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Uvod

Bakalaiska prace je zaméfena na zkoumani a analyzu systému fizeni Kkvality ve

spole¢nosti TORO TECH s.r.o.

Vybér tématu bakalarské prace ovlivnila obecné znama skutec¢nost, ze kazda spolecnost,
kterd wusiluje o upevnéni svého postaveni na trhu, chce byt maximalné
konkurenceschopna a snazi se o efektivni fungovani, musi klast diiraz nejen na perfektni
vyrobky (¢i sluzby), ale také na perfektni komunikaci se zakazniky a zajiSténi
perfektniho a bezchybného systému, v ramci jehoz fungovani je zajisténo, ze zakaznik
obdrzi nejen pozadovany vyrobek (¢i sluzbu), ale ze v ramci jeho dodani budou
dodrzeny také smluvené lhiity, zpisoby dodani a bude zajiStén také postup pfi ptipadné

reklamaci vyrobku.
pojmy, souvisejici s danym tématem a analyzuje proces fizeni neshody v organizaci.

Pozornost je zde vénovana normam ISO, respektive jejich rozboru a uplatnéni.

V navaznosti na teoretickou Cast je zpracovana Cast praktickd, ve které je popsano
konkrétni reklamacni fizeni, srovnani skute¢ného postupu s platnymi normami,
definovani zjisténych nedostatkli a slabych mist pti postupu spolecnosti a také navrhy

na mozné zlepSeni ¢innosti.

Cile prace

Cilem této prace je analyzovat management kvality se zaméfenim na spokojenost

zakaznika ve vybrané firm¢.

Pro analyzu bylo vyuzito konkrétni situace a postupu pii reklamaénim fizeni ve véci

dodavanych produkt vyrabénych touto spolecnosti.
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TEORETICKA CAST

1 Kuvalita a jakost

Kvalita vstoupila do povédomi spolecnosti s masivnim rozsifenim femeslné a
prumyslové vyroby a s aktivni snahou vyrobci uplatnit své produkty na trhu, tedy mezi
dalSimi prodejci a poskytovateli. To zaCalo byt charakteristické v dob¢, kdy vice
subjektl, realizujicich femeslnou nebo primyslovou vyrobu vyrabélo jeden a tyz
vyrobek, nebo produkty téméf shodné, urcené ke stejnému tcelu, a tyto produkty se
setkavaly prave na jednom trhu a byly nabizeny stejnému okruhu spotiebitelt, a to bud’

za stejnou, nebo rozdilnou cenu.

To vedlo k nutnosti porovnavani ceny a uzitné hodnoty nabizeného vyrobku za ucelem
ziskani co nejpriznivéjsi a co nejvyssi uzitné hodnoty za odpovidajici finan¢ni

protihodnotu.

Podstatou kvality je tedy naplnéni uréitych pozadavki, coz mizeme také nazvat jako

Y 1
vhodnost ucelu.

Pojmu ,,kvalita“, jehoz souCasnym synonymem je i vyraz ,,jakost®, se pouzivalo uz ve
sttedovéku, coz nepochybné souviselo s tim, Ze 1idé se vzdy zajimali o to, jak jim slouzi
vyrobky, které smeénovali na trhu. Tehdy byla kvalita vniméana jako technicka
bezvadnost nabizeného produktu. Nejstar§i definice pojmu ,kvalita® je pfisuzovana
Aristotelovi, a lze se s ni setkat i v modernich filozofickych slovnicich. Pro pojmoslovi
souvisejici s ekonomikou vSak neni pojem kvalita vhodny. Neni ani mozné pouze
jednoduse konstatovat, Ze jakost je ,,naprostd spokojenost zdkaznik“, nebot’ se nejedna

v . .2
o presnou definici.

Norma 1SO 9001 definuje kvalitu jako ,, Stupenn splnéni pozZadavkii souborem
obsazenych znaki“. PtiCemz pozadavky jsou podle této normy ocekavané (napf.

zakazniky) nebo zavazné (napt. dodrzovani technickych norem).

'HUTYRA, Milan. Management jakosti. Ostrava: Vysoké $kola baiiska - Technicka univerzita, 2007, 1 CD-R. ISBN 978-80-248-
1484-1.S.8
2NENADAL, Jaroslav. Moderni systémy Fizeni jakosti: quality management. 2. dopl. vyd. Praha: Management Press, 2005, 283 s.;.

ISBN 8072610716. S.11
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Dnesni definice kvality vychazi z normy CSN EN 1SO 9000:2006: , Kvalita® je stupeit
splnéni pozadavki souborem inherentnich znakii*. Inherentni znaky jsou vnitiné spjaté
s vyrobkem (sluzbou, systémem), tvoii jeho soucast a jsou pozadavkem na kvalitu. Tyto
znaky miizeme rozd¢lit na kvantitativni (méfitelné) a kvalitativni atributy, které mizou

byt pro zakaznika rozhodujici (pijemné vystupovani).®

Vytvoteni a zachovani kvality je mozné chapat tak, ze u vyrobku ¢i sluzby jsou splnény

tyto tfi atributy:*

— bezvadnost,
— kvalitativni parametry,

— stabilita.

Dulezité je konstatovani, ze kvalitu nevytvaii kontrola. Kvalita musi byt obsazena ve
vyrobku. ,JJakost musi byt zabudovana do konstrukce, musi se objevit ve vyrobnim
procesu, stejné tak jako ve sluzbach zakaznikovi, v dokumentaci vyrobku, v postupech
udrzby atd.*“ Zkratka musi byt obsazena ve vSech ¢innostech souvisejicich s vyrobou

ptimo, ¢i pouze vzdalené. Sila kvality je v prevenci.’

Na misté¢ je obecné zndma myslenka, ze: ,,Kvalitu nelze kontrolovat, kvalitu je nutno

vyrobit.*.

2 Zakaznik

Pro tcely této prace je mimo jiné nutno definovat také pojem ,,zakaznik*, nebot’ tento je
V podstaté ustfednim ,stfediskem zajmii“ organizace, kterd produkuje vyrobky nebo

realizuje sluzby.

Pojem ,,zakaznik“ vhodné definuje norma CSN EN ISO 9000:2006. Podle této normy je

zékaznikem organizace nebo osoba, jez je piijemcem vystupu, respektive kone¢ného

8 NENADAL, Jaroslav. Moderni systémy Fizeni jakosti: quality management. 2. dopl. vyd. Praha: Management Press, 2005, 283 s.;.
ISBN 8072610716. S.14.

*VEBER, Jaromir. Management kvality, environmentu a bezpecnosti prdce: legislativa, systémy, metody, praxe. Vyd. 1. Praha:
Management Press, 2006, 358 s., viii s. barev. obr. pfil. Expert (Grada). ISBN 80-726-1146-1.S.11.

*TOMEK, Gustav Rizeni vyroby. 2., rozs. a dopl. vydéani. Praha: GradaPublishing, 2000. 408 s. ISBN

80-7169-955-1.
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produktu ¢i poskytované sluzby. Produktem pfitom mize byt hmotny vyrobek,

1o - 6
poskytnuta sluzba, zpracovana informace apod.

2.1 Pozadavky zdkaznika

Jak vyplynulo z ptedchoziho bodu, jsou ocekavani zakaznika pomérné podstatnym

atributem ¢i indicii ovlivitujicim aktivity organizace.
Pozadavky zakaznika ziskavame z rtiznych zdroja, jsou to zejména7:

e Marketingovy vyzkum (dotazniky, telefonicky kontakt, interview),
e Znalosti a zkuSenosti pracovnikli v organizaci,

e Zpravy ze stiznosti a reklamaci.

2.2 Spokojenost zakaznika

V praxi byva pojem ,,spokojenost zakaznika® interpretovan nespravné, nebot’ velmi
Casto je minéno, Ze nizky pocet reklamaci automaticky znamend relativné¢ vysokou
spokojenost zadkaznikii. Odbornici uvadi, Ze tato myslenka je velmi nebezpecnd, avSak
dosti rozsifeny blud. Neni obtizné si totiz piedstavit, ze pokud nékdo reklamaci zbozi

opravdu uplatni, dava tim na védomi svou maximalni nespokojenost. ®

Pokud si zakaznik rozhodne potidit a zaplatit urcity vyrobek nebo sluzbu, vytvoii si o
produktu urcitou piedstavu, kterd je ovlivnéna mnohymi faktory, mezi kterymi hraji
hlavni roli pocitované vlastnosti potieby, pozitivni i negativni zkusenosti z minulosti a

také reference a informace z okoli. °

Z toho vyplyva, Ze spokojenost zdkaznika je souhrnem pocitil, které jsou zcela logicky

vyvolany rozdily, a to mezi jeho ofekavanim, pozadavky a vnimanou realitou na trhu.

Lze rozlisit tii zdkladni stavy spokojenosti zakaznika *°:

SNENADAL, Jaroslav. Moderni management jakosti: principy, postupy, metody. \'yd. 1. Praha: Management Press, 2008, 377 s.
ISBN 9788072611867. Str.26

"BLECHARZ, Pavel. Zdklady moderniho izeni kvality. 1. vyd. Praha: EKopress, 2011, 122 s. ISBN 9788086929750. Str.19
SNENADAL, Jaroslav. Méieni v systémech managementu jakosti. 2. dopl. vyd. Praha: Management Press, 2004, 335 s. ISBN 80-
726-1110-0. S.62.

’NENADAL, Jaroslav. Méieni v systémech managementu jakosti. 2. dopl. vyd. Praha: Management Press, 2004, 335 s. ISBN 80-
726-1110-0.S.63.

°NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti. 2. dopl. vyd. Praha: Management Press, 2004, 335 s. ISBN 80-
726-1110-0.S.65.
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— PotéSeni zakaznika
— Naprosta spokojenost zdkaznika

— Limitovana spokojenost zakaznika
2.3 Méreni spokojenosti zakaznika

Meéiit ,,spokojenost zakaznika“ 1ze na zakladé souboru shromazdénych informaci k této
problematice. Shromazd’ovani téchto informaci o spokojenosti zdkaznika muze byt

aktivni nebo pasivni.

Dutlezitym tkolem vedeni organizace je pak vytvofit efektivni a uc¢inné procesy pro
shromazd'ovani, analyzu a vyuzivani ,zdkaznickych® informaci pro zlepSovani
vykonnosti organizace. Organizace ma, pro ziskdni co nejlepStho vystupu o
spokojenosti zdkaznika, identifikovat zdroje informaci o zdkaznicich a o konec¢nych
uzivatelich, dostupnych v pisemné i ustni podob¢, a to z internich i externich zdroju.
Aby organizace efektivné a ucinné naslouchala ,,hlasu zakaznika“, mé proto planovat a
vytvafet procesy, v nichz se ma definovat a uplatiiovat shromazd’ovani tdajl, véetné

o . . y oy I o1
zdrojt informaci, Cetnosti shromazd’ovani a pfezkoumani tidajl z analyzy.
Zdroji informaci o spokojenosti zdkaznika jsou (ptiklad):

— stiznosti zdkaznika, pocet reklamaci (tato informace by méla byt pouze
doplilyjicim udajem),

— ukazatelé odbytu, podil na trhu (samostatné to neni dostatecna
informace),

— shromaZzd’'ovani a analyza idaji na zakladé smlouvy,

— skupiny s ur€itym zamétenim,

— zpravy ze spotiebitelskych organizaci,

— zpravy v ruznych sdé€lovacich prostiedcich, odvétvové a primyslové
studie,

— komunikace ptimo se zakaznikem, dotazniky a pruzkumy.

hitp://www.komora-khk.cz/business/documents/?soubor=moduly/5-jakost/10-mereni-a-monitorizace-rizeni-neshod/10-01-mereni-

spokojenosti-zakaznika.pdf
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2.4 Vyuziti vysledkii spokojenosti zdkaznika pro procesy neustialého

zlepSovani

Vysledky méteni spokojenosti zakazniki musi byt v hlavnim zorném poli pozornosti
managementu. Pokud jsou zjistény negativni trendy ve vyvoji indexti spokojenosti, je
nutné je chapat jako varovani pted blizkymi ekonomickymi problémy a zejména jako
vstupni podnéty pro realizace a pro piijimani ucinnych projektti zvySovani spokojenosti

zakaznika.

3 Stiznosti a reklamace

Samotné smluvni vyjednavani je zapocato okamzikem, kdy jedna strana oslovi druhou.
Ten, komu je nabidka urcena, ma pravo volby, zda bude na nabidku reagovat nebo
nikoliv. Ve chvili, kdy se ob¢ strany dohodnou na uzavieni obchodu a ujednaji si jeho
obsah, vznikd samotnd smlouva, z niz pak déle kupujicimu plynou prava v ptipadé

neplnéni ujednaného obsahu. 12

Odiivodnéné vracené, resp. reklamované zboZzi predstavuje vZdy tu nejméné pozitivni
zpétnou vazbu od zdkaznikl. StiZznosti a reklamace vSak budou i nadale standardni
soucasti obchodni Cinnosti podnikatelské organizaci, a tak se logicky ocekava, ze
organizace budou mit vytvofeny postupy a mechanismy pro efektivni praci se

stiznostmi a reklamacemi.

Kvalita vyrobku pfi pfevzeti, prava zvadného plnéni a souvisejici problematiku
upravuje obcansky zakonik, tedy zakon ¢. 89/20012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni
platném od 1. 1. 2014."*Povinnosti pii prodeji vyrobkii a poskytovani sluzeb upravuje
zékon na ochranu spotiebitele, tedy zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané¢ spotiebitele, ve

znéni pozdéjsich predpist.

PELIAS, Karel. Obcanské pravo pro kaidého: pohledem (nejen) tvircii nového obcanského zdkoniku. Vyd. 1. Praha:
WoltersKluwer Ceska republika, 2013, 315 s. ISBN 978-80-7478-013-4. S. 88.
13.89/2012 Sb., obansky zékonik, ve znéni platném od 1. 1. 2014.
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4 Management kvality v organizaci

Pfijeti systétmu managementu kvality je strategickym rozhodnutim organizace. Jak
samotny navrh, tak uplatnéni systému managementu kvality organizace podléhaji vlivu
meénicich se potieb, konkrétnich stanovenych cild, vyrabénych a nabizenych vyrobk,

vyuzivanych procesii a samoziejme také velikosti a struktuie 0rganizace.14

Zabezpecovani kvality neni pouze otazkou vyroby nebo realizované vystupni kontroly.
Kvalita musi byt zabezpeCovana ve vSech fazich vyrobniho procesu (tj. v predvyrobnich
etapach, ve vyrob¢, ale také pii nabidce, uzivani, reklamaci 1 pfi konecné likvidaci
vyrobku). V kazdé z téchto fazi je realizovano mnozstvi na sob¢ vzijemné zavislych
¢innosti, ze kterych plynou také ¢etné zpétné vazby a interakce. Proto je fizeni kvality
nutno chépat a realizovat jako systém provazanych cinnosti, respektive tedy jako

systémovy pristup.

Moderni piistup ve smyslu managementu kvality je zalozen na normativnim pfistupu,
kdy je zjisStovano, zda vySe zminény systém fizeni odpovida pozadavkim norem, které

tuto problematiku upravuji.

Aktivity zaméfené na kvalitu jsou ve firmé realizovany a fizeny z divodu nastoleni co
nejvyssi miry spokojenosti zékaznika. ,,Zakaznik plati za vyrobky nebo sluzby a z jeho
penéz jsou realizovany platy zamé&stnancli a manazeri i dal$i rozvoj firmy*“. Tuto
zékladni filozofii je tfeba v riznych podobach aplikovat v kazdé vyrobné-obchodni

organizaci. °

4.1 Pristupy k managementu kvality

Systémy managementu kvality lze v praxi aplikovat n&kolika zptsoby *°:

a) Ryze vlastni pfistup — tento systém pouzivaji velké narodni spolecnosti, které
maji vlastni, propracovany a praxi i ¢asem provéfeny systém. Tento systém

v mnohém , koresponduje s uebnicemi TQM *'. Aplikace takového systému

YHNATEK, Jan. Uplatnéni pozadavkii normy ISO 9001:2000 v praxi. Praha: Cesky normalizaéni institut, 2001, 116 s. ISBN
8072830511. S.3.

BBLECHARZ, Pavel. Zdklady moderniho izeni kvality. 1. vyd. Praha: Ekopress, 2011, 122 s. ISBN 9788086929750. S.18
BBLECHARZ, Pavel. Zdklady moderniho fizeni kvality. 1. vyd. Praha: Ekopress, 2011, 122 s. ISBN 9788086929750. Str.23

7 Dle https://managementmania.com/cs/total-quality-management:Total Quality Management (TQM) je velmi komplexni technika,
ktera klade diraz na fizeni kvality ve vSech dimenzich zivota organizace. Piekracuje tak ramec fizeni kvality a stava se i metodou

strategického fizeni a manazerskou filozofii pro veskeré konani organizace.
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neni doporucovana mensim firmam, které by ,,chtély zkouSet vyzkousené anebo

objevovat uz objevené*.

b) Systém na bazi standardi — pro aplikace tohoto systému existuje cela fada
standardil, po¢inaje normami ISO 9000, pies odvétvové normy automobilového
primyslu, az po odvétvové normy, napi. V potravindistvi. Realizace systému
kvality podle téchto norem ma tu vyhodu, Ze jsou konkrétn¢ stanoveny
pozadavky na tento systém a ovéfeni plnéni pozadavki se provadi v souvislosti

se ziskanim certifikatu. Tento systém je uplatiovan ponejvice v Evrop¢.

c) Systém na bazi TQM ¢i jinych forem komplexniho fizeni kvality — vychazi
Z japonského nebo amerického TQM a z evropského modelu totdlniho fizeni
kvality (EFQM *®). Jde o komplexngjsi systém nez je obvykly QMS *°, nebot’
klade vétsi duraz na Cinnost lidskych zdroji v organizaci, na ekonomiku a

efektivitu kvality 1 na dislednou aktualizaci a zvySovani kvality.
V praxi je Casto realizovana kombinace pfedmétnych piistupt, které jsou uvedeny vyse.

4.2 Analyza udajua v organizaci - spolecnosti

Aby bylo mozné vyhodnotit vhodnost aplikace a efektivitu uvzitého systému
managementu kvality a také moznosti zlepSovani efektivnosti systému managementu
kvality, je nutné, aby ze strany organizace byla urcena, shromaZzd’ovéna a nasledné
analyzovéana vhodné data, respektive tidaje. Po monitorovani nasledné dochazi k méteni

s o 2
a zpracovani téchto udaji. 2°

%Dle https://managementmania.com/cs/efgm-excellence-model: EFQM Excellence Model je model vyvinuty jako ramec pro
uplatilovani metod fizeni jakosti v organizaci.

% Dle http://www.versasys.cz/cz/reseni/gms-systemy-managementu-kvality.html: Quality Management System, tedy Systémy
managementu kvality slouzi ve vét§iné organizaci na jedné strané jako nutnost z pohledu plnéni pozadavki zakaznikd a na druhé
stran€ jako prostiedek pro vytvareni procesniho fizeni jako zakladniho ramce pro zefektivnéni vyroby a sluzeb.

HRUDKA, Otakar a Jifi ZAJIC. CSN EN ISO 9001:2001 z pohledu mezindrodnich a nérodnich zkuSenosti pri jejim pouzivani:
komentdi k vydani CSN EN ISO 9001:2001 : systémy managementu jakosti. Vyd. 1. Praha: Narodni informaéni stfedisko pro
podporu jakosti, 2005, 114 s. ISBN 80-728-3173-9. s.77.
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Efektivni analyza shromazdénych udaji musi pro tcely, tykajici se kvality, poskytovat

. Lo 21,
informace tykajici se “:

a) spokojenosti zakazniki,
b) shody a pozadavki na produkt,
C) znaku a trendi procest a produktd, véetné piileZitosti pro preventivni opatieni,

d) dodavateli.
Zakladnimi kroky procesu analyzy (provadéného vyzkumu) jsou 22

— definovani problémt a vyzkumnych cila,
— sestaveni planu vyzkumu,

— shromazd’ovani informaci,

— analyza informaci,

— prevence vysledk.

5 Normy ISO

Normy ISO souvisi s ¢innosti International Organization for Standartization, tj.

mezinarodni organizaci zabyvajici se tvorbou norem.

ISO je celosvétovou federaci narodnich normaliza¢nich organt (¢lent ISO). Technické
komise ISO obvykle pfipravuji mezindrodni normy. Prace se ucastni také vladni 1
nevladni mezindrodni organizace, s nimiz ISO navazala pracovni styk. ISO tzce
spolupracuje s Mezinarodni elektronickou komisi (IEC) ve vSech zalezitostech

normalizace v elektrotechnice. 23

5.1 Normy ISO rady 9000

Vznik této normy je datovan v osmdesatych letech.

Z'HRUDKA, Otakar a Jifi ZAJIC. CSN EN ISO 9001:2001 z pohledu mezindrodnich a nérodnich zkuSenosti pFi jejim pouzivéni:
komentdr k vydani CSN EN ISO 9001:2001 : systémy managementu jakosti. Vyd. 1. Praha: Narodni informaéni stfedisko pro
podporu jakosti, 2005, 114 s. ISBN 80-728-3173-9.5.78.

2KOZAK, Vratislav a Pavla STANKOVA. Marketing 1: legislativa, systémy, metody, praxe. Vyd. 4., nezmén. Zlin: Univerzita
Tomase Bati ve Zling, 2008, 127 s. Expert (Grada). ISBN 978-80-7318-698-2.

Z CSNISO 10 001:2008 - Management kvality-Spokojenost zakaznika — Smérnice pro pravidla chovani organizaci
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Mezinarodni organizaci pro standardizaci byl zpracovan cely souvisejici soubor norem
ISO tady 9000, pricemz tyto normy ve svém obsahu zobeciiovaly postupy aplikované

Vv jiz zavedenych a ,,uspéSnych* spolecnostech.
Normy ISO tady 9000 tedy piedstavuji soubor obecnych pozadavki na systém fizeni.

Systém platnych norem rady ISO 9000 je strukturovan nasledovné:
« CSN EN ISO 9000:2006, Systémy managementu kvality - Zakladni principy a
slovnik
« CSN ENISO 9001:2009, Systémy managementu kvality — Pozadavky
« CSN ENISO 9004:2010, Rizeni udrzitelného uspéchu organizace — P¥istup
managementu kvality
Zavadéni a nasledna certifikace systému probiha podle CSN EN ISO 9001:2009, jeji

pozadavky lze aplikovat do podnikl riznych zaméfeni i1 rizné velikosti.

V normach rady ISO 9000 jsou koncipoviany v navaznostech zakladni a

wewrs

nejdulezitéjsi zasady managementu kvality, a to takto:

Zaméteni na zakaznika

Vedeni

Zapojeni zaméstnanci

Procesni pristup

Systémovy pfistup managementu
Neustal¢ zlepSovani

Ptistup k rozhodovani zakladajicich se na faktech

© N o o~ w DN PE

Vzijemné prospéSné dodavatelské vztahy

Norma ptedkladd jednoduchou zdsadu, kdy vedeni firmy stanovi své cile a plany
v oblasti kvality své produkce a tyto jsou postupné pomoci nastavenych procesi
realizovany, pficemz Gc¢innost téchto procesli je méfena a monitorovana, aby spole¢nost
mohla pfijmout ucinnd opatfeni na jejich zménu. Norma se zabyva principy fizeni
dokumentace, lidskych zdroji, infrastruktury, zavadi procesy komunikace se zakazniky,
hodnoceni dodavatelii, méfeni vykonnosti procesti a také interni audity za ucelem

ziskani zpétné vazby.
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5.2 CSN EN ISO 9001:2009 — Systém managementu kvality — Pozadavky **

Norma CSN EN ISO 9001 specifikuje pozadavky na predmétny systém managementu
kvality a je navodem pro efektivni a funkéni budovani a udrZzovani tohoto systému,
ktery mohou organizace pouzivat pro interni aplikaci, certifikaci nebo pro smluvni

ucely s dodavateli a zakazniky.

V této norm¢ jsou deklarovany typické pozadavky tykajici se kvality, které jsou
aplikovatelné v podstaté na vSechny druhy ¢innosti ve vSech typech organizaci, tedy i

téch, realizujicich sluzby a to tedy i vzdélavani ¢i zabezpeCovani systému apod..
Obsahem této normy jsou nasledujici body:

Ptedmét normy

Normativni odkazy

Terminy a definice

Systém managementu kvality
Odpovédnost managementu
Management zdroja

Realizace produktu

O N o g A~ w D e

Mg¢éfeni, analyza a zlepSovani

Vyuziva se pii certifikaci pro nezéavislé posouzeni schopnosti organizace plnit
pozadavky normy CSN EN ISO 9001, pro posouzeni zakaznikil, plnéni pozadavki
predpisti, vlastnich poZadavkil stanovenych pro efektivni fungovani vSech procesii a

neustéalého zlep§ovani systému managementu kvality.?

5.3 Normy ISO rady 10000

kvality uvedené v normach ISO tady 9000. Tuto fadu tvoii normy ISO 10001, 1SO
10002 a 1SO 10003. Mohou byt pouzity nezavisle na sob&, nebo v kombinaci. Mohou

/CSN EN ISO 9001:2008 — Systém managementu jakosti — Pozadavky
% http://www.cgs.cz/Normy/CSN-EN-1S0-9001:2008-Management-kvality.html
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byt soucasti SirSitho a integrovaného systému pro zvySenou spokojenost zakaznika

’ . oy v ror o rw PN v o 26
pomoci pravidel chovani, vyfizovani stiznosti a feSeni spori.

5.4 CSN ISO 10001:2008 - Management kvality — spokojenost zakaznika —

smérnice pro pravidla chovani organizace 2

Tato norma je ¢eskou verzi mezindrodni normy ISO 10001:2007. M4 stejny statut jako

oficialni verze.

Jednim ze zpisobt, jak udrzovat spokojenost zakaznikli na vysoké urovni, je zavést a
pouzit pravidla chovani pro zvySeni spokojenosti zakaznika. Pravidla chovani pro
zvySeni spokojenosti zdkaznika se skladaji z pfislibi a s nimi spojenych ustanoveni,
ktera se vztahuji k takovym zalezitostem, jako je dodavani produktu, vraceni produktu,
zachéazeni s osobnimi udaji zdkaznika, reklama a dohody tykajici se urcitych atributl
produktu nebo jeho funkénosti. Pravidla chovéani pro zvySeni spokojenosti zdkaznika

mohou vést ke zefektivnéni pfistupu k managementu stiznosti.
To zahrnuje:

a.) Piedchazeni stiznostem vyuzivanim vhodnych pravidel chovani pro
zvySeni spokojenosti zakaznika,

b.) Interni vyfizovani stiznosti, naptiklad pii obdrzeni vyjadieni o
nespokojenosti,

c.) Externi feseni sport v piipadech, kdy neni mozné stiznosti vyfesit interng.

Tato mezinarodni norma poskytuje navod, ktery ma pomoci organizaci urcit, zda
ustanoveni jejich pravidel chovani pro zvySeni spokojenosti zakaznika odpovidaji
potiebam a oc¢ekavanim zékaznika, a zda jsou tato pravidla pfesna a nejsou zavadéjici.

Pouzivani této normy muiZe:

— Rozvinout pocitové obchodni praktiky a zvysit divéru zdkaznika

V organizaci.

% (SN ISO 10 001:2008 - Management kvality-Spokojenost zakaznika — Smérnice pro pravidla chovani organizaci
ZICSN ISO 10 001:2008 - Management kvality - Spokojenost zakaznika — Smé&rnice pro pravidla chovani organizaci
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— Zlepsit porozuméni zakaznikli tomu, co mohou oc¢ekavat od organizace
ve smyslu jejich produktl a vztahl se zdkazniky, a tim snizit
pravdépodobnost nedorozumeéni a stiznosti.

— Potencialné snizit potiebu novych predpisi fidicich chovani organizace

vuci svym zakaznikiim.

Norma CSN ISO 10001:2008 je uréena pro pouziti viem organizacim bez ohledu na
jejich typ, velikost a poskytovany produkt, véetné organizaci, které vytvareji pravidla

chovani pro zvyseni spokojenost zékaznika pro jiné organizace.

Nepredepisuje vécny obsah pravidel chovani pro zvyseni spokojenosti zakaznika, ani se
nevztahuje k dalsim chovani, jako jsou napiiklad ta, ktera se tykaji vztahti organizace a

jejich pracovniki, nebo organizace a jejich dodavatela.

5.4.1 Zakladni principy 28

Angazovanost a | Aktivné angazovat a aktivné se zapojit do pfijimani, integrace a rozSifovani

aktivita pravidel a plnéni svych slibt.

Kapacita Pro planovani, navrhovani, vytvareni, implementaci, udrzovani a zlepSovani
pravidel a pro jejich efektivni a ucinné fizeni by mély byt zajisténé dostatecné

zdroje.

Zvetejnéni Pravidla by méla byt dobie vefejné dostupna zakazniklim, pracovnikiim a

dal$im zainteresovanym stranam.

Dostupnost Pravidla a relevantni informace o nich by mély byt snadno vyhledatelné a
pouzitelné.

Schopnost Organizace by méla ve svych pravidlech reagovat na potfeby zakaznikii a

reagovat ocekavani zainteresovanych stran.

Presnost Organizace by se méla ujistit, Ze jsou jeji pravidla a informace o nich piesné,

nejsou zavadéjici, jsou ovétitelné a v souladu se vSemi relativnimi pozadavky

zakonu a predpisa.

Odpovédnost Organizace by méla sohledem na sva pravidla stanovit a udrzovat

odpovédnost za opatfeni a rozhodovani, a za podavani zprav o téchto pravidel.

Neustalé ZvySeni efektivnosti a u¢innosti pravidel a jejich pouzivani by mélo byt

zlepSovani trvalym cilem organizace.

Tab. 1 - Zakladni principy normy ISO 10001:2008%

28 (SN ISO 10001:2008 - Management kvality-Spokojenost zikaznika — Smérnice pro pravidla chovani organizaci

ZCSN ISO 10001:2008 - Management kvality-Spokojenost zikaznika — Smérmice pro pravidla chovani organizaci
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5.4.2 Vztah k 1SO 10002 a 1SO 10003 *°

Norma CSN ISO 10001:2008 je kompatibilni s ISO 10002 a ISO 10003, pii¢emz tyto tfi
normy mohou byt pouzity nezavisle, nebo ve vzajemné kombinaci. Jsou-li normy
pouzity spole¢né, (tedy tato mezinarodni norma a ISO 10002 i 1SO 10003) mohou byt
zarukou kvalitativné SirSiho a integrované¢ho systému pro zvySenou spokojenost

zakaznika pomoci pravidel chovéni, vyfizovani stiznosti a feSeni spora.

5.5 CSN ISO 10002:2005- Management kvality — spokojenost ziakaznika —

smérnice pro vy¥izovani stiznosti v organizaci *

Tato norma popisuje, radi a stanovuje jak se nejlépe vyporadat se stiznostmi zakaznik.
Za stiznost lze povazovat i reklamaci a vzhledem k tomu, ze jednim z dilezitych cilt

QMS je spokojenost zakaznika, je tfeba se ji vénovat citlivé a efektivné.

Informace ziskané v procesu vyfizovani stiznosti mohou vést ke zlepseni jak produktu,
tak 1 procesii a pokud jsou stiznosti spravné vyfizovany, i ke zlepSeni povésti organizace

bez ohledu na jeji velikost, umisténi a obor.
Norma ISO 10002 miiZe:

- Poskytnout stézovatelim pfistup k otevienému a vnimanému procesu pro
vyfizovani stiZznosti

- Zlepsit schopnost organizace feSit stiznosti dlslednym, systematickym a
vnimavym zpusobem, uspokojujicim stéZovatele a organizaci

- Zlepsit schopnost organizace identifikovat trendy, odstranit pfi¢iny stiznosti
a zlepSit provoz organizace

- Pomoci organizaci vytvofit pfistup orientovany na zakaznika, ktery fesi
stiznosti, a povzbudit zaméstnance ke zlepSeni dovednosti pii praci se

zakazniky

% CSN ISO 10001:2008 - Management kvality-Spokojenost zakaznika — Smérnice pro pravidla chovani organizaci

3 CSN ISO 10002:2005 — Management kvality — Spokojenost zakaznika — Smé&mice pro vyfizovani stiznosti v organizacich
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- Poskytnout zakladnu pro prabézné piezkoumdvani a analyzu procesu

vyfizovani stiznosti, feseni stiznosti a provedena zlepseni procesu.

5.5.1 Vyfrizovani stiZnosti

Organizace ma byt aktivné zapojena do efektivniho a u¢inného vyfizovani stiznosti.
Zvlasté dualezité je, aby to bylo davano najevo a také jasné podporovano vrcholovym
vedenim organizace. Intenzivni Usili reagovat spravné na stiznosti umozni jak
zaméstnancum, tak i zakaznikim piispivat ke zlepSovani kvality dodavanych produkta a
také jednotlivych procesii organizace. Tato angazovanost se ma projevit ve vytvofeni,
pfijeti a aplikaci této politiky, spocivajici také v poskytnuti ptfimétenych zdrojt, a to

vcetné vycviku.

5.6 CSN ISO 10003:2009 - Management kvality — Spokojenost zikaznika

— Smérnice pro externi FeSeni sporii organizace®

Tato norma poskytuje organizacim navod k planovani, navrhovani, vytvafeni,
pouzivani, udrzovani a zlepSovéani efektivniho a ucinného procesu feseni sport u

stiznosti, které nebyly vyfizeny organizaci.
Lze ji pouzit pro:

e stiznosti vztahujici se K produktim organizace, které jsou uréeny pro zékaznika,
nebo zdkaznikem pozadovany, proces vyfizovani stiznosti, nebo proces feSeni
sporu,

e feseni sporti vyplyvajicich z domacich nebo zahrani¢nich podnikatelskych

¢innosti, véetné elektronického obchodu,

CSN ISO 10003:2009 muize byt pouzita:

a.) k navrhu procesu feSeni sporti a rozhodnuti, kdy nabidnout feSeni sporti
stézovatelliim a

b.) k vybéru poskytovatele feSeni sporti

CSN ISO 10003:2009 — Management kvality — Spokojenost zakaznika — Smérnic pro externi feseni sporti organizace
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5.6.1 Osnova FeSeni sport

e Predavani stiznosti

e Oznameni o pfijeti sporu

e Formulace odezvy organizace

e Hodnoceni sporu

e Vytvofeni vychoziho stanoviska
e Reseni sporu

e Implementace vysledku feSeni

e Uzavieni piipadu

Zajem zakaznika o

produkt

J

Vzdjemné plisobeni Pravidla chovani
zaloZené na ISO 10001
Ne

Zpétna vazba
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Obr. 1 - Vztah norem 1SO 10001, 1SO 10002, 1SO 10003 *

33¢SN ISO 10001:2008 - Management kvality — Spokojenost zdkaznika — Smérnice pro pravidla chovani organizaci
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6 Shrnuti poznatki teoretické ¢asti

Uplatiiovani norem ISO se tedy tyka vSech fazi vyrobniho procesu organizace, pfi¢emz
v obsahu norem jsou vyjadieny pozadavky na to, jaky ma byt komplexni systém

zajisténi kvality.

Bylo zjisténo, Ze systém fizeni kvality zkoumd nejen samotnou vyrobu produktu, tedy
proces primarné pouze vyroby vystupniho produktu, ale také proces jeho objednéni,
evidence a dodavani, pficemz soucasné také zaroven pamatuje velmi podrobné také na
systém a zpusob reklamace vyrobku a pfipadné také stiznosti odbératelti ¢i dalSich

zucastnénych osob.

V ramci systému fizeni kvality je jasn¢ definovdno, jak ma na jednotlivych Grovnich

organizace probihat komunikace a kooperace.

Vyznamné je, ze v rdmci téchto norem je dano zejména to, jak ma probihat komunikace
Vv ptipadé uplatnéni reklamace a stiznosti ze strany odbératelt ¢i dalSich kooperujicich

subjektt.
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PRAKTICKA CAST

7 Informace o firmé

Jiz zminénd spole¢nost TORO TECH s.r.o. je zapsana v obchodnim rejstiiku pod
identifikacnim ¢islem 27990044, se zapsanymi c¢innostmi kovoobrabéni a

zprostiedkovani obchodu a sluzeb.

Byla zaloZena v zaii roku 2007 a sidli v Plzni v ulici Lipova 1127, PSC 301 00. Mezi
hlavni Cinnosti patii obrabéni, svafovani, déleni materidlu a vyroba ptfesnych vypalkii.

Spolecnost deklaruje, ze klade velky diiraz na rozvoj ve svém oboru a péci o zakaznika.

Navenek spolecnost slibuje zédkaznikim uspokojeni jejich potfeby a pozadavkl a to
predevsim prostfednictvim rychlych dodacich termint, slusného vystupovani,
individudlniho pfistupu ke kazdému zakaznikovi, kompletni zakazkové vyroby od
vytvofeni technologie az po kompletni vyrobek s povrchovou tUpravou a odvozu

vyrobku k zékaznikovi.

Spole¢nost zaméstnava cca 40 zamé&stnanct, z toho 20 pracuje ve vyrobé a cca 20 v
ostatnich profesi (obchodni odd¢leni, administrativné-ucetni pozice, skladovani, udrzba

a tklid).

Spolecnost vyuziva pti zpracovani produkt modernich technologii, a to laserovy palici
stroj TRUMPF TruLaser 3030, ohratiovaci lis TRUMPF TruBend 3120, palici stroj
plazma / acetylen od spolecnosti ESAB.

Dodaci terminy spolecnosti jsou stanoveny na 5-10 dnt.

8 Vyzkum skute¢ného postupu reklamaéniho Fizeni

Spole¢nost SELLEPILSEN s.r.o. si u jmenovaného dodavatele objednala vypalky
z plechu v pozadovanych vlastnostech. Vlastnosti plechii jsou deklarovany oznacenim

jednotlivych vypalkt plechii. Objem objednavky ¢inil 100 ks pozadovanych plechti.
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8.1 Zjisténé skute¢nosti v ramci podkladi k reklamaci

Objem plechii byl dodan spolec¢nosti v pozadované dodaci lhaté a v pozadovaném

mnozstvi.

Pti pfijeti objednavky spolecnosti SELLE PILSEN s.r.o. a pfi nasledném piebirani
jednotlivych plecht byly zjistény nesrovnalosti, ktery vychazely ze zjisténi, ze nékteré
plechy svym oznafenim neodpovidaly deklarovanému parametru a tedy zaslané
objednévce. Naopak u nékterych plechd naprosto chybélo oznaceni, ze kterého by bylo

mozno zjistit a ovéfit, zda tyto pozadované parametry splituji i nikoliv.

Spolec¢nost SELLE PILSEN s.r.0. tedy okamzité po tomto zjiSténi, a to tedy po uplynuti
5 dnti od faktického dodani zbozi uplatnila reklamaci v tom smyslu, Ze dodané zbozi je

V rozporu s podanou a u¢inénou objednéavkou.

Veskeré informace tykajici se moznosti uplatnéni reklamace ziskala firma SELLE
PILSEN s.r.o. v listinnych podkladech tykajicich se dodacich a reklama¢nich podminek
a také na CD, aby méla tyto podminky v elektronické podobg. V téchto podminkéch
jsou shrnuty postupy mozného uplatnéni reklamace, zplsoby, kterymi lze reklamaci
uplatnit, nutné souvisejici informace o spoleCnosti, dale jsou zde uvedeny lhity
souvisejici s jednotlivymi etapami stiznosti a také skutecnost, jaké moznosti lze v rdmci
sjednavani napravy mize stézovatel zvolit a jakym zplsobem mulze ziskat zpétné

informace o jim podané reklamaci.

Dale byly této firmé poskytnuty veskeré informace v ramci osobniho hovoru po
telefonu a soucasné doSlo také piimo k osobnimu jednani pracovnikli obchodnich
oddéleni obou zainteresovanych firem (tedy firmy TORO TECH s.r.o i firmy SELLE
PILSEN s.r.0.).

O telefonickém hovoru, stejné tak o obsahu Ustniho jednani byl pofizen interni zaznam,
ktery byl uloZen jak v listinné podobé na obchodnim oddéleni, tak v elektronické
podobé Vv databazi. Obsah jednani byl neprodlené sdélen managementim obou

zainteresovanych firem.

Vzhledem Kk absenci oznaceni plechii nebylo mozno jakkoliv zjistit, jaké mnozstvi

plechti je v rozporu s pozadovanou kvalitou vyrobku a proto byla reklamace uplatnéna
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na celou dodéavku plechii o objemu 100 ks. D4 se konstatovat, Ze tento objem dodavky

byl pro dodavajici spole¢nost pomérn¢ zasadni.

Uplatnénim reklamace u spolecnosti bylo neprodlené zahajeno reklamacni fizeni, které
probihalo hned v n€kolika rovinach. Jak jiz vyplynulo vyse, jednani probihala v osobni
roving, reklamacni protokol byl zaslan elektronicky a byl doplnén udaji pofizenymi
Vv ramci ustniho jedndni. Reklamace byla zaznamendna do databdze a opatfena PID
kédem, kterym se ve spoleCnosti registruji doslé pisemnosti v tzv. spisové sluzbé.
K reklamaci byly zaznamenany vSechny podpirné zjisténé informace a byl
predpiipraven také material tykajici se informaci o finanénim souhrnu objednavek
spole¢nosti SELLE PILSEN s.r.o. u spole¢nosti TORO TECH s.r.o0. za poslednich 12
meésict a dale také prvotni finanéni analyza pro jednotlivé moznosti feSeni problému ve

vztahu ke spole¢nosti TORO TECH s.r.o.
Jednotliva feSeni situace byla popséana také vzhledem k slozitosti jejich feseni.

Nasledné byl také vytvoren piehled moznych rizik, vyplyvajicich pro spolecnost TORO
TECH s.r.0. z ptfipadného omezeni ¢i ukonéeni obchodnich vztahii spolec¢nosti SELLE
PILSEN s.r.0. se spole¢nosti TORO TECH s.r.o.

V ramci Gstniho jednani bylo sdéleno opakované i to, co obdrZela spole¢nost SELLE
PILSEN s.r.o. v obchodnich podminkach, a to tedy popis toho, jak bude vypadat

nasledujici proces vyfizovani stiznosti a jaké jsou predpokladané Ihuty.

Nasledné v ramci Gstniho jednani byly shrnuty mozZnosti feseni, pfi¢emz v prvni trovni
jednani bylo dohodnuto, Ze v dané véci bude nejefektivnéjsi, pokud probéhne jednéani za
ucasti vrcholovych managementl zainteresovanych firem, nebot’ ptipad byl ohodnocen

jako zavazny a okamZité feSeni jako nezbytné.
8.1.1 Hledani pricin vedoucich k neshodé dodavaného vyrobku

Chybgjici oznaceni plechti vedlo dodavajici spole¢nost (tedy spole¢nost TORO TECH
s.r.0.) ke zjisténi, ze nebylo dosazeno deklarované kvality v oznaceni dodaného zbozi, a
to v disledku pochybeni pracovnikii ve vyrobé. Bylo tedy zapocato se zkoumanim

toho, na které urovni a ve které fazi procesu doslo k pochybeni.
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Obratem bylo zjisténo, ze doslo k personalnimu vypadku na pozici vedouciho vyroby, a
to z diivodu jeho nemoci, pticemz doslo k zédsadnimu pochybeni aktualné zastupujiciho

pracovnika (tedy zastupce vedouciho vyroby).

Pracovnik, ktery v dané dobé vedouciho vyroby zastupoval, nespravné vyhodnotil

obsah objednavky a zadal nespravné podklady pro objednavku materialu.

S ohledem na toto zasadni pochybeni, pak doSlo k fetézeni chyb, které vedlo ke
zpracovani nespravného vyrobku a nasledné pak také k absenci oznaceni jednotlivych
plechti, protoze pracovnikiim ve vyrobé¢ nastala nejasnost mezi tim, jaka identifikace
vyrobku je obsazena v objednavce a jakd byla skute¢nd specifikace realizované

dodavky. Ztejme proto tedy realizovana zakdzka zlistala bez oznaceni.

Vzhledem Kk personalnim problémiim na pozici vedouciho vyroby tedy doslo k tomu, Zze
jednotlivé plechy nebyly nakonec oznaceny vibec a ve vyrob€ se V této zaleZitosti

¢ekalo na zjisténi podrobnéjsich informaci o tom, co mélo byt skuteéné dodéno.

Nutno podotknout, Ze v této fazi probihala naprosto nedostatecné¢ komunikace mezi
jednotlivymi pracovniky vyrobniho oddéleni, nebot’ kontrola spravnosti vypalovanych
plechti je ve spole¢nosti delegovana na pozici vedouciho vyroby, kdy na jeho absenci na
pracovisti nedokdzali ostatni pracovnici adekvatné reagovat a kooperovat tak, aby
kompetence a povinnosti spadajici vedoucimu vyroby byly do€asné pievzaty jinymi

pracovniky.

BohuZel, vyrobni pracovnici jiz dale nepiedali informaci o uvedenych faktickych
rozporech odbytafi, ktery celkovou dodavku realizoval, proto problém nebyl
V kone¢ném disledku vibec feSen a pfitomni pracovnici jej doCasné nechali svym

zpusobem ,,sublimovat® tim, ze vzniklé rozpory nefesili.

Nespravny skutkovy stav nebyl zjiStén vcas, nebot’ z ditvodu dodrzeni terminu dodavky
doslo k tomu, Ze zboZi bylo ze skladu vyddno bez prekontrolovani oznaceni, byl

vystaven dodaci list a objednavka byla bez dal§iho realizovana smérem k odbérateli.

Nasledné¢ tedy byla uplatnéna reklamace, pti jejimz podani byly opravnéné reklamované

nedostatky odhaleny.
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8.1.2 Posouzeni reklamace

Reklamace byla spole¢nosti TORO TECH s.r.o. nasledné posouzena jako velmi
opravnéna. Bylo totiz zjisténo, Ze byl v poctu 81 ks plechi chybné¢ dodan material
S235JR+AR, a to misto matrialu S355J2+N, pfi¢emz pochybeni bylo jednozna¢né na
stran¢ dodavatele, tedy spole¢nosti TORO TECH s.r.o.

Zkoumanim bylo zji§téno, Ze pfi vyfizeni reklamace bylo postupovéno dle internich
norem spolecnosti a dale podle platnych legislativnich procesi. Chyba nastala pii
vyfizeni objednavky, a to bohuzel opakované, protoze fetézeni chyb mohla zamezit

kontrola zasilky bezprostiedné pted jejim dodanim.

Logicky lze vSak konstatovat, Ze ani zjiSt€énim chyby v této fazi by nebylo
pravdépodobné v silach spole¢nosti, aby bylo dodano v fadném terminu spravné zbozi.
Diivodem je skuteCnost, Ze spolecnost nedodava vyrobky, které ma standardné
naskladnény a tudiZz neni schopna je neprodlené¢ vyskladnit a objednavku okamzité

nahradit.

8.1.3 Hodnoceni rizik a slozitosti reSeni

V ramci posouzeni objednavky bylo zjisténo, ze doddvka celkem 100 ks plecht je pro
ob¢ strany natolik vyznamnd, ze pro ob¢ =zainteresované spolecnosti bylo
nejefektivngjsi, dojit ke vzajemné dohodé a vzajemné akceptaci tpravy obchodnich

podminek.

Vzhledem k vyznamnosti celé véci, byly kompetence za feSeni celého piipadu na strané
obou zainteresovanych firem delegovany na vrcholovy management, ktery kooperoval
s obchodnim oddélenim a vychazel (tedy konkrétné ve firm¢ TORO TECH s.r.0.)
z piipravenych podkladti a analyz. Toto feSeni bylo zvoleno jako nejvyhodnéjsi a

vvvvvv

kompenzaci, o nichz v této rovin€ mohl rozhodnout pouze a jen vrcholovy management.
Po bilancovani a vzajemnych jednanich bylo zjisténo, ze spole¢nost TORO TECH s.r.o.
by byla ve své Cinnosti ekonomicky oslabena, pokud by musela dostit dodacim a

reklamacnim podminkdm a nahradit celou dodavku 100 ks plechil. V dobé realizace této

zaleZitosti totiZ neméla pro zpracovani této komodity zadného jin¢ho odbératele.
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Spole¢nost SELLE PILSEN s.r.o0. by zase byla ohrozena na své povésti a dobrém jménu
z toho divodu, Ze by nedodala véas vyrobky z komodity objednané u firmy TORO
TECH s.r.o.

Proto bylo zajisténo na néklady firmy TORO TECH s.r.o. neprodlené posouzeni ve
zkuSebnim tstavu (v ramci testovani kvality a posuzovani shody), a to toho, zda jsou
dodavané plechy vhodné pro konkrétni vyrobni zamér spole¢nosti SELLE PILSEN

S.I.0.

Je totiz logické, ze vyrobky musi splnit specifické technické pozadavky, kdy toto je

dokladéno posouzenim shody vlastnosti vyrobku.

Bylo zjisténo, ze ze 100 ks dodanych plechii neodpovida kvalitativné 19 ks plecht, coz

byla samoziejmé zcela méné zatéZujici situace pro ob¢€ zainteresované spolec¢nosti.

8.1.4 Vydani rozhodnuti o reklamaci

S ohledem na dlouhodobéjsi ekonomické vazby a divéru mezi spoleCnostmi a také
s ohledem na urcitou vyhodnost akceptace dohody o reklamaci, firma SELLE PILSEN
s.r.o. po dohod¢ se svym odbératelem, odebrala 81 ks plechti ke zpracovani. V ramci

této akceptace ji byla poskytnuta sleva na dopravu materialu.

U zbylych 19 ks plechti se spole¢nost TORO TECH s.r.o. bezodkladné snazila najit
jiného odbératele, stim, ze neprodlené zajistila novou dodavku chybéjicich 19 ks

plechti pro spole¢nost SELLE PILSEN s.r.o0.

Je zteymé, Ze prubeh reklamacniho fizeni byl méné formalni, neZ by se to z popsanych

norem CSN ISO fady 10000 oéekévalo.

8.1.5 Dopad reklamaéniho Fizeni na spolecnost TORO TECH s.r.o.

Je nutno konstatovat, Ze 1 neplanovand nadstandardni vyroba novych 19 ks plechi byla
pro spolecnost TORO TECH s.r.o. neplanovanou a ekonomicky neocekavanou
zalezitosti a nezbylo, nez Cerpat z Casti rezervni prostiedky, které méla k dispozici na

kontokorentnim uctu.

Pro spolecnost TORO TECH s.r.o. cela situace znamenala nutnost provedeni posouzeni
dostate¢ného a odborného persondlniho zajiSténi a dale také posouzeni efektivity a
funk¢nosti vnitfnich komunikaénich a koopera¢nich mechanismi.
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8.1.6 Porovnani finan¢ni rentability pFi uzavi‘eni dohody o reklamaci
4 N
Porovnani finan€nich bilanci

m Slevana dopravu

B Doprava

Cena/tis.

W Ztraty za uplatnénou
reklamaci

Reklamace bez uzavieni dohody Reklamace po uzavreni dohody

Graf: 1 — Porovnani finan¢nich bilanci

9 Analyza FeSeni neshody ve spole¢nosti
9.1 Popis postupu pro Fizeni o neshodé
Pro fizeni v ptipad€ neshody vyrobkli mé spolecnost vypracovan piesny postup.

Tento postup je stanoven ve vnitropodnikové smérnici pro fizeni neshody, kterd danou

problematiku upravuje. Jeji zakladni charakteristikou je:

- zajiSténi odpoveédnosti za piijeti oznameni o neshod¢ vyrobkl
- zajiSténi odpovédnosti pii zjisténi pfezkoumani neshody vyrobkl

- zajisténi odpoveédnosti pii vypotradani neshody vyrobki

Spole¢nost svymi vnitinimi dokumenty deklaruje, Ze systém, v ramci kterého je fizena

neshoda, je vazan ve svém diisledku na napravné a preventivni opatieni.
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9.2 Definice neshody vyrobku ve spole¢nosti

Spolecnost v ramci svych dokumenti definuje pojem neshoda vyrobku, kdy je tedy
timto mysleno, ze se jedna o situaci, kdy spolecnost pii dodavce nedostoji specifikaci

pozadovaného vyrobku nebo sluzby ¢i obvyklému ocekavani pro dany typ vyrobku.

Jedna se o situaci, kdy se odchyluje jeden ¢i vice charakteristickych, a pro vyrobek ze
strany spolecnosti garantovanych pozadavkl na vyrobek, respektive tedy na shodu

vyrobku.
Neshoda je dle spolecnosti definovana tehdy, kdyz:

- Pfi dodavce vyrobku je zcela ziejmé poskozen obal, ¢i je pti piedavan vyrobek
bez obalu, a to tak, Zze v disledku zavinéni dodavatele doslo k poskozeni
vyrobku

- Existuje nesoulad v poctu dodavanych vyrobku ¢i nesoulad v druhu dodavaného
vyrobku

- Existuje neshoda v terminu dodani zakaznikovi

- Existuje neshoda v deklarovanych podkladech k vyrobku (dokumentace
k vyrobku, uvedeni sloZeni, Sarze, rozméry atd.)

- Existuje neshoda v deklarovanych souvisejicich sluzbach (deklarovana pteprava,
slibované dodatecné specifické opracovéani ¢i deklarované zakomponovani

vyrobku do jiné dodavky atd.)

Samoziejmé, Ze neshoda miiZze byt zjisténa jeste pii zjisténi dalsich divodil, ovSem toto

je otazkou pruzného reagovani manazerd spolec¢nosti.

Spole¢nost ma internimi piedpisy stanoveno, Ze o neshodé musi byt zpracovan pisemny

zaznam, do kterého se uvadi:

- charakter neshody
- objem dodavky, které se neshoda tyka
- presné datum dodavky, ¢islo dodaciho listu a pfesné oznaceni pracovnika,

ktery byl povéfen zpracovanim dodavky s neshodou

V ptiloze dle internich pokynt u téchto dokumentli musi byt reklamacni protokol.
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Dale musi byt dle internich norem spole¢nosti zpracovan také dokument, ve kterém je

uvedeno, jaky byl pribéh fizeni o neshod¢ a jaky byl jeho nasledek.

Soucasné musi byt také zpracovan dokument obsahujici tidaje o tom, jak4 preventivni

opatieni byla spole¢nosti pfijata k tomu, aby k obdobné ¢i stejné situace nenastavaly.

9.3 Uprava a kompetence pro Fizeni o neshodé

Spolecnost ve svych internich normach pfesné¢ definuje, jaké kompetence v fizeni o

neshodé maji jednotlivi pracovnici:
Reditelé

Veskera napravnd opatfeni a souCasn¢ také veskerd preventivni opatieni plynouci
Ztizeni o neshodé jsou nejprve v kompetenci feditelli spolenosti rovnou mérou

(obchodni a vyrobni feditel)
Yedouci obchodniho oddéleni

Vedouci obchodniho oddéleni ma kompetenci k feSeni fizeni o neshod¢é ve smyslu
zjisténi pficin a soucasné navrhuje feditelim népravné opatfeni a preventivni opatieni a
zpracovava veskeré podklady o problému, analyzuje ji a =zajiStuje souvisejici

dokumentaci.
Na zékladé rozhodnuti se pak podili na realizaci napravnych opatieni.
Vedouci vyrobniho oddéleni

Vedouci vyrobniho oddéleni mé& v kompetenci identifikaci neshodného produktu, na
zaklad¢ rozhodnuti fediteld se podili v rimci vyroby na odstranéni neshody, a v ramci

vyroby kontroluje plnéni nédpravnych opatieni.
Pracovnik obchodniho oddéleni se specializaci na reklamace

Pracovnik, ktery v obchodnim oddéleni pfijima reklamace, odpovida ve spole¢nosti za
to, Ze je neshoda fadné pfijata, a odpovida za kontrolu toho, Ze veskeré podklady o

neshod¢ byly dany k vyftizeni dal§im kompetentnim osobam.
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Pfi hodnoceni konkrétniho neshodného vyrobku je vzdy postupovano s ohledem na to,

jaké znaky neshody ,,neshodny* vyrobek skute¢n¢ nese.
9.3.1 Povinnosti pracovniki a vedeni zaznami do servisnich knih

Ve spolecnosti je interné deklarovéno, Ze pokud jakykoliv pracovnik béhem své
¢innosti zjisti znak neshody vyrobku, ma povinnost neprodlen¢ oznamit toto zjiSténi
svému piimo nadiizenému pracovnikovi s tim, ze provede okamzité zdznam do servisni
knihy. Kazdé oddéleni mé servisni knihu i dispozici v on-line programu spole¢nosti
stim, ze kazdy udaj je zalohovan a zobrazuje se v hierarchii vSech vedoucich

pracovnikil ve spolecnosti. Kazdy zdznam ve spolecnosti je avizovan.

9.4 Naprava neshody ¢i pozastaveni dodavky

Dle kompetenci jednotlivych pracovnikii je nutno z jejich pozice a s ohledem na typ
neshody zajistit, aby neshoda po jejim zdokumentovani (véetné fotografie) byla v
bezprostfednim case odstranéna, pfipadné dojde k okamzitému pozastaveni dodavky

tak, aby nevznikaly dalsi Skody.
9.4.1 Odstranéni neshody v béZném pracovnim provozu

Pokud je mozno neshodu odstranit v norméalnim bézném pracovnim provozu, kdy je
neshoda napravena bez pratahd a vzniku souvisejicich nakladi nepievySujicich 1000
K¢, je mozné, aby tak zodpovédni pracovnici podilejici se v dobé zjisténi neshody na

realizaci dodavky, odstranili tuto neshodu bezprostfedné sami.
9.4.2 Odstranéni neshody jinym zpisobem (mimo béZny pracovni provoz)

Neni-li mozné bez problémill neshodu vyftesit v béZzném pracovnim procesu, rozhodne
vzdy jednotlivy kompetentni vedouci pracovnik o zhojeni situace neshody.

Nadfizeny kompetentni pracovnik je povinen bez prodleni zpracovat relevantni
dokumentaci neshody a v pripad¢ zjisténé neshody musi postupovat dle internich
pokyni tak, ze:

Bud’to neprodlené¢ zastavi praci na zakazce (hrozi-li organizaci vznik hmotné Skody ¢i

napiiklad by mohlo dojit k ohroZeni pracovnikll) a podle svych kompetenci bud’to

36



Zapadoceska univerzita v Plzni Bakalatska prace, akademicky rok 2014/2015
Katedra technologie obrabéni Karel BARVIR

oznami Skodu nadfizenému anebo v ramci svych kompetenci rozhodne o odstranéni

neshody.

PteruSeni prace musi byt okamzit¢ ozndmeno dle kompetenci pracovnikil fediteliim
spolecnosti. Obnoveni prace je mozné na pokyn feditelll spoleCnosti, piipadné
prostiednictvim vedouciho vyroby spolecnosti. Logicky je z toho vyjmut postup, kdy je

nafizeno preruSeni prace ze strany vedouciho vyroby ¢i feditelt.

9.4.3 ReSeni neshody v piipadé, %e neshoda vznikla z divodu nespravného

oznaceni vyrobku ¢i v pripadé absence oznaceni vyrobku

V daném pfipad€ je nutno vzdy informovat vedouciho vyroby a vyrobniho feditele a
také vedouciho obchodniho oddéleni, a to naprosto neprodlené proto, aby se zabranilo
Skodam, které by snespravnym oznaCenim mohly vzniknout. Soucasné se vzdy

okamzite informuje také vedouci skladu, aby nedoslo k nespravnému naskladnéni.

Ve spolecnosti existuje normami deklarovand povinnost, aby byly nespravné oznacené
vyrobky, ¢i vyrobky bez oznaceni okamzité vyrazné oznaceny tak, aby nedoslo k dalsim
zaméndm. O tomto se vzdy provede zdznam do servisni knihy, v pfipad€ nutnosti

uloZeni do skladu se tyto vyrobky ukladdaji na vyhrazené misto.

O zhojeni neshody rozhodne vzdy vyrobni feditel, v souc¢innosti s vedoucim vyroby.
Rozhodovano je v souvislosti se slozitosti specifikace vyrobku, a to bud vlastnimi
silami spole¢nosti (na zakladé odbornych znalosti, kterymi pracovnici disponuji), nebo
na zékladé¢ provedeni zkuSebnich testli a ovéfeni vlastnosti a parametrii nezavislym

zkuSebnim ustavem.

Spolecnost deklaruje, Ze se v daném piipadé vzdy zjisStuje, zda se nejednd o opakovany
vyskyt problému a zda problém nemohl proniknout do dalSich ¢asti procesu organizace.

9.5 Zpusob vyporadani neshodného vyrobku

Podle povahy a rozsahu neshody vyrobku je postupovano tak, ze:

- Je provedena reklamace u primarniho dodavatele (jedna-li se o vyrobek, ktery

byl dodan jinym dodavatelem a byl pouze piedmétem dalSiho dodani
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kone¢nému zakaznikovi, kdy jsou tedy vyrobky zcela vraceny od kone¢ného
zakaznika,

- po dohodé¢ s odbératelem je dojednano poskytnutim slevy a dodavka je
realizovana se slevou,

- S ohledem na moznosti a typ neshody se provede dalsi opracovani vyrobku,

- je provedeno pretazeni vyrobku do jiné specifika¢ni skupiny (nespravné
deklarovany plech se piesune do skupiny dle faktickych parametra) a vyrobek je
dodan v ramci dalsi objednavky k jiné Sarzi,

- dodavka vyrobku je ze strany dodavatele zcela vracena na naklady spole¢nosti.

U spolecnosti je deklarovano, ze je-li dodan v ramci dodavek pro zpracovani produkt,
ktery neni ve shod¢ s poZzadavkem, tak dojde okamzit€ k jeho vyjmuti z produktt
procesu realizace a vyrobnim feditelem bude urcen zpisob jeho dalsi realizace nebo u

neshodného produktu bude rozhodnuto o vraceni.

Souvisejici dokumentace spole¢nosti ve vazbé na reklamaci:
- Deklarované vSeobecné obchodni podminky, které jsou soucésti nabidky
vyrobkil
- Zarucni servis
- Servisni knihy a servisni listy
- Reklamacni protokoly
- Evidence neshod

- Evidence néaprav a preventivnich opatieni

10 Shrnuti poznatki praktické ¢asti

Na zaklad€ provedeného zkoumani Ize konstatovat, ze ve vztahu k fizeni kvality jsou ve
firmach, které na dodrZzovani a uplatnéni systému kvality dbaji, zabchnuté urcité

automatizované a formalni postupy Vv realizaci svych ¢innosti.

V podstaté i normy, které s dodrzovanim systému kvality souvisi, ptsobi piehledné tak,
ze se laik zdrdha uvéfit tomu, Ze by v takovém systému mohlo dojit k tak zasadnimu

pochybeni pti dodani, jak tomu bylo u firmy TORO TECH s.r.o.
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K takovym situacim totiz vétSinou dochazi jen pii kolapsu ¢i vypadku vyrobniho

zafizeni, ¢i Z divodu n¢jakého zdsadniho vyrobniho problému nebo omezeni.

Pti zkoumani jsem si uvédomil, Ze i sebedetailnéji propracovany systém stoji na lidech,
ktefi nejsou schopni vzdy fungovat se ,strojovou” pfesnosti a s maximalnim

soustiedénim.

Ve firm¢ TORO TECH s.r.0. se totiz ukazalo prave to, Ze i nemoc jednoho Clovéka
muze pod tihou ,,Sibeni¢nich termini dodavek®, neustalého feseni neCekanych situaci
nebo neplanovanych absenci podstatnych atributi pro vyrobu a dodani (material,
doprava atd.) znamenat zplsobeni zavazné chyby, kterd miize mit pfi svém fetézeni

(pravé pod vlivem vysSe uvedenych ditvodi) pro firmu aZz ohrozujici nasledky.

Po provedeném vyzkumu mam za to, Ze normy jsou propracované, ale dosti obecné.
V praxi mohou nastat situace, kdy diisledné dodrzovani norem by mohlo byt méné
efektivni a v kone¢ném dusledku pro firmu nakladnéjsi, nez feSeni zalezitosti naptiklad

oboustrannou dohodou.

Mnoho firem, stejné tak firma TORO TECH s.r.o. se totiz potyka s tim, aby jim byly
vCas hrazeny zavazky od odbérateld, Casto po dlouhodobém vymahani pohledavek
objednéava pro n¢ dillezité zasoby na posledni chvili a proto ne tak finan¢né vyhodné,
jak by sama potiebovala. Zcela shodné je to také s naslednym zajiStovanim dopravy,
kdy se do posledni chvile ¢eka na moznosti levnéj$iho dopravce ¢i urcitého zplisobu

vytiZzeni dopravy tak, aby byl pro spolecnost ziskan néjaky financni efekt.

Mimo samoziejmého uplatiovani postupu dle platnych norem je dulezité také
neopomijet vyznam pracovnikid, ktefi jsou schopni efektivné vyhodnocovat rizika,
stanovovat priority, rychle se rozhodovat, nést za svd rozhodnuti zodpovédnost a

Vv neposledni fad€ umét rychle tato rozhodnuti realizovat v praxi.

Cil bakalatské prace byl tedy splnén a vzhledem k vysledkiim zminéného vyzkumu bylo

spolecnosti TORO TECH s.r.0. navrZzeno provést:

- Proskoleni zaméstnancti
- Posouzeni dostate¢ného a odborného personélniho zajisténi
- Posouzeni efektivity vnitfnich komunikacnich a kooperacnich

mechanismu
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S odstupem ¢asu by bylo vhodné ovéfit funkénost napravnych opatieni této zalezitosti.

Zaveér

Zavedeni standardizovanych procesti a postupi v ramci vSech fazi procesu vyroby a
také nasledné péce o zékaznika je vyznamny nastroj k dosazeni vyssi financni i ¢asové
efektivity pii vyrob€, celkové optimalizace a zvySovani celkové kvality procest

organizace.

Jak vyplynulo ze zkoumani obsahu norem, je zcela ziejmé, Ze jejich zavedeni pro
spolecnost znamena, respektive by mélo znamenat, Ze v ramci aplikace ,,jedné normy*
budou do celého procesu fizeni soucasn¢ a efektivné zavadény poznatky soucasné

Z vice oborti S vyuzitim strategickych poznatk.

Ve firm¢ totiz aplikace normy nesouvisi pouze s konkrétni aplikaci poznatkl a znalosti
z technologie, ale aplikace normy a postup firmy pii jejim uplatnéni souvisi velmi uzce
také s poznatky ze statistiky, marketingu, komunikace, skladovani, expedice a logistiky,

vyjednavaci strategie s klientem atd.

Z mého pohledu normy Upln€ nepostihuji pravé nestandardni situace, které pomérné
zasadné mohou ovlivnit fungovani spolecnosti ¢i splnéni urcité faze vyty¢eného ukolu,

a to tedy zejména uspokojeni potieby zdkaznika.

vvvvv

strukturu, neZ aby na n¢ bylo moZzno normu aplikovat bez toho, Ze by nebylo potieba

pocitat s negativnimi situacemi, které ptes integraci normy mohou nastat.

Takové negativni situace spocCivaji v selhani lidského faktoru a také v fetézeni z toho
vyplyvajicich pochybeni, déale také znutnosti feSit situace v meznich a velmi
zkracenych terminech. Témi jsou napiiklad situace vznikajici z nedostatku volnych
finan¢nich prostfedkti v disledku druhotné platebni neschopnosti. Neni zadnym
tajemstvim, Ze mnohé firmy v dnes$ni dobé bojuji s aktuadlnim nedostatkem finan¢nich
prosttedkll z diivodu platebni neschopnosti nebo dokonce nekdy i ,,neochoty”. V tade
firem to pak vypada tak, Ze upominaji dluzniky, ¢ekaji na penize a na posledni chvili
pak zajistuji dodavky ¢i dopravu a mnohdy uz nemohou postupovat podle urcitych

norem, protoze prosté musi improvizovat.
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Zkoumana firma byla ptikladem toho, Ze i1 ve standardizovaném systému miize selhat
lidsky faktor a pokud jsou okolnosti podpofeny selhanim v komunikaci a kooperaci,
muze dojit k takovému fetézeni chyb, které mohou mit 1 pfes bézné uplatiiovani
standardli pomérné¢ fatalni duasledky, pravé naptiklad v chybnych a nedostatecnych

dodavkach.

V bézné praxi tedy pak mohou nastat viceméné v jistém slova smyslu neformalni
podoby feSeni reklamaci, protoze i pfes implementaci norem, zlstava obchodni styk
stale urCitou podobou vztahii a vazeb mezi lidmi i celymi organizacemi, které v rdmci
svych interakci uzaviraji takové dohody, které jsou pro né prospésné, vyhodné a

v kone¢ném disledku efektivni pro vS§echny zicastnéné strany.

Vysledkem toho tedy je, Ze uplatiiovani norem a postupll v rdmci jednotlivych fazi je
z odborného pohledu velmi piinosné a efektivni, je ovSem potieba predpokladat
v mnohych ptipadech mirné odchylky od ,,pfedepsanych® postuptl, coz vSak muize byt
spiSe pifinosem, nezli negativem. Stile totiz plati, Zze lidské jednani a kooperace je

mnohdy nad ,,psanou normu*.
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Normy

1. Obcansky zékonik

2. CSN EN ISO 9001: 2009 - Systémy managementu kvality - Pozadavky

3. CSN ISO 10001:2008 - Management kvality — spokojenost zakaznika —
smérnice pro pravidla chovani organizace

4. CSN ISO 10002:2005 - Management jakosti — Spokojenost zakaznika —
Smérnice pro vyfizovani stiznosti v organizaci

5. CSN ISO 10003:2009 - Management kvality — Spokojenost zdkaznika — Smérnic

pro externi feSeni sporti organizace
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