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ABSTRAKT

Cilem této préace je préieni funkinosti jiz zavedeného systému managementu jakesti v
spole&nosti HN Logistic Systems s.r.0., odhaleni ned&stat dopordeni vhodnych na-

slednych krok vedoucich k optimalizaci implementovaného systému.

Teoretickacast se vyviji sestugnod obecného vyznamu jakostiep vysétleni systému
fizeni jakosti, aZ kizeni jakosti dle norem ISO 9000. Normami ISO 968Qabyvéa pouze
povrchré a podstatny podil teoretick&asti se opira pouze o norm@SN EN ISO

9001:2001, jiz rozvadi detatdiji.

V praktickéc¢asti je nastién charakter spotmosti a dale nasleduji vlastni i&eati v podob
dotazovani, skutého interniho i certifikiniho auditu, zkouméni a pozorovani. &év

praktickécasti @inasi vysledné navrhy a dopoani spolénosti.

Klicova slova: systém managementu jakosti, implementacema CSN EN 1SO
9001:2001, audit

ABSTRACT

The aim of this bachelor is to crosscheck funetiy of implemented quality manage-
ment system in HN Logistic Systems s.r.o. compadeyection of deficiencies and recom-
mendation of suitable following steps destined ptiralization of the implemented sys-

tem.

The theory part grows up in descending order frammmon sense of quality, through ex-
planation of quality management system to the guatianagement in accordance to the
norms ISO 9000. The part deals by the norms IS $Perficially only and the main
portion relies on the norgiSN EN 1SO 9001:2001, which construes more in detail

In practical part is described the company charatd follow own investigations in form
of interrogating, real internal and certificationdst, research and observation. The end of

the practical portion brings final proposals ancbremendations to the company.

Keywords: quality management system, implemematimrmCSN EN 1SO 9001:2001,

audit
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UvoD

V dnesdni dob pravdpodobré nenalezneméloveka, ktery by neznal vyznam slova jakost
nebo kvalita. Kvalita vyznan@ovliviiuje zZivot téndi kazdého jedince soéasné spoknos-

ti a ovliviiuje existenci firem a institucifaiZz si to uédomujemesi nikoliv.

Ackoliv pojem kvalita je skldovan jiz dlouhouadu let, v posledni deélse vyznam kvali-
ty mnohonasobhnavysil. Pr¢ jsou doby, kdy se kolem obchodlikatily fronty a nabidka
ani naznakem nevyvazovala tehdejSi poptavku. Dreggiiebitel je doslova ,Stvancem®.
meédii nebo od i@swdcujicich prodeja. Kazdy z nas by se dnesni nabidce ¢&kd branil.
Jsme oslovovani nejerejSimi prostedky naprosto kdekoliv a v jakoukoliv hodinu. Sledu
jeme reklamy vé&er doma v televizigteme bilboardy u silnicipcest do zangstnani, no-
viny v metru. Jiz nevybirame z jednoho nebo dvobizenych druf zboZi a sluzeb, ale
mame skuténé Sirokou nabidku ve vSech oblastech, kam saha@ paeby — &ch jsou si
vyrobci velmi doble wdomi. Tato skuténost nmize byt pro nas velmiifjemna, zarove
vSak i stresujici, jelikoz vysem toho spravného produktu travime daleko vasu, jenz
hraje v naSem zivétdalSi vyznamnou roli, nez tomu bylé pxistenci jen omezeného sor-
timentu. \&tSinou se f vybéru z Siroké nabidkyidime kvalitou a cenou. Cena byl
odpovidat kvali, avSak mnohdy tomu tak neni. Kvalitni produkt $piabo dokonceigd-

¢i ocekavani spdebitele, coz obvykle dZeme zhodnotit, azfpjeho pouziti.

Proto je tolik dilezita reklamagehoz si jsou vyrobciddomi a vysilaji k nam jiz zmbva-
né signaly. Satasny trh je vSak jiz reklamougsycen a spitgbitel, ktery zazil s dokonale
prezentovanym vyrobkem nejedno zklam#&akto sazi na osudéeny produkt. Ostdceny

produkt je vzdy takovy, jehoz kvalita danému jedindovuje a cena je prapuameérna.

Mame fizna @ekavani i finatini moznosti, proto je obvykle na trhu prostor petaiik
vyrobai a zprostedkovatel. Kdo se vSak na trhu udrzi a kdo zanikne, to jestéy kon-

kurertni boj kazdého subjektu.

Jednim z takovych subjekfe i spol€nost HN Logistic Systems s.r.o., ktera je si také v
doma dilezitosti kvality v dneSnim Zivéta implementovala systém managementu jakosti
ISO 9001:2000, ktery se stal jistou zarukou kvaditionkuretini vyhodou. Zda tento sys-
tém ve zminné spolénosti funguje a zda je mozno je3ej dale optimalizovat, zjistime

v této praci.
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1 POJEM JAKOST A JEJI VYZNAM

V novodobé historii ( zhruba od &tku 20. stoleti ) #a definice jakostiadu podob a

proclalatadu znén. Fipomaime si jen gkteré:
= Jakost je vhodnost pro pouzitiJoseph M. Juran )
» Jakost je shoda s pozadavkyhil Crosby )

= Jakost je schopnost produktu uspokojit zakaznipowadavky( Norma ISO 8402
Z roku 1986 )

V sowasné dob se pouziva definice z normySN EN 1SO 9001:2000 — Systémy ma-

nagementu jakosti — Zaklady, zasady a slovnik:

Jakost je stupesplreni pozadavik souborem inherentnich zrakinherentnim znakem
objektu se rozumi vlastni, viviti znak objektu, o jehoZ jakost se jedna. Normaluveov-

nocenné synonymum pro jakost: kvalita. [2, strl2],

1.1 Zarazeni jakosti

Misto, které ma jakost v Zivdlidi, ukazuje obr. 1.1. Rozvinutilhy prace a specializace
jedinal na ukité uzitg&né cinnosti je nezbytnou podminkou s@sné Zivotni Urovhténet
vSech lidi na Zemi. Kazdy jedinec vytvdc¢hem svého Zivota uziteé hodnoty ufitého
druhu ( nebo druh), a to v mnozstvi, v objemu dalekét$im nez sam pidbuje. Tento
piebytek pak swtuje s jinymi za hodnoty jinych drih které oni vytvéeji a které on ke
svému Zivotu pdebuje. Ten, kdo pe&ebuje, je obvykle zakaznik, ten kdo dodava je do-
davatel. Jakost je zakladni vlastnost nositele dmalgch hodnot ( obvykle produktu ) cha-
rakterizujici, zda ma nositel dodavanych hodnotopobst splnit pdebu zakaznika.
Schéma ukazuje i zakladni charakteristiky obounstipoptavka, nabidka ); pro zakaznika

a dodavatele uvadi jeéstlalSi nazvy|2, str.19]

Schéma se nedni tim, zda se Zénéd nabidkou nebo poptavkou, ani tim, Ze se tatwyg
informaci miZe i vicekrat opakovat (¢etné upresnovani jakosti ), nez dojde k realizaci.
Nemeni se ani v situacich, kdy jeden dodavatel naténg produkt ¥tSimu pétu zakaz-

nikd, nebo kdyz se jeden zakaznik poptava u vice p@iench dodavatdl [2, str. 9]
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el - -
Zakaznik (zajemce, poptavka (D]%c;ivcaéﬁ::
uZivatel, spotfebitel) R .
¥ i poskytovatel

potfebuje produkt, cluZby

ktery mu spini jeho nhabidka chhodﬁik}
potfebu, pfedstavu, | Frius Beabkenny

i produkt doda.

", ~ . ¥

Jakost produktu je to,

jak dodavatel spinil
potrebu, pfedstawvu,
prani.

Obr. 1 — Dodavatelsko-odiatelsky vztah [2]

1.2 Oblast pisobnosti jakosti

VétSinou se o jakosti howbv souvislosti s produkty, tedy s tim, co dodavdtmlava za-
kaznikovi. Jakost se chape jako vlastnost neborsoulastnosti, které produktu davaji
schopnost spinit ptebu zékaznika, splnit jeho pozadavky. Svou jak@skvmaji i jiné
objekty ( obeca entity ); nap:

= Dodavky uvnit organizace, tedy vSechno, co uymitganizace dodava jeden atvar

druhému, jeden pracovnik druhému; v souvislosiinsge mluvi o vnihim vnit-

nim dodavateli a vnihim zakaznikovi ( odivateli )

» Procesy uvnitorganizace, k nimz patnejen vyrobni procesy, ale i procesy vyvoje
produkti, investovani, vzélavani pracovnik, odbytu tizeni organizace aj.
= Vng¢jSi procesy, které organizace realizuje vé&&muosti s jinymi organizacemi

Jakost je vSak i vlastnosti subjiktedy jednotlivych lidi, jednotlivych Gtvaréi tymu
v organizaci a vztahmezi nimi. OvSem i organizace jako celek je subgkna tedy svou

jakost pra¢ tak, jako maji jakost jeji vztahy k okoli.
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Toto vSe se tyka ndjerejSich obot, tedy materialni i nematerialni produkce, sluzsiva-
votnictvi, vzdlavani, kultury, humanitarni sféry, vyzkumu a vyogtatni a viejné spra-

vy, bezpeénostnich slozek atd.

Da se to vyjatit lapidarreé: Cokoli, océem mizemerict, Ze je dobré nebo Spatné, lepsi nebo

horSi nez &co jiného ( srovnatelného ), ma svou jakost.

P sowasné ¥deckotechnické Urovni zaji@vani poteb lidi je zlepSovéani jakosti hlavnim
faktorem zvySovani uziteosti a tim i hodnoty produkta proces.

st

10,11]

1.3 Jakost a jeji historie

V podstat miZemetrici, Ze kvalita je znama od samotnéh@diku vyvoje lidstva, &oliv
operovani s timto pojmem se rozviji postpdiz pra¥ci lidé museli zvazovat a vybirat
materialy pro vyrobu svych jednoduchych nasttakové, které zajistily vlastnosti vyrobe-
nych nastraj, sphujici jejich poZzadavky. Ke zménému obdobi i#eme uveéstifkladem
piedevsim uziti nastrbjk uloveni zéte a obstarani obzivy, postaveni jednoduchych obyd-
li ¢i rozcklani ohre.

Za prvni piseméidolozeny akt se povazuje ustanoveni z Chammuradkoniku tykajici

se jakosti stavby i sankci za porusexchto ustanoveni. Chammurapi byl Sestym panovni-
kem prvni babylonské dynastie a panoval v leted?1aZ 1750. Ustanoveni z jeho zako-
niku, psaného klinovym pismem a obsahujicim 282m&fch ustanoventjka o jakosti
stavby: ,Jestlize stavitel postavid@movi cim a ten seitti s tim, Zze usmrti svého maijitele,

je nutné usmrtit i stavitele.” [2, str. 20]

DalSi zpravy pochazi o Fé&ainech, ktd rozvinuli femeslinou vyrobu na ptévi Stedo-
zemniho mee a dodavaliizné vyrobky do kralovského palace. Vyrobkgjimali kralov-

Sti kontroldi a nedodrzeni poZzadaWlse trestalo useknutim ruky. [2, str. 20]
Definici kvality se zabyval také asi 350 léed Kristem slavny filozof Aristotelés.

Rusky car Petr Veliky trestal v 18. stoleti Spatjakost &l dodavanych vojsku pokutami,

vyhazovem ze za#stnanici bitim.
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Teprve v 18. stoleti vznikly s rozvojem fyziky vheelgedpoklady pro systematickoudpé

Mrivrw s

v technickych z&izenich a rozvoj metrologie.

Poté se v 19. stoleti mohly&arozvijet statistické metody, problematika kwabe rozi-

la po celém sit¢, dostala se do Skol a vzniklzné instituce kvalitou se zabyvajici.

V dnedni moderni dab kdy ¢lovéka obklopuje rozvinuta a sofistikovand civilizagge
spole&enskym Zivotem a obyva luxusni domy, ma kvalitdestadstouci opodstatni a
v naSich Zivotech zabird vice prostoru. Kvalitouzabyvame derinpii nakupu v super-
marketu, pi vybéru cestovni kanceté pro naSi dovolenou,fipvolbé vhodné Skoly pro
nase di,...aniZ bychom si tuto skuteost Filis uvédomovali. Kvalita se stala vyznamnym
prostedkem v konkurefmim boji firem a jednodusSe ihemefict, Ze steja jak tomu bylo

nékdy v prawku, i dnes souvisi s podstatokepiti.
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2 SYSTEMY MANAGEMENTU JAKOSTI

Systém managementu jakosti jaigpb, jakym organizacesld své podnikatelsk&nnosti,
tykajici se kvality. V Sirokém pojeti sem fiabrganizé&ni struktura spolu s planovanim,
s procesy, zdroji a dokumentaci, kterou sgrodst pouziva, aby dosahoval svychi diva-

lity, zlepSeni produkt— zboZzi a sluzeb a k @ni pozadavi zakaznika[5, str. 9]

Jsou to koordinovanéinnosti pro usmdriovani atizeni organizace s ohledem na jakost.
Pati k nim vSechnyinnosti celého vedeni organizace, které stanowliiilu jakosti, cile
a odpo¥dnosti a realizuji je takovymi prdstlky, jako je planovani jakostizeni jakosti,

zaji¥ovani jakosti a zlepSovani jakosti.

Systémy managementu kvality nejsou jen pro vetkdngky! Systémy managementu kva-
lity se vyjaduji k tomu, jak jsodizeny provozni a strategické zalezitosti organizhze je
tedy uplatnit v organizacich vSech velikosti a Bachny aspekty managementu — i takové,

jako je marketing, prodej a finami aktivity. [5, str. 9]

Uspssné vedeni a Uuspna funkce organizace vyzaduje, aby bylgiswéana aizena syste-
matickym a jasnym Zjsobem. Usgch mize byt vysledkem uplagni a udrZzovani takové-
ho systému managementu jakosti jehoZ cilem je austvySovani vykonnosti organizace,

a to na zaklatlpotreb zainteresovanych stran.

2.1 Zakladni koncepce managementu jakosti
V souwasnosti existuji ve stovem netitku ti zakladni koncepce managementu jakosti:

= Koncepce podnikovych standard/yznauje se tiznymi gristupy, ma ovSem jeden
spole&ny znak: je narénéjSi na pozadavky definované normami 18&ly 9000.
Neni vychodiskem pro malé podniky a organizace ytogki sluzby. Dnes jsou
uplatiovany tzv. ASME kody pro oblasézkého strojirenstvi, specialni 8mice
AQAP pro zabezpmvani jakosti v ramci NATO, ipdpisy QS 9000 nebo VDA 6
pro systémy jakosti dodavatehutomobilového gimyslu atd.

= Koncepce ISO ( International Organization for Staddation ). Tato ma univerzal-
ni charakter — je pouzitelna jak ve vyrobnich orgacich, tak v podnicich sluzeb,
bez ohledu na jejich velikost. Normy IS@dy 9000 nejsou zavazné, ale pouze do-

porwujici. Jsou souborem minimalnich pozadavkteré by nily byt ve firmach
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uvedeny do Zivota. ZkuSenosti ukazuji, Ze ani strikiplahovani této koncepce
zakaznik nemize zardgit zakladni cil éinného managementu jakosti, tj. plnou
spokojenost a loajalitu zakaziikicetre dobrych ekonomickych vysledk Cela

koncepce ISO musi byt chapana jen jak&atk cesty ke Spkové jakosti.

Koncepce TQM ( Total Quality Management ). Nenakigvazana s normami a
piedpisy, ale je ot¢enym systémem, zahrnujicim vSe pozitivni, d@enbyt vyuzi-
to pro rozvoj podniku. Zakladnimi principy TQM jsawientace na zakaznika, ve-
deni lidi a tymova prace, partnerstvi s dodavatediyoj a angazovanosti lidi, orien-
tace na procesy, neustalé zlepSovani a inovagiétemost vysledk, odpowdnost

vici okoli. VétSinu €chto princigh prevzaly normy ISGady 9000 z roku 2000.

2.1.1 Management jakosti podle norem ISO 9000

Mezinarodni instituce pro normalizaci ( 1ISO ) wal@F v roce 1987 sadu norem, které

se zabyvaly systémem managementu jakosti. Norm§lypdm sodasnosti dema zaklad-

nimi revizemi ( posledni v roce 2000 ) a uvadimgaje normyiady 9000. Podlesthto

norem si mohou organizace sveé systémy managenakustj ( QMS ) vytveet. [9, str. 19]

Normy pati k jedrem k jedrem z nejroz&ensjSich normam pouzivanych pro ma-

nagement jakosti — jsou uzivany hlawnevropském prostoru;

Normy maji univerzalni charakter; tzn. nezavisimaidruhu procesci produkii —

jsou aplikovatelné v organizacich typu vyrobnéckluzeb bez ohledu velikosti;

Normy nejsou zavazné ale pouze dogajici. Teprve v okamziku podepsarii-p
slusné obchodni smlouvy se dodavatééenzavazat odiateli, Ze bude aplikovat

QMS, se uvedena norma stava zavaznou;

Normy jsou pouze souborem minimalnich pozadawteré musi byt v organiza-

cich implementovany. [9, str. 19]

NormaCSN EN ISO 9000 definuje osm zakladnich prificipanagementu jakosti:

Princip 1: Orientace na zdkaznika
Princip 2: Midcovstvi
Princip 3: Zapojeni lidi

Princip 4: Procesnitfstup
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» Princip 5: Systémovyifstup k managementu

» Princip 6: Neustalé zlepSovani

» Princip 7: Orientace na faktaipozhodovani

» Princip 8: Vzajemna progpnost vztah s dodavateli

Zminéné principy je nutné chapat jako zakladni kamemnppdovani systéfnmanagemen-
tu jakosti ve vSech typech organizaci, malé firmyyjimaje. Opomenuti nebo podéan
byt jednoho z nich ze strany manakdrude znamenat, Ze vybudujete systém stojici na

hlinénych nohou, systém, ktery nikdy nebudegdimkéni a efektivni. [1, str. 15]

2.1.2 Struktura a u¢el norem ISO¥ady 9000

Normy ISO jsou mezinarodni normy, které vydavarimgional Organization for Standar-
dization, Mezinarodni organizace pro normalizadi®iSO je v Zene¥, Svycarsko. Od-
tud mj. pochazeji normy IS€dy 9000 a a vice nez 13 000 mezinarodnich norerpqm-
nikani, statni a wejnou spravu. ISOipdstavuje most mezi zajmyiggnosti a soukromym
sektorem. ISO vytwa sit’ ndrodnich institut pro normalizaci ze 140 zemi, které vzajémn
spolupracuji v mezinarodnich organizacich, stginag, pramyslu a podnikani, zastoupe-
ni jsou téZ spdebitelé. Narodnim zastupcem v 1ISOCeskou republiku j€esky normali-

zani institut, Praha. [10, str. 7]

Vychozi strukturagchto norem zahrnuje pouzgyii standardy:

1S SRR e s

(8N BN I80 9004:2001 Systémy managementu jakosti,
Smérnice pro zlepfovani vikonnosti

CSN EN 180
GOM:2G01
Svsidmy
managementu
jakoati.
Zaklady,
zasady
a slovnik

CSN EN IS0 9001:2001 Systémy munagementu J

jakosti. Pozadavky g»

i 180 19 011 Smérnice pro auditovani systémi
| managementu jakesti a/nebo systéemn envivenmentainiho
. managementu

Obr. 2 - Vzajemna vazba noready ISO 9000 [7]
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Norma CSN EN ISO 9000:2006e norma, ktera uvadi zaklady a obecné zasady
systéni managementu jakosti — z&fani na zakaznika, vedenfiaeni zamistnan-

cli, zapojeni zarstnand, procesni postup, systémoviigiup managementu, neu-
stalé zlepSovani,ifstup k rozhodovani zakladajici se na faktoreckh&gemr pro-
spisné dodavatelské vztahy. Uplatin téchto zasad s#éiiuje k dosazeni cile: vytvo-

fit takovy management v organizaci, ktery povedelkpSovani vykonnosti organi-

Zace

Norma CSN EN I1SO 9001:2001 je souborem zékladnich poZzadaykteré musi
vSechny organizace ¢etné malych ) plnit, aby byla prokazana jejich schopraas
bezpéovat pozadovanou Uroiresvych produki a sluzeb. Neni dena k interni
aplikaci, ale pedevsim pro €ely externiho posuzovani shody ( hapi certifikac-

nich auditech ). [1, str. 7]

Norma CSN EN ISO 9004:200%oskytuje navod na $ir3i rozsahicslystému ma-
nagementu jakosti, nez poskytuje 1ISO 9001, zejnpéinaeustalém zlepSovani cel-
kové vykonnosti a &innosti organizace. Dopatuje se, jako navod pro organizace,
jejichz vrcholové vedeni chcergkratit pozadavky ISO 9001 ve snaze neustéle
zlepSovat vykonnost. Norma vSak nenjama pro dely certifikace ani pro smluvni
acely. [9, str. 23]

Norma CSN EN ISO 19011je obec# vypracovanou smnici pro realizaci tzv.
auditi, tedy proces posuzovani stavu systému managementu jakostrms adenti-

fikovat prilezitiosti k jeho dalSimu zlepSovani

2.1.3 Systém kvality podle normy ISO 9001:2000

Norma ISO 9001 prosazuje pouzivani procesniho madehagementu organizaci v certi-

fikovanych systémech.
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Neustalé zlepSovani systému managementu
kvality

5 :
= = — — — g€ —p| Odpovédnost
&‘ management
= D))
5 o
Management Mé&reni,
zdroji analyza
a 7lendovani
PoZa- Vstup Realizace
davky nroduktu

—_— Ginnosti pfidavajici hodnotu
—————— [ Informacni tok

Obr. 3 — Model procesu podle normy ISO 9001:200D |

Centralni ndhled na model procesnilitsgopu je na obrazku 3. Model celkoxohlediuje
to, Ze jakost z#na a kodi u zakaznika, je tedy zdkaznicky orientovany. Mageodrazi
od diskuse se zakaznikem a od jeho specifikacipispdoho, co chce. Model @hziuje
potrebnost ziskavani Zmych informaci od zdkaznika. Toto a mnoha dal&iem a vy-
hodnocovani by se #a stat dilezitou a pouzivanou Zmou vazbou, ostujici funkinost

organizace.

2.1.4 Vyznam implementace systémutizeni jakosti

Mnozi zakaznici jak v soukromém, tak i vergj@ém sektoru hledaji u svych dodavatel
nejen cenu, ale iéryhodnost. Jednou z moznosti, jak ji poskytnoutjyjerorit a certifi-

kaci prokazat systém managementu kvality. [5,164.

Naplreni €chto @ekavani je jednim zidezitych divoda, pra mit systém kvality. Jsou

vSak i dalSi dvody:
» ZlepSeni funknosti, efektivnosti a produktivity Vaseho podnikani
= VétSi koncentrace Vaseho podnikani galk@vani VaSich zakazrik

» Docileni a udrzovani kvality Vaseho zbozi a slugebodukti ) tak, aby byly plg-

ny poZadavky a nevyslovené pelty zakaznik.

» ZlepSeni spokojenosti Vasich zakaznik
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Poskytnuti dvéryhodnosti, Ze zamyslené kvality bylo dosazeno ardeei je udr-

Zovana.

Poskytnuti dkazi zakaznikm a potencialnim zéakazrik o tom, co pro &orga-

nizace nize uclat.
Oteweni novych trznichiflezitosti a udrzovani podilu na trhu.
Certifikace.

Prilezitosti konkurovat na stejném zakégadko WtSi organizace ( schopnostiasti
v obchodnich sogkich ). [5, str. 10]

Lze tedy konstatovat, Ze uplatr norem 9001:2000 je zakladem:

LepSiho pochopeni aislednosti vSechifstupi k jakosti v celé organizaci
Zajistni trvalého uplatovani poZzadovaného systému jakosti
ZlepSovani dokumentace

ZvysSovani kvalifikace zagstnand

ZlepSovani ugdomeni k jakosti

Posilovani dvéry a vztali mezi organizaci a zakaznikem

Zajistovani uspor naklada zlepSovani ziskovosti

PreZziti organizace

Vytvoreni zékladu a ramce pro zlepSovani systému managenakosti ( Fibek,

Systémy managementu jakosti ) [9, str. 21]
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3 IMPLEMENTACE QMS ISO 9001:2000

Duvody, pr@ organizace dospivaji k rozhodnutim vyuZit systéamagementu jakosti také
Vv jejich spolénosti jsme si definovali vipdchozi kapitole. Nyni se budeme zabyvat jed-
notlivymi kroky, které musi podniknout kazd4 spolest, kter4 se rozhodne implemento-

vat systém 1SO 9001:2000.

3.1 Postup pro zavedeni QMS ISO 9001:2000 ve sp&h@sti

Receno laicky a velmi zjednodud&mormaiika CO se musi utht a dale je zcela na nas,

JAK to udctlame, abych dosahlicekavaného cile.

tavu systému managementu

malé organizace

ovani a realizace projektu implementace systému
managementu jakosti

P

Mea

Prokdzani shody
ayatému nutnag?

i externiho {certifikaéniho) auditu
systému managementu jakosti

ot
-

Neustald zlepSovani systému managementu jakosti
v malé organizaci

Obr. 4. Zakladni kroky implementace norem @y 9000 v malych organizacich [1]
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3.1.1 Definovani strategie a ci

VSechna rozhodnuti vedeni firem by s&lyrodvijet od dlouhodobych strategickychagil
které si vedeni definuje. tité by strategii spolaosti ntlo byt zvySovani efektivnosti a
vykonnosti. Skuténost ovSem byva takova, Ze organizace nemaji defmpzadné strate-
gicke cile. [1, str. 67]

3.1.2 Ziskavani informaci o normg CSN EN 1SO 9001:2001

Informace o norm a zmisobu jejiho zavedeni je dnes mozné ziskavat jedieodunejhiz-
n¢jSich internetovych stranak odbornych publikaci. #2¢devsim zagstnanci, podilejici se
na tizeni jednotlivych procésmusi pochopit smysl a podstatu zakladnich prinema-
nagementu jakosti, aby mohli tento systém dodrZzdaitrolovat jeho dodrzovani, sledo-
vat a vyhodnocovat p#mi vytyéenych citi. Oswdéenou metodou pro prvni seznameni
s normou ISO 9001:2000 je také specialni vycvikevgdexternim lektorem. Saasti ta-
kového vycviku by msla byt rovrez i diskuse o aplikaci obecnych pozadawo konkrét-

niho prostedi dané firmy, protoZze kazda firma ma jinéipby.

Ackoliv si mizeme nastudovat a postarat se o zavedeni systémasdspolénosti sami,
nelze toto jednéni dopati z mnoha dvoda, hlavnimi obvykle byv& nedostatek zkusenos-
ti a wdomostici nedostatek lidskych zdrinj Na internetu row¥ narazime naigné firmy,
zabyvajici se implementaci QMS, které zajisti pnivatyhodnoceni nasi spdéleosti, pro-

vedou uzitény vycvik, postaraji se o implementaci systémudigu

3.1.3 Rozhodnuti o aplikaci normy

Rozhodnuti o aplikaci QMS do spofesti je nespomhstrategickym aktem. S timto faktem
by meli byt beze sporu sezndmeni vSichni Zatmanci a od tohoto okamziku by s&lm
vedeni spolénosti stat tzv. ,tahounem® zavedeni systémuins musi vedeni dale pivat,

je poteba vymezeni zdrbjpro tento projekt.

3.1.4 Analyza sowasného stavu systému managementu

Analyza sodasného stavu toho, jak dany podnikisig poZzadavky normy ISO 9001:2000
se obvykle ukazuje jako velmi uzite, jelikoZ odhaluje prvotni nedostatky u prdcpso-

bihajicich ve spotmosti, umo#uje si je |épe wddomit a z&it na nich pracovat.
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3.1.5 Zpracovani a realizace projektu implementace QMS

Tento krok obvykle vyZaduje nejvySSi naroky implementaci QMS v kazdém podniku.

Muzeme jej rozdit na cast planovaci dast realizani.

V ramci planovani se hledagseni k otazkam: jaka budasova narénost implementace
QMS? Jaké budou naroky na materiadlové a finazdroje? Jaké budou naroky na nové

znalosti zamsstnané? Apod.

V césti realizani se jedna o vyt¥éni nezbytné dokumerita zakladny QMS a zavég se
do praxe no¥ poZzadovanéinnosti. MiZze se jednat n#po mefeni spokojenosti zakazrik
vymezeni odpotdnosti a pravomoci, stanoveni kritérii pro hodnoeewylEr dodavatel,

interni audity atd. Za#stnanci spolénosti se seznamuji mito dokumenty pibézré a

novecinnosti si osvojuji.

Na zavr realiza&ni faze je vzdy zpracovandipucka jakosti. Firucka kvality je klcem
k systému kvality v konkrétni organizaci. Sind& popisujeceho se systém tykacaho ne.
Dulezité postupy musiiprucka gimo obsahovat nebo tam namusi byt konkrétni odkaz.

Prirucka kvality by n€la obsahovat tyto polozky:
= Uplna identifikace firmy dle OR
= Strwena historie
= Cinnosti organizace, kterych se QMS krytyrpckou tyka a popis viech vyloeni
» Politika kvality
= Matice zodpowdnosti
» QOrganiz&ni schéma
= Dokumentované postupy nebo odkazy &a n

= Seznam platnych organig@ch dokumerit

Nazvoslovi, zkratky, definice

Uspaadani pirucky zalezi jen na konkrétni organizaci. Kazda spudst s QMS musi mit

déle tyto dokumenty:
» Politika kvality

= Cile kvality



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 23

Prirucka kvality
= Dokumentované postupy

= Dokumenty, které poebuje pro efektivni planovani, provozovani a regybaoce-
Sil

=  Zaznamy

3.1.6 Interni audity QMS

Je vhodné, kdyz spaleosti stanovi dva interni auditorytad svych zarstnand. Stano-
veni interniho auditora neni povinnosti kazdé spi, ale je velmi efektivni. Interni au-
dit slouzi k odhalovani neshod gegevsim identifikuje flezitosti k dalSimu zlepSovani.
Audit interni i exteni je oprawm vykonavat pouze kompetentni auditomsiici poZzadav-
ky normyCSN EN ISO 19011. Interni audity maji odhalit vdechedostatky tak, aby byly

odstrarny pred vykonanim certifikéniho auditu.

3.1.7 Vykonani certifika éniho auditu QMS

Pokud neni spotmost nucena k certifikaci, pak je certifikace v piat dobrovolnacin-
nost. Naopak, kazda spoéiesti musi poitat s vynaloZzenim finamich zdroji, proto je

nutné vzdy zvazit, zda firma certifikaci skt potrebuje.

3.1.8 Neustalé zlepSovani QMS

Normu CSN EN ISO 9001 je nutno chapat jako pouhé minimahot co Ize ve v oblasti
managementu jakosti ve firmach realizovat. Sloveugtalé” naznaije, Ze vedeni spale

nosti si musi usdomovat nutnost nikdy nekéitiho rozvoje QMS, tedy zisk&nim certifi-
katu neni proces zlepSovani v Zzadnémpart ukonten. Efektivié vedené interni i externi

audity by ngly piinaSet stale nové podtly a pilezitosti ke zlepSovani.
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4 CHARAKTERISTIKA SPOLE CNOSTI HN LOGISTIC SYSTEMS
S.R.O.

4.1 Predstaveni spol&nosti

Spolenost byla zaloZena na tuzemském trhu pod nazvemQOHi@at Czech, spol. s r.o.
( dale jen OTTO Heat ) vroce 1993 jako &mt koncernu OTTO Group se sidlem
v holandském Maastrichtujipobicim na celogtovém trhu v oblasti komunalni techniky
jiz nekolik desitek let. V roce 1997 byla spét@st gejmenovana na OTTO Industrie,
spol. sr.o. ( dale jen OTTO Industrie ).

OTTO Heat zahajila svotinnost vyrobou nerezovych nadob na nebéapedpad a poz-
dgji rozSitila program o nadoby slouzici ke¢sb komunalniho odpadu. V roce 2001 roz-
hodla matéska spolénost o pevedeni vyroby vykl&ich zdizeni pro komunalni vozy
z dceginné firmy v Augsburgu, Bmecko z dvodu niz8ich vyrobnich nakladv CR.

K dalSimu roz&eni vyrobniho programu tehdejsi firmy OTTO IndwestidSlo v roce 2004,
kdy firma prevzala vyrobu kompletniho sortimentu kovovych vemkoh odpadkovych
ko&i, jez do té doby vyvijela, vyréla a prodavala polktka v rimeckém Wendenu. Sou-
¢asticinnosti spolénosti OTTO Heat i OTTO Industrie byl také prodesthich vyrobk a
plastovych odpadnich nadob, vygach v imeckém Neuruppinu, néeském a sloven-
ském trhu. Prodej vyrolik firmy v zahranii zaji¥ovaly a nadéle zaji§iji jednotlivé

sesterské spaiaosti ve svych zemich.

Koncern ziskal v roce 2005 vyznamnéhaneckého vyrobce komunalnich vpzspole&-

nost Huffermann a v celém koncernu nastaly dal&nymOTTO Industrie byla v roce
2005 prodana firghSprava Nemovitosti, spol. s r.o. zalozené st firmou a v témze
roce byla spoknost Sprava Nemovitosti, spol. s r.éejmenovana na HN Logistic Sys-

tems s.r.o. ( dale jen HN Logistic Systems nebo BNIL
Firmy skupiny OTTO Group byly rozteny do dvou divizi:

= divize OTTO nadale se zabyvajidiegevsim vyrobou a prodejem plastovych od-

padnich nadob

= divize HN Group zabyvajici se vyrobou a prodejermkaalnich voi a kovovych

odpadnich nadob.
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Zakladni udaje o HN Logistic Systems s.r.o.

Nazev subjektu: HN Logistic Systems s.r.0.

Sidlo: Kostelec nad Labem, Letna 851/36CR37 13
ICO: 60706724

DIC: CZ60706724

Obr. 5. Spol&nost HN Logistic Systems s.r.o. [16]

4.2 Podnikatelskacéinnost spolé&nosti

Firma HN Logistic Systems je vyrobni a vyhradsirojirensk& spot@ost a za timto de-

lem byla v ramci skupiny také zalozena.
Plastové vyrobky maji ve svém vyrobnim programuqgsklp v Némecku a ve Francii,
ostatni firmy ve skupihzaji&’uji prodej, montaz a servis.

Spolenost disponuje vlastnim, velmi di@vybavenym, strojovym parkem, s nimz si vy-
stai v celém vyrobnim procesu. Krenfrézek, soustrulh vrtaiek a rkolika sv&ecich
boxi podnik vlastni také laserové i plasmové pali¢izami, kolik téZkotonaznich lig a

ohybaci stroje.

Podnik neni schopen zabeépgovrchovou Upravu vyrolik proto vyuZiva ke spolupraci

externi firmy; a to ke galvanovani a lakovani hgtivvyrobki.

Pro zajiséni kvality a technické arownvyrobki je do praxe zaveden systéfmeni jakosti
podle norem ISO 9001.

Vyrobni program

» Kovové vyklagci zaizeni pro komunalni vozy
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= Kovové kontejnery praiidény odpad
= Kovoveé kontejnery pro nebezpe pevné a sypké latky
= Kovoveé konstrukce pro velkoobjemové kontejnery

= Kovové odpadkové koSe

Odbératelé
=V tuzemsku:

Predevsim tady a komunalni sluzby obci asst v celéCR. Tito zakaznici jsou rowi
konenymi uzivateli vyrobk.

» V zahranti:
Atio Trade Martin SK, Ekodea Bratislava SK, OttosEBorgungssysteme Wenden DE, HN
Logistic Systeme Wildeshausen DE, Rotopartner Avguse FR, Ecovert Saint Priest FR,
HN Logistic Systems Coalville UK, Otto UK CoalvilleK, Otto Waste Systems Singapore
SG, Otto South Africa SA, Multicom Milano IT, PWSonlic Perstorp SE, Otto Poland PL

a dalsi. Jedna se o dealerskaurgbrenou sesterskymi firmami.

Swot analyza spolé&nosti HN Logistic Systems s.r.o.

Silné stranky Slabé stranky
» Dlouhodobé tradice zgky HN = Dlouhé splatnosti pohledavek
= Ziskany certifikat ISO 9001 » Nekvalitni IT systém
» Vysoka kvalita vyrobk » Vysoka fluktuace zagstnané
Prilezitosti Hrozby

= Rust vSeobecného zdjmu o ekologji

NavysSeni cen vstupniho materialu
= Obnoveni prodeje na triCR = Narust levnych konkure&nich zna-
» Komunalni vybava ®st na nizké cek

arovni = Klesajici kurz EURa
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4.3 Implementace systému managementu jakosti v HNLS

K rozhodnuti o zavedeni systému managementu jakessipolénosti HN Logistic Sys-
tems dosglo vedeni spoknosti viijnu roku 2003. @vodem byla snaha o ziskanit$i
duvéryhodnosti ze strany zakaziil tim zajis&ni lepSi konkurenceschopnosti. Vzhledem
k tomu, Ze vyrobky spodmosti jsou prodavanyipvSim do zahrati a to do Nmecka,
Francie a Velké Britanie, jsou na jejich kvalitlaéteny vysSi naroky vychazejici z visp
losti t€chto zemi. Zavedenim systému managementu jakastiatimy ISO 9001:2000 byl
powien gredstavitel vedeni spalrosti za Utvar kvality, jez se dosud zabyvalo pduas-
rolou shody a neshody vyr&hych produki a tim objem i vyznandinnosti odéleni kvali-

ty vzrostl. Spolénost postupovala v zavéa QMS dle Bznych postup, jez jsme si defi-
novali v kapitole 3.1. Prvnim krokem bylo definov&trategie a dil spol€nosti, k jejimz
schvaleni doslo v lednu 2004. Firma HNLS se dakhodla vyuzit sluZzeb externiho kon-
zultanta, ktery mohl QMS implementovat do sgalesti s patebnymi wdomostmi, zkuSe-
nostimi a profesionalnimifstupem. Za €elem vylgru vhodné konzulii firmy zahdjila
HNLS vybérovéftizeni, v @mz zvitzila certifikatni spol€énost DQS GmbH, jejiz nabidka
byla maximalg vyhovujici potebam a finatnim moznostem HNLS. Aktualni stavea
implementaci QMS analyzoval ve spsiesti HN Logistic Systems manazer kvality ve

spolupraci a s vyuzitim odborné kvalifikace konanta firmy DQS GmbH.

Zpracovani a realizace projektu implementace QMI$ bgjpracijSim krokem. Spolke
nost HNLS zapojila do realizaiho procesu zavédi QMS vice zarstnandé, coZz se
oswdcilo a vedlo k snazSimu pochopeni systému a moti¢abto zandstnané. Manazer
kvality HNLS byl rovréZ jmenovan fedstavitelem managementu jakosti. Dale byli vybrani
dva dalSi zarstnanci pro vykon funkce interni auditor. Prvniemmi audit v HNLS se ko-
nal v¢éervnu 2004, byly  ném shledany nedostatky v afldnich vyroba, Udrzba a nakup,
které byly zaznamenany v protokolu Vysledky inteprowrky za jednotlivé Useky.

K odstrarni nedostatk byli vyzvany zodpo¥dnéné osoby v pismeénstanoveném termi-
nu. Certifika&ni audit probhl v HN Logistic Systems ve dnech 28.-30.7.2004m&i HN
Logistic Systems proSla certifikaim auditem bez zji&hi zasadnich neshod, drobné nedo-
statky byly zmigny ve zprag z certifikatniho auditu s podminkou k jejich odstéan do

pristi nav&ivy.
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5 ANALYZA SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI V HN
LOGISTIC SYSTEMS

Do spol€nosti HN Logistic Systems jsem nastoupila ¥ 2006 k vykonu funkce obchod-
ni manazerky. Se systémem managementu jakosty, jeter HNLS implementovan, jsem
se setkala jiz v mémigdchozim zagstnani vCeské zbrojovce a.s., Uhersky Brod, kde
tento systém funguje velmi spolehdia je péglivé udrZzovan a relativhdolre chapan jak
vedenim firmy, tak i jejimi zagstnanci.Ceska zbrojovka a.s. ma vy#emo samostatné
odctleni zabyvajici se pouze systémem managementutijpkbsovsky vyznam je kladen
na strategii spotaosti, na jejiz fipraw se podilel nejen top management, ale tate®st

management a obchodni manazeunguje QMS v HN Logistic Systems obdeéBn

5.1 Analyza vztahu zangéstnanai HNLS ke QMS ISO 9001:2000

Lidské zdroje jsou jednim z kbvych faktofi ekonomické vykonnosti a konkurence-
schopnosti kazdého podniku a nelze pédeat ani jejich spolupraci v oblasti manage-
mentu jakosti. Tim lépe bude jakykoliv zavedenytéys fungovat, dojde-li k je-

ho pochopeni ze strany zéstnand a ztotozni-li se s nim.

HNLS zangstnava v sotasnosti 109 zadéstnand, z toho 75 dinika, 6 rezijnich pracov-
nika a 28 pracovnik THP.

s~

Provedla jsem jednoduché anonymni dotaznikowériietehoz se zastnilo 23 z 28 THP

pracovniki, grafickou interpretaci vysledku povazuji za negmitelrgjsi.

TVRZENI

Znam normu 1SO 9001:2000

Vim, k ¢emu tato norma slouzi

Znam pozadavky normy ISO 9001:2000

Jsem seznamen s dokumentovanymi postupy tykajicimi se mé prace
Uvédomuiji si, Ze pracuji v souladu se zavedenym OMS
Povazuiji certifikat ISO 9001:2000 za vyznamny pro firmu
Diky certifikaci doSlo k navazani novych obchodnich vztahl
Certifikace ovlivnila chovani dodavatell

Certifikace ovlivnila chovani odbératell

ISO neznamena pouze nadbyteéné papirovani

Zavedeni QMS zlepsilo interni komunikaci

Zlepsila se kvalita vyrobku

PFichazim s napady na zlepSeni

SCrXCTITEEMTMMmMOOT>
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HODNOCENI QMS ZE STRANY ZAM ESTNANCU

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

DAEBOCODEBEDODFEGOHEIBR)JOKOLEM

Graf 1. Hodnoceni QMS ze strany zZstman@ HNLS [16]

Toto Seteni prokazalo, Ze vSichni respondentifero ze zardstnand HNLS maji réjakou
predstavu o norg ISO 9001:2000, menSi procento si vSak ji#Zdomuje @ginos normy
aplikované v podniku, mnohé spiSe &@hlje tzv. papirovani. S novymi napadiichazi

pouze Bt responderti

5.2 Priazkum QMS ISO 9001:2000 v obchodnim useku HN LogistiSys-

tems s.r.o.

5.2.1 Interni audit v obchodnim useku HNLS

Vzhledem k tomu, Ze kratce po mém nastupu do HNSila platnost ziskaného certifi-
katu ISO 9001:2000, byl vyhlasen interni auditata jsem sij praizkum pra¢ v tomto

okamziku.

Moje priprava k internimu auditu spivala v disledném prostudovani stavajicich doku-
mentovanych postuip vztahujici se Kinnosti obchodniho odteni, kteréfidim. Jednalo

se 0 dokumentované postupy:

= 7.1.1 Vypracovani nabidky,
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= 7.1.2Rizeni objednéavky,
» 7.1.3 Majetek zakaznika
» 8.3.1 Spokojenost zakaznika.

Dale jsem osobhprowiila a zkonzultovala skutey pribéh zavedenych procéwztahuji-
cich se ke zmimym dokumentovanym postium. Nasledné porovnani skabesti s do-
kumentaci odhalila vyrazné zmy a nedostatky. Zakladnim problémemiva@dni doku-
mentaci byly uvedené neaktualni Udaje; dokumentydé@azovaly na odliSnou (podni )
organiz&ni strukturu, popisovalyinnosti, které se jiz nevykonavaji a naopak neotsah
ly ¢innosti, které byly zavedeny. V neposletkud nebyla dokumentaceips srozumitelna
a jasna. Po projednani gefdstavitelem managementu jakosti, panem RadkemKdasa
jsem veskerou dokumentaci tykajici se obchodnitugledi, za &z zodpovidam, zaktuali-
zovala a uvedla do podoby, kterd odpovidala skédt®u stavu. Dokumentované postupy
jsem vyhotovila za dodrzeni veSkerych pozadaxé strukturované fortnpro jeji rehled-
nost, s pedchozim nastudovanim grafického manualu pro jedossfiremni dokumena-
ce. Aktualizaci dokumentace jsem znovu projeds@asSemi zawstnanci obchodniho
odctleni, abych ostila zda skuténé procesy jsou zaznamenany spéaarzda jsou uplné.
Srozumitelnost aktualizované dokumentace jsem \taliana nov prijaté obchodni refe-
rentce, kterd porozundla rozsahwinnosti tykajicich sé&izeni objednavky, coz seéto
stat jeji pracovni naplni.iBlusny dokumentovany postup poté vyuzila jako gvac ma-

nudl, obsahujici veSkeré informaceipbné k vyizeni objednavky od zékaznika.

Aktualizovana dokumentace byla schvalena a zanedenfiremnich dokumentovanych
postup.

Interni audit probhl v obchodnim od#leni dle stanoveného terminu, dne 27.listopadu
2006, za Gasti [redstavitele managementu jakosti p. Radka Masakepa jdhenovanych
internich audital, p. Jana Charvéata a p. Tomasgpana. Po ositleni funkci v obchodnim

odcEleni byly projednany jednotlivé body jesificialné formou dotazniku.

V obchodnim odéeni nebyly shledany timto managementem Zzadné dgshkeré by

musely byt do recertifikaniho auditu odstraimy.
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5.2.2 Reecertifikaéni audit v obchodnim useku HNLS

Internim auditem byla @¥eno, zda systém managementu jakosti vyhovuje p&mow
¢innostem, pozadavkn mezinarodni normy ISO 9001:2000 a poZadavka systém ma-
nagementu jakosti stanovenym organizaci a takéjeztinto systém efekti¢ruplatiovan

a udrzovan.

Pro recertifik&ni audit byla ve vyérovémtizeni vybrana certifikani, dozorova a pora-
denska spolmost SKQS Zilina. Recertifikai audit proBhl v lednu 2007 zadastitedite-

le spolénosti SKQS Zilina, Ing. Jozefa Simy, Ph.Diagstavitele HNLS pro management
jakosti HNLS, p. Radka Masaka.

Navstva auditora v obchodnim odldni byla po zahajeni sffovana k prezentaci aktual-
niho phabéhu wsSkerychcinnosti tohoto od#leni, pa&inaje vypracovanim nabidkyrgs

prabéh fizeni objednavky, @& o majetek zadkaznika po sledovani spokojenostziika.

Poté auditor kladl fesiujici dotazy, pozastavil se u systému sledovarkgpaosti zakaz-
nika.

Portfolio zakaznil spole&nost HNLS se sklada, jak jsem jiz zminila v kag@tdl2, z 95%
zahrantnich odRrateli a 5% objemu prodeje je fakturovano tuzemskym zdkam.
Uvedenych 95% odiateli ze zahrari tvori pouze sesterské spéhesti, jedna se tedy o
pieprodej vyrobl do zahraninich pob@éek, odkud jsou vyrobky HNLS distribuovany dale
piimym zakaznikm v teritoriich spadajich pod jednotlivé firmy hiwigu. Tyto obchodni
firmy jsou obvykle specializovany nadity sortiment; napp v Némecku misobici spolé
nosti OTTO Entsorgungssysteme GmbH se zabyva vgliadejem odpadkovych ks
dalSi mecka pobtka OTTO Kunstofftssysteme GmbH nabizi svym z&kamnikontej-
nery a HN Logistik Systeme GmbH nakupuje a poukiz&ompletaci komunalnich vaz
komponenty pro komundlni vozy vyi&i® v HNLS. Kazdy vyrobek HNLS vSak nenajde
své zékazniky ve vSech zemich, diktarych zemi jsou exportovany pouze odpadkove
koSe a neni mozné prosadit na daném trhu konteftlhyS a naopak. Co sedy prodeje
na tuzemském trhu, zde se jedna o prodej vyird@ne&nym zakaznim, jez tvdi ob-

vykle tfrady a komunalni sluzbydst a obci, které odebirajigvazrie odpadkové kose.

Spokojenost zakaznikje v HNLS sledovana pouze ze strany zakazmiét tuzemském
trhu, a to telefonickym dotazovanim, spokojenog&bzaiki v zahranii je mozno sledovat

pouze dle p&tu reklamaci a toto shledal auditor jako nedagtai. Spokojenosti zakazni-
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ki je jednim z nejalezitéjSich gedmeta normy 1ISO 9001:2000, jak jiz uvedeno v kapitole
2.1.3, jakost z&na a koki u zakaznil. Prestoze v fipadt exportu se HNLS se nejedna o
prodej gimym zakaznikm a zanmistnanci spokénosti nejsou v kontaktu gipnymi zakaz-
niky, shledal auditor za velmi vhodné, aby bylakepenost zdkazniksledovana u sester-

skych firem, které informace o spokojenosti zaklazH{NLS zprositedkuji.

Auditor pripominkoval mj. nutnost zlepSeni spokojenosti zakaz ve zpraé
z dozorového auditu, zadny z nedosiatak neuznal natolik zasadnim, aby ovlivnil ob-

noveni certifikdtu ISO 9001:2000. Pro odstrimedostatk byl stanoven termin.

5.2.3 Opatreni k napravé sledovani spokojenosti zakaznik

Vhodné zpisoby sledovani spokojenosti zakaZznjkem projednala s auditorem, Ing. Si-

mou, @imo v piibéhu recertifik&niho auditu.

Rozhodla jsem se pro sledovani spokojenosti zakaZnimou stréného dotazniku, for-
mulovaného z jednoduchych doliag moznosti vysloveni vlastniclfipominek ze strany
zékaznika. Formuigsem zpracovala jak pro tuzemsky tak pro zalirdrirhy a rozeslala
s ptivodnim dopisem do vSech spitesti, jejichz vztahy s HNLS byly aktualni. Reakce
v podol vraceni vyplgného dotazniku, které jsem shromazdila k jejichodytoceni,
jsem obdrzela od&sSiny, tedy od cca 65% firem. Zaznamenala jseméveikhody dotaz-

nikového Setni, které spiivaji v tom, Ze:

» Zakaznik neni naSimi dotazy zaska, ma dostatekasu odpo¥di promyslet a

zkonzultovat s kolegy

= Vyplnéné dotazniky jsou tedy obvykle &grpavajici a uvazené, jelikoz se na jejich
zpracovani #tSinou podili vice zasstnandé dotazované firmy, kié operuji s na-
Sim vyrobkem natiznych pozicich; p ptejimani zbozi,  manipulaci s nim, i
prodeji konénym odtEratelim apod. Mohou tedy posuzovatigpb, jakym zfiso-

bem jsme zbozi expedovali, zabalili, jak je spokdfene&ny zakaznik atd.

» Jednoduchym Zisobem nizeme komplex& zmapovat, jak nas vidi nds zakaznik,

kde shledava naSe si|i a kde naSe slabsi stranky

» Dotaznik je uchovavan v papirovieelektronické podod informace jsou tedy bra-

ny piimo od zakaznika, je mozno je kdykoliv pouzit aigigako ptikazny material
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Nevyhodu dotazovani spaji pouze v nezbytnosti spravformulovat dotaznikovy formu-
laF, aby ziskané informacdipesly poZzadovany efekt. Dotazy musi byt jasné&ged&né,

strené, tak aby nam dotazovany odpaddl praw na to, na byl tazan.

DalSi potiz niZe nastat § navratnosti vyplanych dotaznil, avSak zakaznik, ktery méa
zajem o vylepSeni spoluprace s namigjigthradi potebnycas ke zpracovani dotazTuto
skute&nost dokladuje také pafmé vysoké procento ziskanych informaci ze strany zaka
niki HNLS. K vysledkim této analyzy nutno podotnoutkolik zasadnich skuteosti,
které analyzu ovliwuji; presto je vysledek analyzy pro pelby HNLS velmi podény a

piinasi dalSi moznosti ke zlepSovani.

Jak jiz uvedeno v analyze Swot, slabou strankamyfije dlouha doba splatnosti pohleda-
vek. Z finargni analyzy jsem zjistila, Ze délka splatnosti pdakek dosahuje alarmujici
hodnoty 183 dit. Srovname-li tuto splatnost s nutnosti splacenizié dodavatalm,
které jsou obvykle splatné za 45-9(idje Zejmé, Zze zejména neustaly nedostatek finan
nich prostedki je tim nejétSim a velmi zavaznym problémem sgolesti. O finagni
situaci podniku rozhoduje mdgka spolénost. Podstatné je, ze vyrazny nedostatek cash
flow negativié ovliviiuje vykon spolénosti, pé&inaje vysokou fluktuaci zagstnand, brz-

déni dodavek materialu ze strany dodavaizlv neposlednfacé podtrhuje negativni po-
vést. Neustélé prodlevy v dodavkach materialu i edtdr cEInika maji podstatny vliv na

dodaci ltity vyrobki, potvrzené zakaznikn.

Dlouhé splatnosti pohledavek se tykaji vSech 95%sarainich zakaznik, ktei hodnotili
HNLS mimo jiné také z pohledu spolehlivosti dodavidkdostatek cash flow nigmo take
ovliviiuje kvalitu vyrobki HNLS, coZ je dsledkem jiz zmi#né vysoké fluktuace za¥st-

nana.

Co se tye cen vyrobk, nerozhoduje o nich HNLS, ale stanovuje je naatikkalkulaci
HNLS matéska spolénost formou transferového ceniku. HN Logistic Systge oprav-

néna rozhodovat pouze o cenach na tuzemském trhu.

Komunikace se zakazniky je také zaloZzebedpvSim na schopnosti reagovat na dotazy
zékaznik tykajici se dodacich terminpiicemz zakaznici v této kategorii hodnoti také
jejich dodrzovani. Yasnost potvrzovani objednavek, pohotové reakcakekpliv dotazy

z oblasti specifikace vyrolik moznosti ziskani specialnich podminek a podgbou také

nedilnou so&asti dobré komunikace.
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Z néasledujiciho vyhodnoceni spokojenosti zakazridemou dotaznikového Seni tedy
vyplyva relativié, s ohledem na aktudlni stav, vysoka spokojenkstrainikaci i s cenami
vyrobki, kvalita vyrobKi HNLS je velkou prioritou ve srovnani s konkurengdk jsme
mohli ocekavat, zakaznici maji népgi problém s nedodrZzovanim smlgvazawenych
termini dodani, které jsou vSak ovligmy neustale akutnim nedostatkem piedi K fi-
nancovani. VylepSit stavajici situaci vSak neniocimHN Logistic Systems, zasahnout

muze pouze matska spolénost, ktera ma pravidelné informace o vyvoji v HNLS

Dale jsem z dotaznikového &ati zjistila procento celkové spokojenosti za jetivé vy-

hodnocené firmy.

Analyza jednotlivych bod G dotazniku
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Graf 2. Vyhodnoceni spokojenosti zdkaznfKNLS — jednotlivé body [16]
Vysledek analyzy prokazal nasledujici stav:
= Spokojenost s kvalitou vyrolik

Zakaznici hodnotili kvalitu vyrobk pomérné doke, za kvalitu HNLS ziskala 75,71%. Je
ziejmé, Ze v kazdé spdaleosti je utity prostor k vylepSovani a u hodnoceni kvalityoty

kt za BZnych okolnosti nelzecekavat 100%-ni spokojenost. Vysledekza byt ovlivién
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také zahrnutim jinych ukazatetio hodnoceni kvality vyrolik feSeni nedavné reklamace

apod.
= Spokojenost s komunikaci

Komunikace byla hodnocena velmi nega#ivipouhymi 56,63%. Tento bod zasluhuje
hlubSi rozbor, kterym se budeme zabyvat v nasleidkgpitole 5.2.4, kde identifikujeme

duvody zakaznik k negativnimu hodnoceni.
= Spokojenost s dodacimi terminy

Obrovska nespokojenost ze strany zakaknikzrela, dle @ekavani, na nespolehlivost
vcéasného dodani. Zakaznici ohodnotili spolehlivostaek 47,14%. Jak jiz bylo zn#mo,
hlavni roli zde hraje trvaly nedostatek figafch prostedki a negativni hodnoceni bylo
také @ekavano. Na finami situaci je pravidekh upozonovana matiska spolénost, na
které dalSi vyvoj zavisi. Zda jsou prodlevy v reatii potvrzenych termindodani zfiso-

beny pouze stavaijici finani situaci vypovi podrol#si analyza v praxi.
= Spokojenost s kvalitou dodavek

Ohodnoceni 51,65% vypovida eetelné nespokojenosti s kvalitou baleni a nakladidy.

kaznici rozvedli svéifpominky a navrhy v dotazniku.

Jednim z dlezitych pozadavk bylo zefektivieni expedice do Nizozemi. Zagpravu zbo-

Zi v kamionu o objemu 13,6 t, z Kostelce nad Lakerm do Venhorstu NL, fakturuje
transporter cenu cca 30.000 CZK. Spalest OTTO Nederland, a vSichni ostatni zakaznici
nélezici koncernu, nakupuji vyrobky HN Logistic f&yss za podminek stanovenych ma-
tefrskou firmou. VSeobee@nv koncernu plati, Ze platebni podminky jsotemy na 45 din
pro stedni Evropu, 60 dnpro jizni Evropu a prodej do ostatnich kontirieptobiha pes
dokumentovany akreditiv. Skutea splatnost 183 dnhovai o tom, Ze tyto platebni pod-
minky nejsou dodrZzovany. Ve skupineplati zakaznici mezi sebotimpo, ale platby pro-
bihaji ges tzv. ,pooling“, coz v praxi znamena, Ze zakazpdsilaji platby matieské spo-
le¢nosti spoléné s rozpisem faktur mateké spolénosti, kterd nasledo¥nrozctluje cel-
kovou sumu dle vlastniho uvazeni. Dodaci podmisky jomezeny pouze na EXW ( ze
zavodu ) dle Incoterms 2000, coZ znamen4, Ze dtelaver&i za gepravu zboZzi, ani za
nakladku zbozi. U EXW je jedinou podminkou prodé&siap dat zbozi k dispozici kupuiji-
cimu ve svém zaveédV koncernu je v3ak zvykem, Zze HNLS objednéi&ppavce a zajis-

tuje nakladku. Zakaznik OTTO Nederland zlam zefektiviini nakladky a tim uspory
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piepravnich nakladidentifikoval grani, aby objednané odpadkové koSe nebyly rovnany na

palety, ale byly fi expedici umigsovany do objemgjSich kontejnei.

DalSi pozadavek vznesla francouzska firma Rotopaitfrancouzska firma Ecovert. ©b
zmirgné firmy odebiraji od HNLS ocelové struktury, polery pro velkoobjemové kon-
tejnery, jejichz specifikou je jejich vypragavani ichopem za oko naleauzaveného kon-
tejneru a oteteni dna nad svozovym vozem. Zakaznici opak®évaklamovali chybjici
dily v dodavkach ocelovych struktur. V dotazniku dgokojenosti zakaznikuvedli také
navrhytreSeni. Firma Rotopartner poZzadovala baleni vyrolk stylu Ikea; tak aby kazda
struktura obsahovala veSkeré dily. Spotest Ecovert navrhovala baleni ve stylu Baumax,

tzn. tak, aby jednotlivé so¢asti struktur byly baleny zvI&s

Firmy odebirajici odpadkové kose, tedy OTTO Entsoggsysteme GmbH, OTTO Neder-
land, PWS Nordic, Multicom a dalSi vyjél¢ velkou nespokojenost s estetikou baleni ko-
S a rovreZ s jejich identifikaci, coZz vede k nutnosti otéwir krabic pi piijimani zbozi

z HNLS.

= Spokojenost s cenami

Tento ukazatel je pouze orietitd, zde jist nelze @dekavat 100% hodnoceni ze strany za-
kaznila, ktei si uwdomuji, Ze jejich hodnoceniiike ovlivnit nasledné chovani dodavate-
le. Jak je jiz v této praci zmino, cenovou politiku stanovuje metka spolénost formou

transferovych cen.. Hodnoceni 80% je velmi pozitivn
Analyza nejen prokazala stupspokojenosti zakaznik ale také finesla nové podity.

VSechny pipominky ze strany zakaznrikje nutno dkladné zvazit a podniknout takové

kroky, které zmisné vytknuté nedostatky odstrani a okegiispeji k lepSi spolupraci.

Nasledujici grafické znaza¥ni, ktery vyplynul z provedeného dotazovani vypavidcel-
kové spokojenosti jednotlivych zakazaikS nejétSi prava@podobnosti je vzdy prostor
k vylepSovani a proto nelze&ekavat piliS pozitivni projev spokojenosti odiateli. Mu-
Zeme povazovat tedy za vyborné celkové hodnocemgmezi 80-100%, za dobré 60-80%,

dale berme nespokojené zakazniky na urovni 0-60%.

Z grafu vyplyva celkova satisfakce kupujicich 6187 hranti s nespokojenosti, kterou je

treba se dale zabyvat. Zvlaftude nutné za#iit se na zakazniky, kitez néjakych divoda
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vykazuji celkovou nespokojenost, ktera vyplyva dimceni 0-60%. Nejnizsiisla graf
ukazuje u zakaznikOTTO UK Limited, UK a Ecovert S.A.

Vysledek analyzy obdrzelo vedeni spmlesti HNLS a Ing. Sima z SKQS Zilina jako do-

klad o odstragni neshody vytknutéiprecertifikatnim auditu v lednu 2007.

Analyza celkové spokojenosti zdkaznika
\ \

1
|
| | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

@ HN Logistik Systeme GmbH, DE m OTTO Entsorgungssysteme GmbH, DE
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m HN Logistic Systems UK , UK O Multicom, IT
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o Citec, FR o OTTO Ambiental Espana, ES

Graf 3. Vyhodnoceni spokojenosti zdkaznfKNLS — celkova spokojenost [16]

5.2.4 Ovéreni vytknutych nedostatka v praxi

Po vyhodnoceni spokojenosti zakaznjkem osobé# prowiila nastaveny systém v praxi,

soustedila jsem se na sledované aceyté body.
= Spokojenost s kvalitou vyrolik

Na kvalitu vyrobki v HNLS dohliZzeji dva za#sstnanci. Tito pracovnici provag pravi-
delné namatkové kontroly, &tuji funkénost kazdého slojSiho z&izeni a jsou zvani
k posuzovani vyrohk zachycenychip vyrob¢. Tito pracovnici vS8ak nemohou obsahnout

komplexni kazdodenni kontrolu jakosti vyr@blSpol€nost tento stav ovSem nehodl&-m
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nit, vedeni zastava filozofii, Zze kvalitni vyrobgk nutné pimo vyralgt. Vzhledem k této

filozofii je nastavena row motivace diniku.

V zaznamech v odteni kvality jsem zjistila také stav reklamaci. dplynuly rok 2006
bylo prijato celkem 16 reklamaci od zakazinil®8% tchto reklamaci se tykalo zakazfik

z koncernu. Prattila jsem takeé tivody k reklamacim:
- 30% reklamaci bylo na chyfici dily ve vyexpedovanych zasilkach
- 21% reklamaci vytykalo nekvalitni svarii pvarovani
- 29% reklamaci se odkazovalo na nedodrZeni &éoxatie vykresové dokumentace
- 20% reklamaci obdrzela HNLS za nekvalitni povrchoupravu

VSech 16 reklamaci bylo jiz ¥izeno, zakaznikm byly vadné vyrobky vyrnény nebo jim
byl na jejich Zadost poskytnut dobropis. Cé&td zbozi bylo po proeni zaslano.

Reklamace tykajici se nekvalitni povrchové Uprasgz je v pipad HNLS zinkovani a

lakovani, byly uplatény u dodavatdl téchto sluzeb.

Celkové naklady, které tyto reklamace vyZzadovéilyi ¢astku 297.565 CZK. V porovnani
s vykadzanym obratem roku 2006, ktery dosahovaléBb6892 CZK se jedna o peéme

zanedbatelné procento.
= Spokojenost s komunikaci

Za komunikaci se zékazniky je v HNLS zodpdné pouze obchodni o#ldni, ostatni
Gtvary nejsou oprawimi do obchodnich zalezitosti zasahovat. Po hlulh@imseteni jsem
zZjistila, Ze zakaznici spojuji problém komunikacepadni termimi dodani vyrobk. Z&-
kaznik obdrzi vzdy na jakykoliv dotaz prani relevantni odp@d’, a to do 1 pracovniho
dne. Potiz je v8ak v tom, Ze zékaznik ziskava atha@iniho oddeni informace o plano-
vanych terminech dodani vyrakkteré poté nejsou sgny. Tyto detailgjSi informace

jsem ziskala b rozhovorech se zakazniky.
= Spokojenost s dodacimi terminy

Potvrzené terminy dodani zboZi nejsou soustawaarZzovany. Je tomu tak #wbdu krizo-

vé finartni situace a také, jak bylo zj#io podrobgjSi analyzou, organizaci vyroby.

Priklad — zakadzka na 100 ks odpadkového koSe HH2P08inkovaného, v baévRAL
5005
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1) potvrzeny termin dodani byl stanoven v soulagstandardni terminem dodani pro ten-

to vyrobek, coz je 4 tydny od data déeni pisemné objednavky od zakaznika.
2) Dodavka materialu byly opo&da o 2 tydny, material byl tedy dodan v tydnu 08/07

3) Z divodu neuhrazenych faktur bylo pozastaveno zinkovatinkovre Roudnice. Zin-

kovna oggt zahajila vyrobu pro HNLS ve 12. tydnu.

4) V dok¥ Seteni, v 15. tydnu, se zakdzka nachazela v zinkoglasud v3ak nebylipdan

pozadavek na lakovani barvou RAL 5005.

Shrnuti: zakézka byla zpo#th z divodu nedostatku fingnich prostedki ( material, zin-
kovani ), ale také Spatnou organizaci ve vyrg¢ldodani do zinkovny az v tydnu 14, v tyd-
nech 12-13 se nadoby zdrZely ve skladu. Dale repakdni pri lakovani, jelikoZ nebyl

dosud pedan pozadavek na lakovani pracovnikovi, ktery siuabu zabezgeje. )

Takto jsem prosfila dalSi vybrané zakazky. Z vysladiodhaduji zavitini skluzi nedo-

statkem CF cca ze 70%, zbylych 30% gqbuje organizace ve vyréb
= Spokojenost s kvalitou dodavek
Osobr jsem zkontrolovala vytykané bodyimo v procesu.

Efektivhost dodavek do firmy OTTO Nederland jsendida pii nakladce vyrobk do ka-
mionu. Zjistila jsem, Ze po naloZzeni kamionu o oljel3,6 t zbyl v kamionu prostor o
velikosti 1 lozni metr. Expedovany byly kontejnemln¢é loZzené, dale odpadkové kose,

které byly zabaleny v krabicich a zajisy igelitovou folii na devené palet.

Pozadavek na z&nu baleni ocelovych struktur pro firmy RotoparteeEcovert byl na-

prosto opravény. Posledni vyrobni operaci n&htito strukturach je zinkovani. VSechny
piislusné dily byly expedovanyimo ve stavu, v jakém byly dopraveny ze zinkovny- P
lozky nebyly nijak stazeny, nebyly anifepaitany. Ackoliv dle vyrobniho postupu za

piipravu zakazky k expedici zodpoviddgtuSna vyrobni divize.

Kvalitu a identifikaci u baleni odpadkovych kogem pro¥fila ve skladu hotové vyroby.
Sem byly pedany jiz definitive ukontené zakazky, kterécekaly na expedici
k zdkaznikm. Prvnim zji&nym problémem byla nedostait& identifikace, tedy ozdani
zabalenych palet. Nadoby byly zabaleny do nesemgh krabic, v mnohaiipadech se
jednalo o krabice jiz pouzité. Krabice byly sloZzeraypalety a omotany igelitovou folii, na

niz bylocernym fixem zaznamendéritslo zakazky¢islo materialu a peet kusi. Potiz byla
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v tom, Ze napis nebyl dostate citelny, v jednom pipact byl dokonce pouzit Zluty ozna-
covaci fix. Nekolik krabic bylo i ges igelitovy obal podni@no, ve skladu na tyto krabice

pii desti zatékalo.

V HN Logistic Systems neexistuje samostatnéctedd zabezpaujici baleni vyrobk, tato

¢innost je sodasti pracovniho postupu ve vyeob

Za sklad vyrobl hotové vyroby neni dena osoba, ktera by za tento sklad nesla hmotnou
zodpowdnost. V praxi je proceg@davani hotovych zakazek nasledujici: po kngeanon-

tazi je zakazka uloZena na paletu, obalena féljivezena ped vyrobni halu. Odsud sklad-
nik zakazku peveze do skladu hotovych vyrabk expedici. Technolog polozky naskladni
do IT systému SARCaso¢ se tytocinnosti mnohdy li3i odstupemskolika hodin. Mezi-

tim jsoucasto vyrobky expedovany zakaznikovi. Dojde-li kkd@agnéni v systému pozii

nez je zbozZi expedovano a toto zboZi neni &ama miZze dojit k jeho odeslani bezdo-

mi logistika, ktery nakladku v HNLEBdi. Uvedeny zfisob gedavani vyrobk na sklad HV
muze zpisobit dalSi zavazny problém, je-li zabalen nesprdpatet jednotek se spravnym

oznaenim korespondujicim s objednanyntigmn.
= Spokojenost s cenami

V praxi jsem se feswdcila ndhodnym vybrem, Ze ceny fakturované odpovidaji cenam

transferovym, stanovenymi més&ou spolénosti.

U celkové spokojenosti zakaziiksem se podrolinvénovala vytenym bodm. V dolz,
kdy zakaznici vyplovali dotaznik, byla HNLS uprastd zavazné situace igpbené nedo-
statkem CF a diky neplaceni svych zavabkly zastaveny dodavky materialu i sluzeb.
V tomto obdobi byly vyrazhopozdny terminy dodavek zakazrit HNLS, coZ se pro-

mitlo také do ohodnoceni.

Celkow mi prizkum spokojenosti zakazrilskut&né pomohl k pochopeni stiznosti adb

rateli, jejichz gipominky byly ve ¥tSin¢ pripadi opravrEné.
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6 NAVRHY K OPTIMALIZACI QMS V HN LOGISTIC SYSTEMS

Po dikladném provieni stavajici situace a sezndmeni se s nedostgilgnymi ze strany
zakaznik osobr a v praxi, jsem nalezlatkolik reSeni, které by mohlhyfigpét k optima-

lizaci QMS v HN Logistic Systems.

6.1 Navrhy a doporuéeni k optimalizaci kvality vyrobk @

Jak doklada provedena analyza spokojenosti zakazjdjich nazor na kvalitu vyrolik
HNLS je spiSe pozitivni,festo zcela jist je dilezité se kvalitou vyrohk dale zabyvat a
hledat moZnosti k jejimu zlepSeni Vysledna hodrmialyzy je pouze orientai, miZze byt
zkreslena z &kolika divodi. Kazdy respondent si pojem kvalita vyrdbkiize vykladat
porgkud odliSré, maze byt ovlivien nedavnou reklandai udalosti¢i se nemusi fesré

trefit ve svém ohodnoceni.

Dale se mMizeme opit o skutén¢ prijaté reklamace. Rty a divody k reklamacim v roce
2006 jsme zjistili v kapitole 5.2.4. Ne&jssi procento reklamaci zavinily chyfci polozky

v zasilkach a touto problematikou se budeme zalhyatat v této kapitole, v hledaresSeni
ke zlepSeni kvality dodavek. Kvalita suge velmi dilezita pro spolénost vyralsjici ko-
vové nadoby a z&eni, stejl jako dodrzovani rozusmi dle vykresové dokumentace. Sva-
fovano je vysoké procento vyrobkirmy. Z dostupnych zaznainv odctleni kvality jsem
zjistila, Ze nekvalitni svary figobuji gevazrie externi zarsstnanci. Externi zaéstnance
dodava zprosedkovatelska spataost Budomont a WielobranZova firma a jedna seae pr
covniky z Ostravy a z Polska nebo Slovenska. Nékfed poSkozeni vyrolikexternimi
délniky jsou sice Gtovany jejich zprosedkovatehm, avSak totdeSeni pokryje pouze na-
klady vynaloZzené na vyrobenitipadré piepravu zmetkového kusu. Vadny komponent je
zachycen p vyrob¢, kontrole nebo expedici nebo v horSibppd takovy vyrobek zachyti
az koneny odkEratel. Vzdy vSak vyroba zmetku znamenéitou ¢asovou prodlevu,tauz
nutnost vyroby nového kusu a likvidaci vadného, keéyni mozné vyhai prislibenému
terminu dodani. Nebo, je-li vadny vyrobek jiz v oukzdkaznika, cely proces vyroby nové-
ho dilu etrg jeho zabaleni u zakaznika, odeslani, u iith sestav jejich rozmontova-
ni a vzdy nahrazeni vadného ku€asté obtZovani odbratel z &chto divodi negrispiva

k jejich divéru v naSi spolénost.
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V oblasti kolem Kostelce nad Labem je pkud obtizigjSi ziskat kvalitni zagstance do

délnickych profesi, zejména stete. Tento deficit zfisobuje umisini HNLS v blizkosti

Prahy a Mladé Boleslavi, kde jsou nabizeny vyRgirmzdové podminky a také prudky

rozvoj spolénosti Siemens VDO v Brandyse nad Labem i dalSjistreskeé firmy v tomto

nejblizSim nEste.

Nalezla jsemit ieSeni k optimalizaci QMS v HNLS:

HNLS ma moznosta&novat kontrole externich pracoviikpecialni dozor. Vzhle-
dem k tomu, Ze podnik zastnava pouze dva techniky kvality, tuto kontrolu by
musel zajiSova mistr pislusného vyrobnihoigdiska. Tato kontrola je velmiik-
Zitd k tomu, abychom zamezili vyrélzmetki, jejichz disledky jsme si vyslili.
Zamerné nenavrhuji této vyrobni spaleosti, aby navySila get pracovnik kvali-

ty, protoZe poet nevyrobnich zadstnané je v pongru k celkovému pétu za-

meéstnand jiz vysoky, cini 31%.

DalSimieSenim je zvySeni motivace z&tnand. Shledavam jako velmi motivuji-
ci rozctleni mzdov&astky do dvou slozek, fixrtiast by néla tvarit cca 70%cast-

ky celkové a 30% bonusového hodnoceni jonzahrnovat faktory: kvalita vy-
robki a osobni ohodnoceni. Budou-li mit zestmanci pilezitost ziskat $Si obnos,
piipadré bude-li jim hrozit kracentasti platu z kvalitativnichidzodt, bude je kva-
lita vyrobki jisté vice zajimat. Mnoho chyb a zmétkznika pouhou nepozornosti a
nedislednosti a tytoi¢iny by byly z velké miry eliminovany. &nikam HNLS je
umozréno pracovat pouze 8 hodin dénma ranni skng, tedy o @l hodiny mér
nez je Bzné. Neni bezgdnttné projednat s kmenovymi pracovniky moznost
piegasovych hodin, coZz by odbouralo feiiu zamistnavat az 20 externista

umoznilo g¢mto zangstnan@m navysit vydlek.

Vedle osobniho zavémi je ¢ast zmetkovitosti zjsobena také nedostéte®u zna-
losti a zr@nosti. Domnivam se, Ze je vhodné zavedeni pravidel§koleni za-
méstnand. Déle je v této oblasti jetteZita pomoc mistra vyroby, ktery je denn

v kontaktu s diniky, je potebné aby nejasné postupy W§tkeval a kontroloval.

Vzdélavani zamistnand umozni jejich flexibilitu. Dosud nebyla zvazovamez-

nost zaji&ni sv&ecskych ptikazl také pro montaznisthiky.
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Koncern dosud zajféval dostatek zakazek plynoucich HNLS, proto bycefgrovala
moznost zvySeni kvalifikace a motivace kmenovychm&dnand a tim snizeni pétby

externich diniku, jejichZ kvalita prace neodpovida kvalgrace vlastnich zatstnand.

6.2 Navrhy a doporuéeni k optimalizaci komunikace
Toto téma rozélim do dvou podskupin, a to na komunikaci interkbanunikaci externi.

Komunikace externi je komunikace z&tmand HNLS s ostatnimi subjekty¢mito sub-
jekty jsou pedevSim dodavatelé a adhtelé. Zkvalitgni externi komunikace sgafi

v dodrzovani #kolika jednoduchych pravidel. Komunikace s dodavaendkErateli pro-
biha ve fornd osobnich salzek, telefonickych rozhovara pisems, predevsim pomoci
dnes nejvyuzivanejsiho préstiku, jimz je e-mail. Zdkaznici HNLS projevili ntak spo-
kojenost s komunikaci préwz divodu neobrzenidasnych reakci na jejich objednavky a

dalSi dotazy.

Z technického hlediska jeilbzité pro osobni sézky dodrzeni dohodnutého terminii-p
padna omluvaigdem. Na osobni jednani jélezité vyhrazeni ps¢bnéhatasu, ktery bu-
deme ¥novat pouze svému p&gku a naseiijprava ged jednanim tak, aby byly jasn
stren¢é a efektivié scleny informace nebo pozZzadavky, za jejickelém se schazimefiP
jednanich reprezentujeme spwolest, ktera nas zafstnava, musime jednat s timtéde-

mim. Dobré osobni setkani bezesporu posiluje nbgkeoalni vztahy aispiva k dobrému

jménu firmy a spokojenosti zakaziikdodavatai.

Telefonickd komunikace obdobrfako osobni setkani musi spinitell rozhovoru. Zmes-

kany hovor co nejfdve ogtujeme, slibime-Ili zavolani, musime slib dodrzet.

Jsme-li kontaktovani pomoci e-mailu, pijsek vyZzaduje pohotovou odp&al. Pokud od-
powd na dotaz nezname a peltujemecas k pro¥ieni, dame dotazujicimu alespppra-

vu, kdy informace od nasiike aiekavat.

Externi komunikace sgéva také v zasilani aiimani objednavek, zasilek, faktur a jinych
dokladi.

= Navrhuji HNLS aby zavedla a dodrZovalaitilh pro potvrzeni objednavky a po-
ptavky zakaznikovi a pro zodp&eni jakéhokoliv dotazu. Vzhledem k tomu, Ze
HNLS nevyrabi vyrobky na skladové zasoby a teentedy uspokojovat objednav-

ky zékaznik z tchto zasob, musi po obdrzeni objednavkpoptavky nejdive
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proweiit stav materialovych zasob v podniku. Vzhledenotkd se mi jako opti-
malni Ihita jevi potvrzeni objednavky dii pracovnich da zodpo¥zeni dotazu

do jednoho pracovniho dne.

VSechny doklady a informace odchazejici z HNLS @yrbyt aplné a pesné, tak aby ko-

munikace nemusela byt narusovana dalSimi dotapyavami.

HNLS casto oddaluje jiz potvrzené terminy realizace zek&zakaznikasto neni ogch-

to zménach informovan; pota tedy s potvrzenym terminem dodani a dostavdoggotizi

z téchto skluz vyplyvajicich.

Doporiuji spolenosti zavedeni pravidelného zasilani seznamu adtthakzaka-
zek zakaznikm. Optimalni pravidelnost by mohla byt tydenni avzdy po projed-
nani vSech zakazek na zakazkové komisi ( navrhintézni komunikace ), aby ob-
sazené informace &y co nejlepSi vypovidaci schopnost a byly staleialki. Tato
pravidelna kontrola nejen informuje zakaznika auakiim pfibchu jeho zakazky
ve vyrok®, ale také zjisti, zda dodavatel odbrZel vSechrsiar@& objednavky.
V piipact vyskytnuti jakéhokoliv problémutpdodavkach materialdi vyrobniho
razu mize odkratel také finést navrh k jehd@eSeni. DalSi vyhodou je, Ze se za-
kaznik dozvida, které polozky jsou jiz vyrobeny @mpozadovat termin expedice
dle vlastniho FAni. MiZe také projevit fani na rozloZeni zasilky do kamionu na

vlastni zodpowdnost.

Interni komunikaci rozumime, jak jiz z nazvu vy@yygedavani informaci uvritfirmy,

tedy mezi zargstnanci. Takeé interni komunikace probiha ve stdjrfgemach jako komu-

nikace externi. VHNLS se kona pravidelna poraddemé z niz je pidzovan zapis

s dislednym zaznamem projednavanych tbddalSi porady jsou konany nahodile, komu-

nikace probih& formou nahodnych, neplanovanychasétk, telefondt Pisemn& forma

interni komunikace zahrnuje zavedené forrfeiBpozadavkyi scklenimi.

Doporuuji HNLS zavedeni dalSich pravidelnych porad, ksxé/ sotiasnosti sice
konaji, ale konaji se nahodile a b&asti potebnych osob. Zaidezité schledavam
zavedeni pravidelnych disfiekt ve vyrol#, nejwtSiho oddleni spolénosti, za

Gcasti vyrobnihaeditele, technolaga mistfi. Toto jednani by o probihat den-
né cca 15 minut fed zahajenim provozu a jehoell sp@&iva v organizaci prace,

zanestnand, operativnimieSeni problérin vyskytujicich se ve vyrobnich provo-
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zech. Vyhodou bude oficialni ziskavani informaéiech zainteresovanych a rychlé
ieSeni problérn
Dulezité je zavedeni porady z&elem projednavani jednotlivych zakadzek zasii mana-
Zera obchodu, nadkupu a manazsdialpSné vyrobni divize. Toto jednani bglm probihat
tydné a jeho vyhodou je moznostqulavani aktualnich informaci zéakazinika projednani

moznostiteSeni v SirSim kruhu.

6.3 Navrhy a doporuceni k optimalizaci realizace termini dodani

Jak prozradila analyza, zhruba 70% sklpbtvrzenych termiindodani vyrobk je zpiso-
beno nedostatkem p&mich gijmi. Nebylo by tedy logické dopcotit spole&nosti, aby

firma was platila dodavatém.

Presto jsem nalezla alespoasté&nétesSeni, jak vyplepsit situaci CF zé&elem optimaliza-

ce realizovanych termindodani vyrobk HNLS.

Vime, Ze spolkénosti dodava cca 95% vyrobkio firem koncernu a té&hzanedbatelnych
5% nakupuji zdkaznici na tuzemském trhu. Zakazniicem spadajicich do koncernu hra-
di své zavazky viis dlouhych intervalech a tyto platby nezasif#imo HNLS, ale ma-
tefské spolénosti, kterd poté dale rozhoduje o jejich dalSimzib. Naproti tomu zakazni-

ci z tuzemska hradi své zavazky obvykiasa pimo HNLS.

» Za vhodné dopokieni povazuji navySeni fakturace na tuzemsky trimveobré
feSeni vidim v nabidnuti vlastnich stréje kooperacim, protozZe tyto stroje nejsou
dokonale vytizeny vyrobky HNLS a naopak v okoliyssirojirenské firmy, které

tak Siroky strojovy park nemaiji.

» Dale doporduji zavedeni dkladného systémtizeni pohledavek k tuzemskym za-
kaznikiim. V soktasnosti se vdetnictvi vyskytuji tyto pohledavky v hodréotca 5
mil. CZK, nejsou nijak vymahany a sahaji az do r@k03. Navrhuji odeslani cel-
kem & upominek &mto odkErateiim v asi ¢tvrtletnim ¢asovém horizontu a

v pripad jejich neuhrazenifpdani &échto pohledavek pravni spotesti.

= Odhadem 30% opo#di v realizaci termith dodani je zf)sobeno organizaci vyro-
by. Zde by nily pomoci pravidelné sdizky za @&elem projednani vSech aktualnich
zakazek, jak zmimo v kapitole 6.2. Tato setkani umozni napravitradpome-

nuté zakazky do vyrobniho procesu, nuti k praviéleln sledovani zakazek &-p
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pravuji nahradnfeSeni v fipact vyskytu problému. Nap porucha stroje Iz&eSit
kooperaci dané operace u jiného dodavatele, nerausikat na opravu nasSeho
stroje a brzdit tak @be¢h zakazky.

6.4 Navrhy a doporuéeni k optimalizaci kvality dodavek

V¢étSina zaznamenanych potiziaspbujici nekvalitni dodavky maji gvpocatek v oka-
mziku predani hotového vyrobku na sklad hotové vyroby.hlaé zjiS€no, v HN Logistic
Systems neexistuje samostatné delti zabezp&ujici baleni vyrobk a také neni @ena

osoba, ktera by nesla hmotnou zodfnost za sklad HV.
Za elem optimalizace kvality dodavek navrhuji spolesti HNLS tata‘eSeni:

= Doporutuji uréeni zodpoednych osob proiejimku vyrobki na sklad HV, navrhuiji
mistra za vyrobu a logistika za sklad HepPmka prolBhne néasledujicim Zigo-
bem: mistr ozndmi uk@eni zakazky logistikovi, ktery vSechny poloZkgstedre
zkontroluje a pepaita, pevzeti potvrdi mistrovi svym podpisem na zakazKasty
Po dikladném pevzeti bude zakdzka ihnedepezena na sklad HV. Do systému
SAP budou nasklagny pouze polozky, které byly logistikebddre prevzaty na
z&kladt podpisu. Vyhodou je odhaleni nekvalitmabalenych vyrobk chybré spo-
¢itanych jednotek, vadného ozeai a ¥asného vraceni k napkaa také zamezeni

ztraty vyrobk.

» Za nezbytné povaZzuji opravurethy skladu, v&mz jsou hotové vyrobky ulozeny.

Navrhuji zajiStni opravy externi firmou, za ¥igeni zodpovida manazer udrzby.

» Vedle vystovovani dodacich sk zasilkam doportuji také vydavani balicich lis-

ta, na nichz bude uveden & palet, krabic atd.

6.5 Cenova politika

Cenova politika podléhd rozhodnuti niate® spolénosti a neni zde bohuzel prostor k za-
sadnimu zlepSovani. HNLSufe pouze o cenach diskutovat dokladanim kalkulaaibs

k. Zde vS8ak nemohu navrhovat Zadna dopemiik optimalizaci.
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ZAVER
Spole&nost HN Logistic Systems je podnik s bohatou mistila Ize ¢ekavat dalSi rozvoj
jeho aktivit do budoucna. Jak jiz bylo zraio v analyze Swot, vyrobni program podniku

je zajimavy pedevSim z hlediska ngstajiciho zajmu o ekologii, vyrobky se vyzog

svou kvalitou a tradici.

Norma ISO 9001:2000 podporujéijpmani procesniho fiistupu ve vyvoji, uplaiovani a
zlepSovani efektivnosti systému managementu jakastem zvysit spokojenost zakaznika

plnénim jeho poZzadavk

Implementace managementu jakosti dle normy ISO Q000 byl dilezity krok
v existenci HN Logistic Systems, kteryines! spolénosti nejen cenny certifikat, ktery

zvysil jeji konkurenceschopnost na trhu, ale tak&si diveéru zakaznik i dodavatel.

Ackoliv si mnozi zamsstnanci HNLS tento ijfinos neugdomuiji, systém zaved!| do firmy

pravidla kiizeni vzajemé& propojenyckinnosti za Gelem zvySeni jejich efektivnosti.

Ovsem ani v satasnosti neni QMS v tomto podniku fumk bez jakychkoliv fipominek a

jisté i zde nalezneme mnohdilezitosti k jeho zlepSovani.

Tuto skuténost prokazala také analytickast této prace,ipniz byl odhalen nedostatek ve
sledovani spokojenosti zakazai#t jeho napravaimesla hned &kolik cennych narta ke
zlepSeni. Nawrty byly disledré prowieny z hlediska relevantnosti a byly zpracovany do

podoby navrhh a dopordeni spolénosti.

Za velkou vyhodu povazuji fakt, Ze jsem zstmancem HN Logistic Systems a ze své
funkce jsem mohla vSechnai&eti provést imo v praxi a dokonale vyuzit ke své praci.

Vzhledem k tomu, Ze s&a@stnim jednani vedeni spét®sti a mam moznost zasahovat do
jejihotizeni, vysledné navrhy a dopoemi pro optimalizaci systému managementu jakosti
ISO 9001:2000 ve spairosti HN Logistic Systems s.r.0. se budu snazisgad.
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THP  Technicko-hospodsky pracovnik
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HNLS Zkratka nazvu spobeosti HN Logistic Systems s r.o.
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PRILOHA P 1 — DOTAZNIK VZTAHU ZAM ESTNANCU KE QMS

I ¢ m m o O W P

= X <

DOTAZNIK K CSN EN ISO 9001:2001

DOTAZ

Znam normu 1SO 9001:2000

Vim, k ¢emu tato norma slouzi

Znam pozadavky normy SO 9001:2000

Jsem seznamen s dokumentovanymi postupy tykajicimi se mé prace
Uvédomuiji si, Ze pracuji v souladu se zavedenym OMS
Povazuji certifikat ISO 9001:2000 za vyznamny pro firmu
Diky certifikaci doslo k navazani novych obchodnich vztaht
Certifikace ovlivnila chovani dodavatell

Certifikace ovlivnila chovani odbératell

ISO neznamena pouze nadbyteéné papirovani

Zavedeni QMS zlepsilo interni komunikaci

Zlepsila se kvalita vyrobk

Pfichazim s napady na zlepgeni

Spravnou odpovéd oznacte x

ANO NE




PRILOHA P Il - DOTAZNIK KE SPOKOJENOSTI ZAKAZNIK U

(Y HN LOGISTIC SYSTEMS s.r.0.

HODNOCENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

1. Hodnoceni kvality vyrobki firmy HN Logistic Systems s.r.o.

(cisla 1-100% )
2. Hodnoceni Grovné komunikace mezi zakaznikem a HN Logistic Systems s.r.o.

( Gislo 1-100% )
3. Hodnoceni terminti dodani realizovanych HN Logistic Systems s.r.o.

( &islo 1-100% )
4. Hodnoceni kvality dodavek HN Logistic Systems s.r.o.

( tislo 1-100% )
5. Hodnoceni cenové hladiny vyrobkii HN Logistic Systems s.r.o.

( &islo 1-100% )

Prostor pro dal$i naméty a pfipominky

Dékujeme za Vas ¢as!
HN Loaistic Svstems s.r.o.



PRILOHA P lIl - INTERNI AUDITORSTVI

Interni auditorstvi 2006

HN Logistic Systems s.r.o.

Piehled internich auditoru ve spolec¢nosti HN Logistic Systems s.r.o.

i

Funkce v Jméno Datum | Zahajeni | Podpis Funkce
auditor. tymu Skoleni | éinnosti v HNLS
Predstavitel Radek Masak 22.6.06 |23.6.06 VK
managementu

jakosti

Interni auditor | Jan Charvat 22.6.06 | 23.6.06 TK
Interni auditor | Tomas Stépan 19.1.05 | 1.2.2005 VR

1. Toto osvédceni plati neomezené. Je pouze doporuceno ze strany auditorskych
organizaci z dGvodu certifikace, recertifikace i zakaznickych auditl kazdé 2 roky
absolvovat toto $koleni na doplnéni informaci a cbeznameni se zménami v norme 1SO
9001:2000, dle které se musi pfi auditech fidit.

2. Auditorstvi i celou jeho legendu si vede predstavitel vedeni a ten zajistuje veskerou
agendu se Skolenim atd. Zmény i veskeré dalsi aktualnosti musi byt konzultovany
s jednatelem spoleénosti jako napf. planované zmény v auditorském tymu apod.

3. Plany auditti musi naplanovat predstavitel vedeni dle domluvy s jednatelem spole¢nosti

dle bodu 4.

4. Predstavitel vedeni nesmi naplanovat audit tak, aby pfislu$ny auditor provadél audit
svého oddéleni. Dale uréuje vedouci auditory a auditory pouze pro dany audit.

5. Kazdy vedouci auditor pfedava zaznam o provedenim auditu a jeho neshodach
predstaviteli vedeni, ktery pak musi vyrozumét o vysledcich jednatele spolecnosti a ten
pak nasledné zjedna napravu u jednotlivych manaZert oddéleni.

6. Naprava dle normy znamena odstranit neshody z auditu ne okamZity postih. Po
nedodrZeni terminu néprav a opétovného vyskytu neshod z nasledujicich auditd je
jednatel spole¢nosti povinen vyvodit disledky.
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PRILOHA P VI - POLITIKA JAKOSTI

POLITIKA JAKOSTI
HN Logistic Systems s.r.o.

Uplatinujeme zakaznicky pfistup — mérfitkem je plné
uspokojeni pozadavki i potfeb nasSich zakazniku.

Plné uspokojeni zakazniku muzeme dosahnout pouze
jakosti vSech nasich procesu, proto je profesionalita
ukolem pro kazdého zaméstnance bez ohledu na jeho
postaveni v organizac¢ni strukture firmy.

Jakost je vili vrcholového vedeni, které prijalo zavazek:

stanovit a udrzovat vhodnou strategii v oblasti
jakosti a zajistit a poskytovat zdroje pro jeji
napliovani.

zavést, udrzovat a trvale zlepsovat systém
managementu jakosti, zaloZeny na pozadavcich
ISO 9001.

trvale rozvijet materiialni a lidské zdroje firmy tak,
aby byla vzdy schopna potfeby zakazniku
kompetentné uspokojit.

plnit véas a bezchybné vSechny zavazky vuci
zakaznikum a udrZovat aktuilni poznatky o
soucéasnych i ocekavanych potfebach zakazniku
a jejich trendech.

Jakost musi byt neoddélitelnou soucasti firemni kultury

HN Logistic Systems s.r.o.:

udrzovat dobré partnerské vztahy se zakazniky
i dodavateli

znat schopnost a vfkony konkurence, byt vzdy
srovnatelny s nejlepsimi v oboru

jednat vZzdy cestné a v nejlepsSim zidjmu firmy
Setfit majetek firmy a dbat na jeho efektivni
vyuzivani

feSit bezodkladné a s plnym nasazenim veskeré
problémy

pracovat na sobé a byt prikladem ostatnim

V Kostelci nad Labem 10.4.2006 Za vedeni spoleénosti: Tomas Stépan

vyrobni feditel




PRILOHA P VII-CERTIFIKAT I1SO 9001:2000 SPOLE CNOSTI HNLS

SK(s
CERTIFIKAT

SLOVENSKA SPOLOCNOST PRE SYSTEMY RIADENIA A SYSTEMY KVALITY, s.r.o.

SKAS na zaklade certifikaéného auditu potvrdzuje tymto, Ze:

HN Logistic Systems s.r.o.
Letna 851/36
277 13 Kostelec nad Labem, Ceska republika

rozsah platnosti

Vyroba a predaj odpadovych, skladovacich a prepravnych nadob z kovu, nadob pre nebezpecné odpady
a dopravnych a manipulaénych zariadeni, predaj plastovych odpadovych nadob

ma systém manazérstva kvality
Gicelne vybudovany, udrZovany a je v stilade s modelom a poZiadavkami
medzinarodnej normy

ISO 9001:2000

Tento certifikat ma platnost’ 3 roky
Cislo odboru 17

Ty
Certifikat &.: 367/06 AManr/

Déatum platnosti: 23.11. 2009 ln:[:M. &ima, CSc.

Zilina 24. 11, 2006 Vediici centifikacného organy - riaditel SKQS

@ SNAS
¥ | Reg. No.0ar/Q-004 |




