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ABSTRAKT

Cilem moji prace je analyzovat systém kvality, zptisoby vyhodnocovani a fizeni kvality
Vv pekarenské firme¢ XY a.s. Prvni ¢ast bakalaiské prace je zaméfena na teoreticka vycho-
diska, tykajici se systému kvality z hlediska jeho fizeni, vyhodnocovani a moznostech
zlepSovani. Druha ¢ast zahrnuje piedstaveni spolecnosti, systému kvality, zde vytvoieného

a analyzu fizeni kvality na riznych urovnich.

V poslednim ¢4sti jsem na zéklad¢ teoretickych poznatkl a vysledkli analyz navrhl mozné

zpusoby zlepSeni a optimalizaci, tykajici se fizeni kvality.

Klicova slova: HACCP, kontrola kvality, kritické body, metody vyhodnocovani kvality,

reklamace, zmetkovitost, statistické nastroje k analyzovani kvality

ABSTRACT

Purpose of my thesis is to analyze a quality management system as well as ways of evalua-
ting quality and managing its efficiency in XY, a.s. bakery. First part of my paper is focu-
sed on theoretical options regarding management of the quality system, its evaluation and

possible improvements.

In the second half, | concentrate on introducing the company, the quality management sys-
tem that they use and on an analysis of this system implented on distinct levels.
Last part of my thesis includes possible improvements and optimalisations that | suggest,

based on my theoretical knowledge and results of the analysis mentioned.

Keywords : HACCP, Quality management, Critical Points, Methods of quality evaluation,

Complaints, Rejects, Tools of statistic quality analysis



Réd bych podékoval vedoucimu bakalarské prace Ing. Martinu Jurdskovi za odborné vede-

ni a rady pfi zpracovavani moji bakalatské prace.

Prohlasuji, Ze odevzdana verze bakalaiské prace a verze elektronicka nahrand do IS/STAG

jsou totozné.



OBSAH

LY J D 2T 10
[ TEORETICKA CAST ......oviiieeeeeeeeeeeeeeee ettt 12
1  KVALITAAJEJIRIZENI .......cocooviiiiiiecececeeeeeee et 13
1.1 POZADAVKY NA JAKOST VYROBKU .....ccccvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeseseseesseessssssesseseeee. 13
1.2 HISTORICKY VYVOJ MANAGEMENTU JAKOSTI ...ceviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens 14
1.3 POSTUP PRI PLANOVANI JAKOST I ...ccviiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeaaaaaaeaeaees 15
14 METODA FIMEA . ... e e 16
1.5 METODA QFD.... ittt ettt e 17

2 ISO NORMY, CERTIFIKACE, HACCP ... 18
2.1 MANAGEMENT JAKOSTI PODLE NOREM ISO........, 18
2.1.1  Charakteristika norem ISO 9000............cooevvrieieeeeeeeecicirieeee e 18

2.2 POSTUP PODNIKU PRI ZISKANT CERTIFIKACE.........ccevvreeeriiieeeeeeereereereeesessserseseenens 19
0 T 1Y O 1 = 19
2.3.1  Zakladni ¢innosti syt€mu HACCP ........cccoiiiiiiiiiiiiiic e 20

3 KONTROLY V PODOBE AUDITU .........ccccoooiviiireeerceeieeseee e 22
3.1 DRUHY AUDITU ...cciiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e et eeee e et e eeeeeeeeeaeeeeeaeaeeeeaesaeesteestaareeraeesrerrereeeees 22
3.1.1  Audit jaKOSt] VITODKI ...vvvveiiiieiiiieeiieeesieeesiisesiee e ia e sien e sianeesnseeesnneens 22

3.1.2  AUdit JAKOSEE PrOCESU ....vvveeieiieesiiee et e e sieeesieeesiae e taa et a e snan e e e e eneeeas 22

3.1.3  Audit pracoVNIKT ......uvveiiiiiiiiiiiiiiiiic e 22

3.1.4  Audit SYStEMU JAKOST ..o.vvvreiiireiiie e ce e 23

4  HYGIENA A ZAJISTENI ZDRAVOTNI NEZAVADNOSTI POTRAVIN ..... 24
4.1 HYGIENAPOTRAVIN ...coiuttiee e i ittt e e e etteeeessitbteeessetbeeeessatbaeeessssbaseeesanbaneeesabeeeeenas 24
4.2 ZDRAVOTNE A HYGIENICKY NEZAVADNA POTRAVINA.......cccovvviireeeeeeeiiiirnnneneens 24
4.3  ZPUSOBY OCHRANY POTRAVIN PRED KONTAMINACI ......vvvviiiiiieeiiiiiiiiiiencecee e 24
4.4 DRUHY KONTAMINACE ....tttieiittieeeeitreeeessitsreeessittaeeessssseeeesssssaseessansaseeesanseseeenas 25
441  Mikrobiologickd KONtaminace.........ccuuviieeiiiiiiiiiiiiiiieee i 25

4.4.2  Fyzikalni a chemickd kontaminace............cccceevviviveeniiiiiee e 25

5  NASTROJE ZABEZPECENI KVALITY ...coooviiiiiireeeeeceees e 27
5.1 KLASICKE NASTROJE ZABEZPECENI KVALITY ....cccoiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 27
5.1.1  Rizeny dokument (kontrolni tabulky)..........cocovevevevecreereeeersrireseneceeeeenennns 27

9.1.2  VYVOJOVE dIaZIaAMY .....eveiiieiiiiiie et e ettt e e 27

5.1.3  HISIOQIaMY ....coiiiii et 27

5.1.4  Paretllv diagrami.........cccuueiiiiiiiiiieiiii et 28

5.1.5 Diagram pficin a nasledkll ..........coooiiiiiiiiiii 28

5.1.6  BodoVY dia@ram ........cccuviiiiiiiiiiieeiiii e 28

5.1.7  Regulatni diagrami.........cevieiiiiiiiiiiiiie e 28

5.2 NOVE NASTROJE ZABEZPECENI KVALITY ...cccvviiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeesesesseseaeens 29
5.2.1  AfiNitni dIA@ram ....ccvviiiiiiiiiic i 29

5.2.2  Diagram vzajemnych vztahll..........ccccooiiiiiiiiiiiiii e 29

5.2.3  MatiCOVY dIAGIAM.....ciiiiiiieiiiiiiie ettt e ettt e et e e e e e nees 29

5.2.4  StromOVY IAZIAM ..cceiiiiiiieiiiiii e ettt e et e e e e e anees 29

9.2.5  SHUOVY Graf ..o 30



5.2.6  PDPC QIaQIaM . ..coiuiiiiiiiiieiie ettt 30

5.2.7  Diagram maticoveé analyzy dat............cccocviiiiiiiniiiii e 30

6  NUTNOST ZLEPSOVANI KVALITY ..ot 31
6.1 Y 74 = N SR 31
6.2 GLOBAL 8D ...iiiiiiiiiiiiiiiiiitietieeeeeee et ae e ee e e e bbb e e b e b aaba e e aa b e b aaaaaab b aaaaannabananannnnnnns 31
6.3 SIX SIGMA L. ettt aa e e aaa e aaaaaaaaaaaaaaaaaanaaaaanaahaannannaarannnnannnnnns 32
6.4 METODY PDCA ... 33

7  TEORETICKA VYCHODISKA PRO PRAKTICKOU CAST ............c.co.o....... 34
I PRAKTICKA CAST ..ottt 35
8  UVEDENIi PODNIKU, SYSTEMU KVALITY HACCP..........c.cccccocevvvverrnnnn. 36
8.1 PREDSTAVENI PODNIKU ..uuuuuiiieiiiieettiiies s e eeesseesttbassssessssssassssssssesssssssssssnsssesssses 36
8.2 SYSTEM KVALITY VE FIRME XY A.S. ..uutiiuiiiiuuiuiiuiniiinniniesnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn.. 36
8.2.1  Systémkvality - HACCP ....cooveeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesse e 36

ST 0 V1 s W O R 37

ST T o 11 s W O O TR 38

9  KONTROLNI KRITICKA CVICENI - DOSLEDOVATELNOST................... 40
9.1 |. SKUPINA — PROBLEM: NEPRIROZENA CHUT VYROBKU ........ccceeviiiiieieieiieeeeeeenn, 40
9.2 Il. SKUPINA — PROBLEM: VYSKYT NEPATRICNYCH PREDMETU VE VYROBKU ........ 42
9.2.1 Porovnavani dosledovatelnosti podpofeno neparametrickym testem ......... 44

9.3 [11. SKUPINA — PROBLEM: PLISEN U VYROBKU ......0vvviiieeeeeiiiiiinieeeeeeeessiisnnnneeeeens 45
0.4 ZMETKOVITOST ittt ittt e itteeeetteeesttee e steeeabaeesbaeesbaeeaebbeeaabbeeesabeeessraeesabeeesnbeeeanns 46

10 REKLAMARCE ......oo oottt ettt sttt be e etba e e be e e 48
10.1 REKLAMACE VLASTNICH VYROBKU ....uviiiiieeiiiiiiiiriereeeesessiiisnreeeseeessssnnssnnesseens 48
10.1.1 Prodejny a reKIamace..........cccoviieiiiiieiie e 49
10.1.2 Porovnani skladby reklamaci pomoci statistického nastroje ...................... 52

10.2 POROVNANIREKLAMACE VLASTNICH VYROBKU A REKLAMACE REEXPEDICE....... 53

11 SWOT ANALYZA .....oooiiieeeieeeeeeeee e stes s eneses st an s enese s 56
12 NAVRHY NA ZLEPSENI .......c..coooiiiiiiiiiieecceeeeeeeeeee e 58
7.7 ) L TR 61
SEZNAM POUZITE LITERATURY ....oooiiiiiiiieceeteees s eee s en s 62
SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK ............cccooviviirisrinsoreeeeis 65
SEZNAM OBRAZKU .........ocoovieiieeoeseeeeeeeees et 66

SEZNAM TABULEK ..ot 67



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 10

UvVOD

Kwvalita vyrobku je v dnesni dob¢ jednim z faktorti, definujici uspéSnou firmu a pisobi jako
hlavni konkuren¢ni nastroj v boji o postaveni na trhu. Da se fici, ze firma, ktera dokaze
nejoptimalngji prevést pozadavky zakazniki, které se neustale zvysuji, do vyrobnich in-
strukei a nasledné tyto definice dokaze co nejptesnéji vyrobit, ziskava velkou konkurenéni
vyhodu. Jisté to ovSem neni jediny faktor, ktery na spotiebitele konkrétné dnes plisobi. Je
potieba efektivné optimalizovat kvalitu s cenou a vyrobnimi naklady. Také se muze stat, ze
firma, obracejici pfiliSnou pozornost ke kvalité, oslabuje svou produktivitu, a nemusi tak

na trhu uspét.

K zajisténi kvality je potfeba spravné odhalit potfeby zakaznikl, ktefi definuji kvalitu,
zpracovat vyrobni plan, a zavést systém kvality spolu s oddélenim, které se bude problé-
mem kvality na vSech arovnich zabyvat. V oblasti kvality jsou pak definovany postupy a
procesy, které maji poZadovanou kvalitu zajiStovat. Nezbytnym krokem je také vzdélanost
a informovanost vsech pracovniki, kteti se dostavaji do styku se zabezpeCovanim kvality.
Poslednim krokem je zajiSténi kvality na vystupnich mistech. V ramci celého systému kva-
lity probihaji kontroly na mnoha trovnich a dochdzi k hlidani kritickych mist, ve kterych
by mohla byt kvalita ohroZena. Na vSech tirovnich musi byt proto kvalita méfena a vyhod-

nocovana.

Bakalai'skou praci na toto téma jsem zvolil z divodu poznat, jak probiha zajistovani a mé-

feni kvality v praxi.

Cilem mé prace je navrhnout opatfeni, ktera ptispéji k efektivnéjSimu a optimalizovanému

méfeni a fizeni kvality ve firmé XY a.s.

Bakalatska prace je ¢lenéna na dvé ¢asti, cast teoretickou a €ast praktickou, ktera se dale
sklada z ¢asti analytické a Casti navrhové.

Teoretickd ¢ast je zamétena na ziskani poznatki, tykajici se zajiStovani, fizeni a vyhodno-
covani kvality. Formou literarni reSerSe je feSena problematika fizeni kvality, ktera je roze-
brana v jednotlivych kapitolach, tykajici se definovani kvality, budovani systému jakosti,
druhu certifikaci, zde konkrétné systému HACCP, dale zabyvajici se kontrolovanim dosa-
hované kvality, a také hygienou pfi vyrobé vyrobku. VéEtsi prostor je vénovan statistickym
nastrojim a analyzam, vedouci k vyhodnocovani kvality. Posledni kapitola je zaméfena na

nutnost zlepSovani kvality a na nastroje, které jsou k tomu urceny.
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Ukolem analytické &asti, zabyvajici se fizenim kvality, je vytvofeni podkladi pro navrho-
vou ¢ast. Po uvedeni spole¢nosti je pozornost vénovana definovani systému kvality, vytvo-
feného ve firm¢. Déle nasleduje vyhodnocovani efektivnosti kontrolnich cviceni, zmetko-
vitosti, reklamaci pomoci analytickych metod a statistickych nastroji jako je forma nepa-
rametrického testu, Paretovy analyza, korelace, SWOT analyzy a diagramu pii¢in a na-
sledk.

Nasledné jsem se snazil pomoci navrhovych opatfeni o optimalizaci a odstranéni zjisté-

nych nedostatki.
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1 KVALITAA JEJI RIZENI

Slovo kvalita, ¢i vyraz jakost ma ptuvod pifed mnoha staletimi, ve staroveéku, kdy lidé smé-
novali zbozi a zajimali se jak dlouho, ale také k jakému ucelu jim koupeny vyrobek po-
slouzi. Definici kvality z této doby lze dnes tézko pouzit, z hlediska ekonomického je na-
prosto nevhodna, presto zaklad zde najit Ize, a sice kvalitu urCuje vzdy odbératel, zakaznik,

prosté feceno, kone¢na strana. (Janecek, 2004, s. 12)

Mnohem jasné&jsi a pouzitelnou definici kvality, ktera je zavazna a celosvétové uznavana,
uvadi norma CSN EN ISO 9000:2001: Kvalita je stupefi splnéni pozadavka, které jsou

zavazné, pomoci souboru inherentnich znaku. (Janecek, 2004, s. 12)

1.1 Pozadavky na jakost vyrobku

Estetickg
PUsobiygsy

Obrazek 1 Pozadavky na jakost vyrobku (Veber, 2002, s. 21)

Na vyse uvedeném obrazku 1 jsou zndzornény vSeobecné pozadavky na kvalitu, které jsou

kladeny na zbozi v dnesni dobé. (Veber, 2002, s. 21)

V pekarenské oblasti, do které spada i firma, ktera je pfedmétem mé prace, je kladen duraz
predevs§im na pozadavky: trvanlivest, nezavadnost, v urcitych pfipadech sem lze zahrnout

jeste estetickou puisobivost.
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1.2 Historicky vyvoj managementu jakosti

Podoby jakosti prosly etapovymi proménami piedev§im v minulém stoleti. Prvotni vyraz-
nou fazi byl model femesIné vyroby na po¢atku dvacatého stoleti. Remeslnik, pro nazorné
vysvétleni naptiklad vyrobce obuvi, pfimo komunikoval se svym zdkaznikem, ktery mu
piednesl své pozadavky a vyrobce se snazil tyto pozadavky jakosti co nejpiesnéji naplnit.
Prodejce byl tak neustale v kontaktu s vyrobkem a zakaznikem, coz byla nesporna vyhoda.
Naopak nevyhodou mohl byt vykyv v produktivité nebo efektivnosti prace. (Snajdr, 2006,
s. 9-10)

Postupem ¢asu se pieslo plynule k pasové vyrobé, diky zvysujici se poptavce a narokiim na
vyrobu, a spolu s timto krokem se také objevila funkce technickych kontrolord, ktefi zajis-
tovali a rucili veskerou odpovédnosti za kvalitu. Pfed druhou svétovou valkou se objevily
v USA prvni statistické metody, pouzivané pti vyrobnim procesu a s nimi piichazi etapa
vyberovych kontrol, statickych métfeni a zavedeni, nasledné vyuzivani, statistickych na-
stroju do praxe. Tyto nastroje se dale rozsitily vyraznéji az v Japonsku pomoci statistic-

kych regulaci a statistické piejimky. (Brodsky, 2009, s. 10-13)

Dalsi zménou prochazi management jakosti po druhé svétové valce, kdy se ze zminénych
statickych regulaci postupné zrodil v Japonsku prvni uznavany moderni systém jakosti S

nazvem CWQC - Company Wide Quality Control. (Snajdr, 2006, s. 10-11)

Dalsim zdokonalovanim tohoto konceptu se ptfechazi k celostnimu managementu jakosti

TGM, ktery se dynamicky vyviji i dnes. (Bri§, 2010, s. 8)

Ptfed rokem 1990 spattuji svétlo svéta 1SO normy s €islem 9000, které maji za cil celko-
vou kontrolovatelnost procest, snahu ziskat shodu s pfedepsanym vzorem pomoci certifi-
kace. Jsou celoevropsky uzndvanym standardem, ktery dava navod, jak vybudovat systém

jakosti v podniku. (Bris, 2010, s. 8)

Postupem Casu zacinaji hrat v jakosti stale vétsi diraz ergonomické pozadavky a s nimi

touha integrovat systémy. (Bris, 2010, s. 8)

Dnesni doba a taky budoucnost se podle mnoha zprav budou ubirat jednim smérem, tzv.
modelem jediného systému Fizeni, GQM, kde budou sjednoceny vsSechny procesy
v podniku spolu s ohledem na kvalitu, spojené s orientaci na bezpe¢nost a ochranu zdravi

pfi praci a zivotnim prostfedim. (Brodsky, 2009, s. 14)
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1.3 Postup pri planovani jakosti
Urceni cilové skupiny

V prvni fazi si musi podnik urcit, na jaké zakazniky se bude orientovat, kdo budou jejich
kone¢ni odbératelé, tak aby si u takto vyhodnocené skupiny mohl nasledné stanovit jejich
potieby. Tento krok je tedy nezbytny pro stanoveni jakosti vysledného produktu, tak aby

naplnila kone¢na ocekavani spotiebiteli.
Zjisténi potieb cilové skupiny

Pokud si podnik ur¢il cilovou skupinu, na kterou bude sméfovat vyrobu a uspokojovani
potieb, nastava faze, kdy je potieba zjistit konkrétni potieby spotiebitelli pomoci marketin-
govych nastroji, jako jsou interview se zdkazniky, zpravy z prizkumu trhu, zpravy
Z obchodniho oddéleni, dotazniky zasilané cilenym respondentiim ¢i studium konkurence a
rozbor jejich vyrobkd, popiipadé strategie. (Nenadal, Noskievicova, Petiikova, Plura a
Tosenovsky, 2008, s. 110)

Pievedeni potieb zakazniki do Fe¢i vyroby

Ne¢kdy je problém spravné pochopit potfeby zdkaznika, ktery velmi ojedinéle formuluje
své pozadavky na kvalitu v technickych rozmérech, tak aby podnik mohl pievést tyto po-
tteby do vyrobitelnych rozméru. Pro tento problém je mozno vyuzit metody QFD. (Plura,
2001, s. 15)

Stanoveni méritelnych parametra

Nasledujici faze souvisi s uvedenym pievodem potieb do technickych parametri, kdy nej-
lepsi moznost je vybér méfitelnych ¢iselnych specifik. Po urceni téchto parametrii dochazi
K jejich vyslednému méfeni a vyhodnocovani. (Nenadal, Noskievi¢ova, Pettikova, Plura a

Tosenovsky, 2005, s. 71)
Vyvoj vyrobku

V této fazi lezi hlavni bfemeno na vyclenéném inovac¢nim tymu, kdy je potieba sladit po-
zadavky zékaznikt spolu s technickymi parametry, strategii firmy, omezujicimi faktory, co
se tyce legislativy z pozice bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci, dale z hlediska ekologie
a ochrany Zzivotniho prostiedi. Popfipadé je jesté potieba zohlednit image podniku spolu
s informacemi o potencialnich zdrojich. Nasledné je potieba porovnat takto vyhodnocené

nutné zdroje také s vyrobnim planem. (Plura, 2001, s. 16)
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Dale je potieba ndvrh optimalizovat. Produkt by mél spliiovat tii aspekty: uspokojit potie-
by zakazniki, naplnit stanovené cile firmy a byt konkurenceschopny. Nejlépe je sladit
vSechny tyto aspekty na stejnou tirovenl spolu S minimalizovanim kombinovanych nakladi.
K tomuto kroku je mozno pouzit analyzu vzniku moznych vad a jejich nasledkd, analyzu

FMEA. (Nenadal, Noskievicova, Petiikova, Plura a ToSenovsky 2008, s. 111)
Vyvoj procesu

Nyni nastupuji konkrétni kroky technického odvétvi firmy, které jiz hralo roli pfi vlastnim
vyvoji produktu. Ted” je na technickém oddéleni, aby naplanovalo vyrobni proces, kontrol-
ni mista procesu, jejich kritické meze, dale technické pozadavky na vyrobu, tak aby bylo
mozno nasledné spustit vyrobu daného produktu. Musi se zde ptihlédnout k moznostem
technologii, vlastnéné firmou, S porovnanim na vyvijeny produkt a odhalit ptipadné nere-
alné parametry, souvisejici s vyrobitelnosti produktt. Jisté zde musi byt provedena optima-
lizace se zpétnou kontrolou, techniéti pracovnici se musi podfidit kapacitnim omezenim a
strategiim, taktickym planim firmy. Musi byt také opét splnény pozadavky legislativy

z odvétvi bezpenosti a ochrany zdravi, ekologie. (Plura, 2001, s. 16)
Zadani vyrobnich instrukei do vyroby

Této fazi by méla predchazet zkuSebni vyroba danych vyrobkli, musi byt odzkousen vy-
robni proces v plné fazi a zajistény piipadné odchylky a ovladatelnost procesu. Pokud je
vse v potradku, je moZzné pomoci vyrobnich instrukei zahajit kone¢nou vyrobu. (Nenadal,

Noskievi¢ova, Petiikova, Plura a ToSenovsky, 2008, s. 111)

1.4 Metoda FMEA

Metodu FMEA - Fault Mode and Effects Analysis, lze pielozit jako analyzu vzniku chyb
pti vyrobnim procesu spolu s analyzou vSech moznych nasledkii, pokud dana vada skutec-
n¢ nastane. Pokud si podnik vytvoii FMEA analyzu, ziska dokonaly piehled o chybéch,
které mohou V ptipadé selhani urcitého faktoru nastat, a také odhalenym faktorim muze
ptisoudit ohodnoceni rizikovosti. Analyzu lze pouZivat, jak ve fazi zafazeni vyrobkl do
uzivani a jeho béZné produkovani, ¢i jesté pred samotnym zapocetim vyrobniho procesu.

(Vlastni cesta, © 2006-2009 a))

Analyza FMEA se sklada ze tri posuzovanych kategorii: Vyznam vady pro spotiebitele,
moznosti vVyskytu vady pii vyrobé a z mozné pravdépodobnosti, ze danou vadu pti vyrob-
nim procesu podnik odhali. (Vlastni cesta, © 2006-2009 a))
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V kazdé kategorii se rozd€luji body od 1-10, podle kritérii dané skupiny, vysledkem je
soucin udéleny kazdé ptipadné vade. Nejvétsi soucin pak podniku ukazuje, ktera vada se
jevi jako nejvice rizikova a vybrana firma by se ji méla dale zabyvat a pokusit se ji elimi-

novat, ¢i snizit ji na pfijatelné riziko. (Vlastni cesta, © 2006-2009 a))

1.5 Metoda QFD

Metoda QFD jednak ptispiva ke snizeni rizika pii planovani vyroby soucastek, vyrobk,
dild, jednak je hojné vyuzivana jako ptekladatel pozadavki cilovych zékazniki do hodnoty
a uzitku vyrobku. Pti této metod¢, zajiStujici kvalitu, jsou specifikované pozadavky zakaz-
nikdl promitnuty do vSech casti a poloZek organizace a tvofi uceleny systém. (Janecek,
2004, s. 58)

Pfi této metodé jde v podstaté o propojeni pozadavkl zakaznikl s realizovatelnosti vyroby
pomoci maticovych diagramili. Celkovym grafickym znazornénim je maticovy diagram,
nazyvany dim jakosti, kde jsou zachyceny vSechny informace a vzajemné vztahy a pro-

pojeni vSech téchto informaci. (Janecek, 2004, s. 58)
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2 1SO NORMY, CERTIFIKACE, HACCP

2.1 Management jakosti podle norem ISO

Mezinarodni organizace pro normalizaci (ISO) vydala v roce 1987 pét zékladnich norem,
které se staly zakladem pro budovani podnikovych systému jakosti. Normy prosly do sou-
Casnosti ttemi zasadnimi revizemi, protoze neodpovidaly soudobym trendiim a jsou uvede-
ny jako normy fady ISO 9000. Podle téchto norem si mohou organizace své systémy kvali-
ty dale vytvaret a upravovat. ISO normy byly pivodné orientovany na vSechny typy orga-
nizaci. (Bris, 2010, s. 27)

2.1.1 Charakteristika norem I1SO 9000

Normy vys$ly postupné ve tfech aktualizacich. Zakladnim stupném, ktery by mély firmy
aplikovat je norma 9000:2000 pop¥ipadé 9001:2000. Timto zakladaji prvotni stupen, kte-
ry je dale mozno rozsitit normami 9004:2000, které berou v tivahu G¢innost, ale také efek-

tivnost sytému managementu jakosti. (Altus software s.r.o., © 2005)

Tyto normy a jejich doporuceni, podle kterych podniky buduji systémy jakosti, patii
K nejrozsifenéjSim pristuptum, které jsou uzivany predev§im v evropském prostoru. Jadrem
téchto norem jsou Ctyfi mezinarodni standardy, podle kterych se firmy tidi pfi budovani

managementu jakosti. (Brodsky, 2009, s. 21)

Normy maji univerzalni charakter, nezalezi na vyrabéném zbozi, struktuie a velikosti, ¢i
orientaci podniku. Vychozi zasada téchto norem je orientace na zakaznika a zaji$téni jeho

potteb. Jakost v tomto ptipadé znamena stupeni, jakym dokaze organizace uspokojit potie-

by zakaznika. (Altus software s.r.0., © 2005)

Normy nemaji zavazujici, ale doporucéujici charakter. Je v nich obsaZzen soubor pouze mi-

nimalnich pozadavku na kvalitu. (Altus software s.r.0., © 2005)

Vsechny operace a ikony musi byt systematizovany a firma by se méla fidit zabezpecova-
nim neustalého zlepSovani. Této normy mohou dosdhnout firmy splnénim podminek a po-

danim Zadosti u Ufadu pro technickou normalizaci. (Brodsky, 2009, s. 21-22)
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2.2 Postup podniku pr¥i ziskani certifikace
Uvodni etapa

Certifikovana a certifika¢ni instituce si vyméni zakladni informace o budouci certifikaci.
Jedna se o informaci, tykajici se rozsahu systému jakosti a druhu certifikace. V tomto kro-
ku se ptipravi plan, podle kterého se bude postupovat, nachysta se pottebna dokumentace a
vy¢leni se pracovnici, ktefi se budou certifikaci a oddélenim kvality zabyvat. (\Veber, 2002,
s. 51)

Predaudit

Nekdy je nazyvan tento typ auditu také jako audit interni. Cilem této faze je porovnani
stavajicich podminek pro vybudovani systému kvality v organizaci s pozadavky certifikac-
ni spole¢nosti. Pokud nalezne pracovnik neshody, je potieba je odstranit a poté predaudit
opakovat. Dokud nebudou vSechny pozadavky splnény, nemize byt pfizvan certifikacni
auditor. (Nenadal, 2004, s. 166)

Certifika¢ni audit je tedy jiz provadén z externiho zastoupeni. Provéfuje se shoda mezi
dokumentaci systému jakosti a praktickym provedenim celého systému jakosti. Pokud ex-
terni auditor vyhodnoti tuto kontrolu kladné, organizace ziska certifikat, o ktery zadala.

(Nenadal, 2004, s. 167)
Kontrolni audit

Certifikacni spole¢nost ma pravo na takzvané kontrolni audity pro spole¢nosti, kterym udeé-
lila certifikat. Kontrolni pracovnici ptichazi neohlaseni do firmy a kontroluji, zda podmin-
Ky, podle kterych byl udélen certifikat, jsou stale splnény a certifika¢ni okolnosti jsou do-
drzovany. (Veber, 2002, s. 84-88)

Recertifikace

Vétsinou po uplynuté dobeé tii let, pfichazi kontrola, ktera ma potvrdit certifika¢ni podmin-
ky a prodlouzit platnost certifikatu, ktery neni udélovan na neomezenou dobu. (Veber,
2002, s. 84 - 88)

2.3 HACCP

Zakladni povinnosti vyrobce potravin vyplyvajici se zakona 110/97 Sb. o potravinach, ve

znéni pozdéjsich piedpisi, je vyroba jakostnich a zdravotné nezavadnych potravin.
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K zajisténi zdravotni nezavadnosti potravin musi vyrobce ur€it ve vyrobnim procesu tech-
nologické (kritické) body, ve kterych je nejvétsi riziko poruseni zdravotni nezavadnosti,

provadét jejich kontrolu a vést 0 tom evidenci. (Statni potravinarska inspekce, © 2012)

Ceské organizace spadajici do potravinaiského primyslu zavadéji systémy fizeni, mezi
které patii QMS podle fady ISO 9000 a systém HACCP . (Statni potravinaiska inspekce,
© 2012)

2.3.1 Zakladni ¢innosti sytému HACCP

HACCP z anglického nazvu Hazard Analysis and Critical Control Points 1ze voIné ptelozit
jako analyzovani nebezpeci a stanovovani, navrhovani opatieni a kontrola kritickych

bodi. (Interni materialy firmy XY a.s.)

V podstaté se jedna 0 piredchéazeni, navrhovani preventivnich opatieni, tak aby byla zajisté-
na nezavadnost potravin pii ¢innostech v podnicich, které uvadi potraviny do ob&hu. Pro
vSechny tyto obchodniky je povinnost HACCP povinna natfizenim ES ¢. 852/2004. (Hrab¢,
2011, s. 20)

Pii zavadéni HACCPu musi organizace na zacatku stanovit, jaky zaujima postoj a jak chce
dosahnout nafizeni ze zdkona o nezavadnosti produktt. Musi sem zahrnout vSechny vy-

robky, vyrobni procesy a vyrobni lokality. (Statni potravinaiska inspekce, © 2012)

Management musi zajistit jmenovani vedouciho, odpovédného za syst¢tm HACCP ve

firmé, vytvofeni pracovniho tymu a analytickych a mikrobiologickych laboratofi. (Hrabé,

2011, s. 21)
Organizace musi:

1) Popsat vyrobek, v¢etné jeho oéekavaného pouziti, minimalni trvanlivosti a souhrnu su-
rovin, ze kterych byl vyrobek vyroben. Patii sem také vymezeni vyrobni ¢innosti a odpo-
v&dnosti vyrobce. (Hrabg, 2011, s. 22)

2) Sestavit diagram celého vyrobniho procesu, a sice za provozu — t¢elem tohoto diagramu
je analyzovat vSechny kroky a nebezpeci v nich, ktera by mohla eventualné nastat. Tento
diagram néasledné musi byt odzkouSen a odstranény odchylky, které by se mohly vyskyt-
nout. (Interni materialy firmy XY a.s.; Cognita s.r.0., © 2008-2012)

3) Je potieba analyzovat nebezpeci, které miize mit podobu tii forem (biologické, fyzikalni

a chemické). Toto nebezpeci ovlivituje nezavadnost potravin a je nutné ke kazdému tako-
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vému nebezpeci vynalézt napravna opatieni a uréit vyznamnost pfislusného rizika na skale.

(Cgs, ©2010)

4) Nasleduje preventivni opatfeni, coz je postup, kterym muze byt nebezpeci zcela vylou-
¢eno nebo omezeno na snesitelnou Uroven. Je mozné oznacit tfi typy kategorii: Opatieni
tykajici se SVP (spravné vyrobni praxe), SHP (spravné hygienické praxe) a kontrola do-
davatelua a surovin od nich. (Cognita s.r.0., © 2008-2012)

5) Analyzuje se nebezpeci a nasleduje velice duleZity bod, a sice stanoveni kritickych bo-
di, kdy vedouci pracovnik a jeho tym stanovi body napti¢ celou vyrobou, kde by mohlo
dojit k poruseni zdravotni nezavadnosti. Nutnou podminkou je prozkoumavani vsech dru-

hii nebezpeéi. (Snajdr, 2006, s. 34-37)

Musi se stanovit znaky a kritické meze pro kazdy kontrolni bod. Pro kazdy kriticky bod tak
musi byt stanoven hraniéni parametr, ktery umozni mit kritické body pod kontrolou. (Snaj-

dr, 2006, s. 34-37)

6) Musi byt vymezen systém, zpusob, ktery umozni zvladnout kritickou situaci z hlediska

kritickych bodu v piipadé jeji akutnosti. (Cgs , © 2010)

7) Stanovi se tzv. napravna opatieni pro kazdy kriticky bod. Jsou to opatteni, ktera po-
mohou po piekroéeni meze kritického bodu v co nejkratsi dobé vse vratit do kontrolovatel-
né a zvladnutelné pozice. Tyto napravna opatieni definuji, jak zachazet s neshodnym vy-

robkem. (Piibek, 2004, s. 88)

8) Predposlednim krokem je stanoveni ovéfovacich postupti a programu internich auditd a

jejich harmonogramu. (Snajdr, 2006, s. 34-35)

9) Musi byt ziizena evidence, tykajici se dokumentace vytvaieni kontrolnich bodu, analyzy
nebezpeci a zdznamy o kontrolach — internich auditech, coz je hodnoceni rovné systému
kritickych bodu se stanovenym planem. Dale musi byt uchovavany udaje, tykajici se modi-
fikace HACCPu, o sledovani v kontrolnim bod¢, a také zaznamy o ptekroceni ptipadné

meze a nasledném nastoupeni napravnych opatieni. (Ptibek, 2004, s. 88)

Systém kritickych bodd by po vSech téchto bodech mél mit dvé ¢asti, a sice Plan kontrol a
také fizené dokumenty (nejCastéji tabulky) K zaznamim z kontrol, které budou

v nasledujicich obdobich provadény. (Snajdr, 2006, s. 37)
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3 KONTROLY V PODOBE AUDITU

Audit jakosti je nezavisly a systematicky proces zkoumani pro ziskani informaci ohledné
jakosti, které dale slouzi ke zhodnoceni, zda vysledky odpovidaji stanovenym cilim a za-

konnym pozadavkim. (Janecek, 2004, s. 20)

Vyznamem kontroly, auditi jsou predevsim dvé funkce, a to zjistit jakou troven ma jiz
vybudovany systém jakosti a zjistit, zda systém odpovida zakonem stanovenym pozadav-
kiim. Popftipadé¢ dalsi diilezitou funkci je odhaleni neshod v ramci celého systému jakosti a

vytvofit tak podklady k jejich budoucimu odstranéni.

3.1 Druhy auditi

Z hlediska objektti provéfovani jsou rozliSovany ¢tyfi typy auditti: audit jakosti vyrobki,

audit jakosti procesu, audit pracovniki a audit systému jakosti.

3.1.1 Audit jakosti vyrobki

Tento audit je provadén v ptipadé€, ze firma zkouma, zda jsou pozadavky zakaznikt napl-
nény vybranym vyrobkem. Popiipad¢ firma zjiStuje, jak pfipadné nedostatky ve splnéni

potieb co nejlépe odstranit. (Veber, 2002, s. 88-89)

Obecné lze tento audit charakterizovat jako kontrolu splnéni pozadavki na jakost. Pomoci
ruznych testli a méfeni je zkoumano splnéni pozadavkii na bezpecnost, funkcnost a jiné

body tykajici se kvality. (Veber, 2002, s. 88-89)

3.1.2 Audit jakosti procesu

Pfi tomto auditu jde o kontrolu zvoleného stupné inovaci a spravnosti vyrobnich postupt a
procest, tak aby tyto skute¢nosti odpovidaly vyrabénému sortimentu a byla zajisténa kvali-
ta, kterou podnik garantuje. Jako auditor se v tomto pfipadé stanovuje specialista, ktery
velice dobfe rozumi zkoumanému procesu a jednotlivym krokiim, ze kterych je kontrolo-

vany proces slozen. (Brodsky, 2009, s. 90)

3.1.3 Audit pracovnikii

Smyslem této kontroly je odstranit ptekazky a problémy, které zabraiuji pracovnikim na
vsech trovnich projevovat jejich plné dovednosti a schopnosti, coz a¢ se muze zdat jako
malicherny problém, je v dne$ni dob& a ve mnoha podnicich tato pfekdzka podcenovana,

piesto patii mezi velmi urgentni. Je potieba tyto prekdzky a problémy odstranovat, nebot’
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mnohokrat i v prosperujicich spole¢nostech jsou védomosti a dovednosti lidi neefektivné

vyuzivany. (Piskacek, Kasova a Zmatlik, 2001, s. 159-161)

3.1.4 Audit systému jakosti

Cilem je vyhodnotit, zda vybudovany systém kvality v podniku odpovida modelovym
normam, podle kterych je kontrola provadéna. Smyslem auditu je také ziskat konkrétni

certifikaci. (Nenadal, Noskievicova, Petiikova, Plura a ToSenovsky, 2005, s. 175)

Z hlediska rozsahu zkoumani a kontroly je mozné rozd¢lit audity také na audit aplny, kte-
ry kontroluje cely vybudovany systém jakosti v podniku. Casto je tento pojem spojovan &i
zaménovan s auditem externim, ktery vykonava externi pracovnik, ktery zkouma cely stu-
peni systému jakosti ve vybrané spole¢nosti a hleda ptipadné neshody s piedepsanymi po-
zadavky certifikacni spole¢nosti, které by musely byt v ptipad¢ objeveni, v rdmci nékolika-
tydenni lhity odstranény. Audity tohoto charakteru jsou vykonavany nejcastéji certifikac-

nimi spole¢nostmi a jejich frekvence se pohybuje jednou za rok. (Brodsky, 2009, s. 86)

Dalsim druhem je audit ¢asteény, ktery zkouma pouze uréitou ¢ast systému a je vykona-
van internim pracovnikem, nejc¢astéji vedoucim pracovnikem, zabyvajici se kvalitou ve
vybraném podniku. Tento pracovnik nasledné zjisténé informace zaznamenava do interni
dokumentace a podnik odhalené neshody odstrafiuje saim, bez nutnosti informovat o tom
certifika¢ni spole¢nost. Frekvence tohoto typu auditu se pohybuje jednou az dvakrat ro¢né.

(Interni materialy firmy XY a.s.)

Posledni druh auditu je nasledny audit, ktery kontroluje, zda byly odstranény nesrovnalosti
zjisténé pii predchozim uplném, Ci ¢asteCném auditu. Mize byt tedy provadén internim
auditorem v ramci podniku nebo auditorem externim, zastupujici certifikaéni spole¢nost.
Zde je lhita na odstranéni neshod pouze v ramci nékolika tydnt, popiipadé mésict od po-
sledniho upozornéni na nesrovnalost, neshodu. (Piskacek, Kasova a Zmatlik, 2001, s. 159 -
161)
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4 HYGIENAA ZAJISTENI ZDRAVOTNI NEZAVADNOSTI
POTRAVIN

4.1 Hygiena potravin

Hygiena potravin zahrnuje kromé samotné hygieny spoustu dalSich ¢innosti jako je ochra-
na potravin a surovin potfebnych k vyrobé pied bakteriemi, ptitomnosti cizich latek ¢i ci-
zich pfedméti.

Do hygieny potravin lze dale zafadit tkony spojené se zni¢enim bakterii v prubéhu vyrob-
niho procesu nebo poptipadé zastaveni vydeje potravin z podniku, pokud by takto konta-

minované potraviny mohly jakymkoliv zptisobem ohrozit zdravi spottebitelti. (Sprenger,
2003, s. 6)

4.2 Zdravotné a hygienicky nezavadna potravina

V oblasti hygieny se vyskytuji dva velmi podobné pojmy, které spousta i zkuSenych za-

meéstnanct a kontrolnich pracovnikti zaménuje.

Zdravotné nezavadna potravina je takova, ktera neobsahuje patogenni latku v takové
podobg, aby mohla u spotiebitele vyvolat onemocnéni = neni §kodliva pro zdravi. (Sukova,

2011)

Za hygienicky nezavadnou potravinu Ize oznacit takovou potravinu, ktera je vyrobena
podle certifikovanych vyrobnich postupt a pii dodrzeni hygienickych norem. Hygienicky

nezavadna potravina automaticky neznamena zdravotné nezavadnou potravinu.
Zdravotn¢ a hygienicky nezavadna potravina se oznacuje jako potravina bezpe¢na.

(Sukova, 2011)

4.3 Zpisoby ochrany potravin pied kontaminaci

1) Nakupovani surovin pouze od provéfenych a certifikovanych dodavatelii. Problém
zne€isténi surovin ¢i nevyhovujici suroviny je potfeba pohlidat jiz v této prvotni fa-

zi. (Sukova, 2011)

2) Velmi dilezita je dalsi faze, a to fadné proskoleni zaméstnanci, kteti ptijdou do

styku s potravinami, dale kontrola, zda dodrzuji vSechna hygienicka opatfeni, po-
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miicky ¢i nezanedbavaji osobni hygienu. Dulezité také je, aby zaméstnanci praco-

vali s vhodnymi nastroji a pomtickami.(Interni materialy firmy XY a.s.)

3) Haly, celkovy provoz podniku musi byt pfizplisoben manipulaci s potravinami a

nastaveny vysoké hygienické podminky.(Interni materialy firmy XY a.s)

4) Podnik pracujici s potravinami by mél byt zalozen na kontrolach, a sice kontrole su-
rovin pied samotnou vyrobou a kontrole ve vytyc¢enych kritickych bodech vyroby.
Samoziejmosti by méla byt kontrola hotovych vyrobku.(Sprenger, 2003, s. 57)

5) Pokud se chce podnik zabyvat vyrobou potravin, musi mit vytvoieny sklady, skla-
dovaci podminky Vv souladu se spravnou hygienickou praxi a mit pfipadné zajiste-

nou taky spravnou likvidaci vadnych vyrobku. (Interni materialy firmy XY a.s.)

4.4 Druhy kontaminace

Z hlediska znecisténi rozdélujeme tii druhy mozného znecisténi, konkrétné mikrobiologic-

kou kontaminaci, fyzikalni kontaminaci a chemickou kontaminaci.

4.4.1 Mikrobiologicka kontaminace

Do mikrobiologické kontaminace patii pfedevS§im virova kontaminace, ktera se pienasi
skrz osoby, které mohou byt uré¢itym zpusobem infikované nebo pies potraviny v syrové
form¢. Spoustu druht bakterii a vird také prenasi hmyz, jako jsou mouchy a S§vabi.
V potravinarském, popiipad¢ pekarenském prumyslu je také potieba hlidat, vyskyt hlodav-
ct. (Sprenger, 2003, s. 16)

4.4.2 Fyzikalni a chemicka kontaminace

Do toho typu znecisténi se zahrnuji vSechny cizi pfedméty a chemikalie, které zkontami-
novaly vyrobenou potravinu. Nej¢astéjsimi zdroji znec¢isténi jsou suroviny, které mohly byt
ptivezeny jiz ve $patném stavu od dodavatelii, nebo doslo k jejich znecisténi pti uskladnéni

¢i pti vyrobé potravin. (Sprenger, 2003, s. 16)

Problémy v podobé prachu a cizich latek mohou nastat v ptipadé¢ Spatného stavu vyrobni
hal podniku. (WSi s.r.0., © 2012)

Cizorodé latky dale mohou pochazet z Cisticich a desinfekénich praci, od pracovnikd vyro-

by, kteti nedodrzuji spravné hygienické navyky ¢i pomtcky. (WSi s.r.o., © 2012)
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Pozor by se mél davat také na vzédjemné uskladnéni surovin, aby nedoslo ke vzajemné kon-

taminaci, to stejné také plati pii samotnych vyrobnich ukonech. (WSi s.r.o., © 2012)
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5 NASTROJE ZABEZPECENI KVALITY

5.1 Klasické nastroje zabezpeceni kvality

5.1.1 Rizeny dokument (kontrolni tabulky)

Tyto typy dokumenti zaznamenavaji udaje, tykajici se vyrobniho procesu, konkrétné
Vv jeho jednotlivych fazich a dané udaje potom slouzi ke statistickému vyhodnocovani a
pouzivani dalSich statistickych nastroji. Data jsou zaznamenavana ru¢né¢ jednoduchym a
spolehlivym zptisobem. Nejcasté€jsi proménna zahrnuta v dokumentu je ¢etnost chyb, ¢i
objem vyroby, ¢etnost nepovedenych vyrobku tzv. zmetkil. Tento statisticky nastroj v sobé
zahrnuje nejen Cetnost vyskytnutych znaku, slouzi také ale jako nastroj pro oznaceni kri-

tického mista ve vyrob¢. (Piskacek, Kasova a Zmatlik, 2001, s. 61)

5.1.2 Vyvojové diagramy

Graf symbolizuje vyrobni proces od za¢atku az po jeho koncovou fazi, pficemz jednotlivé
kroky ¢innosti jsou v grafu oznaeny operacnimi bloky. Rozhodnuti, ktera je potieba na
kazdém bloku ud¢lat jsou oznaceny v tzv. rozhodovacich blocich. Vyvojové diagramy lze
pouzit vSude tam, kde je potfeba pochopit slozitéjsi proces slozeny z vice kroku a fazi, kde
by se piipadé¢ mohly objevit problémy s nejasnou pii¢inou. Je to zpusobeno paralérnosti
jednotlivych procest, zpétnych vazeb ¢i riznymi pozadavky na vstupu a vystupu. (Veber,
2002, s. 118)

5.1.3 Histogramy

Pokud pracovnici chtéji zndzornit rozdeleni Cetnosti zkoumaného znaku vybrané promén-
né, pouziji tento specialni sloupcovy diagram. Hodnoty zkoumaného znaku jakosti jsou
znazornény na horizontalni ose. Na vertikalni ose je pak oznacena absolutni nebo relativni
cetnost. Druhy téchto grafli se pouzivaji pti kontrolach vyrobniho procesu, stabilité ¢i pra-
vé ve vykyvech vykoni pracovniki €i stroji. Diky jednoduchosti a ptehlednosti patii his-
togram k nejznamé;j$im a nejcastéji pouzivanym statistickym nastrojim, zajist'ujici kvalitu.
Ze vsech histogramil se nejc¢astéji v praxi i literatufe pouziva tzv. histogram zvonovitého
tvaru, ktery odrazi normalni statistické rozdéleni a jsou v ném identifikovany pouze naho-
dilé pri¢iny a procesy, které ovliviiuji problémy se zajisténim pozadované kvality (Hora-
lek, 2004, s. 23)
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5.1.4 Paretiv diagram

Paretiiv diagram pro urcity druh vyrobku je graf, na jehoz horizontalni ose jsou uvedeny
druhy vyskytujicich se neshod a na vertikalni ose kumulovana ¢etnost vyskytu téchto ne-
shod. Neshody jsou v tomto grafu uspotadany bud’ sestupné, nebo vzestupné podle svych
cetnosti. V mnoha ptipadech se potvrzuje pravidlo Paretovy analyzy, které fika: VétSina
nasledkd, souvisejici s néjakym vyskytnutym problémem, ma pfiiny v relativné malém
zdroji pricin. Plati zde, ze v priméru dvacet procent ptiCin, nazyvanych zivotné¢ dilezitou

mensinou, zpusobuje kolem osmdesati procent vSech nasledkt. (Tumova, 2003, s. 50)

5.1.5 Diagram pfi¢in a nasledki

Tento diagram je nazyvany také nekdy Ishikawilv diagram, ¢i podle svého vysledného tva-
ru rybi kost. Vodorovné je rozdéleno Sest kategorii: material, procesy, pouzité vyrobni me-
tody, pouzité technologie, kategorie stroje a lidé. Postupné jsou definovany udalosti, které
by mohly nastat z divodu selhani nebo nepatticného chovani dané kategorie. Smyslem
tohoto diagramu je tedy identifikovat problémy, které by v ramci kvality mohly nastat,

pokusit se o jejich predejiti ¢i eliminaci a urcit jejich dulezitost. (Bris, 2010, s. 139)

5.1.6 Bodovy diagram

Bodovy diagram graficky zndzornuje vzajemny vztah mezi dvéma nadhodnymi proménny-
mi. Po sestrojeni tohoto grafu lze tedy porovnavat vztahy mezi dvéma nezavislymi znaky
jakosti, které byly uréeny jako dulezité. Na zaklad¢ tohoto diagramu lze méfit i tésnost
jejich vztahu, popiipadé miize byt ukazana zavislost mezi znakem jakosti a urCitym para-

metrem. (Plura, 2001, s. 210)

Pozor je ovsem nutné si dat pti volbé méfitek a také zkoumanych znaki, aby mél graf vy-
povidajici schopnost a vysledky nebyly natolik zkreslené, Ze by se nedaly pouzit, coz

V praxi neni zadnou vyjimkou. (Plura, 2001, s. 210)

5.1.7 Regulaéni diagram

Pfi vyrob¢ vyrobku v hromadné vyrob¢ lze sledovat, ze zadné dva vyrobky nejsou v zad-
ném piipadé vzdy zcela stejné. Tato skutecnost je dana bud’ ndhodnymi vlivy (pfirozeny-

mi), které Ize sice méfit, nikoliv ale efektivné fidit. (Horalek, 2004, s. 63)

Druhou kategorii vlivii jsou vymezitelné pti¢iny ruseni vyrobniho procesu, které lze presné

vymezit a pokusit se je eliminovat ¢i jim pfedchazet. Pti kontrole u regulacnich diagramt
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se sleduje pouze jediny znak jakosti a porovnavaji se vzdy dva diagramy sestrojené u vy-

branych vyrobki. (Horalek, 2004, s. 63)
5.2 Nové nastroje zabezpeceni kvality

5.2.1 Afinitni diagram

Afinitni diagram pracovnici pouzivaji, pokud maji Spoustu netfizenych, nepiehlednych

informaci, tykajici se problému se zabezpecenim kvality.

Tyto informace se musi rozdélit do skupin, podle toho, zda jsou informace ur¢itym zptso-

bem podobné, nebo zda maji vazbu na stejnou skupinu.

Mnohdy nepostupuje pracovnik, odpovidajici za kvalitu, pfi tomto kroku sam, ale s tymem

odbornikd, spolupracovniki

5.2.2 Diagram vzajemnych vztahi

Pomoci tohoto diagramu, mnohdy nazyvaného rela¢ni, je mozné identifikovat jak skupiny
pricin, které ovliviiuji problém ale také souvislosti mezi jednotlivymi skupinami pficin,
ktery ovliviiuji konkrétni problém pii zabezpeceni kvality a setadit je v logickém sledu.
Zékladem je stanoveni vztahu PRICINA — NASLEDEK. Na po¢atku procesu pak stoji
tzv. klicova pri¢ina a na konci procesu tzv. klicovy nasledek. Toto zjisténi mize byt pro

vybrany problém zcela rozhodujici a mize usnadnit dal$i postupy pii fizeni jakosti. (P14s-

kova, 2004, s. 29)

5.2.3 Maticovy diagram

Maticovy diagram se pouziva pro zjisténi vztahu mezi dvéma a vice riznorodymi oblastmi,

pti¢inami ovliviiujici problém s kvalitou. Cilem tohoto grafu je identifikace a odstranéni

vvvvvv

oblast. (Bris, 2010, s. 149)

5.2.4 Stromovy diagram

Stromovy diagram je vhodny, pokud problém, ktery se tyka kvality, je moZno rozdélit na
dil¢i problémy. VSeobecné pak problém lze posoudit na vice arovnich spolu s jednotlivymi
vazbami na dil¢i problémy, coZ umoznuje pfijmout kompaktnéjsi feSeni. Na zacatku se-
strojeni stromového diagramu je tzv. nosné téma (zékladni problém), ktery je déle rozva-

dén do dil¢ich prvka, ze kterych je sloZzen. Jako nosné téma, mize figurovat problém (ne-
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dostatek urcité potteby), dosazeny stav zalozeny na bazi tspéchu a netspechu, nebo stano-
veny cil, ¢i produkt poptipad¢ konkrétni pozadavek na kvalitu produktu. (Plaskova, 2004,
s. 33)

5.2.5 Sitovy graf

Tento graf je idealnim feSenim, jak stanovit optimalni harmonizaci pii vyrobnim procesu,
ktery je slozen ze spousty vyrobnich krokt a jejich nasledného monitorovani. Pracovnici
ptijimaji jednotlivé opatteni v jednotlivych fazich vyrobniho procesu, a tim zkracuji celko-
vou dobu vyrobniho procesu. Smyslem tohoto grafu je tedy zaméfit se na jednotlivé ¢in-
nosti, a vlivy, které by mohly ovlivnit prodlevy u jejich ¢innosti. (Nenadal, Noskievi¢ova,
Petiikova, Plura a ToSenovsky, 2005, s. 264)

Nejznaméjsi metoda je CPM - metoda kritické cesty. Sitovy graf je pouzivanym nastro-
jem pro vyvoj nového produktu, plant tykajici se zajisténi a zlepSovani kvality produkti,
také pii synchronizaci pland, tykajici se odvétvi jakosti spolu s podnikovymi plany na ji-

nych trovnich. (Nenadal, Noskievicova, Petiikova, Plura a ToSenovsky, 2005, s. 264)

5.2.6 PDPC diagram

Pomoci statistického nastroje PDPC je mozné vypracovavat plany pro preventivni opatie-
ni, které mohou nastat pii problémech pii zavadéni planu kvality. Nejprve se sestroji logic-
ky a systematicky diagram samotného vyrobniho procesu a pak se pomoci brainstormingu
odhaluji problémy, které by se mohly projevit pii zavadéni planu. Toto jsou pak vychozi
data pro opatfeni, ktera je nutno udé¢lat, aby se piedeslo pfipadnym problémim. Pomoci
tohoto typu diagramu je mozné odhalit problémy jiz na pocatku a zajistit bezproblémovy

vyrobni proces.(Nenadal, Noskievicova, Pettikova, Plura a ToSenovsky, 2005, s. 263)

5.2.7 Diagram maticové analyzy dat

V maticovém diagramu lze vZdy porovndvat pouze informace uvnitf nebo mezi dvéma
oblastmi problému. Pro feseni obsahlého problému je potieba porovnavat mezi vSemi ob-
lastmi a také v ramci jedné problémové oblasti. Tuto vicenasobnou analyzu nabizi praveé

tento typ diagramu.(Plaskova, 2004, s. 49)
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6 NUTNOST ZLEPSOVANI KVALITY

Dnes i pfesto, Ze ma zakaznik moznost koupit zboZzi za vyssi cenu, nemize si byt jisty, ze
vyrobek bude kvalitni. Na§ trh je pfesycen nekvalitnimi vyrobky, mnohdy miizeme
Vv téchto pripadech slovo nekvalita zaménit za nebezpe¢i. Lidé maji pravo na kvalitu, mél
by existovat urcity standard, jako za ¢ast Tomase Bati, ktery lidé za své penize obdrzi.
Pokud chce vyrobce porazet konkurenty a byt GspéSny, musi si cestu k zakaznikiim a napl-
néni jejich potieb ohledné kvality zajistit sam. Proto ne¢innost V oblasti zlepSovani a zajis-
téni jakosti miiZze z vyrobce Cislo jedna, lehce udé€lat vyrobce s prazdnymi sklady a nulovou

poptavkou.

6.1 Kaizen

Tak jako vétSina systému tykajici se vyroby, tak i program na zlepSeni kvality Kaizen po-
chazi z Japonska. Puvodné to byl vytvofen systém fizeni K zajisténi lidskych zdroju, a jeho
zlep$ovani po malych krocich. Ukolem celého tohoto systému je, co nejvice zvétsit efekti-
vitu vyrobniho procesu. Jde o to, Ze i vrcholovy technolog, nezvladne celou technologii
sam. Ruzné navrhy na zlepSeni mohou navrhnout i fadovi pracovnici, proto je vhodné je
aktivné zapojit do vyrobniho procesu a zajimat se o jejich ndzory na vyrobni proces a jeho
piipadné zlepSeni. Tento piistup vyZaduje neustalé zlepSovani vSech stran ve vSech jejich

¢innostech. (Danék, 2005, s. 110)

6.2 Global 8D

Pojem Global 8D v sobé zahrnuje normalizovany postup pii zlepSovani kvality, ktery roz-
Sifuje systém 8D, ktery byl vytvofen v automobilovém prumyslu, konkrétné ve firmé
FORD. Z tohoto odvétvi se ovSem rozsitil do vSeobecného pojeti, v podstaté se jednd o
nastroj kvality, hledajici prameny problémi. G8D se snazi o definovani a urceni zaklad-
nich pfi¢in problému a zavedeni takovych opatieni, aby uz v budoucnu k zavadam nedo-

chazelo, ¢i byly omezeny tyto pti¢iny na pfijatelnou mez. (Plura, 2001, s. 45)
Nastroj G8D se sklada z deviti kategorii (krokii):

DO) Piipravné faze na aplikaci G8D do vybraného podniku

D1) ZaloZeni tymu, ktery se bude aplikaci zabyvat

D2) Popis problémové oblasti
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D3) Zavedeni ptechodnych opatteni k vyfeseni problému
D4) Popis zakladnich pficin problému

D5) Stanoveni novych a trvalych opatieni

D6) Zavedeni novych a trvalych opatieni do vyroby

D7) Pokud se opatieni osvéd¢i, je mozné je standardizovat a oznalit jako Opatfeni, ktera

zabrani opétovnému problému
D8) Zhodnotit praci, vydat zavérecnou zpravu

(Plura, 2001, s. 45)

6.3 Six sigma

ZlepSovaci program Six sigma se orientuje na prevenci neshod, prevenci vyskytu problé-
mu, zkracovani prostojii a usporu vyrobnich nakladi. Cilem programu Six sigma je mimo
zlepsSovani kvality také maximalizovat zisk, zvysit produktivitu, efektivné tidit zdroje, mo-
nitorovat vSechny procesy a zavadét takova opatfeni, kterd by zabezpecila minimalni vy-
skyt neshod. Typickym znakem této metody na zlepSovani je zapojeni vrcholového ma-
nagementu podniku, program je tedy fizen tzv. metodou shora doli. (Nenadal, Noskievi-

Cova, Petiikova, Plura a ToSenovsky, 2008, s. 242)

Obrazek 2 DMAIC metoda (Vlastni cesta, © 2006-2009 b))

Six sigma se zamétuje predevS§im na fizeni rentability, jeji dulezity produkt je ale zlepSo-
vani jakosti s ohledem na zékaznika a program na zlepseni hospodarnosti. (Vlastni cesta, ©
2006-2009 b))
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Cilem celé této metody je dosahnout na takovou zpusobilost procesu, pii niz je stiedni
hodnota sledovaného znaku jakosti od blizsi toleran¢ni meze vzdalena minimaln¢ Sest Sme-

rodatnych odchylek. (Vlastni cesta, © 2006-2009 b))

Strukturu zlepSovani v ramci metody zajistuje zkratka DMAIC. Tato zkratka v sobé defi-
nuje pojmy: definovani, méfeni, analyza, zlepSovani a regulace procest v ramci kvality

vyrobniho sortimentu. (Vlastni cesta, © 2006-2009 b))

Do programu byva ¢asto zapojené urcité spektrum zaméstnanct, kteti pracuji na cely uva-
zek, tak aby byla zabezpeCena vhodna infrastruktura a potiebné zdroje. (Nenadal, Noskie-

vi¢ova, Petiikova, Plura a ToSenovsky, 2008, s. 242)

6.4 Metody PDCA

Metoda PDCA charakterizuje cely proces zlepSovani kvality, rozdéleny do ¢ty fazi, které

odpovidaji po¢ate¢nim pismendm:

P — PLAN. Nejdfive nastava faze, kdy vyzkumni pracovnici musi sesbirat vSechny podkla-
dy, definovat problém, pfi¢inu problému a rozhodnout se pro cestu, po které pujdou pii

feSeni problému. Vysledkem vSech téchto Cinnosti celkovy plan.

D — DO. Druha faze nastava, kdyz pozadavky, opatteni, cestu pro feSeni problému, preve-

de podnik do systému a do praxe.

C — CHECK. Po zavedeni druhé faze musi byt opét provedeny méteni a zjistovani, zda se
vysledky, tykajici se kvality, s danymi opatfenimi zlepSily a opatieni se ukdzala platnymi a

odpovidaji cilim stanovenym prvotnim planem.

A — ACT. Pokud se vysledek 1i§i od ptivodné stanovenych cila je potieba najit pficinu da-
ného problému. Pokud nasledné méfeni ukazou, ze navrhované zmény vedly k tspéchu, ¢i

prvotni méfeni bylo v pofadku, je mozné navrhované postupy a metody standardizovat.
Cyklus PDCA je mozné vyuzit pii feseni jakéhokoliv problému nebo pii zavadéni novych
postupti a vyrobnich principti. Cty¥i zakladni faze cyklu oznaéené pismeny se mohou neu-

stale opakovat, ¢imz se zajistuje kvalita. (Imai, 2007, s. 22; Vlastni cesta, © 2006-2009 c))
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7 TEORETICKA VYCHODISKA PRO PRAKTICKOU CAST

Cilem mé bakalatské prace je analyzovat fizeni kvality vyroby v pekarenské firmé XY a.s.
V teoretické Casti jsem se zabyval nejdiive definici jakosti a konkrétnimi pozadavky na
kvalitu. Déle jsem se vénoval problematice zavadéni a vystavby systému kvality, nasled-
nému urceni kritickych mist v ramci systému. Dalsi ¢ast byla zaméfena na kontroly celého
systému jakosti, ale i jeho Casti. Zddraznil jsem dulezitost hygieny a hygienického prostie-
di pfi vyrobé produktu. V posledni ¢asti jsem rozebral statistické néstroje zabyvajici se

kontrolou a zajistovanim kvality, upozornil na nutnost zlepSovani v oblasti kvality.

V praktické ¢asti se budu zabyvat po pfedstaveni podniku, definovanim jeho systému kva-
lity HACCP, zmetkovitosti produktd, kontrolnimi cvicenimi (dosledovatelnosti), tykajici

se problému s kvalitou. V posledni ¢asti budu analyzovat problematiku reklamaci.

Nésledné navrhnu, na zdkladé zjiSténych poZadavki, nipady na zlepSeni v rdmci fizeni

kvality.
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II. PRAKTICKA CAST
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8 UVEDENI PODNIKU, SYSTEMU KVALITY HACCP

8.1 Predstaveni podniku

K bakalafské praci byla zvolena firmu XY a.s. pisobici na ¢eském pekarenském trhu. Nut-
no poznamenat, ze na uvedeném spotiebnim trhu patii podnik z hlediska trzni sily mezi
hlavni firmy, a dnes je jeho pozice nezastupitelna. Firma ptisobi na ¢eském trhu pies deset
let a ma dvanact vlastnich pobocéek a Ctyfi vlastni mlyny. Expanduje do okolnich statq,

jako je Slovensko, Mad’arsko a Polsko.

Pro spolupraci byla zvolena pobocka ve Zlin€, proto zpracovavana a analyzovana data

souvisi zcela s vybranou poboc¢kou a v urcitych piipadech se mohou lisit od firemniho cel-
ku.

Pobocka ve Zliné se zabyva pievazné vyrobou bézného peciva a chleba, ostatni druhy pe-
¢iva sice do obchodu distribuuje, ale tyto vyrobky vétsinou nejsou vyrobeny piimo ve vy-

robni hale ve Zlin¢, ale dovezeny z jiné pobocky firmy XY a.s.

Musim podotknout, Ze jsem ve firmé podepsal prohldseni o mlcenlivosti, pod zarukou vy-
soké finan¢ni pokuty za pfipadné pouziti jména firmy ¢i konkretizovani v praci. Proto pou-
zivam neurcity nazev firma XY a.s. Tento krok je nutny z hlediska vyspélého systému kva-
lity, ktery stal cely podnik mnoho financi a je v ném, mimo to, zabudovano vlastniho know

- how.

Tento krok je také pochopitelny z diivodu trzni sily, postaveni podniku, a z hlediska ochra-

ny pred konkurenty.

Nazev podniku v bakalafské praci je anonymni, podklady a data k vytvofeni analyz a na-

vrhi, opatfeni na zlep$eni vychazi se skuteénych podkladt a zkreslena nebyla.
8.2 Systém kvality ve firmé XY a.s.

8.2.1 Systém kvality - HACCP

Systém kvality ve firmé je na velmi vyspélé a bezkonkurenéni tirovni, at’ uz z divodu sil-
ného trzniho postaveni ve svém odvétvi, ¢i z divodu mozného vzniku rizika, které hrozi

pii vyrobé potravin a nasledném zasobeni spousty spotiebiteld.

Ve vybraném pekarenském podniku, to plati i o zlinské pobocce, je certifikovan vyspély

systém kvality Hazard Analysis Critical Control Points. Je to systém kritickych bodu,
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ktery je pouzivan jako systém definovani kvality po celé Evropé. Podnik jej ma zavedeny
povinné, nebot’ spada do tii kategorii firem, které musi mit HACCP povinné zavedeny, a to
podniky zabyvajici se prodejem ¢i vyrobou potravin, poptipadé spole¢nosti, zabyvajici se

hromadnym stravovanim.

Povinnost mit certifikovany HACCP vyplyvala s vyhlasky 147/1998 Sb., ktera byla v roce
2010 zruSena. Nyni tuto povinnost udava natizeni ES €. 852/2004.

Jako forma kontroly probihda ve firmé jednou tydné vyrobkovy audit, ve kterém jsou
zkoumany hygienické znaky a znaky, zajistujici kvalitu vyrobku., které podnik garantuje

svym zakazniklim.

Jednou za rok je proveden ¢asteény, interni audit, ktery zkouma systém jakosti jako celek
a kontroluje plnéni legislativnich pozadavkt. Je provadén interni pracovnici, feditelkou
jakosti, ktera hleda neshody a piipadné odhalené neshody se fesi pouze na arovni podniku,

bez nutnosti informovat certifika¢ni organ.

Jednou za rok ptichazi také planovana externi kontrola z certifika¢ni spole¢nosti, vyko-
navajici kontrolni audit, ktera hleda neshody mezi systémem kvality ve firmé a piedepsa-

nymi naroky systému HACCP.

8.2.2 Plan CP

V podniku XY a.s. jsou stanoveny Vv planu CP (planu kontrolnich bodt), dva kontrolni
body oznacené CP; a CP,. Tento plan v sobé generuje kontrolni body, ve kterych muize

dojit k moznému riziku.

Do CP; patii dvé operace, krajeni a baleni vyrobkt. Zde je hlidana kontrola teploty pied
naslednym zabalenim. Podnik tedy sleduje u téchto operaci ptesnou teplotu pted balenim,

coz se oznacuje jako sledovany znak.

Kriticka mez u uvedeného sledovaného znaku je stanovena rizné u konkrétni operace, zde
zaleZi na technologickém postupu. Namétend teplota by vSak v Zadné operaci neméla pie-
sahnout 35 stupnu. K monitoringu kontrolnich bodu je potfeba znat metodu, pomoci které
musi kontrola probihat — jde o sledovani teploty pomoci vpichového teploméru, kterou
vykondva odpovédna osoba baliciho stroje a provadi jej u kazdého druhu vyrobku a to
vzdy pred zabalenim. V piipadé, ze by doslo k prekroc¢eni meze a bylo potieba nastolit
opravna opatfeni, vykonava tyto opatfeni mistr smény tim, ze upravuje dobu chladnuti pe-

Civa, popiipadé vyrobky s nevhodnou teplotou necha zhladit.
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Bod CP; zahrnuje kontrolu skladovani surovin. Firma hlida u této operace teplotu sklado-

vani, pro tento ptipad tedy sledovany znak.

Hrani¢ni mez u tohoto znaku je vymezena individualné, podle konkrétni suroviny, ktera je
uskladnéna v chladicich zatizenich. Obecné se tato teplota pohybuje v rozmezi mezi O - 8
stupni, podle konkrétniho druhu suroviny. U CP; se pouziva metoda monitorovani ve for-
me sledovani teploty pomoci teploméru u chladicich zatizeni, kterou vykonava vedouci
skladu a provadi jej u kazdého vyrobku dvakrat denné v pracovni den, jedenkrat denné o
vikendu a svatcich. V ptipad¢ piekroceni meze musi vedouci udrzby spolu s vedoucim
skladu zajistit napravna opatieni, souvisejici s opravou chladiciho zafizeni a zlikvidovani

znehodnocenych surovin.

8.2.3 Plan CCP

Plan CCP zahrnuje kritické kontrolni body, ve kterych se provadi konkrétni operace, slou-
zici k eliminaci ¢i snizeni rizika. V podniku je stanoven pouze jeden CCP, ¢imzZ je splnéna

obecna podminka, aby plan CCP mohl fungovat.

Do jediného kritického kontrolniho bodu, ktery ma firma v ramci kvality vytyceny, spadaji

dvé operace, a sice peceni a smazeni vyrobkd.

U peceni je sledovanym znakem teplota pfi peceni a potiebna doba nutna K upeceni peciva.
Kritické meze jsou stanoveny podle konkrétniho druhu zboZi a jsou k dispozici mistrovi.
Metoda, ktera zajist'uje sledovani nepiekroceni meze, je kontrola teploty pomoci teplomeé-
ru, zabudovaném na hotaku a také hlidani ¢asu na zabudovaném budiku v pecicich zatize-
nich. Hodnoty jsou kontrolovany jednou za hodinu, u vyrobkt, prochazejici pti vyrobé
etdzovou peci, pokazdé. Za sledovani hodnot odpovidd obsluha pece. Pokud by doslo
k pfekroc¢eni meze a byl nutny nastup napravnych opatteni — v tomto piipadé upraveni ¢asu
a doby peceni, pfipadné vyfazeni znehodnocenych vyrobku, odpovida za tyto kroky mistr

dané smény.

Pfi smazeni stanovil podnik jako sledovany znak Kritickou teplotu pii smazeni a potiebnou
dobu pro usmazeni vyrobku. Hrani¢ni meze jsou rizné podle konkrétniho druhu zbozi.
Monitorovani, které zabezpe€uje hlidani nepiekroeni meze, je pomoci sledovani nastave-
né teploty na panelu smazici panve. Hodnoty jsou kontrolovany jednou za hodinu. Za sle-

dovani a zaznamenavani hodnot do pfislusnych dokumentti odpovida obsluha smazici pan-
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ve. Pokud by doslo k piekroceni meze, je mistr nucen zavést napravna opatieni, tykajici se

upraveni teploty smaziciho tuku a spalené nebo nedosmazené vyrobky zlikvidovat.
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9 KONTROLNI KRITICKA CVICENI - DOSLEDOVATELNOST

Ve firm¢ XY a.s. probiha jednou za pul roku zajimavé kontrolni cviceni, v podstaté ptipra-
va na krizovou situaci pro piipad, ze by byla objevena néjaka zavadnost u vyrobki a bylo
nutné cilen¢ jednat, aby se snizila mozna rizika na minimum. Ve firm¢ jsou tyto operace
skryty pod internim nazvem dosledovatelnost, proto také v praci budu tento nazev pouzi-

van.

Prvnim krokem je vytvofeni fiktivniho problému, ktery vymysli inspektorka jakosti. O
fiktivnosti vi zpocatku jen ona, pozd&ji pouze minimum pracovniki. Operace K vyfeSeni
problému za¢nou z tohoto divodu probihat, jako by se jednalo o skute¢nost, jsou obvola-
vany obchody s urgenci na stazeni vyrobku, le¢ okamzité jsou prodejny upozornény, Ze se
jedna o fikci. Mimo jiné toto sdéleni upozoriiuje prodejny, Ze se podnik aktivné zajima o

zlepSovani systému kvality, coz mize jeding€ prospét jménu firmy.

Stazeni nevhodnych vyrobkli na pobocku se nekona, ale ¢as dovezeni vyrobkd od doby
informace vedoucimu dopravy, je vypocitdn podle zdvoznich priméra. Urci se fiktivni
pii¢ina problému, nasledné je vytvofena interni zprava o neshod¢, ktera je odeslana feditel-

ce jakosti na centralu, S poznamkou, ze se jedna o cviceni.

Casy v préci zpracovavané jsou tedy skuteéné, nebot” akce probihaji, mimo operace dovozu
zbozi.

Byla zpracovavana data za posledni Ctyfi roky a vytvoieny z téchto podkladi tii skupiny

podle podobnosti problému, vyvolavajici krizovou situaci, z divodu porovnani.

9.1 . skupina — problém: nepfirozena chut’ vyrobku

Do této skupiny jsem zahrnul dosledovatelnost z prvniho pololeti roku 2008 a prvniho po-
loleti roku 2009. V prvnim piipadé byla zjisténa hoika chut’ u pec¢iva, formou reklamace od
prodejny, z divodu nedodrzeni technologického postupu. Ve druhém ptipadé se jednalo o
slanou chut’ z divodu chybné zdmény surovin pii miseni. Tyto pficiny byly vzdy stanove-

ny piedposlednim krokem dosledovatelnosti.

Piehled operaci v pfipadé vyskytu problému:

1. krok — reklamace od konkrétni prodejny s odkazem na nespravnou chut’ vyrobkd; 2.
krok — informovani feditele pobocky 0 vzniklém problému; 3. krok - vyrozuméni dalsich

odpovédnych osob, které se budou problémem zabyvat; 4. krok - nasledné sejiti krizového
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tymu; 5. krok - vyjeti nakladového listu obsahujici Spatny vyrobek, zjisténi rozvezeného
mnozstvi; 6. Krok - apel v§em odbératelim na stazeni vyrobkd, 7. krok — informace podni-
kovému vedoucimu dopravy 0 svezeni vyrobkt na pobocku; 8. krok - dovezeni vyrobk; 9.

krok - posuzovani privezeného peciva; 10. krok - uréena piic¢ina neshody; 11. krok - vy-

psani neshody, vypracovani zpravy pro feditelku jakosti, pouceni odpovédnych zamést-

nanct z divodu vzniklé chyby.

Tabulka 1 PfirGstky ¢asti mezi jednotlivymi kroky cviceni (vlastni)

Rok 2008 Rok 2009 1. krok
priristek mezi 2-1 krokem

5 5
_ 3 | pririistek mezi 3-2 krokem
4 8
5
5

pririistek mezi 4-3 krokem
18 | prirustek mezi 5-4 krokem
10 | prirustek mezi 6-5 krokem

11 priristek mezi 7-6 krokem
30 | pririistek mezi 8-7 krokem
5 5 | priristek mezi 9-8 krokem
10 3 | priristek mezi 10-9 krokem
priristek mezi 11-10 kro-
16 19 | kem

Analyza: V tabulce a grafu bylo zpracovano 11 kroki dosledovatelnosti dvou let. V' prvni
tabulce jsou porovnavany piirastky ¢asu mezi jednotlivymi operacemi, v nasledném grafu

jsou pak sestrojeny dve spojnice, ukazujici kumulovani ¢asu po jednotlivych krocich.

I. skupina dosledovatelnosti

120 /
100 / p
30

/ | pololeti 2008

/ l.pololeti 2009

Uplynula doba v minutach

Graf 1 Porovnani dosledovatelnosti v roce 2008 a 2009 (vlastni)
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Jak je vidét, nejvétsi Casovy prirtstek je mezi 8. a 7. krokem, tedy mezi informaci vedou-
cimu dopravy a naslednému svozu vyrobkl na prodejnu. Je to ziejmé, nebot’ vyrobky mo-
hou byt rozvezeny po okoli a ¢asova prodleva je nutnd, kazdopadné v prvnim ptipad¢ tento
svoz trva dvakrat tolik, nez ve druhém ptipad€. Zde by stalo za zamysleni, zda je to zpiso-
beno nahodou z divodu rozdilného rozlozeni vyrobku po prodejnach nebo jsou zde fakto-
ry, které Ize ovlivnit. Konkrétné snizeni ¢asu od telefonatu vedoucimu dopravy po vybér
volnych fidi¢t a nasledného svozu. Na druhou stranu je nutno fict, Ze timto krokem je pro
firmu nejvéEtsi ¢ast nebezpeci zazehnana, nebot” jsou vyrobky na pobocce a nastava vlastni

analyza. Riziko dalsiho §ifeni nevyhovujicich vyrobkd, je tedy minimalni.

Dale jsou casy veelku podobné, z ¢ehoz Ize usoudit, Ze jsou Optimalizovany a bez prutahi,

vyjimkou jsou ptiristky mezi 5. a 4. krokem a operaci ¢islo 7 a 6.

Prvni ptipad mezi operaci ¢islo 5 a 4 popisuje prodlevu mezi sejitim krizového tymu a
shodou na staZeni peCiva s naslednym vyjetim ndkladového listu. Ukazalo se, Ze pokud
budou pracovnici efektné komunikovat a védét, kdo ma jaké tikoly mezi t€émito operacemi,

je mozné ¢as stahnout na pét minut, tak jako tomu bylo v prvnim ptipad¢.

Mezi krokem 7 a 6, tedy prirustek mezi casem informovani odbératelti a naslednym apelem
dopravé ke svozu nevyhovujicich vyrobkl je mozné tyto operace zvladnout téméi soucas-

né nebo podobné jako v prvnim ptipad¢, za jednu minutu.

Rozdilné Casy mezi 10 a 9 krokem nelze do velké miry ovlivnit, tykéd se to operaci mezi
dovezenim vyrobkl a urenim pfiCiny, nebot’ n¢kdy Ize pfi¢inu urcit okamzité, jindy si

operace vyzada dohledavani informaci.

9.2 Il. skupina — problém: vyskyt nepatri¢énych predméti ve vyrobku

Do této skupiny byly zahrnuty dosledovatelnosti z roku 2008, z obou pololeti roku 2010 a
kontrolni cvi¢eni z roku 2012. V prvnim piipadé byla zjisténa pfitomnost kaminkd v Su-
rovinach, pfi¢inu tohoto problému podnik vyhodnotil jako nedtslednou kontrolu surovin
z pozice skladnika. Ve druhém p¥ipadé se jednalo o pfitomnost plastovych ulomku v su-
roving, opéet Z divodu nedisledné kontroly surovin skladnikem a také z diivodu nekvalitni

suroviny.
Treti pripad se zabyval plastovymi ulomky v pe¢ivu z divodu nedisledné prubézné kont-
roly surovin pracovniky. Posledni pripad z roku 2012 se tykal kamink® v plnici smési do

peciva, pticina tohoto problému byla vyhodnocena, jako nedtsledna kontrola skladnika.
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Piehled kroku:

1. krok — zjisténi nepatticnych latek v pecivu/surovinach; 2. krok — informace tediteli po-
bo¢ky o vzniku problému, informovani vedouciho skladu; 3. krok - vyrozuméni dalsich
odpovédnych 0sob; 4. krok - nasledné sejiti krizového tymu; 5. krok - vyjeti nakladového
listu, dohoda o staZeni vSech vyrobki, kde byla pouzita Spatna surovina; 6. krok — vyzva
odbératelim ke stahovani vyrobkii; 7. krok - zjisténi zistatku na danych prodejnach; 8.
krok — urgence vedoucimu dopravy na svezeni vyrobki; 9. krok - dovezeni vyrobkt na

pobocku vyroby; 10. krok - uréena piic¢ina problému; 11. krok - vypsani neshody, zprava

feditelce jakosti, pouceni skladnika a zaméstnancti na kontrolnich mistech.

Tabulka 2 Porovnani dosledovatelnosti v ramci ¢tyt let (vlastni)

2010
1. pololeti

2010
2. pololeti

1. krok

priristek mezi 2-1 krokem

priristek mezi 3-2 krokem

priristek mezi 4-3 krokem

9 | prirustek mezi 5-4 krokem

17 | prirustek mezi 6-5 krokem

priristek mezi 7-6 krokem

priristek mezi 8-7 krokem

26 28 | pririistek mezi 9-8 krokem

16 19| priristek mezi 10-9 Krokem

26 22 _ priristek mezi 11-10 krokem

132 150 118 149 SUMA
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9.2.1 Porovnavani dosledovatelnosti podporeno neparametrickym testem

Tabulka 3 Tabulka pro Wilcoxontv test (vlastni)

Porovnani S S* Minimum Zavér

Rok 2008 a 1. pololeti 2010 21,5 33,5 21,5 nezamitame Hg
Rok 2008 a 2. pololeti 2010 29,5 19,5 19,5 nezamitame Hg
Rok 2008 a rok 22,5 325 22,5 nezamitame Hy
2012

1. pololeti 2010 a 2. pololeti 2010 42 9 9 nezamitdme Hy
Rok 2012 a 1. pololeti 2010 34,5 26,5 26,5 nezamitame Hy
Rok 2012 a 2. pololeti 2010 9 46 9 nezamitadme Ho

V nasledujicim kroku byla provedena analyza vzdy mezi jednotlivymi roky z divodu
zkoumani hypotézy o shod¢ mediana trvani dil¢ich projektti. K tomuto jsem proti sob¢
postavil dvé hypotézy - Ho: Median Casii ve dvou vybranych projektech je shodny; Hi:

Median ¢ast ve dvou vybranych projektech je rizny.

Postup: Testovani bylo provedeno pomoci neparametrického testu, jednovybérového Wil-
coxonova testu. Tento test, i pfes mensi citlivost oproti parametrickym protéjskim, jsem
zvolil z dvodu castého pouziti v ekonomickych a socidlnich situacich. Také pii pouziti
neni potieba znat tvar rozdéleni a test Ize vyuzit pii malém rozsahu zakladniho souboru.
Nejvétsi vyhodou ovSem je ignorovani extrémnich hodnot oproti zbytku souboru, coz
vyuziji ptedevSsim zde u dosledovatelnosti, kdy se ¢asy svozu neshodnych vyrobki

Z prodejen vyrazné 1isi od Cast ostatnich operaci.

Tabulkové hodnota je u vSech ptipadi stanovena hodnotou 8, z diivodu n=10 a pfi stano-

veni 0= 5 %.

Byly porovnavany vSechny pololetni dosledovatelnosti mezi sebou navzajem. V zadném
ptipad¢ nebyla zamitnuta hypotéza Hy. Tento zavér poukazuje na to, Ze struktura jednot-
livych piirtistkii mezi roky nebyla natolik statisticky vyznamné rozdilnd, aby bylo moZzné
nulovou hypotézu zamitnout a nasledné fici, zda v inkriminovanych letech doslo ke zlep-

Seni ¢1 zhorSeni ¢ast z hlediska dosledovatelnosti.

NejbliZze tomu bylo v porovnani mezi pololetimi 2010, kde by se dalo mluvit o jednoznac-

ném zlepSeni, le¢ vysledek Wilcoxonova testu nedoporucuje zamitnout hypotézu Ho.
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Blizko zamitnuti nulové hypotézy byly také piipady mezi druhym pololetim roku 2010 a

rokem 2012, coz lze vidét také u tabulky ¢islo 2, podle sumy ¢asu V jednotlivych letech.

9.3 Ill. skupina — problém: plisefi u vyrobku

Do této skupiny jsem zahrnul dosledovatelnost z obou pololeti roku 2011. V obou piipa-
dech byla pti kontrolnich laboratornich Setfeni objevena plisen v Ldmankové smési.
V obou problémovych situacich byla jako pti¢ina oznacena Spatna surovina, na kterou byla

vypsana nasledné reklamace, ovSem svou povinnost zanedbali také kontrolni pracovnici.

1. krok — laboratorni vySetfeni ukazalo ptitomnost plisné€; 2. krok — informovani feditele
poboc¢ky o problému, vyrozuméni dal$ich odpovédnych osob; 3. krok - nasledné sejiti kri-
zového tymu, shoda o stazeni vyrobku; 4. krok - vyjeti nakladového listu zahrnujici riziko-
vé vyrobKy; 5. krok - apel odbératelim na stazeni vyrobku; 6. krok - informace k dopravé
ke svozu vyrobki; 7. krok - dovezeni vyrobku, zjisténi prifiny; 8. krok - oznaceni $patné
suroviny a vypsana reklamace; 9. krok - vypsana neshoda, informovani feditele jakosti

celého podniku, proskoleni kontrolort surovin

lll. skupina dosledovatelnosti
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110 S
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60 s | pololeti 2011

50 Ill.pololeti 2011
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1.Krok2.Krok3.Krok4.Krok5.Krok6.Krok 7.Krok 8.Krok 9.Krok

Uplynuly ¢as v minutach

Graf 2 Porovnani jednotlivych krokti dosledovatelnosti v pololetich roku 2011

(vlastni)

Analyza: V této skupiné problémi se zlinské pobocce podatily dosledovatelnosti synchro-

nizovat a optimalizovat témef na maximum, o ¢emz vypovida jednotlivé porovnani ¢asu.
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Casy trvani jednotlivych operaci jsou velmi podobné, z mého soudu jde nalezeni optimal-
niho feseni.
Jediné dva drobné rozdily jsou v pfirtistcich mezi krokem ¢islo 3 a 2, a mezi krokem 6 a 5.

V prvnim piipadé se jedna o dobu mezi informovanim odpovédnych osob a nasledného
sejiti krizového tymu. Myslim si, ze pokud bude fungovat optimaln¢ komunikace, je moz-
né prodlevu snizit na minimum, coz je vidét ve druhém piipadé, kdy tento piirtstek trval
pouhé dvé minuty oproti sedmi minutam z prvniho pololeti. Mezi krokem informace pro-
dejndm a informace dopravé je zbytecny prutah, ktery trval ve druhém pololeti zbyte¢nych

deset minut oproti pololeti prvnimu, kde tato doba ¢inila pouze dvé minuty.

9.4 Zmetkovitost

V dalsi casti prace byla analyzovana zmetkovitost vyrobku, kdy byly zpracovavany pod-
Klady, tykajici se planu vyroby z data od 13. — 17. unora leto$niho roku, a statistiky
zmetkd a to vzdy na konkrétni den. Kazdy den byly zmetky zhruba u dvaceti druhi vy-
robkii.

Do nasledujici tabulky byly porovnany pouze vyrobky, které se opakovaly kazdy den

Vv tydnu od pondéli do patku z diivodu lepsi porovnatelnosti a vypovidajici hodnoté¢.

Tabulka 4 Procentualni vyjadieni zmetkovitosti (vlastni)

Procentualni podil zmetka na vyrobenych vyrobcich

Druh peciva Pondéli Utery| Stfeda| Ctvrtek Patek
Chléb 1200g 1,61% 1,98% 1,71% 1,48% 1,12%
Houska 50 g 0,34% 0,86% 0,54% 0,71% 0,48%
Veka 360 g 9,43%| 32,26%| 34,48% | 44,64%| 55,66%
Rohlik 43 g 0,11% 0,12% 0,12% 0,11% 0,09%
Rohlik grahamovy 60

g 0,49% 0,56% 0,52% 1,16% 0,67%
Razenka 43 gramut 0,11% 0,12% 0,12% 0,11% 0,10%
Pletynka sypana 0,46% 0,14% 4,76% 0,16% 0,29%
Kobliha 0,49% 0,53% 0,49% 0,55% 0,70%

Tabulka 4 ukazuje, ze zmetkovitost je V prib&hu tydne veelku stala a bez odchylek.

Z nasledujici vypocitané korelacni tabulky Ize jednoznacné usoudit, ze skladba reklamaci a

procentualni podily jsou ve vSech dnech velice podobné, coz ukazuje na to, Ze pobocce se
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velice dobfe podafilo optimalizovat zmetkovitost, a v podstaté lze fici, ze faktory ovliviiu-
jici zmetkovitost jsou ndhodné, popiipadé do této kategorie lze zahrnout poruchovost stroji
s velice pfesnym procentualnim vyjadienim zmetkd. Nutno je ovSem poznamenat, Ze se

jedné o data z jednoho tydne a vypovidajici schopnost korelace mtize byt zkreslena.

Tabulka 5 Korela¢ni tabulka (vlastni)

Sloupec  Sloupec  Sloupec  Sloupec Sloupec

1 2 3 4 5
Sloupec -
1
Sloupec  0,99474 -
2
Sloupec 0,985626 0,990019 -
3
Sloupec 0,992034 0,999514 0,990622 -
4
Sloupec 0,990792 0,99919 0,991467 0,999851 -
5

Vyjimkou, a zcela ojedinélym piipadem je konkrétni druh peciva, veka 360 g, jejiz zmet-
kovitost je na prvni pohled velice vysoka, a sice z divodu nekvalitni suroviny.
Nasledn¢ byl sestrojen Ishikawuv diagram, kde byly analyzovany pti¢iny, které by mohly

vést k takovému podilu zmetk u druhu peciva — veka 360 g, i piesto, ze pfi¢inu podnik

pevné definoval.

P rocesy

Nedostate¢n§ kontrola

> Vysoka zmetkovitost —

Vliv prostiedi

patna kontrola surovin, zmetkovitosti
Vypadek proud

Technologie Stroje Lidé nepozornost

neznalost

Obrazek 3 Ishikawtliv diagram pfi€in a nasledki (vlastni)
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10 REKLAMACE

10.1 Reklamace vlastnich vyrobki

Pod tento pojem spadaji piipadné reklamace, které ptijme zlinska pobocka od vsech prode-
jen, do kterych dodéavéa zbozi. Do této kategorie se ale fadi pouze vyrobky, které byly na
pobocce vyrobeny.

Z hlediska vyreklamovanych vyrobkli mél nejvétsi procentudlni podil rohlik 43 gramovy,
ktery ziskal 91 % ze vSech vyreklamovanych vyrobki. Produkce tohoto druhu peciva
z divodu denniho vyrobeni tisice kusil, naprosto bezkonkurencné kumuluje vétSinu rekla-

maci. Mimo jiné je to dano orientaci pobocky na vyrobu bézného peciva.

Tabulka 6 Pfic¢iny reklamace vyrobkt od prodejen (vlastni)

Pri¢ina Oznaceni pro Cetnost Procentualni
Paretovu ana- podil
lyzu

Polamané A 337 5,232%
Nestandardni tvar B 2803 43,518%
PoSkozeny obal C 40 0,621%
Pomackané pecivo D 91 1,413%
Dutiny E 6 0,093%
Spinavé F 28 0,435%
Tvrdé G 1668 25,897%
Chybna etiketa H 93 1,444%
Bez etikety I 61 0,947%
Spalené J 62 0,963%
Vadny krém K 10 0,155%
Gumové L 986 15,308%
Nizka hmotnost M 54 0,838%
Rozbalené N 2 0,031%
Jiny druh peciva O 3 0,047%
Pozdni privoz P 197 3,059%

6441 100,000%

Z tabulky je vidét, ze piicin pro reklamaci bylo opravdu mnoho, ov§em podle této tabulky
pouze pétice ditvodu vytvofila podstatné procento, a to reklamace na nestandardni tvar
peciva, kterych bylo pfijato zcela nejvic, na tvrdost a gumové vyrobky. Dalsi nezanedba-
telné priCiny byly také polamané pecivo a reklamovany pozdni pfivoz vyrobku, kde jsou
procentualni podily niz§i. Procentualni vyjadieni se tyka vSech druhti peciva, kterych mi-

nuly rok bylo pfijato na reklamacich témér 6500 kusu.
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Dvée z péti podstatnych pticin reklamace souvisi pfimo se vzhledem, konkrétné pecivo po-
lamané a pecivo s nestandardnim tvarem. Tyto pfi¢iny jsou mnohdy spekulativni, 1ze jim
piifadit uréita kritéria unosnosti. Naopak gumové pecivo a tvrdé pe€ivo souvisi s Cerstvosti
peciva a toto jsou véci, které mize podnik ovlivnit. Posledni pfi¢ina, podle procentudlnich
Cisel je pozdni pfivoz, a tuto pficinu by si méla firma pohlidat, pokud se nestane né&jaka

nahodna udalost.

3000 100,00%

- 90,00%
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1500 - 50,00%

- 40,00%
1000
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Graf 3 Paretova analyza (vlastni)

Ovsem pokud byla zpracovana dalS$im krokem Paretova analyzu, ktera nam tika, Ze 80 %
vSech nasledkii je ovlivnéno 20 % pficin, ukazuji se jako podstatné tFi prifiny:
nestandartni tvar, gumové vyrobky, spolu tyto Cetnosti tvofi zhruba 70 % vSech pficin,
podle Pareta, tedy jesté spolu s pii¢inou gumového peéiva (dohromady tyto divody

reklamace tvofi ov§em 86 % vSech diivoda reklamaci) jsou tyto tfi polozky rozhodujici.

10.1.1 Prodejny a reklamace

Byly zpracovavany podklady a provedena analyza dat za cely minuly rok 2011. Pobocka
ptijala celkové reklamace od 28 prodejen, do kterych dodavéa zbozi, celkovy pocet rekla-

maci se pak zastavil na rocnim ¢isle 147 reklamaci.
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Jedna reklamace ovSem mohla zahrnovat i vétsi pocet vyrobkl, naptiklad z divodu celé
nevyhovujici dodavky, proto pocet vyreklamovanych vyrobkt odpovida souhrnnému cislu
6441 kust. Na nasledujicim grafu je znazornéno Sest prodejen, které podaly za minuly rok
nejvice reklamaci. Nejvice reklamaci podala prodejna Interspar Zlin s 37 procenty ze
vsech reklamaci, podobného ¢isla dosahla také pobocka MO Otrokovice. DalSimi ¢asto
reklamujicimi prodejnami byly z dat vyhodnoceny: Billa Zlin, Billa Zlaté Jablko, Billa
Otrokovice a Billa Jizni Svahy, které¢ dosahly z celkového poctu reklamaci velmi podobné-

ho podilu.

Sest prodejen s nejéastéjsi reklamaci

BillaJizni Svahy
Zlin
11%

Billa
Otrokovice
7%

BillaZlaté
jablko Zlin
7%

Obrazek 4 Sest prodejen s nejéast&jsimi reklamacemi (vlastni)

Naproti tomu je mozné postavit druhy zpracovany graf, ktery poukazuje na prodejny
S nejvétSim souhrnym poctem vyreklamovanych vyrobkil. Nejvétsiho podilu dosahla opét
prodejna Interspar Zlin se 40 procenty. Nahodnym jevem nebo umyslnym jednanim
patii druhy nejvétsi podil z poctu reklamaci prodejné Interspar Staré Mésto. Mezi prodejny
sméné¢ vyznamnym podilem na vyreklamovanych vyrobcich patii prodejny: Rosa

Otrokovice, HruSka Uhersky Brod, MO Otrokovice a Libor Nevaftil Zlin.
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Sest prodejen s nejvétsim poétem
vyreklamovanych vyrobku

Rosa Otrokovice

59 Hruska

Uhersky Brod
MO Otrokovice 4%
11%

Libor Nevafil Zlin
2%

Obrazek 5 Sest prodejen s nejvétsim podtem vyreklamovanych vyrobki (vlastni)

Profil nejcéastéji  reklamujici prodejny a prodejny S nejvétSim  poétem

vyreklamovanvych vvrobkia — Interspar Zlin

Z analyzovanych dat a vysledka vyplyva, Zze prodejna Interspar Zlin, se stava v oblasti re-
klamaci oproti zlinské pobocce firmy XY. a.s mimofadnym objektem. Podle vS§eho nebude

nahodnym jevem, Ze pravé tato prodejna zaznamenala nejvétsi poctem reklamaci, ale také

pocet reklamovanych vyrobkl viibec.

V nasledujici tabulce 1ze vidét skladbu vyrobku, které prodejna Interspar Zlin vratila K re-
klamaci. Jednoznaénym nejvétsiho podilu dosahl rohlik 43 grami, ktery tvori 99%
vSech vyreklamovanych vyrobkd od této prodejny. Ostatni druhy peciva tvoii zanedbatel-

nou ¢ast.

Tabulka 7 Rozbor reklamaci prodejny Interspar Zlin (vlastni)

rohlik 43 g 2314 99,0%
mazanec 400 g 10 0,4%
veka 360 g 4 0,2%
chléb 800 g 2 0,1%
houska 50 g 2 0,1%
vanocka 400 g 3 0,1%
chléb 450 KB 3 0,1%
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Dulezité bylo poukézat také na pti¢iny, pro¢ Interspar vyrobky vracel. Zde byly vyhodno-
ceny dulezité dvé prifiny. A sice Cerstvost vyrobk, proti které nelze podat odvolani, a je
to problém firmy. Druhy podstatny divod reklamaci je tvar vyrobki, kde se mohou vytvo-

fit spekulace o opravnénosti vSech reklamaci z hlediska tohoto divodu.

Tabulka 8 Podily pti¢in reklamaci u prodejny Interspar Zlin (vlastni)

Polamané pecivo 220 9,410%

Tvar peciva 832 35,586%

Cerstvost petiva 1270 54,320%

Spinavé petivo 1 0,043%

Poskozeny obal 7 0,299%

Bez etikety 8 0,342%
2338

10.1.2 Porovnani skladby reklamaci pomoci statistického nastroje

Byly stanoveny dvé hypotézy z divodu objasnit pozice prodejny Interspar Zlin v soustavé
reklamaci, nasledné také prodejny Interspar Staré¢ mésto, pomoci Wilcoxonova neparamet-

rického statistického testu.

1) Zkoumani hypotézy o skladbé reklamaci mezi prodejnou Interspar Zlin a ostatnimi pro-

dejnami.

Ur¢il jsem proto tento krok dvé hypotézy - Hypotéza Hy: Skladba pfi¢in reklamaci u pro-
dejny Interspar Zlin je stejna jako u ostatnich prodejen. Tato hypotéza stoji proti alterna-
tivni Hy: Skladby pii¢in reklamaci jsou u prodejny Interspar Zlin a u ostatnich prodejen
rizné.

Postup: Pomoci Wilcoxonova testu vysly hodnoty S"aS" 25 a 95. Minimum z téchto dvou
hodnot je 25. Pokud je tato hodnota porovnana s tabulkovou hodnotou 29 (z divodu n=16
a pti stanoveni o= 5 %), je Nutno zamitnout nulovou hypotézu. Pri¢iny reklamaci jsou
statisticky vyznamné rizné. Je mozné piijmout z 95 % spolehlivosti alternativni hypoté-
zu Hy, ktera rik4, Ze pric¢iny reklamaci u prodejny Interspar Zlin a ostatnich prodejen

jsou rizné.
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2)Dale byla zkoumana druha hypotéza, ktera ma poukazat na souvislost mezi prodejnami

Intersparu.

Pro tento pfipad jsem stanovil proto dv& hypotézy:

Hypotéza Hy: Skladba ptic¢in reklamaci prodejny Interspar Zlin a Interspar Staré Mésto je
stejna.

Alternativni Hj: Skladba pfi¢in reklamaci prodejny Interspar Zlin a Interspar Staré Mésto
je rizna.

Postup: Z neparametrického testu vysly hodnoty S" a S* 71 a 49. Minimum uréené
Z téchto dvou hodnot je 49. Pokud se minimum porovna s tabulkovou hodnotou 29 (pii
n=16 a pii stanoveni 0= 5 %), nezamita se nulova hypotézu H, — skladba p¥i¢in rekla-

maci prodejny Interspar Zlin a Interspar Staré Mésto je stejna.

Zavér: Skladba reklamaci jednotlivych prodejen Intersparu neni statisticky vyznamné na-

tolik rozdilna, aby bylo mozné nulovou hypotézu zamitnout.

Vysledek plynouci z testovani: Testovanim dvou hypotéz byla podpotfena myslenka, ze

reklamace od prodejny Interspar Zlin se 1iSi od ostatnich prodejen a existuje souvislost

mezi prodejnami spole¢nosti Interspar.

10.2 Porovnani reklamace vlastnich vyrobki a reklamace reexpedice

Reklamace vlastnich vyrobki mizeme oznacit jako vyreklamované zbozi, které bylo zlin-
ské poboéce firmy vraceno. Tyto vyrobky byly zde na pobodce také upeéeny. Casto jsou
ale na zlinskou pobocku reklamovany také vyrobky, které jsou sice vyrobeny firmou XY

a.s., ale ne ve zlinské pobocce.

Zlinskéd pobocka si pfesto tyto vyrobky nechd, udéld analyzu reklamaci, pouze vsak pro
svou potfebu a informaci, zda nevybocuje Z podnikového priméru, ¢i se struktura reklama-
ci ngjak zvlastné nelisi.

Ptesngji je tento druh reklamace oznacen jako reklamace reexpedice a je zajimavé se podi-

vat na srovnani s béZnou reklamaci pobocky.

Na nasledujicich grafech byly porovnany pravé reklamaci vlastnich vyrobkl a reklamaci

reexpedice za rok 2011.
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Priciny reklamace vlastnich vyrobku v
roce 2011

jingé

nevyhovujici 4%

cerstvost
10% plisen
0%

hmotnost
3%

Graf 4 Pfi¢iny reklamace vlastnich vyrobku (vlastni)

Z grafu je na prvni pohled patrné, Ze zlinska pobocka je v reklamacich svych vyrobkt lepsi

nez ostatni podnikové prodejny z hlediska reklamaci na pti¢inu plisn¢ a také v porovnani

reklamace, tykajici se poSkozeného obalu a problému s etiketou.

Naopak pobocka zaostava s velkym podilem reklamaci z diivodu vzhledu peciva a také

cerstvosti peciva.

Ostatni hodnoty 1ze oznacit jako podobné.

Priciny reklamace reexpedice za rok
o 2011

nevyhovujici
cerstvost
5%
hmotnost
2%

Graf 5 Pri¢iny reklamace reexpedice (vlastni)
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Porovnani pfi¢in reklamace reexpedice a pii¢in reklamace vlastnich vyrobka pomoci nepa-

rametrického jednovybérového Wilcoxonova testu:

Byla zkouména hypotéza, ktera ma zkoumat shodu medidnii mezi reklamacemi reexpedice

a reklamacemi vlastnich vyrobki.
Opét jsem musel stanovit dvé hypotézy:

Stanoveni nulové hypotézy Hy: Mediany piic¢in reklamaci reexpedice a ptfi¢in reklamace

vlastnich vyrobkt jsou stejné.

Alternativni hypotéza Hi: Mediany pficin reklamaci reexpedice a pficin reklamace vlast-
nich vyrobki jsou razné.
Postup: Z testu bylo vypo¢itano S* a S”s hodnotami 15 a 6. Z téchto hodnot odpovida mi-

nimum ¢islu 6, pokud je porovnano s tabulkovou hodnotou O nelze zamitnout nulovou

hypotézu.

Struktura reklamaci vlastnich vyrobkl a reklamaci reexpedice neni statisticky vyznamné
natolik rozdilna, abychom mohli zamitnout nulovou hypotézu. Tyto struktury (mediany)

reklamaci povazujeme z hlediska statistického za shodné.
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11 SWOT ANALYZA

Silné stranky

Mezi nejsilnéjsi stranku patfi samotny stav a charakteristika systému kvality. Systém
HACCEP je sam o sobé zarukou kvality, diky celoevropskému uznani a provéfeni je kva-
lita zarucena. Do uvedené stranky lze také zatradit velky diraz a zaméteni podniku na kva-
litu. Diky ruceni za kvalitu a spolehlivosti si tak firma vybudovala dobré jméno u spotiebi-

teld.

Dalsi silnd stranka jsou neustalé kontroly ve firmé, v podobé tydenniho vyrobkového
auditu ¢i auditu interniho, coZ vede k casnému odhaleni neshod a feSeni pfipadného pro-

blému. Celkové bylo posileno mnozstvi kontrol, coz sniZzuje mozZnost vyskytu problémi.

Co dale 1ze vyzdvihnout je optimalizace zmetkovitosti, coz vyplynulo i z analyzy. Pobo¢-

ce se tedy podatilo snizit pocet zmetkii na minimum, odstranénim nenahodnych faktort.

Velice silnou strankou je také vysoka vzdélanost a zkuSenosti pracovnikli na vyssich po-

zicich, zabyvajici se kvalitou.
Do této Casti Ize jesté zatradit rychlé vyrizovani reklamaci a efektivni feSeni problémd.
Mezi silné stranky je také mozno zahrnout kontrolni cvi¢eni (dosledovatelnost) které

mimo piipraveni na skuteény problém, zlepSuji dobré jméno u prodejen.

Slabé stranky

Mezi slabé stranky lze zaradit technologickou naro¢nost vyroby, coz zvysSuje pravdépo-
dobnost vyskytu chyby ¢i néjaké zavady.
Mezi slabinu pobocky patii ob€asna nadvyroba, kterd zptisobuje nedodani peciva do pro-

dejen vzdy Cerstvé, nasledné jsou pak nutné reklamace.

I pfes modernizace a automatizaci patii mezi nejslabsi mista firmy vysoké zapojeni lid-

ského faktoru, coZ zplisobuje moZnost vyskytu rizika.

Nedostateéna angaZovanost a motivace pracovnikll na niz8ich pozicich z hlediska zapo-

jeni do systému kvality.

Slaba stranka je zcela jisté také odchylka u stroji, tykajici se zmetkovitosti, ktera se neda
ovlivnit, a neni nulova. Zde je myslena odchylka stroje, ktery nemusi vzdy vyrobit shodny

vyrobek — stroje multimaty a rohlikace.
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Pfi feseni problému s dosledovatelnosti je neefektivni komunikace pracovnikli na vSech

pozicich, a nejasné vymezeni kompetenci.

Mezi slabé stranky lze zatadit velko-objemovost vyroby, coz zvySuje pravdépodobnost

vyskytu chyby ¢i n¢jaké zavady.

Posledni slabou strankou je pro pobocku vyfizovani reklamaci vlastnich vyrobki, kde by

se dalo sniZit ¢islo uznanych reklamaci.

Hrozby

Nejvétsi hrozbou je mozna nizka kvalita surovin, coz mize vnaset problémy do vyrobni-

ho procesu.

S prvni hrozbou souvisi také velka zavislost na dodavatelich.

Hrozbou mohou byt také zvySujici se pozadavky zakaznikt, statu, ¢i Evropské Unie, na
kvalitu zboZi.

Problémem se mize stat nahodila udalost, jak z hlediska poruchovosti nebo zmetkovitosti

strojii ¢i moznost selhdni u zaméstnancu.

Ohrozeni také mize nastat z hlediska zvySujicich se nakladl na zaruceni kvality ale také na

dodavku surovin.

Z davodu velkého mnozstvi objednavek se muze pobocka dostat do neschopnosti naplnit
tyto zavazky, pokud se vyskytne problém z pozice kvality.

Prilezitosti

Piilezitosti pro firmu XY a.s. v odvétvi kvality Ize hledat v efektivnéjsim vyhodnocovani

reklamaci, coz muze firm¢ piinést uréitou ¢ast finan¢nich prostiedkd.

Moznost ke zlepSeni kvality lze vidét v nakupu méné poruchovych stroji, kde bude od-
chylka zmetkovitosti mensi neZ u stroju stavajicich ¢i zavedenim novych postupi, inova-

r

Cl.

ZlepSovani lze zajistit zvySovanim vzdélanosti pracovnikii a ustanoveni vétSiho poctu

kontrol nebo zefektivnéni dokumentace.
Odstranéni selhani lidského faktoru lze ovlivnit zvySujici se automatizaci.

Prilezitosti ke zlepSeni kvality lze hledat v dotacich nebo ve vétSim pfisunu penéz

Z prosperujici firmy XY a.s., ¢i EU anebo narodnich programii, do tohoto problému.
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12 NAVRHY NA ZLEPSENI

Po absolvovani nékolika navstév pobocky spolu s podklady, které jsem mél k dispozici,
mohu potvrdit, ze systém kvality v celé firme je na velmi vysoké trovni. Je to zptisobeno

pravé moznym rizikem, které muze v urcitych okamzicich nastat.

Co by se dalo zlepsit z hlediska dosledovatelnosti, tedy kontrolnich cviceni. Pokud by se
firmé podaftilo zlepSit informovanost zaméstnancii, kteii se budou problémem zabyvat a
stanovit jim presné kompetence pii FeSeni problému, mohlo by to uspofit minuty
z celkového souctu Casti na vyreSeni problémit. Napadd m¢ vyclenit dvé osoby, které bu-
dou mit za ukol: informovani, svolavani krizového tymu a nasledné vyjeti nakladového
listu, tykajici se nevyhovujicich vyrobki. Touto soucasnosti by se usetfil cely jeden krok.
Nasledné by jeden zaméstnanec urgoval pobo¢ky na stazeni vyrobku a druhy pracovnik by
jiz informoval 0 problému vedouciho dopravy. Z hlediska efektivnosti feSeni uvedenych
problémli by mohlo firm& pomoci sestrojeni sit’ové grafu, kde jsou zobrazeny vSechny
¢innosti, posloupnosti a souvislosti jednotlivych operaci. Zde by bylo mozno ndzorné gra-

ficky pozorovat vSechny kroky a ¢asy a pokusit se o optimalizaci.

Po svezeni vyrobki na pobocku jiz nejsou Casy tolik dalezité, nebot” firma ma jiz vyrobky
u sebe a miiZze se zabyvat pouze vlastni analyzou a rozborem chyby, ze které situace nasta-

la.

Pokud se podafi i pomoci téchto opatieni casy optimalizovat, mohou byt usetfeny desitky
minut, ve kterych mohou osoby zapojené do feSeni problému pracovat, a produkovat pro

podnik hodnotu.

Z hlediska zmetkovitosti 1ze podle analyzy, kterou jsem udé€lal, vidét, Ze procentualni podil
zmetkt V jednotlivych dnech je velice podobny, tudiz firma provedla Gspé$snou optimaliza-
ci. Presto si myslim, ze zmetkovitost se da vzdy snizovat, pomoci kontroly nebo udrzby
stroji. Co se tyce lidského faktoru, je mozné zlepSovat kontroly na vice urovnich. Sem
bych zahrnul vstupni kontrolu surovin, dale doporuceni nezanedbavat kontroly pfi vlastnim
prib&hu vyroby. S tim souvisi také ujasnéni kompetenci, kde a jakou kontrolu ma pracov-

nik vykonat. Pomoci by také mohla lepsi forma kontrolni dokumentace.

Samostatnou kapitolu problémi pobocky tvoii reklamace vlastnich vyrobku. Jsou pfi¢iny
reklamaci, které lze podnikem ovlivnit méné jako je poskozeny obal, etiketa, polamané

vyrobky. Snizit toto procento Ize a to lepSi kontrolou, napiiklad na misté expedice. Co
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se mi nelibi, a jisté je t0 Vv moznostech ovlivnéni firmou, je ¢asta reklamace na Cerstvost
peciva, coz si myslim je zcela chyba poboc¢ky a nesmi se stat, aby takto nevyhovujici vy-
robky opustily pobocku. Déle si myslim, ze 1ze ovlivnit ¢istotu, ktera je vétsinou ohrozena

ptevozem dodavkami na prodejny, konkrétné udrzovanim ¢istoty ve vozidlech.

Pokud se podafi n¢kolik téchto pficin odstranit nebo snizit jejich pocet, mize firma usetfit
za jeden rok nékolik tisic korun. Jen za eliminovani reklamaci z divodu cCistoty vyrobku a
pozdniho ptivozu, na tyto pfi¢iny bylo pfijata reklamace na 225 vyrobku, které p¥i pri-
mérné cené prodeje 8 K¢ (jelikoz v téchto pricinach nebyly jen rohliky, ale také druhy
chleba), Ize na téchto diivodech usetiit 1800 K¢.

Problémem pobocky se stavd prodejna Interspar Zlin ale také prodejna Interspar Staré

Mgsto, coz bylo podpoieno vysledky statistickych testi.

Vétsina reklamaci od téchto prodejen zahrnuje reklamaci rohlikd, konkrétné z dtivodu ne-

standardniho tvaru ¢i Cerstvosti peciva.

Nejdiive bych rozebral divod reklamace z hlediska Cerstvosti. Jak jsem jiz psal vySe, uve-
deny diivod je naprosta chyba pobocky, nemiize se stat, aby pecivo nevyhovujici Cerstvos-
ti, opustilo pobocku. Pokud ma poboc¢ka takovy problém, musi upravit plan vyroby, ne-
vyrabét prebytek vyrobku, popiipadé zefektivnit cestu zbozi od vyroby k dovezeni na
prodejny. Myslim si, Ze to jde, i z divodu toho, Ze témét vSechny reklamace od dvou pro-
dejen Interspar byly podany na rohlik 43 gramovy, coz je hlavni vyrobek celé zlinské po-
bocky a nemyslim si, ze by bylo potteba tyto vyrobky nadvyrabét. Pozor bych si také dal
na skladujici podminky vyrobeného zbozi a provadél bych proto kontroly, zda nejsou

Vv prostiedi, kde rychle ztraceji svou Cerstvost.

Pokud by se podatilo firmé eliminovat faktor reklamaci na Cerstvost rohlikli minimalné o
75 procent ze stavajiciho stavu, coz si myslim je opravdu realné, snizilo by to reklamace o
1500 kust u téchto dvou prodejen, coz by pii prodejni cené rohliku 1,35 K¢ ptineslo firmé
uetfeni 2025 korun. Nepocitdm ovSem dalSich 26 pobocek, které reklamovaly dal§ich

zhruba 600 vyrobki z téchto divodu.

Druhym nejéastéjsim duvodem reklamaci od prodejen Intersparu, byly reklamace z davodu
nestandardniho tvaru. Zde je pomérné tézké posoudit, zda se nahodou spole¢nost Inter-

spar nesnazi reklamovat bezdiivodné.
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Je zcela jisté, Zze firma by se méla pokusit jednak eliminovat vyrobu vyrobki, které by
mohly nespliovat tento pozadavek na normu, a sice formou kontrol pti vyrob¢ a také sni-

zovanim zmetkovitosti.

Dale je potieba posilit vystupni kontrolu, kde poucit pracovniky, aby dohliZzeli pravé na

eliminaci téchto faktort, posilena by méla byt i kontrola z pozice expedice.

Co bych ale jisté pobocce doporucil, je informovani a p¥ipraveni obchodnich zastupci
na jednani. Nasledovat by m¢lo jednani s prodejnami Interspar, kde by bylo tieba zdaraz-
nit, Ze pobocka se zacala specializovat na odstranéni této pri¢iny. Budou posuzovany re-
klamace od téchto dvou prodejen piijaté z divoda na nestandardni tvar vyrobku, a zdaleka

ne vSechny budou automaticky pfijimany.

Jisté, je zde velké riziko znehodnoceni obchodnich vztahli mezi firmou XY a.s. a Interspa-
rem, coz se rozhodné nevyplati kviili n€kolika stovkam kust reklamovanych vyrobkii za
rok. Pokud se ale zvoli vhodna forma komunikace, mohlo by dojit ke snizeni téchto vrace-
nych vyrobka. Navic vyhodou pro firmu XY a.s. je, ze prodejny Intersparu potiebuji hro-

madnou dodavku vyrobki, a neexistuje mnoho firem, kteti mohou tuto poptavku uspokojit.

Pokud by se tedy pobocce povedlo snizit tyto reklamace minimalné o 50 procent, vedlo by
to k sniZeni reklamaci od téchto dvou prodejen zhruba o tisic kust, coz by firmé pfineslo
dalSich 1350 korun pouze od téchto dvou prodejen. Nesmi se zapominat na ostatni pro-
dejny, které podaly dalsich 800 reklamaci s odkazem na tuto pii¢inu a uré¢ité by doslo i ke

snizeni tohoto Cisla, pokud by se firm¢ podatilo prosadit navrhovana opatteni.

Pokud se tedy pobocce podati zlepSit pocty reklamaci at’ uz vyrobnimi kroky, kontrolami
nebo také vyhodnocovanim reklamaci, mize v této kategorii, podle mého usudku, zcela

jisté firma usettit az 8000 — 10 000 korun za rok.

Zavérem je nutno poznamenat, Ze se nelze orientovat pouze na finan¢ni Gspory, ale jde

také bezesporu 0 zachovani a zlepSovani obchodnich vztahii.
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ZAVER

V dnesni dob¢ je pro firmy problém prosadit se v boji s konkurenci a ziskané zakazniky
udrzet. Jednim z mnoha faktord, ovlivitujici Gspéch ¢i netspéch podnikdni, je zajisténi ta-
kové kvality, kterou po nas zada zékaznik. Zde ale mohou nastat problémy, bud’ s presnym

definovanim pozadavki zdkaznikid, zvySujicimi se naroky z hlediska legislativy, ale také

propojeni kvality s néklady a také vyrabénym mnozstvim.

Ptesto si myslim, ze firma, kterd nebude mit stabilni a pevné vybudovany systém kvality a

nebude jej kontrolovat a inovovat, nema nadéji na podnikatelsky uspéch.

Téma bakalaiské prace je zaméfeno na fizeni kvality vyroby v pekarenské firmé XY a.s.
Prace je roz¢lenéna na dveé ¢asti, ¢ast teoretickou a praktickou, ve které se v prvni fazi za-

byvam analytickou Casti a nasledné ¢asti navrhovou.

Teoreticka ¢ast je zaméfena na ziskani poznatkd, tykajicich se zajistovani, fizeni a vyhod-
nocovani kvality. Jsou zde definovany pojmy, fesici problematiku fizeni kvality, definova-
ni kvality, budovani systému jakosti, druha certifikaci, kde jsem se vénoval budovani sys-
tému kvality HACCP. VEtsi ¢ast jsem vénoval kontrole a analyze systému jakosti, pomoci
statistickych regulaci a néstrojii, které zajiSt'uji optimalizaci a kontrolu systému kvality.
V posledni ¢asti jsem se zabyval nutnosti zlepSovani kvality a nastroji, které podniku
K tomuto kroku pomohou. Teoretické poznatky byly ¢erpany formou tisténych publikaci,

ale také pomoci internetovych zdroja.

Analyticka cast tvoii podklad pro navrhovou cast. Nejdiive byl predstaven podnik XY a.s.,
a systém kvality HACCP, ktery je zde vybudovan. Déle jsem provedl analyzu efektivnosti
kontrolnich cviéeni - dosledovatelnosti. V dalsi ¢asti jsem se zabyval problematikou zmet-
kovitosti, a vyhodnocovanim reklamaci. Analyzy byly vyhodnocovany a podpotfeny pomo-
ci statistickych a analytickych nastrojii jako jsou korelace, Paretova analyza, Ishikawtv

diagram, SWOT analyza a Wilcoxoniiv neparametricky test.

Posledni ¢ast obsahuje navrhy a doporuceni, vedouci k optimalizaci fizeni kvality v podni-
ku XY .a.s. Navrhnul jsem opatieni, tykajici se efektivniho vyuZzivani ¢asu pii kontrolnich
cviceni, ndvrhy na optimalizaci zmetkovitosti a doporuceni, tykajici se snizovani a efektiv-

niho vyhodnocovani reklamaci.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 62

SEZNAM POUZITE LITERATURY

Literarni zdroje

BRIS, Petr, 2010. Management kvality. 2. upravené vydani. Zlin: Univerzita Tomase Bati
ve Zliné. ISBN 978-80-7318-912-9.

BRODSKY, Zdengk a Bohumil BRODSKY, 2009. Systémové fizeni jakosti: distancni
opora. Pardubice: Univerzita Pardubice. ISBN 978-80-7395-161-0.

DANEK, Jan a Miroslav PLEVNY, 2005. Vyrobni a logistické systémy. Plzeii: Zapadodes-
ka univerzita. ISBN 80-7043-416-3.

HORALEK, Vratislav, 2004. Jednoduché ndstroje rizeni jakosti |: vystup z projektu pod-
pory jakosti ¢. 5/16/2004. Praha: Narodni informacéni stiedisko pro podporu jakosti. ISBN
8002016890.

HRABE, Jan, 2011. Ndstroje fizeni jakosti a zdklady technické diagnostiky. Zlin: Univerzi-
ta Tomase Bati ve Zling. ISBN 978-80-7454-118-6.

IMAI, Masaaki, 2007. Kaizen : metoda, jak zavést uspornéjsi a flexibilnéjsi vyrobu v pod-
niku. Brno: Computer Press. ISBN 978-80-251-1621-0.

JANECEK, Zdengk, 2004. Jakost - potieba moderniho clovéka: vystup z projektu podpory
jakosti ¢. 5/16/2004. Praha: Narodni informacni stiedisko pro podporu jakosti. ISBN 80-
02-01687-4.

NENADAL, Jaroslav, 2004. Méfeni v systémech managementu jakosti. 2. doplnéné vyda-
ni. Praha: Management Press. ISBN 80-7261-110-0.

NENADAL, Jaroslav, Darja NOSKIEVICOVA, Rizena PETRIKOVA, Jiti PLURA a Jo-
sef TOSENOVSKY, 2005. Moderni systémy riizeni jakosti: quality management. 2. dopl-
néné vydani. Praha: Management Press. ISBN 8072610716.

NENADAL, Jaroslav, Darja NOSKIEVICOVA, Rizena PETRIKOVA, Jifi PLURA a Jo-

sef TOSENOVSKY, 2008. Moderni management jakosti: principy, postupy, metody. Pra-
ha: Management Press. ISBN 978-80-7261-186-7.

PISKACEK, Bedtich, Vlasta KASOVA, a Jiti ZMATLIK, 2001. Rizeni jakosti. Praha:
Vydavatelstvi CVUT. ISBN 80-01-02276-5. PLASKOVA, Alena, 2004. Jednoduché na-

stroje rizeni jakosti II: vystup z projektu podpory jakosti ¢. 5/16/2004. Praha: Narodni in-
formacni stfedisko pro podporu jakosti. ISBN 8002016904.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 63

PLASKOVA, Alena, 2004. Jednoduché néstroje fizeni jakosti II: vystup z projektu podpo-
ry jakosti ¢. 5/16/2004. Praha: Narodni informacni stfedisko pro podporu jakosti. ISBN
8002016904.

PLURA, Jiti, 2001. Planovani a neustdlé zlepsovani jakosti. Praha: Computer Press. ISBN
80-7226-543-1.

PRIBEK, Jii, 2004. Systémy managementu jakosti: vystup z projektu podpory jakosti ¢.
5/16/2004. Praha: Narodni informacni stfedisko pro podporu jakosti. ISBN 8002016882,

SPRENGER, A. Richard, 2003. Hygiena ve vyrobé potravin. Doncaster: Highfield.co.uk
Limited. ISBN 1-904544-19-3.

SNAJDR, Ivo, 2006. Efektivnost certifikovanych systémii: vystup z projektu podpory jakos-
ti ¢. 01/24/2006 : vyhodnoceni efektivnosti certifikovanych systémiit u malych a strednich
podnikit a u jejich odbératelit po 3 letech od vydani certifikdtu. Praha: Narodni informaéni
stiedisko pro podporu jakosti. ISBN 80-02-01862-1.

TUMOVA, Olga a Dusan PIRICH, 2003. Zdklady zboziznalstvi potravin. Plzeti: Zapado-
ceska univerzita. ISBN 8070432470.

VEBER, Jaromir, 2002. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. Praha: Grada. ISBN 80-247-
0194-4.

Internetové zdroje

ALTUS SOFTWARE S.R.O, © 2005. Management jakosti. Normy jakosti rady ISO 9000
[online]. [cit. 2012-04-05]. Dostupné z: http://normy.jakosti.cz/

COGNITA S.R.O, © 2008-2012. HACCP. Jak zpracovany systéem HACCP vypadad a co
obsahuje [online]. [cit. 2012-04-05]. Dostupné z: http://www.audit-haccp.cz/

CQS , © 2010. Normy. HACCP- Management kritickych kontrolnich bodii ve vyrobé po-
travin [online]. [cit. 2012-04-05]. Dostupné z: http://www.cgs.cz/Normy/HACCP-
Management-kritickych-kontrolnich-bodu-ve-vyrobe-potravin.html

STATNI POTRAVINARSKA INSPEKCE, © 2012. Pravni predpisy. Zdkon ¢. 110/1997
Sb., o potravinach a tabakovych vyrobcich a o zméné a doplnéni nékterych souvisejicich
zakonu[online]. [cit. 2012-04-05]. Dostupné z:
http://www.szpi.gov.cz/docDetail.aspx?docid=1006039&docType=ART &nid=11307


http://normy.jakosti.cz/
http://www.audit-haccp.cz/
http://www.szpi.gov.cz/docDetail.aspx?docid=1006039&docType=ART&nid=11307

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 64

SUKOVA, Irena, Ing. Ptiru¢ka k pochopeni aplikace koncepce HACCP. In: Agronavigator
[online]. 2011 [cit. 2012-04-05]. Dostupné z:
http://www.agronavigator.cz/default.asp?ids=158 &ch=13&typ=1&val=108999.
VLASTNI CESTA, © 2006-2009 a). Metody Kvalita — Systém kvality (ISO). FMEA -
analyza moznych vad a jejich dusledki [online]. [cit. 2012-04-05]. Dostupné z:
http://www.vlastnicesta.cz/metody/metody-kvalita-system-kvality-iso/fmea-analyza-
moznych-vad-a-jejich-dusledku/

VLASTNI CESTA, © 2006-2009 b). Metody Kvalita — Systém kvality (ISO). Six sigma
[online]. [cit. 2012-04-05]. Dostupné z: http://www.vlastnicesta.cz/metody/metody-kvalita-
system-kvality-iso/six-sigma/

VLASTNI CESTA, © 2006-2009 c). Metody Kvalita — Systém kvality (ISO). PDCA-
cyklus [online]. [cit. 2012-04-05]. Dostupné z: http://www.vlastnicesta.cz/metody/metody-
kvalita-system-kvality-iso/pdca-cyklus/

WSI S.R.0O, © 2012. HACCP. Druhy nebezpeci [online]. [cit. 2012-04-05]. Dostupné z:

http://www.deratizace.com/haccp/

Interni materialy podniku

Interni materialy firmy XY a.s.


http://www.agronavigator.cz/default.asp?ids=158&ch=13&typ=1&val=108999
http://www.vlastnicesta.cz/metody/metody-kvalita-system-kvality-iso/fmea-analyza-moznych-vad-a-jejich-dusledku/
http://www.vlastnicesta.cz/metody/metody-kvalita-system-kvality-iso/fmea-analyza-moznych-vad-a-jejich-dusledku/
http://www.vlastnicesta.cz/metody/metody-kvalita-system-kvality-iso/six-sigma/
http://www.vlastnicesta.cz/metody/metody-kvalita-system-kvality-iso/six-sigma/
http://www.vlastnicesta.cz/metody/metody-kvalita-system-kvality-iso/pdca-cyklus/
http://www.vlastnicesta.cz/metody/metody-kvalita-system-kvality-iso/pdca-cyklus/
http://www.deratizace.com/haccp/

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

65

SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
CP Control Point

CCP Critical Control Point

HACCP Hazard Analysis and Critical Control Points

GQM Global Quality Management

TQM Total Quality Management

CWQC Company Wide Quality Control

Ho Nulova hypotéza
Hi Alternativni hypotéza
S+ Soucet poradi odpovidajici kladnym rozdiliim

S- Soucet poradi odpovidajici zapornym rozdilim
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