
�

���������	
����
����	�����	���
���������
	����
�� � ��� ��� � �� 
	��

�

� � � � � �� � 	 � 
�

�

� �
� � � � 
� 
� � � �� �� � � �

� � � � � �

� �
�



***nascannované zadání s. 1*** 



***nascannované zadání s. 2*** 



ABSTRAKT 

Tato bakalá�ská práce se zabývá metodami a nástroji managementu jakosti a neustálého 

zlepšování. V teoretické �ásti je popsána problematika �ízení jakosti a dále systémy  

a nástroje managementu jakosti. Dopodrobna je v této �ásti rozebrána metoda ABC.  

V praktické �ásti je navržen formulá� incidentu a neshod a s ním související formulá�e  

o provedení opat�ení. 

 

Klí�ová slova: �ízení jakosti, management jakosti, nástroje jakosti, metoda ABC, návrh 

formulá�e   

 

 

 

ABSTRACT 

This bachelor thesis is about methods and management tools of quality and continual 

improvement. In theoretical part are describe questions of quality control and on  

the following pages there are systems and management tools of quality. In detail is in this 

part describe ABC method. In practical part was propose a form for incident and 

disagreement and following forms about fix arrangement. 

 

Keywords: quality control, management of quality, management tools of quality, ABC 

method, sheet design 
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ÚVOD 

 Slovo jakost se používalo již ve starov�ku. Lidé se už tehdy (a možná ješt� d�íve) 

zajímali o to, jak jim slouží výrobky, které sm�	ovali na trhu. Nejstarší definice pojmu 

kvalita je p�isuzována Aristotelovi a lze se s ní setkat i v moderních filozofických slovnících. 

 Jakost je definována jako „stupe	 spln�ní požadavk� souborem typických znak�“. 

Tato definice je sice naprosto p�esná, ale je p�íliš teoretická a pro �adu lidí prakticky 

zam��ených nemusí být zcela pochopitelná. Z obecného hlediska je jakost základní vlastnost 

produktu, charakterizující schopnost produktu splnit pot�eby a požadavky zákazníka. 

K dosažení pot�ebné jakosti se využívá velkého množství nástroj� �ízení jakosti. 

 Schopnost uspokojovat pot�eby zákazník� není realizována pouhou výrobou nebo 

poskytováním služby, ale tato schopnost vzniká v rámci celého výrobního procesu. Proto  

se v celém sv�t� rozvíjejí tzv. systémy managementu jakosti, které m�žeme charakterizovat 

jako tu �ást celopodnikového managementu, jež zaru�uje maximální spokojenost zákazník� 

tím nejefektivn�jším zp�sobem. Uvnit� tohoto systému se uskute�	ují díl�í procesy 

managementu jakosti v r�zných fázích: od marketingového výzkumu trhu až po poskytování 

pozáru�ního servisu.  
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I.  TEORETICKÁ �ÁST 
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1 ZÁKLADY �ÍZENÍ JAKOSTI A KVALITY 

1.1 Jakost 

Podíváme-li se na jakost z hlediska uživatele a z hlediska výrobce, nalezneme rozdílné 

definice jakosti, p�i�emž ob� strany budou trvat na správnosti své definice. 

· Uživatel definuje jakost, jako vhodnost k použití. 

· Výrobce chápe jakost jako shodu se specifikacemi. 

V�tšinou je t�eba up�ednostnit požadavky uživatele, protože teprve užití výrobku dává 

smysl jeho existenci. Výrobce je nucen transformovat p�ání zákazníka do technických 

specifikací a ty pak dodržet. Velmi záleží na správnosti provedené operace. 

Základní chybou je domn�nka, že jakostní výrobek je ten, který vyhovuje specifikacím nebo 

technické norm�. Výrobek vyhovující technické norm� získává právo nazývat se tím 

výrobkem, kterým je, nikoliv výrobkem jakostním. 

Jakost výrobk� bývá �asto zam�	ována s pojmem t�ída výrobk�.  

T�ída vyjad�uje plánovaný nebo uznávaný rozdíl v požadavcích na jakost. Ve smyslu �SN 

EN ISO 9000:2001 je pojem t�ída definován jako: “kategorie nebo po�adí dané r�zným 

požadavk�m na jakost produkt�, proces� nebo systém�, které mají stejné funk�ní použití“. 

D�raz se klade na vztah mezi funk�ním použitím a náklady. 

  

Obr. 1.1.1: Dodavatelsko-odb�ratelský vztah 

Zákazník (zájemce, 

uživatel, spot�ebitel) 

pot�ebuje produkt, který 

mu splní jeho pot�ebu, 

p�edstavu, p�ání. 

Dodavatel (producent, 

poskytovatel služby, 

obchodník) mu takový 

produkt dodá. 

Jakost produktu je 

to,jak dodavatel 

splnil pot�ebu. 

poptávka 

nabídka 
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1.1.1 Kde všude se jakost vyskytuje 

V�tšinou se o jakosti hovo�í v souvislosti s produkty, tedy s tím, co dodavatel dodává 

zákazníkovi. Jakost se chápe jako vlastnost nebo souhrn vlastností, které produktu dávají 

schopnost splnit pot�ebu zákazníka, splnit jeho požadavky. Svou jakost mají však i jiné 

objekty (obecn� entity), nap�.: 

• dodávky uvnit� organizace, tedy všechno, co uvnit� organizace dodává jeden útvar 

druhému, jeden pracovník druhému; v souvislosti s tím se mluví o vnit�ním dodavateli  

a vnit�ním zákazníkovi (odb�rateli); 

• procesy uvnit� organizace, k nimž pat�í nejen výrobní procesy, ale i procesy vývoje 

produkt�, investování, vzd�lávání pracovník�, odbytu, �ízení �innosti organizace aj.; 

• vn�jší procesy, které organizace realizuje v sou�innosti s jinými organizacemi. 

Jakost je však i vlastností subjekt�, tedy jednotlivých lidí, jednotlivých útvar� �i tým�  

v organizaci, a dále i vztah� mezi nimi. Ovšem i organizace jako celek je subjekt a má tedy 

svou jakost práv� tak, jako mají jakost její vztahy k okolí. Toto vše se týká nejr�zn�jších 

obor� a odv�tví, tedy materiální i nemateriální produkce, služeb, zdravotnictví, vzd�lávání, 

kultury, humanitární sféry, výzkumu a vývoje, státní a ve�ejné správy, bezpe�nostních 

složek atd. 

Obecn� tedy platí: Cokoli, o �em m�žeme �íci, že je dobré, nebo špatné, lepší, nebo horší 

než n�co jiného (srovnatelného), má svou jakost.  

P�i sou�asné v�deckotechnické úrovni zajiš
ování pot�eb lidí je zlepšování jakosti hlavním 

faktorem zvyšování užite�nosti a tím i hodnoty produkt� a proces�. A za nejširší pojetí 

jakosti se považuje »jakost života«, tedy všeho, co k životu pat�í. 

 

1.2 Další základní pojmy v problematice jakosti 

V oblasti jakosti se ješt� používá �ada pojm� jak specifických, tak obecn�jších, které 

považuji za vhodné zde zmínit pro lepší p�ehled v problematice jakosti. V následujících 

odstavcích jsou popsány nej�ast�ji užívané pojmy z normy ISO 9000, z jiných norem  

i dalších sfér. 
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1.2.1 Zákazník 

Je to organizace nebo osoba, která p�ijímá produkt (ISO 9000), partner dodavatelsko-

odb�ratelského vztahu. 

1.2.2 Dodavatel 

Je to druhý partner dodavatelsko-odb�ratelského vztahu, tedy „organizace nebo osoba, 

která poskytuje produkt“ (ISO 9000). 

1.2.3 Proces 

Za proces se považuje »soubor vzájemn� souvisejících nebo vzájemn� p�sobících �inností, 

které p�em�	ují vstupy na výstupy« (ISO 9000). Je to tedy organizovaná soustava �inností, 

kterou používá dodavatel (výrobce, producent, poskytovatel služby) k tomu, aby splnil 

pot�ebu zákazníka (zájemce, uživatele, spot�ebitele). 

1.2.4 Produkt 

Produkt je výsledek procesu; existují �ty�i generické kategorie produkt�– služby, software, 

hardware, zpracované materiály (ISO 9000). Produkt je tedy objekt, který splní zákazníkovi 

jeho pot�ebu, p�ání, p�edstavu. Mezi produkty nepat�í jen hmotné výrobky (hardware),  

ale  i nehmotné objekty, nap�. poskytnuté informace nebo programové vybavení (software) 

pro výpo�etní �i automatiza�ní techniku. Produkt je nositelem užite�nosti (užitné hodnoty). 

1.2.5 Organizace 

Podle normy ISO 9000 to je skupina zam�stnanc� a vybavení s uspo�ádáním odpov�dností, 

pravomocí a vztah�. Tedy spole�nost, sdružení, firma, podnik nebo instituce �i jejich �ást, 

a
 už zapsaná do rejst�íku, nebo ne, ve�ejná, nebo soukromá, která má svou vlastní funkci  

a správu. 

1.2.6 Pracovní prost�edí 

Pracovní prost�edí je soubor podmínek, za kterých se práce provádí (ISO 9000). Je to 

d�ležitý faktor, který p�sobí na výsledky práce. Sou�asn� je p�edm�tem zájmu hlavn� 

pracovník�. Musí se tedy sledovat, hodnotit a soustavn� zlepšovat. 
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1.2.7 Dodavatelsko-odb�ratelský vztah 

Je to také vztah dodavatele a zákazníka. O tomto vztahu se hovo�í nejen, jedná-li se  

o r�zné organizace, ale ve všech situacích, kdy jeden subjekt p�edává sv�j produkt druhému 

subjektu pro jeho pot�ebu. Takže p�i p�edávání produktu uvnit� jedné organizace (mezi 

pracovníky, procesy, útvary) se jedná o vnit�ního dodavatele a vnit�ního zákazníka, kdežto 

p�edávání produktu mezi r�znými organizacemi probíhá mezi vn�jším dodavatelem a 

vn�jším zákazníkem. 

1.2.8 Cíl jakosti 

Cíl jakosti je n�co, o� se usiluje nebo na co se n�kdo zam��uje ve vztahu k jakosti (ISO 

9000). Je to jeden ze základních p�edpoklad� smyslu zdokonalování systém� jakosti. Každá 

organizace má mít sv�j cíl (p�ípadn� své cíle) jakosti, a to co nejlépe specifikovaný 

(kvantifikovaný, pokud to jde, a �asovaný), relativn� stálý, pravideln� kontrolovaný a také 

aktualizovaný podle dosažených výsledk� a budoucí pot�eby. Je nezbytné, aby všichni 

pracovníci tento cíl znali a ztotožnili se s ním. Pro hodnocení, zda a do jaké míry bylo cíle 

dosaženo, má mimo�ádný význam kvantifikace cíl�, tedy vyjad�ování cíl� co nejvíce pomocí 

kvantitativních (m��itelných) znak� jakosti. Nejen že to umož	uje p�esn�jší stanovení cíl�, 

ale zabra	uje to i pozd�jším spor�m, zda byly cíle napln�ny, nebo ne. 

1.2.9 Management jakosti 

Jsou to koordinované �innosti pro usm�r	ování a �ízení organizace s ohledem na jakost 

(ISO 9000). Pat�í k nim všechny �innosti celého vedení organizace, které stanovují politiku 

jakosti, cíle a odpov�dnosti a realizují je takovými prost�edky, jako je plánování jakosti, 

�ízení jakosti, zajiš
ování jakosti a zlepšování jakosti. 

1.2.10 �ízení jakosti 

Jak už bylo uvedeno, je to �ást managementu jakosti zam��ená na pln�ní požadavk� na 

jakost v procesech a jejich výstupech (ISO 9000). Obsahuje provozní metody a �innosti 

používané ke spln�ní požadavk� na jakost. �ízení jakosti je natolik d�ležitá �ást 

managementu jakosti, že se n�kdy termíny management jakosti a �ízení jakosti považují  

za synonyma. 
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1.2.11 Zlepšování jakosti 

Zlepšováním jakosti se míní �ást managementu jakosti zam��ená na zvyšování schopnosti 

plnit požadavky na jakost (ISO 9000). Jsou to opat�ení provád�ná s cílem zvýšit efektivnost 

a ú�innost �inností a proces� a jejich výsledk� a poskytnout zvýšený prosp�ch jak 

organizaci, tak jejím zákazník�m i ostatním zájmovým skupinám. 

1.2.12 Neustálé zlepšování 

Tím se rozumí opakující se �innost pro zvyšování schopnosti plnit požadavky (ISO 9000). 

Specificky pro oblast jakosti se pak používá termín neustálé zlepšování jakosti. Je to jedna 

ze zásad totálního (komplexního) managementu jakosti. 

1.2.13 Zp�sobilost 

Zp�sobilost je schopnost organizace, systému nebo procesu realizovat produkt, který splní 

požadavky na tento produkt (ISO 9000). Tato schopnost je nutnou podmínkou, aby 

produkt m�l pot�ebnou jakost. V hrubém pohledu lze samoz�ejm� vysta�it s jednoduchým 

rozlišením: “zp�sobilý“ nebo “nezp�sobilý“. Pro lepší poznání nap�. v porovnání  

s konkurencí nebo s odhadem budoucí situace organizace je však vhodn�jší hodnotit 

zp�sobilost pomocí kvantitativních znak� jakosti. Ty totiž v p�ípad� nezp�sobilosti mohou 

ukázat, jak daleko jsme od možnosti být zp�sobilou organizací, v p�ípad� zp�sobilosti, zda 

nám nehrozí nebezpe�í ztráty zp�sobilosti a zda máme dost sil a p�edpoklad� do budoucna, 

a p�i porovnání s konkurencí naši pozici mezi konkurenty. 

1.2.14 Efektivnost 

Za efektivnost se považuje rozsah, ve kterém jsou plánované �innosti realizovány  

a plánované výsledky dosaženy (ISO 9000). Na rozdíl od chápání efektivnosti v obecném 

jazyce up�es	uje definice tento pojem pro oblast jakosti. 

1.2.15 Ú�innost 

Ú�innost je vztah mezi dosaženým výsledkem a použitými zdroji (ISO 9000). Je to tedy 

obecn�jší pojem, na rozdíl od ú�innosti v technických disciplínách, kde se za ú�innost 

nej�ast�ji považuje energetická ú�innost technického za�ízení. 
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1.2.16 Charakteristika jakosti 

Jakost (�ehokoli) se pro informaci, posouzení �i hodnocení charakterizuje pomocí znak� 

(charakteristik) jakosti. Jsou to zpravidla veli�iny matematického typu, které poskytují 

informace o jakosti produktu. 

1.2.17 Systém managementu a hodnocení jakosti 

Je to systém managementu pro zam��ení a �ízení organizace s ohledem na jakost (ISO 

9000). Zkrácen� se nazývá “systém jakosti“, p�ípadn� se používají zkratky “QM-systém“ 

nebo “QMS“ (podle anglického Quality Management, resp. Quality Management System). 

Hodnocení je systematické sledování a zkoumání rozsahu, v n�mž jsou produkt, služba, 

systém, proces �i jiná entita schopny plnit požadavky. K hodnocení se používají tzv. znaky 

jakosti. 

1.2.18 Totální management a �ízení jakosti 

Je to p�ístup vedení organizace zam��ený na jakost, založený na ú�asti všech jejích �len�  

a mající za cíl dlouhodobou prosperitu dosahovanou spokojeností zákazník� a úsp�chem 

�len� organizace a spole�nosti. D�ív�jší název je “Komplexní management jakosti“.  

�ízení jakosti je �ízení organizace zam��ené na jakost, založené na ú�asti všech jejích �len� 

a mající za cíl dlouhodobou prosperitu dosahovanou spokojeností zákazník�  

a úsp�chem �len� organizace a spole�nosti. D�ív�jší název je “Komplexní �ízení jakosti“. 

Tedy hlavní složka totálního managementu jakosti (v souladu s tím, že �ízení je hlavní složka 

managementu). 
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2 SYSTÉMY MANAGEMENTU JAKOSTI  

Systém managementu jakosti je jednoduše �e�eno zavedení po�ádku ve firm� a nejde  

ve své podstat� o nic jiného, než o dobrý systém �ízení. Dobrý systém �ízení lze vymyslet 

vlastní nebo p�evzít n�který z celé �ady t�ch, které již n�kdo vynalezl a ov��il.  

V sou�asnosti je nejdostupn�jším �ešením systém �ízení jakosti podle norem ISO �ady 9000. 

Je ov��en praxí a podložen zkušenostmi s jeho p�edešlými verzemi, které vyšly  

ze zkušeností ze systém� (TQM). Je celosv�tov� uznáván a existuje možnost oficiální 

certifikace, která slouží zákazník�m jako d�kaz o vaší spolehlivosti a d�v�ryhodnosti. 

2.1 Základní výrazy a pojetí managementu 

Pod pojmem „management jakosti“ m�žeme chápat tu �ást systému managementu (�ízení), 

která má garantovat maximální spokojenost zákazník� tím nejefektivn�jším zp�sobem, 

zejména prost�ednictvím následujících funkcí: 

• zabezpe�ování dodávání co nejkvalitn�jších produkt� pro externí zákazníky. 

• vytvá�ení prost�edí pro neustálé zlepšování proces�. 

• realizování t�chto funkcí s co nejnižšími výdaji. 

Management – obecn� lze charakterizovat jako souhrn �inností, které je t�eba ud�lat,  

aby byla zabezpe�ena funkce organizace.                                                           

Systém – soubor vzájemn� souvisejících nebo vzájemn� p�sobících prvk�.                         

Systém managementu – systém pro stanovení politiky a k dosažení t�chto cíl�.            

Systém managementu jakosti – systém managementu pro zam��ení a �ízení organizace 

s ohledem na jakost.            

Manager – samostatná profese, kdy pracovník na základ� jakéhokoliv ustavení realizuje 

aktivn� �ídící �innosti, pro které je vybaven odpovídajícími kompetencemi.                    

Vrcholová úrove	 �ízení (top management) – nejvyšší �ídící pracovník (organizace), 

jejich postavení a kompetence obvykle specifikují statutární dokumenty organizace.  

St�ední úrove	 �ízení (middle management) – �ídící pracovníci štábních útvar�.                                                                                                                        

Základní úrove	 �ízení (lower management) – nejnižší úrove	 �ízení, kdy manager �ídí 

výkonné pracovníky.                             

Rozhodovací problém – problém s více než jednou variantou �ešení.                               
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Rozhodovací proces – proces �ešení rozhodovacího problému, �len�ný do více �asov� 

návazných etap.                             

Plánování – aktivita zam��ená na budoucí vývoj organizace, ur�ující �eho a jak má být 

dosaženo.                    

Plán – poskytuje racionální cestu (vymezení aktivit �i postup�) k dosažení stanovených cíl�. 

Nedílnou jeho sou�ástí by m�lo být i stanovení struktury a rozsahu zdroj� a ur�ení 

harmonogramu realizace plánu. 

Cíl – kone�ný stav, ke kterému by m�ly všechny plánovací aktivity sm��ovat.               

Controlling – získání nových poznatk� o �ízené realit� na základ� systematického 

zachycení informací a jejich vyhodnocení opírající se o relaci plán x skute�nost.            

2.2 Management jakosti podle norem ISO 9000 

.  

Obr. 2.2.1: Soubor norem �ady ISO 9000:2000 

2.2.1 Vznik ISO 9000 

V 80. letech se za�al zvyšovat rozsah odv�tvových p�edpis� a národních norem, které 

postupn� vytvá�ely technické p�ekážky obchodu. 

Cílem pracovní �innosti bylo vytvo�it jednotný systém mezinárodních norem s obecnou 

platností, nezávislých na ur�itém odv�tví pr�myslu nebo hospodá�ství. Normy byly 

zavedeny ke sjednocení terminologie, vybudování interních systém� jakosti v organizacích, 
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modelových systém� zabezpe�ování jakosti pro zvýšení d�v�ry v dodavatelských vztazích a 

vymezit kritéria pro certifikaci systém� zabezpe�ení jakosti. 

Mezinárodní organizace pro normalizaci vydala již v roce 1987 sadu p�ti norem, které byly 

p�ínosem pro urychlení procesu budování systém� jakosti a sjednocení požadavk� na 

zabezpe�ení, komunikaci mezi výrobcem a zákazníkem, jak na domácím, tak zahrani�ním 

trhu. Normy prošly do sou�asnosti dv�ma zásadními revizemi (poslední v roce 2000). 

Vytvo�ení norem se pozitivn� promítlo do dvou základních funkcí: 

vnit�ní – zavedení po�ádku a systému do všech podnikových funkcí ovliv	ujících jakost      

výrobku. 

vn�jší – zvýšení d�v�ry zákazník�, tak že dodávaný výrobek nebo poskytovaná služba 

dosáhne požadované jakosti. 

2.2.2 Charakteristické rysy norem ISO 9000 

Soubor norem byl rozd�len do t�í charakteristických skupin: 

· sm�rnice pro volbu a použití norem (ISO 9000) 

· sm�rnice pro budování systému jakosti (ISO 9004) 

· modely zabezpe�ování jakosti (ISO 9001 až 9003) 

2.3 Osm zásad managementu jakosti a jejich aplikování 

Normy �ady ISO 9000:2000 jsou založeny na novém pojetí, opírající se o osm zásad 

managementu jakosti, sm�rodatných zejména pro vrcholový management a platných pro 

jakýkoli typ organizace. Význam t�chto zásad spo�ívá v tom, že ur�ují globální cíle  

a nástroje pro efektivní �ízení jakosti, a to jak v oblasti formulace cíl�, tak p�i vlastním 

operativním rozhodování a �ízení všech proces�. 

 

1. Organizace orientovaná na zákazníka 

Organizace je závislá na svých zákaznících a m�la by proto rozum�t jejich sou�asným  

i budoucím požadavk�m, plnit jejich p�ání a snažit se p�ekonávat jejich o�ekávání.  

· zajistit vyváženost �ízení chodu organizace 
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· sdílet pot�eby a o�ekávání v rámci celé organizace 

· systematicky m��it spokojenost zákazník� a vyvozovat d�sledky 

2. Vedení 

Management organizace ur�uje jednotný cíl a sm�r vývoje. M�l by vytvá�et a udržovat 

takové prost�edí, ve kterém by se zam�stnanci organizace mohli pln� zasadit o napln�ní 

jejich cíl�. 

· vedoucí pracovník musí být aktivní, inspirující a vzorem pro ostatní 

· zohled	ovat pot�eby všech zú�astn�ných stran 

· stanovit jasné vize pro budoucnost organizace 

3. Zapojení pracovník� 

Zapojit do procesu zam�stnance na všech úrovních a umožnit využití jejich schopností  

ve prosp�ch organizace. 

· odpov�dnost za �ešení problém� 

· aktivní vyhledávání p�íležitostí ke zlepšení a zvyšování kompetencí, znalostí a zkušeností 

· zlepšení reprezentace organizace ve vztahu k zákazník�m 

4. Procesní p�ístup 

Efektivního výsledku je dosaženo, když jsou pot�ebné zdroje a �innosti �ízeny jako proces. 

· identifikace a m��ení vstup� a výstup� z proces�, optimalizace pr�b�h� proces� 

· vyhodnocení možných rizik a dopad� na zákazníka a další zú�astn�né strany 

· stanovení jasn� daných odpov�dností pro �ízení proces� 

5. Systémový p�ístup pro daný cíl 

Definovat a pochopit systém souvisejících proces�, které ovliv	ují daný cíl a tím vylepšit 

ú�innost a výkonnost organizace. 

· strukturováním systému nalézt co nejefektivn�jší cesty 

· zlepšení systému m��ením a vyhodnocováním 

· ustavit možné zdroje p�ed zahájením akce 
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6. Neustálé zlepšování 

Cílem každé organizace a zam�stnance by m�lo být neustále se zlepšovat. 

· využití základního principu postupného a skokového zlepšování pro p�ekonání bariér 

· výcvik metod a nástroj� zlepšování všech zam�stnanc� organizace 

· plánuj – d�lej – kontroluj – zavád�j (PDCA cyklus) 

7. Rozhodování na základ� informací 

Ú�inná rozhodnutí jsou na základ� m��ení a analýzy dat a informací pro daný cíl. 

· zajistit p�esnost, spolehlivost a p�ístup údaj� a informací 

· pochopit význam vhodných statistických metod 

8. Budování prosp�šných dodavatelsko – odb�ratelských vztah� 

Dodavatel i odb�ratel jsou na sob� vzájemn� závislý, což vede k vytvá�ení hodnot. 

· identifikace a výb�r klí�ových dodavatel� 

· vytvo�ení jasné a otev�ené komunikace 

· sdílení plán� do budoucna a uznání zlepšení dodavatele 
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2.4 Neustálé zlepšování systému managementu jakosti 

 

Obr. 2.4.1: Procesn� orientovaný model SMJ podle normy ISO 9001:2000 

Základem koncepce požadavk� QMS je procesn� orientovaný model (viz. Obr. 2.4.1) 

zam��ený na dosažení spokojenosti zákazníka. 

Tento model popisuje jak horizontální, tak i vertikální procesy probíhající v organizaci. Tyto 

procesy jsou popsány ve �ty�ech hlavních kapitolách normy: 

· odpov�dnost managementu 

· management zdroj� 

· realizace produktu 

· m��ení a analýza, zlepšování 

Vertikální smy�ka procesy odpov�dností managementu, stanovení požadavk� a pot�ebných 

zdroj�. Dále pokra�uje realizací produktu, m��ením analýzou výsledk� a jejich zlepšování. 

Horizontální smy�ka za�íná u zákazníka stanovením pot�eb a požadavk� p�i vstupu  

do procesu. Poté pokra�uje realizací proces� a vyhodnocení spokojenosti zákazníka  

na výstupu z procesu. Data na výstupu uzavírají smy�ku. 
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Cyklus PDCA, který je uveden na obr. 2.4.1 je základním nástrojem managementu jakosti 

v organizacích všech velikostí.  
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3 NÁSTROJE JAKOSTI 

Nástroje jakosti p�edstavují r�znorodý soubor logických, matematických a grafických 

technik a myšlenkových postup�, které lze uplatnit nejen v r�zných stádiích PDCA – cyklu 

nebo “Trilogie jakosti“ dle Jurana, ale v�tšinou i mimo oblast jakosti v�bec. 

3.1 PDCA – cyklus 

Základem postupu p�i vyhledávání a �ešení problém� s jakostí je neustálá diagnostika stavu 

a vývoje proces�, p�edcházení negativnímu vývoji a v�domé, aktivní a vst�ícné navrhování a 

realizace zm�n, které mohou p�isp�t ke zvýšení jakosti. 

 

 

Obr. 3.1.1: PDCA – cyklus 

PDCA – cyklus (Shewart�v nebo Deming�v cyklus) probíhá v následujících fázích: 

1. Planning – plánování zm�ny 

– v prvé �ad� je pot�eba vše si nejprve pe�liv� naplánovat: definovat problém, shromáždit 

pot�ebné informace, uspo�ádat je, analyzovat, identifikovat klí�ové faktory (p�í�iny), 

navrhnout a zvolit vhodné �ešení. �ešitelé problému si musí uv�domit, zda v�bec cht�jí 

n�co zm�nit, co to má být, nakolik je to pot�ebné a efektivní, zda lze najít zp�soby �ešení  

a které z nich budou t�mi nejlepšími. V této fázi je doporu�ován tento postup:  
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1) zhodnocení sou�asné situace 

2) stanovení cíl�, kterých by m�lo být zm�nou dosaženo 

3) vytipování pot�ebných zm�n procesu 

4) plánování zm�n 

5) plán postupu provád�ní zm�n (kdo, co, kdy a jakým zp�sobem) 

 

2. Doing – provedení zm�ny 

– zavedení ur�itého �ešení do praxe a pe�livé sledování jeho pr�b�hu, m��ení a analyzování 

díl�ích výsledk�. Zvolená varianta �ešení není nikdy záv�re�nou etapou rozhodovacího 

procesu. Je nezbytn� nutné p�esv�d�it se o správnosti zvoleného opat�ení. Stanovený 

realiza�ní tým provádí �ešení a pozorn� sleduje pr�b�h m��ením hodnot stanovených 

ukazatel�. Nasbíraná data umožní následné srovnání stavu p�ed a po realizaci �ešení. 

Zp�sob provedení je rozhodující pro dosažení p�edpokládaných p�ínos� zvolené varianty. 

V této fázi je doporu�ován následující postup: 

1) provedení malé zm�ny 

2) sledování výsledk� 

 

3. Checking – zhodnocení ú�ink� zm�ny 

– vyhodnocení získaných výsledk� a ov��ení, že �ešení potvrdilo plánované p�ínosy  

a problém je vy�ešen, p�íležitost využita a sm��uje k p�edpokládaným efekt�m. P�ípadná 

rizika jsou známa a jsou pod kontrolou. Realizace zlepšení nemusí automaticky znamenat 

p�edpokládaný p�ínos. Záleží na tom, na které p�í�iny bylo reagováno, zda byly práv� t�mi 

klí�ovými. Dále záleží i na tom, jak reáln� byly odhadnuty efekty. Vyhodnocení však m�že 

avizovat i p�ípadné další problémy, potvrdit nereálnost praktické aplikace p�ijatého �ešení  

a iniciovat p�ípadné p�ijetí korek�ních opat�ení �i návrat do fáze Planning. Doporu�ený 

postup v této fázi: 

1) pozorování a zm��ení ú�ink� zm�ny 

2) analýza ú�ink� zm�ny 
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3) posouzení ú�ink�, hledání ú�inn�jších cest zlepšení 

4) rozhodnutí o dalších zlepšeních 

 

4. Acting – jednání 

– zavedení osv�d�eného �ešení do standardních postup� v celé organizaci. To, co se 

potvrdilo, je t�eba si trvale osvojit.  

 

3.2 Základní nástroje �ízení jakosti 

Je známo, že 95% problém� podniku m�že být vy�ešeno pomocí tzv. sedmi základních  

nástroj� �ízení jakosti, které slouží ke zkoumání prom�nlivosti (variability) procesu. Jedná 

se o následující nástroje: 

    · Kontrolní seznam 

    · Histogram  

    · Stratifikace 

    · Ishikawa diagram 

    · Diagram rozptylu (korela�ní diagram) 

    · Regula�ní diagram (Shewart�v diagram) 

    · Paretova analýza 

3.2.1 Kontrolní seznam (Checksheet) 

Formulá� pro sb�r údaj� (Data – collection form) se používá aby se získala jasná p�edstava 

o faktech. 

Integrujícím prvkem systému managementu jakosti je informa�ní systém o jakosti, jehož 

velkou �ást tvo�í dokumentace prvotních údaj� o jakosti. Na správnosti sb�ru a záznamu 

prvotních dat o jakostních parametrech, vadách a p�í�inách  odchylek od o�ekávané 

variability procesu závisí úsp�šnost aplikace ostatních metod �ízení a zdokonalování jakosti. 

Postup p�i sb�ru dat: 
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1) zjišt�ní specifického ú�elu shromaždování  údaj�  

2) stanovení zp�sobu analýzy údaj� 

3) sestavení formulá�e pro záznam údaj� (kdo, kde a jak provedl sb�r dat) 

4) p�ezkoumání správnosti sestaveného formulá�e na reálných datech a následná 

úprava formy formulá�e 

3.2.2 Histogram 

V podstat� je histogram grafickým ztvárn�ním hodnot v tabulce �etnosti. Pro kvantitativní 

(m��itelný) znak jakosti má histogram tvar sloupcového diagramu, který má: 

• sloupce stejné ší�e h a prom�nné výšce 

• po�et sloupc� roven po�tu interval� 

• výšku sloupce znázor	ující �etnost v daném intervalu 

3.2.3 Stratifikace 

Je to technika analýzy dat jejich rozd�lením do n�kolika skupin s podobnými 

charakteristikami. 

Smyslem stratifikace je analyzovat výrobní proces, ut�ídit možné p�í�iny chyb podle toho, 

zda se sledovanou chybou souvisejí �i nikoli, a tak postupn� zjistit skute�nou p�í�inu vady. 

Stratifikace a porovnání dat je velmi efektivní metoda pro izolaci následku problému. 

M�žeme stratifikovat data shromážd�ná pro nástroje jakosti, jako jsou grafy, Paret�v 

diagram, kontrolní seznamy, histogramy, regula�ní karty, atd.. 

3.2.4 Ishikawa diagram (Diagram p�í�in a následku) 

Diagram p�í�in a následku ukazuje grafickou formou vztah mezi následkem a p�í�inami. Pro 

sv�j tvar bývá tento diagram také nazýván “diagram rybí kosti“. Základní obecný tvar 

diagramu je znázorn�n na obrázku 3.2.4.1. 
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Obr. 3.2.4.1: Ishikawa diagram 

Následek, který je obvykle lokalizován v pravé �ásti diagramu, obsahuje vždy stru�nou 

specifikaci problému, který se má �ešit; tato �ást diagramu bývá také nazývána „rybí hlava“. 

Nalevo od ní se zobrazují jednotlivé hlavní p�í�iny a odvozené díl�í p�í�iny neboli sub 

p�í�iny. Každá ze sub p�í�in je uvád�na do relace v po�adí, které odpovídá úrovni ovlivn�ní 

hlavní p�í�iny. 

3.2.5 Diagram rozptylu (korela�ní diagram) 

Tento druh diagramu se používá pro zjišt�ní a zobrazení vztah� mezi dv�ma prom�nnými, 

resp. mezi dv�ma vzájemn� souvisejícími soubory údaj�. Pro m��ení vzájemné závislosti se 

používá tzv. koeficient korelace “r“. Vyjad�uje míru lineární závislosti a m�že nabývat 

hodnot z intervalu [-1;+1].  

3.2.6 Regula�ní diagram (Shewart�v diagram) 

Regula�ní diagramy jsou hlavními nástroji statistické regulace procesu (Statistical process 

control – SPC) a napomáhají k dosažení a udržení výrobního procesu na p�ípustné  

a stabilní úrovni tak, aby byla zajišt�na shoda produkt� a služeb se specifikovanými 

požadavky. 

Problém, který 

má být �ešen 

(následek) 

Hlavní p�í�ina 
Hlavní p�í�ina 

Hlavní p�í�iny Hlavní p�í�iny 

Subp�í�ina 

úrovn� 1 

Subp�í�ina 

úrovn� 2 
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Konstrukce regula�ních diagram� má matematicko – statistický základ, kde se využívá 

provozních údaj� pro stanovení mezí, uvnit� kterých lze o�ekávat budoucí pozorování. 

Do regula�ního diagramu se zakreslí tyto jeho parametry (viz obr. 3.2.6.1) 

• centrální p�ímka (CL), p�ímka charakterizující polohu pr�m�ru procesu  

• regula�ní meze (horní regula�ní mez UCL a dolní regula�ní mez LCL), p�ímky vymezující 

prostor pro p�ípustné kolísání hodnot sledované výb�rové charakteristiky.  

 

Obr. 3.2.6.1: Shewart�v diagram 

Na ose x se vynášejí po�adová �ísla podskupin, na ose y hodnoty sledovaného znaku jakosti 

�i parametru procesu. 

Princip využívání regula�ních diagram�: 

• v pravidelných �asových intervalech provádíme náhodn� odb�r ur�itého p�edem 

stanoveného po�tu produkt� tvo�ících tzv. podskupinu. 

• u odebraných produkt� se m��í nebo zjiš
uje stejný znak jakostí X 

• u nam��ených nebo jinak zjišt�ných hodnot znaku jakosti se vypo�te pro každou 

podskupinu  jedna nebo více výb�rových charakteristik 

• hodnoty vypo�tených výb�rových charakteristik se chronologicky zakreslí do regula�ního 

diagramu a provede se analýza diagramu 

3.2.7 Paretova analýza 

Jednoduchá grafická metoda pro se�azení položek od nej�etn�jší po nejmén� �etnou. 

Jedním z hlavních cíl� programu �ízení jakosti je snížení náklad� na neshodné výrobky.  

Je celá �ada typ� neshod a každá z nich se objevuje s jinou intenzitou. Je tedy t�eba si  
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v prvém kroku analýzy neshod u�init objektivní obraz o �etnostech jednotlivých typ� 

neshod na každém ze zkoumaných výrobk� a o ztrátách, které jednotlivá neshoda vyvolává. 

Postup analýzy, je založen na myšlence italského ekonoma Vilfreda Pareta. Vhodnost této 

analýzy pro oblast �ízení jakosti objevil v padesátých letech minulého století J. M. Juran. 

Podle n�ho je 80 až 95 % problém� v oblasti �ízení jakosti vyvoláno 5 až 20 % p�í�in, a 

práv� na tuto menšinu je t�eba se v analýze problém� p�ednostn� zam��it, podrobn� ji 

analyzovat a maximáln� možným zp�sobem potla�it její p�sobení. Paretova analýza 

p�edpokládá sestrojení grafu (viz obr. 3.2.7.1), v n�mž na vodorovné ose jsou uvedeny 

všechny druhy neshod (vad) v po�adí stejném jako v p�edem p�ipravené tabulce (tedy v 

klesajícím po�adí), na levé svislé ose jsou vyneseny p�íslušné absolutní �etnosti  

a na pravé svislé ose jsou vyzna�eny kumulativní relativní �etnosti; v koncových bodech 

interval� p�íslušných jednotlivým druh�m neshod je vynesena jejich �etnost. Spojením bod� 

kumulativní relativní �etnosti se dostane lomená �ára (nebo po vyhlazení spojitá k�ivka). 

Uvedená lomená �ára kumulativních �etností vyjád�ená v procentech se nazývá Lorenzova 

k�ivka. 

 

Obrázek 3.2.7.1 - Paret�v diagram 

Paretova analýza je pom�rn� používaným nástrojem v �ízení jakosti. Je to p�edevším díky 

pom�rn� snadné konstrukci - sb�r dat je prakticky neustále provád�n na kontrolních 

pracovištích - v dnešní dob� se �asto p�echází na pln� automatizované systémy, které vedou 

záznamy o každém jednotlivém výrobku, lze proto �asto pokra�ovat v tvorb� statistiki v 

p�ípad�, že výrobek již opustil samotný výrobní proces (nap�íklad  
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v automobilovém pr�myslu je tato praxe pom�rn� b�žná). Nejv�tší výhoda t�chto analýz   

je pak p�edevším v jasné vizualizaci. Již p�i prvním pohledu na Paret�v graf je totiž jasn� 

vid�t, kde se nachází problém. V p�ípad� k�ivky kumulativní �etnosti (Lorenzovy k�ivky) je 

pak vid�t hlavní p�í�iny. P�edevším díky t�mto dv�ma výhodám je tato metoda pom�rn� 

�asto využívaná. 
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4 ROZBOR METODY ABC 

4.1 Co je tak p�evratného a nového na principu ABC? 

Activity Based Costing (dále jen ABC) je systém dávající výstižné informace o nákladech na 

jednotlivé produkty, služby, zákazníky, regiony, distribu�ní kanály, apod. 

Nejd�íve základní odlišení filozofie ABC od tradi�ního modelu, princip ABC. Klí�ovým 

odlišením filozofie ABC je návrat zp�t ke vztah�m p�í�ina – následek. ABC opouští 

p�edpoklad tradi�ního modelu, že p�í�inou vzniku a velikosti náklad� je pouze objem (nap�. 

strojohodiny, hodnota materiálu). Navíc p�idává do modelu další podstatný prvek – mezi 

náklady (zdroje) a nákladové objekty (produkty) vkládá �innosti.  

ABC není úpravou ani vylepšením tradi�ního modelu práce s režijními náklady, je to pouze 

odlišný pohled na chování náklad�. Místo pohledu funk�ního se dívá na organizaci 

pohledem proces�. 

Síla spo�ívá hlavn� v pochopení konceptu, ne v po�íta�ové virtuozit�. ABC je hlavn� zm�na 

myšlení manažer�, i když nutno podotknout, že význam ABC si výrobci softwaru 

uv�domili, a proto ho integrují do svých informa�ních systém�. ABC je model, který  

je výhodný zejména pro firmy, které mají r�zn� složité produkty v r�zných množstvích pro 

r�zné zákazníky. Není vhodný pro firmy se stálými a zab�hanými produkty ve velkých 

objemech. 

K �emu vlastn� ABC slouží? 

· pro p�i�azování režijních náklad� produkt�m, zakázkám, zákazník�m a dalším nákladovým 

objekt�m 

·  pro m��ení a hodnocení jak náklad�, tak výkonnosti proces� a jejich aktivit 

P�i�azování režií je jak v modelu ABC, tak v tradi�ním modelu koncep�n� stejné. Nikoliv 

však objekt p�i�azování, ABC nep�i�azuje režie st�edisk�m! Hlavní rozdíl vzniká v tom,  

že tradi�ní model p�i�azuje režie produkt�m p�ímo ze st�edisek a v�tšinou jen podle p�í�iny 

objemu p�ímých náklad�. Jinak �e�eno: �ím více máme p�ímých náklad�, tím více je pot�eba 

režií.  
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Ukažme to na p�íkladu: Máme stejný produkt vyráb�ný jednou v sérii 10 kus� a podruhé 

v sérii 50 kus� (viz tab. 4.1.1). Práce je bází režijní p�irážky a režie p�i�azena jako 

trojnásobek práce (300%). 

 1 ks 10 ks 50 ks 
Materiál 3 30 150 
Práce 1 10 50 
Režie 3 30 150 

Celkem 7 70 350 
 

Tabulka  4.1.1 – Celkové náklady zakázek o 10 a 50 kusech tradi�ním zp�sobem 

4.1.1 Pro� stoupají režie 

Jedna z hlavních p�í�in je, že se zlepšují technologie. Obecn� se v organizacích �ím dál tím 

více využívá snížení náro�nosti p�ímých vstup�. Druhou a pravd�podobn� rozhodující 

p�í�inou je však zm�na marketingová. Zákazníci jsou díky tvrdé konkurenci, která je  

a bude dále sílit (nap�. díky globalizaci), �ím dál náro�n�jší. To zp�sobuje zmenšování 

sériovosti produkt�, nár�st náro�nosti obsluhy r�zných segment� zákazník�, každý chce 

trochu n�co jiného, a to celkov� vede ke zvyšování režijních náklad�. Pro zvládnutí tohoto 

problému pot�ebujeme získat odpovídající nástroje a tím ABC bezesporu je. 

 

 

Obrázek 4.1.2 – Podíl režijních náklad� na celkových nákladech kdysi a dnes 
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4.2 Základní pojmy a logika ABC p�ístupu 

Precizní definice ABC: 

„ABC je metodologie, která m��í náklady a výkonnost nákladových objekt�, aktivit  

a zdroj�. Nákladové objekty spot�ebovávají aktivity  a aktivity spot�ebovávají zdroje. 

Náklady zdroj� jsou p�i�azeny aktivitám na základ� jejich užití t�chto zdroj� a náklady 

aktivit jsou znovu p�i�azeny nákladovým objekt�m (výstup�m) na základ� proporcionálního 

užití t�chto aktivit nákladovými objekty. ABC využívá kauzální vztahy mezi nákladovými 

objekty a aktivitami a mezi aktivitami a zdroji.“  

Koncept ABC je v podstat� velmi jednoduchý a logický. Jak je již známo, v�bec nepoužívá 

rozd�lení náklad� na st�ediska a pro p�id�lení náklad� používá objem jen tam, kde je objem 

skute�nou p�í�inou nákladu.  

4.2.1 Nákladový objekt 

Nákladový objekt (cost object) je výstupem ABC modelu, cílem kalkulace náklad�, cílem, 

kde kon�í distribuce náklad�. Je to nap�íklad zákazník, segmenty zákazník�, dodavatel, 

produkt, atd., prost� cokoliv si �eknete, cokoliv, o �em chcete informaci, kolik vás to 

doopravdy stojí v nákladech. 

4.2.2 Aktivity, �innosti 

Aktivity (activities), �esky �innosti, jsou �ástí proces� firmy, m�žeme �íct že to je práce, 

kterou vykonávají zdroje firmy a která m�že být vyjád�ena slovesem. Je to nap�íklad �innost 

nakupovat, nastavit stroj, naplánovat provedení výroby, atd. 

4.2.3 Zdroje 

Zdroje (resources) jsou vstupem do ABC modelu (nákladové objekty jsou výstupem). Jsou 

to zdroje, které vykonávají práci, aktivity, p�i kterých se sami spot�ebovávají. Pro každou 

�innost organizace jsou pot�eba r�zné zdroje, nap�. zam�stnanci, stroje, matriál, atd.. 

Opot�ebováním nebo spot�ebováním zdroje vzniká náklad. P�í�iny vzniku náklad� (cost 

drivers) jsou díky dv�ma fázím ABC kalkulace dvojí: 

1. P�í�iny spot�eby zdroj� – spojení zdroj� s aktivitami. Udávají, kolik se spot�ebuje 

zdroj� na aktivitu. 
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2. P�í�iny spot�eby �innosti – spojení �inností s nákladovými objekty. Udávají, kolik 

se spot�ebuje aktivity na nákladový objekt. 

Logika ABC: 

· obsluha našeho zákazníka (p�í�ina) nás stojí peníze (d�sledek), které vyjad�ujeme slovem 

náklady 

· tyto náklady jsou d�sledkem provád�ní ur�itých �inností, pro zákazníka ne všech a ne 

všech stejn� (p�í�ina); kolik se spot�ebuje pro zákazníka kterých �inností udávají p�í�iny 

spot�eby �inností 

· �innosti jsou p�í�inou spot�eby ur�itých konkrétních zdroj�; kolik se spot�ebuje na každou 

�innost kterých zdroj� udávají p�í�iny spot�eby zdroj�  

 

4.3 Je ABC alternativou dosavadnímu ú�etnictví? 

ABC není alternativa ke klasickému vedení podvojného ú�etnictví, není alternativou k hlavní 

knize, k soustav� syntetických a analytických ú�t� atd. Ú�etní data jsou pro pot�eby 

managementu v podstat� dosta�ující. Jde jen o to je vydolovat, dát do ekonomických 

souvislostí, jednoduše uspo�ádat a pak správn� využívat. Jak m�žeme vid�t porovnání obou 

systém� v tabulce (viz tab. 4.3.1), celkové náklady se nemusí lišit. ABC se jen na tytéž 

náklady podívá jinak, r�zn� je p�eskládá tak, že celková suma náklad� m�že z�stat stejná, 

zm�ní se jen jejich vnit�ní uspo�ádání. 

Tradi�ní st�ediska   ABC p�ístup   
St�edisko XY ú�etní optikou St�edisko XY optikou aktivit 
Spot�eba materiálu 163 432 Jednicový materiál 135 147 
Služby  14 512 Vyjas�ování informací 12 263 
Mzdy a pojišt�ní 73 312 Nastavení stroje 10 456 
Odpisy  30 202 Doprava vstup� 8 561 
Náklady celkem 281 458 …atd.  31 840 

�išt�ní stroje 5 896 
Doprava do sklad� 7 284 
Kontrola  44 655 
Administrativa dávky 25 356 

 Náklady celkem 281 458 
  

Tabulka 4.3.1 – Porovnání výstup� o nákladech 
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Obrázek 4.3.2 – Transformace ú�etních dat ABC optikou 

Obr. 4.3.2 nám ukazuje, jak takto p�erozd�lená data nenahrazují hlavní knihu, nenahrazují 

b�žné ú�etnictví, ale jsou po p�erozd�lení na aktivity srozumiteln�jší, zvlášt� nefinan�ním 

manažer�m. A jsou také užite�n�jší pro podporu manažerského rozhodování o všem, co se 

týká produkt�, zákazník�, trhu, dodavatel� a jiných nákladových objekt�. 

4.4 Funk�ní versus procesní p�ístup 

D�ležitým odlišením ABC modelu od modelu tradi�ního je krom� jiných brýlí na náklady 

hlavní knihy také p�echod od odd�lených funk�ních oblastí organizace k funk�n� 

provázaným proces�m a �innostem. 
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4.4.1 Procesní �ízení 

Procesní �ízení je nový zp�sob �ízení organizace, soust�edí se zejména na vytvá�ení  

a p�idávání hodnot pro zákazníka. Zákazník je p�í�inou tvorby produkt�, produkty jsou 

p�í�inou firemních proces�.  

Procesní �ízení se na organizaci nedívá jako na soubor funkcí, ale jako na soubor proces�. 

Stanovuje odpov�dnost za jednotlivé procesy vlastník�m proces� a snaží se procesy 

efektivn� �ídit pro dosažení nejv�tší p�idané hodnoty zákazníkovi. 

M. Porter definoval dev�t strategických proces� a rozd�lil do p�ti primárních a �ty� 

podp�rných proces�. 

Primární procesy – kolob�h získávání vstup�, p�etvá�ení je v produkty, odesílání produkt� 

zákazníkovi, prodávání a umís
ování produkt� na trh a poskytování poprodejního servisu a 

služeb. 

Podp�rné procesy – jsou kolob�hem �inností zam��ených na podporu primárních, hlavních 

proces� a �inností. 

4.4.2 Proces 

Proces je sled opakovaných �inností, který má sv�j za�átek a konec. Proces vede bu� p�ímo 

a nebo nep�ímo k dosažení kone�né hodnoty pro zákazníka. 

4.4.3 Parametry procesu 

Parametry procesu jsou charakteristiky, kterými m��íme efektivnost procesu. 

4.4.4 P�idaná hodnota 

Hodnota je n�co, za co je zákazník ochoten zaplatit, co uspokojuje jeho pot�ebu a má pro 

n�j cenu odpovídající sum� pen�z, kterou zaplatí. P�idaná hodnota je hodnota, kterou 

v daném konkrétním procesu hodnot� produktu p�idáme. Podp�rné procesy v�tšinou 

hodnotu nep�idávají. 
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4.4.5 Pr�b�žná doba 

Pr�b�žná doba je hrubý �as, který uplyne od zahájení první �innosti procesu až do ukon�ení 

poslední �innosti procesu. Pojem „hrubý“ �as zd�raz	uje, že je pot�eba po�ítat  

i s �asy ztrátovými. 

4.5 P�t etap tvorby ABC modelu 

Aby využití ABC modelu bylo sm�rem do budoucna p�ínosné, je nezbytn� nutné nejd�íve 

získat základní p�edstavu o tom, jak se naše náklady chovají a pro� se tak chovají. 

Celý postup vytvá�ení modelu m�žeme rozd�lit zhruba do p�ti hlavních etap, p�i�emž jejich 

po�adí není pevné, m�že se zm�nit. 

4.5.1 První etapa – úprava ú�etních dat 

Úpravou ú�etních dat do podoby vhodné pro naše pot�eby se rozumí projít hlavní knihu, 

výsledné nákladové ú�ty a uspo�ádat tyto informace tak, aby nebyly pok�iveny d�sledky 

nevhodných úprav finan�ního a da	ového ú�etnictví. Naším zájmem však musí být, vpustit 

do modelu jen skute�né náklady. Správn� vedené finan�ní ú�etnictví by na rozdíl  

od ú�etnictví da	ového m�lo vést skute�né náklady tak, aby zobrazení zisku a stavu 

spole�nosti bylo co nejblíže ekonomické realit�. Úprava ú�etních dat nemusí být pro každou 

organizaci stejn� náro�ným krokem, n�kde možná ani nebude pot�eba. V každé organizaci 

se v�tšinou najdou n�jaké „zvláštní“ náklady. Tato úprava je také vhodná pro 

srozumitelnost, v�rohodnost a akceptaci výsledk� všemi zú�astn�nými pracovníky. Dále 

musíme do této první etapy zapo�ítávat i investice, výdaje a odpisy. 

4.5.2 Druhá etapa – návrh aktivit 

Druhým krokem návrhu je pojmenování a popis hlavních proces� a aktivit organizace. Po�et 

definovaných aktivit závisí na mnoha parametrech. Na velikosti a komplexnosti organizace, 

na zdrojích, zejména �asových, personálních a finan�ních, na mí�e podpory informa�ními 

technologiemi, na d�vodu budování modelu ABC. Jiný je po�et pro jednorázové provedení, 

jiný pro operativní ABC. �innosti by m�ly být popsány nejlépe slovesem, aby práce byla 

vyjád�ena co nejsrozumiteln�ji. Nap�. nakupování subdodávek, dopravování do skladu 

apod.. 
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Rozd�lení aktivit do p�íbuzných skupin: 

· �innosti podporující obstarávání vstupních surovin a služeb 

· �innosti podporující vztahy se zákazníky a trhy obecn� 

· �innosti podporující vývoj produkt� 

· �innosti podporující vlastní výrobu produkt� a �innosti p�ímé výroby 

· �innosti podporující nevýrobní i výrobní administrativu zakázek 

· všeobecné �ídící �innosti, které nemají p�ímou vazbu na aktuální produkty organizace 

· speciální skupinou jsou �innosti podporující ostatní výše zmín�né �innosti 

Graficky jsou možné skupiny �inností znázorn�ny na obr. 4.5.2.1.. 

 

Obrázek 4.5.2.1 – Možné �len�ní druh� �inností 
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4.5.3 T�etí etapa – ocen�ní aktivit 

Ocen�ní aktivit je dalším krokem. Kolik vlastn� naše organizace utrácí za každou 

z definovaných �inností? Kolik z našich zdroj� pat�í každé aktivit�? Tyto otázky vyvolávají 

zásadní posun v myšlení lidí, v jejich nazírání na náklady. 

Nákladové druhy seskupíme podle toho, které �innosti které zdroje provád�jí, podle druh� 

�innosti, podle umíst�ní �innosti nebo jiné vlastnosti, usnad	ující spojení zdroj� s aktivitami. 

Druh nákladu K� 

Režijní materiál 73 305 

Energie  18 380 

Služby (nájem) 14 515 

Mzdy a pojišt�ní 163 310 

Odpisy stroj� 30 205 

Celkem   299 715 
 

Tabulka 4.5.3.1 – Tradi�ní výstup ú�etních náklad� 

Výsledek ocen�ní jednotlivých �inností, posun od nákladových druh� k náklad�m na 

aktivity (viz tab. 4.5.3.2) 

�innost   
Režijní 
materiál Energie Služby 

Mzdy a 
pojišt�n
í 

Odpisy 
stroj� Celkem 

Nastavování… 3 790 750 1 450 13 790 5 355 25 135 
Zpracování… 41 240 12 455 9 865 101 240 15 510 180 310 
Zm�n�ní… 5 450 270 780 5 450 0 11 950 
Nakupování… 1 955 320 865 1 955 2 505 7 600 
Dopravování… 8 005 2 330 690 8 055 5 440 24 470 
Zabalení… 12 865 2 255 865 32 870 1 395 50 250 
Celkem   73 305 18 380 14 515 163 310 30 205 299 715 
 

Tabulka 4.5.3.2 – Ocen�ní �inností 

 

V ABC používáme pro rozd�lení nákladových druh� na �innosti nástroj nazývaný p�í�iny 

spot�ebování zdroj�. Jde nám o to najít co nejvýstižn�jší kauzální vztah p�í�ina – d�sledek 

mezi zdroji a �innostmi. 
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�innost   

Odborný 
odhad 
analýzy 

Režijní 
materiál 

Skute�né         
m2 

Služby 
(nájem) 

Nastavování… 5% 3 790 22 1 450 
Zpracování… 56% 41 240 150 9 865 
Zm�n�ní… 7% 5 450 12 780 
Nakupování… 3% 1 955 13 865 
Dopravování… 11% 8 005 10 690 
Zabalení… 18% 12 865 13 865 
Celkem   100% 73 305 220 14 515 
 

Tabulka 4.5.3.3 – P�íklad p�í�in spot�eby zdroj� - % a m2 

M�že to být odhad procent spot�ebovaného zdroje, nap�. �asu stráveného na jednotlivých 

�innostech pro mzdy nebo i pro režijní materiál. 

�innost   Analýza % 
Mzdy a 
pojišt�ní Skute�nost 

Odpisy 
stroj� 

Nastavování… 13 790 5 335 
Zpracování… 101 240 15 510 
Zm�n�ní… 5 450 0 
Nakupování… 1 955 2 505 
Dopravování… 8 005 5 440 
Zabalení… 

Odhad 
�asu,který 
pracovníci 
stráví na 
jednotlivé 
aktivit�. 32 870 

Rozd�lení 
podle stroj� 
skute�n� 
aktivitami 
využitých. 1 395 

Celkem   100% 163 310   30 205 
 

Tabulka4.5.3.4 – P�íklad p�í�in spot�eby zdroj� – odhad, skute�nost 

Výsledkem je ocen�ní všech �inností firmy. K�ížovou kontrolou ov��íme, že sou�ty náklad� 

podle druh� i podle �inností souhlasí. Než se však pustíme do distribuce náklad�, musíme 

rozd�lit náklady p�ípadných podp�rných �inností na �innosti podporované. 

Už výsledkem této etapy budování ABC modelu jsou pro organizaci a zam�stnance �asto 

úpln� nové informace. U aktivit, které jsou �lov�ku nejbližší, si k ov��ení pocit�, intuice, 

že to bude drahé (levné), p�idáme konkrétní peníze. U aktivit, do kterých tak nevidíme, 

m�žeme být p�ekvapeni, kolik váží zdroj�, kolik vlastn� stojí. 

4.5.4 �tvrtá etapa – definování nákladových objekt� 

Tímto krokem se m�že teoreticky za�ít tvorba ABC modelu, ale pokud tomu tak není pak 

následuje práv� nyní. 
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Z logiky ABC vyplývá, že zákazníci a produkty jsou p�í�inou provád�ní aktivit, že jsou p�es 

aktivity p�í�inou spot�ebovávání zdroj�, vzniku náklad�. ABC nám tak dá, krom� jiného 

informace o nákladech na jednotlivé zákazníky, na jednotlivé produkty. Klí�ové  

je pro nás p�i�azení náklad� na obsluhu náro�ného zákazníka. Také se musí zjistit, jestli se 

nám obsluha náro�ného zákazníka nebo podpora náro�ného produktu v�bec vyplatí. 

Abychom to mohli posoudit, musíme nejd�íve náklady na obsluhu náro�ného zákazníka  

�i podporu náro�ného produktu vy�íslit. V ABC toho dosáhneme propojením ocen�ných 

�inností s nákladovými objekty. Náklady akumulované v každé �innosti propojíme jen s t�mi 

nákladovými objekty, které dané �innosti spot�ebovaly. V ABC používáme pro výstižn�jší 

rozd�lení náklad� aktivit nástroj nazývaný p�í�iny spot�ebování aktivit. 

4.5.5 Pátá etapa – ocen�ní nákladových objekt�  

Tato etapa je krokem, který zásadn� zlepšuje p�esnost výpo�t� náklad� na nákladové 

objekty. Nejenže vycházíme z podrobn�jších a reáln�ji uspo�ádaných dat, ale hlavn� 

nepoužíváme „pr�m�rné“ režijní p�irážky. Místo t�chto p�íliš hrubých p�irážek, použijeme 

vztahy respektující skute�nou p�í�inu vzniku režijních náklad�. Nenat�eme režiemi stejn� 

nap�. náro�ného i bezproblémového zákazníka, jestliže oba kupují produkt, který má stejné 

p�ímé náklady. 

P�ibývá �inností, jejichž spot�ebu spouští jiné p�í�iny nebo je spot�ebování vyvoláno 

p�í�inami, které souvisejí s rozvojem �i zavád�ním produktu. P�í�inami spot�eby t�chto 

�inností pak m�že být po�et produkt�, zákazník�, po�et �ástí produktu, test�, pr�zkum�, 

apod.. 

Musíme samoz�ejm� pokrýt i náklady �inností jako jsou zpracování zpráv, provád�ní 

zkoušek a m��ení pro ekologické regula�ní orgány. Poté je naším cílem co nejp�esn�ji a co 

nejspravedliv�ji ocenit nákladové objekty. Propustit pomocí ABC modelu jen ty �innosti, 

které nákladové objekty vyvolaly, nic víc. 

Po shod� nad p�í�inami te� oceníme jednotlivé p�í�iny.  

Je pravd�podobné, že n�které �innosti budou mít stejné p�í�iny spot�eby �inností. Proto je 

vhodné náklady t�chto �inností dát dohromady do jedné spole�né �innosti (procesu)  

a vypo�ítat tak jednu spole�nou cenu p�í�iny. 

Ilustrace výpo�tu ceny jedné p�í�iny na d�íve ocen�ných �innostech viz tab. 4.5.5.1. 
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�innost   Celkem K� 
P�í�ina 
spot�eby Po�et p�í�in Cena p�í�iny 

Nastavování… 25 135 Po�et nastavení 55 457 

Zpracování… 180 310 
Hodiny 
zpracování 6 125 29,44 

Zm�n�ní… 11 950 Po�et zm�n 6 1 991,67 

Nakupování… 7 600 
Po�et 
objednávek 22 345,45 

Dopravování… 24 470 Po�et kilometr� 2 010 12,17 
Zabalení… 50 250 Po�et kus� 1 965 25,57 
Celkem   299 715    
  

Tabulka  4.5.5.1 – P�íklad výpo�tu cen p�í�in 

Pro výpo�et režijních náklad� na jeden kus produktu pak použijeme analogický postup, 

který však bude zahrnovat ne jednu zakázku, ale celkový objem vyrobených produkt� 

zvoleného období. M�žeme to ukázat na p�íklad� režijních náklad� produkt� AA, BB. Oba 

produkty, jsou na práci stejn� náro�né. Za dané období jsme vyrobily tisíc produkt� AA       

a desetkrát více produkt� BB. Režie jsou p�i�azovány tradi�ním zp�sobem, podle hodin 

p�ímé práce. Použijeme již d�íve vypo�ítané ceny p�í�in (viz tab. 4.5.5.1). 

�innost   
Cena 
p�í�iny 

Po�et 
p�í�in AA 

Režijní 
náklady na 
AA 

Po�et 
p�í�in BB 

Režijní 
náklady na 
BB 

Nastavování… 457 74 33 818 146 66 722 
Zpracování… 29,44 1 796 52 871,31 17 960 528 713,08 
Zm�n�ní… 1 991,67 0 0 0 0 
Nakupování… 345,45 5 1 727,27 25 8 636,36 
Dopravování… 12,17 0 0 0 0 
Zabalení… 25,57 1 000 25 572,52 10 000 255 725,19 
Celkem       113 989,10   859 796,63 
Po�et kus� produktu   1 000  10 000 
Režijní náklady na produkt  114,00  86,00 
  

Tabulka 4.5.5.2 – Výpo�et ABC režijních náklad� na produkt 

Ve výpo�tu režijních náklad� (tab. 4.5.5.2) vidíme, že a�koliv se na produktu AA odpracuje 

celkov� desetkrát mén� hodin práce než na produktu BB, má jeden AA kus ne stejné, ale 

zhruba o t�etinu vyšší režijní náklady než BB kus. Porovnáním náklad� jednotlivých �inností 

zjistíme, že BB kus v daném období spot�eboval více.  

Jenže v našem p�íklad� je u produktu AA díky malým výrobním dávkám pot�eba nap�. 

hodn� nastavování. A jelikož každé nastavení n�co stojí, jsou tyto náklady ne desetinné, jak 

by vypo�etl tradi�ní model, ale polovi�ní. V tomto p�ípad� tedy u desetkrát v�tšího objemu 
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(BB) nejsou všechny režijní náklady desetkrát vetší. Tradi�ní systém v�tšinou se�te všechny 

režijní náklady dohromady, v�etn� náklad� na nastavování. V�tšinou použije režijní p�irážku 

postavenou na p�ímých mzdách. A díky rozpoušt�ní tohoto velkého objemu smíchaných 

režií p�es p�ímé mzdy nat�e oba produkty pr�m�rn� stejn� tlustou vrstvou režijních náklad�. 

Takže produkt AA dostane mén� režijních náklad�, než  

ve skute�nosti spot�ebuje, a produkt BB zase nespravedliv� mnoho. 

Touto poslední pátou etapou završíme teorie budování jednoduchého základního 

historického ABC modelu. 

4.6 Strategický nebo operativní model ABC 

ABC model je rámcov� dvojího druhu. První je zam��en na podporu strategických 

rozhodnutí, druhý na podporu rozhodnutí operativních. M�ní se nap�. rozsah a úrove	 

detail�, po�et aktivit a nákladových objekt�. Operativní model má  více aktivit a je 

náro�n�jší (viz obr. 4.6.1). Strategický model tak podrobný není, tím pádem není ani tak 

náro�ný. 

 

Obrázek 4.6.1 – Srovnání strategického a operativního ABC modelu 

Strategické ABC není tak podrobné co se tý�e po�tu aktivit, nákladových objekt� a tedy     

i p�í�in, i když se pro specifická rozhodnutí m�že detailn�jším stát. Používá jak finan�ní, tak 

nefinan�ní p�í�iny spot�eby. 
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Operativní ABC je oproti strategickému podrobn�jší co se tý�e po�tu aktivit, nákladových 

objekt� a tedy i p�í�in, i když nemusí mít, a obvykle nemá, tak široký záb�r. Nemusí se 

zam��it na všechny procesy. Obvykle p�evažují p�í�iny nefinan�ní. 

Slovy ABC konceptu bychom to mohli �íct ješt� jinak: 

· operativní ABC bere poptávku po aktivitách a zdrojích za danou a snaží se zvýšit využití 

t�chto aktivit a zdroj�  

· strategické ABC se snaží poptávku nákladových objekt� po aktivitách a aktivit po zdrojích 

p�i dané situaci snížit 

4.7 T�žkosti a problémy p�i budování ABC modelu 

Vytvo�it ABC model zase není až tak úpln� jednoduché, a rozhodn� to není zadarmo. Tak 

jako všechno nové, jako každá zm�na, i tato p�ináší t�žkosti a problémy. 

Na základ� zve�ejn�ných výsledk� r�zných pr�zkum� v minulosti byly identifikovány tyto 

hlavní faktory úsp�chu a tedy oblasti potencionálních t�žkostí a problém�: 

· podpora vrcholovým vedením, vysv�tlení, že nejde o ú�etní projekt, stanovení jasných cíl�, 

harmonogramu, týmu, motivace 

· multifunk�ní tým a dostatek zdroj�, zejména �asu nejcenn�jších lidí, p�ístup, ne závislost, 

k extrémnímu specialistovi na ABC systém kalkulace náklad� 

· osv�ta a trénink pro pochopení p�ínos�, pro rozvinutí pot�ebných ekonomických  

a nákladových dovedností, pro odstran�ní strachu z redukce pracovních míst, pro 

prezentace pokroku projektu 

· udržet návrh ABC modelu a implementace co nejjednodušší, omezit po�et �inností  

a p�í�in spot�eby, trvat na výstižnosti, ne na p�esnosti (na 6 desetinných míst) 

�eská republika pat�í podle dostupných informací v ABC aplikacích mezi úplné nová�ky. 

ABC není u nás tak rozší�eno jako nap�íklad v sousedním Slovensku nebo v pobaltských 

zemích. Z toho vyvozuji, že je zde velká p�íležitost , jak zlepšit výkonnost �eských firem  

a to, že metodu ABC by u nás mohla �ekat sv�tlá budoucnost… 
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CÍLE BAKALÁ�SKÉ PRÁCE: 

 V mé bakalá�ské práci se chci zam��it na problematiku �ízení jakosti a na metody a 

nástroje managementu jakosti. Mojí snahou je v teoretické �ásti seznámit �tená�e se 

základními pojmi a normami, které se této problematiky týkají. Trochu podrobn�ji je 

rozebrána metoda ABC (Activity Based Costing). 

  

 V praktické �ásti bakalá�ské práce navrhnu formulá� incidentu a neshod a s ním 

související formulá�e o provedení opat�ení. Mojí snahou bude vytvo�it pln� funk�ní 

formulá�, který bude spl	ovat všechny možné požadavky potencionálních budoucích 

uživatel�. 
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II. PRAKTICKÁ �ÁST 
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5 EXPERIMENTÁLNÍ �ÁST 

 V této �ásti se budu zabývat návrhem struktury modelu znalostní databáze, která 

vyhovuje požadavk�m kapitoly 8.5 normy �SN EN ISO 9001 a pro vyhodnocení použiji 

mnou navržené  a zd�vodn�né metody nebo nástroje managementu jakosti. Kapitola 8 

normy obsahuje  m��ení, analýzy a zlepšování. Její pod kapitoly  jsou uvedeny na obr.  5.1. 

 

 

Obrázek 5.1 – Schéma kapitoly 8 normy �SN EN ISO 9001:2001 

V programu Microsoft Excel jsem vypracoval databázi / formulá� incident� a neshod, která 

umož	uje vypracovat analýzy: 

� �etnost výskytu incident� / neshod v uživatelem stanoveném období 

� �etnost výskytu incident� / neshod podle uživatelem stanovené kategorie p�í�iny 

� �etnost výskytu incident� / neshod v uživatelem stanoveném období na vybraném 

odd�lení nebo procesu 

� �etnost jednotlivých zp�sob� vypo�ádání 

pozn. Formulá� je uveden na konci bakalá�ské práce v p�íloze P I. 

Funk�nost formulá�e byla ov��ena na praktických datech poskytnutých nejmenovanou 

firmou. Z ov��ení vyplynulo, že formulá� je pln� funk�ní. 

5.1 Popis vlastností a funkcí formulá�e incident� a neshod 

Formulá� slouží k dokumentaci analýzy možných incident� a neshod. 

Kapitola 8, M��ení, analýzy a zlepšování. 

8.1 

Všeobecn� 

8.2 

M��ení            

a monitorování 

 

8.3 

�ízení 

neshodného 

produktu 

8.4 

Analýza údaj� 

 

 

8.5 

Zlepšování 
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Na následujících �ádcích je detailn� popsán vytvo�ený formulá� incident� a neshod, pro 

všeobecné pochopení problematiky. 

Formulá� obsahuje následující  pozice: 

1) Po�adové �íslo 

Je to �íslo, které slouží p�edevším k p�ehlednosti dokumentace formulá�e. 

2) Datum zápisu 

To je datum, kdy je proveden zápis o incidentu nebo neshod�. Byl nadefinován jednotný 

formát zápisu data, aby nemohli jednotlivý pracovníci uvád�t rozdílný formát zápisu dat 

a tím znehodnocovali funk�nost formulá�e. 

3) Datum zjišt�ní 

To je datum, kdy je zjišt�na neshoda �i kdy je zjišt�n incident v procesu nebo  

na ur�itém odd�lení. Op�t byl nadefinován jednotný formát zápisu data, aby se p�edešlo 

již výše uvedeným možným problém�m. 

4) Kategorie zjišt�ní 

Zde se uvádí možný stav kategorie zjišt�ní (incident, odchylka, atd.). Tato pozice je 

naprogramována tak, aby si uživatel mohl kdykoliv p�idat možný stav kategorie do 

seznamu, ale zárove	 je ve formulá�i p�eddefinován možný výb�r. 

5) Popis zjišt�ní 

Jedná se o jednoduchý a stru�ný popis zjišt�ní odpov�dným pracovníkem. 

6) Místo výskytu 

Do tohoto pole se zapisuje možné místo výskytu (odd�lení, provoz, pracovišt�, proces). 

Tato pozice je op�t naprogramována tak, aby si uživatel mohl libovoln� doplnit možný 

stav do seznamu a je pro tuto pozici stanoven p�eddefinovaný možný výb�r. 

7) Zjišt�ní zapsal 

Zde se uvádí jméno zam�stnance, který je odpov�dný za vypln�ní p�edchozích pozic. 

Tato pozice je naprogramována tak, aby osoba provád�jící zápis m�la sv�j jednozna�ný 

a jedine�ný identifikátor. Je vytvo�en seznam osob, do kterého si uživatel m�že 

libovoln� p�idat další osoby. 
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8) Popis p�í�iny (p�edpokládané p�í�iny) incidentu / neshod 

Do této pozice odpov�dný pracovník zapíše popis nebo d�vod p�í�iny incidentu / 

neshody. Zápis by m�l být jednoduchý a stru�ný. 

9) Kategorie p�í�iny 

Zde se uvádí možný stav kategorie p�í�iny (lidský faktor, stroj, materiál, technika, 

metoda výroby, metoda m��ení / kontroly, zavin�ní dodavatelem, a jiné). Byla uvážena 

možnost nasazení ve firm� výrobkové i firm� poskytující služby (doprava, finan�ní 

auditing, marketingová agentura, atd.). Naprogramováno tak, aby uživatel mohl 

libovoln� doplnit do p�eddefinovaného seznamu další možné stavy kategorie p�í�in. 

10) Zp�sob vypo�ádání 

Tato pozice má celkem �ty�i podpozice o provedení ur�itého druhu opat�ení / 

vypo�ádání.  

Možné stavy jsou:   

� bez opat�ení 

� operativní vypo�ádání (opat�ení) 

� opat�ení k náprav� 

� preventivní opat�ení 

Tyto �ty�i pole jsou ur�eny k ozna�ení opat�ení / vypo�ádání. Bu	ka se po zaškrtnutí 

rozsvítí v p�íslušné barv� a podsvítí související sloupce. V p�ípad� nezaškrtnutí z�stanou 

související sloupce neaktivní. 

11) Operativní vypo�ádání (opat�ení) - popis 

Do této pozice napíše odpov�dná osoba za provedení opat�ení stru�ný a jednoduchý 

popis vypo�ádání. 

pozn.: platí i pro opat�ení k náprav� a preventivní opat�ení. 

12) Termín realizace operativního vypo�ádání 

Zde zapíše odpov�dná osoba datum kdy byla provedena realizace operativního 

vypo�ádání. Byl definován jednotný formát zápisu data. 

pozn.: platí i pro opat�ení k náprav� a preventivní opat�ení. 
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13) Odpov�dná osoba za realizaci operativního vypo�ádání 

Do tohoto pole se jménem zapíše odpov�dná osoba za provedení realizace vypo�ádání. 

Tato pozice je naprogramována tak, aby osoba provád�jící zápis m�la sv�j jednozna�ný 

a jedine�ný identifikátor. Je vytvo�en seznam osob, do kterého si uživatel m�že 

libovoln� p�idat další osoby. 

pozn.: platí i pro opat�ení k náprav� a preventivní opat�ení. 

14) Operativní vypo�ádání provedeno 

V tomto poli je p�eddefinovaný výb�r s možnostmi zda vypo�ádání bylo provedeno  

�i ne. V p�ípad� pot�eby si uživatel m�že libovoln� p�idat další možný stav. 

15) Termín ov��ení opat�ení k náprav� 

Zde zapíše odpov�dná osoba za ov��ení realizace termín ov��ení. V tomto poli je 

definován jednotný formát zápisu.  

pozn.: platí i pro preventivní opat�ení. 

16) Výsledek ov��ení realizace opat�ení k náprav� 

Do tohoto pole zapíše odpov�dná osoba stru�ný a jednoduchý komentá� k ú�innosti. 

pozn.: platí i pro preventivní opat�ení. 

17) Opat�ení k náprav� ú�inné 

V tomto poli je p�eddefinovaný výb�r s možnostmi zda opat�ení bylo ú�inné �i ne. 

pozn.: platí i pro preventivní opat�ení.  

18) Ov��ení realizace opat�ení k náprav� provedl 

Do tohoto pole se jménem zapíše odpov�dná osoba za ov��ení realizace. Tato pozice je 

naprogramována tak, aby osoba provád�jící zápis m�la sv�j jednozna�ný a jedine�ný 

identifikátor. Je vytvo�en seznam osob, do kterého si uživatel m�že libovoln� p�idat 

další osoby. 

pozn.: platí i pro preventivní opat�ení. 
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19) Tisk formulá�e pro opat�ení k náprav� a preventivní opat�ení 

Kliknutí do tohoto pole umožní vytisknout uživateli formulá� o opat�ení k náprav� / 

 preventivní opat�ení. Automatickým p�epnutím z hlavního formulá�e do formulá�� pro 

tisk, které jsou vytvo�eny ve stejném sešit� v listech �íslo 2 a 3. Pro aktualizaci 

formulá�e, tzn. vytisknutí jen vypln�ných �ádk� je pot�eba rozkliknout šipku ve sloupci 

Termín realizace OkN / PO a vybrat možnost neprázdné. 

pozn. Tyto formulá�e jsou uvedeny jako p�ílohy P II a P III. 

20) Tisk formulá�� k jednotlivým �ádk�m opat�ení 

Pro tisk formulá�e jen jednoho uživatelem vybraného opat�ení je navržen formulá� 

v programu Microsoft Word, který je aktivn� propojen s programem Microsoft Excel. 

Úplná funkce a vlastnosti jsou popsány v následující podkapitole. 

5.2 Formulá� pro tisk v programu Microsoft Word 

Formulá� je vytvo�en pouze za ú�elem tisku údaj� (dat), které si uživatel p�eje vytisknout 

dle svých požadavk�.  

Na následujících �ádcích je podrobn� popsáno pro uživatele jak s formulá�em komunikovat 

a jak ho uvést do chodu. 

První a hlavní v�cí je mít uloženy soubory v jednom adresá�i pro lepší propojení. Doporu�uji 

uložit zpracované soubory do adresá�e C:// dokumenty / ISO_incidenty. 

Formulá� je aktivn� propojen se sešitem „ISO_incidenty.xls“  pomocí hromadné 

korespondence. Díky tomuto aktivnímu propojení se data ve formulá�i aktualizují 

automaticky podle zm�n v souboru „ISO_incidenty.xls“. 

Po kliknutí na bu	ku Tisk formulá�e pro jednotlivý �ádek v daném souboru Microsoft 

Excel automaticky vysko�í vypracovaný formulá� ve wordu.  

pozn. Formulá�e o opat�ení k náprav� a preventivním opat�ení jsou uvedeny p�íloze  

P IV respektive P V. 
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V tomto okamžiku musí uživatel provést následující úkony: 

1) Kliknout na položku Nástroje v ní rozkliknout lištu Dopisy a korespondence  

a poté zakliknout Zobrazit panel nástroj� hromadné korespondence. 

 

2) Jakmile se zobrazí panel nástroj� hromadné korespondence, klikne se v panelu 

nástroj� hromadné korespondence na pole Otev�ít zdroj dat hromadné 

korespondence. 

 

3) Poté se zobrazí tabulka Vybrat zdroj dat, kde se vybere zdroj dat z formulá�e  

ve formátu Microsoft Excel a následn� odklepne polí�ko Otev�ít. 
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4) Poté se zobrazí další tabulka Vybrat tabulku, v které je nutné vybrat list z kterého 

budou �erpány data. Je nezbytné ozna�it možnost První �ádek dat obsahuje 

záhlaví sloupc� a následn� odkliknout Ok. 

 

5) V následujícím kroku propojení se klikne v panelu nástroj� hromadné 

korespondence na pole P�íjemci hromadné korespondence. 

 

6) Poté se objeví tabulka P�íjemci hromadné korespondence, v které se klikne  

na pole Aktualizovat a odklikne se Ok. 
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7) V následujícím kroku se klikne v panelu nástroj� hromadné korespondence na pole 

Zobrazit slu�ovaná data. Tímto p�íkazem se objeví požadovaná data ve formulá�i. 

 

8) Pro listování ve formulá�ích je ur�eno v panelu hromadné korespondence pole 

s �ervenými šipkami doleva, doprava a mezi nimi s �íslicí, která odpovídá �ádku  

ve formulá�i v souboru Microsoft Excel. Zde si uživatel najde formulá�, který chce 

vytisknout.  

 

9) Následujícím krokem je  odeslání formulá�e k tisku. Tato funkce se provede 

kliknutím na pole Hromadná korespondence na tiskárnu.  

 

10) Poté se objeví tabulka Slou�it na tiskárnu, v které je t�eba ozna�it možnost 

Aktuální záznam a odkliknout Ok. 
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5.2.1 P�íklad vypln�ného formulá�e pro tisk opat�ení k náprav� 

 
 
Opat�ení k náprav� (OkN) 
 
 
Datum zápisu:1.3.2007      
Datum zjišt�ní:1.3.2007  Zjišt�ní zapsal:Asistentka �editele 
 
Kategorie zjišt�ní:NESHODA 
 
Popis zjišt�ní:Pád PC sít� - opakovaný výpadek dodávky el. energie 
 
 
Místo výskytu:Proces �ízení firmy 
 
Popis p�í�iny incidentu / neshody:Opakovaný výpadek dodávky elektrické energie 
- nedostate�ná kapacita UPS zdroje, nebo jeho nefunk�nost 
 
 
Kategorie p�í�iny:Jiná 
 
Opat�ení k náprav� - popis:Kontrola funk�nosti a posouzení dodatate�nosti 
kapacity UPS záložního zdroje 
 
 
Termín realizace OkN:14.3.2007  
 
Odpov�dná osoba za realizaci OkN:�editel firmy 
 
Termín ov��ení OkN: 15.3.2007 

 
Výsledek ov��ení realizace OkN:Na základ� výsledku expertizní zprávy 
rozhodnuto nakoupit novou UPS - technické parametry viz doporu�ení ve zpráv�  
 
 
OkN ú�inné:ANO 
 
Ov��ení realizace OkN provedl:Jednatel firmy 
 
 
 
 
 
Datum:4. �ervna 2007            Schválil: 
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5.2.2 P�íklad vypln�ného formulá�e pro tisk preventivní opat�ení 

 
Preventivní opat�ení (PO) 
 
 
Datum zápisu:12.3.2007      
Datum zjišt�ní:12.3.2007  Zjišt�ní zapsal:QM  
 
Kategorie zjišt�ní:INCIDENT 
 
Popis zjišt�ní:Nedodržen požadavek zákazníka na balení dílu ŠA - dílec - �.v. 09-
234-0976 
 
 
Místo výskytu:Odd�lení dokon�ovacích prací 
 
Popis p�í�iny incidentu / neshody:Nedodržení schváleného balícího p�edpisu 
brigádníkem 
 
Kategorie p�í�iny:Lidský faktor (obsluha) 
 
Preventivní opat�ení - popis:Proškolení všech osob provád�jící balení zakázek 
pro tohoto zákazníka 
 
 
Termín realizace PO:18.3.2007 
 
Odpov�dná osoba za realizaci PO: Vedoucí odd. marketingu a prodeje 
 
Termín ov��ení PO:26.4.2007 
 
Výsledek ov��ení realizace PO:Zakázky balené pro zákazníka v období 19.3. až 
26.4. bez závad 
 
PO ú�inné:ANO 
 
Ov��ení realizace PO provedl:QM 
 
 
 
 
 
 
 
 
Datum:4. �ervna 2007            Schválil: 
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ZÁV�R 

Ve své bakalá�ské práci jsem se zam��il na metody a nástroje managementu jakosti  

a neustálého zlepšování. V práci jsou popsány základy a pojmy �ízení jakosti, systémy 

managementu jakosti a celosv�tov� rozší�ené nástroje jakosti. Trochu více jsem se zam��il  

na zatím nep�íliš v �eské Republice rozší�enou metodu ABC, kterou dle všeho �eká hodn� 

sv�tlá budoucnost.  

V praktické �ásti je navržen formulá� incidentu a neshod, který  byl aplikován a ov��en  

na praktických datech poskytnutých nejmenovanou firmou. Tímto ov��ením byla prokázána 

úplná funk�nost formulá�e incidentu a neshod a s ním souvisejících formulá�� pro tisk, které 

jsou vytvo�eny ve formátu Microsoft Word a s formulá�em incidentu  

a neshod jsou propojeny pomocí funkce hromadné korespondence. Podrobný návod jak 

zprovoznit tuto funkci je uveden v praktické �ásti bakalá�ské práce, kde jsou uvedeny  

i p�íklady vypln�ných formulá�� pro tisk pro opat�ení k náprav� i pro preventivní opat�ení. 

Dále je v této �ásti práce detailn� popsán formulá� incident� a neshod vytvo�ený 

v programu Microsoft Excel. Jsou popsány všechny pozice, jejich funkce a možnosti  

�i cesty jak si m�že budoucí potencionální uživatel upravit jednotlivé p�eddefinované 

výb�ry, které formulá� obsahuje. Tento formulá� také umož	uje uživateli vypracovat 

analýzy �etnosti výskytu incident� / neshod ve stanoveném období, stanovené kategorii 

p�í�iny, stanoveném období  na vybraném odd�lení nebo procesu a jednotlivých zp�sob� 

vypo�ádání. Formulá� m�že p�isp�t ke zlepšení �ízení jakosti v podnicích a organizacích  

a pomoci jim obstát  v tvrdé konkurenci na trhu. 
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