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1. Uvod

Slovo ,kvalita®,jehoz sou¢asnym synonymem je i vyraz ,, jakost*, se pouzivalo uz
i ve staroveéku, coZ nepochybné souviselo s tim, Ze lidé se vzdy zajimali o to, jak jim
slouzi vyrobky, které sménovali na trhu. Nejstar$i definice pojmu ,, kvalita® je
pfisuzovédna Aristetolovi a 1ze se s ni setkat i v modernich filozofickych slovnicich. Pro
vyuZiti v ekonomice je vSak nevhodnd. Stejné tak neni moZné pfijmout ani na prvni
pohled velmi srozumitelny slogan typu ,jakost je naprostd spokojenost zdkaznik,
jelikoZ se zde sméSuji rozdilné kategorie.

Jakost vyrdbénych produktli je vsouCasné dobé zdvaznym faktorem, ktery
ovliviluje podnikovou prosperitu, proto se problematika kvality stivd nezbytnou
soucasti manaZerskych aktivit téméf na vSech trovnich podnikového fizeni.

Situace na trhu, kdy se prodejci vyrobkll nebo sluzeb snazi nezdvisle na sobé&
ziskat ptizen kupujicich, a to s cilem dosdhnout konkrétni podnikatelsky cil, jako napf.
zisk, velikost prodeje a (nebo) podil na trhu. Konkurenéni soutéZeni mezi firmami se
uskutecnuje na zdklad¢ cen, jakosti, doprovodnych sluzeb nebo kombinaci téchto a
dalSich faktorti, které zdkaznik pozitivn€ hodnoti. Spravedlivdi a nedeformovani
konkurence je klicovym pilifem trZzni ekonomiky.

Pozadavkiim zdkaznika se podfizuje vyrobni program, vyvoj vyrobku, nebo
sluzby, jeho cena, ale i pouzitd technologie a pozadavky na systém managementu
jakosti. Jakost se stala zdkladnim principem fizeni spole€nosti, zdkladnim ndstrojem
jejich rozvoje a zvySovani konkurenceschopnosti.

Urcujici roli jakosti, jako nezbytné podminky rozvoje, si uvédomuje pievazna
vétSina podnikatelskych subjektl. Ptizpiisobeni se novému pojeti jakosti je Casto
nezbytnou podminkou pro zachovani obchodni uspéSnosti. Mnoho firem pochopilo
dalezitost jakosti a skutecnost, Ze odpovédnost za jakost produkce ¢i poskytované
sluzby je odpovédnosti kazdého jednotlivce podilejictho se jakoukoliv mérou svou
¢innosti na vysledném produktu.

Mnoho firem, dokonce i certifikovanych, ztracelo a bohuzel jesté stdle ztraci své

zdkazniky. Diivodi je nckolik: jejich vedeni kladlo totiz pii vystavbé systému



managementu jakosti diraz pfedev§Sim na zvlddnuti vSech strdnek administrativniho
fizeni a na redlnou funkCnost a tc¢innost fizeni uZ obvykle nestacila energie, penize a ani
védomosti.

V soucasné dob¢, kdy velké mnoZstvi Ceskych organizaci bojuje s existencnimi
problémy vcéetné¢ organizaci hutniho priimyslu,by se vétSina téchto organizaci zamétuje
na jeden =z nejdulezit¢jSich faktord jejich dspéchu a tim je dosaZeni
konkurenceschopnosti v dne$nim trZznim prosttedi.

Cilem prace s ndzvem ,,Management kvality ve vybraném podniku* je analyza
procesu fizeni jakosti a kvality fizeni ve vybraném podniku, ndvrhy krokt vedoucich ke

zlepSeni téchto procest.



2. Literarni prehled

Slovo konkurenceschopnost lze definovat jako jistou schopnost tspéSné soutéZzit
(zapojit se do soutéze) v trznim prostiedi, ptfi CemZ je duraz kladen na slovo uspeésné a
na misto, kde soutéz probihd, tedy v trznim prostfedi. Uvedené pojeti znamend, Ze
konkurenceschopnost je vlastnost soutézicich schopnych zicastnit se v trznim prostiedi
a logicky lze odvodit, Ze nekonkurenceschopnost je vlastnost netdspéSnych v tomto
prostiedi [23].

Existuje fada faktorti definujici konkurenceschopnost podniku. Je potvrzeno, Ze
jakost vyrobkl se postupem cCasu stala vyznamnym konkurenénim faktorem, ne-li
ptizpiisobi nové kvalité¢ a neni ochoten akceptovat jakékoliv dstupky a chyby na strané
dodavatele. Proto tvoii kvalita nedilnou soucast koncepce fizeni vSech podnikli. A proto
je zapotiebi vénovat kvalité patiicnou pozornost. Nebot’ soucasné vyrobky a sluzby se
stdvaji ndrocnéjSimi a slozité¢jSimi a pozadavky soucasnych zdkaznikli se zvysuji. Proto
dnes nahliZime na jakost vyrobkil a sluZeb jako na samoziejmost. Ten, kdo neni
schopen garantovat standardni udroven kvality, mad minimdlni Sanci uspét
v konkuren¢nim boji. Je zndmo, Ze kvalita pfispiva nejen ke zvySeni odbytu a tim také
trzeb, ale také miiZe mit za ndsledek i snizeni odbytu, prodeje. Nedostatky pii vyrobé
zapticinuji dalsi vicendklady na pfepracovdani, likvidaci vadnych dildi a podobné.
Vsechny tyto skutecnosti se promitaji do pohledu na jakost vSech vyrobku a sluzeb. Mé-
li byt vyrobek kvalitni, nejenZe musi vyrobek spliiovat pozadavky zdkaznika, ale musi

tyto pozadavky zaruCovat po celou dobu Zivotnosti. Proto je nutno neustdle ménit a

zlepSovat management, fizeni jakosti v kazdé firm¢ [17].

Politika jakosti

Politika jakosti je zdkladnim kamenem podnikového systému fizeni jakosti.

Vyjadfuje hlavni ideu a zdsady, které organizace v oblasti fizeni jakosti hodla



prosazovat v souladu se svym poslanim v trZznim prostiedi. Neexistuje obecné platny
koncept politiky jakosti nebot kazdy podnik je svym zplsobem jedine¢nym
organismem a politika jakosti musi toto specifikum respektovat navic vyjadiovat i

kreativitu managementu podniku [10].

Proces tvorby politiky jakosti je mozno rozdélit na nasledujici kroky:

- identifikace potieb a jejich definovani
- néavrh konceptu politiky jakosti

- prehodnoceni konceptu

- uprava konceptu politiky jakosti

- ptehodnoceni upravy konceptu

- schvdleni a deklarovéni politiky jakosti

S politikou jakosti musi byt sezndmeni vSichni pracovnici organizace, vSichni

dodavatelé, odbératelé, vétSina zakazniku. ..

Planovani jakosti

vvvvv

cili jakosti., tzn. kvantifikovat ddaje o znacich jakosti, popisujicich, ¢eho se ma

v oblasti jakosti dosdhnout k uréenému terminu v budoucnosti. ..

Jednd se o proces formovani cili jakosti a vyvoje prostfedkli pro splnéni téchto cilii

s maximdlnim ohledem na poZadavky zdkaznikt [4].

Obsah pojmu planovani jakosti:

Co se ma dosahnout?

Kdo toho ma dosahnout?



Jak se toho ma dosdhnout?
S jakymi zdroji se toho mad dosdhnout?

S jakymi hmotnymi vstupy se toho m4 dosdhnout?

Urcendi politiky jakosti a na to navazujici proces planovani jakosti predstavuji dva

vvvvv

Strategie jakosti podniku

Dle Macurové, normy CSN- ISO fady 9000 rozli§ujf fizenf jakosti na:

Quality management (funkce tizeni)

- urcuje a uskuteciiuje politiku jakosti

Quality kontrol (operativni metody a ¢innosti pouzivané pro uspokojovani pozadavkl

na jakost)

Quality assurance (souhrn vSech pldnovanych systematicky provadénych opatieni, ktera
jsou nezbytnd k vytvofeni ptimétené duvéry, Ze vyrobek ¢i sluzba vyhovuje danym

pozadavkim na jakost)

Toto vymezeni nuti v praxi firmy Casto vytvaiet uceleny systém jakosti, ktery by me¢l

byt rozd¢len do ti{ subsystémii [4]:

- strategické fizeni jakosti
- taktické fizeni jakosti

P

- operativni fizeni jakosti



s v,

A) Strategické rizeni jakosti

- jednd se o tvorbu zdsadniho charakteru, kterd budou dlouhodobé ovliviiovat
proces zajiStovani jakosti, ale i celkovou orientaci a ekonomickou prosperitu

podniku

B) Taktické rizent jakosti

- vyvoj a zavadéni metod a prostiedkl zajiSt'ujicich jakost je usmérnén tak, aby

cile jakosti definované strategickou drovni byly pribézné a spolehlivé plnény

C) Operativni rizeni

- na zdkladé vysledka kontrolnich aktivit, je proces vyroby fizen tak, aby podnik

opoustély pouze takové vyrobky, které vyhovuji pln¢ pozadavkiim zdkaznika

2.1. Jakost a kvalita

Jakost vyrdbénych produktli je vsouCasné dobé zdvaznym faktorem, ktery
ovliviluje podnikovou prosperitu, proto se problematika kvality stivd nezbytnou
soucasti manaZerskych aktivit téméf na vSech trovnich podnikového fizeni.

Jak s postupem casu dochézelo k previsu nabidky nad poptdvkou, mnoho vyrobcl
se zaCalo zaméfovat na kvalitu vyrobku, ve které spatfovali jednu z konkuren¢nich
vyhod. Neustdle mezi sebou soutéZi tuzemské a zahrani¢ni produkty. Trh piedklada
produkty vyznamnych svétovych producentii v nebyvalém rozsahu i substitucnich
variantdch. Casto se jednd o stejny produkt le¢ jiné rozdilné kvality. Nekdy je tato
rozdilnost patrnd hned na prvni pohled. Produkt nespliiuje pozadavky zdkaznik a
pozadavky kladené na ten konkrétni produkt. Nékdy vSak mezi stejnymi vyrobky
nespatiime ani jediny rozdil. Lze proto hovofit o ,,megakonkurenci®. Podnikatelé jsou

nuceni hledat cesty ke zvySovani kvality svych produktl a snizovani cen [20].



Kvalita byla v minulosti vyrobci a poskytovateli sluzeb vyuZivdna jako
konkurenéni vyhoda v usili o ziskdni zdkazniki na svou stranu. V dneSni dobé
neustdlého zlepSovani , novych technologii, je velice t¢Zké ptildkat nového zdkaznika.
Nebot’ zdkaznici se naucili rozliSovat, co je pro ne prospésné, maji vice informaci a
vybiraji si. Lidé jsou zvykli vybirat si a upfednostnit produkt, ktery jim pfinese jesté
néco navic [20].

Jakost vSak také piindsi ndklady (napt: sankce placené zdkaznikiim v disledku
nekvalitnich dodédvek, sniZzeni ztrdt souvisejici s vadnou produkci, piepracovani
nekvalitnich vyrobkll) a vynosy (napt: prodeje vlivem lepsi kvality ¢i lepSim vyuzitim

vyrobniho zatizeni)

Postupem casu se dochdzelo k utfibeni ndzor na jakost a néktefi autofi definuji
jakost jako pojem vztahujici se k vyrobktim ¢i sluzbam, ale i k providénym ¢innostem a
procestim je charakteristikou, kterd ma svou historii. Jakost je v soucasnosti povazovdna
za duleZitou vlastnost, ve které lze spatfovat konkurencni vyhodu vyrobku nebo sluzby

[17].

W. Edwards Deming
- zavadéni statickych metod pfi zabezpecovani jakosti

- formulace 14ti bodu fizeni jakosti a 7 nemoci fizeni jakosti [2]

Joseph M. Juran

- jakost chdpal jako nedilnou soucést celkového managementu

- vyvinul koncept ,, Celopodnikové fizeni jakosti: jakost je zdleZitosti vSech
podnikovych ¢innosti

- formuloval ,trilogii kvality“:koncept zlepSovani jakosti zaloZzeny na pldnovani
zlepSeni jakosti, dosaZeni této drovné a jeji stabilizace

- jako prvni zacal s pojmem jakost vnimat ndklady spojené s jakosti

- dalezitou roli v jakosti hraje vrcholové vedeni [2]



Armand V. Feigenbaum

- koncepce ,,Komplexniho fizeni* TQC (total duality kontrol) - pozdéji TQM (total
duality management): zapojeni vSech funkci podniku do procest zajiStovani jakosti

- chépal, Ze jakost je ur€ovana a ménéna zédkazniky

- nutnost spoluprdce vSech dtvar podniku pii vyvoji produkt

- polozil zdklady ekonomickych dvah o jakosti [2]

Kaoru Ishikawa
- predstavitel japonské skoly fizeni jakosti
- zakladatel ,krouzkl jakosti“ jako zapojeni fadovych pracovniki do problematiky

jakosti [2]
Philips B.Crosby
- predstavitel koncepce ,, zero defects* (prace bez vad): podnik md délat vSe proto,

aby nedochézelo k vaddm [2]

Shingeo Sfingo, Genichi Taguchi, Claus Miller a dalsi [2].

Pojem ,,jakost

Soucasné pojeti jakosti vyjadiuje napt. Veber jako celkovy souhrn vlastnosti a
znakli vyrobku nebo sluzby, které mu (ji) ddvaji schopnost uspokojovat piedem

stanovené nebo predpoklddané potieby [7].

Je mozno konstatovat, Ze v soucasné dob€ jakost vyrobku je nejvyznamnéjSim
Cinitelem ovliviiyjici zisk a postaveni firmy na svétovém trhu. Nebot’ bylo zjisténo
ndsledujici [3]:

Jakost je:

-10 -



- klicem k dspéchu
- zdrojem konkurenceschopnosti
- zdrojem produktivity

- zalezitosti vSech

Jakost je moZno definovat jako: stupen splnéni poZadavkl souborem inherentnich

znaka [2].
Dle Macurové je jakost definovdna jako ,, souhrn vlastnosti a charakteristik

vyrobku nebo sluzby, podminujici jeho schopnost uspokojovat stanovené nebo

pfedpoklddané potieby [1].

Je znamo nékolik druhti definic a pfistupa k vymezeni pojmu jakost [17]:

- jakost je zpuisobilost pro uZziti

- jakost je shoda s pozadavky

- jakost je to, co za ni povazuje zakaznik

- jakost je minimum ztrit, které vyrobek od své expedice zpisobi

- jakost je mira vysledku, kterd miZe byt kategorizovana v riznych ti¥idach

Ve vSech téchto definicich je spatfovdn zdkaznik, ktery svymi potfebami,
pozadavky urcuje kvalitu produktu ¢i sluzby. Néazor na jakost si uZivatel utvaii na
zaklad¢ uzitku, ktery mu produkt ¢i sluzba poskytuje, pfindsi. Proto je zapotiebi nejen
mluvit o jakosti produktu ¢i sluzby, ale také i o jakosti procesti, jakosti zdroji ( stroje a
zafizeni, informaci, pracovniho prostfedi, o osobni kvalit¢) a také o jakosti systému

managementu ( postupt pldnovéni, motivovani, kontroly, organizovani, komunikovant,

vedeni lidi).

Jakost vysledného produktu Ize dle citovanych autoru shrnout do téchto boda:

-11 -



- jakost projektu
- jakost navazujicich procesi
- jakost pouZzitych zdroji v procesech

- kvalita firmy, kterd produkt nabizi

PoZadavky na jakost produktu:

Funk¢nost
- kazdy vyrobek musi spliiovat tcel, pro ktery byl vyroben
- se vzrustajicimi poZadavky zdkaznikl se zvySuje také zvySuji predstavy o jejich

plnéni [2]

Esteticka pusobnost

- zdkaznici od produktii ocCekdvaji také estetickou plsobnost: jak je produkt
reprezentovan navenek, jak vyrobek vypadd vzhledove, dokize zdkaznika
prildkat

- jednd se o jeden z nejobtiznéjSich udkolu jak splnit poZadavky zdkaznikl na ,,

design‘ [2]

Nezavadnost
- zdkaznik nejenZe pozaduje plnou 100% funkcnost vyrobku, ale také 100%
nezdvadnost
- jedna se o zdravotni nezdvadnost, bezpecnost, ekologicka vhodnost

- pevné zakotveny v pravnich predpisech [2]

Ovladatelnost
- jednoduchd a snadnd ovladatelnost vyrobku
- zdkaznik nesmi byt néjak zatiZen obtiZnou manipulaci vyrobku

- ovladatelnost je spjata s bezpecnosti [2]

12 -



Trvanlivost
- 90% zakaznika pozaduje 100% trvanlivost produktu
- vSe ma byt zhotovovano tak, aby vydrzelo co nejdéle

- zdkaznik ma byt patficné obezndmen o trvanlivosti vyrobku [2]

Spolehlivost

- kladeny stejné pozadavky jako na funk¢nost

- zdkaznik nepiedpokladd zadné vady [2]

UdrZovatelnost, opravitelnost

- specifické pro razné typy vyrobki
- snadnd udrzba a oprava, nejlépe, aby oprava nebyla zapotiebi

- je- li zapottebi oprava, aby byla provedena na profesionalni drovni [2]

Veskeré pozadavky zdkaznikli musi organizace zapojit do svych procest zajistujici

politiku jakosti.

Jakost procesu

Proces je moZno definovat jako vzdjemné souvisejicich nebo se ovliviiujicich
¢innosti, ktery preménuje vstupy na vystupy. Budou- li procesy probihat dokonale,
organizovan¢, lze ocekdvat také dokonaly produkt. Proto je mozno fici, Ze jakost
procesu je posklddanou a vzdjemné propojenou tfadou dil¢ich kvalit. Pozadavky na

jakost procesu jsou [9]:

Lidé

- lidé jsou kli¢ovymi a nejdilezitéjSimi prvky v celém procesu jakosti, ale také i

vvvvvv
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- aby proces jakosti mohl plynné probihat je zapotiebi angaZovat a motivovat
vSechny pracovniky organizace, jak fadové zaméstnance, tak vrcholové vedeni

[9]

Stroje a nafadi
- jsou pfesné stanoveny pozadavky na zpusobilost vSech strojii a nafadi pro kazdy
proces

- jakost jednotlivych ndstrojii a ndfadi je moZno sledovat statistickymi metodami

[9]

Materialy a pomocné piipravky

- aby mohla byt zabezpeCovana tplnd jakost findlniho vyrobku, je zapotiebi, aby i

vstupni materidly a pomocné piipravky spliiovaly pozadavky na jakost [9]

Prostredi
- kladeny piisné pozadavky na kvalitu prostredi
- jednd se predevSim o pozadavky na pracovni prostiedi: teplota a vlhkost

vzduchu, osvétleni, poradek...[9]

Postupy

- pfesné stanoveny postupy pro spravné provadéni Cinnosti [9]
Méieni

- pozadavky zaméfeny na presnost méfidel, spravné pouziti, pravidelnd udrzba

méfidel [9]

2.2. Rizeni jakosti

Jakost hraje daleZitou roli na svétovém trhu. Tomuto vyznamu musi vSak

podfizovat své pozadavky také vrcholové vedeni podniku, vS§ech manazert na vSech

- 14 -



stupnich fizeni. SloZitost procesu jakosti musi byt samoziejmé také sladén s ostatnimi
aktivitami i zdméry podniku. Proto je nutno pouzit takové nezbytné ndstroje, jako je
systémovy pfistup. Pomoci tohoto piistupu bude moci organizace snadno realizovat

ndsledujici Cinnosti a potieby:

- zajistit potfebné chovani vSech udtvard, které se pfimym ¢i nepfimym zpisobem
podileji na jakosti nového vyrobku ¢i sluzby, dle zjiSténych potieb zdkazniki
- definovat a stanovit potiebné vlastnosti a uUroven téchto utvarid, aby byly

zabezpeceny jejich potiebné Cinnosti [17]

Proto je nutno zkoumat a pohliZet na jakost v ramci n€kolika okruhu:

- jakost je vyrobek ( vystup) ¢innosti podniku ( jde o rozhodujici aspekt)

- jakost je drovenn vytvofenych podminek pro zabezpecCeni pozadované drovné
vystupu

- jakost jako realizace vlastni Cinnosti, a to jak procesu technologickych, tak

procesu fidicich [10]

Tyto uvedené aspekty ovliviiuji iroven dosahované jakosti u podniku.

Dle organiza¢niho uspofadani systému fizeni jakosti firmy rozeznavame dva zikladni

pristupy k pojeti organizacéni struktury utvaru fizeni jakosti:

a) centralisticky zptisob organizace fizeni jakosti firmy

b) decentralisticky zptisob organizace fizeni jakosti firmy
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A) Centralisticky zpisob organizace fizeni jakosti firmy

Tento utvar je pfimo podiizeny generdlnimu fediteli. Hlavni ¢innosti a smyslem
tohoto ttvaru je dosdhnout takového stavu v fizeni jakosti, aby se proces jakosti stal
zalezitosti viech. Utvar jakosti by mél mit zcela jasnou predstavu o koncepénim ¥izeni
firmy. Musi znat jaké podklady a dokumenty pottebuje vrcholové vedeni pro svoji

¢innost [7] .

B) Decentralisticky zpusob organizace fizeni jakosti firmy

Tento zplsob predpoklddd decentralizace vSech tkoli a Cinnosti tykajicich se
procesu jakosti na niz$i dtvary. Pro toto uspofddani je vSak nutno splnit nasledujici

predpoklady:
- vyS$§i ndroky na znalosti z oblasti fizeni jakosti u vSech pracovnikt firmy
- vytvofeni ekonomického zdjmu na jakosti ( nasyceny trh, plnd konkurence)
- udrZeni celistvosti informacni soustavy ( systému) [7]
Obecné je mozno fici, Ze Utvar fizeni jakosti,jak v centralistické tak v decentralistické

podobé, je obdoba ekonomického tiseku v oblasti jakosti [7].

Pii spravném systému fizeni jakosti firmy je zapotiebi dodrZet nasledujici zasady:

1) Zasada neustalého zlepSovani

Jednd se o neustdlé zlepSovani smérem k dokonalému uspokojovani potieb a
pozadavki rtiznych uzivatelskych trhli nebot’ kontrola a prevence v soucasné dob¢ jiz
nestac¢i. V zddném piipadé¢ neni dovoleno povolovat procenta zmetkid ¢i vadnych

vyrobk, nebot’ tim vlastné organizace planuje nebo spiSe dovoluje nejakost [6] .
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2) Zasada neexistence zadné spravné trovné jakosti

Organizace musi dbat o to, aby cile podniku byly rok od roku pohyblivé, progresivni. A

to jak v oblasti technické, tak i ekonomické[6].

3) Zasada soustfedéni pozornosti na fizeni a zlepSovani procesu

Neustdle je co zlepSovat. A proto by organizace m¢la dbéat o neustdlou kontrolu vSech

procesu a jejich zlepSovani [6].

4) Zasada zavedeni odbératelsko- dodavatelského modelu

Jednd se o zavedeni tzv. ,, interniho zdkaznika®, ktery musi dostat jen to nejlepsi.

MU o JA. MUJ ZAKAZNIK

Ke konci je tteba podotknout, ze pfipadnym ziskdnim certifikdtu v oblasti systému

fizeni jakosti nic pro firmu nekon¢i. Naopak je zapotiebi, aby firma ddle pokracovala

v zabezpecCovani téchto zdsad i naddle [6].

Na to jakou bude mit podobu systém fizeni jakosti ve firmé také siln€ ptsobi specifika

jednotlivych vyrobnich odvétvi, a to [8]:

1. Postaveni vyrobku v fetézu jeho zpracovani

a) zakladni suroviny (ropa, uhli, dfevo, rudy...)
b) materidly ur¢ené k dalSimu zpracovéni (hutni vyrobky, textil, papir, uméla
hmota...)

c) dilce a montdzni uzly vstupujici do findlnich vyrobki (el. motory...)
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d) findlni vyrobky

2. Charakter spotfeby vyrobku

a) jednordzova spotieba

b) postupné opotiebeni

c) opakovand spotieba

d) stupen nezbytnosti vyrobku

e) univerzdlnost nebo jednoucelovost vyrobku

3. Slozitost vyrobku

Neda se vzdy urcit.

4. Ré&d a charakter inovace

2.2.1. Nastroje iizeni jakosti

Na vyslednou jakost produktu plisobi celd fada nejriznéjsich faktort.

S 4

Nejznamé;jsi faktory , které ovliviiuji vyslednou jakost produktu ¢i sluZzby jsou zndmy

jako ., p€t M“....... Feigenhaum [6]:

MEN, MACHINES, MATERIALS, METHODS, MONEY.

Men: lidé a jejich prace, mySlenky
Machines: vyrobni a jiné zatizeni
Materidls: suroviny a materidly
Methods: pracovni postupy a metody

Money: penize ( zdroje, které jsou k dispozici)

- 18 -



Tyto vSechny faktory plisobi na proces jakosti vnitie. Za faktory vnéjsi, které ptisobi
souhrnné a maji pro zajiStovani jakosti zcela zdsadni vyznam, se povazuje [6]:

MARKETING, MANAGEMENT

Moderni management dava prednost strategickému zabezpeCovani jakosti vSech
vystuptl a ¢innosti firmy. Nebot” hlavnim cilem kazdé organizace je snaha o dosazeni
maximélni spokojenosti zdkaznika pfi minimdlnich ndkladech. Tato strategie piinasi

zlepSeni produktivity, efektivnosti a tim také i zvySeni konkurenceschopnosti [6].

Dle Kaoru Ishikawy existuje nékolik ndstrojii na spravné fizeni procesu jakosti a

Ize je délit do i1 nasledujicich kategorii [6]:

1. Elementarni statistické metody

- sbér tfidéni ddaji ( kontrolni tabulky)
- histogramy

- vyvojové diagramy

- Paterlv diagram

- Diagram pfi€in a G¢inkl

- Regresni a korela¢ni analyza

- Regula¢ni diagramy

2. Stfedné obtiZné metody

- teorie vybérovych zkousek ( kontrol)

- statistickd vybérova kontrola

- ruzné metody statistickych odhadu a testl
- metoda smyslového hodnoceni

- metody pldnovani experimentil
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V téchto metodach by mély byt vyskoleni vSichni inZenyii firmy a vSichni ptisluSnici

Utvaru fizeni jakosti.

3. Pokrocilé€ statistické metody

- pokrocilé metody planovani experimenta

- multivaria¢ni analyza

- razné metody operacniho vyzkumu
Tyto metody by mély ovladat pouze ti inZenyfti, ktefi se zabyvaji problematikou velice
sloZitych analyz procest jakosti.

2.2.2. Metody Fizeni jakosti

Metoda FMEA ( Failure mode and Effects Analysis)

Tato metoda byla vyvinuta v americkém Néarodnim ufad¢ pro letectvi a vesmir
NASA. Me¢éla zarucit preventivni konstrukci a vyrobu nového vyrobku jesté pied
zahdjenim sériové vyroby [10].

Jednd se o analyzu moznosti vzniku vad a jejich nédsledkti. Hlavnim cilem této
metody je rozeznat v riznych fazich tvorby vyrobku nebo procesu co nejdiive moznosti

vzniku vad, ur¢it mozné nasledky, ohodnotit rizika a bezpecn¢ jim predejit [10].

Oblast pouziti FMEA:

1. FMEA konstrukéni

V této oblasti metoda zkoumd vSechna moznd a myslitelnd selhdni dil¢iho nebo

v

celého systému. Vychdzi pritom z jeho funkci v systému. Jelikoz pfiCiny mohou byt jak
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konstrukéniho tak technického rdzu,dochazi k ohodnoceni konstrukéniho i vyrobniho

opatfeni, aby jakost byla patficn¢ zabezpecena [10].

FMEA navrhu ( konstrukce) se pouzivd pro kontrolu produktu fize ndvrhu, tj.
projekéni ¢i konstrukéni dokumentace. Hlavnim jejim ukolem je odhalit mozné
problémy jakosti vyroby a zejména jakosti vyrobkl, které mohou vzniknout ve
vyrobnich fazich jako disledek nedostatkii v provéfované dokumentaci. Pro feSeni se

pouzivaji rizné metody, napt. brainstorming pro vyhleddvani moznych probléma [10].

2. FMEA procesni

Tato analyza vychdzi a navazuje na konstrukéni. Dochdzi k postupné analyze

slabych mist u vyrobnich postupi, zatizenich, mont4dZnich procesi, vyrobnich etap...

FMEA procesu se zaméfuje na jakost procesli, na jejich zptsobilost produkovat
jakostné. FMEA vyrobku se zabyva piedevsim otdzkou, zda vyrobek splni potfeby a
pozadavky zdkaznika, tedy na fazi uziti. Je dulezitou metodou pro zkoumdni a

zabezpeceni spolehlivosti vyrobkl pro dlouhodobé uZzivéni [7].

Stanovi nutnd ndpravnd opatfeni. Pracovni skupinu vede pracovnik piislusSného

oddéleni vyroby, piipravy vyroby nebo zabezpecovani jakosti.

3. FMEA vyrobku ( systému)

FMEA vyrobku zkouma konstrukci a vyrobni proces. Analyzuje a zlepSuje oboji

v jedné FMEE [7].
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Typické prvky metody:

- funk¢né orientovany zptsob mysleni a postupu
- systematicky pracovni postup

- tymova préce

- vyuzivani metod kreativity

- formulace ndvrhii na zlepSeni jakosti

Resitelsky tym:

Aby byl fesitelsky tym tspeSny, musi byt splnény ndsledujici predpoklady:
- vedeni podniku musi metody FMEA rozhodné¢ a ztetelné podporovat

- ucastnici musi metody FMEA diivérovat a musi byt vySkoleni

- pracovni skupiny musi byt malé a cilevédomé [7]

Prabéh analyzy FMEA:

1. etapa

- planovani a ptiprava

- sestaveni tkoll a vytyceni cilii

- napldnovani ¢asového pribéhu

- sestaveni pracovniho ( feSitelského tymu)

- sbér informaci

2. etapa

analyza moZnych chyb

definice komponentii, prvki, procesi

hledani potencidlnich druhil chyb a jejich pfi€in
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stanoveni a odhad d¢inki téchto chyb

3. etapa

vyhodnoceni rizika

pravdépodobnost vyskytu vad

pravdépodobnost odhaleni vad

4. etapa

zlepseni jakosti

urceni mista ,, stavby jakosti*

navrh alternativnich feSeni

5. etapa

vybér a zhodnoceni ndvrhii na zlepSeni

posouzeni ndkladl a termini moZné realizace

6. etapa

zavedeni doporuc¢enych ndvrhli

- ndvrh planu realizace
- urceni zodpovédnosti za realizaci a zavedeni

- Casovy harmonogram zavedeni

Metoda OFD ( Quality Function Deploement)

Tato metoda byla vyvinuta a aplikovdna u KOBE SHIPYARD v Japonsku v roce
1972 [9].

Quality- Function- Deployment ( jakost- funkce- vyvoj, seskupeni)
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Jednd se o systém opatfeni, kterd zajiStuji, aby byly zndmy zdkaznikovy
pozadavky a piani, aby byly skutecné respektovany ve vSech fazich procesu tvorby
vyrobku ( vyvoj, konstrukce, vyrobni postupy) [9].

Nejvetsi uplatnéni mé tato metoda na poc¢atku vyvojového procesu.

Princip metody:

Hlavni mySlenkou QFD je matice- tzv. dim jakosti ( House of Quality)

Zakladni elementy matice:

1. Pozadavky zdkaznika - CO

- poZzadavky, pténi,

2. Vlastnosti vyrobku - JAK

- vlastnosti vyrobku nebo sluzby, pozadavky na konstrukci

- vlastnosti urcuji jak budou uspokojeny zédkaznikovy potieby

3. Dulezitost pozadavka ( vdha)

- stanoveni dulezitosti jednotlivych poZadavka zédkaznika

4. Vztah mezi pozadavky zdkaznika a vlastnostmi. CO x JAK

- tym stanovi matici, kde je zobrazeno, jaky vliv maji jednotlivé

vlastnosti na poZzadavky zdkaznika
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2.2.3. Uloha lidského ¢&initele

Ukoly vrcholového vedeni v iizeni jakosti

Systém fizeni jakosti dané firmy je vlastné tou casti firemniho fidictho systému,
kterd ovliviiuje jakost vyrobki. M4 vSak jinou povahu neZ ostatni subsystémy, nebot’
ma prifezovy charakter, ktery zpusobuje, Ze neobtiZzn¢ vymezuje. Tyto divody vedou
k nutnosti, aby v éele fizeni jakosti stal sim feditel firmy. Normy CSN-ISO 9004: 2001
prvky systému fizeni jakosti®, tyto situaci charakterizuje tak, Ze vedeni firmy [14]:

- stanovi a prosadi strategii jakosti, kterd odrazi celkovou strategii firmy

- vramci této strategie se stanovuji cile, které se tykaji vyrobku, sluzeb

- pfipravuje se, zavadi se a je pouZit systém fizeni jakosti jako prostiedek
k realizaci strategie a dosaZeni cilii jakosti

- ustanovi se piedstavitel vedeni pro jakost

- zabezpe(i se prezkoumani

V dnes$ni dobé vSak bohuZzel existuje mnoho podnikd i soukromych firem , ve
kterych mnozi tidici pracovnici problematiku fizeni jakosti nepovazuji viibec za svoji
zalezitost nebo jsou piesvédceni, Ze jde o povinnost spadajici vyhradné do ptisobnosti

utvara fizeni jakosti [10].
Proto je nutné, aby byla vénovédna vyznamnd pozornost piipravé a vedeni lidi ve

firmé€. V fizeni jakosti sehrdva stéle vétsi roli ¢lovek, hlavné pak ten, ktery bude fidicim

postaveni. Nedostatky mohou byt zavinéné bud’ pracovniky nebo vedenim.
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2.3. Pristupy k Fizeni jakosti

Pozadavky na realizaci fizeni jakosti byly v pocéatku institucionalizovdny
v normach NATO- AQAP ( Allied Quality Publications). V roce 1987 byly na ndvrh
technické komise ISO/ TC 176 pfijaty normy ISO tady 9000 pro fizeni jakosti. Do
dnesni doby byly jiz dvakrat revidovény [7].

Existuje nékolik ptfistupl k fizeni jakosti. Nejvice vSak stoji za to se zabyvat ISO

normami a TQM.

2.3.1. ISO normy

Pro management a hodnoceni jakosti se rozvinuly systémy fizeni ¢i managementu
jakosti a normy pro hodnoceni jakosti a certifikaci vyrobkt a sluzeb i pracovnika a pro
certifikaci samotnych systému jakosti. Tyto normy jsou pfijaty jako mezindrodni (ISO,
EN) a nartistd mezindrodni uznavéni certifikatti vydanych kdekoli podle téchto norem.
ISO normy byly pfijaty v roce 1987 a byly v sedmiletych cyklech aktualizovany. Tyto
normy byly schvédleny jako pomoc organizacim, které uplatiiuji a provozuji efektivni
systém managementu jakosti.Ve svém obsahu tyto normy ptedstavuji standarty, které se
pouzivaji k posuzovani shody s pozadavky na systémy jakosti a jsou doporucoviany
Radou EU. Jednd se pouze o evropské normy. Na trhu EU mohou byt realizovany
vyrobky pouze, které jsou certifikovany jakostnim standardem ISO. Tyto normy
obsahuji zdkladni prvky systémi jakosti a pozadavky, které maji organizace pro splnéni
téchto prvki realizovat. ISO normy se opiraji o soustavu norem ISO tady 9000, 10 000

a 14 000, které se vénuji poZadavkiim na systémy fizeni jakosti [2].

Zasada norem:
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- zdsada zaméfeni se na zdkaznika

- zasada vedeni

- zasada zapojeni pracovnikli

- zasada procesniho pfistupu

- zdsada systémového piistupu k managementu
- zasada neustdlého zlepSovani

- zasada rozhodovani na zdkladé fakt

- zasada vzdjemné vyhodnych dodavatelskych vztahli

Clenéni norem:

ISO 9001: model zabezpeCovani jakosti pii ndvrhu, vyvoji, vyrob¢, instalaci a servisu
ISO 9002: model zabezpeCovani jakosti pfi vyrob¢ , instalaci a servisu

ISO 9003: model zabezpeCovani pii vystupni kontrole

ISO 9004: vseobecné tizeni jakosti a prvky systému fizeni jakosti, v ndvaznosti na

normu ISO 9000: poddva smérnice pro fizeni jakosti uvnitf podniku

Normy ISO 9001 - 9003 jsou diileZité z pohledu zdkaznika. Podle téchto norem se
postupuje pii prokazovani zptsobilosti dodavatele splnit pozadavky odbératele. Tykaji
se predevsim mimopodnikového zabezpeCovani jakosti na zdkladé¢ smluvnich vztaht.

Nejvetsi ¢ast vSak pokryva norma ISO 9001 [8].

S 4

Dalsi ptisnéjsi pozadavky na systém zabezpecCovani jakosti maji ,,automobilovi
vyrobci®. Némecti vyrobci své pozadavky formulovaly v doporucenich oznacovanych
VDA, americti automobilovi vyrobci uzivaji oznaceni QS9 9000. Oba tyto pozadavky

byly harmonizoviny do normy ISO/ TS 16949 [8].
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Rizeni jakosti dle poZadavka normy ISO 9001

Tato norma byla deklarovédna jako obecnd doporuceni, které je moZzno aplikovat na

typ, velikost a poskytované vyrobky ¢i sluzby [8].

Normy ISO zavedly do praxe fizeni jakosti nékteré nové pristupy:

- pofadek samoziejmosti

- respektovani zdkonnych pozadavku

- orientace na zdkaznika

- zapojeni vSech pracovniki do usili o jakost

- dokumentovéni rozhodujicich provoznich ¢innost{

- identifikovani klicovych procesti a zabezpeceni jejich zptlisobilosti

- monitorovani a méfeni procesii a vyrobku

- zjiStfovani ptipadnych neshod a urcovani ndpravnych a preventivnich opatteni
- vedeni zdznamu

- vyhodnocovani zjiSténych tdaji a ptijimani zlepSovacich opatteni

2.3.2. Zabezpecfovani jakosti ve smyslu TQM

Pocéatek TQM lIze situovat do Japonska. Japonsko po druhé svétové vélce zacina
vramci hospodarské rekonstrukce klast diraz na kvalitu. Cilem se stdvd produkce
kvalitnich vyrobka a sluZzeb. Mimo ISO normy se ve svété uZzivaji jesSté ptistupy
oznacované jako ,,TQM* ( Total duality Management) [8].
Total: tuplné zapojeni vSech pracovnikil celé organizace, ve smyslu zahrnuti vSech
¢innosti od marketingu az po servis, zapojeni vSech pracovniki vcetn¢ administrativy,

ostrahy...

uality: pojeti jakost ve smyslu vyrobku ¢i sluzby, ale i procesu,éinnosti
pojeti j y y M p
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Management: fizeni je chdpano jak z pohledu strategického, taktického, operativniho

fizeni tak z pohledu manaZerskych aktivit jako je planovani, motivace, vedeni, kontroly

TQM je podnikov4 strategie, kterd stavi do centra vSech ¢innosti v podniku spokojenost

zakaznika [14].

Neékteré spolecné rysy TOM procesu:

Leadership

Orientace na zédkaznika
Usili o trvalé zlepSovani
Diiraz na priority a prevenci
Procesni piistup

Bezvadnost samoziejmosti

Leadership

alohy , které€ jsou prevazné€ zaméreny na vrcholové vedeni, od kterého se ocekava ze:

- bude urovat smér vyvoje organizace véetné¢ vyvoje v oblasti jakosti
- bude vytvéret prostiedi v némZ se pracovnici budou moci zapojit a plnit uréené
zaméry organizace ( tim se pfedpokldadd aktivni zapojeni pracovnikii do chodu

firmy)

- organizace jasn¢ popiSe a stanovi cile organizace a smér jakym se organizace

bude ubirat
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- organizace bude pln¢ informovat pracovniky s pfijatymi zdméry, tak aby se
zabezpeCilo plynulého chodu organizace za piedpokladu aktivniho pfistupu

zaméstnanci k plnéni ptedem danych kol

- organizace ve findle stanovi metody a postupy, které budou pouZity pro

vyhodnoceni faktickych vysledk [1]

Orientace na zakaznika

Vseobecné ve svété plati: ,N4s zdkaznik nas pan®.

Meélo by byt pravidlem, Ze chovani firmy neni zaloZeno na priorité vlastnich
zajmu,le¢ na priorité zdkaznikid. Organizace by se méla hlavné zaméfit na orientaci na
zdkaznika, kterému se musi pfizplisobit struktura a chovdni dodavatel. Nestaci
nejenom se fidit heslem: ,,musime prodat, co se vyrobi“, za co nejleps$i marketingové

strategie, ale ,, miiZeme vyrabét jen to, co je mozné prodat [1].

Moderni management povaZzuje ,, orientaci na zdkaznika“ za jeden ze zdkladnich
stavebnich kamentl. Organizace této strategii musi podrobit jak styl fizeni firmy tak i
chovani jednotlivych pracovnikii, aby bylo pln¢ naplnéno piedem pftijatych zdméra

organizace[1].

Je zapotiebi provést:

Analyzu dosavadnich vztaht se zdkazniky
Identifikovat potfeby zdkaznikil

Zménit firemn{ kulturu ve vztazich se zdkazniky
Zménit styl fizeni

Zménit chovani pracovnika
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Toto vSe by mé¢lo organizaci pomoci si upfesnit a ujasnit své cile a strategie a tim

dosahnout zvolené firemni taktice.

Postupy zlepSovani

Existuje mnoho pfistupi zlepSovani. Proto fada firem vypracovala podrobné&jsi

navody na feSeni problémil, resp. na postupy zlepSovani [1].

Obecné spolecné kroky:

urceni pfedmétu zlepSovani ( feSeni problémii)

- stanoveni feSitelského tymu

- v piipadé feSeni existujictho problému, zvazeni nutnosti ptijeti okamzitého,
¢asto provizorniho opatieni

- ziskdni a vyhodnoceni ptisluSnych tdaji tykajicich se daného feSeni

- navrh moZnych variant a vybér nejlepsi varianty

- propracovani zvolené varianty

- rozhodnuti o zavedeni zvoleného feSeni

- vlastni realizace, kontrola pribéhu, vyhodnoceni feSeni

- ptipadné korekce, tpravy, doplnéni

- stabilizace nového feSeni [1]

Diraz na prevenci

Prevenci je moZno n nejSirSim vyznamu chdpat jako pfedchdzeni nedostatkiim (
neshoddm, vaddm, poruchdm..). V oblasti managementu kvality je moZno pfistupy

prevence vyuzit v fad¢ ptipada [1].
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Koncipovani technické kontroly:

dilezité zavést kontrolu vSech faktort, které ovliviuji kvalitu procesu, na jejich
pocétku pfed zahdjenim procesu, nebo na jeho dplném zacétku, aby se zjistilo,
Ze proces bude spravné probihat, je dobfe nastaven...

takovou formou kontroly je proveéfeni kvality formy ¢i piipravku pied
nasazenim na stroj... nebo tzv. kontrola prvniho kusu, prvniho vyrobku po

sefizeni stroje

Predvyrobni ¢innosti:

jakékoliv chyby v téchto ¢innostech se postupné pirendseji, pokud nejsou vcas
odstranény, do vyrobnich etap

n¢kdy se az negativné projevi u zakaznika

proto je vhodné aplikovat takova opatteni, kterd vylouci ¢i omezi chybna feSeni

( kontrola, ptezkoumani, ovéteni, aplikace) [1]

Procesni pfistup:

Proces znamend revoluci v mysleni, kterd vede ke zméndm v podnikéni....

Jednotlivé aktivity jsou ve firmé 21.stoleti chdpdny jako procesy, postupujici

riznymi organiza¢nimi udtvary. Procesem rozumime jednotny tok aktivit, ktery ma

zajistit optimdlni findlni efekt. Znalost procesniho pfistupu umozni organizaci lépe

pochopit déje, které ve firm¢ probihaji, posoudit opodstatnénost realizace né€kterych

¢innosti, jejich spravné uspotadani...[3].

V procesnim pfistupu je zapotiebi:

identifikovat procesy véetné urceni zdkladnich vztah mezi nimi

analyzovat procesy a provést piipadné zmeny procesu
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- zajistit stabilitu procest

- navodit atmosféru trvalého zlepsovani procesii

Bezvadnost samoziejmosti

Nezbytnym rysem moderniho managementu kvality je snaha o vysoky stupen
bezvadnosti doddvanych vyrobki a nebo sluzeb. Vseobecny trend sméfuje k vysokému
stupni bezvadnosti, ktery je méfen v miliontinich-ppm. Casto mluvime o dodavatelsko

odbeératelskych vztazich [3].

Zdkladni pravidla PPM:

a) fitness for use: schopnost uziti misto zkousek specifikace

b) odbératel provadi: dohodu o cilovych hodnotidch ppm, analyzu kazdého vadného
dilu, pravidelna projedndvani chyb

c) dodavatel déla: zkousky dle dohody jakosti, pravidelnd projednavéni chyb,

zpravy pro odbératele o opatteni k naprave [3]

Postupem cCasu jak rostl vyznam jakosti, se ménily i pfistupy zabezpecovani
jakosti. V dnesni dob¢€ se jiz mnoho nepochybuje o tom, Ze na konecné jakosti vyrobki
nebo sluzeb se podileji vSichni pracovnici organizace a Ze fizeni jakosti je nedilnou

soucasti fidicich aktivit vSech manaZzera [4].

Na teritoriu Evropské Unie jsou postupy fizeni jakosti upraveny v doporucenich
vyplyvajicich znorem ISO ftady 9000. Ackoli tyto postupy lze povazovat za
univerzdlni, fada  pramyslovych oborG  stanovila  pfisné¢jSi  pozadavky:
napt:automobilovy pramysl pro své dodavatele (ISO TS 16949), farmaceuticky pramysl
(GMP), potravindisky (HCCP)...Rada firem své p¥istupy zabezpeovani jakosti zakldda

na ISO 9000 nebo na postupech oznacovanych TQM ( Total Quality Management) [19].
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V soucasné dob¢ je systém fizeni jakosti od odbératelit bézné vyzadovan, nebot’
v konkuren¢nim prostiedi pfedstavuje pro podnik vyhodu. Systém certifikace jakosti
umozni podniku rozsitit svlij dosavadni trh a zvySit ceny oproti konkurenci bez
certifikatu.  Certifikdt systému jakosti miZe byt povazovdn za jeden z ndstroji
zvySovani jakosti, efektivni snizovani ndkladl a zlepSeni pozice na trhu. Je vSak tteba
podotknout, Ze dspéch firmy nestoji na Zddném certifikatu, le¢ vSak na skutecné kvalité
vyrobku a jak je tento vyrobek preferovian zdkazniky. ISO normy jsou dikazem

uspesnosti daného podniku v oblasti certifikace kvality [1].

2.4. ISO norma v automobilovém primyslu

Zamérem této technické specifikace je zabranit nékolikandsobnym certifikaCnim
auditim a zajistit jednotny pfistup k systému managementu kvality organizaci

zajistujicich sériovou vyrobu ndhradnich dili v automobilovém primyslu [24].

Predmét normy:

Tato mezindrodni norma obsahuje specifické poZadavky na systém managementu

jakosti v ptipadech, kdy organizace:

a) potiebuje prokazat schopnost trvale poskytovat produkt spliujici poZzadavky
zdkaznika a potfebné pozadavky predpisii

b) ma v imyslu zvySovat spokojenost zdkaznika [24]
V souladu s pozadavky této mezindrodni normy musi organizace Vytvofit,

dokumentovat a uplatiiovat, udrZovat systém managementu jakosti a neustdle zlepSovat

jeho efektivnost [24].
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Organizace musi:

presné identifikovat procesy nezbytné k systému managementu jakosti a pro

jejich aplikaci v celé organizaci

- urcit posloupnost a vzdjemné vztahy mezi témito procesy

- urcit kritéria a metody nezbytné k zajiSténi fungovani a fizeni téchto procesl

- zajistit dostupnost zdroji a informaci, které jsou potiebné pro podporu
fungovani téchto procesli, monitorovani

- monitorovat, méfit a analyzovat tyto procesy

- uplatiiovat opatieni, kterd jsou nezbytnd pro dosaZeni pldnovanych vysledkl a

zlepSovani téchto procesi [24]

Dle této normy organizace musi provadét a analyzovat:

- politika jakosti

- odpovédnost managementu
- dokumentace a jeji fizeni

- management zdroji

- procesy tykajici se zdkaznika
- nakupovani

- kvalita nakupovaného produktu
- monitorovani dodavateli

- realizace produktu

- plan kontroly a fizeni

- infrastruktura

- méfeni, analyza a zlepSovani

- interni audit
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3. Cil prace a metodika

Cilem diplomové prace s ndzvem ,,Management jakosti ve vybraném podniku‘ je
analyza procesu fizeni jakosti a kvality fizeni ve vybraném podniku, ndvrhy kroku

vedoucich ke zlepSeni téchto procest.

V literarnim piehledu byly pouzity teoretické poznatky z Ceské a zahranicni
literatury potiebné pro ucely této prace. Ziskané informace se tykaji managementu
kvality, systému fizeni jakoZto jednoho z ndstrojii zvySovdni efektivnosti podniku.
Soucdsti literarnitho piehledu jsou i normy ISO/TS 16949:2002 Systémy managementu
jakosti - Zvlastni pozadavky pouzivani ISO 9001:2000 v organizacich zajiSt'ujici

sériovou vyrobu a vyrobu ndhradnich dili v automobilovém primyslu.

Diplomova prace byla provddéna ve firmé¢ BRISK Tébor a.s., kterd je od roku
1994 drzitelem certifikitu CSN EN ISO 9001. A od roku 2003 je firma certifikovana
dle normy ISO/TS 16949:2002: ,Zvlastni pozadavky pouzivani ISO 9001:2000
v organizacich zaji$t'ujici sériovou vyrobu a vyrobu ndhradnich dilli v automobilovém

pramyslu.

Praktickd c¢ast prace charakterizuje vybranou firmu BRISK Téabor a.s., jeji
zdkladni aktivity. Byla provedena analyza soucasného systému fizeni jakosti a kvality
fizeni s cilem zvySeni efektivnosti systému fizeni za dcelem zvySovani vykonnosti
podniku a tim také ndsledné zvySeni spokojenosti zdkaznika. Byly navrZzeny kroky

vedouci ke zlepSeni téchto procesii a tim i findlnimu uspokojeni zdkaznik1.
Pfi technickém zpracovdni jsem vyuZila programy Ms Office, pro zpracovéani

textu Word, pro zpracovani tabulek a grafti Excel. Soucasti diplomové prace jsou také

piilohy.
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Soucasti podkladii pro zpracovani byly také informace a udaje poskytnuté o

managementu kvality, procesu fizeni a zdkladnim chodu firmy.
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4. Charakteristika firmy

Akciovéd spolecnost BRISK Tabor, se zabyvd vyzkumem, vyvojem a vyrobou
zapalovacich, Zhavicich a specidlnich svicek,diagnostickych pfistroji a technické
keramiky, BRISK ma4 v téchto oborech jiz 60letou tradici. Krom¢ vlastniho vyrobniho
podniku s vyzkumnou a vyvojovou zdkladnou, patii k firm¢ i Obchodné servisni
centrum, které zajiStuje servis a kalibrace diagnostickych pfistroji a nékteré dalsi
sluzby vcetné¢ maloprodeje vyrobkli firmy v podnikové prodejné. Vyrobky firmy
BRISK jsou svymi parametry plné srovnatelné s vyrobky ptednich svétovych firem a
odpovidaji mezinarodnim normdm ISO. V oblasti automobilovych zapalovacich svicek

je BRISK drzitelem certifikdtu systému jakosti podle ISO 9001.

Firma BRISK doddvad dodavky pro autopfislusenstvi, automobilovy, chemicky,

letecky, textiln{ a elektrotechnicky primysl.

o/ os

1935
v Tabofte vznikd firma BRITA zabyvajici se vyrobou zapalovacich svicek se slidovou,

keramickou izolaci

1992
zaloZena akciova spole¢nost BRISK Tébor jako pravni zastupce statnitho podniku

JISKRA
1994

ziskdna certifikace podle systému ISO 9001, rozsiteni vyroby o diagnostiku na méfeni

exhalaci
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1998
certifikace QS-9000, VDA 6

1999
firma zafazena mezi nejlepsi dodavatele koncernuVW, firma zafazena mezi 100

¢eskych nejlepsich firem ,,CZECH 100 BEST*

2000
firma zarazena mezi 100 ¢eskych nejlepSich firem ,,CZECH 100 BEST*

2002

zahdjeni vyroby II. Generace zapalovacich svicek BRISK Premium LGS

2003
firma zarazena mezi 100 ¢eskych nejlepSich firem ,,CZECH 100 BEST*

Firma BRISK a.s. se specializuje na vyvoj a vyrobu zapalovacich svicek,

Zhavicich svicek a zapalovacich systému.

Klicovym trhem akciové spolecnosti Brisk Tabor je Ruskd federace. Brisk Tabor
a.s vyvazi 90 procent své produkce do vice nez 60 zemi svéta, ale rozhodujici ¢ast
kupuji rusti zdkaznici. Vyznamny podil na tom ma jak vyrobni dcefind spolecnost
BRISK Ozersk, ptisobici v Kaliningradské oblasti, tak obchodni dcefind spolecnost

BRISK Moskva.

Obrovsky trh, na némz ma BRISK vyznamné postaveni, pfitom nabizi dalsi velké
moznosti. Napiiklad analyza poradenské spolecnosti Price-waterhouseCoopers
z listopadu 2005 uvidi, Ze Cesko a Slovensko spolu s Ruskem maji béhem osmi let

zvy$it moznou produkci o 1,9 milionu aut. Rast kapacity ve vychodoevropskych statech
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by méla zajistit predevSim vystavba tovdre, zatimco v zdpadni Evrop&€ se budou
automobilky spiSe snazit co nejvice zuzitkovat soucasné provozy. Celkové by pak méla

kapacita automobilek v Evropé do roku 2012 stoupnout o 1,3 milionu vozu.

K rozsifeni kapacit ve vychodni Evropé mimo EU maji nejvice piispét
automobilky Renault-Nissan, GM a AvtoVAZ. V EU se maji o rtst zaslouzit ptedevsim
Hyundai, PSA a BMW. Toyota a Volkswagen by pak me¢ly investovat v obou

regionech.

Mezi tuzemské odbératele patii napi: OREGON, SKODA AUTO, DESTA, Zetor
a.s., Motor Jikov, TATRA, LIAZ, JAWA, PRAGA, DAEWOO AVIA.

Firma Brisk Tabor vSak vyvazi také do zahrani¢i. Jeji odbé€ratelé jsou zastoupeni na

téchto tzemich:

Evropa:
Belgie, Dansko, Finsko, Francie, Itdlie, Litva, Malta, Kypr, Némecko, Polsko, Turecko,
Bulharsko, Portugalsko, Rusko, Rakousko, Recko, Slovensko, §V3’/carsko. ..

Afrika:
Alzir, Egypt, Nigérie, Libye, Jihoafrickd republika

Asie:

Indie, Jordansko, Cina, Indonésie, Korea, Izrael, Arménie...

Amerika:

Argentina, Brazilie, Kuba, Kanada
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Export ptedstavuje 67% z celkovych trzeb, vyrobky se vyvazeji do vice jak 60

zemi sveéta.

Strategie firmy

Akciové spole¢nost BRISK chce byt vyznamnou firmou s dobrym jménem, kterou
obchodni partnefi a zdkaznici vyhledavaji pro jeji spolehlivost a kvalitu. Firmou, v niZ
pracuji spokojeni a kvalifikovani lidi, ktef{ dostdvaji a vyuZivaji piileZitost. Firmou,

kterd ma silny vlastni vyvoj a efektivni vyrobu s vysokou produktivitou prace.

Mezi hlavni strategie podniku patii samoziejmé persondlni, obchodni, kvalitativni,

informacni, organiza¢ni, rozvojova a finan¢ni strategie.

Firma BRISK Tébor a.s. si je plné¢ védoma, Ze kvalita vyrobkil je jednim
z rozhodujicich poZadavkl zdkaznika. Proto se firma snaZzi vyrdbét vysoce kvalitni
vyrobky za konkurenéni akceptovatelnou cenu zdkaznikem., zvySovat jakost vyrobk a

sluZeb a tim ptispét k celkové spokojenosti zdkaznika.

Zejména u findlnich vyrobcl, kde automobil tvofi tisice soucdstek, jejichz
piipadnd porucha miZe ohrozit funkci celého vozu, je kvalita na prvnim mist&. Proto se
i vuplynulém desetileti analyzovaly moZnosti zlepSovani technologie vyroby a vSech
vlivi, které mohou kvalitu vyrobki ovlivnit. Na zdklad€ toho se také urcuje opatieni ke
zlepSeni. K tomu také pfispivd i systém fizeni jakosti, ktery zacal BRISK budovat od
roku 1993. Jiz vroce 1994 byl tento systém certifikovdn podle normy ISO 9001.
V roce 1999 BRISK, jako jeden z prvnich podnikti automobilového primyslu v Ceské
republice, obdrzel certifikat podle némeckych predpisi VDA 6.1 a americkych norem
QS - 9000. K neustdlému zlepSovani kvality ptfispivd také procesné fizeny systém
managementu jakosti, ktery byl zaveden vroce 2003. Od tohoto roku je firma

certifikovdna dle normy ISO/TS 16949:2002. Tato norma stanovuje podminky pouZiti
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normy ISO 9001:2000 v podnicich automobilového primyslu a ziskani certifikatu je
vedle procesnich auditi, provedenych findlnimi vyrobci automobild, jednim ze

zdkladnich kritérii pro schvaleni doddvek do prvovyroby.
Vedeni spolec¢nosti si je plné¢ védomo toho, Ze jen uplatnénim modernich metod

fizeni managementu jakosti lze dosdhnout kvality nad rdmec ocekdvani zdkaznika a

zaroven ekonomickych vysledki, které umozni prosperitu firmy.
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5. Analyza

Zavedeni systému managementu jakosti ma byt strategickym rozhodnutim
organizace. Ndavrh a uplatnéni systému managementu jakosti organizace jsou
ovliviilovdny ménicimi se potiebami, konkrétnimi cili, poskytovanymi produkty,

pouzivanymi procesy a velikosti i strukturou organizace.

Piiprava a zavadéni systému jakosti je proces, ktery velkou mérou ovliviiuje
organizaci a veSkeré déni ve firm&. Proces jakosti je velice kapitdlové niro¢ny. Proto
musi byt proces jakosti pldnovan a fizen tak, aby vedeni spole¢nosti méla cely proces

pod kontrolou a bylo dosazeno vyty¢enych cila.

5.1. Politika jakosti

Podle normy ISO 16949:2002 musi vrcholové vedeni zajistit, aby politika jakosti
odpovidala zamérlim organizace, zahrnovala osobni angaZovanost a aktivitu k plnéni
pozadavki a k neustdlému zlepSovani efektivnosti systému managementu jakosti,
poskytovala rdmec stanoveni a pfezkoumadni cilii jakosti, byla sdélovdna a pochopena

v organizace a byla pfezkouména z hlediska kontinuity vhodnosti.

Cile kvality maji byt zaméfeny na ocekdvani zdkaznikli a maji byt dosazitelné ve

stanoveném ¢asovém obdobi.
Manazeti povéteni odpovédnosti a pravomoci za ndpravnd opatfeni musi byt

neprodlené¢ informovédni o produktech nebo procesech, které nejsou ve shodé

s pozadavky.
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Vrcholové vedeni musi jmenovat ¢lena managementu, ktery bez ohledu na jiné

odpovédnosti musi mit odpoveédnost a pravomoc zahrnujici:

- zajiSténi, Ze procesy nezbytné k procesu managementu jakosti jsou zajiStovany,
uplatiovany a udrZovéany

- predkladat zpravy vrcholovému vedeni

Ve firm¢ Brisk Tabor a.s. je politika jakosti urena ve vnitinich ptedpisech.
Politika jakosti firmy vychdzi z normy ISO 16949:2002. Pro kazdy novy vyrobek jsou
pfesné specifikovdny cile pro dany rok. Kazdé pololeti dochdzi k vyhodnoceni plnéni
predefinovanych cilti kvality, které musi byt v souladu s pozadavky zdkaznik. Po
vyhodnoceni jsou vZdy definovany nové cile kvality pro dalsi pololeti. Kazdé pololeti je
predklddana vrcholovému vedeni zprdva o politice jakosti, plnéni cilii a ndsledné
vyhodnoceni. Veskerd dokumentace je vedena jak v pisemné tak v elektronické podobg.
Cile politiky kvality pro dané pololeti jsou umistény ve vnitinich piedpisech na internim
serveru a tak k dispozici vSem zaméstnancim. Odpovédnost za proces kvality nese
jediny pracovnik a to ,feditel kvality*, kterému podléhaji dal$i zaméstnanci z oddéleni
kvality. Ve firm¢ Brisk a.s. vSak neni ur¢ena odpovédnost jednotlivého pracovnika za

plnéni jednotlivych tkold, nejsou zndmy metody hodnoceni efektivnosti procesi.

Proto navrhuji, aby:

- byla pfesn¢ ur¢ena odpovédnost konkrétniho pracovnika za jednotlivé konkrétni cile
- byly stanoveny metody, kritéria na hodnoceni efektivnosti procesti, jejich méfeni

- byli také vSichni zaméstnanci byli minimdln€ kaZzdé pololeti informovani o

podnikovych cilech kvality
Je velmi dilezité vénovat ndleZzitou pozornost prezkoumdni ucinnosti systému

jakosti, nebot’ jen dobie fizeny proces jakosti zaru¢i spokojenost zdkaznika a

konkuren¢ni vyhodu na trhu.

_44 -



5.2. Odpovédnost managementu

V souladu s pozadavky normy ISO 16949:2002, vrcholové vedeni musi
poskytnout diikazy o své osobni angaZzovanosti a aktivité pii rozvijeni a uplatiiovani
systému managementu jakosti a neustalém zlepSovani jeho efektivnosti. Manazeti musi
byt opravdovi vidci. V organizaci musi byt vytvoieno takové pracovni prostredi, kde
vSechny skupiny zaméstnancii budou podavat maximdlni vykony v zdjmu napliovéni
cilti organizace. Tento postup vyZaduje, aby stanovené cile organizace byly v souladu

s pozadavky zdkaznik1.

Firma Brisk Téabor a.s. se snazi napliiovat pozadavky zdkazniki a tim také
definovat a ndsledn¢ plnit své cile. Veskeré procesy jsou ve firm¢ Brisk Tabor a.s. pln¢
sledovany a kontrolovdny vrcholovym vedenim. Kazdé ctvrtleti jsou vrcholovému
vedeni predkldddny souhrnné zprdvy o osobni angaZovanosti feditelii jednotlivych
usekl a kterak napliuji predepsané cile kvality. Ve firm¢ vSak neni nikde zakotvena
odpovédnost a pravomoce jednotlivych pracovnikli. Organizace se snazi
prostiednictvim vedoucich pracovnikii ddvat prostor a vytvéafet takové pracovni
prostiedi a podminky, aby i zaméstnanci na nejniZ§ich organiza¢nich stupnich méli

zdjem se podilet na realizaci cili jakosti. Firma Brisk Tédbor s.s. ma ptesné definovany

jednotlivé cile kvality pro dané pololeti ve vnitinich piedpisech.
Proto navrhuji, aby:

- byla vyddna smérnice ve které bude piesn¢ definovdna odpovédnost a pravomoce

jednotlivych pracovniki a sezndmit se smérnici vSechny zaméstnance

Nebot’ jen pfesné urceni pravomoci a delegovani mize firma uspét v naplilovani svych

veskerych cill.
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5.3. Pozadavky na dokumentaci

Organizace musi v souladu spozadavky normy ISO 16949:2002 vytvofit,
dokumentovat, uplatiiovat a udrZzovat systém managementu jakosti a neustdle zlepSovat

jeho efektivnost.

Dokumentace systému managementu jakosti musi zahrnovat:

- dokumentovana prohldSeni o politice jakosti a o cilech jakosti

- ptirucku jakosti

- dokumenty, které organizace potifebuje pro zajisténi efektivniho planovani,
fungovéni a fizeni svych procesi

- zdznamy pozadované touto normou ( poskytnuti diikazii o shod¢ s pozadavky

a o efektivnim fungovani systému managementu jakosti)

Ve firm¢ Brisk Tébor a.s. bylo zjisténo, Ze firma disponuje veskerou pottebnou
dokumentaci , kterd je zapotiebi dle normy ISO 16949:2002. Brisk Tabor a.s. jednak
disponuje dokumentem ,,Politika jakosti, tak pfiruckou jakosti. Ddle bylo zjiSténo, Ze
veSkerd dokumentace je uchovdvdna jak v pisemné tak elektronické podobé.

Dokumentace je mimo obchodnich smluv archivovédna po dobu 10 let.

5.4. Management zdroju

Organizace musi urCit a poskytnout zdroje potiebné pro uplatiovani a udrzeni
systému managementu jakosti a zlepSit jeho efektivnost, zvysit spokojenost zdkaznika

splnénim jeho pozadavki (dle ISO 16949:2002).

Ve firmé Brisk Tdbor a.s. existuji tyto zdroje: finan¢ni, materidlni, persondlni
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Tyto zdroje zabezpeCuji bé€Zny proces bez omezeni. Pro zvysSeni spokojenosti
zdkaznika a uspokojit jeho soucasné potteby, ma firma Brisk Tabor a.s. v pldnu postavit

jeste jednu linku na vyrobu motorkovych svicek.

5.5. Procesy tykajici se zakaznika

Dle normy ISO 16949:2002 ,,Procesy tykajici se zdkaznika*“organizace musi urc¢it
pozadavky specifikované zakaznikem, v€etné poZadavkl na ¢€innosti pfi doddni a po
dodéni, pozadavky, které zdkaznik neuvedl, ale které jsou nezbytné pro specifikované
nebo zamyslené pouZiti, zdkonné pozadavky a pozadavky ptedpisii tykajici se produktu.
Organizace musi prokdzat shodu s pozadavky zdkaznika, které se tykaji oznacovani,

dokumentovani a fizeni zvlastnich znakd.

Komunikace se zdkaznikem

Je pro kazdou firmu dalezitd nebot’ pouze timto zptisobem miiZe organizace zjistit
skutecné pozadavky zdkaznika. Firma Brisk Tébor a.s. uplatiiuje dva zpisoby
komunikace. Jedna se predev§im o osobni jedndni a pisemny styk. Pomoci této
komunikace dokaZe firma Brisk pfesné identifikovat potfeby daného zdkaznika, jaké
jsou jeho pozadavky na dany produkt, vyfidit objedndvku ¢i zodpovédét potiebné
dotazy. Timto komunikace se zdkaznikem zabezpecuje zpétnou vazbu mezi zdkaznikem
a firmou Brisk Tébor a.s. PoZadavky ziskané prodejcem od zdkaznika jsou pteddny na

odd¢leni fizeni kvality, které jiz ke konkrétnimu piipadu zaujme patticné stanovisko

Z1isténi pozadavka zakaznika

Dle ISO normy 16949:2002 musi byt zndmy poZadavky zdkaznika a také byt
plnény. Zjisténi pozadavki zdkaznikti ve firm¢& Brisk Tabor a.s. zjiStuje oddéleni pro

,»Spokojenost zdkaznikii*. ZjiSténi spokojenosti zdkaznikli se ve firm¢ Brisk praktikuje
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pomoci ,.Dotaznikll spokojenosti®. Dotazniky jsou 1x ro¢né kumulovdny a na zdkladé

ziskanych poznatki se kvantifikuji dal$i kvalitativni cile.
Pro lepsi spokojenost zakaznikli navrhuji, aby:
- bylo ¢tvrtletni sledovani spokojenosti zdkaznik nejenom formou dotazniki, ale také

osobnim kontaktem se zdkazniky

-z kazdého jednani se zdkazniky byl veden pisemny zdznam o vyjadieni zdkaznika

5.6. Realizace produktu

Dle ISO normy 16949:2002 ,realizace produktu* musi organizace planovat

realizaci produktu:

Pii planovani realizace produktu musi organizace urcit, zda-li je vhodné:

cile jakosti a pozadavky na produkt

- vytvofit procesy a dokumenty a zdroje specifické pro produkt

- pozadované Cinnosti pii ovéfovani , validaci, monitorovéni...vSe co je potfebné
pro pfijeti produktu

- vést zdznamy

Névrh a vyvoj

S ptihlédnutim k tomu, Ze firma Brisk Tabor a.s. je vyrobni podnik, m¢lo by byt
samoziejmosti, aby veSkeré dokumenty k realizaci produktu odpovidaly pln¢ ISO
16949:2002. Organizace nejen ze vyrabi produkty sériové vyroby, ale také se zabyva
vyvojem novych vyrobkl (typt zapalovacich svicek). Pravé pro planovani ndvrhu a
vyvoje je zapotiebi pfesné urcit etapy ndvrhu a vyvoje, pfezkoumdni, ovéfovani,
validaci, odpovédnost a pravomoce, které jsou vhodné pro kazdou etapu ndvrhu a
vyvoje. V tomto ohledu m4 firma Brisk Tébor a.s svou vlastni vyvojovou dokumentaci,

kterd popisuje jednotlivé kroky ptfi vyvoji nového produktu . I piestoze si vede firma
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Brisk Téabor a.s svou vlastni vyvojovou dokumentaci, v nékterych ptipadech ma firma
piesto urcité nedostatky a to hlavné v tom, Ze tato dokumentace neni pln€ jednotna u jiz

zavedenych vyrobk.

Proto navrhuji, aby:

- byly jasné rozloZzeny pravomoce a odpovédnosti za ptipravu jednotlivych krokt
ndavrhu a vyvoje

- byl pouzit ,prifezovy piistup, ktery bude zahrnovat zastupce ttvaru vyvoje, vyroby,
konstrukce, technologie, kvality a sériové vyroby

- p.pfistup byl v¢etné vypracovani/ monitorovani, vypracovani a prezkoumani, FMEA,
vypracovani a piezkoumani plani kontroly a fizeni

- byla ,fizend* dokumentace k jednotlivym kroklim ndvrhu a vyvoje

Jen dobte zpracovand a fizend dokumentace poskytne veskeré dostupné informace
zdkaznikovi o novém produktu. Jednotlivé kroky navrhu a vyvoje tak budou snadno

dohledatelné.

5.7. Plan kontroly a rizeni

Plan kontroly a fizeni musi dle ISO normy:

- uvadet prehled kontrol pouzitych pro fizeni vyrobniho procesu
- zahrnovat metody pro monitorovani fizeni zvlaStnich znak, které stanovi
zdkaznik a organizace

- zahrnout informace dané zakaznikem

Plan kontroly se musi aktualizovat nastane- li jakdkoli zména, kterd ovlivni

produkt, vyrobni proces, méfeni, logistiku....

Firma Brisk Tabor a.s. ma svou vlastni zkuSebni laboratof ve které provadi

jednotlivd méfeni jako jsou napi: vizudlni kontrola, rozméry, tésnost pii normalni
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hodnoté, tésnost pii vysoké teploté dle ISO, pevnost izolatoru, odrusovaci odpor...V
této laboratofi se provadi tzv. ,typova zkouSka“(nebo-li zkouska produktu). Touto
zkouskou si firma Brisk Téabor a.s. ovétuje, Ze dany produkt je ve shodé s ISO normou
16949:2002. Ke kazdé takovéto zkousce je vytvarena potiebnd dokumentace ,,ZkusSebni
protokol“(viz pfiloha ¢.2) zaznamendvajici provddénd jednotlivd meéfeni a testy.
Pracovnik provadéjici typovou zkousku je plné odpovédny za sprdvné provedeni a
zpracovani technické dokumentace. Zjisténé vysledky jsou piedlozeny vedoucimu
kvality, ktery jiZ poptipadé¢ nadefinuje nové cile kvality dle zjiSténého monitoringu.
Vzhledem k tomu, Ze zkuSebni laboratof nespolupracuje uplné s technickym oddé€lenim,

navrhuji, aby:
- doslo ke slouceni technického dseku spolu se zkusebni laboratoi{
Slouceni téchto dvou pracovist umoZni organizaci lep$i a rychlejsi tok informaci.

A zéaroven umoZni technologiim ihned pfijmout nové opatieni tak, aby nebyla ohroZena

spokojenost zakaznikd.

5.8. Interni audit

Audit je moZno chdpat jako systematicky, nezavisly a dokumentovany proces pro
ziskavani diikazl a jejich objektivni vyhodnoceni za icelem uréeni rozsahu, ve kterém

jsou kriteria auditu naplnéna.

Organizace musi v pldnovanych intervalech provadét interni audity, aby se

stanovilo, zda systém managementu kvality( dle ISO normy 16949:2002):
- vyhovuje pldnovanym ¢innostem

- pozadavkim této mezindrodni normy

- pozadavkiim managementu jakosti stanovenym organizaci
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Organizace musi auditovat sviij systém managementu kvality, aby byl ovéfen soulad

s touto technickou specifikaci.

Organizace musi podrobovat auditu kazdy svlij vyrobni proces, aby byla stanovena jeho

efektivnost.

Jestlize se vyskytnou interni/ externi neshody nebo stiznosti od zdkaznikl, Cetnost

auditt se musi zvysit.

Ve firm¢ Brisk Tabor a.s. probihd jak pribézna kontrola tak interni audity. Interni
audity probihaji 3x ro¢n¢ vzdy na vsSech oddélenich.. Interni audity jsou provadény
auditory externi spole¢nosti.Z kazdého auditu je zpracovan protokol, kde jsou vedeny
zjisténé piipadné nedostatky. PfestoZe firma provadi interni audity 3x do roka, ne vzdy

jsou o vysledcich informovani vSichni vedouci jednotlivych pracovist.

Proto navrhuji, aby:

byl ptesné urcen cil, ndpli a rozsah auditu

byly k dispozici informace o obsazeni a tikolech jednotlivych ¢lenech tymu

byly urceny dseky a osoby, které budou provétovany

protokol z kazdého interniho auditu byl zvefejnén na internim serveru a byl tak

piistupny vSem odpovédnym pracovnikiim

byl pfesné definovan seznam provéfovanych dokumentt a souvisejicich norem
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6. ZlepSovani a analyza reklamace

Samotné zlepSovéani je komplexni proces, ktery integruje fadu jednotlivych procest
systému.

Organizace musi dle ISO normy 16949:2002 ,, Trvaly proces zlepSovani* neustéle
zlepSovat efektivnost systému managementu jakosti, a to vyuzivanim politiky jakosti,
cilt jakosti, vysledkl auditli, analyzy tdaji, opatfeni k ndprave, preventivnich opatieni

a prezkoumani managementu.

ZlepSovani vyrobniho procesu by mélo byt neustdle zaméfeno na fizeni a

snizovani variability znakl produktu a vyrobniho procesu.

Aby se zabranilo opakovanému vyskytu neshod, musi organizace provést opatieni

k odstranéni jejich pficin.

Musi byt vytvoren postup, ktery stanovi poZadavky na:

- prezkoumdni neshod

- urcit pfic¢iny neshod

- vyhodnoceni potieby opatieni

- zdznamy vysledkl provedenych opatieni

- prezkoumani provedeného opatieni k ndpravé

Firma Brisk Tébor si je plné¢ védoma, Ze neustdlé zlepSovani celkové vykonnosti
je predpokladem pro dspésnost podnikdni a zvySovani konkurenceschopnosti. Proto je
proces zlepSovéni jednim z trvalych cilti podniku. Spole¢nost Brisk Tabor a.s. ma sice
definovany cile kvality, tim tedy co je zapotiebi zlepSit, ale neni veden Zadny

dokument, ktery by se tykal procesu zlepSovéni.
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Diilezitou slozkou procesu zlepSovani jsou zlepSovatelské aktivity, které mohou
mit rGzny charakter a jejichZ schvalovani a organizovani by méla vychazet z vedoucich
usekl. Méla by byt samoziejmosti, aby se zlepSovacimi ndvrhy ptichdzeli taky sami

zameéstnanci.

Proto navrhuji, aby:

byl vytvofen dokument shrnujici pozadavky na zlepSovani

dokument obsahoval pfezkoumdni neshod, definice pficin neshod, vyhodnoceni
ptijatych opatieni

byla op¢t identifikovdna konkrétni osoba s konkrétnimi pravomocemi pro zpracovani

dokumentu ,,trvalého zlepsSovani*

byla Iépe sledovdna osobni angazovanost vSech pracovnikli ve zlepSovacim procesu

byly zhodnoceny nédklady na audit a souc¢asné piinos auditu

6.1. Naklady na reklamce

Ve spolecnosti Brisk Tédbor a.s. byly také sledovany ndklady na reklamace.

Proces reklamaci probihd ve firmé nasledovné:

- odpovédny pracovnik za reklamace piijme reklamaci od zdkaznika (vraceni
poskozeného zboZzi)

- pracovnik zhotovi tzv: ,privodni list reklamace*, ktery je oznacen Cislem, kdy
reklamce doSla, jméno zdkaznika, reklamac¢ni zdvada, technické posouzeni
reklamace, uznano-neuznano

- déle je zpracovdna obrazova priloha k reklamaci, kterd detailné¢ popisuje
reklamacni vady

- vSechny tyto dokumenty jsou posldny zdkaznikovi spolu s vysvétlujicim

dopisem, ktery jesté jednou shrnuje celou reklamaéni udalost
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Firma Brisk Tébor a.s. si vede celou reklama¢ni dokumentaci po mésicich. Piesné
sleduje jednotlivé doslé reklamace a ¢etnost konkrétnich problémii. Dale je pfedmétem

evidence také to, zda reklamace byla uznana ¢i nikoliv.
Néklady reklamaci jsou sledovany dle jednotlivych stifedisek. Déle firma Brisk

Tébor a.s. €leni reklamace na tuzemské a zahrani¢ni reklamace. Vse je peclive

sledovédno a vyhodnocovéno.

Naklady stredisek na reklamace:

Tabulka ¢.1 Porovnani ndkladu na reklamace v tuzemsku a zahrani¢i dle stfedisek za rok 2007

Tuzemsko Zahranici
2124 49914,84 2124 347703,66
2125 4512,9 2125 23074,4
2141 483,09 2210 10383,25
3132 2081,82 3132 1554402,36
56992,65 1935563,67

Pramen: interni materidly firmy Brisk Téabor a.s.

Na zdklad¢é srovnani ndkladl na reklamace za tuzemsko a zahrani¢i je mozno
konstatovat, Ze ndklady na reklamace v zahrani¢i celkové vyssi sumu neZ ndklady na

N

reklamace v tuzemsku. Nejvetsi pocet feSenych reklamaci piipadé na sttedisko 2124.
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Tabulka ¢.2 Porovnani ndkladi na reklamace v tuzemsku a zahrani¢i dle stfedisek za rok 2008

Tuzemsko Zahranici
2124 3848,95 2124 129112,66
2125 11870,17 2125 14051,33
3132 6935,56 2141 9153,84
3132 1015716,31
3320 169751,21
22654,68 1337785,35

Pramen: interni materidly firmy Brisk Tédbor a.s.

Dle zjisténych informaci, miZzeme opét konstatovat, Ze ndklady na reklamace

v zahranici predstavuji opét vyssi penézni ¢astku nez ndklady na reklamace v tuzemsku.

------

N

CZK. V tuzemsku nejvétsi sumu ndkladt na reklamace ptedstavuje stfedisko 2125.

V zahranidi je to stiedisko 3132.

Tabulka ¢.3 Porovnani ndkladi na reklamace v tuzemsku a zahrani¢i dle stfedisek za rok 2009

(1-6)
Tuzemsko Zahranici
1620 2501,32 3132 296666,94
2125 13426,91 2124 43888,55
15928,23 340555,49

Pramen: interni materidly firmy Brisk Tédbor a.s.
Na zdklad¢ udaju z tabulky ¢.3 lze spatfit, Ze ndklady na reklamace jak v zahrani¢{

jak v tuzemsku jiz predstavuji nizsi ¢astku oproti roku 2007 a 2008. Nicmén¢ ndklady

na zahrani¢ni reklamace tvoii podstatnou ¢ast celkovych nakladu.
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Tabulka ¢.4 Ndklady na reklamace celkem

2007 1992556,32
2008 1360440,03
2009 (1-6) 356483,72

Pramen: interni materidly firmy Brisk Téabor a.s.

Z uvedenych tabulek jasné vyplyva, Ze ndklady na reklamace predstavuji ve firmé
Brisk Tabor a.s. vyznamnou ¢ast ndklada. Dle jejich vyvoje béhem 3 let je jasn¢ vidét,
Zze ndklady na reklamce v zahrani¢i tvoifi vét$si sumu neZ ndklady na reklamace
v tuzemsku. Z uvedenych ¢isel je vSak moZno vidét tendenci snizovani. Je ziejmé,ze
firma Brisk Tabor a.s se pln¢ vénuje tomuto problému a snaZi se ho feSit a tim tak se

jeste vice ptiblizit pozadavkim zdkaznikd.
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Tabulka €.5 Rozbor reklamaci za rok 2009

Rozbor reklamaci - zapalovaci svicky 2009 KS
1 preruSena zhavici spirala 161
2 podélné praskla Spi¢ka izolatoru 36
3 nedokonala funkce pfi tlaku 16
4 pri¢né praskla Spicka izolatoru 15
5 nespravneé sefizené jiskristé 14
6 hodnoty mimo TPP 12
7 nedokonale pfivafena platina 12
8 vystipla Spicka izolatoru 12
9 nedokonald ETM 5
10 nedostate¢né rozlisovani svorniku 5
11 praskly izolator pod pertlem 5
12 zdeformovana Zhavici ty€inka 4
13 svod po Spi¢ce izolatoru 4
14 natavena Spicka izolatoru 2
15 vadny zavit 1
16 nedokonald regulace 1
17 nepfivarena vnéjsi elektroda 1
18 chybi podlozka 1
19 chybi vyrovnavaci krouzek 1
20 upalena stfedni elektroda 1
21 zkrat 1
22 izolator bez potisku 1
23 poskozené pomocné elektrody 1
24 nepropousti naftu 1
25 uvolnény svornik ze zatavu 1
celkem 314

Pramen: interni materidly firmy Brisk Tabor a.s.

Dle této tabulky jasné vyplyva jaké vady ptedstavuji nejvEétsi a nejmensi ¢ast
reklamaci. Je zde vidét jednotliva Cetnost. Mezi nejcetnéjsi reklamované vady
predstavuje ,,pferusend zZhavici spirdla® a ,,podéIn¢ praskla Spicka izolatoru*. Naopak
nejmensi Cetnost predstavuje ,,uvolnény svornik ze zatavu‘Ci ,,izolator bez potisku.

Reklamovanych vad bylo za rok 2009 celkem 314.
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Soucasti analyzy bylo také sledovani chodu reklamaci a ndkladt na reklamce.
Dle dostupnych materidlti bylo zjiSténo, Ze Brisk Tabor a.s. klade velky diraz na
reklamace. Vse peclivé eviduje a na zdklad¢ poznatkl také vyhodnocuje. Analyzou bylo
zjisténo, Ze ndklady na reklamce postupné od roku 2007 klesaji. Jednd se jak o pokles
poctu tuzemskych reklamaci tak pocet zahrani¢nich reklamaci. Dle dostupnych zdroji
je vidét, ze firma Brisk Tébor dba na svou kvalitu a proces jakosti, aby postupné sniZila

pocet reklamaci béhem roku.
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7. Diskuze a navrhy zmén

Pojem jakost 1ze vyjadfit mnoha riznymi definicemi. Dle citovanych autort lze
jakost chépat jako vyhovéni vSem pozadavkiim a pifdnim zdkaznika, jiny zase jako
vyrobek nebo sluzbu bez vady, dalsi ¢lovék jako moderni vyrobek s mnoha novymi

funkcemi a atraktivnim designem.

Snad asi nejuzivanéjsi definice byly a jsou podle norem ISO tfady 9000. Podle v
soucasné dobé platné normy CSN EN ISO 9000:2001 je jakost, jejim? synonymem v
¢eském jazyce je slovo kvalita, definovdna jako je stupen splnéni pozadavkll souborem
inherentnich znakt. K této definici jsou v uvedené normé¢ i dvé pozndmky. Prvni
vysvétluje moznost rozvoje tohoto pojmu s piivlastky, jako napiiklad Spatnd, dobrd
nebo vynikajici, a v druhé poznamce je vysvétleno slovo ,, inherentni* jako protiklad

766

slova ,,pfitazeny* znamenajici v né¢em, zejména jako trvaly znak.
S pojmem jakosti je velmi Gzce svdzan pojem systém jakosti, ktery pojem jakosti
dile rozviji a je velmi vystizné definovdn jiz zminénou normou CSN EN ISO

9000:2001 jako systém managementu pro nasmérovani organizace s ohledem na jakost.

V soucasné dobé se lze setkat se tifemi zdkladnimi koncepcemi managementu jakosti:

Systémy jakosti by mély byt budovany na zdklad¢ zvolené koncepce jakosti. V

praxi aplikované koncepce jsou v zdsad¢ dvé a jsou nasledujici:

a) koncepce TQM

Koncepce TQM neni nijak svdzdna s normami a pfedpisy jako napt. ISO, ale je
otevienym systémem, absorbujicim vSechno pozitivni, co miiZze byt vyuZito pro rozvoj

podniku. Zakladnimi principy TQM jsou principy orientace na zdkaznika, vedeni lidi a
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tymova préce, princip partnerstvi s dodavateli, rozvoj a angazovanost lidi, orientace na

procesy, neustdlé zlepSovani a inovace, métitelnost vysledkl, odpovédnost vici okoli.

b) koncepce norem ISO (ISO 9001, ISO 13485, ISO TS 16949....).

Koncepce ISO maji univerzalni charakter,tj.nezavisi ani na charakteru procest,ani
na povaze produktu jsou aplikovatelné jak ve vyrobnich organizacich,tak i v podnicich
sluzeb,bez ohledu na jejich velikost.Normy ISO nejsou zdvazné, jsou souborem

minimdlnich pozadavki,které by mély byt ve firmach implementovany.

Firma Brisk Tabor a.s. je spolecnosti zabyvajici se vyrobou ndhradnich dili pro
automobilovy primysl. Spolec¢nost BRISK Tabor a.s. je od roku 1994 drZitelem
certifikitu CSN EN ISO 9001. V roce 1998 byla spolednost certifikovdna podle
némecké normy DIN EN ISO 9001 doplnéné o pozadavky automobilového pramyslu
VDA 6.1 a americké normy QS-9000. Tim vyhovéla zdkladnim poZadavkim
automobilového primyslu. Zavedeny systém fizeni kvality motivuje trvaly proces
neustdlého zdokonalovdni vSech Ccinnosti spole€nosti. Cilem je zvySovani jejich

ucinnosti pro lepsi uspokojovani potieb zdkazniki.

V roce 2003 firma zavedla procesni zplsob fizeni a je certifikovdna dle
normy ISO/TS 16949:2002 "Specifické pozadavky pro dodiavky do prvovyrob

automobilového primyslu".

V roce 2008 spolecnost zahdjila proces integrovaného systému ftizeni kvality a
environmentu, ktery byl ukoncen integrovanym recertifikacnim auditem v tijnu 2009
dle mezindrodnich norem ISO/TS 16949:2002 a ISO 14001:2004. Recertifka¢ni audit

byl proveden externi certifikacni spolecnosti DEKRA Certification.

Pro nésledujici obdobi byla stanovena integrovand politika kvality a environmentu
a na ni navazujici cile kvality a environmentu tak, aby pfi zavadéni prvki

samohodnoceni akciova spolecnost zvladla ptipravu na totdlni fizeni systémut kvality a
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environmentu a v rdmci dozorového auditu v roce 2009 byla recertifikovdna dle

novelizované normy automobilového pramyslu ISO/TS 16949:2009.

V souladu s pozadavky mezindrodni normy ISO 16949:2002 musi organizace
vytvofit, dokumentovat a uplatiiovat, udrZovat systém managementu jakosti a neustdle

zlepSovat jeho efektivnost.

At uz jde o jakoukoliv koncepci managementu jakosti, m¢lo by byt vZzdy mezi
prvnimi aktivitami vrcholového vedeni zpracovéni a oficidlni deklarovéni tzv. politiky a
na ni navazujicich cilti jakosti. Musi jit o strucné, dderné a motivujici prohldSeni, ve
kterém se vrcholovi manazetfi ptfihlasuji ke svym zdvazkiim v managementu jakosti.
Tyto zaméry by mély vychdzet z celkové strategie podniku, jeho posldni a vize. Firma
Brisk Tébor a.s. ma stanovenou politiku jakosti a v ndvaznosti definovany cile jakosti,
ale neexistuje zde pfima osobni angazovanost vrcholového vedeni. Proto bylo navrzeno,
aby vrcholové vedeni pln¢ se zapojilo do politiky jakosti, byl vzdy povéfen konkrétni
pracovnik zodpovédny za plnéni konkrétniho cile. Aby byly uréeny metody, kriteria

hodnoceni efektivnosti procesu.

Organizace prostfednictvim vedoucich pracovniki dava prostor a vytvaii takové
pracovni prostiedi a podminky, aby i zaméstnanci na nejnizsich organizacnich stupnich
méli zdjem se podilet na realizaci cili jakosti. Firma Brisk Tédbor s.s. md ptesné
definovany jednotlivé cile kvality pro dané pololeti ve wvnitfnich pfedpisech.
Nedostatkem je, Ze nikde nejsou vedeny zdznamy o odpovédnosti jednotlivych fediteli,
vedoucich, zaméstnancli. Proto bylo navrzeno, aby byly pfesn¢ urCené pravomoce a
odpovédnosti vSech pracovnikii a vyddna smérnice ve které bude deklarovdna tato

odpovédnost a jednotlivé pravomoce a sezndmit s touto smernici vSechny zaméstnance.

Ve firm¢ Brisk Tébor a.s. bylo zjisténo, Ze firma disponuje veskerou pottebnou
dokumentaci , kterd je zapotiebi dle normy ISO 16949:2002. Brisk Tabor a.s. jednak
disponuje dokumentem ,,Politika jakosti, tak pfiruckou jakosti. Ddle bylo zjiSténo, Ze

veSkerd dokumentace je uchovavéna jak v pisemné tak elektronické podobé.Vzhledem
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k tomu, Ze norma CSN ISO 9001:2001 fik4, aby systém fizeni dokumentt byl zakotven
ve smérnici bylo navrZzeno, aby byla vytvofena smérnice pro fizeni toku dokumentu a

zdznami a vedenim dokumentace povéeiena jedna osoba.

Organizace musi urCit a poskytnout zdroje potiebné pro uplatiovani a udrzeni
systému managementu jakosti a zlepSit jeho efektivnost, zvysit spokojenost zdkaznika
splnénim jeho pozadavkl(dle ISO 16949:2002). ProtoZe ma firma z4djem o vytvofeni
nové linky na vyrobu motorkovych svicek, bylo navrZeno, aby doSlo k totdlnimu
piehodnoceni skladby dosavadnich zdrojii a mohla tak realizovat novy investi¢ni zdmé&r

a s tim i definovani nové politiky kvality na nové vyrobky.

Dle ISO normy 16949:2002 musi byt zndmy pozadavky zdkaznika a také byt
plnény. Zjisténi pozadavkil zdkaznikti ve firm¢& Brisk Tabor a.s. zjiStuje oddéleni pro
,,Spokojenost zdkaznik“ formou dotaznikli spokojenosti. Bylo navrzeno, aby zjiStovani
spokojenosti zdkaznikd probihalo také osobnim kontaktem se zdkaznikem a minimalné

ctvrtletné a z kaZzdého jednani musi byt obdrZzeno pisemné vyjadieni zdkaznika.

Dle ISO normy 16949:2002 ,realizace produktu* musi organizace planovat
realizaci produktu. Jen dobfe zpracovand a fizend dokumentace poskytne veskeré
dostupné informace zdkaznikovi o novém produktu. Jednotlivé kroky ndvrhu a vyvoje
tak budou snadno dohledatelné. JelikoZ firma Brisk tdbor a.s. se zabyva také vyvojem
novych produktl je zapotiebi urcit etapy ndvrhu a vyvoje, pfezkouméni, ovérovani,
validaci, odpovédnost a pravomoce, které jsou vhodné pro kazdou etapu ndvrhu a
vyvoje. V téchto postupech ma firma Brisk Tébor a.s. urCité nedostatky. A proto bylo
navrzeno, aby byly rozvrzeny pravomoce za piipravu jednotlivych kroka vyvoje, byl

nastaven prufezovy pfistup a vedena fizend dokumentace.

Dle ISO normy 16949:2002 musi plan kontroly uvadét piehled kontrol pouZzitych
pro fizeni vyrobniho procesu, zahrnovat metody pro monitorovéni fizeni zvlastnich
znakl,, které stanovi zdkaznik a organizace,zahrnout informace dané zdkaznikem.

Veskera kontrola ve firmé Brisk Tabor a.s. je provddéna ve zkuSebni laboratofi, ktera je
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zcela oddélena od technického dseku. Proto bylo navrzeno pro lepsi sledovani testa a
jejich nasledné vyhodnoceni, aby doslo ke slouceni téchto dvou pracovist. Coz usnadni

lepsi a rychlej$i komunikaci.

Hlavnim dkolem managementu pfi fizeni podniku k jakosti je pribézné ovérovat
skutecnost systému jakosti a spolehlivost jeho fizeni. Firma Brisk si sviij systém jakosti
ovéfuje Ctvrtletnimi internimi audity. Tyto audity probihaji na vSech oddélenich pod
dozorem externiho auditora. V rdmci analyzy bylo navrZeno, aby byl pfesné urcen cil,
ndpln a rozsah auditu,byly k dispozici informace o obsazeni a tkolech jednotlivych
¢lenech tymu,byly urceny dseky a osoby, které budou provéfovany, protokol z kazdého
interntho auditu byl zvefejnén na internim serveru a byl tak pfistupny vSem
odpovédnym pracovnikiim, byl zndm termin do kterého ma byt vydan protokol o auditu,

byl pfesn¢ definovdn seznam provétovanych dokumentt a souvisejicich norem.

Jednim ze zdkladnich principii TQM a ISO jsou procesy neustdlého zlepSovani.
Podstatou zlepSovédni je odstranovani chronickych nedostatkii v Zivoté firmy.Diky
odhadovani tohoto typu nedostatki a feSeni takovych projektt, které je dokdzi jednou
provzdy eliminovat, mize firma dosdhnout nové drovn¢ pro regulaci jakosti. Spole¢nost
Brisk Tabor a.s. md sice definovédny cile kvality, tim tedy co je zapotiebi zlepSit, ale
neni veden Zddny dokument, ktery by se tykal procesu zlepSovani. Proto bylo navrzeno,
aby byl vytvofen dokument shrnujici pozadavky na zlepSovéni, pfezkoumani neshod,
definice pfi¢in neshod, byla opét identifikovdna konkrétni osoba s konkrétnimi
pravomocemi pro zpracovani dokumentu ,trvalého zlepSovani, byla lépe sledovina

osobni angazovanost vSech pracovnikili ve zlepSovacim procesu.

Dle provedené analyzy v oblasti reklamaci a ledovani ndkladl prace bylo zjisténo,
Ze firma Brisk Téabor a.s. plné dbd na svou kvalitu,procesni jakost. Tim se firm¢ dafi rok
od roku omezovat pocet doslych reklamaci. K jednotlivé reklamaci je zpracovdna
konkrétni dokumentace popisujici jednotlivé kroky a zpiisoby vyhodnoceni jednotlivych

reklamaci.

-63 -



Rokem 2010 zahgjila spolec¢nost piipravné prace na zavedeni systému

managementu BOZP dle mezindrodni normy OHSAS 18001:2007.

Spole¢nost Brisk Téabor a.s. je certifikovanou spole¢nosti hdjici si své konkurenéni
misto na trhu. Aby mohla firma dédle expandovat a byt konkurenceschopnd, byla
provedena analyza soucasného stavu fizeni managementu jakosti dle vybranych
pozadavki normy ISO 16949:2002. V analyze systému fizeni bylo zjiSténo, Ze firma
musi udélat n€které kroky ke zlepseni systému jakosti, které firm& pomohou obhdjit své
misto na trhu a udrZet si tak dosavadni klientelu a ptildkat dalsi zdkazniky. Analyza byla
provedena na zdkladé komparace s normou ISO 16949/2002. Komparace a ndvrhy
feSeni byly sledovany na politice jakosti, odpovédnosti managementu, managementu
zdrojh, tvorb€ zdroju, v oblasti zdkaznika, monitorovani, internich audit a procesu

zlepSovani.

Dalsi stupné zlepSovéni v oblasti kvality jsou déle blize popsdny a definovany
vCSN EN ISO 9004 (Systémy managementu jakosti- smérnice pro zlepSovani

vykonnosti) a

Tato norma je ptedstavuje Ceskou verzi evropské normy EN ISO 9004:2000.
Ohledné ptedchoziho vydani je tato ISO 9001 a ISO 9004 konzistentni dvojici norem
managementu jakosti. Tato norma si klade za cil prokazat jakost produktu a zvysit tak

spokojenost zdkaznika. Zatimco ISO 9004 pouZiva SirSi pohled na management jakosti

s cilem poskytnout ndvod na zlepSovéani vykonnosti.

Jednim z néstroji na zlepSovani vykonnosti lze povazovat rovnéZz koncepci na
bazi EFQM. Evropskd nadace pro management kvality (EFQM) je neziskovou
organizaci s ¢lenskou zdkladnou, zaloZend v roce 1988 &trndcti vedoucimi evropskymi
firmami, s poslanim ,, byt hybnou silou trvale udrZitelné excelence v Evropé a vizi ,,
svét, ve kterém evropské organizace vynikaji“.Dilezitym prvkem piistupu EFQM je
snaha povzbuzovat organizace, aby hodnotily samy sebe podle Modelu excelence
EFQM. Pouziti tohoto procesu mize organizaci poskytnout jednozna¢ny ndzor na jeji

silné stranky a na oblasti pro zlepSovani.
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8. Zavér

V soucasné dob¢, kdy velké mnoZstvi Ceskych organizaci bojuje s existencnimi
problémy (v€etné organizaci hutniho priimyslu), by se méla vétSina téchto organizaci
dosazeni konkurenceschopnosti v dne$nim trZznim prostfedi. Byt konkurenceschopny
znamend vyrdbét kvalitni produkty v nejkratSim moZzném cCase a s vynaloZenim co
moznd nejnizSich ndkladi. Je mozné fici, Ze tato formulace je synonymem pro pojem
jakost, kterd je v soucasnosti ve svété¢ chdpdna jako neoddélitelnd soucdst ndkladi,

rychlosti a spolehlivosti.

Situace na trhu, kdy se prodejci vyrobkll nebo sluzeb snazi nezdvisle na sob&
ziskat ptizen kupujicich, a to s cillem dosdhnout konkrétni podnikatelsky cil, jako napf.
zisk, velikost prodeje a (nebo) podil na trhu. Konkurenéni soutéZeni mezi firmami se
uskutecnuje na zdklad¢ cen, jakosti, doprovodnych sluzeb nebo kombinaci téchto a
dalsich faktort, které zdkaznik pozitivné hodnoti. Spravedlivd a nedeformovand

konkurence je klicovym pilifem trZzni ekonomiky.

Jakost se stala zdkladnim principem fizeni spole¢nosti, zdkladnim ndstrojem jejich
rozvoje a zvySovani konkurenceschopnosti.UrCujici roli jakosti, jako nezbytné
podminky rozvoje, si uvédomuje pfevdznd vétSina podnikatelskych subjekta.
Ptizplisobeni se novému pojeti jakosti je ¢asto nezbytnou podminkou pro zachovani
obchodni udspésnosti. Mnoho firem pochopilo dileZitost jakosti a skuteCnost, Ze
odpovédnost za jakost produkce ¢i poskytované sluzby je odpovédnosti kazdého

jednotlivce podilejiciho se jakoukoliv mérou svou Cinnosti na vysledném produktu.
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9. Summary

Currently, when a large number of Czech organizations struggling with existential
issues (including metallurgical industry) should be most of these organizations focus on
one of the most important factor in their success (or failure), thereby achieving
competitiveness in today's market environment. Be competitive means produce quality
products in the shortest time and exerting the lowest possible cost. It is possible to say
that this phrase is synonymous with the concept of quality, which is currently the world

understood as an inseparable part of cost, speed and reliability.

Market situation in which sellers of products or services independently of each
other trying to gain favor with buyers, in order to achieve a specific business objective
such as profit, sales volume and (or) market share. Competitive rivalry between firms
takes place on the basis of price, quality, ancillary services or combinations of these and
other factors which positively evaluates the customer. Fair and undistorted competition

is a key pillar of market economy.

Quality has become a fundamental principle of corporate governance, an essential
tool for their development and quality improvement and ability tocompete. Determining
the role of quality as the necessary conditions for development, aware of the vast
majority of business entities. Adapting to the new concept of quality is often a
prerequisite for maintaining business success. Many companies have realized the
importance of quality and the fact that responsibility for the quality of production or
services is the responsibility of every individual to contribute to any increases its

activities on the final product.
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Priloha ¢.1

BrISk {J)

Vazeni obchodni pratele,

dovolujeme si Vas vyrusit z vasich pracovnich povinnosti a poZadat Vas o kratke zhodnoceni
nadich sluzeb provadénych pro Vas a Vade zikazniky.

Prosime Was o vyplnéni nize uvedené tabulky.

Deleuii pledem.

Ing. Markéta Prisova

Sales Manager .I F ﬂ

v
Spokojenost zikaznikil BRISK Tabor a.s. Ano Ano Ne
s wyhradami
1) Zajist’'uje vam firma Brisk Tabor a.s. vEasnou Ano

dodavku dle poZadovanych odvolavek 2

2) Je firma Brisk Tabor a.s. schopna operativné Ano
reagovat na zmény ve vasich poZadavcich
(odvolavek)?

3) Je obchodni komunikace a zpétna vazba | Ano
dostatecna? Vcasna? A5

4) Je troven dokumentace (dodacich privodnich Ano
dokladii) k expedovanym vyrobkémwyhewujici2 - [

T spravnon odpoved prosim omnacte kriZkem =

Vase naméty na zlepSeni v této oblasti

-------------------------------------------------------------------------- T T T T T P P e T T PP P R T T T R T T

AMafZAKazNIKS ........cccovmeeceronncsonnss s onesdSCEERURENN



Priloha ¢.2

Brisk Tabor a.s.

Zadavacl protokol:

Mézav vyrobku:
Zakizka:

Typ:

Druh wyrobku:

Pocet zkougenych vzorkd:

Zkouseno podla:

Meril, zpracoval:

Schwalil:

Rozdélovnik:

14.4 2010

Brisk {5

ZKUSEBNI PROTOKOL &.34/10

1372010

Zapalovaci svicka
71014022

Brisk VALEOQ L15Y - 111505
Vzomk C - sériow vzorak
12

Zhoutka zapalovacich svidek dle IS0 11565, 1919,PN 304185
awkres 11505- R.

Vzorky zapalovacich svigek L 15Y vyhovély pozadavkim
notmy 1S0 11565150 1019,PN 304195 a vykresu 11505 - R.

BroZ Zdangk 00 i

ing.Haeinnich Petr ...

2253 Bo.Stach, 1240 ZkuSabna



Clanek 3.2 IS0 11565 (4.1 PN 304195} - celkovy vzhled vizudlni kontrolou:

Zkouska provedana na sadmivzorcich Brisk L15Y

Tesnici podloika podhoi ky odpovidaji nome, jsou zaji$tény proti spadnuti
Svicka pracovni &asti svicek baz cizich &asticalaktrody vyhovuji,
poUZdra js0U Spravné Lpavnana,
zévity baz otiopd a viditalndho poSkozeni zolitor vyhovule,
potisky a raZani v pofadku

Clanek 3.2 IS0 11565 - vyhovuje poFadaviku.

Elanek 3.3 IS0 11565 (4.2 PN 304195) - rozméry wykres 11505- R (IS0 1918):

Zkouska provedana na sadmivzorcich Brisk L15Y

Zkusebni zarizeni: digitdlni posuvné méritko &.239, platnost kalibrace do 12410,

digitélni mikrometr 2.6, platnost kalibrace do 9411,

Erisk L15Y Vzomrk &,
Rozméry A B L 8] E F [£]
1.Prdmér zolatoru 12,2403 12,22 112,21 [ 1249 | 1210 [ 1248 [ 1210 [ 1221
2.Primér kabsel. matice D64 =001 632 | 631 [ 8. 632 | 6,32 | 6 6,33
3.Sastihran 20,8 <0004 20,54 | 20,53 | 20,54 | 20,53 | 20,53 | 20,53 20,52
4. Pramérz iviu @ MA14x1,25-60 13,036 | 13,027 | 13,029 [13,029] 13,003 | 13,03 | 13,032
E.Primér pouzdra 3 20,8 mak. 10,61 | 19,50 | 1962 | 1050 | 19,62 [ 10,81 10,64
6.VyEka kabalmatica 11 001 10,80 | 1087 | 1084 | 1087 [ 10,84 [ 10,88 [ 10,96
7 Zastavowy rozmeér bb.85 = 1,656 5b06 | 55,03 | 5580 | 5585 | 5595 [ 55, | 5506
8.08ka od sadla na vnalekrodu |27 max. 2512 | 25,22 | 2521 | 2519 | 2512 | 25,23 25,13
0.08ka od sadla na Sglo pouzdra |19 =0.2 1855 | 180 | 1887 | 1804 | 1584 | 1586 18,88
10 Elektrodovd vzdalonost 0,7+ 0,05 060 | 067 | 067 | 068 | 0,60 0.7 0,60
| Warani pras drithy | [14,128]14,110] 14,121 [14 121 14,005] 14,122] 14,124

Rozméer &4 (M14x1,25) - stfedni prémér - 13,188 {0,063 /-0,195) min. 12,003 - max.13,125
{od namerand hodnoty pras dratky odogist 1,002 mmi.

Clanek 3.3 IS0 11565 - vyhovuje pofadaviku.

Clanek 3.7.1 1S0 11565 - (4.7.1 PM 304195) - edporviefeného odrusovaciho cdporu:

Zkouska provadena na dvouvzorcich Brisk L15Y - A,G - zapalovaci svicky jsou baz odponod

Zkusabnizafizeni: MO 1&.1, platnost kalibraca do 8/2011

Vzomk &. A G
PoZadavek [max 0,1k3 0 0

Clanek 3.7.1 150 11565 - 4.7.1 PN 304195 vyhovuje pofadavku.




Clanek 3.8 IS0 11565 - (4.7.3 PN 304105) - fivetnost viofenéhe cdporu:

Svicky jsou bazodporové nezkousi so.,

Clanek 3.4.1 IS0 11565 - (4.4.1 PN 304195} - mechanicka pevnost pouzdra

Zkoutka provedana na jednom vzorkw Brisk L15Y - A

Zkusabni zarizani: Trhaci zafizeni pro pevnost z iviiového capu, platnost kalibrace do 372011
Svicka byla namontovina do pripravku a utahovina, a do prasknuti pouzdra.
Minimalni utahovaci momant 60 Nm byl spinén. Pouzdro prasklo pri 122 Nm.

Cléanek 3.4.1 150 11565 - whovuje poZadavku.

Clanek 3.4.2 IS0 11565 (4.4.2.1 PN 304195) - pevnost ukotveni svorniku:

Zkouska provadana na jadnom vzorkw Brisk L15Y - B.

ZkuBabni zafizeni: INOVA TSME |, v.2.: 151-0L-1 207, plainost kalibracae do 11/2010
Zkousona svicka byla namontovana do zkusabniho zarizani a zati#ana v 0so svicky siou 400:10N.

Po zkousco svicka nevykazovala Z23dnd zmény.

Clanek 3.4.2 1S0 11565 - ywhovuije poFadav ku.

Clanek 3.4.3 150 11565 (4.4.3 PN 304185} - odolnost proti ohybu:

Zkouska provedana na jadnom vzorkw Brisk L15Y - C
Zkusabnizarizani: INOVA TSMS |, v.&.0 151-00L-1 207, platnost kalibrace do11/2010
Zkousana svicka byla namontovana do zkusabniho zarizeni a zatifana kolmo k 0se svicky
ohybowm momeantam 400 Nm po dobu 10 s.

Po zkouBce svicka nevykazovala Z&dnéd zmeny.

Cléanek 3.4.3 150 11565 - whovuje poFadavku.

Clanek 3.5 150 11565 (4.5.1 PN 304195) - tésnost:

Zkouska provedana na jpdnom vzorkw Brisk L15Y - D

Calkova natésnost svicky nasmi prasdhnout 2 cm®min.

Zkusabni zarizani; pripravak na tésnostzatepla (wroba) ETM-Prava typ ZZMT1 v.& K7/
platriost kalibrace do 32012

Maméfony pratok na svidco Brisk L15Y - D —0,00778.

Clanek 3.5 IS0 11565 - vyhovuje poZadavku,




Clanek 3.7.2 150 11565 (4.7 .4 PH 304195} - dielektrické pevnost izolitoru:

Zkoutka provadena na jpdnom vzorku Brisk L15Y - D

Zkusabni zarizeni: VN 35 &1, osciloskop PM 33504, platnost kalibrace do 1052010
Po dobu 5 minut, nedoglo pA napéti 30 KV K primazu izolator.

Clanek 3.7.2 150 11565 - wyhovuje poFadavku.

Clanek 3.4.4 150 11565 (4.4.4 PN 304195} - odelnost proti vibracim:

Zkouska provadena na jpdnom vzorku Brsk L15Y - D

Zhusabni zarizeni: GWY 4004 + GW 552000A

platnost kalibrace do 772011

Po vibragni zkoudca (po dobu 8 hodin v kaddém smeru), nevykazuje svicka Z4dnd zméany.

Clanek 3.4.4 150 11565 - whovuje poZaday ku.

Clének 3.5 IS0 11565 (4.5.1 PN 304105) - t8snost:

Zkouska provadena na jpdnom vzorku Brsk L15Y - D

Calkova netésnost svicky nesmi prasdhnout 2 cm¥min.

Zkuiabni zarizoni: pripravek na tesnostzatapla (wroba) ETM-Prava typ ZZMT1 v.e. K71
platrost kalibrace do 32012

Mamé&rany pratok na svidoa Brisk L15Y - D —0,0052 cm3min.

Clanek 3.5 130 11565 - vyhovuje poZadavku.

Clanek 3.7.2 150 11565 (4.7 .4 PN 304195) - dielektricka pevnost izolitoru:

Zkoutka provedena na jpdnom vzorku Brsk L15Y - D

Zkusabni zarizoni: VN 35 &.1, osciloskop PM 33504, platnost kalibrace do 10.2010
Po dobu 5 minut, nedoglo pfi napéti 30 kY k primzu izolator.

Clanek 3.7.2 150 11565 - wwhovuje poFadav ku.

Clanek 3.6 IS0 11565 (4.6 PN 304195) - tepelny $ok. odolnost proti tepelnému zatizeni:

Zkouska provadena na jpdnom vzorkw Brisk L15Y - E

Po ponorani do pajeci lazné o teploté 500PC a nasledmém zchbdnuti, byla $picka zoldton namodena detakénim
panatrasnim prostradkam, z ddvodu vizuaini kontroly,

Pfi kontrok nabyly zjisteny Zadné praskiny, ani deformaca.

Clanek 3.6 150 11565 - vyhovuje poadaviku.



Clanek 3.7.3 IS0 11565 (4.8.1 PN 304195) - izolacni odpor pfi normani eploté:

Zkouska provedana na jednom vzorkw Brisk L15Y - F

Zkuzabni zarizani: Inswlation testarv.c. HD 3202270, platnost kalibrace do 1072011
Poudity rozsah ;2000 MO
zolaéni odpor musi byt minimédlng 100MO

Maméfand hodnaty Zolaning odporu za nomdini taploty.  Brisk L15Y-F - =

Clanek 3.7.3 IS0 11565 - wwhovuje poZadavku.

Minimilni utahovaci momeant 80 Nm byl spinén.
Clanek 3.7.4 150 11565 (4.8.2 PN 3041085) - izolaéni odpor privysoks toploté:

ZkouBka provedana na jpdnom vzorkw Brisk L15Y - F

Zkusabni zarizoni: Inswlation testarv.c. HD 3202270, platnost kalibrace do 1072011
Powdity rozsah : 2000M0
METEX M —3850D v.&..GE 516081 [(lplomér)
eolacni odpor musi byt minimédlng 10MOQ:
Hodnota odporu p 400°C po 15min. Brisk L15Y - F - 980 MD

Clanek 3.7.4 150 11565 - whovuje poZadav ku.

Clanek 3.9 IS0 11565 - (4.7.2 PN 304195) - tepelna stabilita vlofeného odpon:

Svicky jsou bazodporové nezkousi sa,

Clanek 3.2 150 11565 (4.1 PN 304195) - celkovy vzhled vizudlni kentrolou:

Zkouska provedana na frech vzorcivh Brsk L15Y - D,F,.G.

Vzorek Brisk L15Y -D

Tésnici podicZ ka odpovida nomeé a je zajEténa proti spadnuti

Svicka pracovni &ast svicky jo boz cizich &astc,vnéji abktroda jo sprivna pivarana

k pouzdru,zoldtar jo pevné upavnén v pouzdre, zévity bez otfepd
a viditelndho pokozeni, potisk aoznadani v porddiu.

Vzorek Brisk L15Y - F

Tésnici podicZ ka odpovida nomeé a je zajEténa proti spadnuti

Svicka pracovni &ast svicky jo boz cizich &astc,vnéji abktroda jo sprivna pivarana

k pouzdru,zoldtar jo pevné upavnén v pouzdre, zévity bez otfepd
a viditelndho pokozeni, potisk aoznadani v porddiu.

Vzorek Brisk L15Y -G

Tésnici podicZ ka odpovida nomeé a je zajEténa proti spadnuti

Svicka pracovni &ast svicky jo boz cizich &astc,vnéji abktroda jo sprivna pivarana

k pouzdru,zoldtar jo pevné upavnén v pouzdre, zévity bez otfepd
a viditelndho pokozeni, potisk aoznadani v porddiu.

Clanek 3.2 150 11565 - vyhovuje poiadavku.




Priloha ¢.3

CERTIFIKAT

ISO/TS 16949:2009

_ DEKRA Cerfifjcoiéon

timto potvrzuje, Ze podnik

DEKRA Caifiation

BRISK Tabor a.s.

Sidlo:
Vozicka 2068 * CZ-390 02 Tébor

Obor:
Vyvoj a vyroba zapalovacich a zhavicich sviéek a
snimaéi pro automobilovy primysl
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zaved| systém managementu jakosti a tento Ucinné pouZiva. Ovéfeni probéhlo v souladu s pozadavky
normy ISO/TS 16949:2009 (2009-06-15). Dukaz byl podan v ramei certifikaéniho auditu, zpréva €. 907135.
S 7.3 vyvoje vyrobku.

Datum prvni certifikace: 21 12 2003

Tento certifikét je platny od:

(posledni den auditu: 14.10.2009) 20.12.2009
Platny do: 19.12.2012
Registraéni gislo certifikatu: 1601 10001

IATF ¢islo: Q?C""“'C"”‘\Eo 0095156
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