JIHO CESKA UNIVERZITAV CESKYCH
BUDEJOVICICH
EKONOMICKA FAKULTA

Katedratizeni

Studijni program: N6208 Ekonomika a management

Studijni obor: Obchodni podnikani

Rizeni kvality — audit produktu z pohledu zakaznika

Vedouci diplomové prace: Autor:
doc. Ing Ladislav Rolinek, Ph.D. Bc. Buchlowa Kateéina

2008



Prohlaseni

Prohlasuji, Ze jsem diplomovou préaci na témgizeni jakosti — audit produktu z pohledu
zdkaznika" zpracovala samostgtma zaklad vlastnich zji&ni a material, které jsou

uvedené v fehledu pouZité literatury

V Ceskych Budjovicich dne 30. dubna 2008

Bc. Katma Buchloviova



Podékovani

Dékuji doc. Ing. Ladislavu Rolinkovi, Ph.D. za odbémedeni a vSestrannou pomdac p

vypracovani této diplomové prace.



L VOO ottt ettt b ettt et st e e eae b e ne et r et re s ne s 5
P2 I 1 (=T = 1 VI o (=1 ] =T 7
2.1 Vyznaniizeni kvality jako moderniho nastroje managemergmf........................ 7
P2 Nt o T 1= L = 10 ] 1 PRRR 10
2.1.2 Implementace systértigeni jakosti ISO 9000 .............oeeeiiiieceeee e 12
2R IG5 \V o o |V a£= 1 4 U I o N = 1 (0 1] PR 15
2.1.4 Metody PlANOVANT JAKOST ......vuvvieiirmmeiiiiiiiiiiiiieeceeee e e 17
2.1.5 POlItIKa JAKOSTI ... e 21
2.1.6 ZIEPSOVANT JAKOSTI......ii ittt e e e e e e e e e e e s e s s nnnnne e e e e e e ee s 22
P2 U (o [ Y A (] o] (U PSPPSR 24
2.2. 0 AUAIL JAKOST vttt r e 25
2.2.2 Riprava a planovani auditvVyrobKu.............coooviiiiiiiieiiiicrree e, 27
2.2.3 Katalog otazek k auditu VYIrObKU........cccoeeiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeecceeeeen 28
2.2.4 Provadhni audifi VYrobKiI..........ooovvviiiiiciie e 28
2.2.5 Hodnoceni vysledku auditu VYTODKU...... e« eeeeeeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 29
2.2.6 ZPrava 0 @UAITU.......ccceeiiieeeeeeiieeeeeeeeeetees s e e e e e e e e e e e e e eeeeeeesesrnnnnnsesesssnnnnns 30
2.2.7 Opateni k napraw, plynouci z auditu VYrobKuU .............cooviiciiccciiiiiiinee 30
I T, = o o 04 g VA o 10 1S3 (U o 32
4. Charakteristika CZ REWZY, S.1.0. ..cucoviieeieeeeieeieeeeeee st se e et ee et eeeee s 34
TV F= T 1 1 o = Lo = PSPPSR 36
5.1 Zhodnoceni stavajiciho podnikového systﬁmi kvality .......coovvveeiiiiiiie, 6.3
5.1.1 Zavadni systéemuizeni jakosti ve firmd CZ Retzy, S.r.0.......cceeeeevevvveveeeninnns 36
5.1.2 Navrh pokynu: Sledovani denni kvality na pra&ti .............cccccvvvvieiiieennnnennn. 42
5.2 Vyler sledovanych znaik(parametr:) produkiU..........ccccoeeeeeiiiiiiiiiiiiiieneenn s 46
5.2.1 FMEA VYIODYEBZU ....cooeeeeiiiiiicee e eeemms s 46
5.2.2 Vysledky a zhodnoceni FMEA procesu VYrodtyzy ...........ccccceeeeeeiieeeeeeennennnn. 49
5.3 Navrh metodiky pro zji&ti spokojenosti zakaznika.............cccccceeeeeeiiiccinnnnnnee, 50
5.3.1 Hodnoceni spokojenosti zakaZnik................ouvvvviiiiiiiiiiiiieeeceeeeee e, 52
5.3.2 POrovnani S KONKUIENCI ...ttt 53
SIRCTRC RN N (=10 To IAVAVAVZ0][=3 oo o [ o Tod=T o | [P 55
B VB .ttt e e e e e e e e e e e e oo —————— bbbttt ettt ettt et e e e e e e e e e e e s aananntttttaaaaaaaaaaaaas 58
7. Prehled POUZILE lItEIatUrNY .........uueeeeiiii e e e eee ettt s e e e e e e e e e e e e e e e eeeaeesrennnneeeennnnes 61
8. Mesourement quality - The customer view of a mduct audit..................coevvenee. 62
9. POUZILE ZKIatKy .......ccceeieiiiieeeeee e e e e e e e e e e e e e e e ene e aeee s 63

(L0 = 110) VAR TTTY 64



1. Uvod

Souwasna doba znamenala vyznamny posun v pohledu nbtukyak ze strany
z&kaznik, tak i vyrobdi, poskytovatal sluzeb a distributdr Je nutné &novat trvalou
pozornost jakosti vyrobk a sluzeb. Vyrobky se v dneSni @obtavaji nardngjSimi a
slozitjSimi, i poZzadavky saiasnych zakaznikse zvysuji. Kvalita vyrobkse promita do
celkové ekonomiky kazdé firmy. Na jedné stratispiva k zvysSeni odbytu a tim i trzeb,
na druhé strahnedostaténa jakost vede k reklamacim, které mohou mit zdedék i
snizeni prodéj Ma-li byt vyrobek kvalitni, nestd aby byl bezvadny, musi co nejlépe
spliovat pozadavky zakaznika tyto uzitné vlastnosti udrzovat po celou dob@ sv

Zivotnosti.

Na c¢eském trhu fisobi firmy, které fstupuji na jakost a jejich zabezjpeani
odpovida mezinarodnim standé@nd norem ISOtady 9000. Jakost se stal&Zhou

zélezitosti, byla fijata a implementovanadeskych, ale i zahragnich firméach.

Nejedna se pouze o jakost jako takovou, ale o sgdfem jakosti. Systém jakosti je
budovan na zakladnormy CSN EN ISO 9001:2001. Norma specifikuje pozadavky na
systém managementu jakosti pro jakoukoli organjadera patebuje demonstrovat svoji
schopnost stalého poskytovani vyrobku, ktery ngel pozadavky zakaznika a
aplikovatelné pedpisy, a jejimz cilem je zvySovat spokojenost zaka. Organizace jsou
zavislé na svych zékaznicich, a proto maji ratusolwasnym a budoucim pozadavk

zakaznik, maji plnit jejich pozadavky a snazit segvidat jejich éekavani.

Problematika tykajici se jakosti je velmilldzita a obsahla. Proto by ¥kierych
piipadech nebylo dobré spoléhat pouze na certifdggtému jakosti ve smyslu normy ISO
9000. Organizace vystupujici na tuzemském trhwong@uzeieske, ale vyskytuji se zde i
zahranéni firmy, které pouzivaji jiné certifikaty nez 1S@ormy. Jedna se zejména o
némecké firmy zabyvajici se automobilovym upryslem. Tyto firmy jsou pak
certifikované podle VDA — systém managementu kygiiio automobilovy pimysl. Tato
norma ma nejen zakladni pozadavky na certifikat@, jaou zde uvedeny ro#§jici

pozadavky, které jsou typické pro tuto normu.



Vyznamné misto v hodnoceni jakostigiusi referencim, tzn. moznosti prezentovat,
kdo jsou naSi vyzrani zakaznici, jak natmé trhy jsou naSimi vyrobky uspokojovany,

jaky image ma na trhu zélkea vyrobku nebo jméno vyrobce.

Cilem mé diplomové prace je navrhnout a vyhodnsyistémytizeni kvality se
zametenim na zji&ini hodnoty pro zdkaznika a jejich spokojenost. idal&ilem je provést
Zpresréni a @ipadnou Upravu auditu vyrobku ve vztahu k zakazanikBraktickou ¢ast

diplomové prace jsem provéd u firmyCZ Retzy, s.r.0.



2. Literarni prehled

2.1 Vyznamiizeni kvality jako moderniho nastroje managementuifem

V sowasné dob dochazi k vyvoji vysglych ekonomik, které vedou management,
zejména pak podnikatelské subjekty, ale i dalSamipce ziznych divoda k zajmu o

kvalitu®.

Z pohledu podnikatelskych subjékty bylo chybou pohlizet na kvalitu jako na
izolovanou vlastnost. Naopak je nutné ji vnimat ojakokast manazerskych a
podnikatelskycheinnosti. Jiz v pibéhu sedmdesatych let 20. stoleti se kvalita vyfiobk
stala vyznamnym konkurénim faktoremgasto rovnocennym, ne-liatkzit¢jSim nez cena.

ZkuSenosti pednich firem ukazuji, Ze kvalita vyrobknebo sluzeb je vysledkem
komplexu opdageni, ktera nelze realizovat jen tak jednoduSe. idedmvyznamnym
moment je znena powdomi o kvalit jednak u manazéy jednak u vSech pracovriik

organizace.

Kvalita je pojem vztahujici se k vyrotik ¢i sluzbam, ale i k prov&dym cinnostem a
procesm. Je charakteristikou, kterd ma svou historii. dypojmu kvalita ma své keny
jiz ve stedowku, kde ztvarnila dlezitou roli a pokrauje az do satasnosti, kde bychom
se bez kvalitnich vyrotika sluzeb neobesRizenim kvality sezabyva mnoho odbornik
z oblasti ekonomie, managementu, vyroby a dalSithsti. Tito specialisté se zaslouzili o
zvySeny zdjem managementu touto problematikou,diiavadu @istupi a metod jejiho
zabezpeéovani. Kvalita je v satasnosti povazovana zaldzitou vlastnost, ve které Ize
spatovat konkuretini vyhodu vyrobku nebo sluzby. Tematika jakostivs@oslednim
obdobi stava nedilnou s&asti vzélavacich aktivit, ale i vyzkumu novych metod a

piistupi k aplikacim v #iznych oblastech, kde bychom donedavna jakost axtekaval[1]

Dy cestire se Ize setkat s pojmy ,jakost“ a ,kvalita“. Ty &asto (a také v této diplomové praci) pouzivaji
jako synonyma.



Historie jakosti a systémurizeni jakosti

Jakost neni nezndmé slovo v historii lidstva. JiEa@murapiho Zakonik ze staré
Mezopotamie ndjiklad stanovi, Ze stavitel, ktery postavis nevyhovujici konstrukci, a

v disledku toho setdn Ziti a zabije svého majitele, ma byt potrestan $jrti

Ve stedowku hlidala jakost vyrohk riznd n&izeni femeslinickych ceah Lze najit
zen®, v nichZz se za vady produkta Sizeni zékaznik usekavaly ruce¢i se dokonce
popravovalo. Proremesinou vyrobu bylo typické, Ze zhotovitel byl azprostednim
kontaktu s vyrobkem od péatku az do samého konce. Mohl jej kdykoli srovnaeasvou

piedstavou i sigdstavami svého zékaznika.

Druhd s¥tova valka vyrazé zpiisnila poZadavek na kvalitu ve vygobKvalita byla
cilerg vyZzadovana. Rbéh vyroby byl pélivé sledovan, provada se pravidelna kontrola

meéieni a nasledné vyhodnocovani.

Zakaznici zohletiovali i dalSi pozadavky jakoé&gny vzhled, spolehlivost, dobrou
ovladatelnost, poz(i i Uspory. Tyto znény v narocich na vyrobek se natmusely odrazit
u producent. Postups se z&alo prosazovat, Ze kvalitni vyrobeéksluzba je zalezitosti
vSech podnikovych atvar O jakosti se rozhoduje jiz v etapyzkumu, vyvoje, konstrukce

¢i prodejce.

Nejedna se pouze o jakost jako takovou, ale pramijese systémijzeni jakosti, které
ve 20. stoleti proSly intenzivnim rozvojem. Tent@avoj miZzeme zaznamenat d@asové
osy. Mizeme zde rozeznat¢kolik odliSnych stadii, znazoénych na obr. 1. U
femeslnické vyroby bytemesinik v neustalém kontaktu se svymi zakaznillykterych
vyslechl jejich poZzadavky a snazil se je splnithggiou zde byla okamzita &pa vazba

od zakaznika, znamou nevyhodou nizka produktiviéag?].

Praw snahy o zvySeni produktivity vedly ve dvacatydedd k postupnému zvysSovani
objemu vyroby pomoci prvnich vyrobnich linek. &rdckych profesi z&aly byt
vyclenovany specialni funkce technickych kontrol. Byli tobvykle nejzkusSe})Si
pracovnici, kté& byli odpowdni za jakost daného vyrobku. Vyraznou nevyhodoweho
s technickou kontrolou pak byla skéest, Ze vyroba i dalSi skupiny pracounikataly

mit pocit, Ze pé&e o jakost neni s@asti jejich povinnosti.



Kdyz se ve iticatych letech zasluhou Ameéani objevily prvni statistické metody
kontroly, zrodil se model vyrobnich prodes vykérovou kontrolou. Ten se v civilni gf&
prosadil vyrazgji az po druhé sstové valce zejména v Japonskii masivnim zavaghi
statistické regulace a statisticki@pmky[2].

Obr. 1: Vyvoj systémzabezpéovani jakosti ve dvacatém sto|ai
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CWQC - Copany Wide Quality Kontrol
TQM — Total Quality Management
GQM — Global Quality Management



Cesta ktizeni jakosti vedla od kontroly jakostigs regulaci vyroby, zahtavani
moznostem vzniku vad aplikaci statistickych metddkaiplnémuiizeni vSechiinnosti,
vyvoj, nakup, vyrobu, skladovani, prodej, dopravostalaci a technickou pomoc a

likvidaci az po zptnou vazbu ve zji®vani spokojenosti zdkazrifd ].

2.1.1 Pojeti jakosti

Jakost je ,stupesplreni poZzadavik souborem inherentnich znék

PoZadavek je ptgba nebo ¢ekavani, ktere:
e je stanoveno spi#bitelem,
* je stanoveno zavaznynitqupisem,
» se obvykle pedpoklada.

Za inherentni znaky jsou povazovany ¥imitvlastnosti objektu kvality (produktu,
procesu, zdroje, systému), které mu exi&enpati. U hmotného produktu jsou
vysledkem aplikace pouzitych matetidkonstruknihoteSeni a finalnich tuprav. Nazor na
jakost si tvdi uZivatel na zakladuzitku, ktery mu produkt poskytuje. Aby toto prédu
plnil, musi ve svych vlastnostech odraZzet poZzadawkyekavani zakaznik Zjistovani
poZzadavk zakaznik prislusi jednoznen¢ marketingovym cinnostem. Jakost musi
obsahnout vse, co k vysledku vede. Proto kove nejen o jakosti vyrobku (produktu v
hmotné podo® ¢i jakosti sluzby(produktu v nehmotné pod&kh nybrz téZzo jakosti
proces:, jakosti zdroj: (stroji a zd&izeni, informaci, pracovniho présti, o osobni kval,

a v neposlednifact takéo jakosti systému managemefpuocesu planovani, motivovani,

kontroly, organizovani, komunikovani, vedeni lidi).

Systém managementu jakosti

Systém managementu jakosti je popsafac norem ISO 9000. Jedna se o normy,
které vydava Mezinarodni organizace pro normalizd80). Evropsky vybor pro

normalizaci (CEN) tyto normy schvalil jako normyrepskeé.

ISO Normy, neboli systémyizeni vychazi ze zkuSenosti s lidskym chovanimmélas
stanoveni povinnosti a pravomoci k samostatnémuhotmwani a souvisejicich

odpowdnosti odstrauje alibismus. Systémiizeni jakosti nebolilISO vychazi z
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dlouholetych zkuSenosti s podnikdnim a mésg identifikovany¢innosti, kde pi praci
hrozi nebezp#, Ze se nesplnicekavanis].

V sowasné dob se spolenosti velmi snazi snizit rizika mozného poskozeebm
znevazeni svych vyrolika sluzeb. Samogjm¢ také s touto snahou se zvysSuji rizika
napiklad poskozeni Zivotniho prdstli nebo vzniku pracovniho drazu. Proto, aby tato
rizika byly co nejnizsi, je zapiabi, aby ne jedetiovek ve spolénosti, ale spolnost cela
méla predstavu o tom, ptoje dilezité snazit seémto problénim zamezit.Normy 1SO
(ISO 9001, ISO 14001, OHSAS a dalsi) se snazi fiimabidnout co nejvice prostki,
jak cinnosti spolénosti zefektivnit a zabranit ffpadnym neshoddm. Z hlediska
efektivnosti fungovani firmy je samignme lepSiiesit gipadné problémy ddpdu. Az

nastanou, jea&tSinou pozd[5].

Zakladem pro budovani systému je norma EN ISO 2@@D. Norma specifikuje
pozadavky na systém managementu jakosti pro jakiowkganizaci, ktera poebuje
demonstrovat svoji schopnost stalého poskytovambbku, ktery spluje pozadavky
zdkaznika a aplikovatelné pozadavkieqpidi, a jejimz cilem je zvySovat spokojenost

zéakaznika.

Prvnim krokem fi zavadni systému v organizaci bydha byt norma ISO 9000 a ISO
9001, pomoci niz je mozno dosahnout prvni UEowykonnosti. Poté mohou byt
uplatiovany postupy popsané v ISO 9004, které jsaieny pro zlepSovani zakladniho

stuprg[3].

ISO 9000 u NA€'SN EN ISO 9000:2001

Norma ISO 9000 popisuje zéklady a zéasady systédmanagementu jakosti a

specifikuje terminologii systénmanagementu jakosti. NornazsN EN 1SO 9000:2001 by

mela byt zavedena spolu s ISO normou 9001.

ISO 9001 u n&€SN EN ISO 9001:2001
Norma ISO 9001 specifikuje poZzadavky na systém gemantu jakosti proffpad, ze

organizace musi prokazat svoji schopnost poskytpuadukty, které sglji poZzadavky

zékaznika a aplikovatelné poZzadavkggpisi, a Ze ma v amyslu zvysit spokojenost

-11 -



zakaznik. Podle této normy se zavadi systém managemerustjale firme. Spolu s ni by
se néla paidit ISO 9000.

ISO 9004 u na€'SN EN SO 9004:2001
Norma ISO 9004 poskytuje smmice, které berou v Gvahu jak efektivnost, téknost

systénii managementu jakosti. Cilem této normy je zlepSowdkonnosti organizace,
spokojenosti zakaznika jinych zainteresovanych stran. Pouziva se pepSpvani jiz

fungujicich systéri3].

2.1.2 Implementace systémuizeni jakosti ISO 9000

Planované procesrizeni organizaceneni ani v dneSnim konkur&@mim prostedi
povazovano za samiggmost. Certifikace systéntizeni jakosti podle pozadavkormy
ISO 9001:2000je pro partnery jasnym signalem, Ze organizacecfepna dostat svym
zavazkim a poskytovat sluzby na dost&até urovnj4].

Spravigé implementovany systémizeni jakosti s seboutipaSi formalizaci vize a
strategie dalSiho rozvoje, zmapovani a optimalizacitrnich proces, formalizaci
organizani struktury, rozhodovani na zakéadbjektivnich Gdaj, stanoveni odpa@dnosti
a pravomoci zasstnand, zajis€ni zdroji pro ¢innost organizace, systém hodnoceni
dodavatel, a dalSi pozitivni aspekty.

Vyuzitim praktickych zkuSenosti¢kterych pracovnik v odwtvi logistiky pinasi
realisticky pohled na optimalizaci firemnich protesto jak vnitnich, tak i &ch, které se
tykaji zékaznika. Braz je kladen na maximalni efektivitu a minimalminanistrativni
zatizeni. Snazime se vzdy o co ®&V vyuziti modernich technologiitipvystaviE i pri
nasledném fungovani systému managementu j§&kpsti

Zasady p zavadni systéemuizeni jakosti podle ISO 9001:2000 jsou:

« minimalni zatizeni managementu

maximalni vyuziti IT

« maximalnipruznost systému> minimalni naklady v budoucnu
- identifikace aoptimalizace proces

- podporastrategickych ciki managementu

- flexibilita rychlostiimplementace podle vytgenych cili

-12 -



- minimalizace administrativy > omezeni zatiZzeni pracovii@rganizace

Vychodiskem vSech snah o dosahovani a prokazowosii jsou jednozriaé
pozadavky a &ekavani zakaznik Kazdy produkt ma jakoZzto vysledéinosti a proces

své interni a externi zakaznjky.

Internim zékaznikerje kazdy zaréstnanec organizace. Pro své aktivitghdra jako
vstupy vysledky aktivit svych spolupracovhilnebo dodavatél Vysledky své prace
predava dalSim. Kazdy z nich m& konkrétni pozadajdichZ splreni je nezbytné pro
provedenitinnosti v ramci stanovenych odgawnosti. Pro interniho zadkaznika je typicke,

Ze je vzdy zarovezakaznikem i dodavatelem v jedné asob

Externim zakaznikenje subjekt mimo vyrobni organizaci. Za externitékaznika

muzZeme povazovat:

» odbkeratele v roli distributora, ktery produkt dale péd pro dely dalSiho zpracovani
anebo pro paéeby konéného uziti,

» odbkiratele v roli uzivatele, ktery produkt bezptesirt pouziva ¢i bezplatri
podstupuje k uziti dalSim osobam (tento zakazniknggryznamsjSim ve vztahu

k vyslednému planovanému produktu).

Jakost musi byt zabezfsna systémav— v celé organizaci. Konkurence, ktera je
samozejma pro trzni ekonomiku, nuti poskytovatele nabizgrobky a sluzby
odpovidajici o¢ekavani zakazntk V mnoha pipadech jej zd@vodu zajisEni

konkurergnich vyhod nuti toto @kavani dokonce vysocéguistihovat.

Z&kaznik vnima kvalitu prostdnictvim vlastnosti poskytujicich uZitek. Zardve
pontiuje tyto vlastnosti s naklady, které musi vynalo@t ndkup vyrobku (gzovaci
naklady), popipact s naklady na instalaci a s provoznimi naklady jeponi s uzitim

vyrobku). Zakaznik tak optimalizuje efektivhost @ozenych progedki[1].

Vyrobek ma wité vlastnosti, které jsou pozadavkem jakosti. Badho, jak jsou dané
vlastnosti obstojné v pozadavcich zakainikak si samazjm¢ také zakaznik dany
vyrobek zakoupi. PoZadavky na vlastnost hmotnyardykii miZzeme charakterizovat

deviti kritérii, které jsou popsany v nasledujiabrazku[obr. 2] a dale pak vysileny, co
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kazdy prvek musi a neihe obsahovat, tak aby obstél ve &ybzakaznika a neohrozil

jeho zdravi.

Obr. 2: Pozadavky na jakost produkii

Estet.pisobivost

Ovladatelnost
Opravitelnost

Spolelilivost

Bezpe&nost

Do okZhu se musi dostavat pouze takové vyrobky, ktere mzpéné a neohrozuji
zdravi osob. Za bez{ey povaZzuje jen vyrobek, kteryfipspravném neboipdvidatelném
pouzivani nefedstavuje Zzadné nebo jen minimalni nebéi6k

Esteticka pisobivost

Ke kazdému vyrobku bezprostire pati jeho vrgjSi forma reprezentovana tvarovym
feSenim, barevnosti, vzhledovoiispbivosti aplikovanych materiél Spireni pozadavi
na vzhledové charakteristiky je zarévpro vyrobce jednim z nejobtig8ich Gkot —
existuje rozsahla variabilita v nazorech zakainia to, co je krasnéi osklivé, co je

vkusnéci kycovité.

Nezavadnost
Rostouci odpoddnost spdtbitele i celé spotmosti nejen za své zdravi, nybrz i za
zdraveé Zivotni prosédi zesiluje poZzadavky na zdravotni nezavadnostikdad absence

cizorodych latek), hygienickou nezavadnost, béapst, ale také na ekologickou vhodnost.
Ovladatelnost

Vyrobek nema v Zadnéntipact zatZovat svého uzZivatele zvySenymi naroky na jeho

fyzické i duSevni schopnosti. ¥85eni zpsobu manipulace s vyrobkem, jeho hmotnost,
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rozmery, reSeni a umishi ovladacich prvk jsou podizovany rychlostnim, silovym a
hmatovym moZnosteovéka a jeho obvyklé pracovni poldié

Opravitelnost a udrzovatelnost
vyZaduji, aby udrzba byla snadna a jednoducha adjekto mozné, dokonce zadn4, coz je
povazovano za nejlepgéSeni. Nastane-litpsto porucha, musi byt oprava mozna a musi

byt zajiSEna moznost jejiho rychlého provedeni na vysoké odbarovni

Spolehlivost
Schopnost vyrobku plnit vesSkeré funkce v jakémkokamziku (funkni pohotovost),

aniz by nastala zavada, je v 8asnosti povazovana zakazniky za sai®jozou.

Trvanlivost
Vysoka dynamika inovaci, w@dnostiovani levijSich material, snizovani
materialové narnosti, wdeckotechnicky rozvoj a dalSi vlivy Zivotnosti v aoia

piipadech z dvodu moralniho zastarani poZzadavek na trvanlivodsiat® zkracuji.

Funkénost

Kazdy vyrobek je vyraln pro zcela konkrétnicél. Uspokojuje zakladnitpdstavu
zdkaznika o smysluplnosti nakupu. Tento poznate&i oyt akceptovan i vyrobci, pokud
chtji v naraném trznim prosedi obstdt].

2.1.3 Divody zajmu o jakost

Hlavnimi divody zajmu o jakost jsour@devSimkonkurerni tlaky, nar@nejSi
zékaznici, ze jakost vede k ziska je regulovana.

S tim, jak dochéazelo k vyrovnavani a pged pievisu nabidky nad poptavkou, se
zatala fada vyrobé a poskytovatél sluzeb obracet ke kvaliako k charakteristice, ve
které byla spa@ibvana konkurefni vyhoda. Na felomu Sedesatych a sedmdesatych let
dvacatéeho stoleti se objevuji prvni vyrazné snajuzivat kvalitu produkt a sluzeb jako

piednosti ped jinymi vyrobci¢i dodavateli.
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Zakaznik s nejtSi pravépodobnosti ufednostni produkt, ktery bude nejen plinit jeho
ocekavani, nybrz mu poskytne je$kco navic a to Ze:
* ma originalnireSent,
* je doprovazen dalSimi néekavanymi sluzbami, nadstandardnimi vlastnostmi
nebo sluzbami

* bude uzivan s niz§imi provoznimi naklgtly

Kazdy stat prosazuje vairém rozsahu oprawmé zajmy svych alani, tj. chranit
jejich majetek, zdravi a Zivotni présti a s tim je v souladu chranited nebezpgymi
vyrobky. Prostedkem k tomu je legislativa, ve které je tato onaratanovena. ProtoZe se
jedna o velice zavaznou oblasttsina pravnich f@dpigi nespoléha pouze na tu skirtest,
Ze respektovani zakénje povinné, ale jejich vymahani je doprovazen@&enim

dozorovych orgaina sankcemi, #dy velmi citlivymi v pfipadt jejich poruSerjl].

Management jakosti
Management jakosti je santepr¢ velice dilezitym ukazatelem v podniku. VSechny
¢innosti celého vedeni, které stanovuji politikugsk, cile a odposdnosti, je realizuji
takovymi prostedky, jako je:
e planovani jakosti,
* fizeni jakosti,
» zabezpeéovani,

» zlepSovani jakosti.

Management jakosti je odp&dnosti vS8ech Urovni vedeni, ale musi byt veden
vrcholovym vedenim. Jeho realizace j&civvSech¢leni organizace. # managementu
jakosti se berou s@asre v ivahu ekonomicka hledigkg.

DuleZitou sowdsti je také planovani jakosti. Jsou donosti, které stanovi cile a
poZzadavky na jakost a na aplikaci pivkystému jakosti. Systém jakosti je orgatida
struktura, postupy, procesy a zdrojeipbhé pro realizaci managementu jakosti. Systém
jakosti ma byt tak obsazny, jak je pelta, aby splinil cile jakosti. Systém jakosti organe
je navrhovan fedevsim pro uspokojovani internich idit vedeni organizace. Je SirSi nez
pozadavky ufitého zakaznika, ktery hodnoti jendast systému jakosti, kterd se ho tyka.
Pro tely smluvniho nebo povinného prokazovani jakostngge pozadovat prokazani, ze

urcité prvky systému jakosti byly zavedgij
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Systémiizeni jakosti se zavadi obvykle tak, abynsphl poZzadavky witych norem
nebo smirnic definujicich systéntizeni jakosti (nap ISO 9001, VDA 6.1, QS 9000,
ISO/TS 16 949 apod.). Je-li to pozadovano zakaznidyo povazovano za konkutem
vyhodu na trhu, nechd si firma zavedeny systieeni jakosti certifikovat. To znamena, Ze
si nechd stj zavedeny systérfizeni jakosti pro¥fit nezavislou akreditovanou organizaci
auditem systémiizeni jakosti, ktera ji vifppac prokazani spkni pozadavi zvolené

normy na systértizeni jakosti vystavi certifikat.

2.1.4 Metody planovani jakosti

Planovani jakosti efektivni vyroby s minimalnimi kiedy se realizuje jiz v
predvyrobnich etapach za pomoci vhodnych metod. V piépac jsem si vybrala jednu

metodu, kterou pouziji ve své diplomové praci. Fese o metodu FMEA.

Metoda FMEA ( FAILURE MODE AND EFFECT ANALYSIS)

Tato metoda je zakladnim krokem pro analyzu chosgstému a iedstavuje tymovou
analyzu moznosti vzniku vad. Je jednou ze zakladmietod planovani a zlepSovani
jakosti a je dlezitou sodasti fezkoumani navrhu. Pouzitim této metody Ize odff@liaz

90 % moZnych neshod.

Patatky této metody sahaji do Sedesatych let minugtbleti. Metoda byla vyvinuta v
USA pro projekt Apollo na zakladrNASA. Po zavedeni metody v letectvi a kosmickém
vyzkumu jakoZ i v jaderné energetice nalezla bryoZiti v automobilovém gimyslu.
Nato se FMEA rozsila celos¥tové. Dnes je zakladnim metodickym nastrojem pro

planovani jakosti iy stoupajicich poZzadavcich zakazifka vyrobeK8].

V &eském ekvivalentu mezinarodni nordgN IEC 812 ¥nované metosl FMEA se
anglicky nazev feklada jako ,Analyza zZjsoli a disledki poruch®, ¢astji se vSak
pouziva peklad ,Analyza moznosti vzniku vad a jejich nask&dk V praxi se uplatuji
zejména postupy podle metodiky VDA 4.2 nebo métpdS 9000, jejichz principy se

zasadn nelisi.

Pouzivaji se fedevSim dva druhy FMEA: FMEA konstrukce pro analkemstrukce
vyrobki, jejich prvia a ¢asti a FMEA procesu pro analyzu vyrobnich pracdsle
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vyrobky vznikaji. Ve vztahu mezi dodavatelem a @dbelem se &kdy pouziva FMEA
vyrobku, na niz se podili jak dodavatel, tak i &dkel.

Vysledky aplikace metody FMEA vytidji velmi hodnotnou datab&zi o vyrobku,
vyuzitelnou pro podobné vyrobky, jsou vyznamnym lgadem pro zpracovani a
upresréni planu jakosti alezitou sodasti kontrolniho systému v oblasti tvorby navrhu.
Pouzivani metody FMEA je dopdamvano normamiady ISO 9000 a vyZzadovano normou
VDA 6.1 i CSN ISO/TS 16949:2002 astji ji i poZaduji zakaznici, protoZe jim zawuje
dobrou kvalitu vyrobK([8].

Pii zavadni FMEA je teba také zitaznit jeji psychologicky efekt, kteryippiva v
posileni spolu€asti a spoluodpasnosti Sirokého okruhu pracoviiikza navrhovany

proces a vede k aktivni komunikaci mezi jednotiwyitvary v podniku.

Metoda FMEA se pouZiva pro nové a inovované vyrob&lgo procesy, je moznost ji
pouzit i na stavajici vyrobky a procesy. Yipgact analyzy novych vyrobk by mela byt
zahajena dostate¢ véas a opakovanby nela byt provadna v dalSich fazich vyvoje &ip

jakychkoli znenach navrh[8].

V tymu FMEA by ngli mit zastoupeni pracovnici vyvoje, konstrukceshigologie,
vyroby, zkuSeben, utvartizeni jakosti, ekonomického (tvaru, zasobovaniyisera
zakaznicke sféry (pracovnici marketingu). Pro efektpraci v tymu by ml tym veést

zkuSeny moderétor, ktery ovlada metodické a organiziizeni prace.

Kazda analyza FMEA probiha vgtech fazich:
* analyza sotasného stavu

* hodnoceni satasného stavu

* navrh preventivnich opani

* hodnoceni stavu po preventivnich dpaich
Prib¢h analyzy FMEA se postuprzaznamenava do formidFMEA a jeho satasti je

podrobnda hlawika, v niz jsou specifikovany zakladni udaje o anahyaném konstruiim

¢i technologickém navrhu, odp&inych pracovnicich éasu provedeni.
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FMEA procesu

FMEA procesu je analytickou metodou pouzivandiedpvsim k tomu, aby se
odpowdny pracovnik technologickétipravy vyroby ujistil, Ze byly vzaty v Gvahu a
vyieSeny vSechny mozné druhy vad.

Tato metoda je stale Zivym dokumentem s dobou eah@ied etapou neborpetag
studie realizovatelnosti, fed zaji¥ovanim nastr@g pro vyrobu a mla by uvaZovat
vSechny vyrobni operace, od idipbo sestavy. ¥asné prowrky a analyzy novych nebo
revidovanych procésslouzi k gedvidani,ieSeni nebo monitorovani moznych probiém

procesu jiz v etapach planovani vyroby nového o).

FMEA procesu odhaluje mozné tgmby vad procesu, které by ovlivnily hotovy
vyrobek. Zkouma a ode@je pisobeni vady na zékaznika. Odhaluje mozuéiny v
procesu vyroby nebo montaze a identifikuje pkone procesu, nac¢h je nutno pro
omezeni nebo zji&i podminek vzniku vad se zé&fit. Sestavuje seznam moznych

zpasohi vad. Sestavuje seznam priorit praizadreni ndpravnych op#ni.

Pti analyze a hodnoceni stasného stavu podniku sledujeme néasled{fici:

* funkce procesu postupg se analyzuji jednotlivé dil operace procesu v faai, jak na

sebe navazuji

* mozné vady- tym ma za kol stanovit vS8echny mozné vady,éteyr mohly narusit
proces vyroby vyrobku. Tyto vady mohou byfgmou spojenou s moznym projevem
vady souvisejici (nasledné€) operace nelisletlkem spojenym s moZnou vadou v
piedchazejici operaci.

* mozné nésledky vadypopis stavu, ktery nastane ¥gadc, Ze dojde k uvedené vad
Popis ma byt jednoduchy, srozumitelny &l y byt popsan slovy zakaznika. Jde o
zakaznika jak wjSiho, tak i vnitniho. Vnitnimi zakazniky jsou nasledujici operace
nebo pracovigt vnejSi zakaznik je fedevsim kon@ny uzivatel.

* mozné pi¢iny vady - kazdé mozné va&dse girazuje jeji picina, kterd vyplyva z
nedostatlt navrhovaného procesu. Jeden druh mozné vadyékadiknpiicin a vSechny
mozné piciny je treba zvlas popsat. Teprve spravnéceni @iciny umozni gijmout

nasledné op&tni k odstraéni vady.
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* kontrolni opateni - tym zji¥uje, jaké kontrolni postupy jsou pouZzivanyi kterych
dojde k odhaleni vady, nebo jejigny.

* vyskyt vady posuzuje se pragdodobnost vyskytu vady. La@asto @éekavat, ze vlivem
urcité priciny nastane vada procesu. Hodnota péaedobnosti jeislo, které ma spise
relativni nez absolutni vyznam. Moznost vyskytu ywade vyjaduje pomoci
desetibodové stupnice, od neprgyodobné vady (1) az k neustale se vyskytujicévad
(10).

* vyznam vady hodnoceni vyznamu vady se vztahuje k nejz&yjainu nasledku vady
pro zakaznika. Vyznam vady se vyjag pomoci desetibodové stupnice, od Zadného
nasledku vady (1) az k ohroZeni obsluhiizeni nebo montaze (10).

¢ odhalitelnost vady tym posuzuje pravghodobnost, s jakou je moznou vadu nebo jeji
pricinu odhalit dive, nez se dostane na nasledujici pracov&upnice odhaleni je od
1 do 10, kdetislo 1 znamena téh jistou odhalitelnost vady a stupnice pakuig az k

¢islu 10, které znd absolutd nemoznou odhalitelnost vady.

* RPN - rizikové ¢islo se vypéte jako sodin bodového hodnoceni vyznamu vady,
pravdEpodobnosti vyskytu vady a praysbdobnosti odhaleni vady:

Rizikové&fislo = Vyznam x Vyskyt x Odhalitelnost

RPN niize nabyvat hodnot od 1 do 1000 a jako mezni hodsetasjastiji udavacislo
125.

Cile jakosti

Kazdy podnik si musi stanovit cile, které pak meesistanoveném terminu spinit. Bez
definice citi se neda sledovat a dosdhnatihého zlepseni jakosti a zvySeni produktivity
na zadném useku podniku. Dohodnuté cile musi bijtite[mé, co nejvice #ftitelné,
periodicky aktualizované a musi byt vyfady vhodnou formou nejlépe za pouZiti
vypocetni techniky. Dosahovani gike musi na vSech Urovniéizeni disledré sledovat
(porovnani poZzadované hodnoty se skube!).
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2.1.5 Politika jakosti

V politice jakosti se definujeavaze zpisob, jakym se ma postupovat k dosazeni
stanovenych dail jakosti. Jeji sotasti by ndlo byt ustanoveni o tom, Zégquichazeni vadam

je uprednostiovano ped odhalovanim vad se snahou o dosazeni nulovéto yed7].

Zabezpé&ovani jakosti je zaloZeno na osmi obecnych zasadaaiodatnych zejména
pro vrcholovy management a platnych pro jakykgh ¢yganizace, je to tedy:
* zanmeteni na zakaznika,
* vedeni,
e zapojeni pracovnik
* rozhodovani na zakladakta,
e procesni fistup,
* systémovy fistup k managementu,
* neustalé zlepSovani,
* rozhodovani na zakladakta,

» vzajemrt vyhodné dodavatelské vztay.

Vychozi zasadou je orientace na zakaznika, jejidstabou je poznat séasné a
budouci patkby zékaznik. Prostednictvim dodani vyrobk a nebo sluzeb uspokojeni
jejich pozadavk, ¢i dokonce pekonavat jejich &ekavani. Moderni management klade
vyznamny narok na vedeni vedoucimi pracovniky v gmyslu, aby uili hlavni sner
vyvoje jimi fizené organizace a déle aby iniciovali, aktivizgvplné zapojili podizené
pracovniky k dosazenédhto zandri.

Pracovnici na vSech urovnich organizace jsdlezitym prvkem, ktery vyznanin
ovliviiuje jakost produki a nebo sluzeb. Aplikace pojeti rozhodujictaimosti organizace
jako procegé umoziuje efektivigji zabezpeit jejich realizaci a &@inngji dosahnout
pozadovaného vysledku.

Koncipovani rozhodujicich aktivit v organizaci jakwoces by nebylo dostate¢
acinné, kdyby vzajemné souvislosti protesebyly strukturovany aizeny na bazi
systémového ffistupu. Specifickym Usilim v chovani kazdé orgacézdy nélo byt
zabezpeéeni neustalého zlepSovani, které by s&onprojevit v celkové vykonnosti

organizace.
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Jakékoliv rozhodovaci a zvl@Spak zlepSovaci aktivity by &y byt zalozeny na

analyze uddj a informaci. Vztahy mezi organizaci a jejimi doat@li nestai zalozit

pouze na smluvnich zakladech, vyhg8nhje dosazeni vzajemné présSposti[1].

2.1.6 ZlepSovani jakosti

Opateni jsou provagha v celéorganizaci s cilem zvysit efektivnost &éinnostéinnosti,

procesi a poskytnout zvySeny prasgh jak organizaci, tak jejim zakaziifk. Soudobé

ekonomickeé a spotenské prosedi je velice dynamické, pramlivé, nestabilni, ne vzdy

spolehliv predvidatelné. Pro stale m€oblasti plati jistota stability, kauzalni (linedrn

vztahy, pedvidatelné vyvojové trendy. Za tohoto stavu nabya vyznamu Sir

managementu zaffeny na monitorovani a pruzné vyuzivahidokonce iniciovani zgm

— management zén [7].

Podle divodu a charakteru rozllijeme zlepSovaci aktivity do dvou skupin a to na:

napravna opatni, jejichz smyslem je v ifpact zjisSttné neshody vysst
pricinu a Winit takové kroky, aby jako prvni krok byla neshod@dstragna a
nasledg provedena takova oganhi, aby vznik tohoto typu neshody v
budoucnu byl znemo#n, nebo alespominimalizovan

preventivni opateni, které spoéiva v pijeti kroki vedoucich k pedchazeni
potencialnim neshodamgipadré az k Uplnému vyloteni moznych neshod,
jejich cilem je zkvalitnit, zhospodarnit, zefektitynzvysit bezpénost utité

¢innosti, procesu, vyrobku, sluzby.

Podnik musi mit wity piistup ke zlepSovani aktivit, které mohou byt orgamany jako:

Spontanni fistupy, které nejsou systematicky u&tmiiovany, je pouze navozena

atmosféra podporujici zlepSovani aktivity, ¥ylpredmetu zlepSovani i zijsob
feSeni je pl&ina zlepSovatelich.

Programové fistupy kdy je vymezen alespo prednet zlepSovani (jsou

vyhlaSeny tematické zafry) a je na zlepSovatelich, zda déhfasi a jaké téma
si vyberou, picemz obvyklejSi je Pipad, Ze je uen i zlepSovaci tym,
popripadt napldnovany finatni zdrojg1].
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e Trvaly proces zlepSovani (KVP) trvaly proces zlepSovani znamena detailni

zlepSovani a optimalizace celého systému.

Pt zlepSovani jsou vyuzivanyizné poznatky a metody od jednoduchych, a tudiz
obvykle levnhych a nendknych na kvalifikaci, az po slozité a nan@ na kvalifikaci a
vloZzené investice. Pro zlepSovani vSak neznameadpabiZiti jednoduchych nastioj
piinasi maly vysledny efekt. Slozité metody n#m® na kvalifikaci a vloZzené investice je
vhodné vyuzivat az po ¥grpani moznosti jednoduchych metod, jinak je vysfeefekt

prilis ndkladny.
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2.2 Audit vyrobku

Vyrobek je vysledekinnosti nebo procésMiZe zahrnovat sluzbu, zpracované
materialy, hardware, software nebo jejich kombinaci
Vyrobek rozélujeme na:
* hmotny (sestavy nebo zpracované materialy);
* nehmotny (znalostii koncepce);
e zameérny (nabidka zakazniikn);

» nezandrny (Skodliviny nebo nezadouchsiedky]9].

Audit vyrobku je planovani, provedeni, vyhodnocamiokumentovani zkousek.

Vysledek vyhodnoceni auditu vyrobku jéelba povaZovat zaigzkoumdani vSech
opateni kiizeni jakosti. B odchylkach od specifikaci seijmaji opateni k naprad.
Bezprostedni opateni jako zastaveni nebagtiideéni celé vyroby, pofipac i opateni ve
VYVOji jsou nutnd, kdyz se zjisti odchylky odegepsanych hodnot zavaznych zinak
nebo referegnich vzorki — zejména u zndkvyznamnych pro bezpeos{9].

Audity vyrobku se daji prové jiz na prototypech a po vSech etapach vyroby@z p
expedici. Audity ve sledu vyrobnich etap a fppct audit expedovaného vyrobku Ize
metodicky navzajem siovat.

K tomu aby byl vyrobek auditovan, musi mit podnikity ucel. Uselem auditu
vyrobki je zpravidla pezkouSet podle planu kontrol jejich soulad s tedhmi podklady,
vykresy, specifikacemi, normami, zdkonnymegpisy a dalSimi zadanymi ,znaky jakosti“.
Toto zkouSeni se provadi na malénttpovyrobki, avSak vyerpavajicim zfisobem, a
vad a dlouhoda}jsi trendy jakosti. Zji&né vady se musi pro jednotliva ofeati k naprag
roz&lit na systematické a ndhodné (sporadické). RozsaSeni (pdet auditovanych

vyrobki) setidi slozitosti vyrobku a pem vyrakinych kus.
Pro podnik je telem vyrobkového auditu zj&ii odchylek a o&feni, Ze jsou splmy

pozadavky vykras a specifikaci zakaznik Mohou k tomu pdit i vysledky zkouSek

spolehlivosti.
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Pro audit vyrobku je nezbytnd znalost vSeho, cazdik od vyrobku ¢ekava. To by
se n&lo vyhodnocovat exteena metodicky zahrnout do auditu vyraip8].

2.2.1 Audit jakosti

Provadji je ktomu @&elu vysSkoleni a vycweni auditdi, ktefi by meli mit alespa
z&kladni profesni znalosti v oboru, ktery audit8pravné provedeni auditu velmi zavisi na
odborné a lidské kvalifikaci auditora. Auditor byélnmit odborné vzélani, profesni
zkuSenost a auditorské zkuSenosti. K prénaduditu je pdeba nap:

» znalost smyslu adelu auditu vyrobk;

» znalost vyrobku a znalosti z oblasti jakosti;

» znalost aplikace zkuSebnich specifikaci;

e zvladnuti technik zkouseni;

e zvladnuti pouzivani kataldgrad;

e zvladnuti hodnoceni vyrolik

e zvladnuti vypracovani zprav;

» fyzick& zpisobilost (zkouska zraku aj.);

» znalost vyrobnich postipresp. uplaténi;

* znalost a fstup k @ekavani zékaznitk resp. informacim o &@kavénich
zékaznik[9].

Podle mista, kde jsou provy, se audity &i na externi (mimo organizaci, ktera je

provadi) a interni (uvnitorganizace, ktera je provadi).

Externi audity slouzi bd’ k prowfovani zmisobilost dodavatélk realizaci dodavek a to
svych, nebo na zakladsmlouvy pro jinou organizaci, nebo ¥pac -certifikatni

organizace k smluvnimu préovani organizaci s cilem &dvat jim certifikaty.

Interni audity jsou jednim z hlavnich nasttojvrcholového vedeni pro zfidvani
funkénosti zavedeného systéniizeni jakosti. Vystupem z auditu je zprava obsahuji
krom¢ jiného posouzeni stavu s popisem pgth neshod a stanovenymi qjgatimi
k napra¥. Interni audity se provéf podle planu audit V organizaci musi byt stanoven
atvar, ktery je planuje. Auditg ktefi jej provadi, musi byt nezavisli na utvarech

provadjicich auditovanoinnost. Mimo planovanych auditmohou byt provedeny je&st
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navic audity neplanované. Obvykle se tajecha zaklad zvlastni udalosti, nebo vzniku
problému.
Podrétem k neplanovanym audin mohou byt naip:

» klesajici jakost vyrobku

* reklamace zakaznik

e zmeny ve vyrobnim postupu

e presun vyroby do jiného mista

* slaba mista v procesu

» tlaky na snizeni naklad

Podle druhu auditu rozeznavanietypy auditi jakosti - audity systémtizeni jakost?,
audity procesu a audity vyrobku (produktu).

Audit systému jakosti (provérka systému jakosti)

Audit systému se provadi tak, Zze se graje shoda s pozadavky podl€itych norem
nebo smirnic definujicich zavedeny systéfizeni jakosti (nap 1ISO 9001, VDA 6.1, QS
9000, ISO/TS 16 949 apod.). Péwje se, zda je systém definovany podle poZailak
zda jsou jednotlivéinnosti provadny podle definovaného systému. Audit se provadi bu

dil¢i, nebo v celé organizaci.

Auditovani Ize provéstdkolika zpisoby:
* po Utvarech (vysoka namost na kvalifikaci auditora),
e po snernicich (po procesech),

* po kapitolach normy nebo smice jakosti.

Ze zavrecného protokolu z auditu musi byt patrné, zda gésy jakosti zfisobily ¢i
nikoliv[7].

D pozn.: v diplomové praci se budu vice zabyvat amditizeni jakosti, které je Klbvou ¢asti této prace.

Auditem obect jsem se zabyvala v baked&é praci.
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2.2.2 Fiprava a planovani audit vyrobku

Audit vyrobku se musi @v ¢ planovat. K tomu jefeba vytvdit urcité predpoklady:
a) Zahrnout provashi auditi vyrobki do girucky jakosti.
b) Vypracovat a vydat program audit
c) Vypracovat plan auditu a vydat jej jako zavapngcovni pokyn pro auditory.

Za planovani a provédi audifi vyrobkia odpovidaji ty funkni Gtvary podniku, které
jsou k tomu stanovenyiipuckou jakosti. Musi se zajistit nezavislost auditora Gtvaru

vykonavajicim hodnocenaiinnos{7].

Piirucka jakosti predstavuje prvni vrstvu dokumentace, jde o dokumeatkterém je
piehledré specifikovan systérizeni jakosti organizace. Prezentace systému jakuigte
byt v piirucce uvedena Werpavajicim zfisobem, nebo odkazem na dokumenty druhé
vrstvy (snérnice, postupy). Rrucka jakosti slouzi jak externimcélim (nag. pro

zékazniky), tak internim¢é@lim (pro zanmistnance) jakoihledna prezentadg.

Pti pripraw a planovani auditu jsou gebné uéité dokumenty, podle kterych se dany
audit mize provadt. Pro audit vyrobk se pouZivaji vSechny technické podklady, ve
kterych jsou zahrnutyasti poZzadavk na jakost. Na zakladtéchto podklad se da
posoudit, zda jsou pozadavky na jakost vyrobku &pinV jednotlivych pipadech se
muze jednat nap o nasledujici podklady:

» vykresy s uvedenim stavu Zm

» specifikace vyrobku

* FMEA (nastroj kvality, kterym odhalime, nebo zalirhe mozZnosti vzniku
vad)

» plany phabéhu vyroby, popisy procés

» zkuSebni specifikace

» Kkatalogy vad

e vzorky meznich stav

e zadani (pedpis) metod vyhodnocovani

» povolené vyrobni odchylky a{@]
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2.2.3 Katalog otadzek k auditu vyrobku

Aby bylo zajiS€éno Us@Sné provedeni auditu vyrobku, musfegichazet pdivé
planovani. Proto je pro audit nezbytné vypracoeanam krok ve forn® porovnavani
pozadovanych hodnot se skirigmi (nangrenymi), zandirenymi na dany fipad. Podnik si
musi stanovit seznam knbkk monitorovani a gfeni vyrobku. Tento postup se opird o
zkouSeni pevazre jen geometrickych a fugkich znak kvality jednoho vyrobku nebo

jednotlivého dilu (a v omezeném rozsahu také vtatinmaterialu).

VétSinu otazek jereba formulovat tak, aby odp&¥ nezréla jen ,ano” nebo ,ne“, ale

aby vyzadovala podrobnou informaci.

Podle gedem vypracovaného pokynu pro ¥gdvou zkouSku a po @veni, zda
zkouSeny pedmet sphuje poZzadavky na jakost, jieba nap vyjasnit:
« Jaké vady byly zjigny?
« Jak jsou vyznamné?
» Jak kazdou vadu hodng¢é{?

2.2.4 Provadni auditi vyrobku

Pri provadni auditi vyrobki, musi byt stanovena odpsminost za provashi audifi
vyrobki. Tuto odpo¥dnost ma v prvniad vyrobce. Vyjim&né miaze audity vyrobk
provadt také odbratel vyrobku (zékaznik) nebo ve vyjitmgich pgipadech externi
zkuSebni laboratp obvykle vyzaduji-li to zakonnétr@dpisy. Audity vyrobku se mohou
provadt na nasledujicich mistech:

e uvyrobce

* U zékaznikp].

Pribéh auditu musi byt v kompetenci s danymi pravidlynarmami, které jsou
stanoveny. V praxi se pro provdd os\wdéila nasledujici pravidla:
» P auditu se o odebrani vyrobklotykcné Utvary informuji bezprostdre
* pred odebranim.
* Po odiru mize byt stanoven poZadavek na pozastaveni davkierg kyly

odebrany dily do skaeni auditu.
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* K auditu odebrané vyrobky se musi, maji-li byt an@ouzity, pélivé prifadit,
aby se zabranilo promichéni s podobnymi vyrobkitoR se vyrobky uvadi

 do stavu, jaky byl # odebrani, tj. bere se v Uvahu nebe&ipkoroze,
piedepsaného baleni atd.

» KdyZ se zjisti vady bezprostnich znak, zavadji se ihned po zjighi vady
okamzita opaeni. Ritom se musi zajistit, aby Zzadné vadné vyrobky ridgno
byt pouzity9].

2.2.5 Hodnoceni vysledku auditu vyrobku[9]

Hodnoceni vysledku auditu vyrobku je individualisi se podle druhu vyrobku

i vyrobce. Gilezité ale je, aby se #pob vyhodnoceni procély srovnavani udrzoval
po delSi dobu beze zm.
Pro systematnost hodnoceni ma vyznam, aby se hodnoceni rozlid@odle
kvantitativnich (ndtitelnych) znak, a to:

o funk¢nich znak

* znaki materialu

* znaki zivotnosti

+ kvalitativnich znak.

Vysledky se maji vyhodnocovat podle statistickydedisek. Pro vyhodnocovani
kvantitativnich znak se nabizi znazogni stedni hodnoty spolu s rozptylem. Dot
grafickym vyjadenim zobrazuje tyto zavislosti jg3tdzorgji. Kde to je mozné, d&a se nap
k vyhodnoceni &istt vad na zaklagl shroma#’ovani dat pouzit Paretova analyza. Tato
analyza je zalozena na tzv. Paretovu principu, 8@#edku je zfisobeno 20% icin.
Pomaha it priority, na které jeieba se zasiit (na které produkty, proces§innosti atd.)
tim, Ze usptada polozky podleetnosti vyskytu a stanovi relativni kumulovaeénosti.
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2.2.6 Zprava o auditu

Zprava o auditu seipdklada po provedeni auditu. Zhotovuje ho nezawaslglitor,
ktery proved| audit. Tato zprava byla obsahovat:

* Udaje o poétech vyrobk kontrolovanych, fipadré zkouSenych v ghibéhu
auditu vyrobki a pa@tech diti nebo finalnich vyrobk, na kterych byly zjigny
vady,

* pozaduje-li se to, klasifikuji se vSechny zjitd vady,

» Kklasifikované a vazené vysledky auditu vyralse v zavislosti na cilech vyjéd
pomoci jednoho nebo ¢kolika cinitela jakosti, aby bylo mozné jejich
porovnavani a aby byl podchycen souvisly trend,

» davody, které vedly k zastaveni vyrobyeire odkazi na neplgni zadanych
pozadavki,

* zaznam zji&nych neshod ke stanoveni preventivnigtapravnych opaeni9l.

Znaky, z kterych plyne nutnost opatti k napra¥, se ve zpravo auditu zdrazni. V
kazdém pipadt se vysledky febiraji do dlouhodobého hodnoceni jakosti vyiobk
Auditor vypracovava zpravu o auditu a odsouhlasittepi k napra¥ s pislusnou osobou
odpowdnou za vyrobu. Zprava o auditu sgegava dotynym odpo¥dnym utvaim a
zejména i odpaxdnému pracovnikovi vyroby. Zpravy o auditu se argfii podle

stanovenych igdpisi.

2.2.7 Opafeni k nadpraw, plynouci z auditu vyrobku

Na zaklad zpravy o auditu se zav§d opateni k napray. Zavadni opateni maji
nestejny vyznam, zavisi na zavaznosti watnosti vad a druhu vad. Zavedeginiych
opateni k napra¥ umoziuje jen znalost fi¢in vad. Je-li to poZzadovano, rozliSuje se u

auditu vyrobku nésledu;jia]:

Opafteni @i vyskytu hlavnich vad

N

vadné hotové dily, polotovary nebo vyrobky se okidérozastavuji. Kdyz se vadné dily

opravi, musi se znovu zkouset.
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Opateni @i vyskytu vedlejSich vad

Podle @inkua vad je teba si vyZzadat mintédné uvolani (vnittni, externi) zasob

v obehu a gipravenych k expedici.

Zvolena opatni k napra¥ se ukladaji pisendna s uvedenim terminu, riaplo kdy se
maji opateni realizovat. Auditor nem& opraim provadt opateni k napray. Sledovani
opateni k napra¥ muze vyzadovat provedeni neplanovaného auditu
vyrobku. V gipac, Ze se nedaji jednoztr& urcit priciny vad, niZze byt nezbytné

provedeni neplanovaného auditu procesu a nebosy&ie
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3. Metodicky postup

Cilem mé diplomové prace je navrhnout a vyhodnsyistémyiizeni kvality se
zangienim na zji&ni hodnoty pro zakaznika a jejich spokojenost. iDal&ilem je provést

zpresréni a ipadnou Upravu auditu vyrobku ve vztahu k zakaarniko

V prvni ¢asti mé diplomové praci jsem se zabyvala zavedewimm 1SO ve firma CZ
Retézy. Firma ma dlouholetou tradici, paimezi jedny z nejusgnsjSich strojirenskych
firem. Normy ISO rady 9000 zé&la pouZivat vroce 1992. Byla jedna z prvnich
strojirenskych firem, které tyto normycada pouzivat. K prvni certifikaci této normy doslo
za pomoci poradenské spaestiCesky TUV Bayern, s.r.o. Firm@Z Retézy dodava své
vyrobky nejen do tuzemskych firem, ale také do aabi. Diky této spolupraci musi byt
také certifikovana podleémecké normy VDA, které podléhajimecké spolénosti, a
americkou normou QS 9000, platné v USA. Za pomoeské spoknosti pro jakost
budovala firmaradu vzalavacich prograri které vedou pracovniky k ziskani certifikace

ur¢itého druhu produktu.

V dalSi ¢asti jsem se zabyvala sledovanim kvality produké& pracovisti. Vytviila
jsem pokyn, ktery vedl k tomu, aby kvalita produliyla na té nejlepSi Urovni. Diky
tomuto pokynu se iZou sledovat produkty a jejiclfipadné vady.

Pokyn je zaloZen na tymové praci, kterd je veliégdedtou sodasti k provadni
bezchybné vyroby jednotlivych produktTim tedy i spokojenosti zakaznika s danym
produktem. Diky tymové praci dochazi k zal@@intomu, aby byly z vyrobny pousty
vadné produkty. Pro dobré fungovani je tym fbed do ti skupin: vedouci tym, business
tym a vedeni business tymu. Kazda skupina magteaéd Ukoly, které musi byt v &itém
¢asovém harmonogramu spihy. Nasleds je vypracovan tzv. trojuhelnik, do kterého se

zaznamenavajiifpadreé vzniklé vady.
Dale jsem se zabyvala jednotlivymi parametry vyBten vyrobku. Jsou zde

hodnoceny jednotlivé znaky afifazovany jim vady, které se mohou na produktu

vyskytnout. Je zde dangigina a naslednéetdledky, které mohou vést k dané vad
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Jedna se o FMEA metodu, podle které zjistikfipgdnou vadu na vyrobku. VSe je
zaznamenané na formiiléavedeném v Plohach.

Jednotlivé hodnoty jsou figazeny prosednictvim konzultaci s pracovniky
jednotlivych oddleni firmy. Zvolena Skala hodnoceni jednotlivycrakin daného vyrobku
je uvedena v tabulcg 1, 2 a 3. Zde jsou jednotlivym vadariipzovany hodnoty od 1 do
10 podle jejich vyznamu, vyskytu a odhalitelnogtodle &chto zaznari je vypaiitano

RPN ¢islo a zvolenaifjpadna napravna ogani.

V zawregné ¢asti jsem se zabyvala hodnocenim spokojenosti néliéas firmou CZ
Retézy a porovnani s jeji konkurenci. Hodnoceni jseov@ttla pomoci dotaznikového
Seteni. Tento dotaznik byl posilan 25 firmam, zakagmiKirmy CZ Retszy. Za pomoci
marketingového oddeni ve firme CZ Retszy jsem zhotovila tabulky a néasledmpak
vytvorila z vyslednych hodnot grafy. Vytyita jsem hodnotici Skalu od 1 (velmi dobré) do
6 (nedostainé). Jednotlivi zakaznici hodnotili, jak jsou spjeko s firmouCZ Retszy.
Dale jsem vytvéla tu samou Skalu pro porovnani firmy s konkureribale jsem se
zantiila na trend vyvoje spokojenosti zakazhi& firmou a porovnani s konkurenci za
roky 2000 az 2007.

Zjisténa data jsem zpracovala do textu pomoci PC v pnogch Microsoft Word a

Microsoft Excel.

V literarnim gehledu bylo¢erpano z knih, které jsou uvedeny v seznamu liteyat

Informace o praktickéasti jsemterpala z internich dokumentirmy CZ Retszy, s.r.o.
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4. Charakteristika CZ Retézy, s.r.0.

Vyrobafetszi ve Strakonicich pod ochrannou zkeu CZ, Favorit a Velo se traduje
od roku 1929. Vznikla jako doprovodny programi pyrobé zbrani, jizdnich kol a
motocykki, coZ byl hlavni vyrobni program tehdejsi akciovpolesnosti ,Ceskéa
zbrojovka“ zaloZené jvodné pod nazvem ,Jihgeska zbrojovka“ v roce 1919. Postupem
¢asu vyrobaetzu i jejich sortiment rostl a od roku 1964 jsou fgeézy exportovany do

celého swta.

Bhem své existence prosla gasna spoknostCZ a.s., ktera je jednim z neépgich
strojirenskych podnik v regionu jiznichCech, rekolikrat zménou pravni subjektivity
véetng zmen nazvu. Po zémach politické a hospotiké orientace statu v devadesatych
létech a nasle@mnového majetkového usiimlani z ni 1.1.1992 vznik&Z Strakonice, a.s,
pozaji zménéné naCZ a.s., ze které je v roce 1993¢lgnena CZ Retszy, s.r.o., jako
pravre samostatny subjekt. Je kapit&dwnadale sotasti sodasnéCZ a.s. a specializuje
se na vyrobu a distribuci vé&leovych a pouzdrovychietzi v rozte&ich 8 az 25,4 mm a
jejich modifikaci, ¥etrg dlouhoroztéovych a specialnich. Spdleost ma své prostory na
ploSe 2700 rha v sodasnosti v ni pracuje zhruba 280 zstnand. Vyrabsné retszy jsou
uréeny pro jizdni kola, motocykly, automobily, vSeohécstrojirenstvi a zetdélstvi.
Dodavany jsou prostdnictvim prodejni sit v tuzemsku i zahra&ii s prodejnim a
technickym servisem tak, aby zakaznik bgszy CZ vzdy spokojen.

Neustalé zvySovani kvalitsetézi je dosahovano za pomoci viastniho know-how (pro
vyrobek i vyrobu), aplikaci nejn@jsich poznati védy a techniky ve vyvojtetézu i stroja
pro jejich vyrobu, vysglého a kvalifikovaného pracovniho kolektivu, vyuzihodernich
technologii a fedevsim zavedeného systéimeni jakosti. Ten byl nejprve od roku 1996
zaveden podle pozadavk'SN EN 1SO 9001:1994 a néasledeertifikovan organizaci ITI
TUV s.r.o. ze skupiny TUV Siiddeutschland. Poté byloce 1998 systém dogin a
certifikovan o poZadavky stmice VDA 6.1 sdruzeni vyrolic némeckého
automobilového @myslu. V sodasné dob je zaveden a uplatn systémiizeni jakosti
podle pozadavknoremCSN EN ISO 9001:2001 @SN ISO/TS 16 949:20(2].
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Obr.3: Organizani schéma firmy
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5.Vlastni prace

5.1 Zhodnoceni stavajiciho podnikoveho systéniizeni kvality

5.1.1 Zavadni systémurizeni jakosti ve firmé CZ Retézy, s.r.o.

CZ Retézy, s.r.o. je strojirenska firma s tréwi vysokou drovni kvality prace a
vyrobki. Systémiizeni jakosti je utvi@n pro co nejlepsi spini poZadavik odkeratel,
tedy zakaznik Na tvorkd systému spolupracovala firm@Z, s.r.o. s poradenskou
organizaciCesky TUV Bayern, s.r.o. Firmou TUV CERT js6Z Retzy, s.r.o. a ITI TOV,
s.r.o. certifikovany podl€ SN EN ISO 9002 a VDA 6.1.

Dosazena urove kvality a trvald pée spolénosti o zvySovani arown vybaveni
pracovi§ Spickovou technikou vytvid podminky pro spkni rostoucich pozadaiikna

kvalitu.
Ve své praci bych chia popsat zavauhi systémuizeni jakostiCZ Retézy, s.r.o.

Systém byl budovan od roku 1992 a ft&, Ze nepochopenim, respektive neznalosti
pozadavk, byl budovan vlastnimi silami. Byly vypracovanypt zakladni srérnice —
zpasobilost straj, zpisobilost ngtidel a prvni FRirucka jakosti, které ve skutposti
popisovala poZzadavky systému. Byla nedostgt@odpdena druhou aréti vrstvouridici
a popisné dokumentace. DoSlo k sezndmeni s pozaderem ISOfady 9000 (vydan
piikaz generalnimieditelem na zavedeni systému). Podnild mle poZadavik KSRJ

(Komplexni systéntiizeni jakosti) vybudovan system.

V roce 1993 byl v podniku proveden prvni audit pradky VW a jeho vysledek
odpovidal neznalosti poZadavkJednoduSe&eceno, vysledek byl neuspokojivy. Prvni
prowverka Inspekta, a.s. — hodnoceni na 43% - nevyhciveystem.

Myslim si, Ze tento rok byl rokem zlomovym protdyyasi hospodi&gké vedeni
uvédomilo, Ze systém musi pochopit samo a pak ho wédod jinych. DoSlo k
sezndmeni s pozadavky norem 18&ly 9000 (vydan ffkaz generalninteditelem na

zavedeni systému).
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Byl tedy zpracovan rozsahly vddvaci program pro vrcholovy afetini management.
Skoleni s p& Ceské spolknosti pro jakost uskuteila mimo podnik v dob pracovniho
volna. Ristoupilo se ke spolupraci s poradenskou organigasky TUV Bayern a na
zaklad ziskanych informaci o pozadavku systému byl zpracozlepSovaci program,
ktery zahrnoval i pléni prvki — Naklady na jakost a Bezprest vyrobku. Systém byl
budovan podle norem 9001 a 9004. Byla zpracovakardentace druhé d&eti vrstvy
sytému, podpiena druhym vydanimiRucky jakosti, snérnice, pokyny, karty pro dilny.
Zejmeéna orientace na normu 9004 byla rozhodujpmtardila spravnost jejich vyuZziti pro

trvalé zlepSovani zavédého systému.

Trvalo jest cely rok 1994, ve kterém probihaly audity od p&dmého GtvaruRJ a
pracovniki firmy, ale stale, &oliv nelze popit maximalni snahu vSech zainteresovanych,
se uspch nekonal. Firma ohodnotila systém na 67%. Byhepvan rozséhly zlepSovaci
program obsahujici 18 zakladnich pikvkormy ISO 9001:1994. @p nasledovaly dalSi
vzklavaci a zlepSovaci programy a na to navazufipirgva na certifikaci dle pozadavk
normy CSN EN I1SO 9001. Musime si édomit, Ze to byla firmaZ Retszy, s.r.o., ktera
nejen Ze proces nastartovala, ale starala se vymmamerou o os¥tu celého systému.
Svym diraznym tlakem na dodavatele a ti nastedma subdodavatele, stanovenim
casovych limifi pro jejich zéazeni do jednotlivych skupin A (#pobily), B (podmigné),

C (nezmisobily). Historicky pispéla k zavadni tohoto systému ¢echéach.

Pokud se za#gtim, jak se vyvijela otdzka zavad systému dale, izu konstatovat, ze
vroce 1995 doSlo k prvnimu vyrag&imu uspchu. CZ Retszy ohodnotila @innost
systému na 83% - firma tazena do skupiny B (podn&mé). V phabehu roku byl cely
systém, vSechny jeho vrstvy &ploplrény a zlepSeny, zejména ve vztahu k pozadavk
zékaznika podle stmic VDA. Byla vydéna jiZ fieti Rirucka jakosti, kterd4 popisovala jiz
22 kapitol.

V bieznu 1996 firma certifikovana podle pozadaviormyCSN EN I1SO 9001. Mohlo
se konstatovat, Ze cesta k certifikaci a k zavedsstému nebyla éeci kratkodobého

procesu, ale byla minimairstedrédobou, ne-li dlouhodobou zalezitosti.

Postaveni systéemu podle pozadawDA a ISO normy 9004 se v dalSim obdobi

zdokonalovani systému projevilo jako proziravécné a uzitené. Dozorové audity
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(interni i externi) spravnost této cesty klagrotvrdily. Byly si wdomy, Ze ani po tomto
uspichu cesta ke zlepSovani systému nékoale Ze to je proces trvaly, byly odborem
fizeni jakosti vydany vyukové materidly jako H#fad: Sedm nastrdjtizeni jakosti,
Uloha mistra pi zajid’ovani jakosti, Kontrolor jakosti, Technik jakosByincipy norem
VDA a dalsi.

Cilem bylo gipravit firmu na prvni certifikaci, jejimz cilem lyrozSteni o dopikovy
certifikat podle pozadavk VDA (némeckého automobilového fonyslu). Pro napkni
tohoto cile byl vroce 1997 zpracovan dalSi Prog@epSovani systému managementu
jakosti dle pozadawkVDA 6.1. Ot byl cely systém fghodnocen a budovan. ZavrSenim
bylo vydani jizétvrté Rirucky jakosti. Tentokrate jiz bez pomoci poradenslgaaizace.

Recertifikace v roce 1998 potvrdila spravnost ngsemé cesty. Systém byl podle
VDA 6.1 hodnocen nadinnost 93%.

Vize CZ Retzy, s.r.o. citovano: ,Cil, kam dogeme i vzajemné spolupraci a
spoluodpowdnosti vSech pracovnikfirmy.*”
~Jsme strojirenska firma s dlouholetou tradici wlk¢ vyrobki a schopnostech
zanestnand. Nasim nejvySSim zajmem je, aby nas vyhledavgénuen zakaznici, ale i
zanestnanci a aby byli s nasi firmou plrspokojeni. Pro zabezpeni vize prosazuji
vedouci pracovnici jednotnostealu a sndru vnitrniho a vejSiho prostedi a vytvéeji
prostedi pro plnou zainteresovanost vSech pracdvrikldosaZzeni stanovenych icih
politiky jakosti. Pro spléni poteb tohoto prosedi trvale identifikujeme, zlepSujeme a
systematicky fezkouméavame jednotlivé procesy a jejich vzajemnahyz \Cetre dopad
na spolénost. Schopnost dodavat dily pro automobilovinpysl upeviujeme neustalym
vzklavanim a procesnim figtupem ve vSecktinnostech nutnych k podnikatelské

aspEsnosti.”

Vize je pochopitelé v souladu s pozadavky ISO. Pracovnici jsouésiomi, Zze musi
systém i nadale zlepSovat a nejenom podle pozaddal§ich zakaznik Pouzili pro jeho
zdokonaleni swrnice QS 9000 (norma pro americky automobilovyinpysl) a
harmonizované vydani svazku VDA 6.1 ISO/TS 16948n& CZ zasala spolupracovat a
vzajemré si vymenovat zkuSenosti sipdnasejicimitizeni jakosti na Zapadeské

univerzig.
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V roce 2000 dochazi kifpraw doplréni systému podle pozadavkormy ISO 16949
(pozadavky vSech automobilovych kondérnle proveden dozorovy audit ISO 9001, VDA
6.1 ITI TUT s.r.o. — systém byl s@n na 93%. Déle byl proveden zakaznicky audit
Jungheinrich, ktery vyha¥ poZzadavkm firmy. Tento zakaznicky audit byl vyhodnocen
na 90 % a Zadil firmu do skupiny A — zgsobila.

V roce 2001 byla provedena druha recertifikaceésystRJ dle normyCSN EN ISO
9001:1994 a dopkového certifikatu podle pozadavk/DA 6.1. Vysledek plani 96,5%
umodiuje a potvrzuje zakaznicky audit provedeny auditimyy Skoda Auto a.s., jehoZ
prowrka se skladala z étenicinnosti v oblastech jakost, naklady, dodavéani, manmeent,
zavazek ke kontinualnimu procesu zlepSovidnéni spoluprace a podpora rozvoje novych
vyrobki. Hodnoceni auditu zni, cituji: ,Blahégi Vam k velmi vysokému vysledku,

kterého bylo dosazeno 90% aazeni do skupiny A.“

V roce 2004 byla zpracovana novidrpika dle norem ISO/TS 16949:2000SN ISO
9001:2001. Proveden dozorovy audit ISO 9001, VDA 61 TUT s.r.o. — systém
vyhovujici.

Prepracované odpeédnosti za jednotlivé (roz&né) prvky, normy. Byly stanoveridici,
hlavni a podfirné procesy. Zpracovany refeten listy proces ve vazls na pozadavky

normy. Vzajemné jisobeni procds mapy proces rizika proces.

V roce 2005 byl proveden zakaznicky audit VW (Audiyjhodnoceni systému na 87%
a zd&azeni do skupiny B — podngimé. Ot byl proveden dozorovy audit ISO 9001:2000,
ISO/TS 16949:2002 TUV CZ s.r.0.

V roce 2006 byl oft proveden zakaznicky audit pro VW (Audi), vyhodentsystému
se zlepSil na 92% a firma bylafaaena do skupina A. Prélla jiz tteti recertifikace dle
norem ISO/TS 16949:2002 a ISO 9001:2000.

V roce 2007 prokhl dozorovy audit na zéklgdnorem ISO 9001:2000 a ISO/TS

16949:2002 TUV CZ s.r.o. Zakaznicky audit ptbbvelice Uspsng, byl ohodnocen na

99%, coz je pro firmu vynikajicii@di se mezi nejprestigsi firmy v Evrog.
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V dnesni dob Ize konstatovat, Ze bez &dévani jak jednorazového, takukZzného
nelze proces nastartovat. Ani vrcholovému vedetdrékje jisé velice dobe poweno
z informaci, které ziskava v préstli, Ze tyto informace negtaa neniize tento procesdit,
dokud k procesu nezae gFistupovat twircim zpisobem. Je tedy nemyslitelné, aby TOP
management systénidil pouze direktivid s tim, Ze utuje v podstat pouze terminy, do
kdy se ma sytém zavést, aniz sédomuje, jak slozity a komplexni je to proces.

Vrcholové vedeni musi pro zavsd systému vytvidt spravné motivéni ovzdusi, a to
nejen uvolgnim finartnich prostedki, ale také deklaraci svéhdegwdceni a viry o

spravnosti zavashi systému.

Je teba, aby byla vyraznposilena autorita auditibipro vnitni audity z dvoda steth
s vyrobnimi zvyklostmi. Dale jeigba vytvdit financni zajiS€ni pro vzalavani lidi
v systému @ zajiSénim kvalifikovaného vedeni, nebo externich Skalitkljednotlivym
kapitoldam systému. Je geba vytvdit fungujici kontrolni systém profgata napravna
opateni, gezkoumavani jednotlivych samohodnoceni. S plnounesiz se musi takeé
vénovat planovani projekt a jejich kontrolovanémuizeni. Stale se musi gzre
pracovat na zjednoduSovani systému a prohlubovédittaproces a vyrobki. Velice
peilivé se zajimat o vystavbu systému u svych éoaliel i dodavatel i konkurence.
Zvlast pakcerpat z poznatkfirem, které dosahly ugphu v zjednodusSovani systémuria p
prohlubovani jeho ¢ginnosti. Pro podporwehto poznatk je nutna poitacova vybavenost

systému, znalost prace na PC a znalost jazyk

Dale bych se zminila o¢kterych odchylkach v pojeti systému u nas a v zatira
Pokud se podivame na systémy zal@raich firem, vidime podobny vyvoj jako Geské
republice.Rada snirnic, ktera byla vytvéena, administrativhzatizila firmy a dostala se
vlastre do rozporu sirstem naklad. V posledni dob tudiz gevlada tendence dokumenty
silné zjednoduSovat, aby se na dily dostavaly informeekni zhus¢né v podob co

mozna nejjednodussi.

Zajimavé je personalni zajsti systémurizeni jakosti. Ve srovnani ze zahrani
konkurenci Ize konstatovat, Ze zejména v technick§antrolach je zagstnano vyrazé
mere lidi. Souvisi to se stabilitou procesu a strdjteré se pouzivaji. Na druhé stfrga
vice pracovnil zaméstnano v oddeni strategie jakosti, tvorba systérd a v dalSich

technickych utvarech.
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Zawrem mizu konstatovat, Ze vyvoj spéleosti CZ Retézy, s.r.o. v mnoha ohledech
dosahuje vyraznych Usght. Zakladni mySlenku a pozadavek, to znamenda systéni
jakosti, dokazali pracovniciipnést do jakostiizeni (jakost zivota). Trvalym zlepSovanim
¢innosti ve vSech oblastet¢izeni a vyroby se tato firmaizaila mezi nejusgsrejsi firmy
v CR. Vysledky pro¥rek potvrzuiji, Ze firma systém jakosti méa postasprave a ze jeho
trvalé zlepSovanifimasi uspokojivé hodnoceni zakazhnik
Otazkou vsak je, co je usghem Echto vysledk? Zakladem je vzdy persondl. Kvalitni
spoluzangstnanci dokazi vytvat kvalitni praci, ze které plyne pro vSechny padeghy
zisk, vysledek a uspokojeni z kvalitmykonané prace.

Logika ¢innosti firmy CZ Retézy je ponérné jednoducha. Vychazi zedpoklad, Ze
vynikajici vysledky organizace mohou byt dosaZzemuze za podminky maximalni
spokojenosti externich zakazfjkspokojenosti vlastnich zastnand a @i respektovani
okoli. Tyto souhrné ozna&ované vysledky jsou vSak podmify preciznim zvladnutim a
fizenim procas coz vyzaduje nejenom vho#irdefinovanou a rozvijenou politiku a
strategii, ale i propracovany systéimeni vSech druhzdroj (lidské zdroje nevyjimaje) a

budovani vztah partnerstvi.

Muazu tici, zeCZ Retézy maji systém jakosti dod postaveny. Pozadavky maji vichni

vySSi a je to tak spra¥nZ toho vyplyvaji vyssi pozadavky i na systéimeni jakosti.
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5.1.2 Navrh pokynu: Sledovani denni kvality na praovisti

Zhotovila jsem pokyn: ,Sledovani denni kvality neagovisti“, ktery je zaloZen na
tymové préaci, ktera je velice akkZitou sodasti k provadni bezchybné vyroby
jednotlivych produki. Tim tedy i spokojenosti zéakaznika s danym proeimkt Jeho
Ucelem je zavedeni vyrobnich célku kterych je posilena pravomoc i odpdmost za
plnéni vyrobnich zakazek, péddku a naglovani smyslu ISO norem.

Cilem daného pokynu budévySeni produktivity prace
Snizeni naklad na nejakostni vyrobky
Uspora rezijnich naklad
ZvySeni &asti jednotlivce na vysledcich pracovniho
kolikt

Pokud budou tyto cile alespa ¢asti splrny, firma dosahne tité spokojenosti ze
svych strategii a zasadidélevsim se dosahne spokojenosti kagieh zakaznik.

Diky tymové praci dochazi k zabgam tomu, aby byly z vyrobny pousty vadné
produkty.

KdyZ se bude pracovat vtymu, musi seitujednotlivA pravidla fungovani.
Samozejmé musi byt zvolen vedouci tymu, ktery bude jednadsotlivymi pracovniky a
feSit problémy, které by mohly nastat nebo jiz ngsta

Vedouci tymu zvoli jednotlivé odpésné osoby, které se zafhna diti ukoly. Kazda
odpowdna osoba ma pod sebou dalsi pracovnikyfi kteaji na starosti vyrobu
jednotlivych produki. Pracovnici se staraji o gebnou kvalitu, o kontrolu dané kvality,

organizani pokyny atd.

Aby tym, a tedy i tymova prace di@fungovala, budou zafstnanci rozdleni do fi
pracovnich skupin a to:

a) vedouci tym,

b) business tym,

c) vedeni business tymu

Kazdyc¢len tymu ma své prava a povinnosti.

-42 -



Pravaclen: tymu:- vyjadrovat se k tymovéinnosti
- vyZzadovat dostateé informace k cilm a arovni jejich hodnoceni

- vystupovat s navehgtipominkami k pracélend, vedouciho tymu

Povinnosticlerii tymu: - respektovat rozhodnuti tymu, vedouciho tymul$ida
rndkenych pracovnik
- aktivaa se podilet na praci tymu a spolupracovateseni
problé
- zapoijit se do systému budovaniugaelnosti a zvySovani
kvalifikace
- zajoyat projevy nehospodarnosti, vady

- odstraovat vlastni chyby a vady, atd.

Vedouci tymu=- koordinuje¢innost tymu
- koordinuje gtidanicleni tymu na pracovisti
- iniciuje a koordinuje praciipstas podle pdeb firmy
- poptava vypomoc od jinych tyinv pripadct potreby
- zastupuje tym i okoli v provozu
- vypracovava pozadovanou dokumentaci tymu

- organizuje &idi tymové schzky, atd.

Vedouci tymu ma ve své kompetencicardni potebnych zmin vyroby. Jedna
s jednotlivymi vedoucimi wenych tymi. Vypracovava dokumentaci tymové praceho
bylo dosazeno, jestli jednotlivé dilikoly byly splrgny. Vedouci se musi zajimat o to, aby
tymova prace fungovala. Diky dobrému tymu potomaobdzi k vadam na vyrobcich.
Jednotlivé produkty jsou vyréhy v pozadované kvadit a pozadavcich koteych

zékaznik.

Vedoucim tymu je stanoven koordinator, ktery seastadokumentaci. Je v kontaktu
s jednotlivymicleny tymu, s vedoucimi pracovniky jednotlivych Ufyase sekretariatem.
Provadi vyhodnocovani a zgestuje provoz tyrinve vztahu k vedeni sp@leosti.

V ramci splini jednotlivych Ukal se vedalokumentace o¢innosti tymu. Jedna se o

piehlednou dokumentaci, ktera je vedena na infonin@abuli tymu.
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V dokumentaci je obsazeno:

- matice ovladanycl#innosti

- pirekazky v praci tymu zapisuje denfivedouci tymu, pibéZné analyzuje a odstiialje

- problémy tymu do tohoto formulée zapisuje vedouci business tymu problémy
zavazrjSiho charakteru.

- na poradéach je &¢gn zgisobieSeni, odposdnost a terminy.

- audit pa‘adku - provadi dle pokyive formuld vedouci tymu, BT i vedeni spaleosti.

Vyhodnocovani a poravindudifi jednotlivych tynii provadi pravidel&
koordinator dle podklakteré mu pedavaji veduci tyiin
- neshodné vyrobky vyhodnocovani vnihich a vijSich zavad tymu provadidsicné pro
kazdy Biizeni jakosti
- vizualni kontrola jakosti tymu- dle pokyi ve formul& vedouciho tymu
- sledovani BOZR- dle pokyri ve formuldi vedouciho tymu

Dobré fungovani pracovnich tymu je takézddem k pravidelnym sélzkam (poradam)
jednotlivych pracovnich skupin. Néchto poradach s&si jednotlivé ddi ukoly. Jednéa se
zejména o tyto udalosti: Jak dané uUkoly byly 8pin které se musi jeStdopilovat a
zlepsit. Jak si vedou vedouci jednotlivych tyndestli vSe probiha podle stanovenych
pravidel. Kontroluje se jednotliva vyroba prodiikResi se vadnost produiktktera byla
zjiSténa u koneéného zakaznika. Jak tuto vadnost odstranit, netmpaka jak wibec
predchézet vadnosti produktTo je samaiejm¢ hlavnim cilem vyroby — fiedchézet
vadam na produktech. \fipad vzniku reéjaké vady stanovitigdEzna opateni, aby se

tyto vady jiz nevyskytovaly.

Pokud by nastaly &gaké chyby (vada na vyrobku), je pro tentéelivytvaen tzv.
trojuhelnik [p¥iloha ¢.10], do kterého se zaznamenéppdnd vada. Jestli tato vada byla

nalezena jiz p vyrob¢ daného produktu, nebo az u kdného zakaznika.
Trojuhelnik je rozdlen do 31 poli (na 31 dni). Dadhto jednotlivych poli se

zaznamenavaji jednotlivé vady, které v tom danéamndlku nastanou. Podle vady, kde se

objevi, se tyto potka vybarvuji temi niznymi barvami.
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A to: zelena barva — nebyla nalezena Zadnéa vada
Zluta barva — jedna se o interni vadudkbyla zjiS€na na pracovisti
BEREREIEER o — jedna se o externi vadu, tedy viigtsnou konénym zakaznikem

Podle toho trojuhelniku jsou jednotlivé Useky imfmvany o tom, kde jaka vada
nastala. Nebo jestli je dany produkt bez vady. @aclhoto ozn&ni se nMiZzou pracovnici

zanefit na vadny produkt a vést ho ke zlepSeni, abyaska weopakovala.

Jednotlivi ¢lenové tymu musi byt také digb ohodnoceni a odinéni. Diky
jednotlivym odngnam vede jejich prace k lepSim vyslédk a tedy i bez chybovosti
vyroby. Pokud se bude jednat o bez chybovost vyrblogou i jednotlivé produkty bez

vady. To vede k tomu, aby jednotlivi zakaznici sgdokojeni s vyrobky dané firmy.
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5.2 Vybér sledovanych znaki (parametri) produktu

5.2.1 FMEA vyroby fetézu

Setkala jsem se s vedoucimi jednotlivych &ddi, které bylo ovlivino vybirem
operaci p samotné vyrob jednotlivych komponefitrettzu a ohodnocena jejich zavaznost
z hlediska rizika a dopadu do FMEA procesu. ¥oghu domlouvani jsem spolu
s vedoucimi vytviila tiistumovou klasifikaci rizik. Malé riziko bylo povazovarea \ibec
neovliviwujici proces, $edni riziko za skoro neoviiwjici proces a nakonec velké riziko za
ovliviiujici proces. Po vzajemné konzultaci se do FMEAcesa zahrnuly jen ty operace,
které ovliviiuji proces z hlediska velkého rizika. Tyto operbgty zapsany do FMEA

formul&e, do kolonkynazev funkce nebo nazev operflegéiloha 2].

Po takto rozfidéném a definovaném procesu sesfupilo k analyze rizik a definovani
moznych vad procesu. Hledaly se odftivna otazky typu:
¢ Jakymicinnostmi je proces ovlivn (narusen) ?

* Jakécinnosti v operacich by mohly byt povaZzovany za mewyjici (nezadouci) ?

Jak se zékaznik (dalSi operace) stavi k narus&aida@ki procesu ?

Co vadi pi probihajici operaci ?

Jak by mohly funkce procesu selhat ?

Co by zakaznik mohl povazovat za neuspokojivé ?

Z téchto otadzek a po vzajemné konzultaci s pracovnigyywuly mozné druhy vad
procesu, které se zapisovaly do fornituldo kolonkymozné vady

DalSi program se zaifil na to, jak mozné vadyigobi na zakaznika, na samotny proces
¢i nasledujici operace z hlediska nefungujicihocesa. Tyto zji&né nasledky se
zapisovaly do kolonkynozné nasledky vad

Dale bylo nutné definovamhoznych pi¢in, které odhaluji okolnosti vzniku vady a jsou

popsany jevy, které je mozno oviwat s cilem je naprawi fidit.

Nasledujici faze FMEA analyzovala stavagointrolni opat¥eni. Zangiila jsem se na

stavajici zfisoby kontroly, které jsou v procesu pouzivany a gchopny zabranit vyskytu
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moZzného projevu vady nebo jejiho odhaleni v radaé dané operace jeédpied tim nez

dil opusti misto vyroby.

Pokra&ovala jsem bodovym ohodnocenim vyznamu Vdy¢.1] z hlediska
nejzavazyjsiho nasledku vady, praspodobnosti vyskytu vady vidledku moznych
pricin[tab.¢.2] a miry pravdpodobnosti odhaleni vady u stavajicihaisgbu kontroly

procesitab.¢.3]. VSe se zapisovalo do kolonefznam, vyskyt, odhaleni

Tab. ¢. 1: Hodnoceni vyznamu vady

Vyznam vady Hodnoceni
Zakaznik vadu nezaregistruje 1
Zak. vadu zaregistruje, nevadi 2-3
Vadi a obtzuje 4-6
Nepohotovost vyrobku, reklamage 7-8
OhroZeni bezpmosti a pedpisi 9-10

Tab. ¢. 2: Hodnoceni éekavaného vyskytu vady

Pravdpodobnost vyskytu vaq Mozny vyskyt va| Hodnoceni
Neprav@podobné 2 z miliardy 1
Ztidka 1 z miliébnu 2-3
Prichazi v Gvahu 1 z tisice 4 -6
Casto 1 ze sta 7-8
Jist 1 z deseti 9-10

Tab. ¢. 3: Hodnoceni odhalitelnosti vady

Pravdpodobnost odhaleni vady Hodnoceni
Jistota, vada se odhali sama 1
Vysoka pravdpodobnost gidici automat 2-3
Stredni 4-6
Mal& (100 % rdni kontrola) 7-8
Témetr Zadna 9-10
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Diskuse s vedoucimi pracovniky jednotlivych Usedhledrg bodového ohodnoceni
probihala na zakladminulych aplikaci FMEA na podobné typy protek vyznamu vady,
ktera zakaznika ovliwje, neél nejvice corici pracovnik marketingu a bylaiplédnuto k
jeho gipominkam. Pracovnik marketingu ma veSkeré podkladpformace tykajici se

spokojenosti zakazniks vyrobky dané firmy.

Co se tykalo prawgpodobnosti vyskytu vady, zde hlavni slovoélnpracovnik
vyrobniho Useku spolu s pracovnikemippavy vyroby. Pracovnickizeni jakosti se
zantfili na oblast pravépodobnosti odhaleni vady,rqlevSim na stavajici agoby

kontroly a dali gkolik podréta k moznym opdenim.

Z bodového ohodnoceni jsem vyptla rizikové ¢islo (RPN) a zapsala do kolonky.
Toto rizikové ¢islo bylo vypd@teno jako so&in bodového hodnoceni vyznamu vady,
pravdEpodobnosti vyskytu vady a praysbdobnosti odhaleni vady.

P vypoctu rizikovéhocisla jsem zjistila, ze veSkeré vypiané hodnoty jsou mensSi nez
stanovené RPN:islo 125. Pouze u jednohafipadu bylo vypéteno cislo wtSi nez

stanovené RPNislo 125. O této vadbudu hoveit dale v textu.

Soubor opat‘eni byl nasleds schvalen zodpadnym pracovnikem stim, ze byly
piidéleny odpo¥dnosti za navrhovana openi s terminem realizace do sgu$tvyroby
jednotlivych komponeiritietzu.

V kolonceprovedena zlepSense postuptidopisovalo jejich pléni (termin realizace) ,
jakmile toto opateni bylo spl&no. Postupé se pgitala i mira rizika a bylo konstatovano,
Ze opaiteni splnila suj Uc¢el a proces by mohl plnit svou funkci.

V piipact opateni a zlepSeni na vyrobku se prodlddouze na desitte vrEjsi, kterd ndla
hodnotu RPN #tSi nez 125, cozZ je maximum.

Souwasné vysledky FMEA procesu jsou uvedermpkiloze 3

-48 -



5.2.2 Vysledky a zhodnoceni FMEA procesu vyrobietézy

Odhaleni mozné vady, jejichZ rizikowéslo prekratuje zvolenou kritickou (hratini)
hodnotu, nastalo u jedin&sti fettzu a to vijSi destéky pii zkouSeni jeji tvrdosti. Jeji
hodnota se vySplhala na 216. Na tuto vadu byloZzemo opaeni, které se postupribude

pinit. Upiny popis je uveden v da&sti textu.

Opafteni zlepSeni vyroby W¥isi destéky a jeji tvrdosti

Z diavoda vzniku vadnosti u wSi destéky pii zkouSeni jeji tvrdosti bylo navrZzeno
toto napravné opgni.

Aby nedochazelo k vadam tvrdosti &% destéky, doporuila jsem pouzit novou
technologii na zkousSeni tvrdosti dané dagsti Novou technologii bude zcela nova kalici
pec, ktera zabrani vzniku vady na tvrdostéjsh destéky. Destiéky budou kvalitijSi, a
proto nenastane zadnywbd pro jejich vadnost tykajici se Spatné tvrdosti.

Tato technologie finese veliké investice. Srhito investicemi firmaCZ Retzy
pacitala jiz v planovanych rozgtech. Nova linka bude vy#néna za fivodni linku, ktera
je ve firme jiz od roku 1974. Je zastarala, a tudiZ jefgdmd ji vynénit za novou, pl&
automatizovanou. Nova linkagdejde vadam na jednotlivych vyrobcich, kdy staesze

této linky nemohla vadam zabranit.
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5.3 Navrh metodiky pro zjiS&€ni spokojenosti zakaznika

Spokojenost zakaznikje zji¥ovana prosednictvim pézkumového listu. Sb a
vyhodnoceni provadi firma ve vlastni reZii, v tétmasti firma nevyuziva Zadné specialisty.
Vyjimkou je rok 2007, kdy vramci mé diplomové peagsem data gzena firmou
pomahala vyhodnocovat a zpracovavat do tabulelafé.gr
Jednalo se o data tykajici se celkové spokojermitaznik s firmou CZ Retzy a

porovnani firmy s konkurenci.

Prizkum slouzi k upewmi loajality zakaznik a zvySeni trzniho podilu firmy. Firma
ma také pesny pehled o spokojenosti svych zakazniRrizkum potvrdil, Ze nespokojeny
zdkaznik se o svoji negativhi  zakaznickou  zkuSénosftykajici  se
znaky/produktu/prodejniho servisu) p&d s vice lidmi, nez z&kaznik spokojeny. Je
dulezité minimalizovat péet nespokojenych zakaziilka potl&it negativni spokojenost

zakaznik, které je nutné pravideirsledovat a rrit

Prostednictvim ptizkumu spokojenosti svych zakazifirme CZ Retzy porize:
- nabizet jedinénou a nadstandardni&vym zakaznikm
- ziskat nové zakazniky
« upevnit loajalitu stavajicich zakaziik
- Sitit kladné a pochvalné hodnoceni a$io p@&tu spokojenych zakaznik
. odliit spolenostCZ Retzy, s.r.o. od konkurence

- dosahnout stanoveného cile a zvysit prodej

NejspolehligjSim meritkem jak poznat, zda jsowi nejsou zakaznici spokojeni
s vSestrannym servisem, jaky od firmy dostavajpr{gcento vracejicich se zakazhikedy
téch, ktéi po uskuténéni smluvené sluzby u firmyastavaji nadale, objednavku obnovi

a pripadré rozsti.

VétSinou se jedna o dlouhodobé zakazniky, kdy bylgtyggemcéasu shromazuhy
poznatky o jejich zajmech a pozadavcickip&lné stiznosti, reklamace s vyrobky firmy se
operativié feSi v ramci pravomoci vedouciho Useku reklamace meb Urovnitreditele

firmy.
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Firma CZ Retzy se snaZi se zakazniky co nejvice spolupracBvazkum je jedinou
moznosti, jak dosahnout j&3ttSi spolehlivosti a vysSich vykadnNejen této firng, ale i
ostatnim jde o to, aby jejich zakaznici byli ti spykojerjSi. Snazi se, aby zakaznik byl
vérnym odkEratelem a nefestoupil ke konkurenci. Zji&him pozadavk zakaznik na
jednotlivé vyrobky a sluzby firmy je adezité, aby firma ¥déla, kde ma zvysit své

MozZnosti.

Firma CZ Retézy ma spousty zakazrikaby s nimi neztratilarely a osobni kontakt,
pouziva evidenci zakaznikDo této evidence si firma zaznamenava:

« jméno zékaznika a dalSi osobni zazng&mmgformace

- kontaktni udaje jako telefon, email, adresa apod.

« zaznamyo uskuténénych zakazkach

Evidence je vedena elektronickou formou pomoci mow, ktery je k tomu den.
Velice dilezité je, aby firma rla o svych zakaznicichighled. Pélivé vedena evidence
zakaznik predstavuje opravdovy poklad, protoze férmmmozni posunout zékaznickou
vérnost o urove vyse. Je to jedird@y nastroj, jehoZz pomociiete zvySovat gy zisk

i spokojenost zakaznikzarove.

Bylo dotazovano 25 nejtsich zakaznik firmy CZ Retézy. Zakaznici hodnotili vykon
firmy, dosavadni spolupraci s firmou, hodnoceni kgpenosti a porovnéani s

jeji konkurenci.
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5.3.1 Hodnoceni spokojenosti zakaznik

Na z&klad vysledki z dotaznikového Se&ni tykajici se spokojenosti zakazinik
s firmou CZ tetzy jsem zpracovala tyto Gdaje daepledné tabulky a néasletijsem

vytvorila graf, ktery celou situaci zobrazuje.

Z uvedenéhgrafu &.1 atab. &.4 maZzeme vidt, Ze spokojenost zakaziiik firmouCZz
Retzy, s.r.o. je z 25 dotazovanych firem ve #ppdech velmi dobra, ve 14ipadech
dobra a v 6 fipadech uspokojiva. Pouze jeden zakaznik je spokgpuze dostatec.
Z téchto vysledk vidime, Ze s firmou nejsou Zzadné problémy, je ceelspolehliva,
dodrzovani termiin je v ramci moznosti uspokojivé. Kvalita dodavanysbdukti je na

velmi dobré arovni. B dodavce nechybi pvodni dokumenty a cena je adekvatni vykonu.

Tab. ¢. 4 : Hodnoceni spokojenosti

Agrocentrum 2 Moto-Rad 2,5
Al-Mot 2 MZ 2
Dinamic 3 Nibora 1
Femoto 1 Ortlinghaus 3
GaG 2 Reaction 1
H4 1,5 | Rocky 2
Hells 2 Sachs 3
Hoyer 4 SIA Valinta 2
Husqgvarna 3 Teisto 2
Kva¢ 1 Veh 2
Langston 2 WildKart 2
Loncin 3 Zape 2
Mezer 2

Pramer 2,12
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Graf. ¢.1: Hodnoceni spokojenosti
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Hodnoceni spokojenosti:
1 = velmi dobré 4 = dostatee
2 = dobreé 5 = neuspokojivé
3 = uspokojivé 6 = nedostéted

5.3.2 Porovnani s konkurenci

Zakaznici naslednhodnotili jednotlivé produkty firmy'Z Retszy s jejimi konkurenty.
Konkurenti firmy CZ Retézy jsou vyrobci stejnych nebo podobnych vyrbbkiize se
jednat o automobilky, vyrobce ststi rettzi nebo utitych dili do automobil a
motocykii.

V Tab. ¢. 5a nasled& pak vgrafu €. 2 vidime vysledky tohoto jizkumu.

V porovnani pevazuje hodnota 3, coZ znamena, Ze zakaznici firoemoti jako spise
lepsi neZ konkurence. Pro firmu je to informacezakaznici hodnoti produkty firmgZz
Retézy velmi pozitivie. Firma je lepsi v kvakt vyrobki, je flexibilngji v poZzadavcich,
které si zakaznicieknou.CZ Retézy nema problémy s dodrzovanim baleni, velikosti a
mnoZstvi zakazek. Cena jdimpérena danému vykonu. Musim téz podotknout, Ze na

druhém mist z 5 dotazovanymi zakazniky, je hodnoceni shodkén&urenci. Z toho je
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patrné, Ze se firm&Z Retszy vyrovna svym konkurefin. Neni lepsi ani horsi nez jeji

konkurence.

Tab.¢.5 : Porovnani s konkurenci

Agrocentrum| 3,5 Moto-Rad 4
Al-Mot 3,5 MZ 3
Dinamic 2 Nibora 2
Femoto 3 Ortlinghaus 4
GaG 3 Reaction 2
H4 3,5 Rocky 1
Hells 4 Sachs 3
Hoyer 1 SIA Valinta 2
Husqgvarna 4 Teisto 3
Kva¢ 3 Veh 4
Langston 3 WildKart 3
Loncin 3 Zape 3
Mezer 3

Pramer 2,93

Graf ¢&.2: Porovnani s konkurenci

Porovnani s konkurenci
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Hodnoceni porovnani s konkurenci:

1 = mnohem lepsi 4 = shodné
2 = lepSi 5 = horsi
3 = spiSe lepsi 6 = podstatmorsi

5.3.3 Trend vyvoje hodnoceni

Uvedena firma je velmi prosperujicim podnikemc¢aakém i setovém trhu, proto
v oblasti hodnoceni spokojenosti zdkaznika a pa@mwvfirmy s jeji konkurenci je na

piednich pickach hodnoceni.

Trend vyvoje hodnoceni spokojenosti zakairdét roky 2000 — 2007 je mifikolisavy.
NemiZzu ovSem mluvit o gakém veliké kolisani, hodnoty se neustale pohyimejzi 2 a 3.
Hodnoty se nikdy nevySplhaji nad hodnotu 3.

V Tab. €. 6 a nasleda pak vgrafu ¢. 3 vidime jednotlivé hodnoty. &em let se
spokojenost na jednu stranu zhorSovala. Alétsypajicimi lety se tato spokojenostéap
zlepSovala. V roce 2006 dosahlaiupgrné hodnoty pod 2 a to 1,88. Je didze firma se
béhem let neustale zlepSuje a zdokonaluje. | kdydce r2007 doSlo k mirnému zhorSeni,
firma se snazi k neustalému zlepSeni svych wvikowyjimkou byl rok 2003, kdy
spokojenost zakaznikmirné poklesla. Nejedna se o zavratnouénm Je to zévodnino
tim, Ze firma ndla mensi problémy s vyrobni linkou, ktera se v b meénila. Dodavky

tim byly opozdny a flexibilita byla mensi.

Trend vyvoje hodnoceni porovnani s konkurenci &eeim let také nepaténmenil.
Hodnoty vidime také W¥ab. ¢. 6 a vgrafu ¢. 3 . Zde také nedochazi k nagméemu
kolisani. Hodnoty se pohybuji kolem 2,5 — 3. V¢bte2003 dochazi k zlepSeni firmy
v porovnani konkurence. Bude to asi tim, Ze firmgita starou linku za novou, mnohem
vykonrgjSi a vyrobky byly také ménvadné a tedy kvalitjSi. Konkurence v této déb
mohla mit nepatrné problémy, kdy firm@&Z Retzy byla lepsi. Tento trend si firma
udrzuje i nadale. A do budoucna planuje zvySeniclsvyykoni, aby se dostala do
powdomi svych zakaznik jako jedna z nejlepSich firemGR zabyvajici se vyrobou
fetzt. V dnesni dob se firma udrZuje na pozici stejné se svoji konkatreV rekterych
hodnotéach je lepSi nez konkurence, naopak jsou bkgmkdy firma se mZe ztotoZnit

s ostatnimi firmami.
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Tab. ¢.6: Trend vyvoj hodnoceni spokojenosti zadkazaikorovnani s konkurenci v letech

2000 - 2007
Rok 2000 2001 2002 2003 2004 2005 200p 2007
Spokolgnost 2.00 2,00 215 2,30 2,23 2,07 1,89 2,12
zakaznik
Porovnani s 3.00 2.81 2.83 233 2,80 2,92 2,64 2,93
konkurenci

Graf €. 3 : Trend vyvoje hodnoceni spokojenosti zakaizaigorovnani s konkurenci
v letech 2000 - 2007

Trend vyvoje hodnoceni

Q kB W &~ 01 o

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

@ Spokojenost zakaznik @ Porovnani s konkuren#i
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Shrnuti

Z vysledki grafi a tabulek je iejmé, Ze firmaCZ Retszy, s.r.o. se neustale drzi na
dobré pozici v mysli svych zakaziiikBéhem let dochazelo k nepatrnym pokies ot
rastim spokojenosti zakazniks touto firmou. Zadné firma neibe byt 100% v pasdomi
svych zakaznik Nastavaji okamziky, kdy se firma dostane do pciiza musi danou
situacifesit. Ale vie nassdéuje tomu, Ze firmaCZ Retzy umi vyesit své problémy a
obstat ve vysokych pozadavcich svych zakaznikim se snazi o jejich maximalni

spokojenost.

Nejedna se pouze o firmQZ, kterd se neustale zlep3uje. Jsou tu i dal3iyfirm
zabyvajici se strojnim pmyslem, které se snazi v ramci spokojenosti svyatazniki
dostavat na ty nejlepSi Zétky. Postupentasu se vSechny firmyr@dhawji, kterd ma
lepSi vyrobky, a kterd dosahuje u svych zakarhdpsich vykoq.

Firma CZ Retézy se v roce 2007 umistila na hodnoceni v porovrsmisvoji
konkurenci spiSe lepSi, ¥kterych gipadech se umistila na pozici shodné s jeji
konkurenci. Timto vysledkem se firn@Z Retszy fadi mezi nejlepséeské i zahrasini

strojirenské podniky.
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6. Zaver

Cilem mé diplomové prace bylo navrhnout a vyhodngystémyiizeni kvality se
zaneienim na zji&tni hodnoty pro zakaznika a jejich spokojenost. s#en néla provést

zpresreéni a gipadnou Upravu auditu vyrobku ve vztahu k zakaaniko

V teoretickécasti jsem se zabyvala kvalitou produktu, ISO normametodou FMEA a
auditem produktu. Kvalita je pojem vztahujici seviwrobkim ¢i sluzbam, ale i k
provadnym ¢innostem a procésn. Firma vyrabjici produkty by ndla byt certifikovana.
Tato certifikace je nasledkem toho, Ze firma vyr&balitni produkty. Jednd se o
certifikace podle norentady ISO 9000. Pokud by se jednalo o firmy produkugvé
vyrobky do zahragti, musi byt certifikované podle zahraémich norem. Jedna se zejména
o normy VDA (Nemecko) a QS 9000 (USA). Systéimeni jakosti neboli ISO vychazi z
dlouholetych zkuSenosti s podnikdnim a m@sg identifikovany¢innosti, kde p praci
hrozi nebezpd, Ze se nespini ¢ekdvani. Existuje mnoho metod, které pomahaji
zefektivnit vyrobu s minimalnimi naklady. V prasiem si vybrala metodu FMEA, ktera je
prakticky pouzita ve vlastni praci. Jedna se o yamalchovani systému arqustavuje
tymovou analyzu moznosti vzniku vad. Velicélaitou ¢asti tykajici se jakosti je audit
produktu. Je nutné zohlednit skénest, Ze zakaznik hodnoti pouze vyrobek. Ostatcii v
jak se vyrobek vyrab&im prochazi, jsou proéhnepodstatné.

V prakticke ¢asti jsem se za#ila na sledovani zavédi ISO noremiady 9000 ve
firme CZ Retézy. Firma je certifikovana od roku 1992&tem let dochazelo k neustalému
zkvalithovani vyrobki, a tim se firma dostavala ngedni gicky hodnoceni v certifikacich.
Firma ma mnoho vzdavacich prograr které ji pomahala vytvéat Ceska spoknost pro
jakost. Jedna se o programy, které vedou jednqgli@éovniky ke zkvalitovani veskerych
proces, aby vyrobky byly co nejkvali#)sSi. Touto kvalitou si firma ziska spokojené a

vérné zakazniky, ki@ se budou neustale vracet.

V dalSic¢asti jsem se zabyvala pokynem sledovani kvalitpra@ovisti. Tento pokyn
slouzi k zhodnoceni kvalitnich vyrolbbk Je zaloZzen na tymové praci jednotlivych
pracovniki, ktefi se snazi o vyrobu kvalitnich a bezvadnych vytoldkym je rozdlen do

téi skupin, které maji rozteny ¢innosti a ukoly, vedouci ke kvalitni vyrébPokud by
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ovSem nastalagaka ta chybika, je vytvden tzv. trojuhelnik. Trojuhelnik je roZeén do

31 poli (na 31 dni). Doéthto jednotlivych poli se zaznamendvaji jednothagly, které

v tom daném okamziku nastanou. Podle vady, kdebgevio se tyto potka vybarvuji
ttfemi iznymi barvami. Zelena barva — nebyla nalezena zadda, Zluta barva — jedna se
o interni vadu, ktera byla zjita na pracovisti, &ervend barva — jedna se o externi vadu,
tedy vadu zji&nou koneénym zakaznikem. Podle tohoto trojuhelniku jsou gelive
Useky informovany o tom, kde jaka vada nastalaprjebtli je dany produkt bez vady.
Podle tohoto ozri@ni se mZou pracovnici zagiit na vadny produkt a vést ho ke zlepsSeni,

aby se vada neopakovala.

Dale jsem se zabyvala metodou FMEA. Pomoci jednatti pracovnik danych
odctlenich se zhotovila hodnoceni vyznamu vady, vyskytuhalitelnosti vadyipvyrobé
jednotlivych ¢asti rettzu. Jednotlivé hodnoty byly zaznamenavany dadslgsnych
formul&u uvedené v filoze. Podledchto hodnot jsem vygetla RPNEislo.

Toto rizikovéislo bylo vypd@teno jako soéin bodového hodnoceni vyznamu vady,
pravdEpodobnosti vyskytu vady a praygbdobnosti odhaleni vadytiRypoctu rizikového
¢isla jsem zjistila, Ze veSkeré vyfitané hodnoty jsou mensi nez stanovené RiBN 125.
Pouze u jednohoifpadu bylo vypétenocislo wtSi nez stanovené RRiNslo 125. Jednalo
se o destku vregjSi a o jeji tvrdost. Na zakladodnoceni jsem navrhla napravné opait
K zlepSeni tvrdosti dojde prdstnictvim nakupu nové automatické kalici pece,akjer

|épe vybavena na odstrani této vady.

V posledni ¢asti jsem vyhodnocovala spokojenost zakarnskirmou CZ Retzy,
porovnani s jeji konkurenci a trend vyvoje této kepenosti za roky 2000 az 2007.
Pomoci marketingového o#ldni bylo dotazovano 25 zakazhikirmy CZ ietzy.
Vysledky Seteni jsem zpracovala do tabulek a gra8o se tykalo spokojenosti zakazinik
hodnota se &tSin¢ pripadi pohybovala na arovni velmi dobra az uspokojivgporovnani
s konkurenci je firma z&Siny dotazovanych na stejné arovni. Ale je i pakazniki, kteri
hodnoti firmuCZ Retszy za spide lepsi nez konkurence. Co &e tsendu vyvoje, firma se

pohybuje na rozmezi mezi d@bhodnocenou a uspokojivou v mysli svych zakaznik
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Uvedena firma je velmi prosperujicim podnikeméaakém i s¢tovém trhu, proto
v oblasti hodnoceni spokojenosti zdkaznika a p@ovfirmy s jeji konkurenci je na

piednich pickach hodnoceni.
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8. Mesourement quality - The customer view of a mduct audit

The target of my dissertation is to design and\sm@akystem management quality for
findings value for customers and their satisfactionother target is designing
specification and modification of product auditredaiton to customer. The practical part

of this essay is performed with cooperatiolC@ Retzy, s.r.o. company.

The theoretic part | was dealing with quality obguct, ISO rules, method FMEA and
audit of product. For company production is impottéo have certification ISO 9000.
There are many methods which can help to improedymtion with minimal costs. | used
FMEA method. It is analysation of system behaviod geam analyse. Very impotent part

of quality is audit of product.

In practical part there is monitoring of implem@ntSO rules 9000 in the company.
The company has this certificate since 1992. | maskeuction of quality monitoring at the
workplace. Througt the use of method FMEA | madessification of defect meaning, the
incidence and the ways of defect detection in thedgction of the chain. | analysed
customers satisfaction witiZ Retzy company, then | analysed comparation with their
competition and evolution trend of this satisfactisetween years 2000 and 2007. The
company is very prospering in czech and world martkéolds the front sites in the chart

of customers satisfaction.
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9. Pouzité zkratky

ISO — Mezinarodni organizace pro standardizaci

VDA - Systém managementu kvality pro automobilov§rpysi|
TQM — Total Quality Management

GQM - Global Quality Management

CEN — Evropsky vybor pro normalizaci

OHSAS- Systéntizeni bezpénosti a ochrany zdraviigpraci
FMEA — analyza moznych chyb asledki

RPN — rizikové&islo

VT - vyrobni tym

BT - business tym

BOZP - bezpénost a ochrana zdraviipraci
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10. Frilohy

1. Pokyn: ,Sledovéani denni kvality na pracovisti*
a) Pehled business tyin
b) Matice ovladanyctinnosti
c) Rekazky v praci tymu
d) Problémy tymu
e) Audit psadku
f) Charakteristika vyrobniho tymu
g) Sledovani bezpeosti a ochrany zdraviipgpraci
h) Vizualni kontrola jakosti tymu

2. Formul& FMEA (ukazka)
3. Formuldée FMEA (vyplrény)
4. Piizkumovy list
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Piiloha 1

Tymova prace
v CZ Retézy, s.r.o.

OBSAH:

|. UVODNIi USTANOVENI
1. Weel vydani
2. Oblast platnosti
I[l. POUZITE ZKRATKY
lIl. SOUVISEJICI DOKUMENTY
IV. CILE A ZASADY TYMOVE PRACE
V. TYMOVA STRUKTURA VYROBNIHO USEKU
1. Frehled zakladnich pojmi
2. Funkce v tymu a souvisejici ukoly
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|. UVODNI USTANOVENI

1. UEel vydani

Zavedeni vyrobnich celku kterych je posilena pravomoc i odpdmost za plani
vyrobnich zakazek, padku a naglovani smyslu ISO norem.

2. Oblast platnosti

Pokyn ma platnost pr6Z Retzy, s.r.o.

II. POUZITE ZKRATKY

VT - vyrobni tym
BT - business tym
BOZP - bezpénost a ochrana zdraviipraci

1. SOUVISEJICi DOKUMENTY

2QEU 003996 - Mzdovyipdpis

V. CILE A ZASADY TYMOVE PRACE

V souladu se strategickym zérem spolénostiCZ Retszy, s.r.o. a siistem
konkurenceschopnosti, zvl&giro automobilovy a motocyklovy pmys| bude zavéashi
tymoveé prace vychazet &chto cili a zasad:

1. ZvySeni produktivity prace
- Uspora osobnich nakladpracnost, Uspora pracovijk
- snizovani neproduktivnickasi
- zlepSovani organizace prace

2. Snizeni naklad na nejakostni vyrobky
- vlastni zmetky
- reklamace zékaznika



3. Uspora rezijnich naklad
- Uspora néadi
- Uspora rezijniho materialu

4. ZvysSeni dasti jednotlivce na vysledcich pracovniho kolektivu

- odpowdnost jednotlivce za vysledky tymu
- samokontrola tymu nad pracovnimi vysledky jedroi

V. TYMOVA STRUKTURA VYROBNIHO USEKU

Vyrobni Usek je den do dvou business tymkteré se daledi celkem na 19
vyrobnich tynti — viz prilohac. 1.

1. Ptehled zakladnich pojmi

Tymova prace je efektivni forma organizace vyroby, ktera staaispolupraci
vSech zaréstnand@, ktgi maji spolény cil a spoléné zajmy pi plnéni
pracovnich ukai.

Tym je organizéni jednotka pracovnitk ve které pracovnicinnosti a
dovednosti jednotlivychélend na sebe &elné navazuji a dopuji se. Tym
piebird kkteré ukoly a kompetence, které byly doposedleny jinou formou
vedenim.

Clenové tymu spolupracuji na zajivani Ukob, zlepSovani spoluprace
organizace prace a pracovniho piredi.

Tymy odstraiuji plytvani ve vSech svych procesech s cilem 2\ziSk, vykon,
kvalitu a snizit naklady.

V ¢ele tymu stojivedouci tymu ktery organizuje praci tymu, zastupuje j& p
jednani s vedenim business tythwedoucimi ostatnich tyin

1.1 Cleréni tyma

Vyrobni tym (VT)- je skupina pracovnikbezprostedre zaji¥ujici vyrobni
Ukoly a tvdaici zaklad tymového uspédani. Sklada se &ena tymu a
vedouciho tymu.

Business tym (BT} zasteSuje¢innost rékolika vyrobnich tynd. Sklada se

z vedeni BT a vyrobni z&kladny, tiiglusnych vyrobnich tyf Zodpovida
za zajisEni pozadavku zakaznikv kvalité, terminech a cenach. Vedeni BT
koordinujec¢innost vSech pdtikzenych vyrobnich tyiin



Vedeni BT - skupina lidi, kter&idi a organizuje praci vyrobnich tym
Zahrnuje vedouciho BT (mistra), jeho zastupce, etéku, technologa,
vedouciho technické kontroly, mechanika a vedoupifrmocné nastrojarny.

1.2 Kompetence VT a BT
Tymy piebiraji kompetence a zodpalnost za dkterééinnosti.
Mezi zakladni kompetence patejména:
- zodpo¥dnost za vyrobu éitého vyrobku, skupiny vyrobikéi operaci,
- pokud je to nutné, organizaceiganiclena tymu na pracovistich v ramci
tymu,
- kontrola kvality,
- rozhodovani p organizaci prace

1.3 Ukoly vyrobniho tymu
Vyrobniho charakteru
- zaji¥ovani vyrobnich a kontrolniatinnosti danych fislusnymi gedpisy
- obsluha strdj a z&izeni k dosaZzeni planovaného efektu vyroby ampin
podminek bezpmosti prace
- organizace prace v tymu
- zaji¥ovani pdadku istoty
- vymeéna nastraj a séizovani stroji
- jednoducha udrzba
- zastupovaniipkratkodobé nefitomnosti

Ostatni

- zjiStovani abnormalit v prostorach tymu a upozoima r&

- zapracovavani pracovriik

- ndvrhy na zlepSovani prodea pracovniho progdi

- zlepSovani bezgeaosti prace

- tymoveé schzky

- navrhy na snizovani a odsiomvani plytvani ve vyrobnim procesu

Cile a ukazatele pro vyrobni tymy
Jsou zakladem pro hodnoceimnosti tymu, maji vliv na fidélovani vyse
fondu vedouciho vyrobnimu tymu.

Cile pro wvyrobni tymy vychazeji z dlouhodobych Tucilfirmy,

rozpracovanych na jednotlivé business tymy (cilkogd, nemocnost,
produktivita prace, pkni termini, naklady) viz pilohac. 8.

2. Funkce v tymu a souvisejici ukoly

2.1 Clenové tymu
podileji se na praci tymu taSeni probléfintymu a spoluodpovidaji za vysledky

tymové prace



Zakladni pravaclena tymu

- vyjadiovat se k tymovéinnosti

- vyZadovat dostat@é informace k cfim a urovni jejich hodnoceni

- vystupovat s navrhy afipominkami k praci¢lena, vedouciho tymu i
dalSich tynd, véetrg prace ostatnich UsekK'Z Retszy, s.r.o.

Zakladni povinnosti¢lena tymu
- respektovat rozhodnuti tymu, vedouciho tymu i dal$iadizenych
pracovniki

- aktivre se podilet na praci tymu a spolupracovataszni problérin

- zapojit se do systému budovani zastupitelnostydovani kvalifikace

- zjitovat projevy nehospodarnosti, vady a abnormalitypazonovat na
n¢, pof¥. odstranit

- odstraiovat vlastni chyby a vady

2.2 Vedouci tymu
uréenyclen tymu organizuje jeho praci, jménem tymu vysjapaici vedenici ostatnim

tymam. Mimo jiné:

- koordinuje ¢innost tymu rozdovanim konkrétnich pracovnich Gkol
a kontroluje jejich plani

- koordinuje stidanic¢lena tymu na pracovisti

- iniciuje a koordinuje praciipsas podle pdeb firmy

- poptava vypomoc od jinych tyinv ptipact potreby (nemocnost, zvyseni
poptavek, ...)

- nabizi vypomoc ostatnim vyrobnim tym

- zastupuje tym&i okoli v provozu

- vypracovava pozadovanou dokumentaci tymu

- zaji¥uje aktualizaci informénich tabuli tymu

- garantuje standardnfg@avani srkn

- organizuje &idi tymové schzky

Kompetence a zodp&onost vedouciho tymu je uptawvana v é&chto
rovinach:

- je informovan o mssicnim, tydennim a dennim planovani od vedouciho
BT

- poskytuje informace

- 0 (Kasti na tymovych sdlzkach ainnostech
- spolupracuje

- v rozhodovani o terminech dovolené

- Vyfizovani stiznosti a podavani stiznosti

- denni planovani

- optimalizace pracovnich postup

- objednavani oprav

- zvySovani produktivity prace

- preventivni udrzba



2.3 Vedouci BT
- zodpovida za chod BT
- zodpovida za zaji&i poZzadavik zakaznik v kvalit¢, termiri a pa@&tech
- koordinuje¢innosti vSech VT v daném BT
- fidi a koordinuj&innost¢lena ve vedeni BT
- rozhoduje o terminech dovolené
- Vyfizuje stiznosti a podava stiznosti
- provadi planovani pro chod VT
- zodpovida za zvySovani produktivity prace a UspEddad:
- spolupracuje s vedoucim vyrobniho Useku a pho gozadavky
- shira a vyhodnocuje naty na zlepSeni a stara se o jejich realizaci
- koordinuje vypomoc mezi tymy Jipads poteby (hemocnost, zvyseni
poptavek, ...)
- zodpovida za pbmi cila a analyzuje vysledky hodnoticich ukazatyima

2.4 Koordinator
Zajist'uje rekterou dokumentaci pro vyrobni tymy, provadi vyhodovani
a zasteSuje provoz tyrinve vztahu k vedeni spa@leosti.

Kompetence koordinatora )
ziskava patbné informace od vedoucich tynBT, sekretéek a ved. VU

Povinnosti koordinatora

vyhodnocuje misicné ukazatele k porovnani tymu na centralni tabuli
- dochazka (absenceggasy)

- neshodné vyrobky

- audity pdadku

- pInéni Ukoli vyroby

- produktivita prace

- odnmenovani tym

- BOZP - drazovost

- vizualni kontrola jakosti tymu

3. Organizace tymovych schizek

Tymoveé sclizky jsou porady tymu

- jednotlivé tymy provagji tymovy rozhovor minimalé 1x mssicné

- ¢as pro tymovy rozhovor musi byt stanoven tak, alphle byt probrana
vSechna aktualni témata

- tymoveé rozhovory nutno planovat bez nastegkekoliv ztraty vyroby

- v piipadt potreby jsou na tymovou sébku gizvani ¢lenové BT nebo dalSi
vedouci tymu a zainteresované osoby



. Vedeni dokumentace @innosti tymu

Prehledna dokumentace je vedena na infémhgabuli tymu

- matice ovladanychéinnosti — viz piloha ¢. 3 — aktualizuje na poZzadavek
vedouciho tymu koordinator.

- piekazky v praci tymu— viz piloha ¢. 4 — zapisuje demnvedouci tymu,
pribézreé analyzuje a odstiaje. Rekazky v praci, kde musi bytast BTteSi
neprodle® vedouci BT. Msi¢né provadi vyhodnocovani vedouci BT a dava
podklady koordinatorovi pro &si¢ni porovnani tym.

- problémy tymu- viz giloha¢. 5 — do tohoto formuté zapisuje vedouci BT
problémy zavazjSiho charakteru. Na poradach vyrobniho Useku ferur
zpasob reSeni, odpatdnost a terminy. Formuige vywsen na informéni
tabuli tymu a vedouci tymu zapiSe datum, kdy bybpgm vyeSen.Vedouci
BT vede aktualniighled o problémech a jejich odstoaani.

- audit pa‘adku — viz piloha¢. 6 - provadi dle pokyinve formuld& vedouci
tymu, BT ivedeni spotmosti. Vyhodnocovani a porovnani audit
jednotlivych tynii provadi pravideléd koordinator dle podklad které mu
piedavaji ved. tyrin Audity se provadi dle ¢leréni prostoru zakresleného a
ozna&eného v prostorovém planu tymu.

- neshodné vyrobky- vyhodnocovani vnihich a vijSich zavad tymu provadi
mésiéné pro kazdy BTRizeni jakosti na centralni tabuli.

- sledovani BOZP- viz piloha¢.9 provadi dle pokyin ve formul& vedouci
tymu

- vizuélni kontrola jakosti tymu — viz piloha ¢.10 provadi dle pokyh ve
formul&i vedouci tymu

4.1 Dokumentace na inforréi tabuli tymu
Na informa&ni tabuli tymu jsou pouze tyto dokumenty
- ndzev tymu
- dochazka
- matice ovladanychinnosti
- prekézky v praci tymu
- problémy tymu
- audit paadku
- prostorové vymezeni tymu
- neshodné vyrobky
- BOZP ( Urazovost)

- vizualni kontrola jakosti tymu




Odmgriovani tymi

provadi se na zakladryhodnocovani ukazatel
- neshodné vyrobky

- audity pd@adku

- produktivita prace

- pInéni termiri vyroby

- ndklady tymu

a postupuje se vsouladu se mzdovyiedpisem 2 QEU 0039 96 zvlast

v oblasti prémii a fondu vedouciho.

Podobnym zfisobem bude hodnocen technolog, vedouci TK, mechanik

vedouci pomocné nastrojarny.

VI. ZAV ERECNA USTANOVENI

1. Za odborny vyklad #izeni dokumentu odpovidaditel spolénosti.

2. Seznamiploh:

a)
b)
c)
d)
€)
f)
9)
h)

Rehled business tyin

Matice ovladanychkinnosti

Prekédzky v préaci tymu

Problémy tymu

Audit paadku

Charakteristika vyrobniho tymu

Sledovéani bezgaosti a ochrany zdraviigpraci
Vizualni kontrola jakosti tymu

3. Rozalovnik je sodasti nultého vytisku.



Piiloha a)
Pirehled bussines tyn

[ vedouci VU ]

| | | |
mistr 223 mistr 224
Business tym . Business tym ;

[ vyrobni tym 1 ]— _[ vyrobni tym 2 ]
| ienv/Ani Adactiale a NXraviAnt AAacKal
4 N 4 , L,
vyrobni tym 3 vyrobni tym 8
FRD + tnclcar ) L Montaz velo + 1
( N\ ( , L, .,
vyrobni tym 4 vyrobni tym 9
L OmilAni + mehirani | _Montaz¥%: a 3/16 +
4 N 4 , L, .,
vyrobni tym 5 vyrobni tym 10
L Pniizdr: ) L Montaz3. a 5/¢ )
4 N 4 , L, .,
vyrobni tym 6 vyrobni tym 11
L o ) (Montaz motocvklov )
4 N 4 , .,
vyrobni tym 7 vyrobni tym 12
| Rriiclwv + riohiran ) L Montaz )
( N\ ( N\
vyrobni tym 17 vyrobni tym 13
L Antnmat ) L Mnnta7z )
4 N 4 N
vyrobni tym 18 vyrobni tym 14
L CAKAMIIRA ) L Cnariih )
4 N 4 N
vyrobni tym 19 vyrobni tym 15
L Kaleni Deaussa ) L Cnnila )
4 N
vyrobni tym 16
| icnvns




Priloha b)

Matice ovlddanych¢éinnosti

Jméno

P¥iloha c)

Pfeké.iky V préci u tymu- é. 0000000000000 00000 V
mésici 000000000000000000000000

Prekazka
poruchy sdfizovani nejsou vadné neni neni

stroj i stroj pomiicky zbozi uvolnéné zbozi | ostatni

Den| [min] [min] k praci [min] [min] zboZi [min] | [min] | (popsat)
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.




Priloha d)

Problémy tymu¢. ......................

VyieSeno
Termin dne,
Datum | Popis problému| Zpasob¥eSeni| Odpovida | vyieSeni | podpis
1
2
3
Piiloha e)

Audit dodrzovani poradku

Pracovist é

Body

celkem

skut

%

OO0 |0|I0|0|0|0|0|0|0O|0|0o

OO0 |0|I0|0|0|0|0|0|0O|0|0o




Hodnoceni tymu

90 - 100%

vyborny stav

82 - 89,999%

vyhovujici stav

75 - 81,999%

¢aste€né vyhovujici stav

pod 75% nevyhovuijici stav
Priloha f)
Charakteristika vyrobniho tymu
Nazev tymu:

Business tym:

Vedouci

Vedouci tymu:

Popis cile

cil

Skuteénost

1/IvV

2/IV

3V

4/\vV

PPM — reklamace

Audit tymu

Naklady

vyrob é

Procento vad k odvedené

Audit po Fadku




Priloha g)
Sledovani bezpé&nosti a ochrany zdravi i praci

LEDEN
1 E 2 E 3 E 4 E 5 E 6 E 7 E 8 E 9 5105
1012 1311411516117 18 19 20]
211221231 241251261 271281293031
UNOR
1 E 2 E 3 E 4 E 5 E 6 E 7 E 8 E 9 5105
1001211311415} 161171181191 201
B e TR e e e Taatl EE R
21122123124'2512627'28) | !
BREZEN
1,2,3,4.,5,6,7,8,9,10,
B N B T D R R
11112113114 115116117 118 119 20!
21022 23 24125 26127128129 30 31
DUBEN CERVENEC
1 E 2 E 3 E 4 E 5 E 6 E 7 E 8 E 9 510 E 1 E 2 E 3 E 4 E 5 E 6 E 7 E 8 E 9 5105
11112113114115 116117 1181191201 110121131141151 16117 1181101201
21{22 23 24 25,26} 27| 28,20 30| 21j22 23 20 25 26 27|28} 29|30 | 31
KVETEN SRPEN
11213141516171819110; 112131415161 71819110!
1101211311415 161171181920 11112113114115116 17118 119120}
21122123} 241 25126127128129}30) 31 21022123124125126127) 2812913031
CERVEN ZARI
1121314151617 :8:0910; 112:131415:16:718:9110!
R E LT e e B n L EE B E T T e . B A Rt S E
11712131415, 16,17 ;18 |19 | 20 | 111213 14,1516 17 , 18,19 | 20 |
St ab Rt i Rl el Rt B i Rttt R el el el
21:22:23:24:25:26:27:28:29:30: 21:22:23:24:25:26:27:28:29:30:
RIJEN
1 E 2 E 3 E 4 E 5 E 6 E 7 E 819 5105
1001213114115 16117118119 20}
21122123 241251261 271281293031
LISTOPAD
1 E 2 E 3 E 4 E 5 E 6 E 7 E 8 E 9 5105
10012 13114115 16117 18119 20|
21122123 124125126127128120130!
PROSINEC
1 E 2 E 3 E 4 E 5 E 6 E 7 E 8 E 9 5105
1001211311415} 161171181191 201
B e TR R R Tl T e
21122123124!25126!27!28!29!30!31




Piiloha h)

Vizualni kontrola jakosti tymu ¢. ..........

28 30

Popisky:

Zeleny: zadna porucha jakosti
Zluty: vnitini porucha jakosti definovana v n#ist

BB 2akaznicka porucha jakosti



Pt¥iloha 2

Nazev dilu Cislo dilu
F M EA Vykres List
o- Vyrobku o- Konstrukce o-
Procesu Zpracoval Datum
(o] o (o]
Néazev o o o
Dilu Mozné Mozné Mozné | Kontrolni | < < T Doporu¢ena| © < T
nebo nazev vady nasledky| ¥ciny opatieni | < < > RPN | néapravna | © Provedena | < > RPN
Operace vad vad N o r opatreni | < zlepseni | ™ r
(znak) z = z
> < >
=z —~ - > =z -
Pravdépodobnost vyskytu vady Vyznam vady Pravdépodobnost odhaleni vady
( pred expedici
( Vyskyt ) ( misobeni na zakaznika ) zakaznikovi )
2z
nepravdpodobné miliardy 1. zakaznik vadu nezaregistruje 1. jistota, vadadhali sama 1.
Ztidka 1z milionu  1.-3. zak. vadu zaregistruje,nevadi 1.-3] kgisorava@podobnost (ifdici automat ) 1.-3.
piichazi v tvahu 1 z tisice 4.-6. | vadia obtuje 4.-6. sedni 4. -6.
Casto 1 ze sta 7.-8. nepohotovost vyrobku, reklamace 7.-8] 1anhd00% reni kontrola ) 7.-8.
Jist 1 z deseti 9.-10. | ohrozeni bezpeosti a pedpisi 9.-10. tén¥ zadna 9.-10.
Mira rizika / priorita vysoké = 1000 gedni = 125 zadna =1 |




Priloha: Formulai FMEA - vnéjSi ¢lanek

P¥iloha 3

Néazev dilu Cislo dilu
CZ RETEZY, EMEA
S.r.o. Vykres List
o- Vyrobku 0- Konstrukce o- Proces | zpracoval Datum
o o o
Néazev o o
Dilu Mozné Mozné Mozné Kontrolni | < |<|T Doporugena| ® < < T
nebo nazev vady nasledky fciny opatteni | < | <[> RPN napravna Provedena < < > RPN
Operace vad vad Ne |~ opatreni zlepSeni N « -
( Znak ) =z Py m —_ =4 = m
> | <]z o > =< z
=3 T I z - -
Vytlacovaci sila gézeni stroje 1 2 8 16
Zanytovaniepl montaz vadny ifbstroj 8| 6 2 96
Pravdépodobnost vyskytu vady Vyznam vady Pravdépodobnost odhaleni vady
( ptisobeni na ( pred expedici
(Vyskyt ) zakaznika ) zakaznikovi )
nepravdpodobné 2 z miliardy 1. zakaznik vadu nezaregistruje 1. jistota, vadadhali sama 1.
Ziidka 1 z miliénu 1.-3 zak. vadu zaregistruje,nevadi 1.-3 kgqurav@podobnost (ifdici automat ) 1.-3
prichazi v tvahu 1 z tisice 4.-6 vadi a obsfuje 4.-6 gedni 4.-6
Casto 1 ze sta 7.-8. nepohotovost vyrobku, reklamace 7.-8 1anGa00% rani kontrola ) 7.-8.
Jist 1 z deseti 9.-10. ohrozeni bezpeosti a pedpisi 9.-10. ténd zadna 9.-10.
Mira rizika / priorita vysoké = 1000 gedni = 125 Zadna=1 |




Priloha: Formulai FMEA — desti¢ka vnéjSi

Nazev dilu Cislo dilu
CZ Retézy s.r.o. FMEA Vykres List
0- Vyrobku o- Konstrukce o- Proces Zpracoval Datum
@] o @]
Nazev o o o
Dilu Mozné Mozné Mozné Kontrolni | < < T Doporugena| © < < T
nebo nazev vady nasledky ficiny opatieni | < < > RPN | népravna | © Provedena | < < > RPN
Operace vad vad N » ~ opatreni | < zlepseni | N n ~
(znak) P ) m - z ~ m
> < z > < z
z — - > Z — -
Sitka montéaz stizeni str. 7 3 2 42
Délka montaz s#zeni stroje 4 2 3 24
Tloug’ka 1 7 4 28
Primér otvoru | montaz vadny nastroj 7 4 4 112
Rozt& otvori | montaz vadny nastroj 6 4 3 72
Tvrdost 9 3 8 216 | Kalici pec kalicf linkal 8 2 3 48
Poskrabané | gmyjan; $patny nastroj 5 5 3 75
Rezaté 5 4 4 80
Nabourané 5 3 2 30
Prasklé 10 1 8 80
Treti otvor Zivostnost | sézeni stroje 10 2 6 120
Vadna barva 5 2 4 40
VyStipnuté mont& tupy nastroj 5 2 4 40
Usekane vadny nastroj 5 3 3 45
Vadné 5
pokoveni 3 2 30




Priloha: Formular FMEA - vnit ¥ni ¢lanek

Néazev dilu Cislo dilu
CZ RETEZY,
s.r.o. FMEA Vykres List
o- Vyrobku o- Konstrukce o- Proces Zpracoval Datum
(o] @) @]
Nazev O o O
Dilu MoZné MoZné Mozné Kontrolni | < < T Doporugena| @ < < T
nebo nazev vady nasledky einy opatieni | < =< > RPN napravna | O Provedena | < =< > RPN
Operace vad vad N n ~ opatreni | < zlepSeni | N n ~
( znak ) P4 A m - =z X m
> < b4 O > < b4
< — - p < — -
Stahovaci sila | zjyotnost stizeni stroje 8 3 5 120
Primér ovoru | sivotnost s#zeni stroje 5 4 6 120
Rozt& otvori | sjyostnost skzeni stroje 6 2 5 60
Vnitini Stka [ 5jyostnost skzen stroje 8 1 7 56
Kolmost 2
montéze
pouzder . . .
Zivotnost s#izeni stroje 7 7 98
Pravdépodobnost vyskytu vady Vyznam vady Pravdépodobnost odhaleni vady
( pasobeni na ( pted expedici
( Vyskyt ) zakaznika ) zakaznikovi )
nepravdpodobné 2 z miliardy 1. zékaznik vadu nezaregistruje 1. jistota, \smladhali sama 1.
Ziidka 1 z miliénu 1.-3. zak. vadu zaregistruje,nevadi 1.-3. olgspravépodobnost (ifdici automat ) 1.-3.
piichazi v tvahu 1 z tisice 4.-6 vadi a obsfuje 4.-6 sedni
Casto 1 ze sta 7.-8. nepohotovost vyrobku, reklamace 7.-8] alang 100% rani kontrola )
Jist 1 z deseti 9.-10. ohrozeni bez{eosti a pedpig 9.-10. térd Zadna
Mira rizika / priorita vysoka = 1000 $edni = 125 zadna =1

P o®L N A
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©



Priloha: Formular FMEA - desti¢ka vnit¥ni

Néazev dilu Cislo dilu
CZ Retézy, s.r.o FMEA Vykres List
o- Vyrobku o- Konstrukce o- Proces Zpracoval Datum
(@) @] o
Nazev o o o
Dilu MoZné MoZné Mozné Kontrolni | < <|zT Doporugena| © < < T
nebo nazev vady nasledky ifiny opatieni | < <> RPN napravna | O Provedena | < < > RPN
Operace vad vad N w |~ opatreni | < zlepseni | N » -
(znak) =z A |lm - =z A m
> < |z lw) > < P4
< i ) > < — -
Sitka montaz s#zeni stroje 7 2 6 84
Délka montaz sHzeni 4 3 6 72
Tlouska montaz skzeni 1 7 5 49
Primér otvoru | montaz vadny nastroj 7 4 3 84
Rozte otvori 6 3 3 54
Tvrdost 9 2 1 18
Poskrabané | omyiang tupost 5 3 6 90
Rezaté 5 2 7 70
Nabourané 5 2 6 60
Praskle Zivonost vadny nastroj 10 1 7 70
Treti otvor Zivotnost skizeni stroje 10 1 8 80
Vadna barva sdizeni stroje 5 3 4 60
VyStipnuté Zivostnost skzeni stroje 5 4 6 120
Usekané 5 4 5 100
Vadné 5
pokoveni montaz vadny nastroj 5 3 75




Priloha: Formulai FMEA - pouzdro

Nazev dilu Cislo dilu
CZ RETEZY,
s.r.o. FMEA Vykres List
o- Vyrobku o- Konstrukce o- Proces Zpracoval Datum
@] @) o
Nazev o o o
Dilu MozZné MoZné MozZné Kontrolni| < < T Doporugena| © < < T
nebo nazev vady néasledky einy opatieni | < < > RPN napravna | © Provedena | < < > RPN
Operace vad vad N » ~ opatreni | < zlepseni | N » -
(znak) =z o m - P4 A m
> < z O > < P
= - - > = = -
Vnitini pimer [ oo kalibrace 5 6 3 90
VngSi plimer | giahovaci sila]|  matrice 7 5 3 105
Souosost Zivotnost tvar 7 4 3 84
Délka montaz sHzenf stroje 8 2 5 80
Tvrdost 9 2 6 108
Hloubka 8
cementace sdizeni stroje 2 6 96
Pomakane montaz s#zeni stroje 2 70
Spinavé otvory
vadny nastroj 4 100
Rezaté otvory 4 120
Hrotové otvory
3 3 45
Vadné 6
pokoveni montaz vadny nastroj 4 96
Spatny nasih 8 3 5 120




Priloha: Formular FMEA - valeéek

Nazev dilu Cislo dilu
CZ Retézy, s.r.o FMEA Vykres List
o- Vyrobku o- Konstrukce o- Proces Zpracoval Datum
@] @] (@]
Nazev o o O
Dilu Mozné Mozné Mozné Kontrolni | < < T Doporugena| © < < T
nebo nazev vady néasledky ifiny opatieni | < < > RPN napravna | © Provedena | < < > RPN
Operace vad vad N » - opatreni | < zlepseni | N n ~
( znak ) P4 A m - =z X m
> < z o > < z
< — — p-) < —
Vnitini 5
pramer montaz sHzeni 5 3 75
Souosost Zivotnost | tvar 1 4 5 20
Délka montaz sHzen( stroje S 5 3 75
Tvrdost 9 2 6 108
Hloubka 8
cementace 5 6 9%
Pom&kaneé | montaz | sszeni stroje 2 40
Spinavé
otvory vadny nastroj 4 120
Rezaté otvory| 4 6 120
Hrotové 5
otvory montaz sHzeni 3 5 75
Vadné 6
pokoveni montaz vadny nastroj 2 7 84
Varhanky montd? | s#zenf stroje 3 6 36
Velké
zaobleni 5 6 60
Otlucené vadny nastroj 5 4 4 80
Vystipnute | siyotnost | vadny nastroj 4 5 100
Praskle Zivotnost | sézeni 2 6 96




Priloha: Formular FMEA - ¢ep

Nazev dilu Cislo dilu
CZ Retézy, s.r.0 FMEA Vykres List
o- Vyrobku o- Konstrukce o- Proces Zpracoval Datum
o @) o
Nazev o o o
Dilu Mozné Mozné Mozné Kontrolni| < < T Doporugena| © < < T
nebo
nazev vady néasledky piciny opatieni < < > RPN napravna © Provedena < < > RPN
operace vad vad N » ~ opatreni | < zlepSeni | N n ~
(znak) P ) m - z ~ m
> < z O > < b4
z — - = S ~ -
Pramer drsnost pov.| parametry 7 2 7 98
Drsnost
valcového
povrchu drsnost povr| parametry 3 6 72
Tvrdost nedodrZeni postupy 8 1 8 64
Hloubka 8
cementace] 1 9 72
Pravdépodobnost vyskytu vady Vyznam vady Pravdépodobnost odhaleni vady
( pted expedici
( Vyskyt ) ( misobeni na zakaznika ) zakaznikovi )
nepravdpodobné 2 z miliardy 1. zédkaznik vadu nezaregistruje 1. jistota, \sladhali sama 1.
Ziidka 1 z miliénu 1.-3 zak. vadu zaregistruje,nevadi 1.-3 olgspravépodobnost (ifdici automat ) 1.-3.
prichazi v tvahu 1 z tisice 4.-6 vadi a obsfuje 4.-6. gedni 4.-6.
Casto 1 ze sta 7.-8 nepohotovost vyrobku, reklamace 7.-8 1anhd00% rani kontrola ) 7.-8.
ohrozeni bezpmosti a 9.-
Jist 1 z deseti 9.-10. piedpigi 9.-10. tén¥ zadna 10.
Mira rizika / priorita vysoké = 1000 $edni = 125 Zadna=1 |




Piiloha 4 PRUZKUMOVY LIST

Prosim poslat zp na: Odesilatel
CZ Retezy, s.r.o.
Tovarni 202

386 15 Strakonice

nebo na fax.:Vyplnéno kym:
++42 0342 322172 Tedislo:

Posu d'te, prosim, nas vykon

Otazka 1 Co se Vam v dosavadni spolupraci s firmou CZ Retézy, s.r.o. obzvlasté libilo?

Otazka 2 Co se Vam v dosavadni spolupréci s firmou CZ Retézy, s.r.o. obzvlasté nelibilo?

Otazka 3 Zakfizkujte, prosim, dulezitost (od velmi vysoké po bezvyznamné), kterou pro Vas maji
néasledujici kritéria pfi vybéru dodavatelt. Nasledné zhodnotte Vasi spokojenost s nami.
Nakonec porovnejte naSe vykony s nasi konkurenci (od mnohem lepSi po podstatné

horsi) ve vztahu k témto kritériim.

DuleZitost Spokojenost

1= velmi vysoka

1= velmi dobre

porovnani
s konkurenci
1= mnohem lepsi

2= vysoka 2= dobfe 2= lepsi

3= podstatna 3= uspokojiva 3= spiSe lepsi

4= mirna 4= dostate€né 4= shodné

5= mala 5= neuspokojiva 5= horsi

6= bezvyznamna 6= nedostatec¢na 6= podstatné
horsi

Dodavky

112|3[4]|5]|6

1]2|3|4]|5]|6

1/2|3|4|5]|6

Kvalita produkce, Zivotnost fetézU

DodrZovani termint

Flexibilita

DodrZovani mnozstvi, baleni

Pravodni dokumenty, oznaceni

Pomeér cena - vykon

Sluzby

Uroven péce prodejniho oddéleni

Kvalita servisnich sluzeb

Reakce na poptavky

Dosazitelnost pracovnika

Kompetence pracovnikl

Cv:elkvové zhodnoceni firmy
CZ Retézy, s.r.o0.

V&S celkovy dojem

Otazka 4 Co musifirma CZ Retézy, s.r.o. podle Vas uginit, aby se dale zlepSovala?

Dékujeme Vam za VaSi snahu a budeme se zabyvat VaSimi podnéty.

S pozdravem CZ Retézy, s.r.o.




