodpovédnou
osobu, celkové naklady na reklamaci, narok na uplatnéni reklamace, ¢islo dobropisu

apod.

Tento soubor je pak velmi dobrym podkladem pro fizeni reklamaci. Zastupce kvality
ma dostate¢ny piehled o tom, kolik reklamaci se uskute¢nilo za dany mésic/kvartal/rok,
jaky status ma dand reklamace a mize velmi jednoduSe vytvaret grafickd zndzornéni

tohoto piehledu za jednotliva obdobi.

4.3.2.1 Rozbor zakaznickych reklamaci tykajicich se dodani materialu
Ve spole¢nosti CB Plast CR s.r.0. existuji 4 hlavni moZnosti zpiisobu dodani materialu
k zdkaznikovi:
1. ze skladu matetské spole¢nosti v Némecku (sklad ¢. 1010),
2. z Ceskych a slovenskych skladi (sklady ¢. 2501, 2502, 2520, 2522),
3. pfimé dodani od vyrobce,
4

dodéni ze skladl jiné dcefiné spolecnosti (ojedinélé piipady).

Dodavané materialy jsou nejcastéji baleny:
» V25 kg pytlich na 1375 kg paleté (viz Obrazek 17),
» v 25 kg pytlich na 1000 kg palete,
» Ve variant¢ octabin - 900 kg, 1000 kg, 1100 kg (viz Obrazek 18),
» ve varianté Big Bag (1000, 1100 kg).

67



Obrazek 17: Uskladnéni materidlu na 1375 kg paleté
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Zdroj: PlasticPortal.cz, 2018

Obrazek 18: Octabin

Zdroj: DS Smith, 2018

Na zaklad¢ internich podkladi k reklamacim, které si vede zastupce kvality,
nedostate¢né upevnéni materidlu v auté,
manipulace pracovniky,

chybéjici proklad na paleté,

YV V V VY

zvoleni Spatného typu palety,
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» mixované dodavky riznych druhii nakladu (nevhodny druh ptikladky).

Z nize uvedenych Graft 5 a 6 je zfejmé, ze nejcastéjsi pri¢inou poskozeni obalového
materialu je Spatnd manipulace pracovniky. Z celkového poctu reklamovanych dodavek

za rok 2016 bylo takto poSkozeno 83 % a za rok 2017
77 %.

M

Graf 5: Pri¢iny poskozeni dodavek za rok 2016

= Manipulace
pracovnikem

B Chybé¢jici proklad na
paleté

Spatny typ palety

H Jiné

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich informaci spolec¢nosti

Graf 6: Pri¢iny poskozeni dodavek za rok 2017

= Manipulace
pracovnikem

® Chybgjici proklad na
paleté

Spatny typ palety

H Jiné

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich informaci spole¢nosti

Nize uvedeny Obrazek 19 znazornuje poskozeni obalového materidlu v dusledku

Spatné manipulace pracovnikem.
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Obrazek 19: Priklad poskozeni obalu Spatnou manipulaci pracovnikem

Zdroj: Interni dokumenty spole¢nosti

Na zéklad¢ analyzy internich informaci spolec¢nosti o poctu poskozenych dodéavek
bylo dale zjisténo, ze nejvyssi pocet reklamaci za rok 2016 i 2017 je u dodavek
z némeckého skladu 1010, a to 85 % v roce 2016 a 77 % v roce 2017 (viz Graf 7 a 8).

Graf 7: Struktura reklamovanych dodavek dle skladd za rok 2016

m 1010
m 2501

2502
m 2520

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich informaci spole¢nosti
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Graf 8: Struktura reklamovanych dodavek za rok 2017 dle sklada

= 1010
m 2501

2502
m 2520
m 2522

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich informaci spole¢nosti

Prehled celkového poctu uskuteénénych dodavek a poctu reklamaci za rok

2016-2017 znéazoriuji nasledujici Tabulky 4 a 5.

Tabulka 4: Pfehled reklamaci za rok 2016

Sklad Pocet Potet poskozeni Poskozeni v Castka Castkav
dodavek % v EUR CZK

1010 1768 73 4,13% 15873 396825
2501 2677 9 0,34% 3521 88016
2502 1310 1 0,08% 121 3013
2520 1574 3 0,19% 716 17905
2522 X8 X X X X
Celkem 7329 86 1,17% 20230 505759

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich informaci spole¢nosti

Tabulka 5: Piehled reklamaci za rok 2017

Sklad d::;':sttek Pocet poskozeni Posk(:/:em v (‘:Ia::,k: Castka v CZK
1010 1934 110 5,69% 20225 505614
2501 2345 15 0,64% 3757 93925
2502 1384 3 0,22% 582 14549
2520 1365 4 0,29% 1557 38926
2522 835 11 1,32% 2803 70071
Celkem 7863 143 1,82% 28923 653014

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich informaci spole¢nosti

6 Otevieni skladu 2522 probéhlo az v roce 2017
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4.3.2.2 Napravné opatreni

Vzhledem k tomu, ze nejvyssi pocet poskozenych dodavek byl za rok 2016 i 2017
z némeckého skladu, a Ze toto posSkozeni bylo nejvice zplisobeno Spatnou manipulaci
pracovniky, bylo na misté provedeni ndpravného opatieni, které by pomohlo snizit pocet

poskozenych dodavek a tim zvysit spokojenost zdkaznikd.

Na zakladé konzultace se zastupcem kvality, obchodnim feditelem spole¢nosti CB
Plast CR s.r.0. a vedoucim logistiky v matefské spole¢nosti v Némecku, autorka této
prace navrhuje:

» Ptipevnéni kartonového obalu okolo palety (cca do vysky 60 cm), ¢imz se snizi
moznost poskozeni obalového materidlu pfi manipulaci a zvysi se pevnost
a stabilita palety, a nasledné stahnuti celé manipula¢ni jednotky streCovou folii.

» Zahajeni realizace napravného opatieni v dubnu 2018.

Na nize uvedeném Obrazku 20 je vyobrazena praktickd realizace navrhovaného

napravného opatieni.

Obrazek 20: Prakticka realizace napravného opatieni

Zdroj: Interni dokumenty spolecnosti
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Odhad nékladl na toto ndpravné opatieni znazornuje nize uvedena Tabulka 6.

Tabulka 6: Odhad néakladd na napravné opatieni

Druh nakladu Vyse v EUR na 1 paletu
Spotieba kartonaZze a strecové folie 0,3
Vicenidklady na praci 0,1
Celkem 0,4

Zdroj: Interni informace spole¢nosti

4.4 Prazkum povédomi zaméstnanci o QMS

DalSim z pozadavkli normy IATF 16949:2016 na QMS organizaci je, ze vSichni
zameéstnanci spolecnosti si musi byt védomi diilezitosti svych ¢innosti pii dosahovéani,
udrzovani a zlepSovani kvality. Organizace je povinna zajistit, aby vSichni zaméstnanci
byli obeznameni s fungovanim systému fizeni kvality, politikou kvality, ptislusnymi cili

kvality a disledky neplnéni pozadavki QMS.

Zaucelem zjisténi, zda je tento pozadavek spliiovan, byl proveden prizkum povédomi

zaméstnanct o zavedeném SRK ve spoleénosti.
Plan prizkumu

Cilem provedeného dotaznikového Setfeni bylo zjisténi pfistupu zaméstnanch

spole¢nosti CB Plast CR s.r.o0. k novému SRK a na znalost tohoto systému.

Pted zahdjenim dotazovani byl proveden pilotni vyzkum na dvou respondentech.
Tento prizkum byl uskute€nén piedevSim z diivodu kontroly srozumitelnosti otazek
a jejich logické navaznosti v dotazniku. Na zéaklad¢ pilotaZe byly ve struktufe dotazniku
provedeny mensi korekce. Pfed provedenim samotného dotazovéani bylo stanoveno,

ze pocet korektné vyplnénych dotaznikli musi byt alespon 15.

Dotaznikového Setfeni, které probchlo zacatkem mésice unora 2018, se zucastnilo
17 pracovnikt spolecnosti z celkového poctu 18. Samotny prizkum byl proveden formou
tiSténych strukturovanych dotaznikd, prostfednictvim kterych respondenti odpovidali na
otazky tykajiciho se zavedené¢ho systému fizeni kvality. Vzor dotazniku je soucésti

piilohy této diplomové prace — Piiloha 2.
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Po dikladném prozkoumani vyplnénych dotazniki byly vSechny uznany
za vérohodné. Pro vyhodnoceni dotaznikového Setfeni byl pouzit program Excel,

prostfednictvim kterého byly odpovédi graficky zpracovany.
Vyhodnoceni dotaznikového Setreni

> Otazka &. 1: ,,Do jaké oblasti spada VaSe pracovni pozice?“ (R=17")
Prvni otazkou byla zjiS§tovana struktura pracovnich pozic dotazovanych zaméstnancii.
Z nize uvedeného Grafu 9 je zfejmé, Ze se prizkumu zicastnili pracovnici vSech ,,usekt*

ve spolecnosti.

Graf 9: Struktura pracovnich pozic

m administrativa
miD

AD
m technické

m kvalita

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledkd prizkumu

> Otazka &. 2: ,,Byl/a jste proskolen/a ohledné soucasného SRK?“ (R=17)
Druhou otazkou bylo zji§tovéano, zda byli zaméstnanci proskoleni na sou€asny systém

tfizeni kvality. Dotazovani méli na vybér ze dvou moznosti, a to ,,Ano* a ,,Ne*.

Z nize uvedeného Grafu 10 vyplyva, Ze vSichni dotazovani se zlcastnili Skoleni

tykajiciho se nové zavedeného SRK.

" R=pocet respondentt, ktefi odpovidali na danou otazku.
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Graf 10: Skoleni zaméstnancii na SRK

= Ano
= Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledki prizkumu

» Otazka ¢. 3: ,,Jakym/i certifikatem/y disponuje spole¢nost CB Plast CR
5.r.0.2“ (R=17)

Tteti otazka nabizela dotazovanym Sest predem definovanych moznosti, z nichz musel

respondent vybrat alespon jednu.

Nize uvedeny Graf 11 znazorfiuje pocet odpovedi u jednotlivych mozZnosti certifikace.
VSichni dotazovani odpovédé€li spravné, a to Ze spole¢nost CB Plast CR s.r.o0. je

certifikovana pouze dle normy IATF 16949:2016.

Graf 11: Certifikace SRK

Spolecnost nevlastni zadny
certifikat

ISO TS 16949:2016
IATF 16949:2009
CSN EN ISO 9001:2016

IATF 16949:2016 | 17

ISO TS 16949:2009

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledkl prizkumu
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» Otazka ¢. 4: ,,Jak Casto pFichazite pii vykonu Vasi prdace do kontaktu se

SRK?“ (R=17)

Dalsi otazka se zabyvala tim, jak casto pfichdzeji zaméstnanci spolecnosti
do kontaktu se zavedenym systémem fizeni kvality. Dotazovani vyjadfovali své

stanovisko na §kéle ,,Velmi &asto*, ,,Casto*, ,,Zfidka kdy* a ,,Nikdy*.

Z nasledujiciho Grafu 12 vyplyva, ze vétSina dotazovanych piichazi pii vykonu své

pracovni ¢innosti ¢asto do styku se SRK.

Graf 12: Kontakt zaméstnancii se zavedenym SRK

16

14
14
12
10
8
6
4 X )
2
o L 0
Velmi Casto Casto Ztidka kdy Nikdy

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledkii prizkumu

> Otazka ¢. 5: ,,Jste obezndmen/a s politikou kvality spoleénosti CB Plast CR
s.r.0.2“ (R=17)

Patou otazkou bylo zjiStovano, zda je dotazovanym znama politika kvality

spole¢nosti. Respondenti méli na vybér ze dvou moznosti ,,Ano* a ,,Ne*.

Rozlozeni odpovédi vyjadiuje Graf 13, ze kterého jednoznacné plyne, Ze vSichni

dotazovani byli obezndmeni s politikou kvality spolecnosti CB Plast CR s.r.o.
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Graf 13: Obeznameni zamé&stnanct s politikou kvality spolecnosti

= Ano
= Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledki prizkumu

» Otazka ¢. 6: ,, Vyjmenujte alespoii 2 zdasady (principy) politiky kvality
spolecnosti CB Plast CR s.r.0.“ (R=5)

Navazujici otazka ddvala respondentiim prostor pro vypsani odpovédi vlastnimi slovy.
Zamérem bylo potvrdit tvrzeni =z pfedchazejici otazky ¢. 5, Ze zaméstnanci

jsou opravdu obeznameni s politikou kvality spole¢nosti.

Na tuto otdzku odpovédelo pouze 5 respondentii. Mezi zminovanymi odpovéd’mi byla
napf. vérnost v obchodnich vztazich, spokojenost pracovnikii a jejich motivace,

preciznost a soustavné zlepSovani.

» Otazka ¢. 7: ,,Vite, v éem spocivd podstata iizeni kvality ve Vasi organizaci?“

(R=17)

Sedmou otazkou bylo zjiStovano, zda je dotazovanym znama podstata fizeni kvality.

Respondenti méli opét na vybér ze dvou moznosti ,,Ano* a ,,Ne*.

Z nize uvedeného Grafu 14 vyplyva, ze pouze 65 % (v absolutni hodnoté¢ 11) zna
podstatu zavedeného SRK.
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Graf 14: Znalost podstaty SRK

= Ano
m Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledka prizkumu

» Otazka ¢. 8: ,, Pokud ano, pokuste se ji stru¢né popsat* (R=11)

Na navazujici otazku ¢. 8 odpovidali pouze ti respondenti, kteti v pfedchozi otazce
odpovédéli, Ze vi, co je podstatou zavedeného SRK. Tato otdzka davala dotazovanym
prostor pro vypsani odpoveédi vlastnimi slovy. Zamérem bylo potvrdit tvrzeni,

ze dotazovani opravdu védi, proc€ je v organizaci zaveden SRK.

Vsech 11 respondentii se v podstat¢ shodlo na tom, ze QMS je systém, dle kterého

organizace funguje, a Ze tento systém slouzi k tomu, aby organizace fungovala efektivng.

» Otazka ¢. 9: ,, Vite, kde najdete prisluSené dokumentované informace (politika
kvality, cile kvality, pracovni postupy apod.) vztahujici se k SRK v organizaci, ve

které pracujete?“ (R=17)

U devaté otazky volili respondenti opét jednu z nabizenych moZnosti. Na vybér
byla odpovéd ,,Ano“ a ,Ne“. Znize uvedeného Grafu 15 plyne, Ze zaméstnanci

spoleénosti vi, kde jsou ulozeny dokumenty dané SRK.
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Graf 15: Ulozeni dokumentace SRK

= Ano
= Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledkii prizkumu

» Otazka ¢. 10: ,,Pokud ano — kde je najdete?*“(R=17)

Na desatou otazku opét odpovidali pouze ti respondenti, ktefi v pfedchozi otazce
zaSkrtli, Ze vi, kde najdou pfislusné dokumentované informace. Tato otdzka dévala
dotazovanym prostor pro vypsani odpovédi vlastnimi slovy. Cilem této otazky
bylo ovéfit tvrzeni, Ze zaméstnanci spolecnosti opravdu védi, kde se nachazeji prislusné

dokumentované informace.

Na tuto otdzku odpovidalo vSech 17 respondentli. VSichni dotazovani odpovédéli
spravné, a to, ze dané dokumentované informace najdou na intranetovém webovém

portale spolecnosti.

» Otazka ¢. 11: ,,Umite pracovat s procesni mapou? (R=17)

Dalsi otazkou bylo zjistovano, zda dotazovani umi pracovat S mapou procest, ktera
je zakladem celého systému fizeni kvality ve spolecnosti CB Plast CR s.r.o. Respondenti

meli opét na vybér ze dvou moznosti ,,Ano* a ,,Ne*.

Z nasledujiciho Grafu 16 je zfejmé, ze pouze 59 % respondentl vi, jak pracovat

S mapou procesu.
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Graf 16: Znalost prace s procesni mapou

= Ano
m Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledka prizkumu

» Otazka ¢. 12: ,,Jak vnimdte piehlednost a sloZitost prdace s procesni mapou?

Ohodnot’te na stupnici 1-5.“ (R=17)

U této otazky vyjadrovali respondenti svilj nazor na slozitost prace s procesni mapou
a na jeji pfehlednost. K tomuto byla vyuzita hodnotici $kéla, kdy dotazovani vyjadfovali

svlj postoj vybérem ze stupnice 1-5, kde:
e |=piehledna, 5= nepiehledna,
e I=jednoducha, 5=slozita.

Z nize uvedeného Grafu 17 je patrné, Ze zaméstnanci spolecnosti povazuji mapu

procest za spi$ piehlednou, ale praci s ni pokladaji za spise slozitou

Graf 17: Nazor zaméstnancti na procesni mapu
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i Pfehlednost ® Slozitost

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledka prizkumu
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» Otazka ¢. 13: ,,Byl/a jste obeznamen/a s cili kvality pro rok 20182 (R=17)
Ttinactou otdzkou bylo zkoumdano, zda byli zaméstnanci sezndmeni s cili kvality

pro rok 2018. Respondenti méli na vybér ze tii moznosti ,,Ano®, ,,Ne“ a ,,Nevim*®.

Celkem 88 % dotazovanych (viz Graf 18) uvedlo, Ze je vedeni informovalo ohledné

novych cilt kvality pro rok 2018.

Graf 18: Informovanost zamé&stnancti o cilech kvality pro rok 2018

= Ano
m Ne

Nevim

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledkii prizkumu
» Otazka &. 14: ,, Pokud ano, jaké jsou tyto cile?“ (R=15)

Na navazujici otdzku €. 14 odpovidali pouze ti respondenti, kteti v predchozi otazce
odpovédéli, ze byli sezndmeni s novymi cili kvality. Tato otdzka dévala dotazovanym
prostor pro vypsani odpovédi vlastnimi slovy a jejim zamérem bylo zjistit,
zda pracovnici znaji konkrétni cile kvality pro rok 2018.

Strukturu odpovédi na tuto otdzku znazoriuje nize uvedeny Graf 19.

Graf 19: Znalost cilti kvality pro rok 2018

Prizkum zékaznické spokojenosti
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IATF 16949:2016
Snizeni celkového poétu reklamaci [ 10
Vy33i objemy prodejit [ 15
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledkt prazkumu
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> Otazka &. 15: ,,Jste si védom/a disledkit neplnéni pofadavkii danych SRK?“
(R=17)

Dalsi otdazkou bylo zkoumdano, zda pracovnici spolecnosti védi, jaké disledky
by nastaly, pokud by se organizace nefidila pozadavky SRK. Respondenti méli

na vybér ze tii moznosti ,,Ano®, ,,Ne“ a ,,Nevim*®.

Z nasledujiciho Grafu 20 je zfejmé, Ze skoro jedna cCtvrtina dotazovanych nezna

diisledky nefizeni se dle pozadavkii SRK.

Graf 20: Povédomi zaméstnancii o diisledcich neplnéni pozadavki SRK
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Nevim

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledki prizkumu

» Otazka ¢. 16: ,,Pokud ano, jaké jsou tyto disledky?“ (R=14)

Na navazujici otazku ¢. 16 odpovidali pouze ti respondenti, kteti v predchozi otazce
uvedli, Ze znaji disledky neplnéni pozadavki SRK. Tato otazka davala dotazovanym
prostor pro vypsani odpovédi vlastnimi slovy a jejim zadmérem bylo zjistit,

co pracovnici povazuji jako diisledek neplnéni pozadavki SRK.

Zminovanymi dasledky byly: ztrata zakaznikd, snizeni podilu na trhu, zvySeni
nakladi, snizeni spokojenosti zakaznikd, sniZeni loajality zdkazniki ¢i chaotické fizeni

procesu.
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» Otazka ¢. 17: ,,Ohodnot’te na stupnici 1-5 (kde 1=pozitivné a 5=negativné), jak
vnimdte zavedeny SRK ve spolecnosti CB Plast CR s.r.0.?*“ (R=17)

U otazky ¢. 17 vyjadfovali dotazovani svlij postoj na zavedeny systém fizeni kvality.
K tomuto byla vyuzita hodnotici Skala, kdy dotazovani vyjadfovali sviij nazor vybérem

ze stupnice 1-5, kde 1=pozitivné a 5=negativné.

Z nize uvedené¢ho Grafu 21 vyplyva, ze vétSina dotazovanych vnima zavedeny systém

fizeni kvality spiSe pozitivné.

Graf 21: Postoj zaméstnancti k zavedenému SRK
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledka prizkumu

> Otazka &. 18: ,,Jakd jsou dle Vds pozitiva, pop¥. negativa zavedeného SRK?
Prosim vypiste. (R=14)

Posledni otazka ¢. 18 davala dotazovanym prostor pro vypsani odpovédi vlastnimi
slovy a jejim cilem bylo zjistit, co zamé&stnanci povazuji za pozitiva, popf. negativa
zavedeného SRK.

Na tuto otdzku odpovédelo celkem 14 respondentil. Jako pozitivum bylo zminovano

napt. zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb, dobré jméno spolecnosti, spokojenost

zakazniki ¢i jasné dané postupy. Negativa nebyla zminéna zadna.
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Shrnuti vysledkd prizkumu u zaméstnancu

Analyza primarnich dat byla provedena ze 17 korektné vyplnénych dotaznikti. Ziskana

data byla nasledné zpracovana prostfednictvim programu Excel.

Na zéklad¢ vysledkl z provedeného dotaznikového Setfeni Ize fici, Ze informovanost
zaméstnancl spolecnosti CB Plast CR s.r.0. 0 zavedeném SRK neni na tak vysoké tirovni,

na jaké by méla byt.

Ackoliv vSichni pracovnici prosli Skolenim ohledné zavedené¢ho systému fizeni
kvality, pouze 65 % dotazovanych bylo schopno vymezit podstatu SRK, pouze 5 ze 17
respondentt spravné definovalo zakladni principy politiky kvality a skoro jedna ctvrtina

dotazovanych si neni védoma disledkt neplnéni pozadavkt QMS.

Vzhledem k tomu, Ze vétina pracovniki prichazi ¢asto do kontaktu se SRK vyvstava
zde problém se znalosti prace s procesni mapou. Z vysledkti prizkumu vyplynulo,
ze pouze 59 % dotazovanych umi tuto mapu prakticky vyuzit. VétSina zaméstnancti

povaZzuje tuto mapu spiSe za ptehlednou, ale prace s ni jim ptipada slozita.

Pozitivni informaci ovSem je, Ze vSichni dotazovani védi, Zze dokumentované
informace o SRK najdou na intranetovém webovém portalu spole€nosti, tudiz jsou
schopni si potiebné informace o politice kvality, cilech kvality, procesech v organizaci ¢i

pracovnich postupech vyhledat.
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4.4.1 Zhodnoceni hypotéz

H1: VSichni dotazovani zaméstnanci spole¢nosti CB Plast CR s.r.o. védi, co je

podstatou zavedeného systému Fizeni kvality.

Odpovéd’ na tuto hypotézu vychazi z vysledkl otazek ¢. 7 a 8 dotaznikového Setieni

zaméifeného na povédomi zaméstnancti o QMS spole¢nosti.

Na zakladé odpovédi respondentl na tyto otazky se hypotéza €. 1 zamita. Z vysledki
prizkumu jasné plyne, Ze ne vSichni zaméstnanci jsou si védomi podstaty zavedené¢ho

SRK.
H2: VSichni respondenti znaji dusledky neplnéni pozadavki QMS.

Na zékladé odpovédi respondentil na otazky €. 15 a 16 se hypotéza ¢. 2 zamita.
Z vysledkti prizkumu jasné plyne, ze téméf Ctvrtina dotazovanych nezna disledky

neplnéni pozadavki QMS.
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4.5 Zhodnoceni QMS, navrhy a doporuceni

Na zékladé¢ zkoumdni systému fizeni kvality spolecnosti CB Plast CR s.r.o.
1ze konstatovat, Ze spole¢nost ma souc¢asny QMS vypracovany v souladu s pozadavky

normy IATF 16949:2016, a ze tento systém je na velmi vysoké Grovni.

Spolecnost do svého QMS velmi pékné¢ zapracovala pozadavky nové oborové normy,
a ackoliv je ptirucka kvality dostupna pouze v anglickém jazyce, je zpracovand velmi
srozumitelné. Prace s novou procesni mapou se muze ze zacatku jevit jako velmi
zmate¢nd, zvlast pro zameéstnance, ktefi stouto mapou nepracuji pravidelné,
ale po ur¢ité dobé, nebo po jednoduchém S$koleni zaméfeném na praci S mapou, jisté tento

nedostatek opadne.

Ke kazdému procesu jsou i nové dany odpovédnosti a povinnosti jednotlivych
pracovnikl. Pokud zaméstnanec nahlizi pfimo na dany proces na intranetovém webu,
muze zde vidét, co je cilem procesu, jeho podrobny popis, kdo je za dany proces
odpovédny, autora procesu, o jaky typ dokumentu se jedna, kdy byl vytvofen

a kolikatou revizi prosel.

Prestoze systém fizeni kvality ve spole¢nosti CB Plast CR s.r.o0. je na vysoké urovni,

jsou doporuceny nésledujici ndvrhy:
> Kontext organizace

Ackoliv spole¢nost spliiuje pozadavek normy IATF 16949:2016 ohledné definovani
kontextu organizace, je tento kontext shrnut neptehledné v textu a ¢tenaf se v ném lehce
ztrati. Moznou variantou se zde vybizi vypracovani piehledné tabulky, kde by bylo
uvedeno nasledujici - aspekt, rozliSeni interni x externi, dopad na QMS vcetné rizik,
vyznam pro QMS 1 fungovani organizace (vyjadreni ¢iselné, x slovni hodnoceni). Navrh

tabulky pro kontext organizace je uveden v Ptiloze 3.
> Skoleni zaméFené na pouZiti procesni mapy

Na zéklad¢ vysledkl prizkumu povédomi zaméstnancl spolecnosti CB Plast CR s.r.0.
0 QMS spolecnosti lze fici, ze informovanost pracovnikii o zavedeném systému fizeni
kvality neni na tak vysoké urovni, na jaké by méla byt. Dale z prizkumu vyplynulo, Ze
ackoliv zaméstnanci spolecnosti maji teoretické znalosti o zavedeném QMS, neumg;i
V praxi pracovat s novou procesni mapou, jez je zakladem celého systému fizeni kvality.

Aby byly tyto nedostatky odstranény, bylo by vhodné na jedné
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z pravidelnych mési¢nich porad vyclenit zastupci kvality ptl hodiny na jednoduché

Skoleni, zaméfené na praktické vyuziti procesni mapy.
» Hodnoceni spokojenosti zakaznika

Soucasny zpiisob ziskavani zpétné vazby od zékazniki ve spolecnosti CB Plast CR
S.r.0. je jednoduchym a levnym feSenim. Ve vysledku se vSak ukazal ne moc efektivnim,
jelikoz  snim byla spojena zbyte¢n¢ vysokd administrativni  Cinnost,
tj. preklad z anglického jazyka do Ceského, amatérské grafické zpracovani vysledka
priazkumu a jejich nasledny pieklad zpét do anglického jazyka. Vysledky prizkumu byly

zpracovany velmi jednoduSe a chybéla zde snaha o odhalovani vice souvislosti.

Spole¢nost CB Plast CR s.r.o. by se v této oblasti mohla inspirovat nékterymi
dcefinymi spolecnostmi skupiny CB Plast, které pro tento prizkum vyuZzily sluzeb
agentur pro vyzkum trhu, pficemz priizkum provedeny expertem by mohl pomoci ziskat

v

kvalitnéj$i informace a odhalit vice souvislosti.
»> Pokracovani v neustalém zlepSovani

Ackoliv je soucasny systém Fizeni kvality ve spole¢nosti CB Plast CR s.r.0. nastaven
efektivné, je nezbytné, aby se spolecnost nadile zabyvala neustalym zlepSovanim
soucasného stavu QMS. Nejlepsim zdrojem myslenek pro zlepSovani procesu jsou vzdy
vlastni zamé&stnanci, ktefi si pod spravnym vedenim a s dostate¢nou motivaci uvédomuji
dilezitost svého vlastniho pfistupu. Spolecnost by se tedy méla snazit o umozZnéni

osobniho rozvoje vSech pracovnikil a dalsi vzdélavani v oblasti jejich plisobeni.
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5 Zaveér
Hlavnim cilem této prace bylo zanalyzovat souCasny systém fizeni kvality
ve spolec¢nosti CB Plast CR s.r.o. a to s ohledem na vybrané pozadavky danych normou

IATF 16949:2016, a v ptipad¢ nedostatkii navrhnout napravné opatieni pro dosazeni plné

shody s normou.

Ackoliv je norma uréena piedevSsim pro subjekty zajistujici sériovou vyrobu
a vyrobu néhradnich dilti v automobilovém primyslu, doporucuje se, aby se tato norma
pouzivala v celém distribu¢nim fetézci. Vzhledem k tomu, ze spole¢nost CB Plast CR
s.r.0. pouze distributorem plastového granulatu pro automobilovy priimysl, jsou na ni
aplikovatelné pouze nékteré pozadavky. Za icelem naplnéni cile prace byl kladen diraz
zejména na nové pozadavky dané normou IATF 16949, ktera vstoupila v platnost v roce
2016.

Na zéklad¢ analyzy vybranych pozadavkli normy IATF 16949:2016 na QMS
spolecnosti lze fici, ze spole¢nost CB Plast CR s.r.0. ma soucasny systém fizeni kvality
vypracovany v souladu s pozadavky dané normy, a ze tento systém je na velmi vysoké

arovni.

Na zékladé poznatkii ziskanych z vysledkii hodnoceni spokojenosti zdkazniki
bylo zjisténo, ze zakaznici spatifuji problém piedevSim V podob¢ kvality dodavek
materialu. Proto byla v dal§i c¢asti praktické prace provedena analyza reklamaci
ve spolec¢nosti za rok 2016 a 2017. Vyznam provedené analyzy lze spatfovat predev§im
V nasledném ndvrhu néapravného opatfeni, jehoz Ucelem je sniZzeni poctu reklamaci
a zvySeni spokojenosti zdkaznikid, pfi¢emZz zavedeni tohoto népravného opatieni

by mélo vést ke snizeni celkovych néklada spole¢nosti.

Dle wvysledki zprovedeného dotaznikového Setieni zaméfeného na povédomi
zamé&stnancl spolecnosti o zavedeném systému fizeni kvality Ize fici, Ze informovanost
zam&stnanci o QMS spole¢nosti neni na tak vysoké urovni, na jaké by meéla
byt. Ackoliv vSichni pracovnici proSli Skolenim ohledné zavedeného systému fizeni
kvality, skoro jedna ¢tvrtina dotazovanych si neni védoma diisledkli neplnéni pozadavka

QMS a pouze 65 % dotazovanych bylo schopno vymezit podstatu SRK
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Zavérem je tieba fici, ze ackoliv prace potvrdila, Ze zavedeny systém fizeni kvality
ve vybrané organizaci je plné¢ funkéni a shoduje se s normou, je tfeba, aby spole¢nost

nadale pokracovala v jeho neustalém zlepSovani.
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|. Summary and keywords

The main objective of this thesis was the analysis of the current quality management
system (QMS) in the company CB Plast CR s.r.o. and with respect to selected
requirements set by the IATF 16949:2016 standard. And in the case of deficiencies,
the objective was a proposal of remedial measures to achieve full compliance with
the standard.

Theoretical part of the thesis is focused on studies of professional literature related to
the quality, especially the issues of the quality management system. The practical part

deals with the quality directly in the company CB Plast CR s.r.0.

Although the standard is intended for entities working in serial production and
manufacturing of spare parts in the automotive industry, it is recommended to use this
standard in the entire distribution chain. With respect to the fact that the company CB
Plast CR s.r.0. acts only as a distributor of the plastic granulate for the automotive
industry, it must comply with some requirements. To meet the objectives of this thesis,
the stress was put on new requirements set by the IATF 16949 standard, which became
effective in 2016.

Based on the analysis of selected requirements of IATF 16949:2016 standard on QMS
of the company, it is possible to say that the company CB Plast CR s.r.o0. has the current
quality management system worked out in compliance with requirements of a particular

standard and this system is on a very high level.

Based on findings gained from the results of assessment of customer satisfaction, it
was found that customers see the problem especially in the quality of material supplied.
Therefore, in another section of the practical part, the analysis of complaints in the
company in 2016 and 2017 was made. The importance of the analysis performed can be
found especially in the subsequent proposal of a remedial measure, whose purpose is
reduction in the number of complaints and increase in customer satisfaction, whereas the
implementation of this remedial measure should lead to the decrease in company total

costs.

According to the results from the questionnaire survey focused on the awareness of
the implemented QMS among the company employees, we can say that the awareness of

QMS among the company employees is not as high as it should be. Although all
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employees have gone through training related to the implemented QMS, almost one
quarter of the employees questioned is not aware of effects resulting from the failure to
meet QMS requirements and only 65% of the employees questioned were able to define
the principle of QMS.

In conclusion, we can say that although the thesis has confirmed that the implemented
QMS in the selected organization is fully functional and is in compliance with the

standard, the organization needs working continuously on its improvement.

Keywords: quality, quality management system, QMS requirements,
IATF 16949:2016
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VI. Prilohy
Priloha 1

Dotaznik hodnoceni spokojenosti zakaznik(

Zakaznicky dotaznik

Wazeny zakazniku
dékujeme, Ze jste se rozhodl z0castnit se prozkumu spokojenosti se spelecnost _

CR. Vyplnéni dotazniku je velmi jednoduche a zabere Vam ca. 5-10 minut.

“Povinné pole

Prosim ohodnotte jako ve skole na stupnici 1-5, jak jste
spokojeni se sluzbami spole¢nosti

spojenymi s nakupem vyrobkl a poskytovani sluzeb (kde 1 =
naprosta spokojenost, 5 = nespokojenost). *

1 2 3

=
on

Podpora pri

possti O O O O O

projektu

Technicka B
P eioil O O O O O

projekta

Vcasnost

odpovedi na O O O O O

dotazy

Spokojenost se
sluzbami

souvisejicimi s O O O O O

dodanim
produkti

Vyrizovani
stiznost

Fakturace O O O O O

O
O
O
O
O



S jakou pravdépodobnosti byste dnpnrufiilfa_

jako vhodného dodavatele?(Kde 1 = 100 % doporucuji, 5= v
Zadnem pripadé nedoporucuji). *

1 Z 3 4 3
100 % v Zadném
doporucuji O O O O O plipadé
nedoporucuji

Napiste hlavni ddvod Vaseho ohodnoceni. *

Prosim ohodnotte jako ve skole, jak celkové vnimate spoleénost

I - o obchodniho partnera (kde 1 = naprosté

spokojenost, 5 = nespokojenost). *

2 3 4 =]
chchodim. O O 0 @) O
potrabém
O O O O O
ponfole O O O O O
Kualita produktd @) O 9] O O
gs. OO0 O O O
Inovaéni @) O O O O

mysleni



Napiste prosim alespon jednu véc (oblast), co by mél-
vylepsit, aby lépe vyhovél Vasim potirebam? *

Dotaznik vyplnil (fima, osoba) *

Zdroj: Google Forms



Priloha 2

Dotaznik pro zaméstnance spole¢nosti CB Plast CR s.r.o.
Vézeni zaméstnanci spole¢nosti CB Plast CR s.r.o.

dovoluji si Véas pozadat o Ucast na prizkumu tykajiciho se systému Fizeni kvality
(dale jen ,,SRK*) zavedeného ve spolenosti, ve které pracujete. Dotaznik je zcela
anonymni a jeho vyplnéni Vam nezabere vic jak 10 minut. Vysledky dotaznikového

Setfeni budou pouzity jako podklad k vypracovani mé diplomové prace.
Predem dekuji za Vas Cas.
Gabriela Piskova

1. Do jaké oblasti spada VaSe pracovni pozice?
a) ID
b) AD
c) technické
d) administrativa
e) kvalita

2. Jakym certifikatem disponuje spole¢nost CB Plast CR s.r.0.? Vyberte z niZe
uvedenych moZnosti.
a) ISO TS 16949:2009
b) IATF 16949:2016
c¢) CSN ENISO 9001:2016
d) IATF 16949:2009
e) ISO TS 16949:2016
f) Spolecnost nevlastni zadny certifikat
g) Jiné:

3. Prichazite jako zaméstnanec spole¢nosti CB Plast CR s.r.o. pFi vykonu Vasi
prace do kontaktu se SRK?
a) Ano
b) Ne
c) Nevim

4. Byl/a jste proSkolen/a ohledné soucasného SRK?
a) Ano
b) Ne

5. Jste obeznamen/a s politikou kvality spole¢nosti CB Plast CR s.r.0.?
a) Ano
b) Ne



10.

11.

12.

13.

14.

15.

Pokud ano, na kolika principech je tato politika postavena?
a) 12
b) 6
c) 2
d) Jiné:

Vite, v ¢em spociva podstata Fizeni kvality ve Vasi organizaci?
a) Ano
b) Ne

Pokud ano, pokuste se ji stru¢né popsat.

Vite, kde najdete prisluSené dokumentované informace (politika kvality, cile
kvality, pracovni postupy apod.) vztahujici se k SRK v organizaci, ve které
pracujete?

a) Ano

b) Ne

Pokud ano — kde? (vlastni odpovéd).

Umite pracovat s novou procesni mapou?
a) Ano
b) Ne

Jak vnimate prehlednost a sloZitost prace s novou procesni mapou? Ohodnot’te
na stupnici 1-5.

prehledna 1 2 3 4 5 nepiehledna
jednoduché 1 2 3 4 5 slozita

Byl/a jste obeznamen/a s cili kvality pro rok 2018?
a) Ano
b) Ne
c) Nevim

Pokud ano, jaké jsou tyto cile? (vlastni odpovéd’).

Jste si védom/a disledkii neplnéni poZzadavki danych SRK?
a) Ano
b) Ne
c) Nevim



16. Pokud ano, jaké jsou tyto disledky? (vlastni odpovéd’).

17. Ohodnot’te na stupnici 1-5 (kde 1=pozitivné a 5=negativné), jak vnimate
zavedeny SRK ve spole¢nosti CB Plast CR s.r.0.

pozitivné 1 2 3 4 5 negativné

18. Jaka jsou dle Vs pozitiva, pop¥. negativa zavedeného SRK — prosim vypiste
(vlastni odpovéd’).

Zdroj: Vlastni zpracovani



Priloha 3

Vzor tabulky pro kontext organizace

Kontext organizace

Aspekt Interni/externi Dopad na systém kvality Vyznam
Organization context
Aspect Internal/external| Impact On The Quality System Value

Zdroj: Vlastni zpracovani







