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1. UVOD

Hlavnim divodem pro vybér tohoto tématu byl stale rostouci diiraz na
kvalitu poskytovanych produktd, kterd je velmi dulezitym faktorem
ovliviiujicim uspéch vyrobce, resp. dodavatele zbozi ¢i sluzeb nejen na
tuzemském, ale i na zahrani¢nim trhu. Nezbytnym piedpokladem pro
udrzeni a zvySeni Grovné jakosti produktu firmy, a tim 1 pfedpokladem
pro uspésné pusobeni na trhu, je perfektné fungujici systém
managementu jakosti. Mnoho odbérateli stale castéji ve svych
pozadavcich uvadi systém managementu jakosti certifikovany dle normy
ISO 9001:2000. Odbératel tedy casto upfednostiiuje dodavatele, kteti
jsou drziteli tohoto certifikatu, nebot zajistuje, ze vSechny dil¢i procesy,
které ve firmé probihaji, jsou disledné kontrolovany a je zajiSténa

vysoka kvalita na doddavané vyrobky ¢i sluzby.

vvvvvv

bylo kdykoliv ptfedtim. V minulosti, kdy byl na trhu nedostatek zboZzi,
obchodnici mohli prodat téméf cokoliv. S ohledem na soucasné presycenti
kvantity na kvalitu, kterd ptfiznivé ovliviluje rozhodovani zakaznika ke
koupi. Kvalita findlnich vyrobktl je povazovana za dllezitou konkurenéni

vyhodu.

Pokud si spottebitel diive koupil vadny vyrobek, povazoval to za
svou chybu. V soucasné dob¢ spotiebitel mnohdy nema moznost kvalitu
vyrobku posoudit, nebot technologie vyrobku je ¢asto slozita. Za kvalitu
vyrobku je odpovédny prodavajici. Vyrobek musi uspokojovat nejenom
pozadavky zakazniktl, ale zaroveinn musi spliilovat i pozadavky na ochranu
zivotniho prostiedi a spliiovat ekonomicka, ekologicka a kvalitativni
kritéria. Od vyrobku se pozaduje rovnéz dlouhodobd pouzitelnost,

trvanlivost, bezpecnost, snadna udrzovatelnost a jiné vlastnosti.



Vstupem do EU se Ceska republika za&lenila do ramce jednotného
evropského trhu. Je to oblast bez vnitinich hranic, v niz je zarucen volny
pohyb zbozi, osob, sluzeb a kapitadlu, coz tvoii C¢ctyfi zakladni
ekonomické svobody EU. Jednou ze zminénych svobod je volny pohyb
zbozi, coz znamend, Ze Clenské stiaty na svém trhu musi akceptovat
zbozi, které je produkovano ¢i se kterym se obchoduje v jiném ¢lenském
staté. Obchodovatelnost produkce vyZzaduje také moZnost vzijemné
komparace jednotlivych produkti, coz pfedpokladd jednotné standardy
pro hodnoceni. Nejen ze zminéného divodu bylo iniciovdno vytvofeni
normy spolecné a zavazné nejen pro jednotlivé staty, ale pro vSechny
¢lenské staty EU, pfipadné i obchodni partnery z jinych zemi. PoZzadavky
na kvalitu produkce v EU jsou zna¢né vysoké. Soucasné vznika i potieba
prokazat, ze podnik je schopny poskytovat kvalitni vyrobek ¢i sluzbu.
Jedou z mozZnosti, jak prokazat Groven poskytovani kvality, je certifikat
dle normy ISO 9001:2000. Pokud podnik vlastni tento certifikat,
znamend to, Ze poskytuje na zakladé kvalitniho systému fizeni jakosti
také kvalitni vyrobky a sluzby, a Ze neustale monitoruje spokojenost
svych zakaznikl a soucasné =zlepSuje svij systém fizeni jakosti.
V soucasnosti je spojena s kvalitou i norma ISO 14001, ktera pojednava
o environmentalnim managementu, tj. managementu tykajiciho se
zivotniho prostfedi. Spolecnost, kterd se rozhodla ziskat certifikat
osvédcujici soulad s pozadavky této normy, musi vytvofit, uplatinovat a
udrzovat systém environmentdlniho managementu a neustdle zlepSovat
jeho efektivnost. Dal§im zplisobem, jak podnik muze pecovat o jakost, je

komplexni fizeni jakosti — Total Quality Management (TQM).

Podniky v dnesni dob¢é musi usilovat o dlouhodoby vztah se svymi
zakazniky. Dobrd kvalita vyrobkl zavisi mimo jiné i na kvalité lidskych
zdroju, proto je Vv soucasné dobé kladen velky daraz na vychovu,
vzdélani a vycvik pracovnikii. Samoziejmosti je i vhodna motivace a

stimulace pracovnikd.



Cilem soucasného podniku by méla byt v prvé tadé spokojenost
zakaznikl, nebot spokojeného zakaznik lze potencidlné povazovat také

za vérného zakaznika.



2. LITERARNI PREHLED

2.1 Historie jakosti

Podle Vebera (2002) jakost neni neznamé slovo v historii lidstva. Od
doby, kdy si lidé zacali zhotovovat nastroje pro lov, odévy pro ochranu
téla, obydli, pomicky pro zpracovani ptirodnich produktt, pro zajisténi
vyzivy a podobné, si zdrovenl museli klast otazky typu: Podarilo se ndam
to? Poslouzi nam to tak, jak jsme predpoklddali? USetii nam to sily?
Bude nam to chutnat? Nebude nam zima? Budeme se [ibit? Ve vSech
téchto situacich hodnotili dosazené vysledky s pfedem vytvofenymi

pfedstavami o nich.

Ptikladem uvédomovani si zavaznosti jakosti byl jiz ve staré
Mezopotamii Chammurapiho zakonik, ktery stanovil, ze architekt, ktery
postavi dim s nevyhovujici konstrukci, a v disledku toho se dim zfiti a
zabije majitele, ma byt potrestdn smrti. Ve stfedovéku hlidala jakost
vyrobkid rizna nafizeni femeslnickych cechu. Zlatnické dilny v Némecku
nesmély vyrdbét pro trh zlato s nizS$i ryzosti nez 16 karatd. Kromé
pravidel, kterd byla prosazovéana jednotlivymi femeslnickymi cechy a
pozdéji 1 manufakturami, zacinda do oblasti jakosti zasahovat 1 stat.
V roce 1887 britska dolni snémovna rozhodla, Ze veSkeré zbozi
importované do Anglie musi mit oznafeni plvodu. Nésledoval zplsob

znaceni ,MADE IN ..., ktery je pouzivan dodnes.

Mnoho zmén piinesl néastup primyslové vyroby, kdy na rozdil od
vyroby femeslné délnik nevédél, zda to, co vyrdbi, se shoduje
S pfedstavami zdkaznika. Vyrazné zesileni pozadavku na kvalitu ve
vyrobé si vyzadala druhad svétovd valka, kdy obrovské mnozstvi
valecného materidlu mohlo byt vyrabéno pouze za podstatného zlepSeni
kvality vyroby a jejiho planovani. Prubéh vyroby byl peclivé sledovan,
provadéla se pravidelna méfeni, kterd byla nésledné statisticky

vyhodnocovana. Pozadavky na hodnoty technickych parametri byly



stanoveny V normach (statnich, odborovych ¢i podnikovych) a
pfedstavovaly zakladni kritérium pro ovéfovani jakosti. Za kvalitni byl

povazovan produkt se stoprocentni irovni vyrobniho provedeni.

Po druhé svétové vélce rostly pozadavky ze strany zdkaznikdi na
kupované vyrobky. Bylo stdle vice zfejmé, ze pouhy vyrobek bez vady
jesté nemusi byt uspeSny na trhu. Zakaznici stdle vice zohlediovali 1

jiné pozadavky, jako pékny vzhled, spolehlivost a dobrou ovladatelnost.

Tyto zmény v ndrocich na produkty se projevily ve vSech odvétvich
vyroby. Postupné se zacalo prosazovat, Zze vysledna kvalita a také
uspésSnost na trhu je pfedmétem kvalitni prace ve vSech fazich vyroby, a
to vcetné vyvoje a ndvrhu, vyzkumu a konstrukce. Rostl velmi vyrazné
vyznam perfektni funkce servisu a sluzeb. Bylo zfejmé, ze k jakosti uz
neni mozné piistupovat v rdmci jednotlivych casti podniku, ale zZe je
nezbytné nutné =zavést komplexni pfistup k odpovédnosti a ftizeni

podniku.

Jedni z prvnich, ktefi pochopili pfinos kvality jako dulezité
konkuren¢ni vyhody pro podniky i pro celou spolec¢nost, byli Japonci.
V Japonsku byl diraz na kvalitu zaveden nejen do podniku, ale i do
dalSich organizaci a instituci. Diky tomuto zaméfeni na kvalitu,
zaloZzeného piedevSim na doporucenich E. Deminga a J. Jurana, dosédhlo
Japonsko vysoké ekonomické prosperity. Nasledovalo rychlé zavadéni
kvalitativniho pfistupu u dalSich primyslovych spole¢nosti na celém

sveété (Veber, 2002).
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2.2 Vyznamné osobnosti spojené s vyvojem Fizeni jakosti

W. Edwards Deming

Po 2. svétové valce zacal se zavadénim statistickych metod pfi
zabezpecovani jakosti. Pfidal i mySlenky trvalého zlepSovani jakosti a
vykonid podniki. Formuloval ¢trnadct boda fizeni jakosti a sedm
smrtelnych nemoci. Na jeho pocest byla nazvana japonska cena za jakost

— Demingova cena.

Joseph M. Juran

Byl jeden z prvnich, ktefi si zacali vS§imat nakladi spojenych s jakosti.
Rizeni jakosti povazoval za nedilnou a vyznamnou soudast celkového
managementu. Vyvinul koncept nazvany celopodnikové ftizeni jakosti,
ktery obsahoval, Ze jakost je zalezitosti vSech podnikovych Cinnosti. Za

svij pfinos byl také odménén nejvysSSim japonskym vyznamendnim.

Arman V. Feigenbaum

Proslul svou koncepci komplexniho ftizeni jakosti, kterd vyzadovala
zapojeni vSech funkci v podniku do procesi zajiStovani jakosti. Za
zaruku jakosti povazoval uplné splnéni pozadavkd zédkaznika. Polozil
zaklady ekonomickych tivah o jakosti, nebot byl pfesvédcen, Ze jakost
neznamena to nejlepsi, ceho lze dosahnout, ale to, co je nejlepsi pro uziti

za pfijatelnou cenu.

Kaoru Ishikawa

Ptedstavitel japonské Skoly fizeni jakosti, ktery se po druhé svétové
valce na tokijské univerzité vénoval otdzkam fizeni jakosti. Odborné
vefejnosti, kterd se zabyva fizenim jakosti, je zndm jako propagdtor
jednoduchych néstrojt fizeni jakosti. Tyto nastroje obohatil diagramem

pfic¢in a nasledkt = Ishikawtv diagram.
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Philip B. Crosby

Obohatil ptistupy fizeni jakosti zejména o koncepci zero defects, ve
které zdurazinuje, ze podnik a pfedevSim jeho vedeni musi udélat vSe pro
to, aby vady nenastaly. Kazdd vada ma piicinu a je pravé¢ na lidech, aby

ji odhalili a napravili.

2.3 Pojeti jakosti

Podle Vebera (2002) existuje mnoho definic a riznorodych ptistupt
k vymezeni pojmu jakost, jehoz soucasnym synonymem je i vyraz

kvalita.

e Jakost je zplsobilost pro uziti (Juran).

e Jakost je shoda s pozadavky (Crosby).

e Jakost je to, co za ni povazuje zakaznik (Feigenbaum).

e Jakost je optimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice

spole¢nosti zpusobi (Taguchi).

Mizuno (1996) hovoii o jakosti vyrobku jako o souhrnu fyzikalnich a
chemickych vlastnosti. Jedna se o vlastnosti poZadované pti pouzivani
vyrobkl, které charakterizuji zpisobilost vyrobku k pouziti. Jinym
zpusobem feceno, jakost vyrobku by méla zahrnovat ty charakteristiky,
které musi vykazovat vyrobek, jestlize ma& byt pouZivdn stanovenym

zpisobem.

Ishikawa (1994) dava pojmu jakost Sir§i obsah, jakost podle ného
nezahrnuje jen jakost vyrobku, ale i jakost préace, sluzeb, informaci,
jakost vyrobnich a rozhodovacich procesi, kvalitu inZenyra, délnikt,

administrativy atd.
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Makovec (1992) za jakost povazuje souhrn vlastnosti a =znakt
vyrobku nebo ¢innosti determinujici naplnéni danych pozadavkl. Jde o

zajisténi optimalni miry jakosti z hlediska zdkaznika i vyrobce.

Ze vsech téchto definic je zfejmé, ze hlavni roli v oblasti jakosti a
jejiho urcovani ma zékaznik. Jeho pozadavky na produkt jsou rtizné, jsou

proménlivé v ¢ase a jsou vysledkem plisobeni fady nejriznéjSich faktort:

e biologickych (pohlavi, vék, zdravotni stav)

e socidlnich (zatazeni do urcitého spotiebitelského segmentu podle
vzdélani, zaméstnani a tomu odpovidajiciho finanéniho ocenéni a
spolecenského postaveni)

e demografickych (klima a lokalita, v nichz Zije a jim odpovidajici
spotfebni zvyklosti)

e spolecenskych (reklama, vefejnd minéni i ndzory odbornikt)

Z vySe jmenovanych faktorta dale vyplyva, zZe pojem jakost a jeho
interpretace je znacné zavisla na subjektivité. Pro prakticky Zzivot a
fizeni podnikl byla proto vypracovana definice, ktera je univerzalni a ve
smyslu norem ISO zavazna. Uvadi ji norma CSN EN ISO 9000:2001,
ktera fika, Ze jakost je stupein splnéni poZadavka souborem
inherentnich znakl. Pozadavkem ve smyslu této normy je potifeba nebo
oc¢ekavani, které jsou stanoveny spotiebitelem, obecné se predpokladaji
nebo jsou zavazné. Za inherentni znaky jsou povazZovany vnitini

vlastnosti pfedmétu kvality, které mu existenéné patii.

2.3.1 Jakost vyrobku

Veber (2002) tvrdi, ze =zakaznik vnimé& kvalitu prostfednictvim
vlastnosti poskytujici wuzitek. Zaroven porovnava tyto vlastnosti
s ndklady, které musi na ndkup vyrobku vynalozit. U kazdého produktu

mohou byt identifikovdny urcité znaky jakosti, které jsou pro jednotlivy
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druh produktu typické. Jakost vyrobku lze posuzovat zejména podle

nasledujicich kritérii:

e funkcnost

e nezavadnost

e ovladatelnost
e opravitelnost
e udrzovatelnost
e spolehlivost

e ftrvanlivost

estetickd pusobivost

Funkénost

Kazdy vyrobek je vyrabén pro zcela konkrétni ucel. Uspokojuje zakladni
pfedstavu zdkaznika o smysluplnosti ndkupu. Pozadavek na funkénost
vyrobku se neustdle méni. Rist pozadavkid musi byt akceptovan vyrobci,

nebot vcasné predvidani potencialnich pozadavkl vede k GspéSnosti

produkce na trhu.

Nezavadnost

V soucasné dobé je kladen stiale vé&tSi diiraz na zdravotni a hygienickou
nezavadnost, bezpecCnost, ale také na ekologickou vhodnost. Za ucelem
zajisténi téchto pozadavkl Casto vystupuje stat prostiednictvim prdvnich
predpist, které jsou zdvazné nejen pro vyrobce, ale také i pro dovozce,

distributory a kone¢né prodejce.

Ovladatelnost

Ve vztahu k uzivani vyrobku je nezbytné brat v uvahu fyzické a dusevni
schopnosti spotfebiteli. Je nutné vyfesit zplisob manipulace s vyrobkem,
jeho hmotnost, rozméry, feSeni a umisténi ovlddacich prvka v zdvislosti
na silovych a hmatovych moznostech ¢lovéka. Vysledkem muze byt
celkovd pohoda a spokojenost, ale i stres a nespokojenost. Vylouceno

neni ani ohrozeni bezpecnosti.
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Opravitelnost, udrZzovatelnost

Tyto pozadavky jsou specifické u rtiznych vyrobkid. Obecné zdkaznici
vyzaduji, aby udrzba byla snadnéd a jednoduché. Pozadavek opravitelnosti
velmi Gzce souvisi s naslednym servisem, tzn., Ze pokud nastane zavada,
at jiz v souvislosti s nizkou spolehlivosti nebo pravé s nedostateéné
provadénou udrzbou, je nezbytné, aby byla mozna rychlad a pruzna oprava

na odborné urovni.

Spolehlivost

Spolehlivost je chapana jako schopnost plnit veSkeré funkce bez
jakychkoli zéavad. Zakazniky je povaZovana za samoziejmou. Tato
vlastnost tzce souvisi s ndslednym servisem a také bezpodminecné

s nakladnosti jednotlivych vyrobki.

Trvanlivost

Obecné¢ by mélo platit, ze vyrobek by mél mit co moZna nejdelsi
trvanlivost, avSak pokud vezmeme v Gvahu technologicky vyvoj a stdle
se meénici se pozadavky spotiebitelti, nevyplati se vyrdabét vyrobky
s trvanlivosti nékolika desitek let, pokud si technologicky rozvoj a
pozadavky spotfebiteld vyzaduji mnohem castéj§i zmény jednotlivych

vlastnosti vyrobku.

Esteticka pusobivost

Pro kazdy vyrobek je specificka jeho vnéjsi forma reprezentovand
tvarovym feSenim, barevnosti, vzhledovou pisobivosti aplikovanych
materiali. Pozadavek estetické pisobivosti nehraje u kazdého vyrobku
stejnou roli, nelze ji ale podcefiovat. Casto je velmi nutné estetickou
stranku véci podfidit funk¢nosti, ergonomickym vlastnostem a podobné¢.

Tento komplexni pfistup je ¢asto oznaCovan jako design.
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2.3.2 Jakost sluzby

Kromé¢ vyrobku podle Vebera (2002) existuje i jiny druh produktu, a
tim je sluzba, coz je vlastné¢ produkt poskytovany v nehmotné podob¢.
V podstaté je to cinnost nebo souhrn c¢innosti, které se odehravaji na
rozhrani mezi zdkaznikem a dodavatelem. Sluzba miuze byt poskytovana
bud v ¢isté podobé¢, nebo <castéji v podobé ve spojeni s hmotnym
produktem. Zakaznik formuje své pozadavky na jakost sluzby na zakladé

nékolika kritérii:

e spolehlivost

e pruznost

e vhodné prostiedi

e odborna zpusobilost
e vlidné zachdzeni

e dostupnost

V porovnani s vyrobky se u sluZeb stanovené pozadavky obtiznéji
plni, nebot’ hodnoceni urovné plnéni kritérii nelze snadno identifikovat.
Uspé&snost plnéni pozadavkt zakaznika potom zejména zavisi na
pracovnicich ptichazejicich do styku se zdkaznikem. Zde se nachézi take
moznost operativniho zdsahu do poskytovani sluzeb dle okamzitych

potieb zakaznikd.

2.4. Rizeni jakosti ve smyslu TQM

Pojem TQM (Total Quality Management) se zacal pouzivat uz
v sedmdesatych letech 20. stoleti pro systémy celopodnikového ftizeni
jakosti v japonskych firmach. Postupné se tato koncepce rozpracovavala
I v americkém prostfedi a mnohymi je dnes povazovana za filozofii
managementu. Koncepce TQM neni nijak vazadna s normami a pfedpisy,

jako norma ISO, ale je otevienym systémem, absorbujicim vSechno
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pozitivni, co muze byt pouzito pro rozvoj podniku (Nenadal a kol.,

2002).

Corriganova definice dle Piskacka (2001) uvadi, ze TQM je filozofie
managementu, formujici zdkaznikem fizeny a ucici se podnik k tomu,
aby se dostalo plné spokojenosti zdkaznikl diky neustdlému zlepSovani

ucinnosti podnikovych procesu.

Z nazvu vyplyva, ze vSe je zalozeno na tfech zakladnich principech

fizeni jakosti, a to:

o _T“ — jednd se zde o uplné zapojeni vSech pracovnikli organizace,
a to jak ve smyslu zahrnuti vSech ¢innosti od marketingu az pies
servis, tak zapojeni vSech pracovnikll administrativy, ostrahy
apod.,

e ,,Q“— zde se jedna o pojeti jakosti, jak ve sméru splnéni oCekavani
zakaznikt, tak jak vicerozmérny pojem zahrnujici nejen vyrobek ¢i
sluzbu, ale také proces a ¢innosti,

e ,_M*“ — tizeni je zahrnuto nejen z pohledu strategického, taktického
1 operativniho fizeni, ale i z pohledu manaZerskych aktivit, tzn.

planovani, motivace, vedeni, kontroly atd.

2.4.1 Poéatek TQM

Pocatek TQM je spojen s prezentaci a zavadénim ptistupl ptrednich
odbornikd pro jakost. Zvlasté v poslednim desetileti sili snahy tyto
pfistupy sjednotit a kodifikovat v podobé& kritérii cen za jakost, at’ jiz jde
o ndrodni ceny nebo o evropskou cenu za jakost. VSechny pfistupy TQM

maji typické spolecné rysy:

e leadership

e orientace na zakaznika
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e Usili o trvalé zlepSovani
e diiraz na priority a prevenci
e procesni pristup

e bezvadnost samoziejmosti

2.5 Rizeni jakosti ve smyslu ISO

Mezinarodni organizace pro normy ISO (International Organization
for Standardization) poprvé zvetfejnila sadu norem v roce 1987. Tyto
normy se nezabyvaly technickymi pozadavky na vyrobky a procesy, ale
vyhradné pozadavky na systém jakosti. Narodnim zastupcem v ISO za

Ceskou republiku je Cesky normalizadni institut (Nenadal a kol., 2002).

2.5.1 Norma ISO 9000

Doporuceni norem ISO tady 9000 patii k jedném z nejrozSitenéjSich
zpusobl zabezpecCovani jakosti, které jsou uzivany zejména v evropském
prostoru. Normy ISO fady 9000 jsou zaloZeny na osmi obecnych
zasadach, smérodatnych zejména pro vrcholovy management a platnych
pro jakykoli typ organizace. Vychozi zasadou orientace na zéakaznika,
jejiz podstatou je poznat soucasné a budouci potifeby zdkaznikad a plnit
doddvanymi vyrobky nebo sluzbami jejich poZadavky ¢i dokonce
pfekonavat jejich oekavani. Moderni management klade diraz na vedeni
vedoucimi pracovniky v tom smyslu, aby urcili hlavni smér vyvoje jimi
fizené organizace, a dale, aby iniciovali a plné =zapojili podiizené
pracovniky k dosazeni téchto zaméri. Z toho vyplyva, Ze pracovnici na
vSech tUrovnich organizace jsou dulezitym prvkem, ktery vyznamné
ovlivinuje jakost produktl anebo sluzeb. Moderni fizeni jakosti, je Casto
strukturovano a ftizeno na zakladé systémového pfistupu. Tento
systémovy pfistup k managementu jakosti vyzaduje, aby byly rozhodujici

¢innosti probihajici v organizaci definovdny jako procesy a tim byla
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zajiSténa efektivnéj$i realizace a ucinnéj$i dosazeni pozadovaného

vysledku.

Specifickym asilim v chovani kazdé organizace by mélo byt
zabezpeceni a neustdlé zlepSovani, které by se mélo projevit v celkové
vykonnosti organizace. Jakékoliv rozhodovaci a zlepSovaci aktivity by

mély byt zaloZzeny na vécné analyze tdaju a informaci.

2.5.2 Struktura norem ISO 9000

Normy ISO tfady 9000 byly pfijaty v roce 1987 a jsou aktualizovany
pfiblizné v sedmiletych cyklech. Déle uvedend struktura vychézi z
revize schvalené koncem roku 2000. Doporuceni pro systém fizeni
jakosti dle této normy jsou uvedena v né€kolika normach ISO, pficemz

kazdéa z nich mé jinou funkci.

ISO 9000 — Systémy managementu jakosti — zaklady, zasady, slovnik

Jak vyplyva z ndzvu, obsahuje norma ISO 9000 vyklad zakladi a zasad
jejiho zabezpecovani. M4 =zakladni postaveni v pozadavcich na
zabezpeceni jakosti, jelikoZz uvadi zédkladni poZadavky na podobu

systému managementu jakosti, ktery vyhovuje certifikaci.

1ISO 9001 — Systémy managementu jakosti — poZadavky

Tuto normu lze povaZovat za stézejni pro systém jakosti. Zpravidla se
podle ni provadi koncipovani, zavadéni a poté provéfovani
implementovaného systému jakosti. Proto byva tato norma téz
oznaCovana jako norma kriteridlni, jejiZ pozadavky musi organizace
splnit, pokud potiebuje prokazat TGspéSné fungovani systému
managementu jakosti. To znamena ujistovat o své schopnosti trvale
poskytovat produkt, ktery spliuje pozadavky zédkaznika a ptislusnych
predpist.
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ISO 9004 — Systémy managementu jakosti — smérnice pro zlepSovani
vykonnosti

Ucelem této normy je poskytnout doporuéeni, které mize organizace dale
zavést nad ramec pozadavkl uvedenych v ISO 9001 v zajmu dalSiho
rozSifeni a zlepSeni systému fizeni jakosti tak, aby zahrnoval nejen
spokojenost zdkaznikl, ale 1 dalSich zainteresovanych stran a sméfoval
ke zvySovani vykonnosti organizace. Tato norma neni uréena jako nastroj

certifikace (Veber, 2002).

2.5.3 Revize norem ISO

Revize norem ISO 9000 =z roku 2000 vychazi z osmi zasad

managementu kvality. Témi jsou:

e zaméfeni na zdkaznika

e vedeni a fizeni zaméstnancl

e zapojeni zaméstnancl

e procesni pristup

e systémovy piistup k managementu

e neustalé zlepSovani

e piistup k fizeni zakladdajici se na faktech

e vziajemné¢ vyhodné dodavatelské vztahy
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Obr. ¢. 1: Model procesné orientovaného systému managementu jakosti
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Zdroj: Intranet Robert Bosch, 2004

2.5.4 Norma 1SO 14001

V souvislosti se systémem jakosti je vhodné zminit také systém
environmentdlniho managementu, coz znamend systematicky piistup
k ochrané¢ zivotniho prostfedi ve vSech aspektech podnikani. Podniky
zacClenuji péc¢i o zivotni prostiedi do své podnikatelské strategie 1
bézného provozu. Je nutné vytvofit, zavést a udrzovat vhodny
environmentdlni management, ktery je soucasti strategického fizeni
podniku. Pfestoze je environmentdlni systém stejné jako systém
managementu jakosti pro podnik zcela dobrovolnou zalezitosti,
uvédomuje si vedeni podniku, Ze bude muset v dosud nebyvalé mife do

své podnikatelské strategie a planovani zahrnout také otazky zivotniho

prostiedi.
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Certifikdtem ISO 14001 firma dokazuje, ze systém environmentalniho
managementu je srovnatelny se standardem spravné praxe a je s nim ve
shod¢. Certifikdt potvrzuje zdkaznikim, Ze aktivné minimalizuje
environmentalni dopady cinnosti, produktd a sluzeb spolecCnosti. Tato
mezindrodné¢ uzndvand norma je aplikovatelnd na vSechny typy
organizaci a vSechna primyslova odvétvi. Je zakladem dvou koncepci, a
to neustalého zlepSovani a plnéni legislativnich pozadavkl. Tato norma
pozaduje, aby spolec¢nost definovala environmentdlni cile a cilové
hodnoty a vytvofila systém managementu nezbytny k jejich dosazeni.
Norma zaroven pozaduje, aby spolecnost naplnila tento systém procesy,

ptfistupy a ¢innostmi. Zédkladnimi prvky normy jsou:

e cnvironmentalni politika

e planovani

e zavedeni a provoz

e kontrola a ndpravné opatieni

e piezkoumani a vedeni organizace.

Snizenim zatéZe Zivotniho prostiedi se zvySuje konkurenceschopnost
podnikatelského subjektu. Tato strategie souvisi se zasadou trvale
udrzitelného rozvoje, tj. takového rozvoje, ktery soucasnym i budoucim
generacim zachovavd moznost uspokojovat jejich zdkladni Zivotni
potfeby a pfitom nesnizuje rozmanitost pfirody a zachovava pfirozené

funkce ekosystéma (www.iso.cz, www.dnv.cz).

2.6 Normy ISO v automobilovém pramyslu

S ohledem na specifické pozadavky vyrobci automobili na systém
managementu jakosti dodavatelti a jejich harmonizaci byly pozadavky
normy ISO 9001:2000 doplnény mezindrodni pracovni skupinou pro
sektor automobilového primyslu a vydany souhrnné jako technicka

specifikace ISO/TS 16949, ktera specifikuje pozadavky na systém
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managementu jakosti vyrobct dilti pro automobilovy primysl. Zahrnuje v
plném rozsahu pozadavky ISO 9001:2000 a zvlastni pozadavky na systém
managementu jakosti, které jsou pozadovany vyrobci automobili.
Vyuziva se pti certifikaci pro nezavislé posouzeni schopnosti organizace
plnit pozadavky technické specifikace ISO/TS 16949, zakaznikt,
pozadavky predpisi a vlastnich pozadavkid stanovenych pro efektivni
fungovani vSech procesl a neustdlého zlepSovani systému managementu
jakosti. Existuji ale 1 narodni normy, jako QS-9000 a VDA 6.1. Stejné
jako TS 16949:2002 zahrnuji vSechny narodni normy certifikaci podle
normy ISO 9001:2000 pro systém managementu kvality a zavazuji se
k ptechodu vSech svych certifikatd k ISO/TS 16949:2002 (www.iso.cz,

www.dnv.cz).

2.6.1 Norma ISO/TS 16949:2002

Je dulezité si uvédomit, Ze vSeobecnym trendem je ptejit od schémat
narodnich norem k mezinarodni normé& ISO/TS 16949:2002. Velci
automobilovi vyrobci, jako Daimler-Chrysler AG, General Motors Corp.
a Ford Motor Company, stanovili ¢asové lhity pro piechod k ISO
16949:2002. Tato norma pomuze:

e zlepSit kvalitu produktd a procest dodavatelského ftetézce v
automobilovém primyslu

e aplikovat bézné a logické mezinarodni pozadavky na systém
kvality v automobilovém prumyslu

e ziskat divéru v mezindrodni kvalitu dodavateli

e zavést politiku a postupy pro vSeobecné registracni schéma tieti
stranou, aby byla zajiSténa jednotnost pfistupu po celém svéte

e zavést procesni audity zaméfené na spokojenost zakaznika

e dosdhnout vSeobecného ptijeti této technické specifikace namisto

narodnich norem (www.iso.cz, www.dnv.cz).

23


http://www.iso.cz/
http://www.iso.cz/
http://www.dnv.cz/

2.6.2 Norma VDA 6.1

Norma VDA (Verband der Automobilindustrie) je némecky systém
managementu kvality pro automobilovy primysl. Je rozdélena do dvou
c¢asti. Prvni je klasifikovdna jako management, druhd se zamcéfuje na
vyrobu a procesy. Norma VDA 6.1 je zalozena na ISO 9001:1994 a
zahrnuje vSechny prvky QS-9000 a navic tyto ¢tyfi poZadavky:

e rozpoznani rizika produktu
e spokojenost zaméstnancl
e struktura cenové nabidky

e historie kvality

2.6.3 Norma QS-9000

Norma QS-9000 je oborova norma automobilového primyslu. Byla
vypracovana skupinou tii velkych automobilovych vyrobct: Daimler
Chrysler, Ford a General Motors, znamé pod pojmem ,,Big Three* (Velka
trojka). Tato norma obsahuje jednak plné znéni normy ISO 9001 plus
dalsi pozadavky, a to zejména z oblasti zavadéni novych vyrobki,
schvalovani vyrobkll zédkaznikem, wuplatnovdni vybranych metod,
zpusobilosti procesit a neustalého zlepSovani. Pozadavkim této normy
musi vyhovét v rizném stupni kazdy dodavatel automobilového

prumyslu.
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3. METODIKA

Cilem prace je poskytnout ucelenou formou pohled na soucasny stav
systému fizeni kvality a dale pak zanalyzovat spokojenost zdkazniku ve

firmé Robert Bosch, spol. s r.0. v Ceskych Budg&jovicich.

Dlivodem pro vybér tohoto tématu byl stale rostouci diraz na kvalitu
poskytovanych produktii, kterd je velmi dilezitym faktorem ovliviiujicim
uspéch vyrobce, resp. dodavatele nejen na trhu tuzemském, ale i

zahrani¢nim.

Nejprve bylo nutné seznamit se s obsahem pojmu kvalita (jakost). Pti
studiu vybranych problémi jsem se zaméfila na odbornou literaturu,
ktera se tyka systému fizeni jakosti. Béhem zpracovani bakalaiské prace
bylo také zapotfebi prostudovat znéni nékterych norem fady ISO 9000,
VDA 6.1 a QS 9000. V literarnim ptehledu jsou uvedeny klicové
poznatky a tvrzeni znamych odbornikli z oblasti fizeni jakosti. Velmi
uziteénym zdrojem mi byly téz internetové stranky statnich i nestatnich

instituci, na nichZ jsou shromazd’ovany aktualni poznatky z této oblasti.

Informace k dané problematice jsem dale c¢erpala z poskytnutych
propaga¢nich a internich materialt, intranetu, vnitropodnikovych

dokumentl a z webovych stranek spole¢nosti.
Dalsim velmi vyznamnym a uzite¢nym zdrojem informaci pro mne

byly rozhovory se zaméstnanci spole¢nosti Robert Bosch, spol. sr.o.

v Ceskych Budéjovicich.
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Pouzité metody:
e studium literarnich prament zaméfenych na problematiku kvality
e navstéva spoleCnosti, osobni rozhovory a konzultace se
zaméstnanci

e SWOT analyza

V prvni kapitole definuji jakost jako zakladni pozadavek na dodavany
produkt a popisuji jednotliva hlediska, jez by méla organizace
akceptovat pfi zavadéni systému managementu jakosti. Dale se zaméfuji

na jednotlivé ptistupy k feSeni systému managementu jakosti.

V uvodu praktické ¢asti je charakterizovana spole¢nost Robert Bosch,
spol. s r.o. (dale pak RBCB) a sleduji jednotlivé ¢innosti podniku, které
maji z hlediska fizeni jakosti co do¢inéni s dodavatelsko-odbératelskymi
vztahy. V odbératelskych vztazich se jedna pfedevSim o nakup
spole¢nosti RBCB, v dodavatelskych vztazich o prodej a pfedevsim o

spokojenost zdkazniki RBCB.

V zavéru prace jsem shrnula poznatky a zjisSténi, ke kterym jsem

dospéla béhem zpracovani bakalafské prace.
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4. CHARAKTERISTIKA VYBRANEHO PODNIKU
4.1 BOSCH ve svéteé

Spole¢nost Bosch Group ma v soucasné dob¢ 260 pobocek
pusobicich v mnoha zemich svéta. Od svého zalozeni roku 1886 vyrostla
v jednu z nejvétSich evropskych spolecnosti, podnikajici v nékolika
prumyslovych odvétvich. Ve tfech zdkladnich oblastech plsobeni -
automobilové techniky, spotfebniho zbozi, techniky budov a primyslové
techniky bylo dosazeno objemu prodeji v roce 2004 ptiblizné¢ 40 miliard
EUR, pficemz na zacatku roku 2005 spolecnost zaméstnavala 242 400
lidi. Kazdéa oblast je ddle rozdélena na jednotlivé divize se samostatnym

vedenim.

4.1.1 BOSCH slogan

Obr. ¢. 2: BOSCH slogan

© BOSCH

Stvofeno prozivot

Pét cervenych pismen a kotva jiz po desetileti utvateji obraz
spolecnosti RBCB. Dal§im pilifem této znacky je slogan ,,Stvofeno pro
zivot“, jenz zprostfedkovavad zéasadni kompetence a pfinos znacky
BOSCH. Tento slogan se pouziva vzdy v domacim jazyce a vyjadfuje silu
inovace, kvalitu sluzeb a pfinos produkti. Jeho dvoji vyznam je uzit
zamérneé. Kromé trvanlivosti a spolehlivosti zdiraznuje techniku slouzici
zivotu. Tim také slogan vyjadfuje zvlastni odpovédnost (Intranet RBCB,
2004).
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4.2 BOSCH v Ceské republice

Na ceském uzemi je spole¢nost Robert Bosch aktivni od konce 19.
stoleti, kdy obchodovala také s firmou Laurin & Klement. Prvni oficidlni
pobocka Bosch byla zalozena roku 1920 v Praze. Po nucené 44leté
pfestavce se po roce 1989 vratila a od prosince roku 1991 je opét v

¢innosti.

V Cesku sidli n&kolik na sob& nezavislych dcefinych firem Robert
Bosch GmbH Stuttgart. Obchodni aktivity Bosch zajistuji spole¢nosti v
Praze - firmy Robert Bosch odbytova s.r.o., Bosch Security Systems
s.r.o. a castecn¢ firma Bosch Rexroth s.r.o. v Brné. V Praze sidli i
dcefina firma Bosch-Siemens Hausgerite GmbH, spolecnost s 50%
majetkovou ucasti Robert Bosch GmbH, kterd obchoduje s doméacimi
spotfebic¢i. Vyrobni zavody Bosch se nachéazeji v Jihlavé - Bosch Diesel
s.r.o., v Ceskych Budé&jovicich - Robert Bosch s.r.o. a v Brné - Bosch

Rexroth s.r.o.

Za dobu své pifitomnosti na ceském trhu si koncern BOSCH
vybudoval nezaménitelné image vyznamného vyrobce a investora. Jeho
vyrobky (od automobilové techniky, elektrického nafadi a domaci
spotfebi¢e az po tepelnou techniku) se uspé$né zabydlely nejen v
¢eskych domacnostech, ale 1 v automobilech, servisech a primyslovych

podnicich.

V oblasti automobilového primyslu je pojem BOSCH znamy jiz od
19. stoleti vynalezem nizko-voltazniho magnetu pro automobily.
Postupem doby se spolec¢nost BOSCH rozrastala az po dnes$ni nadnarodni
koncern a podilela se na vyznamnych objevech v automobilovych
technologiich. Nadace Robert Bosch Stiftung vlastni 92 % zakladniho
kapitalu holdingové spolec¢nosti Bosch. Zbylych 8 % vlastni rodina
Bosch, kterd ma také 7% podil hlasovacich prav. Hlavni fidici skupinou

je porucnickd spole¢nost ROBERT BOSCH Industrietreuhand, ktera
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nemd zadna majetkova prava na BOSCH GROUP, ale méa podil na vedeni
spole¢nosti 93 % hlasovacich prdv. Tato nadace jakozto soucasny
vlastnik celého koncernu Bosch byla zfizena na zaklad¢ zavéti Roberta
Bosche. Nadace spravuje majetek ve smyslu obecné prospésnosti a ze
svych ziskl podporuje zdravotni péci, porozuméni mezi narody, vychovu
a vzdélavani, uméni a kulturu, socidlni a ptirodni védy. V Ceské
republice ve svych firmach zaméstnava skupina Bosch okolo 8 150 osob,

a Vv roce 2004 dosahla obratu 1,17 miliard eur.

Obr. ¢. 3: Robert Bosch

HJe to pro mée  nesnesitelna
mySlenka, Ze by nékdo pri zkouSeni
nékterého z mych vyrobkit dokazal,
Ze vytvarim néco podradného. Proto
jsem se vzdy pokousSel odvadét pouze
takovou prdci, kterd odold kazdé
vécné zkousce, jinak Feceno, aby

byla to nejlepsi z nejlepsiho. “

Robert Bosch (1861-1942)

Zdroj: Intranet RBCB, 2004

Tuto zdkladni mySlenku napsal Robert Bosch v roce 1918. Od té doby

je ¢leny vedeni firmy bezvyhradné sledovana.

4.3 Spole¢nost Robert Bosch v Ceskych Budé&jovicich

4.3.1 Historie firmy

1992 Zalozeni koncernu Robert Bosch GmbH, Stuttgart a Motor Jikov
1993  Vyroba centralniho vstiikovani pro Skodu Mladou Boleslav
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1995  Robert Bosch se stava 100% vlastnikem spole¢nosti Vyroba vika
hlavy valct

1996  Vyroba elektrického palivového Cerpadla

1997 Zacatek vyroby nadrzového cerpadlového modulu

1998  Zacatek vyroby elektronickych plynovych pedala
Otevieni vlastniho uc¢novského stiediska

2000  Audit ochrany zZivotniho prostiedi

2002  Zacatek vyroby saciho modulu

2003  Recertifikace spole¢nosti na ISO/TS 16949:2002

2003  Certifikace spole¢nosti na ISO 14001

2004  Audit ochrany Zivotniho prostifedi

2005  Vystavba vyvojového a technologického centra

Spoleénost Robert Bosch Ceské Budé&jovice byla zalozena 1. kvétna
1992 jako spole¢ny podnik stuttgartského koncernu Robert Bosch, GmbH
a Motoru Jikov, a.s. Ceské Budé&jovice. V roce 1995 se koncern Bosch
stal jedinym vlastnikem spole¢nosti v Ceskych Budé&jovicich. Vyrobni
program zahrnuje komponenty automobilové techniky pro koncernovou
divizi GS - Gasoline Systems (divize benzinovych systému).
Ceskobudé&jovicky zavod exportuje pies 90 % své produkce zakaznikam,

jimiz jsou téméf vSechny vyznamné evropské i svétové automobilky.

Pro novou spoleénost v Ceskych Budgjovicich byl kompletné
vystavén novy zavod s nejmodernéjSim vybavenim a infrastrukturou na
koncernové urovni. Kromé jednotlivych vyrobnich tusekdi vybudovala
spolecnost vlastni oddéleni vyvoje a vyzkumu, véetné zkuSebniho centra
pro dlouhodobé zkousky. Rozvoj spoleénosti v Ceskych Bud&jovicich lze
v jeji nedlouhé historii oznacit jako prudky a tento trend bude
pokracovat 1 do budoucna, k cemuZz vyznamné pfispivaji vysoce
kvalifikovani a motivovani pracovnici spolecnosti, ktefi pfichdzeji z celé

Ceské republiky i ze zahraniéi.
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4.3.2 Zasady pro kvalitu RBCB

e Chceme spokojené zékazniky. Toho dosahujeme vyrobky a
sluzbami, jejichz kvalita spliluje ocekavani nasSich zdakaznikt.

e Spatfujeme kvalitu jako zavazek pro kazdého pracovnika — od
feditele az po ucné.

e NasSe smérnice a procesy kladou diraz na mezindrodni normy,
pozadavky zdkazniki, nase védomosti a zkuSenosti. Jejich znalost
a zavazné dodrzovani jsou zdkladem pro nasi kvalitu.

e Kvalita pro nas znamenda, ze kazda prace musi byt od samotného
zacatku spravné vykondvana. Kvalita procest snizuje néklady a
zvySuje hospodarnost.

e Ptfedchazeni chybam méa prfednost pied jejich odstraiovanim.
Vyuzivame proto dusledné metody a nastroje preventivniho
zajistovani kvality. Poucfujeme se =z chyb a odstraiujeme
bezprosttedné pti¢iny chyb.

e Ke kvalité nasSich vyrobkl a sluzeb pfispivaji podstatnou mérou
nas$i dodavatelé. PoZadujeme proto od naSich dodavateli stejné

vysokou kvalitu jako sami od sebe.

4.3.3 Hospodarské vysledky

Z grafu ¢. 1 uvedeného na nasledujici strance vyplyva, ze spolecnost
RBCB se od svého vzniku co do poctu zaméstnancl stdle rozrista. Za

desetileté obdobi vzrostl pocet zaméstnancii dokonce az trojnasobné.
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Graf ¢.1: PoCet zaméstnanci firmy RBCB

Pocet zaméstnanci firmy Robert Bosch, Ceské Budé&jovice
(k 1. lednu daného roku)

2500
2031
1956
1969
2000 1777 1774 +o>°
= 1654
=
£ 1500 1341
wn
% 1135
- 1000 805
3 683
(=]
[-W
) ] I
0 I T T T T T T T

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
Rok

Zdroj: www.ch.bosch.cz

Graf ¢. 2: Obrat firmy RBCB

Obrat firmy Robert Bosch, Ceské Budé&jovice
(idaje v mld. K¢)
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Z grafu vyplyva, ze obrat RBCB se neustale zvysuje. V roce 2005 byl

~ 7

pokles zapti¢inén recesi V automobilovém primyslu a také rostouci

konkurenci z asijskych zemi.

4.3.4 Vzdélavani pracovniki v RBCB

Spole¢nost Robert Bosch mé své vlastni ucilisté. Ve <¢ctyfech
ro¢nicich studuje 40 zakud, a to v oborech mechatronik, mechanik CNC a
mechanik sefizovac¢. Firma poskytuje vlastnim uéiitim nejen Skolné, ale i
jistotu uplatnéni na kvalifikovaném pracovnim misté ve firmé. Smyslem
vlastniho ucilisté je pfipravit studenty na pozd¢jsi pusobeni ve firmé a
seznamit je s technickymi postupy, procesy a celkovym prostiedim ve
firmé. V ramci prohloubeni pfehledu a orientace v ramci koncernu

BOSCH spolupracuje ucilisté i s ucnovskymi stfedisky v Némecku.

Spolec¢nost rovnéZz nabizi specialni program pro absolventy vysokych
Skol, tzv. trainee program. V ramci jednoro¢niho programu projde
absolvent intenzivnim vzdé&lavacim procesem s cilem pfipravit se na
budouci uplatnéni v rdmci firmy Bosch. Vyjimecnost nabizeného trainee
programu spociva v tom, ze absolvent ma po ukonceni programu moznost
rozhodnout se na zdklad€ ziskanych zkuSenosti, které profesi a kterému
zaméfeni se chce v ramci firmy vénovat. Vyhodou je prostor a cas, ktery
muze trainee vénovat svému profesnimu rozvoji za stejnych finan¢nich a
smluvnich podminek jako absolventi vysokych Skol, ktefi jsou ptijati do
béZného zaméstnaneckého poméru a okamzité piebiraji konkrétni

pracovni ukoly a odpovédnost za jejich vysledky.

4.3.5 Vyrobni program

Vsechny vyrobky RBCB maji vysokou kvalitu a inovaéni

pfedpoklady. Vyrobky jsou modularniho charakteru, coz umoziuje
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sestavit kombinaci ptfedpfipravenych modult, které jsou nezbytné pro

konkrétni projekt. Vyrobni program spole¢nosti RBCB se zaméfuje na:

e viko hlavy vélce (ZKH)

e elektronicky plynovy pedal (FPM)
e nadrzovy Cerpadlovy modul (TEE)
e saci modul (SM)

Néasledujici obrazky a grafy jsou pouzity z internich dokumenti a

webovych stranek spole¢nosti Robert Bosch, spol. s r.o.

Viko hlavy valce (ZKH)

Obr. ¢. 4: Viko hlavy valce Graf ¢. 3: Viko hlavy valce

Pocet vyrobenych vik hlavy valce
(v milionech)
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Funkce: Zakaznici:
e tlumeni hluku Alfa Romeo
e regulace tlaku BMW
e odlucovani oleje FIAT

e méfeni hmotnosti vzduchu

e utésnéni
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Elektronicky plynovy pedal (FPM)

Obr. ¢. 5: Elektronicky plynovy pedal Graf ¢. 4: Elektr. plynovy pedal

Pocet vyrobenych e. p.
(v milionech)
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Funkce: Zakaznici:
e indikace polohy pedalu Alfa Romeo
e transformace polohy pedalu Audi
na elektricky signal Daimler Chrysler
e vznik hysterze Fiat
Hyundai
Iveco
Opel
Volkswagen
Nadrzovy ¢erpadlovy modul (TEE)
Obr. ¢. 6: Nadrzovy ¢erpadlovy modul Graf ¢. 5: Nadrz. modul

Pocet vyrobenych ¢erpadlovych
moduli
(v_milionech)
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Funkce: Zaikaznici:

e filtrovani paliva Daimler Chrysler
e doprava paliva Fiat
e regulace tlaku paliva Honda
e méieni vySky hladiny Nissan
e uzavieni nadrze Suzuki
Toyota
Volvo

Saci modul (SM)

Obr. ¢. 7: Saci modul Graf ¢. 6: Saci modul
Pocet vyrobenych kusi sacich moduli
(v milionech)
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Funkce: Zakaznici:
e pfivod vzduchu Alfa Romeo
o realizace pneumatickych pfipojek  Fiat
e ptfivod benzinu Lancia
e upevnéni komponent Opel

e upevnéni zdkaznickych dila

Spole¢nost RBCB nejen vyrobky produkuje a vyvazi, ale ma i vlastni
vyzkum a vyvoj. Vyvoj vyrobkd vyrabénych v RBCB je rozdélen do
vyvojovych oddéleni v Cechach a v Némecku. Na vyvoji autodila se v
RBCB podili pfes 120 pracovnikii. Na principu ,simultanniho

inzenyrstvi®“ jsou poznatky vyroby okamzité pfenaseny do vyvojovych
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projekti a dily jsou testovany ve vlastnim stiedisku dlouhodobych
zkousek, které se nachdzi pfimo v zdvodé. Vyvojovy usek spolupracuje
s celou ftadou technickych univerzit a odbornych instituci, jakozto 1

vyvojovych oddéleni v ostatnich zavodech Bosch.

Ceské vyvojové oddéleni je zodpovédné za vyzkum elektronického
plynového pedalu a ¢asti nadrzového cerpadlového modulu. V soucasné
dobé dochazi k vyraznému rozvoji a investicim do vyvojového oddéleni
v Ceské republice a poc&itd se s pfesunem vyrazné &asti vyzkumu a

vyvoje v oblasti benzinovych systémid do Cech.

4.4 SWOT analyza

Pro dokresleni charakteristik firmy RBCB uvadim jeji SWOT
analyzu, kterou sleduji ovlivnitelné vnitfni prostiedi firmy, a vné&jsi
prostfedi ovlivnitelné obtizné nebo viubec ne. SWOT analyza je tedy
otevienym hodnocenim podniku a je velmi uzitecnym, pohotovym a

snadno pouzitelnym nastrojem k popisu celkové situace podniku.

Silné stranky:
e vnitini odhodlani, schopnost a sila inovace
e vyrobni program pfizpusobeny svym zakaznikim
e certifikace dle norem ISO
e schopni a fidici pracovnici
e kvalifikovani pracovnici nejen ve vyvoji a vyrobé
e schopnost zaméstnanct feSit problémy s vysokym nasazenim
e mnohaleté tradice
e vysoce rozvinuté know-how
e nejmodernéjsi vybaveni
e maximalni pozornost kvalité svych vyrobkl
e pevné postaveni spolecnosti Bosch na svétovém trhu

e celosvétové odborné zazemi
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Slabé stranky:
e rist nakladld na podporu vyzkumu a vyvoje
e nevyvazena struktura zdakaznika
e vysoké naklady na zajiSténi Spickové kvality

e vys$si vyrobni naklady ve srovnani s asijskymi zemémi

PrileZitosti:
e rozS$ifeni trhu u asijskych vyrobcli automobila
e zvySeni produktivity
e Vv ramci konkurené¢niho boje navrh novych vyrobki
e noveé technologie vyrobkl s vyssi kvalitou
e nové trhy a nové zakazky v prostiedi EU
e zlepSeni importu a exportu
e diverzifikace dodavatelli a odbératelt
e partnerské zapojeni dodavatele s cilem dosaZzeni nulového poctu
chyb

e budovat a neustdle udrzovat pozici na trhu

OhrozZeni:
e zhorSeni kurzu ¢eské koruny
e novi a silni konkurenti
e zvySeni nakladl na vyrobu
e Spatnd kvalita vyrobki
e stoupajici cena energie
e vlivem zvySeni surové ropy zhorSeni klimatu hospodatfského ristu

e konkurence z asijskych zemi
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5. ANALYZA SYSTEMU RiZENI JAKOSTI,
ANALYZA DODAVATELSKO-ODBERATELSKYCH
VZTAHU

Konkurence na narodnich i mezindrodnich trzich v uplynulych letech
silné¢ vzrostla. Rostouci individualita zdkaznikt pfedstavuje nejvys$si
pozadavky na podnik, a tim i na oblast kvality. ProtoZe RBCB miuze
dosahnout vysoké miry jakosti jen spoleéné se svymi dodavateli,
potfebuje spolehlivé a kompetentni obchodni partnery, ktetfi sleduji

stejné cile orientované na zdkaznika.

5.1 Analyza systému Fizeni jakosti

RBCB ma zaveden systém fizeni jakosti dle aktuadlnich norem ISO,
VDA 6.1, QS-9000. Spole¢nost ma dopodrobna stanovené tfizeni jakosti
vV podobé Piirucky systému ftizeni pro kvalitu, zivotni prostifedi a
bezpecnost prace. Cilem RBCB je zdokonalovani systému managementu
kvality, ktery umoznuje neustalé zlepSovani, pficemz se zdUraznuje

prevence vad a sniZzovani variability a ztrat v dodavatelském fetézci.

5.1.1 Systém Fizeni jakosti

N¢ékdo povazuje za kvalitni vyrobek takovy, ktery je bezvadny. Druzi
oc¢ekavaji co nejlepSi parametry. V poslednich letech je vsSak kladen
diraz na stabilitu jakosti, kterou Ize =zajistit dislednou vystupni
kontrolou. Kvalitu Ize implementovat do vyrobku béhem jeho pfipravy a
vyroby. V tomto pfipad¢ hovofime o systému fizeni jakosti — QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM (QMS), ktery mizZzeme charakterizovat jako tu

c¢ast celopodnikového managementu, kterd =zarucuje maximalni
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spokojenost zakaznikl tim nejefektivnéj§Sim zpisobem. Uvniti tohoto
systému se uskutec¢nuji dil¢i procesy managementu jakosti v ruznych

fazich.

Jak uz bylo fe¢eno, RBCB vétsSinu své produkce vyvazi, a proto aby
byl schopen pojmout tak velky odbératelsky trh a zaroven si udrzel i
svou celosvétovou povést, musel vybudovat odpovidajici a zdroven ve
vSech svych usecich realizovatelny systém fizeni jakosti. RBCB vytvofil
na zakladé koncernovych dokumentd systém ftizeni jakosti, ktery je
certifikovany, tzn. zZe  auditor potvrdil, ze systém spliuje veskeré
stanovené pozadavky. Systém fizeni jakosti u vSech oblasti vychazi ze
splnéni pozadavka ISO 9001:2000, VDA 6.1 a QS 9000, u kterych je

kladen diraz na prevenci, zejména ke spokojenosti zakaznikda.

Ze zodpové&dnosti, kterou vyrobni procesy nesou za Kkvalitu
provedeni vyrobenych dild a vyrobkid, vyplyvd fada opatfeni a

povinnosti, které maji ptrispét k zajisténi a rychlému odstranéni slabin:

e podchyceni vad

e podchyceni repase a zmetkl

e regulacni karty kvality

e zachéazeni s vadnymi nakupovanymi dily

e porady o vadach

5.1.2 Prirucka jakosti RBCB

Ptirucka fizeni jakosti RBCB je podfazena Ptirucce ftizeni jakosti
skupiny BOSCH. Slouzi k ptehlednému a Ilehce srozumitelnému
zobrazeni vSech ¢innosti v oblasti kvality. Popisuje systém fizeni jakosti

a zasady zavazné pro pfislusné divize.
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Je strukturovana dle normy ISO 9000 ftika, ze organizace musi

vytvofit a udrzovat Piirucku jakosti, ktera zahrnuje:

e oblast pouziti systému managementu jakosti véetn¢ podrobnosti o
jakychkoli vyloucenich a jejich zdivodnéni

e dokumentované postupy vytvofené pro systém managementu
jakosti nebo odkazy na tyto postupy

e popis vzadjemného pusobeni mezi procesy systému managementu

jakosti

5.2 Cile kvality RBCB

Uspokojiva kvalita nemutze byt vynucena kontrolovanim, ale je
vysledkem partnerské spoluprdce a systematicky provadéného konceptu
jakosti a managementu jakosti, ktery zahrnuje cely cyklus Zivotnosti

vyrobku. Stanovené cile ve vztahu k jakosti vyrobki jsou:

e plna odpovédnost za jakost vyrobkt
e stanoveni cile nulovych chyb (zero defect), tzn. nejvyssi kvalita
dodavanych vyrobkl, pokud jde o bezzdvadnost a dodrzeni

specifikace

Cile kvality maji konkrétni podobu. Urcuji ulohy, které chce
organizace Vv oblasti kvality dosahnout v ur¢itém casovém okamziku —
zpravidla v ro¢nim obdobi. Cile musi vyjadfovat métitelné ttkoly a musi
byt doplnény o vymezeni zdroji a termind, ve kterych maji byt tyto cile
splnény. Soucasné¢ by méla byt dodrzena i odpovédnost za jejich splnéni.
Cile kvality ptfedstavuji dynamicky prostfedek zlepSovani jakosti v kazdé

organizaci, nebot jsou sestavovany kazdoro¢né.

Stejné jako firma BOSCH vuci svym zakaznikim je povinen i

dodavatel vici firmé BOSCH plnit cil nulového poctu vad. Neni-li cil

41



nulového poc¢tu vad dosazitelny, dohodne dodavatel Casové omezené
horni hranice miry chybovosti jako prozatimni cile a navrhne s firmou
BOSCH napravné opatieni. Pokud se chybovost nachazi pod sjednanou
horni hranici, nezbavuje to dodavatele povinnosti zpracovat veSkeré

reklamace a rovnéz pokracovat ve stalém zlepSovani.

5.3 Odpovédnost za kvalitu

Manazeti povéfeni odpovédnosti a pravomoci za ndpravna opatieni
musi byt neprodlené¢ informovani o produktech nebo procesech, které
nejsou ve shodé s pozadavky. Zaméstnanci odpovédni =za kvalitu
produktu musi mit pravomoc k zastaveni sériové vyroby, aby se
odstranily problémy s kvalitou. Vyrobni operace pti vSech pracovnich
sménach musi byt obsazeny persondlem s povinnosti nebo delegovanou

odpovédnosti za zajiStovani kvality produktu.

5.4 Odbératelské vztahy

RBCB vystupuje jako odbératel v oblasti ndkupu surovin, materidla,
polotovartl, vyrobkl a sluzeb. Je ziejmé, Ze tato oblast vyrazné ovliviluje
jakost findlniho vyrobku a v systému fizeni jakosti se na jeji sledovani
klade velky duraz. Cilem pfi fizeni nakupu je zajistit od dodavatell
nakupovany material, suroviny atd. v odpovidajicim mnozstvi, cen¢, ale

pfedevsim kvalité.

5.4.1 Hodnoceni a vybér dodavatelu

Vsechny svétové automobilky vyzaduji v soucasné dobé od svych

pfimych dodavateli zavedeny a certifikovany systém managementu
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jakosti v souladu s normami a specifickymi pozadavky. Vyhledavani
vhodnych dodavatelt je tkolem oddéleni nakupu. P#i prvnim navazani
kontaktu s dodavatelem se oddéleni nakupu dotazuje, zda dodavatel
provozuje systém ftizeni jakosti pozadovany ze strany RBCB. Jestlize
dodavatel nema systém fizeni jakosti, ani neplanuje pfisluSnou
certifikaci, kontakt bude ukoncen. Tento dodavatel neni zpusobily pro
dalsi obchodni vztahy. P#i zahajeni spoluprace s novou dodavatelskou
firmou se RBCB nespokoji pouze s platnym certifikdtem, ale ovéfuje si

funk¢nost a u¢innost zavedeného systému také i vlastnim auditem.

5.4.2 Rozhodnuti pro nakup

Cilem zabezpeceni jakosti ve fazi ndkupu je obdrzet suroviny a
vSechny z vnéjsiho prostiedi odebrané produkty v pozadované kvalité, ve
stanovené lhité a za ndkupni ceny odpovidajici svétovym trhim.
V napjatém poli jakosti, terminu a ceny jde o to, nalézt optimum. Toho
lze dosahnout tymovou praci oblasti ndkupu, vyvoje zabezpeceni jakosti,
logistiky a dalSich. Aktivity zabezpecCovani kvality externiho nadkupu se
vztahuji na skupiny zbozi, které vstupuji do vyrobkd, nebo jez jsou
dodavany spolu s vyrobky. Pro rozhodnuti k nakupu provadi oddéleni
nakupu systematické zpracovani nakupniho trhu. Oddéleni zabezpeceni
kvality pfi externim nakupovani spoluptsobi pfi podpoie dodavatell ve

vtahu k:
e systému fizeni jakosti
e zvladnutym a schopnym procesim
e stalému zlepSovani kvality

DalSimi ukoly jsou:

e spolupisobeni a schvalovani pfi vybéru dodavatele

e audity jakosti u dodavatele
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e provadéni kontrol jakosti pii vstupni kontrole
e méieni kvality jakosti

e vyfizovani reklamaci jakosti s dodavateli

Faze procesu nakupovani:

rozhodnuti pro externi nakup

zpracovani trhu

hodnoceni a vybér dodavatelt

stanoveni technickych a obchodnich rdmcovych podminek
odbér vzorkl a uvolnéni

uzavieni smlouvy

~N O o AW DN B

hodnoceni dodavek dodavatele

V soucasnosti zavadi RBCB do svych procest vyrobni principy
spole¢nosti Toyota, tzv. Toyota Production System (TPS). Oddéleni
nakupu stoji v roce 2006 pied velkou vyzvou = vize RBCB: Jedine¢nost
diky BPS a 0 chybam. (BPS = Bosch Production System). Do konce
tohoto roku se planuje uzavieni smlouvy s dal§imi 22 dodavateli z Cech
a Némecka. Cast téchto dodavateld bude dodavat bez skladovani a
vstupni zkouSky pfimo na supermarkety vyrobnich linek - vyroba
odebere zbozi a dodavatel ho automaticky doplni. Vyhodou tohoto
supermarketu je, Ze umoziuje rychle vyrabét kazdy den cely sortiment

zbozi a posilat ho po malych davkach ptimo k zdkaznikovi.
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5.4.3 Hodnoceni vysledkii dodavatele

Cilem hodnoceni vysledku dodavatele je objektivni a komplexni
posuzovani rozhodnuti o ndkupech. Dale je dosazeno systematického
obsahlého posouzeni BOSCH-dodavateli podle jednotlivych kritérii.
Vysledky hodnoceni dodavateli jsou =zohlednovany v ndsledujicich

rozhodovacich procesech:

e vybér pfednostnich dodavateli

e vylouceni slabych dodavatelt

e opatieni pro dalsi vyvoj dodavateli
e vybér potencidlnich dodavateld

e vyznamenavani dodavatell

V pravidelném cyklu se provadi hodnoceni minimalné u vyznamnych
a prednostnich dodavateli. Toto hodnoceni vychdzi z vysledku
dosazenych v obdobi posuzovani. Hodnoceni u firmy BOSCH je

strukturovano a brano v uvahu nasledovné:

e vysledky z hlediska kvality
e uroven nakladi/cen

e vysledek logistiky

o plnéni dodavek 50 %
o flexibilita 20 %
o logistika 20 %
o Servis 10 %
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5.5. Dodavatelské vztahy

RBCB vystupuje nejen jako odbératel, ale samoziejmé 1 jako
dodavatel pii prodeji vlastnich vyrobkia. Cinnosti spojené s prodejem
zahrnuji aktivity od pfijmu poptavky, pfes vypracovani nabidky az po

uzavieni kupni smlouvy a jeji naplnéni.

5.5.1 Spokojenost zakazniku

Jednim z nejdilezitéjSich ukoll modernich firem je vyrovnavat se S
potiebami zakaznikl. Prostiedi firem se neustdle méni, stejné s nim i
vyroba, trendy, ale i pracovnici. Rostouci konkurence, vétsi poptavka po
kvalitnich sluzbach a zvySujici se potfeba efektivity nuti RBCB k

nékterym zmeénam, které vedou ke zlepSeni spokojenosti zakazniki.

Spokojenost zadkaznika je komplexni kategorie, kterd je déana
kvalitou, cenou a casem. Spokojenost zdkaznika je pomér mezi
ocekdvanim a splnénim pozadavku. Strana ofekavani vychazi z potieb,
piedstav a pfani zdkaznika, strana splnéni vyplyva z vniméni reality a je
uréena konkrétni podobou dodanych vyrobkd ¢i sluzeb. Spokojenost
zakaznika je neustdle se mé&nici rovnovaha mezi o¢ekavanim zdkaznika a

skutecnosti, tj. vnimani vyrobku ¢i sluzby zakaznikem po jeho dodéani.

Vrcholové vedeni musi zajistit, aby potifeby a pfani zdkaznika byly
stanoveny a pozadavky splnény tak, aby organizace dosahla
strategickych cild. Spokojenost zdkaznika s dodavkami RBCB se
monitoruje  pomoci priabéZzného hodnoceni dosahované Grovné
realizacnich procesi. Indikatory dosazené urovné jsou zalozeny na

objektivnich datech a musi i mimo jiné zahrnovat:

e dosazenou uroven kvality dodaného dilu

e poruchy u zdkaznika, véetné zakaznikem vracenych produktt
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e dodrzovani casového planu dodavek

e oznameni zdkaznika tykajici se problémut kvality nebo dodavek

RBCB monitoruje dosazenou uroven vyrobnich procesi, aby se
prokéazal soulad s pozadavky zakaznika na kvalitu produktu a ucinnosti
procesu. Pravidelné méfi spokojenost zakaznika a na zakladé této zpétné
vazby a analyzy se ji snazi zlepSovat. To se dotyka vSech zaméstnanct
RBCB a internich procest. Cilem je zlepSovat spokojenost zdkaznika s

produkty, lidmi a procesy v RBCB.
Postupy pro hodnoceni spokojeni zakaznika jsou stanoveny v interni

smérnici RBCB a vyvojovy diagram z této smeérnice je pro nazornost

uveden v obrazku ¢. 8 na nasledujici strané.
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Obr. ¢. 8: Analyza spokojenosti zakaznika
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http://www.cb.bosch.cz/

5.5.2 Systém znaceni shodnych a neshodnych vyrobkiu

Pfi vchodu do RBCB jsou instalovany informac¢ni semafory.
Prostfednictvim téchto semaforti vedeni RBCB kazdé rano ukazuje, zda
byl ptedchozi den zakaznik s vyrobky RBCB spokojeny. Nasledkem
Spatné kvality jsou zdkaznici nespokojeni. Tito zdkaznici by pak nechtéli
74dné zbozi z Ceskych Budé&jovic, a tim by se RBCB dostal do problémd.
Pozitivni v roce 2005 byla skuteénost, ze RBCB nebyl cely rok veden na
nebezpeném stavu ,Cerveny zdvod“ u hlavniho zdkaznika General

Motors/Opel.

Obr. ¢. 9: Systém znaceni shodnych a neshodnych vyrobku

‘ zakaznik neni spokojen (neshodny vyrobek)

vyrobek s drobnou zdvadou

‘ spokojeny zakaznik, (shodny vyrobek)

Za neshodny vyrobek povazujeme takovy vyrobek, ktery nespliuje

urcity pozadavek. Velice blizkym vyrazem je vadny vyrobek, zmetek, ale

1 porucha, poSkozeni a zavada.

Cilem je, aby neshodné vyrobky byly fizeny tak, aby se nemohly
dostat k zakaznikim, pfipadné, aby nemohly zpusobit dal$i vady nebo
problémy na navazujicich operacich. Navzdory peclivému kontrolovani a
sledovani vSech postupli a procest, nelze vady zcela vyloucit. Proto je
nutné stanovit si vhodny postup, s nimz bude vada odstranéna, dasledky
minimalizovany, zjiStény pfi¢iny a opakovany vyskyt téchto vad

vyloucen.
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5.5.3 NejvyznamnéjSi zakaznici RBCB
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6. ZAVER

Odborna literatura a vSechny studované materidly mi ukézaly, ze
systém ftizeni jakosti neni dany navéky. Jednd se o stale se rozvijejici
systém, vcetné¢ jeho prvkl, metod a nastroji. To vSe je spojeno s
pozadavky na spokojenost zakaznikd, s pozadavky na zachovani své

konkurenceschopnosti, ale i se schopnosti snizovani nakladu.

Mnoho podnikli se v soucCasnosti setkavd na mezindrodnich trzich
s ostrou konkurenci, ve které ma stale vétsSi vahu otazka jakosti vyrobku.
Je zfejmé, ze zvySujici se pozadavky na jakost vyrobku, a tim i na jakost
vyroby, kladou stdle vétSi naroky na dokonalejS$i tGroven technického

vybaveni podniku, ale i na kvalifikaci lidskych zdrojt.

Kazdy vyrobce, nejen BOSCH, produkuje své vyrobky pfi spotiebé
uréitych vyrobnich nakladi. Pfitom jakost vyrobku nevznikd pouze ve
vyrobé&, ale zejména v pifedvyrobni, ale i povyrobni etapé. Jednim ze
zdroji zvySovani jakosti vyrobkidl je neustaly rozvoj, ktery zajiStuje
neustalé zlepSovani technického feSeni vyrobku, ale i1 technologickych
procesu, které tyto nové vyrobky umoziuji zhotovit. Management
spole¢nosti musi vSechny souvislosti tykajici se kvality produkce
zhodnotit a vytvofit takovy systém fizeni V podniku, aby vSechny
pozadavky byly splnény, a tim ptipravit podminky pro zajisténi jakosti
vyroby.

Pro dalsi rozvoj systému fizeni jakosti, pro jeho zlepSovani a
zdokonalovani je pfiznivé, Ze v této oblasti je jesté dosti neobjeveného -
zasady, ptistupy, metody, nastroje atd. Je vSak nutné, aby tyto poznatky
byly do budoucna vyuzity ve vSech oblastech lidskych aktivit, a zaroven,

aby se neustale zjistovaly a rozvijely.

Dodéavat pouze nejleps$i kvalitu, vzdy bylo a je hlavni a nejvétsi

zasadou obchodni politiky spolec¢nosti BOSCH. Kli¢ovym faktorem jsou
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prvotiidni dodavatelé, ktefi v rdmci aktivniho partnerského zapojeni
umoznuji dosazeni nulového poctu chyb pfi respektovani odpovédnosti

za zivotni prostiedi.

Cilem je, aby byla dlouhodobé zajiSténa konkurenceschopnost a
spokojenost zakaznika. Danych cild je ale mozno dosdhnout pouze s témi
zdkazniky, ktefi jsou sami velmi uUspéSni. A proto je zde dilezita
spokojenost kone¢ného spotiebitele. K tomu vSemu je zapotiebi, aby
dosazeny vykonnostni standard byl ve vSech oblastech a procesech stale

sledovan a aby byla vyvijena snaha k jeho dalsimu zlepSovani.

Spole¢nost RBCB by méla nadéale rozvijet systém fizeni jakosti
s normami ISO 9000 a s normami VDA. Také je potfeba pravidelné
vyhodnocovat 1uc¢innost systému jakosti a plnéni cild jakosti.
Samoziejmosti je 1 neustalé vzdélavani zaméstnanch, ktefi musi znat a
dodrZovat zasady tohoto systému. I naddle by se mél podnik snaZit co
nejvice kontrolovat vyrobni proces. Vysledkem bude odstranéni neshod

diive, nez se vyrobky dostanou k zakaznikovi.

Ve spolec¢nosti RBCB probihd kazdoroéné hodnoceni EFQM
(European Foundation for Quality Management) — Evropska nadace pro
management jakosti. Tento model ukazuje, zda je podnik schopen
dosahnout stanovenych vysledkli a soucasné spokojenych zaméstnanci,
ale pfedevSim zakaznikli. Domnivam se, ze tento model je velmi
uzitecnym nastrojem, nebot’ mize ukazat nejen silné, ale predevSim slabé
stranky podniku. A to nejen v oblasti kvality, ale i v mezilidskych
vztazich, v lepSim vyuziti zdroji, ale piedevSim ve spokojenosti

zakaznika.
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8. ANOTACE

Abstract

Product quality is a very important factor determining success and
prosperity growth of a producer on the market. The essential
presumption for preservation and increase of product quality and also
presumption for successful operation on the market is a perfectly
working quality management system. This system completely guarantees
improvement and optimazing of all company processes, that also means a
higher production quality of so managed company. The quality
management system must be designed and established directly according
to the needs of a company and especially to suit the employees. The
quality management system should be designed so that it will not need
fundamental changes in the future. This fact requires good knowledge of
processes running in the company and also good knowledge in quality
management. According to these requirements it is necessary to
gauarantee working communication between management of company
and its employees and also to guarantee cooperation with specialists for
quality management systems. Only such a created quality management

system could be efficient and stable.

Keywords: quality; Quality Management System; Total Quality

Management; consumer; supplier

56



9. PRILOHY

Piiloha

Ptiloha

Piiloha

Piiloha

Piiloha

Piiloha

Cx<

Cx¢

Cx<

(@1

Cx<

Certifikat systému managementu jakosti

Zaméstnavatel regionu 2005

Zaméstnavatel roku 2005

Letecky snimek arealu RBCB

Organizaéni struktura RBCB Kk 1. unoru 2006

Spokojenost zdkaznikti v RBCB

57



