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Abstrakt

Clanek struéné popisuje zakaznicky orientovany systém managementu kvality, navrzeny pro
technologické start-upy. Jeho logika je vSak aplikovatelna v Sirokém spektru zac¢inajici firem nebo
malych spole¢nosti vyzadujicich jednoduchy a efektivni systém managementu. Systém klade diraz
na zakaznickou orientaci v celém Zivotnim cyklu produktu jiz od vyvoje az po sluzby poskytované
po prodeji. Systém se opira 0 normu ISO 9001:2015 a vyuziva logiky Demingova cyklu PDCA a
systému APQP znamého ptevazné z oblasti auto motiv.

Abstract

The article briefly describes a customer-oriented quality management system designed for
technological startups. Its logic is applicable to a wide range of start-ups or small companies,
requiring a simple and effective management system. The system emphasizes customer focus
throughout the product lifecycle from development to after-sales services. The system is based on
ISO 9001: 2015 and uses PDCA's Deming cycle logic and APQP system known predominantly with
automotive.

Uvod

Jako pracovnik odd¢leni kvality a technického oddéleni jsem mohl ziskat zkuSenosti S vétSimi i
mensimi spoleCnostmi, jako systém fFizeni kvality, vyuZzivajici ptevazné norem tady ISO 9000,
pfipadné auto motiv standard ISO TS 16949. Mnohé z téchto spolecnosti vSak pIné nevyuzily
implementaci téchto systémi a jejich zavedeni bylo mnohdy pouze formalni. Po téchto
zkusenostech jsem nabyl dalsi zkusenosti ve dvou technologickych start-up spolecnostech, kde jsem
fidil vyvoj. V obou spole¢nostech se vyskytl stejny problém a to nesystematické fizeni chodu celé
organizace. Nejinak tomu je i u dalSich za¢inajicich a mensich spole¢nosti. Znamé nastroje kvality,
nejsou casto aplikovatelné pro malé spole¢nosti S nedostatkem zaméstnaneckého kapitalu, mnohé
nastroje a systémy jsou pfili§ komplikované a ne uplné srozumitelné pro tym lidi, ktery takovou
spole¢nost fidi a jednoduse si nemohou dovolit zdatného odbornika v oblasti tizeni kvality, ktery by
na druhou stranu nemusel plné porozumét problémum spolecnosti tohoto druhu. Proto jsem se
rozhodl navrhnout jednoduchy a logicky systém fizeni kvality postaveny velice blizko novému
znéni normy 1SO 9001:2015 [1], vyuzivajici logiky PDCA [2] a ve své podstaté i APQP. Systém
zaroven vyuziva pruznost malych a zac¢inajicich spolecnosti bez tézkopadnych systémi k rychlejsi a
efektivnéjsi reakci na potieby zakazniki, a tedy snadné zméné v procesech, ktera si ve velkych
spole¢nostech zada zdlouhava zménova fizeni. Diky tomu je zavedeni Systému managementu
pomérné snadné, systém je vSak velice efektivni a do budoucna pomuze spole¢nosti, vV piipadé
potieby, snadnéji ziskat certifikaci dle 1SO 9001:2015. Certifikace mize byt benefitem hlavné pti
expanzi na zahrani¢ni trhy, kde by mohla byt vyzadovana né€kterymi distribu¢nimi sitémi.
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Technologicky Start-up

Definice technologického start-up je prosta. Jedna se 0 zacinajici spoleCnosti stojici na vizi,
mySlence nebo snu vétsinou nadSenct, mnohdy ale zkuSenych obchodnikt, védct apod. Co maji
vSak spole¢né a co byva ¢asto pomyleno je to, Ze nemaji podporu korporaci, mateifské spole¢nosti
nebo jiného stabilniho partnera, jez by propuj¢il zaéinajici spolenosti své nastaveni procesi a
systémy managementu. Tedy nejedna se tedy o odstépny zavod nebo dcefinou spole¢nost, ale 0
spole¢nost vznikajici na zelené louce, ¢asto s limitovanym kapitalem, nedostatkem lidskych zdroji
atd. Mnoh¢ takovéto spole¢nosti ztroskotaji na preméné vizi a myslenek do reality, nedostatku
financi a ostatnich zdroju. Ptiklad toho, kam lze technologicky start-up posunout je napiiklad
spolecnost Apple nebo Microsoft. Tyto spole¢nosti zacaly doslova v garazi a dnes jsou to
spole¢nosti ovladajici svét informacnich technologii. Dokazaly dostihnout a predskocit giganty jako
je spolecnost IBM, nebo vyuzit inova¢ni potencial spolecnosti Xerox, jehoz vedeni nebylo
dostate¢né pruzné a oteviené zmenam.

Orientace na zakazniky

Mnoho spole¢nosti ma rozdilny pohled na pfistup k zakaznikiim v oblasti poskytovani sluzeb jak
pred prodejem produktu, v prabéhu nebo po prodeji. V piipadé auto motiv, jsou rozdily diametralni.
Napiiklad némecké automobilky umoznuji plnou zakaznickou customizaci, coz je pro mnohé
zakazniky hodné zajimavé na druhou stranu to nese i jista rizika, dlouha dodaci lhtita, drazsi vyroba,
snizeni efektivity vyroby, vyrazné snizeni schopnosti planovat vyrobu atd. Oproti tomu japonské
automobilky davaji moznost zakaznikiim volit z ptedem pfipravenych pakett, ¢imz zkracuji dodaci
lhiuty produktt, zvysuji efektivitu vyroby a tim i vynosy. Pro mnohé zakazniky je vSak absolutni
individualizace dulezit&jsi. Jiné spole¢nosti se naopak zaméfuji hlavné na sluzby po prodeji,
nadstandardni servis, bezplatny servis nebo prodlouzenou zaruéni lhutu.

Vétsina spolecnosti se pii vyvoji a zavadéni produktd fidi riznymi druhy zakaznickych prizkumd,
jsou vsak i vyjimky.

., Nechci priizkum trhu, protoze lidé nevedi, co chtéji, dokud jim to neukdzeme.
Steve Jobs

Jeden z citata spoluzakladatele spole¢nosti Apple vsak ani v piipadé této spole¢nosti nebyl zcela
dodrzen. Spole¢nost Apple ptisla s vizi synergie vSech jejich zafizeni s uzivateli, nicméné podoba
telefont spole¢nosti Apple, jaka je dnes, hlavné pak rozmérnost obrazovky je reflexe pozadavka
zékazniki a konkuren¢nich produkti.

Pokud tedy se vznikem spolecnosti souvisi objev vyjimeéného produktu, o jehoz existenci zakaznici

nevedéli, je tieba na vyvoji se zakazniky spolupracovat, aby byl produkt na trhu 1épe pfijat, coz by
mél byt hlavni cil spoleénosti, protoze cesta k profitu je pak mnohem snazsi.
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Systém Fizeni kvality pro Start-up
Navrhovany systém je primarn¢ zaméfen na < " orcanzace Koncopt

technologické vyrobni start-upy, nic mén¢ jeho logika
je ’aplikf)\{atelné .nal’)fik,lad i na slquyv rﬁzr}ého druhu, i -
vnimané jako primarni produkt spole¢nosti, ne pouze DISTRIBUCE vivos

jako sekundarni produkt podporujici zakaznickou
atraktivitu primarniho produktu. Pro pouziti napiiklad
pro sluzby by bylo nutno piedefinovat dil¢i procesy ne TS i
vSak jejich logiku nebo potadi, ale napiiklad vyvoj Visosa FROTenE

Ziikaznik

Navrh

Prod ukt

aplikaci by dil¢i proces s nazvem Alfa Série byl : §
nahrazen procesem Beta testing a jednotlivé kroky by H :
korespondovaly s testovanim dané aplikace pred ostrym sramsmme” — —
provozem. Systém uvazuje fizeni spolecnosti jako jeden =

neustale se VYViJGJiCi proces, rozdéleny na nékolik Obrézek 1: zakladni schéma systému
kroku. Ty lze chapat jako klicové procesy. Kazdy proces managementu

ma své vstupy a vystupy. Vystup kazdého kli¢ového procesu je ovéfen v procesu nadchazejicim.
Diky této strategii nejsou zbytecné plytvany zdroje a nepokracuje se v dalsi etapé zamyslené¢ho
produktu diive, nez je ovéfen piedchozi krok. Systém by se pak dal vyjadrit cyklickym schématem,
viz Obrazek 1. Dale jsou popsany jednotlivé klicové procesy opét znazornény v cyklech. Pomoci
této logiky se spolec¢nost postupné dopracuje k zavedeni produktu na trh a méla by byt ptipravena je
vyrabét v potfebném mnozstvi a oc¢ekavané kvalité.

« Kontext organizace S Organizace —

V prvnim kroku si vznikajici spole¢nost ujasni vizi, tedy smysl

existence a divod zalozeni spolecnosti. Dopiedu Se musi Mysienka
seznamit Se vSemi legislativnimi a normativnimi skutecnostmi,
které budou dané odvétvi omezovat a regulovat. Prostudovat
konkurenci v daném odvétvi stejn¢ jako vSechny
zainteresované strany. Zjistit, zda jsou dostupné technologie
pro vyrobu produktu nebo podporu sluzby, a hlavné zjistit
pozadavky zakazniki, pro které bude produkt urcen. Vsechny
tyto informace pomohou pieménit myslenky na koncept
produktu, ktery bude dale vyvijen. Na Obrazku 2 je dany
proces zobrazen formou cyklu. Cely tento proces, jeho zavéry siakoholcers Vyropisinast
a zjistény je nutné dokumentovat na ptedem ur¢eném misté, jez
bude znamé vSem zGcastnénym. Vzhledem k soucasnym
trendiim a moznosti prace nezavislych na misté, se zda vhodné
vyuzit cloudova lozisté, ta zaroven zajisti i archivaci dat a omezeni ptistupti k danym dokumentim
a zdznamum.

Kareepl

Legislativa

Zakanzici

Konkurenos

Obréazek 2: krok Organizace
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e Vyvoj

V dalsim kroku, zobrazeném na Obrazku 3 je nutné zaméfit se na
vyvoj produktu. Navrhnout design produktu, konstrukci, znovu
pro dané feSeni ovéfit dostupnost vyrobnich technologii stejné tak
jako dodavatelské moznosti, naklady na produkt a shodu s
pozadavky a ocekavanim zakaznikli. Vystup je stejné¢ jako u
vSech ostatnich krokd nutno dokumentovat. Zvlast¢ pokud jsou
soucasti vystupt také technické dokumentace, pozadavky na
kvalitu jednotlivych dilt a dalsi.

» Vyroba prototypu

Pokud je pfedchozi krok uspésné dokoncen, lze zahajit vyrobu
prototypu dle vzniklé dokumentace. V tomto kroku zobrazeném na
Obrazku 4, se ovéfi dodani jednotlivych dila a jejich kvalita.

Honcept wvnj Mévrh

MN&vrh produktu Koncept

Nifiwrh designu
produkl

Ovésfeni shody s padadavky
2dikazniki

Cenowl kalkulace

Méwvrh konstrukee p rodukiu

Owéfeni dodavatelskych Cwifeni
modnost wyrohitelnosti

Obrazek 3: krok Vyvoj

Naslednou vyrobou prototypu se ovéfi, ze technicka feSeni v navrhu jsou realna, stejné tak jako

cenové kalkulace. Ovéri se funkénost vyrobeného prototypu a
vSechny vlastnosti, ktera maji vliv na spokojenost zakaznika, mezi
né spadaji i atributy jako hlu¢nost, vzhled a jiné. VSechny ziskané
informace, by mély byt zaznamenany a piipadné technické zmény
revidovany Vv ptislusné dokumentaci. Schvaleny prototyp by mél
byt ulozen pro piipadnou kontrolu nebo revizi.

« Alfa série

Po revidovani a ovéfeni technické dokumentace lze piejit k
dalsimu kroku, jehoz cyklus je na Obrazku 5. Protoze vyroba
prototypu neprobihda shodné s vyrobou sériovou, stejné jako
dodavky materialu a jinych nakupovanych dili v sériich se 1isi od
vzorku, je nutno ovérit moznosti sériové vyroby pomoci Alfa série.
Vyroba produktt Alfa série je do maximalni mozné miry shodna s
naslednou sériovou vyrobou. Tedy velikosti objednavek, dodaci

lhtity, vyrobni procesy, pracovnici a dalsi, s tim rozdilem Ze, bude
vénovana zvySena péCe kontrole dodavek od dodavatel,
dodrzovéani vyrobnich procestt a vystupd. Hlavnim vystupem
tohoto kroku jsou produkty Alfa série, které budou reflektovat
budouci sériové produkty. Zaroven je tak ovéfeno, ze vyrobni
postupy a technologie jsou vhodné pro sériovou vyrobu. Vsechny
produkty jsou oznaeny, aby se zabranilo jejich zaméné. Vhodné
je také zvlastni Cislovani této série, aby bylo jasné, ze se nejedna o
standardni produkt. Nasledné jsou produkty dikladné ovéfeny, a
pokud vyhovuji vSem specifikovanym pozadavkiim, mohou byt
pfipraveny K testovani vybranymi zakazniky, ktefi danou sérii
ovefi a okomentuji. Je vSak zadouci presné urcit pravidla pro
vybér zakaznik, aby byla zajisténa korektnost a diskrétnost testu.
Tito zakaznici by méli pokryt celou cilovou skupinu zakazniku. Je
nutné specifikovat, jaké parametry maji byt testovany a

naeh - VYroba prototypu  rowys

Prototyp Mévrh produitu
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Cwéfeni shody & navrham Wyroba prototypu
Obréazek 4: krok
Vyroba prototypu
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‘Owéfeni cenové kalkulace prototypem

Obrazek 5: krok
Alfa série



m@@wﬁj Internetovy casopis o kvalité
: Vydavatel: Katedra managementu kvality, FMMI, VSB-TU Ostrava

zaznamenany pomoci dotazniki, jejichz vyplnéni by mélo finalizovat testovani produkti z alfa
série. Ze zkuSenosti je vhodné zvolit dvoji dotazniky. V prvni sadé zakaznici neznaji otazky a
vyplni je na zakladé vjemu, druhou sadu dotaz( znaji S ptredstihem. Timto zpisobem zamezime
vneseni sugestivnich nazori. Nazory zakaznikd by mély byt zpracovany a v ptipad¢é nutnosti
zapracovany do produktu. VSechny zmény je nutno fadné revidovat v dokumentaci.

e Priprava sériové vyrob o
p yroby Pfiprava S

sériové vyroby Ll

Alfa produkty

Pokud je jiz spolecnost ve fazi, kdy je produkt pfipraven pro
trh je nutno nachystat sériovou vyrobu produktu. Casto se Zirjoprosériovoavirbu | Al produkty

stava, ze velky zajem o produkt zplsobi neschopnost .

spole¢nosti uspokojit tuto poptavku, coz vede nejen k £ g
nedodrZeni termini dodavek, ale také ke snizeni kvality. Na éj :
Obrazku 6 je zobrazen krok Ptiprava sériové vyroby. V tomto N
kroku spole¢nost musi predikovat poptavku po nabizeném

produktu pomoci pouziti vhodnych nastroj, jako jsou g2 g
statistiky prodeji konkuren¢nich produktu nebo substitutu. il é
Pomoci naslednych predikei je nutno zajistit vyrobni kapacity, ;5

zajistit personalni zdroje, jejich zaskoleni a také zajistit Zaseni sk zdoi 2aieni kapact
pocate¢ni minimélni skladové zasoby. Zadouci je, zvIastd u

vyrazné inovativnich produktd, zajistit krizovy plan pro skokoveé  oprazek 6 krok Priprava sériové
navySeni Kkapacit v ptipadé potieby, naptiklad dohody o vyroby

kooperacich a mozném outsourcingu vyroby nestrategickych soucastek nebo jednoduchych
podsestav. Vystupem V takovém piipad¢é nebudou jenom technické a vyrobni dokumentace, ale také
smlouvy o kooperacich a dalsi.

e Sériova Verba Objednavka Sériova vyroba Wijrobek

Pokud je ptipravena poticbné dokumentace, technologie,
skladové zasoby a zdroje je mozné spustit prodej a vyrobu
produktu, cyklus sériové vyroby je zobrazen na Obrazku 7.
Zakaznicky orientovany systém pocita S jistou mirou
customizace zakaznika, tedy neni produkt vyrabén, dokud neni
vyspecifikovan  zadkaznikem. Vhodné navrzeny produkt
vyuzivajici principi masové customizace, vyuziva unifikovaného
zakladu/polotovaru, ktery by mél byt piedpftipraven.

Chijednavka

Phiprava k distribuci

Nékup komponent

Skladem tedy budou produkty, neosazeny volitelnymi
komponenty.

‘yroba dle cbjedndviy + kontrola shody

Vyroba, nebo spise customizace, je zahajena az po zaneseni Obrazek 7: dilCi proces
objednavky do pfipraveného systému. Ten nemusi byt nutné Sériova vyroba
navrzen a vytvoren na zakazku, mnoho spolecnosti Si vystaci napiiklad se systémem e-shopi, v
némz muize vystavit objednavku napftiklad i pracovnik v kamenném obchod¢, kK vyrobé se tak
okamzit¢ dostane pozadavek vcetn¢ individualnich specifikaci. Po obdrzeni specifikace
objednané¢ho produktu je produkt vyroben, piekontrolovan a piipraven k expedici. Naptiklad
Vv ptipadé mobilnich telefont by, byli skladem polotovary v podobé zafizeni v riznych barvach bez
pamétového Cipu, procesoru, zadniho krytu se jmenovkou a dalSich. Az po ziskani specifické
objednavky bude zafizeni dokonéeno a expedovano. Takovyto pfistup vyrazné snizuje dodaci lhutu
5
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produktu. Pokud jsou produkty sezonniho charakteru, je nevyuzita kapacita vyroby pouzita
k pfipravé téchto polotovari. Vyrobni zdroje a kapacity jsou tak vyuzity efektivnéji coz vede
k jejich celkovému snizeni.

Distribuce Nasinén poadeve
« Distribuce

Pro produkty, vyrabéné s orientaci na zakaznika je specificka
nejen mira customizace a vyroba na zakladé objednavky, tedy
vyuziti systému tahu, ale také dodani produktu. Zakaznik by
tedy mél byt informovan, ze jeho produkt je vyroben a
pfipraven Kk expedici. Do jisté miry Se nabizi zakaznika
informovat také v prubéhu vyroby v jakém stavu je jeho
produkt, nebo ktery pracovnik na ném provadi jakou operaci.
Po dodani produktu je nezbytné ziskat od zakaznika zpétnou
vazbu, o tom, jak je spokojen nejen s produktem samotnym, ale
také se systémem objedndvani, dodaci lhiitou, zpisobem Obrézek 8: diléi proces
doruceni a také s doprovodnymi sluzbami po prodeji. Cely Distribuce

cyklus je na Obrazku 8. Aby bylo mozné produkt vhodné trekovat je nutné jej opatfit sériovym
¢islem. Vhodné je, aby ze sériového ¢isla pomoci stanoveného kodu bylo mozné vyc¢ist misto
vyroby, datum vyroby a potadové Cislo v den vyroby.

Zigkaini zpélnd vazby od sikanzika

Kontaklovéni s kanzika

Distribuce zakanzikovy

Piistup ke kvalité produkti

Technicka kontrola je finan¢né nakladnd a malou spole¢nost netimérné zatéZzuje, zaroven Si
zakaznicka customizace technickou kontrolu zada. Zavadéni statistickych kontrol, out of box auditt
a podobné je pro malou spole¢nost témét neproveditelné. Proto se nabizi ptistup podle TQM, a to
zapojeni lidi. V takovém piipad¢ je produkt provazen kartou produktu, ta produkt provazi od
objednavky po celou dobu jeho Zivotniho cyklu. V této karté je zaznamenana kazda vyrobni
operace, pod niz je podepsan pracovnik, ktery danou operaci na produktu provedl. Na zavér je
podepsan pracovnik, ktery provedl posledni operaci, obvykle finalni montaz. Tento pracovnik
produkt prekontroluje a ujisti se, ze je vyrobek v poradku. V piipadé reklamace produktu, bude
pravé on zodpovédny za jeji feSeni. Diky tomuto systému, se zvysi mira uvédoméni U pracovniki,
coz predchazi nechténym zavadam na produktu. V pfipadé¢ opakovani zavad mohou pracovnici
vyroby Ve spojeni S technickymi pracovniky dany problém odstranit v konstrukci produktu.

Rizena dokumentace

Spole¢nost musi sama zvazit, jakou dokumentaci je tieba fidit. Minimalni pozadavek na
dokumentované procesy je vsak fizeni neshodnych vyrobku a reklamace. Dale pak kazdy klicovy
proces musi byt popsan v fizeném dokumentu. Kazdy dokument musi mit bézné nalezitosti jako
datum vytvofeni, revize, datum revize, autor, schvalovatel a dalsi. Musi byt jasn¢ definovano, kde
se dokumenty nachazeji, pristup kK nim by mél mit kazdy pracovnik, avSak editace by méla byt
omezena, jak bylo popsano vyse, zde se opét nabizi vyuziti cloudovych tlozist. Jak také vyplyva z
predchozi kapitoly, k velice dilezitym patii zaznam 0 vyrobku tzv. vyrobni karta. Ta by méla byt
archivovana po celou dobu Zivota produktu, v ni by mély byt vsechny informaci od objednavky,
pracovnikl podilejicich se na vyrob¢, dotaznikti spokojenosti zakaznika, zaznami 0 reklamacich,
servisech a zaznamut spokojenosti zakaznika s témito ukony. Kvuli komplikovanosti takového
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zaznamu je vhodné vytvofit jeho interaktivni podobu, aby do n¢j mohly byt zaznamenavany data z
vyroby, servisu i od zakaznika.

Zavér

Tento ¢lanek poukazuje na mozny logicky systém fizeni spole¢nosti. Zac¢inajici spole¢nosti ¢asto
stoji na fantastické mysSlence, ale ztroskotaji na nedostatku zdroji, energii zakladateld,
legislativnich problémech a dalSich. Aplikace takového systému pomuze planovat kazdy krok a
seznami vSechny zucastnéné S potiebami spole¢nosti drive, nez tato potieba nastane. Hlavni
devizou takového systému je jeho intuitivnost a logicky pfistup, odrazejici v sob&é mnoho
sofistikovanych nastroji managementu kvality, avSak v jednoduché a snadno pochopitelné podobé.
Ridit za¢inajici spole¢nost takovymto zptisobem nejen, ze vede ke zhotoveni kvalitnich produkt,
ale dava spolecnosti jisty naskok pted konkurenci diky pruznosti a rychlé adaptibilité systému
managementu aktualnim potfebam, aniz by bylo nutné ménit logiku systému samotného. Jedinym
omezenim inovaci tak bude inovaéni potencial zaméstnanci nikoliv téZkopadnost systému a jeho
rezistence ke zménam.

Pouzita literatura:

1. HNATEK, Jan a kol.: Komentované vydani normy CSN EN 1SO 9001:2016: Systémy
managementu kvality - Pozadavky. Praha: Ceska spolenost pro jakost, 2016. ISBN 978-80-
02-02642-6.

2. MILLER, Frederic P., Agnes F. VANDOME a John MCBREWSTER. PDCA. Germany:
VDM Publishing, 2011. ISBN 978-6134273619.

3. MANOHAR, Enugala. Total Quality Management: Stress & Human Performance. USA:
New Century Publications, 2012. ISBN 8177083023.



