OV By

4/
S\ 2
° \GE :
% 'y

Vysoka Skola ekonomicka v Praze

Fakulta managementu v Jindfichové Hradci

Bakalarska prace

Iva Stépankova
2007



OV By

4/
S\ 2
° \GE :
% 'y

Vysoka Skola ekonomicka v Praze

Fakulta managementu v Jindfichové Hradci

Katedra managementu podnikatelské sféry

Méreni vykonnosti systému
managementu jakosti ve vybrané

organizaci

Vypracovala:

Iva Stépankova

Vedouci bakalarské prace:
Ing. Vladimir Lukst, CSec.

Jihlava, prosinec 2007



\OE

Vysokd Akoln chonmicka v Praze

FAEULTS MANAGEMENT L

larnknsdh 118700 377 (1 |FedFichiy Brard oo

ZADANI BAKALARSKE PRACE

pro akademicky rok 2006/2007

Nazev prace: Méfeni vykonnosti systéma managementu jakosti ve
vybrané organizaci
Zadani prace: Préace bude obsahovat zplsoby méfeni vykonnost
managementu fakosti, ovéfeni zplisobu aplikace téchio
zplisobll v dané organizacl a ndvrh doporudeni k pripadnému
Zlepsen| soutasného stavu.
Jméno studenta:  Iva Stépankova
Roénik: 2
Obaor: MANAGEMENT
Vedouci prace: Ing. Viadimir Luksu, CSc.
Katedra: Katedra managementu podnikatelské sféry
Termin zadani: 2362008
Termin odevzdani: Dle harmenogramy pislugného akademickéhs roku
-r?tfﬁd,n_ & P
\! Jindfichové Hradel 23 6 2006 Ing, Viadamr Prbyl
prodékan pro pedagogickoy Gnnesl
(R RE A R R ] B AIL-HRT M hank spo). KB aa | Tde

BAFE-BITENL D mandaus O 1A% 0207



Prohlaseni

Prohlasuji, Ze bakalarskou praci na téma
»Méreni vykonnosti systémii managementu jakosti ve vybrané organizaci*

jsem vypracovala samostatne¢.

Pouzitou literaturu a podkladové materialy

uvadim v pfilozeném seznamu literatury.

Jihlava, prosinec 2007

podpis studenta



Anotace

Méieni vykonnosti systémi managementu jakosti ve vybrané

organizaci

Cilem prace je popis zptusobti
méfeni vykonnosti managementu jakosti,
ovéteni zpusobu aplikace téchto zptisobt v dané organizaci

a navrh doporuceni k piipadnému zlepsSeni soucasného stavu.



Podékovani

Za cenn¢ rady, naméty a inspiraci
bych chtéla podeékovat
Ing. Vladimirovi Luksi, CSc.
z Vysoké Skoly ekonomické v Praze,
Fakulty Managementu v Jindfichové Hradci
a
Ing. Petru Tyrackovi, MBA, Chief Operating Officer
ze spolecnosti TESLA Jihlava.



UVODuuciiiiiiiniuinnisinsinssissesssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssas 1
TEORETICKA CAST oo iumeruncemsscsmascssssssssssesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 3
1 SYSTEMY MANAGEMENTU JAKOSTI ....ucueeeeeerrersressessessessessessessessessessssens 3
1.1 SYSTEM MANAGEMENTU JAKOSTI......coutiuriuieieienienieneeeieeeteereeesennessesaesneene e 3
1.2 HLAVNI PRINCIPY SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI ....eouveruiireeienireieereneeennes 5
Princip 1: Orientace na zakAznika ....................cccoocoveviiiiiiiniiiiiiiiieeeeee e 5
Princip 2: VIACOVSIVI...........cccoooeeiieiiiiiecie et 6
Princip 3: Zapojent [idi.................ccoccooiiiiiiiiiiiiii e 6
Princip 4: ProCeSni PFISTUP. .............ccouveeiuiieeiiie e e ete e svaeesseeenseeens 6
Princip 5: Systéemovy pristup k managementu (podle koncepce ISO) ...................... 6
Princip 6: Neustalé zIePSOVANI ...............ccc.ccocuieeiiiieiiiieesiee e 7
Princip 7: Orientace na fakty pri rozhodovani....................cccccovevveeccienineiiananne. 7
Princip 8: Vzajemna prospésnost vztahit s dodavateli ....................ccccoeevvevvuiennnnn. 7
2 SYSTEMOVA MERENI A JEJICH VYZNAM....ocuurerrennrenssensasnssessssssssscess 8
2.1 ZAKLADNI POZADAVKY A CILE SYSTEMOVYCH MEREN{ V SOUBORU NOREM ISO
Q000:2000 ...ttt ettt et et e et e e bt e b e e taestbeebeeenbeetaesnbeenseennnas 9
2.2 ZAKLADNI POZADAVKY A CILE SYSTEMOVYCH MERENI V MODELU EFQM
MODEL EXCELENCE .......cccutiiiiiiiiiiieitieie ettt ettt sttt sttt s 9
2.2.1  Kritérium 1: Vedeni ..............ccccocoveeviuiiiiiiiiiieeeiieeee e 10
2.2.2  Kritérium 2: Politika a Strategie...................ccccocvevviieiieceeiiieiieeeeene 10
2.2.3  Kriterium 3: Lide ............cccoccvviiieiiiiiieiiee e 10
2.2.4  Kritérium 4: Partnerstvi @ ZATOJE .............cccoouueeveeneeaiieiieee e 11
2.2.5  KFUE UM 5: PFOCESY ....ccevveevieeiieeeee e 11
2.2.6 Kritérium 6:Vysledky vzhledem k zakaznikiim......................cccccovevennnie. 11
2.2.7 Kritérium 7:Vysledky vzhledem k zaméstnancum....................ccc.cccveen.... 12
2.2.8 Kritérium 8:Vysledky vzhledem ke spolecnosti................cccccevcvevcvannnnnn. 12
2.2.9 Kritérium 9:Klicové vysledky VYkOnnosti ...........cc.ccocevvvvevciiieniiiieneeenen. 12
3 MERENI VYKONNOSTI SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTL........... 13
3.1 UKAZATELE PRO MERENI EXTERNI VYKONNOSTI SYSTEMU MANAGEMENTU
JAKOSTL .ttt st et b e ettt e b e e 14
3.1.1 Ukazatel urovné spokojenosti externich zakaznikit U ;5 .......cccuvvevvevannn... 14
3.1.2  Ukazatel miry loajality externich zdakaznikit U p; ......cooooeveveeaiiiiannnne. 15
3.1.3  Ukazatel rychlosti Feseni StiZnoSti U g .........c...cocuveeeieeeicieeiiiieiiieeeieeeeieens 16
3.1.4  Ukazatel miry hodnoty pro zakazniky U yppz.........cccoeeeveeeeeicianiiiaiianenne. 16
3.1.5  Ukazatel benchmarkingut U p..............ccoooeevieieiiiiiaiiiiiiieeeieeeiee e 17
3.1.6  Ukazatel vykonnosti organizace jako dodavatele U ................cccoocu..... 17
3.1.7 Ukazatel podilii vydaju na externi vady k nakladiom U .,........................... 17
3.2 UKAZATELE PRO MERENI INTERNI VYKONNOSTI SYSTEMU MANAGEMENTU
JAKOSTL ittt ettt sttt a e ettt b et st b e s b e e 18
3.2.1 Ukazatel komparace indexu vydajit a vykontt U g........cc..cooovvevevvencinannnnnn. 18
3.2.2  Ukazatel podilu vydaju na interni vady k nakladiim U ,,............................ 19
3.2.3  Ukazatel nakladit na SHOAU U g .....ooeeeeeeeeeeeeeeeee e 19
3.2.4  Ukazatel vyzralosti systému managementu jakosti U yy...............ccccce.... 20
3.2.5 Ukazatel vydajii na prevenci U ............cccccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiicie 20
3.2.6  Ukazatel rozsahu zIepSovani U j.............ccccoooveiiieiiiiiiaiieiie e 21
3.2.7  Ukazatel Sigma zpiSODilOSti U §.........cccveeeuvieiiiieiiieeiieeeieeeie e 21
3.2.8 Celkova vyteznost kapacit CVEK ............cccoovoieiieiiiaiieeieeeeee e 21



33 MEREN{ CELKOVE VYKONNOSTI SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI U yqums ... 22

PRAKTICKA CAST woeeeeeeeenereesneeeessssescssssssssssssssassssassssssssssssssssssasssssssssssssssssssssses 23
4 SPOLECNOST TESLA JTHLAVA «o.eeoeeveueeeeeeesesssesesesssessssssssssensasssssssessasseas 23
4.1 ZAKLADNI INFORMAG E ...ccooeeiiieieieeeeeeeeeee e ee e e e e e eeeeeeeeeeeeeeeees 23
4.2 SYSTEM MANAGEMENTU JAKOSTI SPOLECNOSTI TESLA JIHLAVA .................. 23
4.3 DOKUMENTACE SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI SPOLECNOSTI TESLA
JTHLAVA oot et e e e et e e e e et e e e e e e e e s e et e e e eeaaeeeeeaaeeeenanas 25
4.4 POLITIKA JAKOSTL...ccettttuueeeeeeeeeteteeeeeeeeeeeeeettaeeeeeeseeeeesaaaaeaessesssersnannaeeseseessanns 26
5 PREZKOUMAVANI SYSTEMU MANAGEMENTU ...uovrrerrrsssesesesessnne 27
5.1 PREZKOUMAVANI SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI TESLA JIHLAVA ......... 27
52 ZAKLADNI NALEZITOSTI PRO PREZKOUMAVANI{ SYSTEMU MANAGEMENTU
JAKOSTI TESLA JTHLAVA ..cooi ittt ettt e e e e e ettt e e e s e e e eesanaeseeeeeas 27
53 UKAZATELE PRO PREZKOUMAVANI{ SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI .......... 28
54 ANALYZA UKAZATELU PRO PREZKOUMAVANI SYSTEMU MANAGEMENTU
JAKOSTI VE SPOLECNOSTI TESLA JTHLAVA c.cvneeeee et eeeeeeeeaa e 33
5.4.1 Vyhodnoceni dotazniku dle jednotlivych respondenti......................c............ 36
5.4.2 Vyhodnocovani dotazniku dle jednotlivych ukazatelii......................c............ 37
5.4.3 Vahy a odchylky ukazatelii...................cccccooveieiieiiiiiiiiieieee e 41
ZAVER oeeeeeeeereeeresesssesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssses 44



uvoD

Systémy managementu jakosti se v souCasné dob¢ stavaji béznou zalezitosti i
v Ceskych organizacich. Je to zplisobeno zejména tim, ze soubory norem ISO 9000 byly
piijaty a implementovany v naSich firmach. Ve vétSin€ piipadi ovSem nebyly pfijaty a
implementovany jako soucast fizeni organizace. Zde uz se mize jednat jen o domnénky,
zda jsou to disledky nespravné interpretace pozadavkli norem, jejich nespravné
pochopeni vedoucimi pracovniky, pfistupy externich auditort, neznalosti o procesech
managementu jakosti nebo samotnym obsahem téchto norem. Normy CSN z roku 1994

neodpovidaly modernim trendim managementu jakosti.

Uginnost systémii managementu jakosti je minimélni. Je to zptsobeno tim, Ze
normy CSN EN ISO fady 9000 zroku 1995 kladly jen velmi malé naroky, které se
tykaly zejména procesii sbéru a vyhodnocovani dat z riiznych méteni. Vyjimku tvotily
zejména ty procesy, které méfily technické parametry vyrobkl. Respektive ty procesy,
které provadély jejich testovani ve zkuSebnach a laboratofich. Vysledkem téchto métfeni
je pouhé vyjadieni shody mezi vyrobkem a pozadavkem, ale ucinnost systému

managementu jakosti nevyjadiuji.

Velkym problémem ceskych firem, ve kterych jsou normy jakosti
implementovany je, Ze jsou tyto normy jen podminkou pro uzavirani obchodnich smluv.
Dusledkem toho pracovnici v fidicich funkcich nejsou schopni v procesech
rozhodovani, ani poskytnout, ani vyuzit informace tykajici se ekonomickych a
socidlnich efektii zavedeni a rozvijeni managementu jakosti. Nejsou schopni poznat
trendy ve vyvoji ukazatelil vykonnosti téchto systémill. Tim ztraceji moznosti

dosahovéani zlepseni v jinych oblastech.

Tyto problémy by mohly byt odstranény novym souborem norem ISO 9000,
vydanych koncem roku 2000. Konkrétné se jedna o normy ISO 9001, respektive ISO
9004. Tyto normy piinad$i nejen nova hlediska struktury, ale také tadu novych
pozadavkt, které jsou kladeny na systémy managementu jakosti. Zaroven tyto normy
vedou organizace k tomu, aby aplikovaly méteni, kterd se zaméfuji zejména na systém

managementu. Technickd méteni se zaméiuji spiSe na stav vyrobkd.



Cilem této bakalaiské prace je ovéfit, jak spolecnost TESLA Jihlava, kterd ma
certifikat ISO 9001:2000 a ISO/TS 16 949, pouziva systémova méteni, v jakém rozsahu
a s jakym vyznamem. Zhodnotit zptisoby méfeni vykonnosti QMS spoleCnosti a zjistit
jak si vrcholovy, tak stfedni management uvédomuje teorii doporucované metody
méfeni a navrhnout zpisob zlepSeni téchto méfeni. Pro dosazeni uvedeného cile byl

zvolen nésledujici postup:

1. popis soucasné teorie systému managementu jakosti a jeho méfeni
vykonnosti prostfednictvim souboru ukazateli

2. ovefeni, zda spolecnost znd tuto teorii, zda zna soubor ukazatelli
vykonnosti a do jaké miry je vyuziva:

1. pouzitim dokumentu ,,Zprava o stavu zavedené¢ho systému
zabezpeCovani jakosti dle technické specifikace ISO/TS
16949:2002* ve spolecnosti TESLA Jihlava,

il. dotaznikovou metodou pomoci dotazniku vytvofeného na
zéklad¢ informaci z teoretické ¢asti a naslednym provedenim
interniho prizkumu, zda management spolecnosti podle této
teorie postupuje a jak.

3. navrh doporuceni spolecnosti TESLA Jihlava ke zlepSeni



TEORETICKA CAST

1 Systémy managementu jakosti

1.1 Systém managementu jakosti

Systéem managementu jakosti je souCast systému managementu organizace, kterd

mé garantovat maximalni miru spokojenosti zdkaznik@ pfi minimalnich nakladech.'

Bylo vyvinuto nékolik nejriznéjSich koncepci. Z téchto koncepci dnes pievazuji

zejména:
- koncepce norem ISO 9000
- koncepce TQM
- koncepce podnikovych norem
Koncepce norem 1SO 9000

Zakladem pro vytvafeni podnikovych systémil jakosti se stal soubor norem
ISO 9000. V né&kolika nasledujicich letech bylo zjisténo, ze tyto normy, i pies revizi,
ktera probéhla v roce 1994, neodpovidaji trendiim. To se stalo podnétem pro provedeni
nové revize, kterd probchla vroce 2000. Po dokonceni revize vroce 2000 byly

pfedstaveny nové verze norem ISO.

Zakladni soubor norem ISO 9000:2000 zahrnuje Ctyti standardy:

ISO 9000:2000 Systémy managementu jakosti — zéklady, zdsady a slovnik

ISO 9004:2000 Syst¢émy managementu jakosti — smérnice pro zlepSovani
vykonnosti

ISO 9001:2000 Systémy managementu jakosti — pozadavky
ISO 19011 Smérnice pro provéfovani systémi managementu

Norma ISO 9000:2000 piedstavuje pomérné rozsahlé definovani pojmu, které

souvisi s jakosti, znaky jakosti, vyrobkem, managementem apod.

" Nenadal, J.: Méfeni v systémech managementu jakosti



Normy ISO 9001:2000 a ISO 9004:2000 ptedstavuji soustavu procesi, které na

sebe navazuji.
Koncepce TOM

- Pojem TQM nebo-li Total Quality Management zacal byl vyuzivan zejména
pro celopodnikové fizeni jakosti. Tato koncepce je otevienym systémem,

ktery se zamétuje na vse, co by mohlo byt vyuzito k rozvoji podniku

K realizaci této koncepce jsou vyuzivany rizné modely. Dominantnim modelem

se stal model EFQM Model Excelence.

EFQM Model Excelence méa 9 hlavnich kritérii a 32 dil¢ich kritérii. Pivodni
model byl vytvoien v roce 1999, ale od roku 2000 je vyuzivan novy model, ktery piejal

veskeré pozadavky modelu vyuzivaného doposud. Je vyuzivan i v Ceské republice.

Pro vyhodnocovani pozadavki nového modelu je vyuzivan logicky ramec

RADAR. Tento ramec se vyuziva zejména pro ucely sebehodnoceni a je tvoten:

- Results (vysledky) uplatiiovanymi v rdmci celé organizace,

- Approach (pfistupem) zamefenym zejména na praci organizacni jednotky,

- Deployment (pierozdélovanim), které hodnoti uplatiiovani metod a nastroji
v danych procesech i oblastech,

- Assessment (posuzovanim) a

- Review (prezkoumavanim), které se zaméiuje na to, jak posuzovatelé (fidici
pracovnici) piezkoumavaji metody a pfistupy, které jsou v procesech
vyuzivany. K prezkoumdavéani se vyuziva proces sebehodnoceni, ktery
odhaluje v organizace predevSim jeji silné stranky a zarovenl pak také

moznosti, které¢ by vedly k piipadnému zlepSeni.
Koncepce podnikovych norem

Potieba vytvareni systému jakosti se objevila jiz v sedmdesatych letech u mnoha
firem, a to zejména u téch americkych. Témito normami se musely fidit zejména

jednotliva odvétvi firem.



Prikladem téchto norem muiZe byt napt. Fordv standard Q101, ASME kody pro
oblast tézkého strojirenstvi, AQAP specialni smérnice slouzici pro zajistovani jakosti

produkce v ramci NATO, ale zejména QS 9000 pouzivané v automobilovém primyslu.
Tyto normy nejsou vhodné pro malé podniky a podniky poskytujici sluzby.

1.2 Hlavni principy systémit managementu jakosti

Koncepce ISO 9000 a 9004 i koncepce TQM jsou v podstaté¢ postaveny na
shodnych principech. Je definovano osm hlavnich principii systému managementu
jakosti, jednak podle ISO 9000 a 9004 a jednak podle EFQM Modelu Excelence, jak je

uvedeno v nasledujici tabulce.

Tab.1: Principy systémil managementu jakosti’

Principy QMS podle ISO 9000 a 9004 Principy TQM podle EFQM Modelu
Excelence

1. Orientace na zakaznika 1. Orientace na zdkaznika

2. Vidcovstvi 2. Vedeni lidi a tymova prace
3. Zapojeni lidi 3. Rozvoj a zapojeni lidi

4. Procesni ptistup 4. Orientace na procesy

5. Systémovy piistup k managementu 5. Odpovédnost vici okoli

6. Neustale zlepSovani 6. Neustalé zlepSovani

7. Orientace na fakty pti rozhodovani 7. Meéfitelnost vysledkl

8. Vzajemna prospésnost vztahl s 8. Partnerstvi s dodavateli

dodavateli

V levé casti tabulky jsou uvedeny principy v norm¢ ISO 9000 a ISO 9004 a
v pravé Casti tabulky jsou uvedeny principy TQM na bazi EFQM Modelu Excelence.
ISO 9004 je definovan jako systémovy pristup k managementu, v raimci EFQM Modelu

Excelence je definovan jako odpovédnost viici okoli.

Princip 1: Orientace na zakaznika

Pojmem zakaznik je oznaCovan kdokoli, komu jsou pieddvany vysledky
provedenych ¢innosti. Byly vytvoteny ¢tyfi zakladni skupiny zakaznik:
- interni zakaznici (d€lnici, kolegové apod.),
- externi zékaznici (organizace nebo fyzické osoby),

- zprostiedkovatelé (dealefi, velkosklady),

* Nenadal, J.: Mé&feni v systémech managementu jakosti




- a v neposledni fad€ kone¢ni uzivatelé.

Princip 2: Vudcovstvi

K tomu, aby mohl byt tento princip proveden, je tieba , aby kazdd organizace
vytvortila takové prostiedi, ve kterém by zaméstnanci dosahovali nejlepsich vysledka a

podileli se na dosahovani cili, které jsou stanovené organizaci.

Princip 3: Zapojeni lidi

Tento princip je zaméfen zejména na vysvétleni, jak jsou vykony zaméstnanct
dilezité pro vysledky organizace. Dale upozoriiuje na slabiny v ¢innosti zaméstnanct,
zamétuje se na neustalé vzdelavani, na hodnoceni a odménovani zaméstnanct za jejich

vykony apod.

Princip 4: Procesni pristup

Pojmem procesni ptistup je definovan urcity souhrn dil¢ich Cinnosti, které pfi
vyuziti spotteby urcitych zdrojii v regulovanych podminkéch, transformuji vstupy na
vystupy. Vstupy, byvaji zejména hmotné (napf. materidl) nebo jimi mohou byt
informace. Vstupy zajistuji dodavatelé, at’ uz externi ¢i interni. Pravé tyto vstupy jsou
v prub¢hu procesu spotiebovany na vystupy. Tento princip mize byt realizovan pokud
budou definovany v organizaci ty procesy, které jsou nezbytné pro splnéni stanovenych

cilu.

Princip 5: Systémovy pristup k managementu (podle koncepce ISO)

Ve své podstaté je systémovy piistup chapan jako soubor procest, které na sebe
navazuji, a tim pfindsi organizaci vyssi efektivnost pii dosahovani stanovenych cilt.
K tomu, aby mohl byt tento princip aplikovan, musi byt vymezena struktura vSech
procesti, které na sebe navazuji a zaroven je tfeba stanovit jejich vzajemnou propojenost
atd.

Princip 5: Odpovédnost vii¢i okoli (podle koncepce TQM)

Organizace musi brat ohled na okoli (misto ¢i region), ve kterém se nachazi.
Odpovédnost organizace vici okoli spociva v jeji povinnosti rozvijet programy na
podporu skolstvi, kultury nebo zdravotnictvi. Méla by potradat charitativni akce nebo se

jich pfimo zcastiiovat apod.



Princip 6: Neustalé zlepSovani

Kazda organizace by se méla snazit o neustalé zlepSovani své vykonnosti, coz by

mélo byt jejim zédkladnim cilem. ZlepSovani je neustalé, nikdy nekoncici.

Pro projekty tykajici se neustalého zlepSovani jsou charakteristické 1 nékteré
aspekty, které jsou pro vSechny projekty stejné. Technicky aspekt spociva v tom, ze ¢im
vice je podporovan vyzkum vSemi stranami, tim efektivnéji je projekt zlepSovani feSen.
Lidsky aspekt vyjadiuje, ze vedle technickych poznatki a vysledkli je pro neustalé
zlepSovani potiebny i lidsky faktor. Zakladem neustalého zlepSovani je vycvik lidi a
jejich schopnost zvladat nové technologie. Financni aspekt spoCiva v tom, ze zadny
projekt zlepSovani neni provadén zadarmo. Organizacni aspekt vyjadiuje podporu

zlepSovani zejména od vrcholového vedeni.

Vedle aspektid existuji 1 zésady neustdlého zlepSovani. Tyto zasady jsou
predevsim vysvétlenim, co je tieba dosdhnout, aby bylo zlepSovani pochopeno
v dostate¢né mite. Vysvétluji, ze za vS8im jsou zakaznici, nebo-li, Ze zlepSovani je

zavislé na lidech..

Princip 7: Orientace na fakty p¥i rozhodovani

K tomu, aby mohl byt tento princip aplikovén, je tieba provadét sbér dat a
vyuzivat vhodné nastroje k jejich analyzam a vyhodnocovani. Ddle je tfeba, aby
manazeti byli ochotni analyzovana data vyuzivat v procesech fizeni a vysledky analyz

byly zptistupnény zaméstnanctim.

Princip 8: Vziajemna prospéSnost vztahi s dodavateli

Je tfeba, aby mezi dodavateli a odbérateli existovaly vztahy zaloZzené na jejich
vzajemné divére, aby si poskytovali vzajemnou pomoc, komunikovali mezi sebou po
celou dobu, kdy trvad obchodni vztah, navzijem se motivovali apod.Tento princip je
zalozen na schopnosti obchodnich partnerti reagovat na zmény at' uz ze strany

odbératele nebo ze strany dodavatele.



2 Systémova méfeni a jejich vyznam

Pod pojmem systémova méieni je chapan soubor operaci ke stanoveni hodnoty

uréité veli¢iny v danych jednotkach.’

Systéemova méreni umoznuji jednak poznat, ale také definovat, jak se chova dany

systém v organizace.

Dale existuji technicka meéreni, ktera slouzi pro stanoveni hodnoty veliCiny

(napt. méfeni rozméra), hmotnych vystupt (vyrobkil) z procest.

Vyznamem systémovych méfeni je zejména ziskavani informaci, ktera umoznuji
docilit spravnych rozhodnuti a odhaleni slabych mist v organizaci. Dale UspéSné
realizovat potfebna opatteni, odhalovat slaba mista v organizaci. Umoziuji mnohem
dokonalejsi fizeni raznych procest (navrhovani vyrobkl, zakaznicky servis apod.),
rozpoznani vSech dualezitych vztahli mezi vstupy a vystupy procesit a propojeni
rozhodujicich vysledkl organizace s vysledky dil¢imi. Zdokonaluji komunikaci mezi

manazery a zaméstnanci a umoznuji provadéni celé fady vyznamnych analyz.

K tomu, aby byla tato méfeni vyznamna, je tfeba, aby méla nékteré¢ dilezité
vlastnosti.Validita, nebo-li akceptovani vysledkii a uplnost patii mezi nejzakladnéjsi
vlastnosti méfeni. Méfeni musi byt ale 1 dostatecné podrobnd. Je tfeba predpokladat a
odhalovat mezery, kter¢ by mohly vzniknout ve vykonnosti. Provadét méteni
s dostateCnou Cetnosti, aby proces, ktery je méten, mohl byt sledovan s postacujici
spolehlivosti. Odpovédnost a divéryhodnost mezi témi, kteti méteni provadi a témi,

kteti vysledky potfebuji, je samoziejmosti.

Vedle méfeni systémovych existuji 1 méfeni technicka, kterd se vyuzivaji ke
stanoveni hodnoty veli€iny, vztahujici se zejména k vyrobkiim, tzn. hmotnym vystuptim

z procest, jako jsou napf. méfeni rozmért apod.

? Nenadal, J.: Méfeni v systémech managementu jakosti



2.1 Zakladni poZadavky a cile systémovych méieni v souboru norem
IS0 9000:2000

Zakladni pozadavky na systémova méfeni v souboru norem ISO 9000:2000
zahrnuji predevsim identifikaci procesi, které jsou pro systém managementu jakosti
nutné, ale také vzajemné vztahy mezi témito procesy. Zahrnuji nutnost tyto procesy
monitorovat, méfit a analyzovat. Uvadi metody a zdkladni kritéria, kterd jsou potfebna
k vykonavani procesl, zahrnuji ale i dostupnost informaci a vSech potitebnych zdrojt
k provadéni procest. Zakladni pozadavky dale zahrnuji schopnost vytvaret v organizaci
takové prostiedi, kde plnéni pozadavkii od zakaznikli bude prioritni. Dale uvadi nutnost
pozadavky zakaznikl identifikovat a pfezkoumévat a na tomto zaklad¢ navrhovat a

vyvijet nové produkty.

Cilem systémovych méteni v souboru norem ISO 9000:2000 je zjistovat, jak
jsou zékaznici spokojeni s vyrobky organizaci, jakd je spokojenost zaméstnancii a
jinych stran zainteresovanych do procest. Je nutné zjiStovat, zda jsou procesy
provadény spravné a jaka je vykonnost téchto procest. Je tieba provadét finanéni
méieni, na jejichz zaklad¢ jsou zjistovany naklady, které se vztahuji k jakosti. Je
samoziejmosti, ze se tato méfeni zaméfuji 1 na sebehodnoceni a audity tykajici se
jakosti. Nesmi byt opomenuto ani méfeni G€innosti vycviku zaméstnancii na vSech

arovnich vedeni.

2.2 Zdkladni poZadavky a cile systémovych méreni v modelu EFQM
Model Excelence

Zakladni pozadavky na systémova méfeni v modelu EFQM Model Excelence
zahrnuji piedev$im schopnost organizace dosahovat vynikajicich vysledkii v oblasti
fizeni procesu a postupt, a tim plnit a dosahovat stanovenych cilti. Zakladni pozadavky
dale zahrnuji, ceho chce organizace dosahnout v budoucnu a jaké jsou hodnoty, znalosti

a vykonnost jejich zaméstnanct.

Dale jsou zakladni pozadavky popsany v definicich deviti hlavnich kritérii
modelu EFQM Model Excelence. Prvnich pét kritérii definuje jaké metody ¢i nastroje

by mély byt v organizaci vyuzivany s cilem dosahovat svych vysledkl. Zbyld ctyfi



kritéria poukazuji na to, co uz bylo organizaci dosazeno zejména v dilezitych oblastech

¢innosti.

2.2.1 Kritérium 1: Vedeni

Definice: Jak manazefi rozvijeji a podporuji naplnéni mise a vize, rozvijeji hodnoty
nutné pro dlouhodoby uspéch a jak jsou tyto implementovany
prostiednictvim vhodnych aktivit a chovani. Jak jsou manazeti osobné
zaangazovani do zabezpeCeni toho, Zze systém managementu je

. . L. 4
v organizaci rozvijen a zaveden.

Prvni kritérium ma ctyfi dil¢i kritéria zahrnujici pfedevS§im rozvoj organizace,
rozvoj etiky, vhodné uspotfadani struktury v organizaci, budovani dobrych vztahi mezi

partnery, podileni zaméstnanci na procesech vedoucich ke zlepSovani apod.

2.2.2 Kritérium 2: Politika a strategie

Definice: Jak organizace implementuje svou vizi a misi diky jasné strategii
orientované na zajmy zainteresovanych stran za podpory vhodné politiky,

/o 1o o 4
plant, cilt a procest.

Druhé kritérium ma pét dil¢ich kritérii zahrnujicich potiebu shromazd’ovani
informaci vedoucich k pochopeni zplsobu segmentovani trhli, potfebu pochopeni
ukazateld vyjadiujicich zejména ekonomicky rozvoj. Dale zahrnuji politiku a strategii,
definovani klicovych procesii zplisob vyuzivani, hodnoceni a sd€lovani politiky a

strategie.

2.2.3 Kritérium 3: Lidé

Definice: Jak organizace tidi, rozviji a uvoliluje znalosti a celkovy potencial svych
zaméstnancll na Urovni jednotlivel, tyma i celé struktury a jak tyto
aktivity planuje v z4jmu podpory své politiky a strategie i v z4jmu

efektivniho vykovavani procest.*

Treti kritérium ma pét diléich kritérii zahrnujicich lidské zdroje, zejména jejich

rozvoj, zpusob fizeni a planovani. Déle zahrnuji znalosti a kompetence lidi, procesy

* Nenadal, J.: Mé&feni v systémech managementu jakosti

10



vedouci k u€eni se v organizaci, zainteresovani lidi do tymu, podporu komunikaci mezi

zaméstnanci, odménovani zaméstnancti apod.

2.2.4 Kritérium 4: Partnerstvi a zdroje
Definice: Jak organizace planuje a fidi své vnéjsi partnerské vztahy a interni zdroje
vzajmu podpory své politiky a strategie 1 vzajmu efektivniho

vykovavani procestl.’

Ctvrté kritérium ma pét dil¢ich kritérii zahrnujicich partnerské vztahy, co
nejlepsi vyuzivani financnich zdroji, ptedevSim vyuzivani kapitalu, zvySovani
zivotniho cyklu prostiedkii, snizovani dopadii na zivotni prostfedi. Dale zahrnuji

zejména nové technologie a vyuZzivani stavajicich technologii, dale sbér informaci apod.

2.2.5 Kritérium 5: Procesy
Definice: Jak organizace navrhuje, fidi a zlepSuje své procesy v zadjmu politiky a
strategie 1 v zajmu naprostého uspokojovani zakaznikd a jak generuje

zvySovéani hodnoty pro zékazniky i pro dalsi zainteresované.’

Pété kritérium ma pét dil¢ich kritérii zahrnujicich zejména procesy probihajici
v organizaci, zdokonalovani procesl a jejich fizeni, zlepSovani vyrobkl a sluzeb do
budoucna a vyvijeni novych vyrobku, poskytovani servisu, zlepSovani vztaht se

zékazniky, uspokojovani jejich potieb apod.

2.2.6 Kritérium 6:Vysledky vzhledem k zakaznikiim

Definice: Ceho organizace dosahuje ve vztahu k externim zékaznikam.’

Sesté kritérium ma dvé diléi kritéria zahrnujici méfitka, kterd umoziuji vnimani
zejména ze strany zakaznikl (meéfitka pro vyrobky a sluzby apod.). Dale zahrnuje
ukazatele vykonnosti, které jsou internimi ukazateli, tedy takovymi, které jsou
vyuzivané organizaci zejména ke sledovani vykonnosti, zda dochazi ke zlepSovani

vykonnosti, zda je spravné pochopena, a zda dochazi k jejimu sledovani a monitorovani.

> Nenadal, J.: Méfeni v systémech managementu jakosti
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2.2.7 Kritérium 7:Vysledky vzhledem k zaméstnancim

Definice: Ceho organizace dosahuje ve vztahu ke svym zaméstnanctim.®

Sedmé kritérium ma dvé dil¢i kritéria zahrnujici méfitka, vypovidajici
predev§im o tom, jak je organizace vnimana zpohledu zameéstnanci (motivace
zaméstnancll k praci, rozvoj v kariéfe, uznani zaméstnancii apod.). Dale zahrnuje
méfitka vykonnosti sledujici predev§im produktivitu lidi, schopnost lidi pracovat

v tymech, dosahovat vybornych vysledkl apod.

2.2.8 Kritérium 8:Vysledky vzhledem ke spole¢nosti

Definice: Ceho organizace dosahuje ve vztahu k mistnim, narodni i mezinarodni

komunitg.®

Osm¢é kritérium ma dvé dil¢i kritéria zahrnujici méfitka, zaméfujici se na
vnimani organizace spoleCnosti a dale zahrnujici ukazatele vykonnosti, které mohou

zahrnovat napt.zmény, ke kterym dochézi ve vyvoji zaméstnanosti.

2.2.9 Kritérium 9:Kli¢ové vysledky vykonnosti

Definice: Ceho organizace dosahuje s ohledem na planovanou vykonnost.®

Devaté kritérium ma dvé diléi kritéria zahrnujici klicové vysledky (financni
vysledky - zisk a obrat, mimofinan¢ni vysledky - uspé$nost prodeje, podily na trhu) a
dale zahrnujici klicové ukazatele vykonnosti (procesy zlepSovani, sledovani dodavatela,

sledovani cen a nakladi apod.).

Cile systétmovych meéteni v modelu EFQM Model Excelence jsou zpravidla
stejné jako v souboru norem ISO 9000:2000, tj. napi. spokojenost zadkaznikii s vyrobky,
spokojenost zameéstnancii. Navic je ale cilem zjiStovat 1 vykonnost zameéstnanc,
vykonnost procesit i vykonnost samotné organizace. Déle také zjiStovat jaké jsou

dopady infrastruktury na zaméstnance a efekty vedouci ke zlepSovani.

% Nenadal, J.: Méfeni v systémech managementu jakosti
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3 Méreni vykonnosti systémi managementu jakosti

Meéreni vykonnosti systéemu managementu jakosti je jedno z nejdilezitéjSich
méieni. Praveé toto méfeni umoznuje ziskavat informace, na jejichz zakladé bude mozné
zjistit, zda se organizace snazi o dosazeni svych hlavnich cild. Témito cili jsou
pfedevsim dosazeni maximalni spokojenosti zdkazniki a jejich loajality s minimalnim

vyuzitim nakladd, resp. vydaji, které jsou s tim spojené.

Organizace, které hledaji ty nejvhodnéjsi ptistupy vedouci ke zpracovani metod
méfeni vykonnosti systémil managementu jakosti, by k tomu mély pfistupovat tak, aby
se systém managementu jakosti projevoval na zaklad¢ urcitych uc¢inkt, zohlediovanych

na zakladé¢ jejich vyznamnosti uvniti a vn¢€ organizace jak je uvedeno na modelu.

Obr.1: Model vykonnosti systému managementu jakosti’

» Fozitivni reference
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Z modelu na obr.1 je ziejmé, ze interni u¢inky se projevi zejména redukei nebo-
li snizovanim nékladl, zvySenim vytizenosti zdrojli a produktivity, a zvySovanim
vnitini vykonnosti procest, coz vede ke zlepSovani ekonomickych vysledki. Kdezto
externi ucinky by mély na miru spokojenosti a loajality zdkaznika plisobit pozitivné, at’
uz jsou zadkazniky jednotlivi spotiebitelé ¢i velké organizace. Tim, ze zdkaznici
provadéji opakované nakupy a kladna doporuceni, vede to jednak ke zlepSeni situace na

trhu, ale 1 ke zlepSeni ekonomickych vysledki.

Pro méfeni vykonnosti systému managementu jakosti je mozné pouzivat
ukazatele pro meéfeni externi vykonnosti, ukazatele pro meéfeni interni vykonnosti a

ukazatele vyuZzivajici se pro méefeni celkové vykonnosti systému managamentu jakosti.

3.1 Ukazatele pro méieni externi vykonnosti systému managementu
jakosti

Ukazatelii pro mereni externi vykonnosti existuje celd fada. Mezi nejvhodnéjsi
patii ukazatel urovné spokojenosti externi zdkazniki, ukazatel miry loajality externich
zékaznikl, ukazatel rychlosti feSeni stiznosti, ukazatel miry hodnoty pro zakazniky,
ukazatel benchmarkingu, ukazatel hodnoceni vykonnosti organizace odbérateli a

ukazatel podilu vydajl na externi vady k nakladim.

Externi ukazatele se budou tedy soustiedit predev§im na méfeni miry loajality a
spokojenosti zakaznikl, at’ uz jsou jimi organizace logistické, primyslové ¢i konec¢ni
uzivatelé. Jak jiz bylo zminéno, tato méfeni by méla dokazat, ze opakované ndkupy a
kladna doporuceni zdkazniki vedou jednak ke zlepSeni ekonomickych vysledki, ale i

ke zlepSeni situace na trhu.

3.1.1 UkKkazatel urovné spokojenosti externich zakazniki U

I

- tento ukazatel vyjadifuje podil redlné hodnoty, kterd je zjiSt€nd v urCitém cCase

(Iisz) a optimalni miry vyjadiujici spokojenost zakaznikl (Ios;),
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3.1.2

z hlediska vykonnosti systému managementu jakosti je trvaly vzrist hodnoty
tohoto ukazatele pozitivnim trendem,
pro zjisténi tohoto ukazatele je vhodné pouzit data ziskand z ukazatele indexu

spokojenosti zakazniku I 5, [viz vztah la],

ISS+k*ISV

k+1

Citatel tohoto ukazatele je souctem indexu spokojenosti zakaznikli se sluzbami
(Iss) anasobku indexu spokojenosti zdkaznikil s vyrobky (Is) a konstanty k,
ktera vyjadiuje podil spokojenosti zdkaznikd s vyrobky na celkové spokojenosti

zékazniki. Jmenovatel je souctem této konstanty k zvysSené o jednotku.

Ukazatel miry loajality externich zakazniki U ),

Psz]
U= —2— 100 [%] (2
Usz()

tento ukazatel vyjadfuje podil zdkazniki setrvajici v obdobi 1 (Pg,;) a zdkazniki
setrvajici v obdobi, které piredchazi obdobi 1, a to je obdobi 0 (Ugyy),

pozitivnim trendem je trvaly rtist hodnoty tohoto ukazatele,

pro zjisténi tohoto ukazatele je vhodné pouzit data ziskand z ukazatele setrvani

zdkazniki U g, [viz vztah 2a),

Z kr
U,= ——— (2
) Z zr (2a)

ukazatel setrvani zdkaznikti ( Us,) je vyjadifen jako podil poctu zakaznikd na

konci bézného obdobi (Zy,) a poctu zdkaznikl na zacatku bézného obdobi (Z,,).
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3.1.3

3.14

Ukazatel rychlosti FeSeni stiznosti U

P 548
P sc

U, = 1000 [%] (3)

ukazatel rychlosti feSeni stiznosti (Us) je podilem poctu vyieSenych stiznosti do
48 hodin, od doby, kdy probéhla jejich prvni registrace (Pwug) a poctem vSech
zaregistrovanych stiznosti (Ps),

ukazatel by mél byt pro pracovniky motivaci, aby stiznosti ze strany externich
zékaznikii byly feSeny co nejrychleji a nejefektivnéji, coz povede ke
spokojenosti zakaznikd,

pozitivem je vzrastajici tendence hodnoty tohoto ukazatele

Ukazatel miry hodnoty pro zakazniky U yiypz

hodnota pro zékaznika je definovana jako mira, které je zdkaznikem vnimana a
ovlivnéna jim definovanou urovni jakosti, jez byla na trhu ziskana za

pfimé&fenou cenu *

MHPZ,
MNPZ,

. 100 [%] )

U vupz =

ukazatel je podilem miry hodnoty v obdobi 1 (MHPZ,) a miry hodnoty, ktera
piedchazi obdobi 1, a to je mira hodnoty v obdobi 0 (MHPZ,),

pozitivem je neustale vzrustajici tendence tohoto ukazatele,

pro zjisténi tohoto ukazatele je tieba vyjadiit vSeobecny vztah miry hodnoty pro

zdkaznika MHPZ [viz vztah 4a]
MHPZ=UQ*WQ+UC'*WC (4a)

ukazatel MHPZ je sou¢tem dvou vztaht:

U o *w je soucin ukazatele jakosti vnimané trhem (Ug) a véhy prvku jakosti

(Wq)

¥ Nenadal, J.: Méfeni v systémech managementu jakosti
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3.1.5

3.1.6

3.1.7

U ¢ *w ¢ je soucin ukazatele miry konkurenceschopnosti ceny (Uc) a véhy

prvku ceny (w¢)

Ukazatel benchmarkingu U },

U= —LEr 100 %] (5)

P vsk

ukazatel je podilem parametru, ktery je typicky pro vykonnost vlastni organizace
(Py) a parametru, ktery je stejny pro vykonnost svétové organizace ( Pys),
ukazatel porovnava sluzby, metody a vyrobky organizace s nejsiln€jSimi
konkurenty na trhu

trvaly vzrist ukazatele je samoziejmosti.

Ukazatel vykonnosti organizace jako dodavatele U 4

Uu- —R4 100 [%] (6)

Rdo

ukazatel vykonnosti organizace jako dodavatele hodnoti schopnost dodavateli
okamzité plnit pozadavky odbérateld, které kladou na jakost dodavek,

ukazatel vykonnosti organizace jako dodavatele (Uyg)je podilem hodnoty
hodnoceni organizace odbérateli (Ry) a optimalni hodnoty hodnoceni organizace
odbérateli (Ryo),

vzrustajici tendence je pozitivnim trendem.

Ukazatel podili vydaji na externi vady k nakladim U .,

U= —E= 100 %] ()

ukazatel je podilem vydajt, které byly vykazany za urcité obdobi na externi
vady (Vg) a celkovych ndkladu, které vykazala v témze obdobi organizace (N),

pozitivnim trendem je klesajici hodnota tohoto ukazatele.
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3.2 Ukazatele pro méieni interni vykonnosti systémii managementu
jakosti

Ukazatelii pro méreni interni vvkonnosti je celd fada. Mezi nejvhodnéjsi
patii ukazatel vyzralosti syst¢ému managementu jakosti, ukazatel podilu vydaji na
interni vady k nakladiim, ukazatel ndklad( na shodu, ukazatel komparace indext vydaja
a vykont, ukazatel vydaji na prevenci k celkovym vydaji vztahujicim se k jakosti,

ukazatel rozsahu zlepSovani, ukazatel Sigma zptisobilosti a ukazatel vytéznosti kapacit.

Interni ukazatele se tedy soustfed’uji zejména na méfeni nakladid a
vydajii, na jejich snizovani, coz by mélo vést jednak ke zvySovani vnitini vykonnosti

procest a zlepSovani ekonomickych vysledka.

3.2.1 Ukazatel komparace indexi vydaji a vykonta U
1
U= —2— 100  [%] (8)

- pro zjisténi tohoto ukazatele jsou vyuzivani dva pomérovi ukazatelé, ukazatel
indexu zmén vydaji vztahujicich se k jakosti Iyq [viz vztah 8a] a ukazatel indexu
zmén vykonu I, [viz vztah 8b),

- pro tento ukazatel je pozitivni, pokud jeho hodnota klesa v Case

Ukazatel indexu zmén vydajii vztahujicich se k jakosti I .o

I.o= _ Vo (8a)
VQ()

- ukazatel je podilem objemu vydaji, které se vztahuji k jakosti za obdobi 1
(Vq1) a objemu vydajii, které jsou ve vztahu k jakosti za obdobi 0 (Vqo), které

predchazi obdobi 1, a to bezprostiedné,
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3.2.2

3.23

Ukazatele indexii zmén vykonu I ,

I,= _Vor (8b)

V 00
ukazatel je podilem objemu vykonti organizace v obdobi 1 (Vo) a obdobi 0

(Voo), které mu bezprostifedné predchazi

Ukazatel podilu vydaji na interni vady k nakladiim U ;,

U, = ——%%—— . 100 [%] 9)

ukazatel je podilem objemu vydaji na vady interni (V) za urcit¢ obdobi a
naklada (N),

klesajici hodnota ukazatele je pozitivnim trendem.

Ukazatel nakladu na shodu U

Up= —e 100 [%] (10)

ukazatel ndkladii na shodu je vyjadien podilem nakladl na shodu v procesu
nebo-li podilem skute¢nych nédkladii na pfeménu vstupll na vystupy (Ng,) a
celkovych nakladd na proces (N;),

vzrustajici hodnota tohoto ukazatele je pozitivem,

pro vyjadieni tohoto ukazatele je tieba nejprve zjistit celkové naklady na proces
(Np) [viz vztah 10a], které jsou souctem nakladl na shodu v procesu (Ngp) a

nakladf na neshodu v procesu (Nyp)

Np=N5p+an (]Oa)
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3.24

3.2.5

Ukazatel vyzralosti systému managementu jakosti U

Hveb
u,= —— .100 % 11
vy 1000 [ 0] ( )

ukazatel je podilem skutecné hodnoty bodové (Hge), ktera byla zjisténa pfii
sebehodnoceni pfi aplikaci pristupu RADAR, kdy skute¢nd hodnota
sebehodnoceni je délena hodnotou 1000 bodii, protoze téchto tisic bodl je
nejvyssi mozna hodnota, kterou miize organizace pii sebehodnoceni dosahnout,
tento ukazatel je mozno vyuzit za piedpokladu, Ze organizace svlij systém
jakosti a zejména jeho stav prezkoumava pravidelné sebehodnocenim, vcéetné
aplikace RADAR,

pozitivnim trendem je trvale vzristajici hodnota ukazatele.

Ukazatel vydajii na prevenci U ,,

U,= —2— 100 [%] (12

ukazatel vydaji je vyjadien jako podil vydaji na prevenci nebo-li vydaj
vynaloZzenych na pfedchazeni a omezovéani rizik mozného vyskytu neshod
v procesu (V) a celkovych vydaji, které se vztahuji k jakosti za dané obdobi
(Vo).

trvaly riist je samoziejmosti,

pro vyjadfeni tohoto ukazatele je tfeba nejprve zjistit celkové vydaje (Vo) [viz
vztah 12a], které se vztahuji k jakosti za dané obdobi, a které jsou souctem
vydajii na interni vady (Vy), vydajii na externi vady (Vg), vydajii z promrhanych
investic a prilezitosti (Vpp), vydaju na Skody na prostredi (Vsp), vydajii na

hodnocent (Vy) a vydajii na prevenci (Vp).

Vo=V +Ve+Vpp+ Vet Vuy+Vp (12a)
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3.2.6

3.2.7

3.2.8

Ukazatel rozsahu zlepSovani U ,

L1000 [%]  (13)

ukazatel je podilem poctu namétii na zlepSovani (P,,), které byly realizovany
v uritém obdobi a primérného poctu zaméstnanct, kteti tyto navrhy podavaji
(Zam),

vzrustajici hodnota ukazatele je pozitivnim trendem.

Ukazatel Sigma zpisobilosti U ;

Us= — 2% 100 [%] (14)

6

ukazatel je podilem redlné hodnoty Sigmy zpiisobilosti u vybranych procest za
dané obdobi (d,)

hodnotou 6 by byla realna hodnota Sigma zpusobilosti (d;) vydé€lena za
predpokladu, ze by za idealni byla povazovana hladina Sigma zpusobilosti 6,
coz znamena, ze nejblizsi toleranéni mez je od priméru procesu ve vzdalenosti

minimaln¢ 6 sigma, tedy ve vzdalenosti minimaln¢ 6 smérodatnych odchylek

Celkova vytéZznost kapacit CVK

vytéznost kapacit je vyjadfenim pravdépodobnosti, Ze veSkeré neshody, které
vznikaji na ur¢itém pracovisti budou odpovidat danym specifikacim

celkovd vytéznost kapacit vyjadiuje pravdépodobnost daného procesu jako
celku, vyprodukovat naprosto shodné vystupy (vyrobky nebo sluzby),
standardizovanou nebo-li primérnou vytéznost kapacit je mozné piedvidat na
kterémkoli misté v procesu,

idedlni je, aby hodnota tohoto ukazatele byla rovna jedné¢ (CVK = 1), nebot’ to
vypovida o schopnosti zvladnuti procest v organizaci,

¢im vice je realnd hodnota bliZze jedné, tim vice je pak mozné piedpokladat, ze

systém jakosti v organizaci je vykonnéjsi
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3.3 Méreni celkové vykonnosti systému managementu jakosti U ,gys

- pro méfeni celkové vykonnosti systému managamentu jakosti je stanoven

komplexni ukazatel, jako kombinace vhodné zvolenych dil¢ich ukazatela

Zv Sn
UvQMS = szv * Uzv + Zwsn * 1 (]5)
z=1 s=1 U

- Z, je poctem dil¢ich ukazateld, jejichZ pozitivni trend je hodnotou rostouci

- Ugje hodnotou z-té¢ho dil¢iho ukazatele

- S, je pocet dil¢ich ukazateld, kde je snizujici se hodnota trendem pozitivnim

- Ug je hodnota s-tého dil¢iho ukazatele

- Wy a Wy, je vyjadfenim vah dil¢ich ukazateld, kde je tieba, aby soucet téchto

vah byl roven 1 [viz vztah 15a]

Zv Sn

Ywat Ywg = 1 (15a)

z=1 s=1

- ukazatel komplexn¢ zjistuje trovenn spokojenosti externich zdkaznikl (Uy),
vykonnost organizace jako dodavatele (Uyq), objem vydaji na externi vady
vzhledem k celkovym nékladim (U.y), rychlost feSeni stiznosti (U;), objem
vydaji vztahujicich se k jakosti (I,q) a objem vykonil organizace (I,), CVK a

rozsah zlepSovani
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PRAKTICKA CAST

4 Spole¢nost TESLA Jihlava

V praktické casti bakaldiské prace byly Cerpany informace z Piirucky jakosti

spole¢nosti TESLA Jihlava.

4.1 Zakladniinformace

Spole¢nost TESLA Jihlava vznikla 1. dubna 1958 jako pobo¢ny zavod
narodniho podniku TESLA Lanskroun. Do roku 1992 byla souc¢ésti koncernu TESLA,
zajistujici vyrobu veskeré slaboproudé elektroniky v Ceskoslovensku. V roce 1992 byl

koncern TESLA zprivatizovan.

Systém jakosti byl ve spolecnosti TESLA Jihlava poprvé certifikovan v roce
1997 podle normy CSN EN ISO 9001:1994. V roce 2001 byl spole¢nosti TESLA
Jihlava udélen certifikat dle VDA 6.1 a CSN EN ISO 9001:2000 a v roce 2004 certifikat
dle ISO 14 001:1996. V prosinci 2005 spolecnost TESLA Jihlava ziskala certifikat
ISO/TS 16949:2002 od certifikaéniho institutu TUV Management Service v Mnichové.

4.2 Systém managementu jakosti spolecnosti TESLA Jihlava

Systém managementu jakosti ve spole¢nosti TESLA Jihlava je urcen prvky,
které jsou vrozsahu normy EN ISO 9001:2000 a technické specifikace ISO/TS
16 949:2002 a vazbami mezi témito prvky, jednak s ohledem na ¢lenéni spolecnosti, ale
1 s ohledem na pravomoci a odpovédnosti za jednotlivé Cinnosti, které souviseji se
systémem zabezpeCovani jakosti a zajistuji jeho napliovani. Systém managementu
jakosti je navrZen a zaveden pro vSechny ¢innosti a sluzby zahrnuté v certifikovanych

procesech, jak je uvedeno na map¢ procesi.
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Jak je zfejmé z mapy procest, zdkaznici kladou své pozadavky na procesy, které
spolecnost TESLA Jihlava provadi. Jedna se zejména o procesy hlavni napt. marketing,
fizeni smluv apod. Procesy hlavni jsou fizeny procesy fidicimi a dopliiovany procesy
podptirnymi. Procesy fidici jsou v kompetenci vedeni spolecnosti, kterd za né nese
odpovédnost. Vedeni spolecnosti tedy odpovidd za veskerou dokumentaci, veskeré
procesy fizeni jakosti, finan¢ni zdroje, fizeni auditd, fizeni neshod a reklamaci a trvalé
zlepSovani. Procesy podpurné zajisStuji pfedevSim udrzbu, analyzuji udaje a zjistuji
spokojenost zédkazniki. Poté, co jsou pozadavky zakaznikli zpracovany vSemi procesy a
spolec¢nost pozadavkiim zakaznikll vyhovi, dochazi ke zpétné vazbé. Ta je vyjadienim

spokojenosti zdkazniki se schopnosti organizace uspokojovat jejich pozadavky.

4.3 Dokumentace systéemu managementu jakosti spolecnosti TESLA
Jihlava

Ucelem je zabezpetit uplnou dokumentaci systému jakosti jako prostiedku pro

zajistovani shody vyrobku se stanovenymi pozadavky.

Jak jiz bylo zminéno, systém managementu jakosti je zaveden pro celou
spolecnost TESLA Jihlava a pro vSechny cCinnosti. Vedeni spolecnosti zachovava
politiku jakosti, nebo-li vefejny dokument a vytvari cile jakosti, které zajistuji plnéni
pozadavkl zakaznikii. Ve spole¢nosti TESLA Jihlava jsou vytvoieny dokumentované
postupy, které jsou tvofeny tfemi urovnémi které dale navazuji na organizacni fad,

organiza¢ni smérnice a piikazy GR.

Obr.2: Dokumentované postupy '°

Organiza¢nifad

Ptirucka jakosti

2. Organizacni
smérnice,
fikazy GR

Smérnice systému jakosti

3.
Kontrolni plany a technologické
postupy. Instrukce zatazené do
systému jakosti.

' P¥irucka jakosti spole¢nosti TESLA Jihlava
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Prvni uroven predstavuje Pfirucka jakosti, kterd je zdkladnim dokumentem,
popisujicim systém jakosti spolecnosti a dokumentuje plnéni pozadavki normy EN ISO
9001:2000 a technické specifikace ISO/TS 16 949:2002. Druhou troven predstavuji
Smérnice systémy jakosti, které dokumentuji postupy pro vykonavani Cinnosti
plynoucich z pozadavkll systému jakosti a pro neustdlé zlepSovani jakosti. Treti,
zatazené do systému jakosti, které definuji zpiisob provadéni dil¢ich ¢innosti. Vychazi

ze smérnic systému jakosti.

Schéma dokumentovanych postupii navazuje na organizacni ftad, ktery
dokumentuje a definuje opatfeni a prvky pro uplatnéni a udrzovani systému jakosti.
V systému jakosti jsou také fizeny normy technické a pravni (externi) a pitkazy GR

(individualni fidici akty).
4.4 Politika jakosti

Politika jakosti je vetejny dokument, ktery je stanoven vedenim spolecnosti pro
vSechny urovné. Je vyhlasovana ve spojitosti se zavadénim systému pro zabezpeceni
jakosti. Jeji naplnéni, stejné tak jako neustalé zlepSovani jakosti, sluzeb a technologie
umoziuje spolecnosti TESLA Jihlava udrzet si jednak své zdkazniky, ale 1 ziskavat
zakazniky nové a docilit vy$siho hospodarského vysledku. V piipadé potieby je politika

jakosti poskytnuta zékazniktim, dodavatellim ¢i tfetim strandm.

Z politiky jakosti vychézeji cile jakosti, které jsou urCeny pro udrZzovéni a
zdokonalovani systému jakosti. Cile jakosti jsou stanoveny vzdy na konkrétni obdobi
kalendainiho roku a jsou pravidelné pfezkoumavany na poradach vedeni spolecnosti.

Cile jakosti jsou vydavany vedenim spole¢nosti jako samostatny dokument.
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5 Prezkoumavani systému managementu

5.1 Piezkoumadvani systéemu managementu jakosti TESLA Jihlava

Piezkouméavani systému managementu jakosti je provadéno pravidelné vedenim
spolecnosti 1x ro¢né. O pirezkoumani jsou vedeny zadznamy, stejné tak jako o kontrolach
vyrobkl ¢i reklamaci vyrobkii. Dtlezitou soucasti zaznamii o prezkoumani systému

managementu jakosti jsou naklady na jakost.

Vysledky z ptezkoumavani jsou vyuzivany pro sledovani trendd ve vyvoji
systému managementu jakosti. Poskytuji informace o tom, zda jsou plnény cile jakosti a

zda jsou zékaznici spokojeni s vyrobky.

5.2 Zikladni ndleZitosti pro piezkoumdvani systému managementu
jakosti TESLA Jihlava

Zakladni nalezitosti pro pfezkoumavani systému managementu jakosti:

- systém jakosti a jeho popis je uveden jak v ptfirucce jakosti, tak 1 v ostatnich
dokumentech, které jsou fizeny vedenim spolecnosti, a na zdkladé kterych jsou
zabezpeCovany veskeré ¢innosti, které ovliviiuji jakost ve spolecnosti,

- pro veskeré zakazky a projekty jsou vypracovavany plany kontroly, a to
pracovnikem, ktery je povéfen spolecnosti,

- pro veskeré procesy jsou vytvareny zpusoby fizeni, a to v¢etné vsech potiebnych
nastrojil, zdrojii a dovednosti k dosazeni dan¢ jakosti,

- ve fazi navrhu je kazdy projekt piezkoumavan z hlediska jeho slucitelnosti
s kontrolnimi postupy, provoznimi procesy, servisem a instalaci vcetné¢ dané
dokumentace,

- metody fizeni jakosti, zkouSeni a kontroly a vyvoje néstrojii jsou pravidelné
aktualizovany,

- pro vesker¢ projekty jsou definovany veskeré pozadavky na méfeni a zkouseni,

- jsou vymezeny specifikace jakosti a jsou prozkoumavany schopnosti spolecnosti
vyhovét pozadavkim zdkaznikl pfi zapojeni celého systému jakosti,

- na zékladé¢ pripravovanych a dokumentovanych provérek jakosti je trvale

piezkoumavana spravnost a i¢innost systému jakosti,
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- vsystému jakosti spolecnosti vznika ze vSech vykonavanych ¢innosti potiebny

pocet zdznamu o jakosti.

5.3 Ukazatele pro prezkoumavani systému managementu jakosti

Ukazatele pro pfezkoumani systému managementu jakosti musi zahrnovat nejen
analyzy skute¢nych neshod produktti, ale i analyzy moznych neshod produkti jednak
ve fazi jejich uzivani a jednak ve fazi jejich vlivu na kvalitu nebo bezpecnost.

Spole¢nost TESLA Jihlava vyuziva nasledujici ukazatele pro prezkoumavani:

1. ukazatel hodnoceni aktualnosti politiky jakosti,

ukazatel hodnoceni miry plnéni cilt jakosti,

ukazatel vysledk internich auditd,

ukazatel vysledkl externich auditli od zakaznik a tfeti strany,

ukazatel hodnoceni internich neshod a reklamaci,

A

ukazatel hodnoceni efektivity realizovanych preventivnich opatieni a opatieni
k naprave,

7. ukazatel hodnoceni vykonnosti procest,

8. ukazatel hodnoceni vyvojovych projekti,

9. ukazatel hodnoceni spokojenosti zaméstnancti,

10. ukazatel hodnoceni spokojenosti zékaznik,

11. ukazatel stavu dodatecnych opatieni z ptredchozich pfezkouméani vedenim,

12. ukazatel hodnoceni stavu zlepSovacich programd,

13. ukazatel posouzeni vhodnosti pouzitych statistickych metod,

14. ukazatel doporuceni ke zlepSeni a

15. ukazatel hodnoceni zmén majicich vliv na fungovani zavedené¢ho systému

jakosti.

Vysledky dosazené na zaklad¢ téchto ukazatelii jsou projedndvany na poradé
vedeni. Na té jsou ukladany ukoly pro zlepSovani systému jakosti ve formé
preventivnich opatieni a témat pro proces trvalého zlepSovani. Zaroven vedeni
stanovuje osoby odpovédné za realizaci opatieni vedoucich ke zlepSeni systému
jakosti véetn¢ urceni terminu realizace téchto opatfeni a terminu kontroly jejich

ucinnosti ze strany vedent.
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Ptiklad hodnoceni externich ukazatelii dle Zpravy o stavu zavedeného systému
zabezpeCovani jakosti dle technické specifikace ISO/TS 16949:2002 za rok 2006 ve
spolecnosti TESLA Jihlava:

Spokojenost zakazniki

Vilednu 2006 probehl priuzkum spokojenosti nasich zakaznikii. Na 24 nasich
nejvyznamnéjsich zakazniku (pokryvaji cca 85% nasich trzeb) byl rozeslan dotaznik
s otazkami hodnoticimi spokojenost zakaznikii s praci firmy TESLA Jihlava v roce 2006.

Na dotaznik odpovedelo 14 zdkaznikii (navratnost 58%).

Otazky byly rozdeleny do 2 oblasti s moznym ohodnocenim oblasti ve 3 urovnich
(dobra, primérnd, Spatna). Oblast 1. Vseobecné hodnoceni TESLY Jihlava / oblast 2.
Hodnoceni urovné komunikace. Shrnujici Celkové hodnoceni TESLY mélo 4 stupné

ohodnoceni (vybornd, dobra, vyhovujici a nevyhovujici).

Shrnuti ziskanych odpovédi:

1. VSeobecné hodnoceni TESLY Jihlava - rok 2006

Hodnoceni:

dobra

pramérna

Spatna

kvalita vyrobku

8 respondent

3 respondenti

1 respondent

cena

0 respondent

12 respondentu

0 respondent

plnéni termina,
flexibilita

3 respondenti

4 respondenti

7 respondentl

schopnost inovaci

5 respondent

5 respondentll

2 respondenti

schopnost uspokojovat
budouci potfeby zakaz.

4 respondenti

7 respondentl

1 respondent

2. Hodnoceni urovné komunikace - rok 2006

Hodnoceni:

dobra

primérna

Spatna

kvalita komunikace

6 respondentu

8 respondentll

0 respondent(

rychlost reakce

5 respondent

6 respondentl

3 respondenti

kvalita poskytovanych
informaci

5 respondent

8 respondentl

1 respondent

jazykova vybavenost

7 respondent(

2 respondenti

0 respondent

3. Celkové hodnoceni TESLY Jihlava - rok 2006

vyborna

dobra

vyhovujici

nevyhovujici

1 respondent

7 respondent(

5 respondent

1 respondent
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Komentar a zavér:

V oblasti Vseobecné hodnoceni je kvalita vyrobkii hodnocena jako prevazne
dobrd, uroven cen jako prumeérnd, plneni terminut a flexibilita jako pomérné Spatné,
schopnost inovaci dobrda az primérnd, schopnost uspokojovat budouci potieby jako

prumeérné.

V oblasti Hodnoceni urovné komunikace je kvalita komunikace prumeérna az
dobra, rychlost reakce a kvalita poskytovanych informaci primérna, jazykova

vybavenost dobra.

Celkove je TESLA Jihlava, a.s. hodnocena jako dobra firma.
Z doslych odpovedi a jejich shrnuti je videt, Ze nas zakaznici vidi jako
prumérnou firmu s problemy v plnéni terminu a flexibilité (do toho zapada castecné i

rychlost reakce).

Pro dalsi rozvoj a vylepseni spoluprace s nasimi stavajicimi zdkazniky musime
vylepsit nasi schopnost plnit dohodnuté terminy. To znamena uzsi spolupraci vyroby s
logistikou a pripadnymi zménami v logistickéem usporadani a organizaci se pokusit
dohodnuté terminy zarucit a dodrzet. Toto se tyka i zavadeni novych projektii (lépe

kontrolovat a dodrzovat prubéh vyroby ndstrojii a zarizeni).

Reklamace od zakaznikii

Ve priubehu roku 2006 bylo na TESLU Jihlava uplatnéno celkem 205 reklamaci
od nasich zdkazniki. Z tohoto mnozstvi bylo 147 reklamact uznano jako opravnenych a
58 reklamaci bylo po provéreni skutecnosti neuznano, o cemz byly zdkaznici
informovani. Z celkového poctu 147 uznanych reklamaci je kdatu 7.3.2006 128
reklamaci jiz uzavireno a 19 reklamaci neni uzavieno z ditvodu dosud nerealizovanych

vSech opatieni navrzenych v ramci reSeni reklamace.
Veskeré reklamace byly ze strany odpovédnych pracovnikii spolecnosti

prezkoumany, byly stanoveny priciny reklamaci a nasledné navrzena a zavedena

napravnd opatreni.
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Ptiklad hodnoceni internich ukazateli dle Zpravy o stavu zavedeného systému
zabezpeCovani jakosti dle technické specifikace ISO/TS 16949:2002 za rok 2006 ve
spolecnosti TESLA Jihlava:

Dalsi priklady z prezkoumani systéemu managementu jakosti uvadi, jak

TESLA pracuje se IS CAQ Palstat a jak 7idi jakost pomoci firemniho IS z pohledu

na interni vady.
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Cil jakosti:

Duslednym provadenim analyz vypadku zmetkii, pozastavenych davek a realizaci
zlepsovacich programu snizit ndklady na interni zmetky na uroven 1 %

vnitropodnikovych naklad.

Hodnoceni :

Hodnoceni nakladii na interni zmetky proslo behem prvniho pololeti roku 2006
vyraznou zmenou. Odhlasovani zmetkii na jednotlivych operacich jiz neni provadeno
rucne, vyplnénim zmetkové hlasenky, ale je generovano automaticky na zaklade poctu
kusti vstupujicich do operace a poctu dobrych kusii po provedeni operace. Timto
zpiisobem vsak dochazi k zapocitavani do zmetkit vSech kusii nutnych na serizeni a
pripadné zkousky a dale vsech rozdilii v poctech kusii. Prumeérnda hodnota
technologického lomu je na urovni 2 az 3 %. Celkova uroven nakladii na interni zmetky
za rok 2006 je vurovni 3,4 % vnitropodnikovych ndkladii, coz je o 2,4 % nad

planovanou urovni.

Cil nehodnocen.

Doporuceni :

Zmeénou pravidel pro hodnoceni internich zmetki vroce 2007 dosahnout

oddeéleni internich zmetki a nakladn TNL.
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5.4 Analyza ukazatelii pro piezkoumdvani systému managementu
jakosti ve spolecnosti TESLA Jihlava

Cilem analyzy bylo zjistit, do jaké miry jsou ve spolec¢nosti TESLA Jihlava
vyuzivany ukazatele pro prezkoumdvani systému managementu jakosti Vv této

spolecnosti.

Analyza ukazatell pro pfezkoumavani systému managementu jakosti byla
provadéna na zéklad¢ sbéru primarnich, nebo-li prvotnich dat ziskanych

prostiednictvim dotazniku.

Dotaznik je sestaven ze Sestnacti otazek. Kazda otdzka je ptedstavovana jednim
ukazatelem spolu s jeho vysvétlenim, co ukazatel pfedstavuje a k ¢emu slouzi, a ¢tyfmi
moznymi odpovéd'mi na tuto otdzku (ANO, PREVAZNE ANO, PREVAZNE NE, NE).

Celkové ohodnoceni dotazniku je 64 bodu ( ¢tyfi mozné odpovédi * Sestnact otazek).

Dotaznik byl pfedlozen péti respondentim na vrcholovych pozicich. Poté, co
byly vyplnéné dotazniky vraceny nazpét, bylo provedeno nasledné vyhodnoceni

kazdého z péti dotaznikd.
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Tab. 1: Dotaznik

1. Pouzivate ukazatel irovné spokojenosti externich zakaznikii, ktery zjistuje a
porovnava uroven spokojenosti zakaznikl s vyrobky s mirou, ktera je optimalni
pro spokojenost zékaznikli s vyrobky?

Jano _Ipfevazné ano _Ipfevazné ne [ne

2. Pouzivate ukazatel miry loajality externich zakazniki, ktery zjistuje pocet
zékaznikll (na konci a na po¢atku obdobi), ktefi zachovali loajalitu (vérnost)
organizaci?

‘Jano Iptevazné ano [Iptevazné ne ‘Ine

3. Pouzivéte ukazatel rychlosti FeSeni stiznosti, ktery zjist'uje pocet stiznosti, které
byly vytizeny zpravidla do 48 hodin vzhledem k poctu vSech zaregistrovanych
stiznosti?

Jano _Ipfevazné€ ano _Ipfevazné ne [ne

4. Pouzivate ukazatel miry hodnoty pro zdakaznika, ktery porovnava miru hodnoty
v soucasném obdobi (v obdobi 1) vzhledem k obdobi pfedchozimu (obdobi 0)?

(Hodnota pro zakaznika — hodnota vyrobkii, o kterych jsou zakaznici presvédceni, ze diky své
Jjakosti a cené jsou pro né hodnotnéjsi nez ostatni vyrobky)

Jano _Ipfevazné ano | |pfevazné ne [ne

5. Pouzivéte ukazatel benchmarkingu, ktery zjistuje a porovnava parametry, které
jsou typické pro vykonnost jednak vlastni organizace, a jednak pro vykonnost
organizace svétoveé?

(Benchmarking — soustavny proces, pri kterém jsou poméiovany sluzby, metody a vyrobky
s nejsilnéjsimi konkurenty na trhu)

Jano _Ipfevazné ano | Ipfevazné ne [ne

6. Pouzivate ukazatel vykonnosti organizace jako dodavatele, ktery jednak zjistuje
a hodnoti schopnost dodavatelii plnit okamzité pozadavky kladené na jakost
dodavek, a jednak zjist'uje a hodnoti povinnost odbératelti daného dodavatele o
vysledcich informovat?

Jano _Ipfevazné ano | |pfevazné ne [Ine

7. Pouzivate ukazatel podilii vydajii na externi vady k nakladiim, ktery zjistuje
vydaje vykdzané za urcité obdobi na externi vady vzhledem k celkovym
nakladiim organizace?

Jano _Ipfevazné ano | Ipfevazné ne [ne

8. Pouzivate ukazatel komparace (porovnani) indexit vydaju a vykonii, ktery
zjist'uje a porovnava jednak objem vydajii vztahujicich se k jakosti za urcité
obdobi, a jednak objem vykont organizace?

(wdaje vztahujici se k jakosti — financni prostredky vynalozené zdkaznikem na procesy zlepSovani
a zabezpecovani jakosti svych vyrobkii)

[Jano " Ipfevazné ano _Ipfevazné ne [Ine

34




Pouzivate ukazatel podilii vydajit na interni vady k nakladiim, ktery zjistuje
objem vydaji vykdzanych na vady interni za urc¢ité¢ obdobi vzhledem k celkovym
nakladiim organizace?

"Jano [Iptevazné ano [Iptevazné ne ‘Ine

10.

Pouzivate ukazatel nakladit na shodu, ktery zjistuje a porovnava naklady na
shodu v vyrobnim procesu vzhledem k celkovym nédkladiim na vyrobni proces?
naklady na shodu — skutecné naklady na preménu vstupii na vystupy (materialu na produkty) tim
nejefektivnéjsim zpiisobem

"Jano [Iptevazné ano [Iptevazné ne ‘Ine

11.

Pouzivate ukazatel vyzrdlosti systému managementu jakosti, ktery zjistuje
skutecnou hodnotu vyzralosti systému managementu jakosti tak, Ze organizace
vlastni systém jakosti, zejména jeho stav pfezkoumava sebehodnocenim?

(sebehodnoceni — pravidelny a systematicky proces, ktery prezkoumdva cinnosti organizace a
vysledky téchto cinnosti na bazi modelu EFQM Model)

Jano " Ipfevazné ano Ipfevazné ne [ne

12.

Pouzivate ukazatel vydajii na prevenci k celkovym vydajiim vztahujicim se
k jakosti, ktery zjistuje vydaje vynalozené na prevenci vzhledem k celkovym
vydajtim vztahujicim se k jakosti?

(vydaje na prevenci — vydaje vynalozené na predchdzeni a omezovani rizika mozného vyskytu
neshod ve vyrobnim procesu)

Jano " Ipfevazné ano Ipfevazné ne [ne

13.

Pouzivate ukazatel rozsahu zlepSovdni, ktery zjistuje pocet navrhii na
zlepSovani zejména vykonnosti organizace, které byly realizovany v ur¢itém
obdobi?

Jano _Ipfevazné ano _Ipfevazné ne [ne

14.

Pouzivate ukazatel Sigma zpusobilost, ktery zjistuje hodnotu Sigmy zpiisobilosti
u vybranych procest za dané obdobi?

(Sigma zpiisobilost — pFistup, kde nejblizsi tolerancni mez je od priiméru procesu ve vzddlenosti
minimdlné Sest sigma = minimdlné Sest smérodatnych odchylek)

"Jano Iptevazné ano [Iptevazné ne ‘Ine

15.

Zjistujete celkovou vytéinost kapacit CVK?
(CVK — pravdépodobnost daného procesu, jako celku, vyprodukovat naprosto shodné vystupy
(vyrobky nebo sluzby)

Jano _Ipfevazné ano _Ipfevazné ne [Ine

16.

Mc¢tite celkovou vykonnost systému managementu jakosti, ktery komplexné
zjistuje uroven spokojenosti externich zakazniki, vykonnost organizace jako
dodavatele, objem vydaju na externi vady vzhledem k celkovym nakladim,
rychlost feSeni stiznosti, objem vydaji vztahujicich se k jakosti a objem vykont
organizace, CVK a rozsah zlepSovani?

Jano Ipfevazné ano _Ipfevazné ne [ne
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5.4.1 Vyhodnoceni dotazniku dle jednotlivych respondenti

V tabulce jsou uvedeny Ctyfi stupné hodnoceni. Znamkou 1 je ohodnocena

odpovéd’ NE, znamkou 2 je ohodnocena odpovéd PREVAZNE NE, znamkou 3 je

ohodnocena odpovéd PREVAZNE ANO a znamkou 4 je ohodnocena odpovéd’ ANO.

U kazdého dotdzaného respondenta byl proveden soucet znamek, kterymi
ohodnotil kazdou svou odpovéd’. Nasledné byl proveden podil poctu bodi od kazdého
respondenta s celkovym moznym dosazenym poctem bodi z celého dotazniku. Tim
byla ziskéna potfebna konecna procenta, ktera ukazuji, do jaké miry jsou respondenti

presvédceni o jednoznaéném vyuzivani ukazateli pro hodnoceni systému managementu

jakosti ve spolecnosti TESLA Jihlava.

Tab. 2: Vyhodnoceni dotaznikl dle jednotlivych respondent

Otazka |1.respondent| 2. respondent | 3. respondent | 4. respondent | 5. respondent
1. 3 2 2 3 3
2, 2 3 3 1 1
3. 2 2 1 1 1
4, 3 3 4 1 1
5. 3 4 4 2 3
6. 1 3 3 3 1
7. 4 4 4 4 3
8. 2 4 4 4 3
9. 1 4 4 4 2
10. 1 1 1 1 2
11. 4 1 1 2 3
12. 2 3 3 4 2
13. 4 3 3 2 2
14. 4 1 1 1 3
15. 1 1 1 4 2
16. 4 1 1 4 2

Soucet 41 40 40 Y 34

Procenta 64% 63% 63% 64% 53%

Z tabulky je zfejmé, ze presvédCeni respondentll o vyuzivani ukazateld pro

piezkoumavani systému managementu jakosti spolecnosti TESLA Jihlava je vétSinove

priblizné stejné az na jednu vyjimku, kterym je paty respondent.
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Zjistovani koneénych procent vyjadiujicich presvédCeni jednotlivych

respondentl o vyuzivani ukazateld pro hodnoceni systému managementu jakosti:

41 bodii
Ptiklad vypoctu: ——-100% = 64%
64 bodii

Prvni a ¢tvrty respondent ohodnocuji vyuzivani ukazateli stejné, na 41 bod,
tedy na 64%. Stejného procenta bylo dosazeno i u druhého respondenta a tietiho
respondenta, jejichZ ohodnoceni dosahuje 40 bodu, tedy 63%. Je zfejmé, ze prvni Ctyii
respondenti ohodnocuji vyuZzivani ukazateli pomérné vysoko. Posledni respondent
ohodnocuje vyuZivani na 34 bodi, tedy na 53%, coz znamend, Ze tohoto respondenta
vedlo k tomuto pomérné nizkému ohodnoceni presvédceni z ne piili§ dobrého vyuzivani
ukazatelti. Z tabulky je dale ziejmé, Ze u druhého respondenta, tietiho respondenta a

ctvrtého respondenta nastala jednozna¢né shoda u ukazatel 6, 7, 8 a 9.

5.4.2 Vyhodnocovani dotazniku dle jednotlivych ukazateli

Tteti tabulka je zaméfena na vyhodnoceni dotazniku dle jednotlivych ukazatelt
tak, jak jsou, dle nazoru dotazovanych respondentii, vyuzivani pro pfezkoumavani

systému managementu jakosti ve spole¢nosti TESLA Jihlava.

Tab. 3: Vyhodnoceni dotazniku dle jednotlivych ukazatelt

Otazka 1 s & - o Soucet | Hodnoty | Procenta
resp. | resp. | resp. | resp. | resp.
1. 3 2 2 3 3 13 0,65 65%
2. 2 3 3 1 1 10 0,5 50%
3. 2 2 1 1 1 7 0,35 35%
4. 3 3 4 1 1 12 0,6 60%
5. 3 4 4 2 3 16 0,8 80%
6. 1 3 3 3 1 11 0,55 55%
7. 4 4 4 4 3 19 0,95 95%
8. 2 4 4 4 3 17 0,85 85%
9. 1 4 4 4 2 15 0,75 75%
10. 1 1 1 1 2 6 0,3 30%
11. 4 1 1 2 3 11 0,55 55%
12. 2 3 3 4 2 14 0,7 70%
13. 4 3 3 2 2 14 0,7 70%
14. 4 1 1 1 3 10 0,5 50%
15. 1 1 1 4 2 9 0,45 45%
16. 4 1 1 4 2 12 0,6 60%
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Zjistovani konecnych procent vyjadiujicich vyuzivani jednotlivych ukazatelt

pro hodnoceni systému managementu jakosti:

13 bodu
Ptiklad vypoctu: ————100%=65%
20

hodnota 20 => 5 respondentii * 4 mozné odpovédi

Poté byla sestavena Ctvrtd tabulka, kterd se zamétuje na zjisténi, ktery ukazatel
spole¢nosti TESLA Jihlava odpovidé ukazateli, ktery je uvadén teorii. Po pfifazeni bylo
nasledn¢ provedeno zhodnoceni téchto ukazateli pomoci dosazenych procent, ze

kterych vyplyva, zda ukazatel je ¢i neni ve spolecnosti TESLA Jihlava vyuZzivan.

Tab. 4: Ptitazeni ukazatelll spole¢nosti k ukazateliim teorie

Ukazatel teorie Soucet Procenta s:oklzgflt:;ti
1. 13 65% 10,(4)
2, 10 50%

3. 7 35%
4, 12 60%
5. 16 80%
6. 11 55%
7. 19 95% 5
8. 17 85% 5
9. 15 75% 5
10. 6 30%
11. 11 55%
12. 14 70%
13. 14 70% 14
14. 10 50%
15. 9 45%
16. 12 60%

Z tabulky je zfejmé, ze z ukazatell, které jsou vyuzivany ve spole¢nosti TESLA
Jihlava, odpovida ukazatelim, které jsou dany teorii, pouze Sest. I pfesto, na zdklad¢
zjisténych procent, je zcela zfejmé, ze management spolecnosti znd tuto teorii, zna

soubor ukazateld vykonnosti a je schopen je vyuzivat.
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ukazatel urovné spokojenosti externich zakaznikii, kterému ve spolecnosti
TESLA Jihlava odpovida ukazatel hodnoceni spokojenosti zakaznikii (také i
ukazatel vysledkii externich auditii od zdkaznikii a treti strany) je ohodnocen
13 body, tedy 65%. Je tedy ziejmé, Ze vétSina respondentll, respektive prvni
respondent, ¢tvrty respondent a paty respondent, se kloni k varianté, Ze tento
ukazatel je pro pfezkoumavani ve spolecnosti prevazné vyuzivan.

ukazatel miry loajality externich zdkaznikii je ohodnocen 10 body, tedy 50%.
Tento ukazatel je respondenty ohodnocen rozdilné. Jak je zfejmé, Ctvrty
respondent a paty respondent jsou piesveédCeni, Ze tento ukazatel ve spolecnosti
vyuzivan neni. Do jisté miry se k nim kloni i prvni respondent. Kdezto druhy
respondent a tfeti respondent se kloni k varianté, Ze tento ukazatel je ve
spolecnosti prevazné vyuzivan.

ukazatel rychlosti reseni stiznosti je ohodnocen pouhymi 7 body, tedy 35%.
VétSina respondentli, respektive tfeti respondent, Ctvrty respondent a paty
respondent, souhlasi, ze tento ukazatel ve spole¢nosti neni vyuzivan.

ukazatel miry hodnoty pro zdakaznika je ohodnocen 12 body, tedy 60%. Pouze
dva respondenti, respektive Ctvrty respondent a paty respondent,  jsou
presvédceni, Ze tento ukazatel ve spolecnosti neni vyuzivan.

ukazatel benchmarkingu je jednim zukazatelt, ktery dosahuje vysokého
ohodnoceni, 16 bodi, tedy 80%. Ztoho je tedy ziejmé, Ze Ctyfi z péti
respondenttl, respektive prvni respondent, druhy respondent, tfeti respondent a
ctvrty respondent, jsou piresvédCeni, ze tento ukazatel je ve spolecnosti
dostate¢né vyuzivan pro prezkoumévani systému managementu jakosti.

ukazatel vykonnosti organizace jako dodavatele je ohodnocen 11 body, tedy
55%. Tento ukazatel je, stejné jako ukazatel miry loajality externich zdkaznika,
ohodnocen respondenty rozdilngé. Na rozdil od druhého respondenta, tfetiho
respondenta a ¢tvrtého respondenta, kteii jsou presvédCeni, ze tento ukazatel je
pro ptezkoumavani pievazné vyuzivan, je prvni respondent a paty respondent
jednoznacné presvédcen o opaku, tedy Ze tento ukazatel neni pro prezkoumavani
vyuzivan viibec.

ukazatel podilii vydajii na externi vady k ndkladum, kterému ve spolecnosti
TESLA Jihlava odpovida ukazatel hodnoceni internich neshod a reklamaci, je
ukazatel, ktery dosahl nejvyssiho bodového ohodnoceni, 19 bodi, tedy 95%. U

Ctyf dotazovanych respondentli z péti, respektive prvniho respondenta az
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10.

11.

12.

13.

14.

ctvrtého respondenta, nastala jednoznacnd shoda, Ze tento ukazatel je ve
spole¢nosti pro ptrezkoumavani vyuzivan.

ukazatel komparace indexii vydaju a vykonii, kterému ve spolecnosti TESLA
Jihlava odpovida ukazatel hodnoceni internich neshod a reklamaci, je druhym
nejlépe ohodnocenym ukazatelem. Je ohodnocen 17 body, tedy 85%, coz opét
dokazuje ptesvédceni respondentli o jednoznacném vyuzivani tohoto ukazatele
ve spolecnosti.

ukazatel podilii vydajii na interni vady k nakladum, kterému ve spolecnosti
TESLA Jihlava odpovida ukazatel hodnoceni internich neshod a reklamaci, je
ohodnocen 15 body, tedy 75%. 1 tento ukazatel je hodnocen respondenty
rozdilné. O jednoznacném vyuzivani tohoto ukazatele pro piezkoumavani
systtmu managementu jakosti jsou piesvédcéeni druhy respondent, tieti
respondent a Ctvrty respondent, kdezto prvni respondent a paty respondent se
kloni spiSe k varianté, Ze k vyuzivani tohoto ukazatele nedochazi.

ukazatel nakladu na shodu je jednim z ukazatelli, ktery dosahl nejmensiho
bodového ohodnoceni, 6 bodl, tedy pouhych 30%. Z toho vyplyva, ze Ctyfi
z péti respondentli, respektive prvni respondent az Ctvrty respondent se
jednoznac¢né kloni k varianté, ze k vyuzivani tohoto ukazatele nedochézi.
ukazatel vyzralosti systému managementu jakosti je ohodnocen 11 body, tedy
55%. Pouze prvni respondent je jednoznaéné piesvédCen o vyuzivani tohoto
ukazatele, kdezto ostatni Ctyfi respondenti, respektive druhy respondent az paty
respondent, jsou piesvédceni o opaku, tedy o tom, ze ukazatel neni vyuzivan
vibec.

ukazatel vydajii na prevenci k celkovym vydajum vztahujicim se k jakosti je
ohodnocen 14 body, tedy 70%. Je zfejmé, Ze vétSina respondentl, respektive
druhy respondent, tfeti respondent a ctvrty respondent, se kloni k varianté
vyuzivani tohoto ukazatele pro piezkoumdvani systému managementu jakosti.
ukazatel rozsahu zlepsovani, kterému ve spolecnosti TESLA Jihlava odpovida
ukazatel doporuceni ke zlepseni, je, stejn¢ jako ukazatel vydaji na prevenci
k celkovym vydajim vztahujicim se k jakosti, ohodnocen 14 body, tedy 70%. Je
tedy zifejmé, ze i vtomto piipadé se vétSina respondentl, respektive prvni
respondent az tfeti respondent, kloni k varianté vyuzivani tohoto ukazatele.
ukazatel Sigma zpusobilosti je ohodnocen 10 body, tedy 50%. Jak uz bylo

zminéno v predeslych ptipadech, i tento ukazatel vyjadiuje rozdilné nézory na
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vyuzivani ukazatele ve spolecnosti. O nevyuzivani tohoto ukazatele jsou
jednoznacéné presvédceni druhy respondent, tieti respondent a ¢tvrty respondent.
Kdezto prvni respondent a Ctvrty respondent se kloni k varianté opacné, tedy
k jeho vyuzivani.

15. ukazatel celkové vyteéznosti kapacit CVK je ohodnocen pomérné nizko, 9 body,
tedy 45%. Je zfejmé, ze Ctyfi z péti respondentd, respektive prvni respondent,
druhy respondent, tieti respondent a paty respondent jsou presvédceni o
jednozna¢ném nevyuzivani tohoto ukazatele. Pouze Ctvrty respondent je
ptesvédcen o opaku, tedy o jeho plném vyuzivani.

16. ukazatel celkové vykonnosti systému managementu jakosti je ohodnocen 12
body, tedy 60%. I tento ukazatel je respondenty ohodnocen rozdilng. Dva
z respondentt, respektive prvni respondent a Ctvrty respondent se jednoznacné
kloni k variant¢ vyuZzivani tohoto ukazatele, kdezto druhy respondent, tfeti

respondent a paty respondent jsou presvédceni o jeho nevyuzivani.
5.4.3 Vahy a odchylky ukazatelu

Z pohledu priorit jednotlivych principti, které jsou uvedeny v kapitole 1.2, by se
firma méla pfi méfeni vykonnosti systému managementu jakosti soustiedit predevSim
na nasledujici principy a tyto eventualné vyjadfit urCitymi vahami odpovidajicich

ukazatelll vykonnosti:

Princip 1: Orientace na zédkaznika
Princip 3: Zapojeni lidi

Princip 4: Procesni ptistup
Princip 6: Neustal¢ zlepSovani

Princip 7: Orientace na fakta pfi rozhodovani
Z vyse uvedené¢ho diivodu je pata tabulka doplnéna i vahami jednotlivych
ukazateli. Vyssi vahy 9 a 8 byly stanoveny pro princip orientace na zékaznika a pro

princip neustalého zlepSovani.

Dale byly stanoveny odchylky, které vyjadiuji nakolik se 1i§i vyuZzivéani

ukazatelli ve spolecnosti TESLA Jihlava od vyuZzivani ukazatell v teorii.

41



Tab. 5: Véhy a odchylky ukazateli

Ukazatel| 1 | 2 | 3 [ 4 | 5 Jgouzet|Procenta|vaha | PTEPOCtENe [ o 4chviky
resp. | resp. | resp. | resp. | resp. hodnoty
1. 3 2 2 3 3 13 0,65 9 0,35 3,15
2. 2 3 3 1 1 10 0,5 8 0,5 4
3. 2 2 1 1 1 7 0,35 8 0,65 5,2
4. 3 3 4 1 1 12 0,6 8 0,4 3,2
5. 3 4 4 2 3 16 0,8 7 0,2 1,4
6. 1 3 3 3 1 11 0,55 5 0,45 2,25
7. 4 4 4 4 3 19 0,95 5 0,05 0,25
8. 2 4 4 4 3 17 0,85 5 0,15 0,75
9. 1 4 4 4 2 15 0,75 5 0,25 1,25
10. 1 1 1 1 2 6 0,3 5 0,7 3,5
11. 4 1 1 2 3 11 0,55 5 0,45 2,25
12. 2 3 3 4 2 14 0,7 5 0,3 1,5
13. 4 3 3 2 2 14 0,7 8 0,3 2,4
14. 4 1 1 1 3 10 0,5 7 0,5 3,56
15. 1 1 1 4 2 9 0,45 5 0,55 2,75
16. 4 1 1 4 2 12 0,6 5 0,4 2

Pro vypocet odchylek bylo tfeba nejdiive zjistit pfepoctené hodnoty uvedené

v desatém sloupci.

Priklad vypoctu prepoctenych hodnot: / — 0,65 = 0,35

Poté, co byly zjistény piepoctené hodnoty, byly vypocteny odchylky jako soucin

prepoctené hodnoty a vahy.

Ptiklad vypoctu odchylky: 0,35 * 9 = 3,15

Sesta tabulka uvadi informaci o prioritaich jednotlivych ukazateli. Vznikla

sefazenim jednotlivych teoretickych ukazatelti podle vahovych priorit. V tabulce jsou

priority vyznaceny barevné.
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Tab.6: Setazeni ukazateld dle vahy

Ukazatel| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 Jgouzet|Procenta|vaha | PTEPOCtENe [ o 4chviky
resp. | resp. | resp. | resp. | resp. hodnoty

[+ [ s]2]2[3]s] s ] o6 [o] 035 [ 315 |
2. 2 3 3 1 1 10 0,5 8 0,5 4
3. 2 2 1 1 1 7 0,35 8 0,65 5,2
4. 3 3 4 1 1 12 0,6 8 0,4 3,2
13. 4 3 3 2 2 14 0,7 8 0,3 2,4
6. 1 3 3 3 1 11 0,55 5 0,45 2,25
7. 4 4 4 4 3 19 0,95 5 0,05 0,25
8. 2 4 4 4 3 17 0,85 5 0,15 0,75
9. 1 4 4 4 2 15 0,75 5 0,25 1,25
10. 1 1 1 1 2 6 0,3 5 0,7 3,5
11. 4 1 1 2 3 11 0,55 5 0,45 2,25
12. 2 3 3 4 2 14 0,7 5 0,3 1,5
15. 1 1 1 4 2 9 0,45 5 0,55 2,75
16. 4 1 1 4 2 12 0,6 5 0,4 2

Z tabulky je zfejmé, ze by se firma meéla pifi méfeni vykonnosti systému

managementu jakosti soustfedit pfedev§im na principy orientace na zakazniky a

principy neustalého zlepSovani, kterym by méla ptikladat vyssi vahu.
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ZAVER

Cilem této bakalaiské prace bylo ovéfit, jak spoleCnost TESLA Jihlava, ktera ma
certifikat ISO 9001:2000 a ISO/TS 16 949, pouziva systémova méfeni, v jakém rozsahu
a s jakym vyznamem. Zhodnotit zplisoby méfeni vykonnosti systtmy managementu
jakosti spolecnosti a zjistit, jak si vrcholovy, tak stfedni management uvédomuje teorii

doporucované metody méfeni a navrhnout zptsob zlepSeni téchto méfeni.

Nejdiive byla popsana souCasna teorie systému managementu jakosti a jeho
méfeni vykonnosti prostfednictvim souboru ukazatell. Poté bylo ovéfeno, zda
spolecnost zna tuto teorii, zda znd soubor ukazateli vykonnosti a do jaké miry je
vyuziva. Ovéteni probéhlo na zékladé dokumentu ,,Zprava o stavu zavedeného systému
zabezpeCovani jakosti dle technické specifikace ISO/TS 16949:2002 za rok 2006 ve
spolecnosti TESLA Jihlava. Déle byl vytvofen dotaznik na zdklad¢ informaci
z teoretické Casti a ndsledné proveden interni priizkum, zda management spolecnosti

TESLA Jihlava podle této teorie postupuje a jak.

Ke konecnému hodnoceni a doporuceni spole¢nosti smétujicich ke zlepseni byla

vytvofena sedma tabulka, ve které jsou ukazatele sefazeny podle odchylek sestupné.

Tab.7: Setazeni ukazateld dle odchylek sestupné

Ukazatel| 1- | 2 | 3 | 4 | 5 |souget|Procenta|Vvana | PTePOCtENe | oy pviky
resp. | resp. | resp. | resp. | resp. hodnoty

7. 4 4 4 4 3 19 0,95 5 0,05 0,25
8. 2 4 4 4 3 17 0,85 5 0,15 0,75
9. 1 4 4 4 2 15 0,75 5 0,25 1,25
5. 3 4 4 2 3 16 0,8 7 0,2 1,4
12. 2 3 3 4 2 14 0,7 5 0,3 1,5
16. 4 1 1 4 2 12 0,6 5 0,4 2

6. 1 3 3 3 1 11 0,55 5 0,45 2,25
11. 4 1 1 2 3 11 0,55 5 0,45 2,25
13. 4 3 3 2 2 14 0,7 8 0,3 24
15. 1 1 1 4 2 9 0,45 5 0,55 2,75
1. 3 2 2 3 3 13 0,65 9 0,35 3,15
4. 3 3 4 1 1 12 0,6 8 0,4 3,2
14. 4 1 1 1 3 10 0,5 7 0,5 3,5
10. 1 1 1 1 2 6 0,3 5 0,7 3,6
2. 2 3 3 1 1 10 0,5 8 0,5 4

3. 2 2 1 1 1 7 0,35 8 0,65 5,2
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Z tabulky je zfejmé, Ze nejmensi odchylky nastaly u ukazatele 7 (ukazatel podilt
vydajii na externi vady k nédkladiim) a u ukazatele 8 (ukazatel komparace indext vydajt
a vykonu). Z toho vyplyva, Ze se spolecnost TESLA Jihlava soustfed'uje na méne
dalezité¢ ukazatele, respektive na vnitini méfeni vykonnosti systému managementu

jakosti. Tyto odchylky nastaly i pfesto, Ze by jim méla spole¢nost TESLA Jihlava kléast

v

Nejvetsi odchylky nastaly u ukazatele 3 (ukazatel rychlosti feSeni stiznosti) a u
ukazatele 2 (ukazatel miry loajality externich zdkaznikl). Tyto odchylky nastaly i
presto, Ze spolenost by méla témto ukazatelim klast druhou nejvy$si vahu. Sesta
nejvetsi odchylka nastala u ukazatele 1 (ukazatel trovné spokojenosti externich
zékazniki), 1 pfesto, ze tento ukazatel by mél mit ve spolecnosti TESLA Jihlava
nejvyssi vahu. 1 z toho je opét ziejmé, Ze se spoleCnost zaméiuje vice na vnitini méteni

vykonnosti nez na vnéj$i méteni vykonnosti systému managementu jakosti.

Idealni stav by nastal v piipadé, kdyby bylo dosazeno nulovych odchylek
Jelikoz tomu tak neni, spolecnost TESLA Jihlava by méla pfistoupit na doporuceni

vedouci ke snizovani téchto odchylek.

Spolecnost TESLA Jihlava by se méla proto vice zaméfit na vnéj§i meéteni
vykonnosti systému managementu jakosti, tzn. na snizovani odchylek principt
orientujicich se na zdkazniky, respektive na snizovani odchylek spokojenosti a vérnosti

zékaznikil, protoze spokojeni a vérni zdkaznici ptispivaji k dobrému jménu spolecnosti.

Aby byly snizeny odchylky u principii orientujicich se na zdkazniky, méla by se
spolecnost TESLA Jihlava, vedle hodnoceni spokojenosti zdkaznikli dotaznikovou
metodou, zaméfit i na pfimé dotazovani zakaznikl, kdy by tazatel kladl jednotlivym
zékaznikiim pfedem naformulované otazky, a na zakladé odpovédi zdkazniku by ziskal
potiebné informace k vyhodnoceni jejich spokojenosti. U hodnoceni loajality zakaznikt
by se méla spolecnost TESLA Jihlava zamé&fit pfedev§im na budouci zdméry zdkaznikt
(zda zakaznici budou kupovat vyrobky spolecnosti a zda je doporuci svym partnerim) a
na ztracené zékazniky (ztracené zékazniky co nejdiive kontaktovat a zjistit piiciny,

které zakazniky vedly k tomu, Ze se od spolecnosti odvratili).
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Spolecnost TESLA Jihlava by se také méla vice soustiedit na model EFQM

Excelence, respektive na hodnotici ramec RADAR.

Aby bylo ve spolecnosti TESLA Jihlava dosaZzeno lepSich vysledkli, méla by se
vice zaméfit na planovani vhodnych metod, postupti a néastrojti. Pfi hodnoceni vystupu
by se méla zaméfit pfedevSim na napliiovani politiky jakosti, respektive na vhodné
pouzivani metod a nastrojii. Dale by se mé¢la zabyvat tim, zda pfistupy, které jsou
vyuzivané k realizaci procesti, podporuji napliiovani politiky jakosti. Spole¢nost
TESLA Jihlava by méla sledovat, zda fidici pracovnici dokazi ve spole¢nosti TESLA
Jihlava hodnotit zejména to, zda jsou veSkeré metody a néstroje vyuzivany ve
spravnych procesech. Dale by méla posuzovat, zda fidici pracovnici dostate¢né a hlavné

pravidelné ptezkoumavaji veskeré ptistupy a metody.
Pokud se bude spolecnost TESLA Jihlava zabyvat témito doporucenimi,

odchylky od teorie se budou snizovat a spolecnost TESLA Jihlava se bude této teorii

stale vice pfiblizovat.
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