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Hodnotenie vykonnosti systétmu manaZzérstva kvality v podmienkach
vyrobného podniku

Jana Na$é¢akovd', Erik Weiss’ a Ladislav Mixtaj’

Performance evaluation of Quality Management System in the manufacturing enterprise

The aim of this article was to mention and to create a procedure of named valuation based on which it is possible the efficiency
of Management Quality System as a whole.Then, these indicators serve as basic entry data for following the trends of Management
Quality System. The valuation of function comes from overall valuation of functions each of the process accomplished during
the planned internal audit.

Based on those valuations which were selected by the brainstorming method, there were determined the valuation of effeciency
Management Quality System considering the strenght of each of the valuators.

The importance of these valuations is mostly in posibility to catch the newest trends and based on this knowledge take appopriate
action.
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Uvod

V spolo¢nosti Termoplast a. s. existuje systém manazérstva kvality v zmysle STN EN ISO 9001:1994
uz od roku 1996. Tato norma bola po tzv. velkej revizii noriem ISO radu 9000 v roku 2000 recertifikovana
podla STN EN ISO 9001:2001.

Cielom tohto prispevku bolo spracovat’ v spolupraci s realizaénym timom metodiku komplexného
hodnotenia vykonnosti systému manazérstva kvality v konkrétnych podmienkach spolo¢nosti s podmienkou
nahradit’ verbalne hodnotenie vedenim a ¢iastkové hodnotenie procesov spolocnosti tak, aby bolo mozné
kvantifikovat' funkénost a Géinnost’ systému manazérstva kvality ako celku a uviest' odpori¢ania na
aplikaciu tejto metodiky.

Systém manaZérstva kvality v Termoplast, a. s.

Spolo¢nost’ Termoplast, a. s. a jej dcérska spolocnost’ Termostroj, s. r. 0., ma jednotny systém riadenia
napriek tomu, ze Termostroj s. . 0., si samostatnym pravnym subjektom. Politika kvality ako aj ciele kvality
su rovnako zavdzné pre obe organizacie. Rozhodujuce postavenie v spolocnosti Termoplast a.s. ma
energeticka produkcia (divizia energetiky - DE), ktorej trzby tvoria 90 % podiel na celkovych trzbach.

Riadenie spolo¢nosti tvori subor procesov, ktorymi si usmeriované ¢innosti vSetkych zloziek tak, aby
smerovali k splneniu politiky a ciel'ov kvality celej spolo¢nosti. Kazdy tutvar, na ktoromkol'vek stupni, je
riadeny zodpovednym vedicim. Ten riadi celti ¢innost’ zverenej jednotky, ma pravo samostatne rozhodovat
vramci planu, platnych predpisov a prikazu svojho nadriadeného, ukladat’ ulohy a vydavat prikazy
podriadenym zamestnancom, organizovat’ ich pracu, riadit, pomahat’ im, kontrolovat’ plnenie danych tloh
a prikazov [4].

Vyraznou zmenou v organizacii spolo¢nosti Termoplast, a. s., po prechode na revidovani normu

ISO 9001:2000 oproti ISO 9001 :1994, bola orientacia na procesné riadenie. Hlavnym cielom
zavedenia tohto procesného riadenia bola optimalizicia a zvySovanie efektivnosti procesov prebiehajucich
v ramci organizacie, zlepSenie reakcie na poziadavky zakaznika, identifikacia informaénych tokov, adresna
zodpovednost’ za procesy, zavedenie systému riadenia kvality [7].

Systém manazérstva kvality (SMK) ma spolo¢nost Termoplast, a. s. popisany v prirucke kvality
a v subore organizacnych, technickych, ekonomickych a pravnych predpisov, ktoré sii vzajomne prepojené

[5].
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Metodika sledovania vykonnosti SMK v Termoplast, a. s.

Pre meranie vykonnosti SMK bol zvoleny stbor ukazovatelov pre konkrétne procesy, ktoré
brainstormingovy tim povazoval za také, ktoré maji najvacsi vplyv na fungovanie systému ako celku.
Brainstorming sa méze pouzit' na vygenerovanie vel'kého poctu myslienok suvisiacich s rieSenim problému

v kratkom ¢asovom tseku [2].

Hodnotenie funkénosti SMK

Hodnotenie funk¢nosti vychadza zo suhrnného hodnotenia funk¢nosti jednotlivych procesov
vykonavanych v ramci planovanych internych auditov. Podmienkou sthrnného hodnotenia funkcnosti je, ze
sa v ¢iastkovych hodnoteniach nesmie vyskytovat’ proces hodnoteny ako nefunkény (t. j. pod 60 %) [3].

Ukazovatel’ funkénosti SMK:

Foo sucet vysledkov hodnotenia internych auditov jednotlivych procesov
sum :

pocet hodnotenych procesov systému

Stupnica hodnotenia funk¢nosti:

Tab. 1. Stupnica hodnotenia funkcnosti.
Tab. 1. The function evaluation scale.

Stupefi cellf?);ﬁho plnenia Posidenie SMK Oznacenie posudenia
85-100 funkény A
60 - 84 podmienecne funkény B
>60 nefunkény C

Pramen: Interné materialy Termoplast a.s.

Ciastkové ukazovatele pre vypocet celkovej funkénosti SMK sii nasledovné:

Tab. 2. Ciastkové ukazovatele a ich vihy.
Tab. 2. Fractional indexes and their weights.

Ciastkové ukazovatele ukazovatel’ vaha
Index spokojnosti zakaznika Vi 0,10
Plnenie cielov kvality \% 0,15
Hodnota pasivnych reklamécii vo vztahu k trzbam STROJ V; 0,1
Pridana hodnota V, 0,15
Plnenie planu predaja Vs 0,15
Interny audit Vs 0,15
Plnenie planu vzdelavania V; 0,20

Pramen: : Interné materidly Termoplast a.s.

1. Index spokojnosti zikaznika
N
Iss :zwis 'SH (1)
i=1
kde N - pocet znakov spokojnosti zdkaznikov so sluzbami,

S; - hodnotenie miery spokojnosti zakaznika s i-tym znakom,
w;s - vaha i-teho znaku spokojnosti so sluzbami, pre ktory musi platit’:

Wis = L. (2)

M-
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Vaha ukazovatel'a ,,V|“: 0,10.
Pozitivny trend: zvySujuci.
Proces je ucinny, ak hodnota ukazovatela je > 3,5.

S; reprezentuje hodnotenie miery spokojnosti zékaznika s i-tym znakom, ktoré sa vypocita:

iSix
- x=1

Si=——, 3)
n

kde S, predstavuje hodnotenie i-t¢ho znaku spokojnosti so sluzbami x-tym zakaznikom a zavisi to na
pouzitej Likertovej Skéle. Toto hodnotenie moze byt’ vyjadrené v %, bodoch, atd’.

n predstavuje rozsah vyberu, t. j. celkovy pocet zakaznikov, u ktorych je meranie spokojnosti
realizované.

2. Plnenie ciel’ov kvality
Ucinnost’ je dand percentualnym plnenim prijatych cielov kvality, terminovanych do konca
hodnotiaceho obdobia.

U, = pocet splnenych cielov kvality/pocet prijatych cielov kvality.

Poznamka: U cielov kvality s neskor§im terminom sa vychadza z ¢iastkového hodnotenia ciela.
Vaha ukazovatela ,,V,*“: 0,15 .

Pozitivny trend: zvysujuci .

Proces je u¢inny, ak hodnota ukazovatel’a je =0,85.

3. Hodnota pasivnych reklamacii vo vzt’ahu k trzbam STROJ:

Utinnost’ je dana podielom hodnoty pasivnych reklamécii (PR) k celkovym trzbam (TR) STROJ za
hodnotené obdobie:

U, = PR/TR.

Vaha ukazovatela ,,V;*“: 0,10.
Pozitivny trend: znizujuci .
Proces je ucinny, ak hodnota ukazovatel'a je <2 .

4. Pridan4a hodnota
Ucinnost’ je dana podielom skuto¢nej pridanej hodnoty (PH) k planovanej PH za hodnotené obdobie.

U, = skutocnd PH/planovana PH.

Vaha ukazovatela ,,V4“: 0,15.
Pozitivny trend: zvySujici.
Proces je G¢inny, ak hodnota ukazovatel'a je = 0,75.

5. Plnenie planu predaja
Ucinnost ja dand plnenim planu predaja strojarskych vyrobkov (PPPstr):

Us =PPPstr.
Vaha ukazovatela ,,Vs*“: 0,15.

Pozitivny trend: zvysSujuci.
Proces je u¢inny, ak hodnota ukazovatel’a je =0,75.
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6. Interny audit
Ucinnost’ je dand aritmetickym priemerom hodnoteni vysledkov jednotlivych internych auditov
uskuto¢nenych v hodnotenom obdobi:

1 &
Us = ; z Usi 4)
i=1
pricom:

U.. - pocet dosiahnutych bodov hodnotenych otdzok
6 =

1

celkovy pocet dosiahnutelnych bodov

Vaha ukazovatela ,,V¢*“: 0,15.
Pozitivny trend: zvySujuci.
Proces je u¢inny, ak hodnota ukazovatel’a je =0,85.

7. Plnenie planu vzdelavania
Ucinnost’ je dana podielom skutocnych nakladov na vzdelavanie k planovanym nakladom za hodnotené
obdobie:

U, = skutocné naklady/planované naklady.

Vaha ukazovatela ,,V;*“: 0,20.
Pozitivny trend: zvySujuci .
Proces je u¢inny, ak hodnota ukazovatel'a je >0,75.

Celkova ucinnost’ SMK:

iV (6))

Pri hodnoteni u¢innosti SMK sa k hodnoteniu &iastkovych uginnosti dopiiia véha ukazovatel’a tak, aby
celkovy sucet ¢iastkovych vah bol rovny 1.

SMK je u¢inny, ak hodnota ukazovatel’a u¢innosti ,,U“ > 0,17

Overenie zvolenej metodiky merania vykonnosti SMK v Termoplast, a. s.

Overenie vykonnosti sa vykonava na zaklade vysledkov internych previerok vsetkych procesov vo
firme. Interné previerky vykonavaji skupiny internych auditorov menovanych prikazom generalneho
riaditel’a. Pokial’ najdu absolutnu zhodu, potom méze byt hodnotenie 100 %.

K hodnoteniu auditorsky tim pouziva dotaznik — stibor otdzok vypracovanych pre konkrétny proces, kde
sa na zaklade bodového hodnotenia ur¢i kokrétne percento vykonnosti. Vysledky tychto auditov st
spracované a predkladané vedeniu spolo¢nosti 2 krat rocne v ramci procesu hodnotenia vedenim (sprava o
SMK a plneni napravnych opatreni a preventivnych opatreni v Termoplast, a.s.)] [6].

Overenie u¢innosti

Hodnotenie Géinnosti je vo firme mozné vykonat’ na zaklade zhodnotenia vysledkov v§etkych procesov,
ale pre operativnost’ a realnost’ vysledkov je vhodnejsie z procesov, ktoré vo firme existuji vybrat’ tie, ktoré
bezprostredne resp. ¢o v najlepSej miere ovplyviuji celkovl tGrovenn SMK. Pre ziskanie kone¢ného
ukazovatela je vhodny vazeny aritmeticky priemer. Konkrétne udaje pre overenie boli vybrané z procesu
hodnotenia vedenim t. j. zo spravy ohodnoteni SMK a plneni NO a PO v Termoplast, a.s. Jedna sa
o nasledovné ukazovatele [3]:

1. Hodnotenie spokojnosti zakaznikov

Jedna sa o porovnanie vyvoja indexu spokojnosti zdkaznika medzi predchadzajicim a skutoénym
obdobim. Udaje st ziskané z uvedenej spravy a vo firme sa tieto udaje ziskavajii na zaklade dotaznikove;j
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metddy a jej nasledného spracovania. Hodnotenie spokojnosti zakaznika sa pre potreby firmy hodnotenia
ucinnosti vypocitaja podla vzorcov (1,2, 3):

Ii,=4,15

2.  Plnenie cielov kvality
V ramci hodnotenia vedenim je posudzované plnenie jednotlivych cielov a navrhnuty ukazovatel
vyjadruje percentualny podiel ciel'ov splnenych voci prijatym cielom [8]:

U, =14/15
U, =0,93

3.  Pasivne reklamécie

Reklamacie sa vo firme sleduju z pohladu aktivnych a pasivnych reklamdcii. Za zasadny ukazovatel,
ktory vyrazne ovplyviiuje hodnotenie SMK je pomer hodnoty pasivnych reklamécii k celkovym trzbam. Za
dolezité je potrebné povazovat hodnotenie reklamacii podla pri¢in, kde na ich sledovanie je vyuzivana
Paretova analyza. Na zaklade Paretovej analyzy sa urcuju zasadné priciny vzniku reklamacie.

Us = 524796/656000
U, =0,80

4. Pridana hodnota
Pridana hodnota sa sleduje pre hlavny proces Hl DE aproces H3 STROJ. Vypocita sa pomer
dosiahnutej tirovne pridanej hodnoty v danom obdobi v porovnani s predchadzajucim obdobim.

Tab. 3. Prehlad ukazovatel'a - plnenie planu predaja.
Tab. 3. The review of indicator- the plan of selling achievement.

Sortiment Plan predaja za 2. polrok 2007 Skuto¢nost’ za 2. polrok 2007
DE (10°. Sk) 265,186 261,188
STROJ (10° Sk) 6055 6650

Pramen: Sprava o hodnoteni SMK a plneni NO a PO v Termoplast, a.s.

Ussrros =1,10
U4DE :0,98

5. Plnenie planu predaja
Plan predaja sa sleduje pre hlavny proces Hl DE a proces H3 STROJ. Ukazovatel plnenia planu predaja
sa posudzuje vo vztahu skuto¢nost’ / plan.

Tab. 4. Prehlad ukazovatel'a - plnenie planu predaja.
Tab. 4. The review of indicator- the plan of sellinf achievement.

Sortiment Plan predaja za 2. polrok 2007 Skutoénost’ za 2. polrok 2007
DE (10°. Sk) 1104,084 1058,017
STROJ (10° Sk) 22,650 22,812

Pramen: Sprava o hodnoteni SMK a plneni NO a PO v Termoplast, a. s.

Ussrroy = 22,812 /22,650

Ussrros = 1,01
USDE = 0,96
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6. Interné previerky
Tento ukazovatel’ dava pohl'ad na vsetky procesy, ide o vnatorné hodnotenie SMK v ramci firmy.

Us=0,071x14
U6 = 0,99

7. Plnenie planu vzdelavania
Hodnotenie tohto procesu je mozné vo forme pomeru skuto¢nych aplanovanych nakladov na
vzdelavanie.

Tab. 5. Prehlad ukazovatel'a - plnenie planu predaja.
Tab. 5. The review of indicator- the plan of selling achievement.

Ukazovatel’ Plan za 2. polrok 2007 Skuto¢nost’ za 2. polrok 2007
Naklady (10° Sk) 1115,10 1063,24
Prameri: Sprava o hodnoteni SMK a plneni NO a PO v Termoplast, a. s.
U, =1063,24/1115,10
U, =095
Meranie celkovej vykonnosti SMK
Ukazovatel’ vykonnosti SMK:
Zv Sn 1
U.ous=) W, U, + > W——=1, 6)

kde: Z  -pocet ciastkovych ukazovatel'ov, kde je pozitivnym trendom jeho zvySujiica sa hodnota,
Uzy - hodnota z-tého Ciastkového ukazovatela tohto druhu, nevyjadrend v %,

S, - pocet ¢iastkovych ukazovatel'ov, kde je pozitivnym trendom jeho znizujtica sa hodnota,
U,, - hodnota s-tého Ciastkového ukazovatel'a a tohto druhu, nevyjadrena v %,
Wz Wi, - vahy Ciastkovych ukazovatelov, kde musi platit’ [6]:

. (7
z=1 S=1

Celkova vykonnost’ SMK hodnotime na zéklade i¢innosti dosahovanych vysledkov v jeho ¢iastkovych
oblastiach. Hodnota ukazovatel’a za 2. polrok2007 je nasledovna:

U. = 0,15%x0,93+0,15x0,99+0,20x0,95+0,20x0,98+0,15x0,96 + 0,15 x 4,22
r=
6

Ur =924

0,15%x0,93+0,15%x0,99+0,20x0,95+0,15x1L1+0,15%x1,01+0,1x0,8+ 0,1 x4,15
7

Usrros =

Usrros = 0,18

Ukazovatel’ G€innosti pre Termoplast, a. s. (Uy) je 0,24 a pre Termostroj, s. r. 0. (Usrroy) 0,18. Na
zéklade vypocitanych ukazovatel'ov mézeme konstatovat’, Ze systém oboch spoloc¢nosti je ucinny.

Tento ukazovatel' je pilotnym udajom, ale mdéze mat pre firmu vyznamny prinos, pokial' bude
hodnoteny SMK podl'a uvedenej metodiky pravidelne a pokial' vo vzt'ahu k celkovym ukazovatel'om alebo
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aj Ciastkovym ukazovatel'om budu vo firme prijimané konkrétne opatrenia. Hodnoty tychto ukazovatel'ov nie
je mozné porovnavat’ s inymi firmami, pretoze vyjadruju Specifické podmienky danej konkrétnej spolocnosti

[1].

Zaver

Vyuzivanie EN ISO 9001:2000 v podnikovej praxi je vzdy zélezitostou vedenia konkrétnej spolocnosti,
a to od momentu rozhodnutia zaviest poziadavky normy v konkrétnych podmienkach az po overenie
nezavislou auditorskou organizaciou a ziskanim platného certifikatu kvality. Tento proces v sebe zahriiuje
cely rad aktivit, ktoré musi spolo¢nost’ vykonat. Zaisadnou podmienkou je popisat’ vSetky procesy
a zabezpecit, aby boli tak ako su popisané aj nasledne realizované v konkrétnej praxi.

Na zaklade ukazovatel'ov, ktoré boli v ramci brainstormingu vybrané a nasledne schvalené vedenim,
bola urcena hodnota funkénosti a uc¢innosti SMK pri zohl'adneni aj vopred schvalenej vahy jednotlivych
ukazovatel'ov. Vyznam tychto ukazovatelov je predovsetkym v tom, Ze je mozné sledovat ich trendy a na
zéklade toho prijimat’ G¢inné opatrenia. Okrem celkovych ukazovatelov je vSak dolezity aj vyvoj
jednotlivych vybranych ukazovatelov a ich vplyv na celkovy vysledok.
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