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1. Uvod

Soucasna doba znamenala vyznamny posun v pohledu na kvalitu jak ze strany

zakaznikil, tak i1 vyrobcl, poskytovatelli sluzeb a distributorti. Je nutné vénovat trvalou
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celkové ekonomiky kazdé firmy. Na jedné strané pfispiva k zvySeni odbytu a tim 1 trzeb,
na druhé strané nedostatecnd jakost vede k reklamacim, které mohou mit za nasledek i
snizeni prodejii. Ma-li byt vyrobek kvalitni, nestaci, aby byl bezvadny, musi co nejlépe
spliiovat pozadavky zakaznikii a tyto uzitné vlastnosti udrZzovat po celou dobu své

Zivotnosti.

Na ceském trhu plsobi firmy, které pfistupuji na jakost a jejich zabezpecovani
odpovida mezinarodnim standardim norem ISO ftady 9000. Jakost se stala béznou

zalezitosti, byla pfijata a implementovana v ¢eskych, ale i zahrani¢nich firmach.

Nejedna se pouze o jakost jako takovou, ale o cely systém jakosti. Systém jakosti je
budovan na zakladé normy CSN EN ISO 9001:2001. Norma specifikuje pozadavky na
systém managementu jakosti pro jakoukoli organizaci, kterd potfebuje demonstrovat svoji
schopnost stalého poskytovani vyrobku, ktery splituje pozadavky zékaznika a
aplikovatelné predpisy, a jejimz cilem je zvySovat spokojenost zakaznika. Organizace jsou
zavislé na svych zdkaznicich, a proto maji rozumét souasnym a budoucim pozadavkiim

zakaznikl, maji plnit jejich pozadavky a snazit se predvidat jejich o¢ekavani.

Problematika tykajici se jakosti je velmi dulezitd a obsahla. Proto by v nékterych
ptipadech nebylo dobré spoléhat pouze na certifikaci systému jakosti ve smyslu normy ISO
9000. Organizace vystupujici na tuzemském trhu nejsou pouze Ceské, ale vyskytuji se zde i
zahrani¢ni firmy, které pouzivaji jiné certifikdty nez ISO normy. Jednd se zejména o
némecké firmy zabyvajici se automobilovym priamyslem. Tyto firmy jsou pak
certifikované podle VDA — systém managementu kvality pro automobilovy primysl. Tato
norma ma nejen zakladni pozadavky na certifikaci, ale jsou zde uvedeny rozsifujici

pozadavky, kter¢ jsou typické pro tuto normu.



Vyznamné misto v hodnoceni jakosti piislusi referencim, tzn. moznosti prezentovat,
kdo jsou naSi vyznaéni zdkaznici, jak narocné trhy jsou nasimi vyrobky uspokojovany,

jaky image mé na trhu znacka vyrobku nebo jméno vyrobce.

Cilem mé diplomové prace je navrhnout a vyhodnotit systémy fizeni kvality se
zaméfenim na zjisténi hodnoty pro zékaznika a jejich spokojenost. Dal§im cilem je provést
zptesnéni a piipadnou Upravu auditu vyrobku ve vztahu k zédkaznikovi. Praktickou cast

diplomové prace jsem provadéla u firmy CZ Retézy, s.r.o.



2. Literarni piehled

2.1 Vyznam Fizeni kvality jako moderniho nastroje managementu firem

V soucasné dobé dochazi k vyvoji vyspélych ekonomik, které¢ vedou management,
zejména pak podnikatelské subjekty, ale i dalsi organizace z riznych divodi k zajmu o

kvalitu?.

Z pohledu podnikatelskych subjekti by bylo chybou pohlizet na kvalitu jako na
izolovanou vlastnost. Naopak je nutné ji vnimat jako soucdst manazerskych a
podnikatelskych cinnosti. Jiz v pribéhu sedmdesatych let 20. stoleti se kvalita vyrobki
stala vyznamnym konkuren¢nim faktorem, ¢asto rovnocennym, ne-li dilezitéj$im nez cena.

Zkusenosti prednich firem ukazuji, ze kvalita vyrobk nebo sluzeb je vysledkem
komplexu opatfeni, kterd nelze realizovat jen tak jednoduSe. Jednim z vyznamnym

momentl je zména povédomi o kvalit¢ jednak u manazerd, jednak u vSech pracovnikl

organizace.

Kvalita je pojem vztahujici se k vyrobkiim ¢i sluzbam, ale i k provadénym c¢innostem a
procestim. Je charakteristikou, kterd ma svou historii. Vyvoj pojmu kvalita méa své kofeny
jiz ve sttedoveéku, kde ztvarnila dilezitou roli a pokracuje az do soucasnosti, kde bychom
se bez kvalitnich vyrobku a sluzeb neobesli. Rizenim kvality se zabyva mnoho odbornikt
z oblasti ekonomie, managementu, vyroby a dalSich oblasti. Tito specialisté se zaslouZzili o
zvySeny zéjem managementu touto problematikou, zavedli fadu piistupii a metod jejiho
zabezpecCovani. Kvalita je v soucasnosti povazovana za dualezitou vlastnost, ve které¢ lze
spatfovat konkuren¢ni vyhodu vyrobku nebo sluzby. Tematika jakosti se v poslednim
obdobi stdva nedilnou soucasti vzd€lavacich aktivit, ale 1 vyzkumu novych metod a

ptistupt k aplikacim v riznych oblastech, kde bychom donedavna jakost ani neoc¢ekavali[1]

D'V gestiné se Ize setkat s pojmy ,.jakost* a , kvalita®. Ty se Casto (a také v této diplomové praci) pouzivaji
jako synonyma.



Historie jakosti a systému Fizeni jakosti

Jakost neni neznamé slovo v historii lidstva. Jiz Chammurapiho Zakonik ze staré
Mezopotamie naptiklad stanovi, Ze stavitel, ktery postavi dim s nevyhovujici konstrukei, a

v disledku toho se dim zfiti a zabije svého majitele, ma byt potrestan smrti[1].

Ve stiedovéku hlidala jakost vyrobkl riizna natizeni femeslnickych cechd. Lze najit
zemé, v nichz se za vady produkti a Sizeni zdkaznikli usekévaly ruce, ¢i se dokonce
popravovalo. Pro femeslnou vyrobu bylo typické, ze zhotovitel byl v bezprostfednim
kontaktu s vyrobkem od poc¢atku az do samého konce. Mohl jej kdykoli srovnavat se svou

piedstavou i s pfedstavami svého zakaznika.

Druha svétova valka vyrazné zpfisnila pozadavek na kvalitu ve vyrobé. Kvalita byla
cilené¢ vyzadovéna. Prib¢h vyroby byl peclivé sledovan, provadéla se pravidelnd kontrola

méteni a nasledné vyhodnocovani.

Zékaznici zohlednovali 1 dalsi pozadavky jako p&€kny vzhled, spolehlivost, dobrou
ovladatelnost, pozdéji i tspory. Tyto zmény v narocich na vyrobek se nutné musely odrazit
u producentl. Postupné se zacalo prosazovat, ze kvalitni vyrobek ¢i sluzba je zalezitosti
vSech podnikovych utvarti. O jakosti se rozhoduje jiz v etapé vyzkumu, vyvoje, konstrukce

¢1 prodejce.

Nejedna se pouze o jakost jako takovou, ale pracuje se i se systémy tizeni jakosti, které
ve 20. stoleti prosly intenzivnim rozvojem. Tento rozvoj mizeme zaznamenat do casové
osy. MizZeme zde rozeznat nckolik odliSnych stadii, zndzornénych na obr. 1. U
femeslnické vyroby byl femeslnik v neustalém kontaktu se svymi zékazniky, od kterych
vyslechl jejich pozadavky a snazil se je splnit. Vyhodou zde byla okamzitd zpétna vazba

od zékaznika, znamou nevyhodou nizké produktivita prace[2].

Pravé snahy o zvySeni produktivity vedly ve dvacatych letech k postupnému zvySovani
objemu vyroby pomoci prvnich vyrobnich linek. Z d€lnickych profesi zacaly byt
vyCletlovany specialni funkce technickych kontrol. Byli to obvykle nejzkuSené;si
pracovnici, ktefi byli odpovédni za jakost dané¢ho vyrobku. Vyraznou nevyhodou modelu
s technickou kontrolou pak byla skute¢nost, ze vyroba i dalsi skupiny pracovnikl zacaly

mit pocit, ze péce o jakost neni soucasti jejich povinnosti.



Kdyz se ve tficatych letech zasluhou Americani objevily prvni statistické metody
kontroly, zrodil se model vyrobnich procest s vybérovou kontrolou. Ten se v civilni sféte
prosadil vyraznéji az po druhé svétové valce zejména v Japonsku pii masivnim zavadéni

statistické regulace a statistické piejimky[2].

Obr. 1: Vyvoj systéemii zabezpecovani jakosti ve dvacatém stoleti|2]
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CWQC — Copany Wide Quality Kontrol
TQM — Total Quality Management
GQM - Global Quality Management



Cesta k fizeni jakosti vedla od kontroly jakosti pies regulaci vyroby, zabranovani
moznostem vzniku vad aplikaci statistickych metod az k uplnému ftizeni vSech ¢innosti,
které maji vliv na jakost. To znamend od zjiStovani pozadavkd zakaznik pfes navrh,
vyvoj, nakup, vyrobu, skladovéani, prodej, dopravu, instalaci a technickou pomoc a

likvidaci az po zpétnou vazbu ve zjiStovani spokojenosti zakazniki[1].

2.1.1 Pojeti jakosti

Jakost je ,,stupen splnéni pozadavki souborem inherentnich znakti*.

Pozadavek je potieba nebo oc¢ekavani, které:
e je stanoveno spotiebitelem,
e je stanoveno zdvaznym predpisem,
e se obvykle predpoklada.

Za inherentni znaky jsou povazovany vnitini vlastnosti objektu kvality (produktu,
procesu, zdroje, systému), které mu existenéné patii. U hmotného produktu jsou
vysledkem aplikace pouzitych materialii, konstrukéniho feseni a findlnich Gprav. Nazor na
jakost si tvofi uzivatel na zaklad¢ uzitku, ktery mu produkt poskytuje. Aby toto produkt
plnil, musi ve svych vlastnostech odrazet pozadavky a ofekavani zakaznikl. Zjistovani
pozadavkll zékaznikli pfislus§i jednoznaéné¢ marketingovym cinnostem. Jakost musi
obsahnout vse, co k vysledku vede. Proto hovoiime nejen o jakosti vyrobku (produktu v
hmotné podob¢) ¢i jakosti sluzby (produktu v nehmotné podobé€), nybrz t€z o jakosti
procesit, jakosti zdroju (strojii a zatizeni, informaci, pracovniho prosttedi, o osobni kvalité),
a v neposledni fad¢ také o jakosti systému managementu (procesu planovani, motivovani,

kontroly, organizovani, komunikovani, vedeni lidi).

Systém managementu jakosti

Systém managementu jakosti je popsan v fadé¢ norem ISO 9000. Jedna se o normy,
které vydava Mezindrodni organizace pro normalizaci (ISO). Evropsky vybor pro

normalizaci (CEN) tyto normy schvalil jako normy evropské.

ISO Normy, neboli systémy fizeni vychdzi ze zkuSenosti s lidskym chovanim. Jasné
stanoveni povinnosti a pravomoci k samostatnému rozhodovani a souvisejicich

odpovédnosti odstraniuje alibismus. Systém fizeni jakosti neboli ISO vychazi z
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dlouholetych zkuSenosti s podnikanim a ma piesné identifikovany ¢innosti, kde pii praci

hrozi nebezpeci, Ze se nesplni ocekavani[5].

V soucasné dobé se spolec¢nosti velmi snazi snizit rizika mozného poskozeni nebo
znevazeni svych vyrobkll a sluzeb. Samoziejmé také stouto snahou se zvysuji rizika
naptiklad poskozeni zivotniho prostfedi nebo vzniku pracovniho urazu. Proto, aby tato
rizika byly co nejnizsi, je zapotiebi, aby ne jeden Clovek ve spolecnosti, ale spolecnost cela
m¢éla predstavu o tom, pro¢ je dulezité snazit se t¢émto problémim zamezit. Normy ISO
(ISO 9001, ISO 14001, OHSAS a dalsi) se snazi firmam nabidnout co nejvice prostiedk,
jak Cinnosti spolecnosti zefektivnit a zabranit pfipadnym neshoddm. Z hlediska
efektivnosti fungovani firmy je samoziejm¢ lepsi feSit piipadné problémy dopiedu. Az

nastanou, je vétSinou pozdé|[5].

Zakladem pro budovani systému je norma EN ISO 9001:2000. Norma specifikuje
pozadavky na systém managementu jakosti pro jakoukoli organizaci, ktera potfebuje
demonstrovat svoji schopnost stalého poskytovani vyrobku, ktery spliuje pozadavky
zakaznika a aplikovatelné pozadavky predpisii, a jejimz cilem je zvySovat spokojenost

zakaznika.

Prvnim krokem pfi zavadéni systému v organizaci by méla byt norma ISO 9000 a ISO
9001, pomoci niz je mozno dosdhnout prvni urovné vykonnosti. Pot¢ mohou byt
uplatiiovany postupy popsané v ISO 9004, které jsou ur¢eny pro zlepSovani zakladniho

stupné[3].

ISO 9000 u nds CSN EN ISO 9000:2001

Norma ISO 9000 popisuje zaklady a zasady systéml managementu jakosti a
specifikuje terminologii systémi managementu jakosti. Norma CSN EN ISO 9000:2001 by

méla byt zavedena spolu s ISO normou 9001.

ISO 9001 u nds CSN EN ISO 9001:2001

Norma ISO 9001 specifikuje pozadavky na systém managementu jakosti pro pfipad, Ze
organizace musi prokéazat svoji schopnost poskytovat produkty, které spliuji pozadavky

zakaznika a aplikovatelné pozadavky predpist, a Zze ma v umyslu zvysit spokojenost
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zakazniki. Podle této normy se zavadi systém managementu jakosti ve firm&. Spolu s ni by

se m¢la potidit ISO 9000.

ISO 9004 u nds CSN EN ISO 9004:2001

Norma ISO 9004 poskytuje smérnice, které berou v tivahu jak efektivnost, tak u¢innost
systémli managementu jakosti. Cilem této normy je zlepSovani vykonnosti organizace,
spokojenosti zdkaznikli a jinych zainteresovanych stran. Pouziva se pro zlepSovani jiz

fungujicich systéma[3].

2.1.2 Implementace systému Fizeni jakosti ISO 9000

Planované procesni fizeni organizace neni ani v dne$nim konkuren¢nim prostiedi
povazovano za samoziejmost. Certifikace systému fizeni jakosti podle pozadavkii normy
ISO 9001:2000 je pro partnery jasnym signalem, ze organizace je schopna dostat svym

zavazklim a poskytovat sluzby na dostate¢né tirovni[4].

Spravné implementovany systém fizeni jakosti s sebou piinasi formalizaci vize a
strategie dalSiho rozvoje, zmapovani a optimalizaci vnitfnich procest, formalizaci
organizacni struktury, rozhodovani na zakladé objektivnich udaji, stanoveni odpovédnosti
a pravomoci zameéstnancl, zajiSténi zdroji pro Cinnost organizace, systém hodnoceni

dodavatelt, a dalsi pozitivni aspekty.

Vyuzitim praktickych zkuSenosti nékterych pracovnikd v odvétvi logistiky pfinasi
realisticky pohled na optimalizaci firemnich procest a to jak vnitinich, tak i téch, které se
tykaji zakaznika. Duraz je kladen na maximalni efektivitu a minimalni administrativni
zatizeni. Snazime se vzdy o co nejvétsi vyuziti modernich technologii pfi vystavbé i pfi

nasledném fungovani systému managementu jakosti[4].

Zésady pfi zavadéni systému fizeni jakosti podle ISO 9001:2000 jsou:

e minimalni zatiZzeni managementu

o maximalni vyuZziti I'T

e maximalni pruZnost systému > minimalni naklady v budoucnu
o identifikace a optimalizace procesi

e podpora strategickych cili managementu

o flexibilita rychlosti implementace podle vyty¢enych cili

-12 -



e minimalizace administrativy > omezeni zatiZzeni pracovnikli organizace

Vychodiskem vSech snah o dosahovani a prokazovani jakosti jsou jednoznacné
pozadavky a oc¢ekavani zakaznikt. Kazdy produkt ma jakozto vysledek ¢innosti a procesi

sv¢ interni a externi zékazniky|[1].

Internim zakaznikem je kazdy zaméstnanec organizace. Pro své aktivity piebird jako
vstupy vysledky aktivit svych spolupracovnikli nebo dodavateli. Vysledky své prace
pfedava dalSim. Kazdy z nich mé konkrétni pozadavky, jejichz splnéni je nezbytné pro
provedeni ¢innosti v rdmci stanovenych odpovédnosti. Pro interniho zékaznika je typické,

ze je vzdy zaroven zakaznikem i dodavatelem v jedné osobé.

Externim zdkaznikem je subjekt mimo vyrobni organizaci. Za externiho zakaznika

muizeme povazovat:

e odbératele v roli distributora, ktery produkt dale prodava pro ucely dalsiho zpracovani
anebo pro potieby kone¢ného uziti,

e odbératele v roli uzivatele, ktery produkt bezprostiedné pouziva ¢i bezplatné
podstupuje k uziti dalSim osobam (tento zadkaznik je nejvyznamnéjSim ve vztahu

k vyslednému pldnovanému produktu).

Jakost musi byt zabezpeCena systémové — v celé organizaci. Konkurence, ktera je
samoziejma pro trzni ekonomiku, nuti poskytovatele nabizet vyrobky a sluzby
odpovidajici ocekavani zékaznik. V mnoha pftipadech jej zdivodu zajisténi

konkurenc¢nich vyhod nuti toto o¢ekavani dokonce vysoce predstihovat.

Zékaznik vnima kvalitu prostfednictvim vlastnosti poskytujicich uzitek. Zaroven
poméiuje tyto vlastnosti s ndklady, které musi vynalozit na ndkup vyrobku (potizovaci
naklady), popifipad¢ s naklady na instalaci a s provoznimi naklady (spojenymi s uzitim

vyrobku). Zékaznik tak optimalizuje efektivnost vynalozenych prostredkt[1].

Vyrobek ma ur€ité vlastnosti, které jsou pozadavkem jakosti. Podle toho, jak jsou dané
vlastnosti obstojné v pozadavcich zékaznikli, tak si samoziejmé také zakaznik dany
vyrobek zakoupi. Pozadavky na vlastnost hmotnych produkti mtzeme charakterizovat

deviti kritérii, které jsou popsany v nasledujicim obrazku [obr. 2] a dale pak vysvétleny, co
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kazdy prvek musi a nemiize obsahovat, tak aby obstal ve vybéru zakaznika a neohrozil

jeho zdravi.

Obr. 2: Pozadavky na jakost produktu[1]

FEstet.piisobivost

Ovladatelnost
Crpravitelnost

Spolehlivost

Urzovatelnost

Bezpecnost
Do obéhu se musi dostavat pouze takové vyrobky, které jsou bezpecné a neohrozuji
zdravi osob. Za bezpecny povazuje jen vyrobek, ktery pii spravném nebo predvidatelném

pouzivani nepiedstavuje zaddné nebo jen minimalni nebezpeci|6].

Esteticka piisobivost

Ke kazdému vyrobku bezprostiedné patii jeho vnéjsi forma reprezentovana tvarovym
feSenim, barevnosti, vzhledovou pusobivosti aplikovanych materiali. Splnéni pozadavkl
na vzhledové charakteristiky je zaroven pro vyrobce jednim z nejobtiznéjSich tkolt —
existuje rozsahla variabilita v nazorech zakaznikli na to, co je krasné ¢i osklivé, co je

vkusné ¢i kycovité.

Nezavadnost
Rostouci odpoveédnost spotiebitele i celé spolecnosti nejen za své zdravi, nybrz i za
zdravé zivotni prostiedi zesiluje pozadavky na zdravotni nezavadnost (napiiklad absence

cizorodych latek), hygienickou nezavadnost, bezpec¢nost, ale také na ekologickou vhodnost.
Ovladatelnost

Vyrobek nema v zadném ptipad¢ zatézovat svého uzivatele zvySenymi naroky na jeho

fyzické 1 dusSevni schopnosti. VyfeSeni zplisobu manipulace s vyrobkem, jeho hmotnost,
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rozmeéry, feSeni a umisténi ovladacich prvkil jsou podfizovany rychlostnim, silovym a

hmatovym moznostem ¢lovéka a jeho obvyklé pracovni poloze[1].

Opravitelnost a udrZovatelnost

Neosetiované a neudrzované vyrobky mohou zapfi¢init naslednou zévadu. Zakaznici
vyzaduji, aby tidrzba byla snadnd a jednoduché a pokud je to mozné, dokonce zadna, coz je
povazovano za nejlepsi feSeni. Nastane-li piesto porucha, musi byt oprava mozna a musi

byt zajisténa moznost jejiho rychlého provedeni na vysoké odborné tirovni

Spolehlivost
Schopnost vyrobku plnit veskeré funkce v jakémkoliv okamziku (funkéni pohotovost),

aniz by nastala zdvada, je v soucasnosti povazovana zakazniky za samoziejmou.

Trvanlivost
Vysokd dynamika inovaci, upfednostiiovani levnéjSich materidli, sniZovani
materialové naroc¢nosti, védeckotechnicky rozvoj a dalsi vlivy zivotnosti v mnoha

pripadech z diivodu moralniho zastarani pozadavek na trvanlivost podstatné zkracuji.

Funk¢nost
Kazdy vyrobek je vyrabén pro zcela konkrétni Gcel. Uspokojuje zakladni predstavu
zakaznika o smysluplnosti nakupu. Tento poznatek musi byt akceptovan i vyrobci, pokud

chtéji v ndrocném trznim prostiedi obstat[1].

2.1.3 Diivody zajmu o jakost

vevr

zdkaznici, Ze jakost vede k ziskiim a je regulovana.

S tim, jak dochézelo k vyrovnavani a pozdé¢ji k previsu nabidky nad poptavkou, se
zacala tfada vyrobcl a poskytovatelii sluzeb obracet ke kvalité jako k charakteristice, ve
které byla spatfovana konkurencéni vyhoda. Na pielomu Sedesatych a sedmdesatych let
dvacatého stoleti se objevuji prvni vyrazné snahy vyuzivat kvalitu produktl a sluzeb jako

prednosti pied jinymi vyrobci ¢i dodavateli.
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Zékaznik s nejvetsi pravdépodobnosti upfednostni produkt, ktery bude nejen plnit jeho
ocekavani, nybrz mu poskytne jesté néco navic a to ze:
e mad originalni fesent,
e je doprovazen dalSimi neocekavanymi sluzbami, nadstandardnimi vlastnostmi
nebo sluzbami

e Dbude uzivan s niz8imi provoznimi naklady[1].

Kazdy stat prosazuje v uréitém rozsahu opravnéné zajmy svych obcand, tj. chranit
jejich majetek, zdravi a Zivotni prostiedi a s tim je v souladu chranit pfed nebezpecnymi
vyrobky. Prostfedkem k tomu je legislativa, ve které je tato ochrana stanovena. Protoze se
jedné o velice zavaznou oblast, vétSina pravnich predpisii nespoléhd pouze na tu skutecnost,
ze respektovani zakonli je povinné, ale jejich vymdahéni je doprovazeno urcenim

dozorovych organti a sankcemi, nékdy velmi citlivymi v piipad¢ jejich poruseni[1].

Management jakosti
Management jakosti je samoziejmé velice dlilezitym ukazatelem v podniku. VSechny
¢innosti celého vedeni, které stanovuji politiku jakosti, cile a odpovédnosti, je realizuji
takovymi prosttedky, jako je:
e planovani jakosti,
e fizeni jakosti,
e zabezpecCovani,

e zlepSovani jakosti.

Management jakosti je odpovédnosti vSech urovni vedeni, ale musi byt veden
vrcholovym vedenim. Jeho realizace je véci vSech €lend organizace. Pfi managementu
jakosti se berou soucasné v ivahu ekonomicka hlediska[1].

Dulezitou soucasti je také planovani jakosti. Jsou to Cinnosti, které stanovi cile a
pozadavky na jakost a na aplikaci prvkl systému jakosti. Systém jakosti je organizacni
struktura, postupy, procesy a zdroje potfebné pro realizaci managementu jakosti. Systém
jakosti ma byt tak obsazny, jak je potfeba, aby splnil cile jakosti. Systém jakosti organizace
je navrhovan ptedevs§im pro uspokojovani internich potieb vedeni organizace. Je §irsi nez
pozadavky urcitého zakaznika, ktery hodnoti jen tu ¢ast systému jakosti, kterd se ho tyka.
Pro ucely smluvniho nebo povinného prokazovani jakosti se miize pozadovat prokdzani, ze

urcité prvky systému jakosti byly zavedeny|7].
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Systém fizeni jakosti se zavadi obvykle tak, aby spliioval pozadavky urcitych norem
nebo smérnic definujicich systém fizeni jakosti (napf. ISO 9001, VDA 6.1, QS 9000,
ISO/TS 16 949 apod.). Je-li to pozadovéano zdkazniky nebo povazovano za konkurenéni
vyhodu na trhu, necha si firma zavedeny systém fizeni jakosti certifikovat. To znamena, ze
si necha svlij zavedeny systém fizeni jakosti provéfit nezavislou akreditovanou organizaci
auditem systému fizeni jakosti, kterd ji v pfipad¢ prokdzani splnéni pozadavkl zvolené

normy na systém fizeni jakosti vystavi certifikat.

2.1.4 Metody planovani jakosti

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

metodu, kterou pouziji ve své diplomové praci. Jedna se o metodu FMEA.

Metoda FMEA ( FAILURE MODE AND EFFECT ANALYSIS)

Tato metoda je zdkladnim krokem pro analyzu chovani systému a piedstavuje tymovou
analyzu moznosti vzniku vad. Je jednou ze zdkladnich metod planovani a zlepSovani
jakosti a je dalezitou soucasti piezkoumani nadvrhu. Pouzitim této metody lze odhalit 70 az

90 % moznych neshod.

Pocatky této metody sahaji do Sedesatych let minulého stoleti. Metoda byla vyvinuta v
USA pro projekt Apollo na zakladné NASA. Po zavedeni metody v letectvi a kosmickém
vyzkumu jakoz i v jaderné energetice nalezla brzo vyuziti v automobilovém priimyslu.
Nato se FMEA rozsifila celosvétove. Dnes je zdkladnim metodickym ndstrojem pro

planovani jakosti pfi stoupajicich pozadavcich zdkazniki na vyrobek [8].

V &eském ekvivalentu mezinarodni normy CSN IEC 812 vénované metodé FMEA se
anglicky nazev piekladad jako ,,Analyza zpiisobu a disledkd poruch®, cCastéji se vSak
pouziva pieklad ,,Analyza moZnosti vzniku vad a jejich nasledki®. V praxi se uplatiuji
zejména postupy podle metodiky VDA 4.2[9] nebo metodiky QS 9000 [10], jejichz

principy se zasadné nelisi.

Pouzivaji se predevS§im dva druhy FMEA: FMEA konstrukce pro analyzu konstrukce

vyrobkd, jejich prvkil a casti a FMEA procesu pro analyzu vyrobnich procest, kde
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vyrobky vznikaji. Ve vztahu mezi dodavatelem a odbératelem se n¢kdy pouzivi FMEA

vyrobku, na niZ se podili jak dodavatel, tak i odbératel.

Vysledky aplikace metody FMEA vytvareji velmi hodnotnou databazi o vyrobku,
vyuzitelnou pro podobné vyrobky, jsou vyznamnym podkladem pro zpracovani a
upiesnéni planu jakosti a dulezitou soucasti kontrolniho systému v oblasti tvorby navrhu.
Pouzivani metody FMEA je doporu¢ovano normami fady ISO 9000 a vyZadovano normou
VDA 6.1 i CSN ISO/TS 16949:2002. Castéji ji i pozaduji zakaznici, protoze jim zaru¢uje
dobrou kvalitu vyrobkii[8].

Pti zavadéni FMEA je tfeba také zdlraznit jeji psychologicky efekt, ktery pfispiva v
posileni spoluucasti a spoluodpovédnosti Sirokého okruhu pracovniki za navrhovany

proces a vede k aktivni komunikaci mezi jednotlivymi utvary v podniku.

Metoda FMEA se pouziva pro nové a inovované vyrobky nebo procesy, je moznost ji
pouzit i na stavajici vyrobky a procesy. V piipadé analyzy novych vyrobkl by méla byt
zah4jena dostate¢né véas a opakované by méla byt provadéna v dalSich fazich vyvoje a pii

jakychkoli zménach navrhu[8].

V tymu FMEA by méli mit zastoupeni pracovnici vyvoje, konstrukce, technologie,
vyroby, zkuSeben, utvaru fizeni jakosti, ekonomického tutvaru, zdsobovani, servisu a
zékaznické sféry (pracovnici marketingu). Pro efektivni praci v tymu by mél tym vést

zkuSeny moderator, ktery ovlada metodické a organizacni fizeni préce.

Kazdé analyza FMEA probihé ve ¢tyfech fazich:
® analyza soucasného stavu

® hodnoceni souc¢asného stavu

navrh preventivnich opatteni

hodnoceni stavu po preventivnich opatfenich
Prubéh analyzy FMEA se postupné zaznamenava do formulate FMEA a jeho soucasti je

podrobné hlavicka, v niz jsou specifikovany zakladni udaje o analyzovaném konstrukénim

¢i technologickém navrhu, odpovédnych pracovnicich a ¢asu provedeni.
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FMEA procesu

FMEA procesu je analytickou metodou pouzivanou ptredevsim k tomu, aby se
odpovédny pracovnik technologické piipravy vyroby ujistil, Ze byly vzaty v tvahu a
vyfeSeny vSechny mozné druhy vad.

Tato metoda je stale zivym dokumentem s dobou zah4jeni pted etapou nebo pii etapé
studie realizovatelnosti, pied zajiStovanim nastroji pro vyrobu a méla by uvazovat
vSechny vyrobni operace, od dilti po sestavy. V¢asné provérky a analyzy novych nebo
revidovanych procest slouzi k pfedvidani, feSeni nebo monitorovani moznych problémil

procesu jiz v etapach planovani vyroby nového vyrobkul8].

FMEA procesu odhaluje mozné zptusoby vad procesu, které¢ by ovlivnily hotovy
vyrobek. Zkouma a oceniuje pusobeni vady na zdkaznika. Odhaluje mozné pfi¢iny v
procesu vyroby nebo montdze a identifikuje proménné procesu, na néz je nutno pro
omezeni nebo zjisténi podminek vzniku vad se zaméfit. Sestavuje seznam moznych

zpisobi vad. Sestavuje seznam priorit pro zdivodnéni nadpravnych opatieni.

Pti analyze a hodnoceni soucasného stavu podniku sledujeme nésledujici:[9]

funkce procesu - postupné se analyzuji jednotlivé dil¢i operace procesu v poradi, jak na

sebe navazuji

® moZné vady — tym ma za kol stanovit vSechny mozné vady, které by mohly narusit
proces vyroby vyrobku. Tyto vady mohou byt pfiinou spojenou s moznym projevem
vady souvisejici (nédsledné) operace nebo disledkem spojenym s moznou vadou v
predchdzejici operaci.

® mozné ndsledky vady - popis stavu, ktery nastane v piipadé, ze dojde k uvedené vadg.
Popis ma byt jednoduchy, srozumitelny a mél by byt popsan slovy zékaznika. Jde o
zdkaznika jak vnéjsiho, tak 1 vnitiniho. Vnitinimi zdkazniky jsou nésledujici operace
nebo pracovisté, vnéjsi zakaznik je predevs§im konecny uzivatel.

® moZné priciny vady - kazdé mozné vadé se pfifazuje jeji pricina, ktera vyplyva z
nedostatk navrhovaného procesu. Jeden druh mozné vady ma nékolik pfic¢in a vSechny
mozné pficiny je tieba zvlast popsat. Teprve spravné urceni pificiny umozni piijmout

nasledné opatfeni k odstranéni vady.
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® kontrolni opatieni - tym zjistuje, jaké kontrolni postupy jsou pouzivany, pii kterych
dojde k odhaleni vady, nebo jeji pficiny.

e vyskyt vady - posuzuje se pravdépodobnost vyskytu vady. Lze ¢asto o¢ekavat, ze vlivem
urcité pfi¢iny nastane vada procesu. Hodnota pravdépodobnosti je Cislo, které ma spise
relativni nez absolutni vyznam. Moznost vyskytu vady se vyjadiuje pomoci

desetibodové stupnice, od nepravdépodobné vady (1) az k neustale se vyskytujici vadé
(10).
pro zékaznika. Vyznam vady se vyjadiuje pomoci desetibodové stupnice, od zddného

nasledku vady (1) az k ohrozeni obsluhy zatizeni nebo montéaze (10).

® odhalitelnost vady - tym posuzuje pravdépodobnost, s jakou je moznou vadu nebo jeji
pricinu odhalit diive, nez se dostane na nasledujici pracovisté. Stupnice odhaleni je od
1 do 10, kde ¢islo 1 znamena tém¢éf jistou odhalitelnost vady a stupnice pokracuje az k

¢islu 10, které znaci absolutné nemoznou odhalitelnost vady.

® RPN - rizikové Cislo se vypocte jako soucin bodového hodnoceni vyznamu vady,

pravdépodobnosti vyskytu vady a pravdépodobnosti odhaleni vady:

Rizikové cislo = Vyznam x Vyskyt x Odhalitelnost

RPN mtize nabyvat hodnot od 1 do 1000 a jako mezni hodnota se nejcastéji udava ¢islo

125.

Cile jakosti

Kazdy podnik si musi stanovit cile, které pak musi ve stanoveném terminu splnit. Bez
definice cill se neda sledovat a dosdhnout ucinného zlepseni jakosti a zvySeni produktivity
na zadném useku podniku. Dohodnuté cile musi byt splnitelné, co nejvice meéfitelné,
periodicky aktualizované a musi byt vyjadieny vhodnou formou nejlépe za pouziti
vypocetni techniky. Dosahovani cilii se musi na vSech urovnich fizeni disledné sledovat

(porovnani pozadované hodnoty se skutecnou).
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2.1.5 Politika jakosti

V politice jakosti se definuje zédvazn€ zplsob, jakym se ma postupovat k dosazeni
stanovenych cilti jakosti. Jeji soucasti by mélo byt ustanoveni o tom, Ze predchazeni vadam

je uptednostiiovano pted odhalovanim vad se snahou o dosazeni nulového poctu vad|[7].

Zabezpecovani jakosti je zaloZeno na osmi obecnych zdsadach, smérodatnych zejména
pro vrcholovy management a platnych pro jakykoli typ organizace, je to tedy:
e zaméfeni na zakaznika,
e vedeni,
e zapojeni pracovnik,
e rozhodovani na zakladé faktd,
e procesni piistup,
e systémovy piistup k managementu,
e neustalé zlepSovani,
e rozhodovani na zaklad¢ fakti,

e vzijemné vyhodné dodavatelské vztahy [1].

Vychozi zasadou je orientace na zakaznika, jejiz podstatou je poznat soucasné a
budouci potfeby zakaznikll. Prostfednictvim dodani vyrobkl a nebo sluzeb uspokojeni
jejich pozadavki, ¢i dokonce prekonavat jejich ocekdvani. Moderni management klade
vyznamny néarok na vedeni vedoucimi pracovniky v tom smyslu, aby urcili hlavni smér
vyvoje jimi fizené organizace a dale aby iniciovali, aktivizovali, plné¢ zapojili podfizené
pracovniky k dosazeni téchto zameéri.

Pracovnici na vSech urovnich organizace jsou dilezitym prvkem, ktery vyznamné
ovlivituje jakost produktli a nebo sluzeb. Aplikace pojeti rozhodujicich ¢innosti organizace
jako procesi umoznuje efektivnéji zabezpecit jejich realizaci a ucinnéji dosahnout
pozadovaného vysledku.

Koncipovani rozhodujicich aktivit v organizaci jako procesti by nebylo dostatecné
ucinné, kdyby vzajemné souvislosti procesti nebyly strukturovany a fizeny na bazi
systémového pristupu. Specifickym usilim v chovani kazdé organizace by mélo byt
zabezpeceni neustdlého zlepSovani, které by se mélo projevit v celkové vykonnosti

organizace.
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Jakékoliv rozhodovaci a zvlasté pak zlepSovaci aktivity by mély byt zaloZeny na
analyze udajii a informaci. Vztahy mezi organizaci a jejimi dodavateli nestaci zalozit

pouze na smluvnich zakladech, vyhodnéjsi je dosazeni vzajemné prospésnosti [1].

2.1.6 ZlepSovani jakosti

Opatieni jsou provadeéna v celé organizaci s cilem zvysit efektivnost a u¢innost ¢innosti,
procest a poskytnout zvySeny prospéch jak organizaci, tak jejim zdkazniklim. Soudobé
ekonomické a spoleCenské prostiedi je velice dynamické, proménlivé, nestabilni, ne vzdy
spolehlivé predvidatelné. Pro stale méné oblasti plati jistota stability, kauzalni (linearni)
vztahy, predvidatelné vyvojové trendy. Za tohoto stavu nabyvd na vyznamu smeér
managementu zaméfeny na monitorovani a pruzné vyuzivani, ¢i dokonce iniciovani zmén

— management zmén [7].

Podle diivodu a charakteru rozdélujeme zlepSovaci aktivity do dvou skupin a to na:

e ndpravna opatreni, jejichz smyslem je v ptfipadé zjisténé neshody vysSetfit
pfi¢inu a ucinit takové kroky, aby jako prvni krok byla neshoda odstranéna a
nasledné provedena takova opatfeni, aby vznik tohoto typu neshody v
budoucnu byl znemoznén, nebo alespont minimalizovan

e preventivni opatreni, které spo¢iva v pfijeti krokli vedoucich k piedchazeni
potencidlnim neshodam, ptipadné az k uplnému vylouceni moznych neshod,
jejich cilem je zkvalitnit, zhospodarnit, zefektivnit, zvySit bezpecnost urcité

¢innosti, procesu, vyrobku, sluzby.

Podnik musi mit ur€ity ptistup ke zlepsSovani aktivit, které mohou byt organizovany jako:

e Spontanni ptistupy, které nejsou systematicky usmériiovany, je pouze navozena

atmosféra podporujici zlepsSovani aktivity, vybér pfedmétu zlepSovani i zptisob

feseni je pln¢ na zlepSovatelich.

e Programové priistupy, kdy je vymezen alesponn predmét zlepSovani (jsou

vyhlaseny tematické zdméry) a je na zlepSovatelich, zda se pfihlasi a jaké téma
si vyberou, piicemz obvyklejsi je piipad, ze je urCen 1 zlepSovaci tym,

poptipad¢ naplanovany financni zdroje[1].
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e Trvaly proces zlepSovani (KVP) — trvaly proces zlepSovani znamené detailni

zlepSovani a optimalizace celého systému.

Pti zlepSovani jsou vyuzivany ruzné poznatky a metody od jednoduchych, a tudiz
obvykle levnych a nenaro¢nych na kvalifikaci, az po slozité a ndrocné na kvalifikaci a
vloZené investice. Pro zlepSovani vSak neznamend, Ze pouziti jednoduchych nastrojii
pfinasi maly vysledny efekt. Slozité metody naro¢né na kvalifikaci a vloZené investice je
vhodné vyuzivat az po vyCerpani moznosti jednoduchych metod, jinak je vysledny efekt

prilis nakladny.

-23 -



2.2 Audit vyrobku

Vyrobek je vysledek ¢innosti nebo procesti. Miize zahrnovat sluzbu, zpracované
materialy, hardware, software nebo jejich kombinaci.
Vyrobek rozd€lujeme na:
e hmotny (sestavy nebo zpracované materialy);
e nechmotny (znalosti ¢i koncepce);
e zamérny (nabidka zdkaznikim);

e nezamérny (Skodliviny nebo nezddouci disledky)[11].

Audit vyrobku je planovani, provedeni, vyhodnoceni a dokumentovani zkousek.

Vysledek vyhodnoceni auditu vyrobku je tieba povazovat za prezkoumani vSech
opatieni k fizeni jakosti. Pfi odchylkach od specifikaci se pfijimaji opatfeni k napravé.
Bezprostiedni opatieni jako zastaveni nebo pietiidéni celé vyroby, poptipadé i opatieni ve
vyvoji jsou nutnd, kdyz se zjisti odchylky od piedepsanych hodnot zavaznych znakd a

nebo referencnich vzorkli — zejména u znakl vyznamnych pro bezpecnost[11].

Audity vyrobku se daji provadét jiz na prototypech a po vSech etapach vyroby az po
expedici. Audity ve sledu vyrobnich etap a poptipad¢ audit expedovaného vyrobku lze

metodicky navzajem slad’ovat.

K tomu aby byl vyrobek auditovan, musi mit podnik ur¢ity uéel. Ugelem auditu
vyrobkil je zpravidla ptrezkouset podle planu kontrol jejich soulad s technickymi podklady,
vykresy, specifikacemi, normami, zdkonnymi ptedpisy a dalSimi zadanymi ,,znaky jakosti®.
Toto zkouSeni se provadi na malém poctu vyrobkll, avSak vycerpavajicim zplsobem, a
vad a dlouhodob¢jsi trendy jakosti. Zjisténé vady se musi pro jednotliva opatieni k naprave
rozdelit na systematické a ndhodné (sporadické). Rozsah zkouSeni (pocet auditovanych

vyrobki) se tidi slozitosti vyrobku a po¢tem vyrabénych kust.
Pro podnik je ucelem vyrobkového auditu zjisténi odchylek a ovéteni, ze jsou splnény

pozadavky vykresii a specifikaci zdkaznikd. Mohou k tomu patfit i vysledky zkousek

spolehlivosti.
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Pro audit vyrobku je nezbytna znalost vSeho, co zékaznik od vyrobku ocekava. To by

se mélo vyhodnocovat externé a metodicky zahrnout do auditu vyrobka[11].

2.2.1 Audit jakosti

Provadéji je k tomu ucelu vyskoleni a vycviceni auditofi, ktefi by méli mit alespon
zakladni profesni znalosti v oboru, ktery audituji. Spravné provedeni auditu velmi zavisi na
odborné a lidské kvalifikaci auditora. Auditor by mél mit odborné vzdélani, profesni
zkuSenost a auditorské zkusenosti. K provadéni auditu je potfeba napf.:

e znalost smyslu a ucelu auditu vyrobk;

¢ znalost vyrobku a znalosti z oblasti jakosti,
e znalost aplikace zkuSebnich specifikaci;

e zvladnuti technik zkousSeni;

e zvladnuti pouzivani katalogt vad,

e zvladnuti hodnoceni vyrobk;

e zvladnuti vypracovani zprav;

o fyzicka zplsobilost (zkouska zraku aj.);

e znalost vyrobnich postupt, resp. uplatnéni;

e znalost a pfistup k ocekavani zdkaznikli resp. informacim o ocekavénich

zakaznika[11].

Podle mista, kde jsou provadény, se audity d€li na externi (mimo organizaci, ktera je

provadi) a interni (uvnitf organizace, kterd je provadi).

Externi audity slouzi bud’ k provéfovani zplisobilost dodavatelli k realizaci dodavek a to
svych, nebo na zdkladé smlouvy pro jinou organizaci, nebo v piipadé certifikacni

organizace k smluvnimu proveéfovani organizaci s cilem udélovat jim certifikaty.

Interni audity jsou jednim z hlavnich ndstroji vrcholového vedeni pro zjiStovani
funkcénosti zavedeného systému fizeni jakosti. Vystupem z auditu je zprava obsahujici
krom¢ jiného posouzeni stavu s popisem zjisténych neshod a stanovenymi opatienimi
k napravé. Interni audity se provadéji podle planu auditi. V organizaci musi byt stanoven
utvar, ktery je planuje. Auditofi, ktefi jej provadi, musi byt nezavisli na utvarech

provadégjicich auditovanou ¢innost. Mimo planovanych auditi mohou byt provedeny jesté
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navic audity neplanované. Obvykle se tak déje na zéklad¢ zvlastni udalosti, nebo vzniku
problému.
Podnétem k neplanovanym auditim mohou byt napft.:

e klesajici jakost vyrobku

e reklamace zdkaznikil

e zmeény ve vyrobnim postupu

e pfesun vyroby do jiné¢ho mista

e slabéd mista v procesu

tlaky na snizeni nakladi

Podle druhu auditu rozeznavame tfi typy auditi jakosti - audity systému ¥izeni jakosti?),

audity procesu a audity vyrobku (produktu).

Audit systému jakosti (provérka systému jakosti)

Audit systému se provadi tak, Ze se provéiuje shoda s pozadavky podle ur€itych norem
nebo smérnic definujicich zavedeny systém fizeni jakosti (napt. ISO 9001, VDA 6.1, QS
9000, ISO/TS 16 949 apod.). Provétuje se, zda je systém definovany podle pozadavki a
zda jsou jednotlivé Cinnosti provadény podle definovaného systému. Audit se provadi bud’

dil¢i, nebo v celé organizaci.

Auditovani lze provést nékolika zptsoby:
e po utvarech (vysoka naro¢nost na kvalifikaci auditora),
e po smérnicich (po procesech),

e po kapitolach normy nebo smérnice jakosti.

Ze zéavéretného protokolu z auditu musi byt patrné, zda je systém jakosti zpisobily ¢i

nikoliv[7].

D Pozn.: V diplomové praci se budu vice zabyvat auditem fizeni jakosti, které je klicovou casti této prace.

Auditem obecné jsem se zabyvala v bakalarské praci.
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2.2.2 Priprava a planovani auditi vyrobku

Audit vyrobku se musi peclivé planovat. K tomu je tfeba vytvofit ur€ité predpoklady:
a) Zahrnout provadéni auditti vyrobkt do ptirucky jakosti.
b) Vypracovat a vydat program auditd.

¢) Vypracovat plan auditu a vydat jej jako zavazny pracovni pokyn pro auditory.

Za planovani a provadéni auditt vyrobkl odpovidaji ty funkéni utvary podniku, které
jsou k tomu stanoveny ptiruckou jakosti. Musi se zajistit nezavislost auditori na utvaru

vykonavajicim hodnocenou ¢innost|[7].

Prirucka jakosti predstavuje prvni vrstvu dokumentace, jde o dokument, ve kterém je
ptehledné specifikovan systém fizeni jakosti organizace. Prezentace systému jakosti mize
byt v pfirucce uvedena vycerpdvajicim zplsobem, nebo odkazem na dokumenty druhé
vrstvy (smérnice, postupy). Prirucka jakosti slouzi jak externim ucelim (napf. pro

zakazniky), tak internim u¢elim (pro zaméstnance) jako piehledna prezentace[1].

Pti ptipravé a planovani auditu jsou potiebné urcité dokumenty, podle kterych se dany
audit mize provadét. Pro audit vyrobkii se pouzivaji vSechny technické podklady, ve
kterych jsou zahrnuty Casti pozadavki na jakost. Na zakladé¢ téchto podkladid se da
posoudit, zda jsou pozadavky na jakost vyrobku splnény. V jednotlivych ptipadech se
muze jednat napt. o nasledujici podklady:

e vykresy s uvedenim stavu zmén

e specifikace vyrobku

e FMEA (néstroj kvality, kterym odhalime, nebo zabranime mozZnosti vzniku
vad)

e plany pribéhu vyroby, popisy procesit

o zkuSebni specifikace

e katalogy vad

e vzorky meznich stavil

e zadani (ptfedpis) metod vyhodnocovani

e povolené vyrobni odchylky atd.[11]
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2.2.3 Katalog otazek k auditu vyrobku

Aby bylo zajisténo uspe$né provedeni auditu vyrobku, musi pfedchézet peclivé
planovani. Proto je pro audit nezbytné vypracovat seznam krokli ve formé porovnavani
pozadovanych hodnot se skute¢nymi (namétenymi), zamétenymi na dany ptipad. Podnik si
musi stanovit seznam kroka k monitorovani a méfeni vyrobku. Tento postup se opira o
zkouSeni pfevazné jen geometrickych a funk¢nich znaki kvality jednoho vyrobku nebo

jednotlivého dilu (a v omezeném rozsahu také vlastnosti materialu).

VétSinu otazek je tieba formulovat tak, aby odpovéd’ neznéla jen ,,ano* nebo ,,ne*, ale

aby vyzadovala podrobnou informaci.

Podle pfedem vypracovaného pokynu pro vybérovou zkousku a po ovéfeni, zda
zkouSeny predmét splituje pozadavky na jakost, je tieba napt. vyjasnit:
e Jaké vady byly zjistény?
e Jak jsou vyznamné?

e Jak kazdou vadu hodnotit[11]?

2.2.4 Provadéni auditi vyrobki

Pti provadéni auditt vyrobkd, musi byt stanovena odpovédnost za provadéni auditl
vyrobkil. Tuto odpovédnost ma v prvni fadé vyrobce. Vyjimecné miize audity vyrobkl
provadét také odbeératel vyrobku (zakaznik) nebo ve vyjimecnych ptipadech externi
zkuSebni laboratof, obvykle vyzaduji-li to zdkonné piedpisy. Audity vyrobku se mohou
provadét na nasledujicich mistech:

e uvyrobce

e u zakaznika[11].

Pribéh auditu musi byt v kompetenci s danymi pravidly a normami, které jsou
stanoveny. V praxi se pro provadéni osvédcila nasledujici pravidla:
e Pfi auditu se o odebrani vyrobkii doty¢né utvary informuji bezprostiedné
e pied odebranim.
e Po odbéru mize byt stanoven pozadavek na pozastaveni davky, z které byly

odebrany dily do skonceni auditu.
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e K auditu odebrané vyrobky se musi, maji-li byt znovu pouzity, peclivé pfiradit,
aby se zabranilo promichani s podobnymi vyrobky. Pfitom se vyrobky uvadi

e do stavu, jaky byl pfi odebrdni, tj. bere se v tvahu nebezpeci koroze,
pfedepsaného baleni atd.

o Kdyz se zjisti vady bezpecnostnich znaki, zavadéji se ithned po zjisténi vady
okamzitd opatfeni. Pfitom se musi zajistit, aby zadné vadné vyrobky nemohly

byt pouzity[11].

2.2.5 Hodnoceni vysledku auditu vyrobku|[11]

Hodnoceni vysledku auditu vyrobku je individudlni, lisi se podle druhu vyrobku

i vyrobce. Dulezité ale je, aby se zptisob vyhodnoceni pro tcely srovnavani udrzoval
po delsi dobu beze zmén.
Pro systemati¢nost hodnoceni mé vyznam, aby se hodnoceni rozliSovalo podle
kvantitativnich (méfitelnych) znakd, a to:

e funkc¢nich znak

e znakil materidlu

e znaki Zivotnosti

e kvalitativnich znaku.

Vysledky se maji vyhodnocovat podle statistickych hledisek. Pro vyhodnocovani
kvantitativnich znakd se nabizi zndzornéni stfedni hodnoty spolu s rozptylem. Doplnéni
grafickym vyjadienim zobrazuje tyto zavislosti jest¢ ndzornéji. Kde to je mozné, da se napt.
analyza je zaloZena na tzv. Paretovu principu, 80% néasledku je zplsobeno 20% pficin.
Pomaha urdit priority, na kter¢ je tfeba se zaméfit (na které produkty, procesy, ¢innosti atd.)

tim, Ze usporada polozky podle Cetnosti vyskytu a stanovi relativni kumulované ¢etnosti.
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2.2.6 Zprava o auditu

Zprava o auditu se predkladd po provedeni auditu. Zhotovuje ho nezavisly auditor,

ktery provedl audit. Tato zprava by méla obsahovat:

udaje o poctech vyrobkii kontrolovanych, piipadné zkouSenych v prabéhu
auditu vyrobkil a poctech dili nebo findlnich vyrobkd, na kterych byly zjistény
vady,

pozaduje-li se to, klasifikuji se vSechny zjisténé vady,

klasifikované a vazené vysledky auditu vyrobki se v zavislosti na cilech vyjadii
pomoci jednoho nebo nékolika Ciniteld jakosti, aby bylo mozné jejich
porovnavani a aby byl podchycen souvisly trend,

divody, které vedly k zastaveni vyroby, vcetné¢ odkazli na neplnéni zadanych
pozadavk,

zaznam zjisténych neshod ke stanoveni preventivnich a napravnych

opatieni[11].

Znaky, z kterych plyne nutnost opatfeni k naprave, se ve zpraveé o auditu zdlrazni. V

kazdém piipadé¢ se vysledky piebiraji do dlouhodobého hodnoceni jakosti vyrobki.

Auditor vypracovava zpravu o auditu a odsouhlasi opatfeni k naprave s ptisluSnou osobou

odpovédnou za vyrobu. Zprava o auditu se piredava dotyénym odpovédnym utvarim a

zejména i odpovédnému pracovnikovi vyroby. Zpravy o auditu se archivuji podle

stanovenych ptredpisu.

2.2.7 Opati‘eni k napravé, plynouci z auditu vyrobku

Na zéklad€ zpravy o auditu se zavad¢ji opatieni k népravé. Zavadeéni opatfeni maji

nestejny vyznam, zavisi na zavaznosti vad, Cetnosti vad a druhu vad. Zavedeni G¢innych

opatfeni k napravé umoziuje jen znalost pfi¢in vad. Je-li to pozadovano, rozliSuje se u

auditu vyrobku nasledujici|7]:

Opatieni pii vyskytu hlavnich vad

Hlavni vady vyZaduji okamzit4 opatteni pro zji$téni pfi¢in a pro odstranéni vad. VSechny

vadné hotové dily, polotovary nebo vyrobky se okamzité pozastavuji. Kdyz se vadné dily

opravi, musi se znovu zkouset.
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Opatieni pii vyvskytu vedlejSich vad

Podle ucinkt vad je tieba si vyzadat mimotadné uvolnéni (vnitini, externi) zasob

v ob&hu a ptipravenych k expedici.

Zvolena opatfeni k napravé se ukladaji pisemn¢ a s uvedenim terminu, napf. do kdy se
maji opatieni realizovat. Auditor nemé opravnéni provadét opatieni k napravé. Sledovani
opatieni k napravé mize vyzadovat provedeni neplanovaného auditu
vyrobku. V piipadé, ze se nedaji jednoznacéné urcit priiny vad, mize byt nezbytné

provedeni neplanovaného auditu procesu a nebo systému[11].
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3. Metodicky postup

Cilem mé diplomové prace je navrhnout a vyhodnotit systémy fizeni kvality se
zamétenim na zjisténi hodnoty pro zékaznika a jejich spokojenost. Dal§im cilem je provést

zptesnéni a ptipadnou Gpravu auditu vyrobku ve vztahu k zakaznikovi.

V prvni &asti mé diplomové praci jsem se zabyvala zavedenim norem ISO ve firm¢ CZ
firem. Normy ISO ftady 9000 zacala pouzivat vroce 1992. Byla jedna zprvnich
strojirenskych firem, které tyto normy zacala pouzivat. K prvni certifikaci této normy doslo
za pomoci poradenské spolecnosti Cesky TUV Bayern, s.r.o. Firma CZ Retézy dodava své
vyrobky nejen do tuzemskych firem, ale také do zahranici. Diky této spolupraci musi byt
také certifikovana podle némecké normy VDA, které podléhaji némecké spolecnosti, a
americkou normou QS 9000, platné v USA. Za pomoci Ceské spoleénosti pro jakost
budovala firma fadu vzdélavacich programi, které vedou pracovniky k ziskani certifikace

ur¢itého druhu produktu.

V dalsi c¢asti jsem se zabyvala sledovanim kvality produktl na pracovisti. Vytvofila
jsem pokyn, ktery vedl k tomu, aby kvalita produktl byla na té nejlepsi urovni. Diky
tomuto pokynu se mtizou sledovat produkty a jejich piipadné vady.

Pokyn je zaloZzen na tymové praci, kterd je velice dulezitou soucasti k provadéni
bezchybné vyroby jednotlivych produkti. Tim tedy i spokojenosti zédkaznika s danym
produktem. Diky tymové praci dochazi k zabranéni tomu, aby byly z vyrobny poustény
vadné produkty. Pro dobré fungovani je tym rozdé€len do tii skupin: vedouci tym, business
tym a vedeni business tymu. Kazd4 skupina mé rozd¢lené ukoly, které musi byt v uréitém
casovém harmonogramu splnény. Nasledné je vypracovan tzv. trojuhelnik, do které¢ho se

zaznamenavaji piipadné vzniklé vady.
Déle jsem se zabyvala jednotlivymi parametry vybraného vyrobku. Jsou zde

hodnoceny jednotlivé znaky a pfifazovany jim vady, které se mohou na produktu

vyskytnout. Je zde déna pfi€ina a ndsledné disledky, které mohou vést k dané vade.
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Jedna se o FMEA metodu, podle které zjistim piipadnou vadu na vyrobku. Vse je
zaznamenané na formuldii uvedeném v piilohach.

Jednotlivé hodnoty jsou pfifazeny prostiednictvim konzultaci s pracovniky
jednotlivych oddéleni firmy. Zvolena skala hodnoceni jednotlivych znakti daného vyrobku
je uvedena v tabulce ¢ 1, 2 a 3. Zde jsou jednotlivym vadam piifazovany hodnoty od 1 do
10 podle jejich vyznamu, vyskytu a odhalitelnosti. Podle téchto zaznami je vypocitano

RPN ¢islo a zvolena ptfipadnéd napravna opatieni.

V zavéredné Casti jsem se zabyvala hodnocenim spokojenosti zéakaznikd s firmou CZ
Retézy a porovnani s jeji konkurenci. Hodnoceni jsem provadéla pomoci dotaznikového
Setfeni. Tento dotaznik byl posilan 25 firmam, zakaznikéim firmy CZ Retézy. Za pomoci
marketingového oddéleni ve firmé¢ CZ Retézy jsem zhotovila tabulky a nasledn& pak
vytvoftila z vyslednych hodnot grafy. Vytvotila jsem hodnotici §kalu od 1 (velmi dobré) do
6 (nedostateéné). Jednotlivi zakaznici hodnotili, jak jsou spokojeni s firmou CZ Retézy.
Déle jsem vytvorila tu samou Skalu pro porovnadni firmy s konkurenty. Dale jsem se
zaméfila na trend vyvoje spokojenosti zdkaznikii s firmou a porovnani s konkurenci za

roky 2000 az 2007.

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

Microsoft Excel.

V literarnim piehledu bylo ¢erpano z knih, které jsou uvedeny v seznamu literatury.

Informace o praktické &asti jsem ¢erpala z internich dokumentt firmy CZ Retézy, s.r.0.

-33 -



4. Charakteristika CZ Retézy, s.r.o.

Vyroba fetézii ve Strakonicich pod ochrannou znackou CZ, Favorit a Velo se traduje
od roku 1929. Vznikla jako doprovodny program pii vyrobé zbrani, jizdnich kol a
motocykli, coz byl hlavni vyrobni program tehdejsi akciové spolecnosti ,,Ceskd
zbrojovka“ zaloZené pivodné pod nazvem ,,JJihoCeskd zbrojovka® v roce 1919. Postupem
casu vyroba fetézl i jejich sortiment rostl a od roku 1964 jsou jiz fetézy exportovany do

celého svéta.

Béhem své existence prosla soucasna spolecnost CZ a.s., ktera je jednim z nejvétsich
strojirenskych podnikii v regionu jiznich Cech, nékolikrat zménou pravni subjektivity
véetné zmeén nazvu. Po zménach politické a hospodatské orientace statu v devadesatych
létech a nasledné nového majetkového usporadani z ni 1.1.1992 vznika CZ Strakonice, a.s,
pozdgji zménéné na CZ a.s., ze které je v roce 1993 vyélenéna CZ Retézy, s.r.o., jako
pravné samostatny subjekt. Je kapitalové i naddle soudasti soudasné CZ a.s. a specializuje
se na vyrobu a distribuci valeCkovych a pouzdrovych fetézi v rozteCich 8 az 25,4 mm a
jejich modifikaci, véetné dlouhorozteCovych a specialnich. Spole¢nost méa své prostory na
plose 2700 m? a v soudasnosti v ni pracuje zhruba 280 zaméstnancii. Vyrab&né fetézy jsou
ureny pro jizdni kola, motocykly, automobily, vSeobecné strojirenstvi a zemédé€lstvi.
Dodéavany jsou prostiednictvim prodejni sit€¢ v tuzemsku i zahrani¢i s prodejnim a

technickym servisem tak, aby zakaznik byl s fetézy CZ vzdy spokojen.

Neustalé zvySovani kvality fetézl je dosahovano za pomoci vlastniho know-how (pro
vyrobek i vyrobu), aplikaci nejnovéjSich poznatkli védy a techniky ve vyvoji fetézl 1 stroji
pro jejich vyrobu, vyspélého a kvalifikovaného pracovniho kolektivu, vyuziti modernich
technologii a pfedev§im zavedeného systému fizeni jakosti. Ten byl nejprve od roku 1996
zaveden podle pozadavkii CSN EN ISO 9001:1994 a nasledné certifikovan organizaci ITI
TUV s.r.o. ze skupiny TUV Siiddeutschland. Poté byl v roce 1998 systém doplnén a
certifikovdn o pozadavky smérnice VDA 6.1 sdruzeni vyrobci némeckého
automobilového primyslu. V soucasné dobé¢ je zaveden a uplatnén systém fizeni jakosti

podle pozadavkt norem CSN EN ISO 9001:2001 a CSN ISO/TS 16 949:2002[2].
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5.Vlastni prace

5.1 Zhodnoceni stavajiciho podnikového systému rizeni kvality

5.1.1 Zavadéni systému Fizeni jakosti ve firmé CZ Retézy, s.r.o.

CZ Retézy, s.r.o. je strojirenska firma s tradiéni vysokou trovni kvality prace a
vyrobkll. Systém fizeni jakosti je utvaren pro co nejlepsi splnéni pozadavkl odbérateld,
tedy zékazniki Na tvorb& systému spolupracovala firma CZ, s.r.o. s poradenskou
organizaci Cesky TUV Bayern, s.r.0. Firmou TUV CERT jsou CZ Retézy, s.r.0. a ITITUV,
s.r.0. certifikovany podle CSN EN ISO 9002 a VDA 6.1.

Dosazena uroven kvality a trvald péce spolecnosti o zvySovani Grovné vybaveni
pracovist Spickovou technikou vytvari podminky pro splnéni rostoucich pozadavkl na

kvalitu.
Ve své praci bych chtéla popsat zavadéni systému fizeni jakosti CZ Retézy, s.r.o.

Systém byl budovan od roku 1992 a lze fici, ze nepochopenim, respektive neznalosti
pozadavki, byl budovan vlastnimi silami. Byly vypracovany prvni zékladni smérnice —
zpusobilost stroji, zpusobilost métfidel a prvni Prirucka jakosti, které ve skutecnosti
popisovala pozadavky systému. Byla nedostatecné podpotena druhou a tfeti vrstvou tidici
a popisné¢ dokumentace. Doslo k seznameni s pozadavky norem ISO fady 9000 (vydan
piikaz generdlnim feditelem na zavedeni systému). Podnik mél dle pozadavkii KSRJ

(Komplexni systém fizeni jakosti) vybudovan systém.

V roce 1993 byl v podniku proveden prvni audit pracovniky VW a jeho vysledek
odpovidal neznalosti poZadavkil. JednoduSe feceno, vysledek byl neuspokojivy. Prvni
provérka Inspekta, a.s. — hodnoceni na 43% - nevyhovujici systém.

Myslim si, ze tento rok byl rokem zlomovym proto, aby si hospodaiské vedeni
uvédomilo, Ze systém musi pochopit samo a pak ho vyzadovat od jinych. Doslo k
seznameni s pozadavky norem ISO fady 9000 (vydan piikaz generdlnim feditelem na

zavedeni systému).
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Byl tedy zpracovan rozsahly vzdélavaci program pro vrcholovy a stfedni management.
Skoleni s pééi Ceské spoleénosti pro jakost uskute¢nila mimo podnik v dobé pracovniho
volna. Pfistoupilo se ke spolupraci s poradenskou organizaci Cesky TUV Bayern a na
zaklad¢ ziskanych informaci o pozadavku systému byl zpracovan zlepSovaci program,
ktery zahrnoval 1 plnéni prvkii — Néklady na jakost a Bezpecnost vyrobku. Systém byl
budovan podle norem 9001 a 9004. Byla zpracovana dokumentace druhé a treti vrstvy
sytému, podpotena druhym vydanim Ptirucky jakosti, smérnice, pokyny, karty pro dilny.
Zejména orientace na normu 9004 byla rozhodujici a potvrdila spravnost jejich vyuziti pro

trvalé zlepSovani zavadéného systému.

Trvalo jesté cely rok 1994, ve kterém probihaly audity od podnikového utvaru RJ a
pracovnikl firmy, ale stale, ackoliv nelze popfit maximalni snahu vSech zainteresovanych,
se uspeéch nekonal. Firma ohodnotila systém na 67%. Byl zpracovan rozsahly zlepSovaci
program obsahujici 18 zakladnich prvk normy ISO 9001:1994. Opét nasledovaly dalsi
vzdélavaci a zlepSovaci programy a na to navazujici pfiprava na certifikaci dle pozadavki
normy CSN EN ISO 9001. Musime si uvédomit, Ze to byla firma Cz f{etézy, s.r.o., ktera
nejen ze proces nastartovala, ale starala se vyznamnou mérou o osvétu celého systému.
Svym daraznym tlakem na dodavatele a ti néasledné na subdodavatele, stanovenim
casovych limith pro jejich zatazeni do jednotlivych skupin A (zptsobily), B (podminéné),

C (nezpiisobily). Historicky piispéla k zavadéni tohoto systému v Cechach.

Pokud se zamétim, jak se vyvijela otazka zavadeéni systému dale, mizu konstatovat, ze
vroce 1995 doslo k prvnimu vyrazngj$imu uspéchu. CZ Retézy ohodnotila uéinnost
systému na 83% - firma zafazena do skupiny B (podminéné). V prub¢hu roku byl cely
systém, vSechny jeho vrstvy opét doplnény a zlepSeny, zejména ve vztahu k pozadavkim
zakaznika podle smérnic VDA. Byla vydana jiz tieti Prirucka jakosti, kterd popisovala jiz

22 kapitol.

V bieznu 1996 firma certifikovana podle pozadavki normy CSN EN ISO 9001. Mohlo
se konstatovat, ze cesta k certifikaci a k zavedeni systému nebyla véci kratkodobého

procesu, ale byla minimalné sttednédobou, ne-1i dlouhodobou zalezitosti.

Postaveni systému podle pozadavkit VDA a ISO normy 9004 se v dalsim obdobi

zdokonalovani systému projevilo jako proziravé, vécné a uziteCné. Dozorové audity
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(interni 1 externi) spravnost této cesty kladn¢ potvrdily. Byly si védomy, ze ani po tomto
uspéchu cesta ke zlepSovani systému nekonci, ale ze to je proces trvaly, byly odborem
fizeni jakosti vydany vyukové materidly jako napiiklad: Sedm ndstroji fizeni jakosti,
Uloha mistra pfi zajistovani jakosti, Kontrolor jakosti, Technik jakosti, Principy norem
VDA a dalsi.

Cilem bylo pfipravit firmu na prvni certifikaci, jejimz cilem bylo rozsifeni o dopliikkovy
certifikat podle poZzadavki VDA (némeckého automobilového primyslu). Pro naplnéni
tohoto cile byl vroce 1997 zpracovan dalSi Program zlepSovani systému managementu
jakosti dle pozadavki VDA 6.1. Opét byl cely systém piehodnocen a budovan. ZavrSenim

bylo vydani jiz ¢tvrté Piirucky jakosti. Tentokrate jiz bez pomoci poradenské organizace.

Recertifikace v roce 1998 potvrdila spravnost nastoupené cesty. Systém byl podle

VDA 6.1 hodnocen na u¢innost 93%.

Vize CZ Retézy, s.r.0. citovano: ,,Cil, kam dosp&eme pii vzajemné spoluprici a
spoluodpovédnosti vSech pracovnikill firmy.*
,Jsme strojirenskd firma s dlouholetou tradici v kvalit¢ vyrobkli a schopnostech
zaméstnancl. NaSim nejvysSSim zdjmem je, aby nas vyhledavali nejenom zékaznici, ale 1
zaméstnanci a aby byli snasi firmou plné spokojeni. Pro zabezpeCeni vize prosazuji
vedouci pracovnici jednotnost G€elu a smérii vnitiniho a vnéj$iho prostiedi a vytvateji
prostiedi pro plnou zainteresovanost vSech pracovnikli k dosazeni stanovenych cili a
politiky jakosti. Pro splnéni potieb tohoto prostiedi trvale identifikujeme, zlepSujeme a
systematicky pfezkoumavame jednotlivé procesy a jejich vzdjemné vztahy, véetné dopadl
na spolecnost. Schopnost dodéavat dily pro automobilovy primysl upeviiujeme neustalym
vzdélavanim a procesnim pfistupem ve vSech Ccinnostech nutnych k podnikatelské

uspesnosti.

Vize je pochopiteln¢ v souladu s pozadavky ISO. Pracovnici jsou si védomi, ze musi
systém i nadale zlepSovat a nejenom podle pozadavkl dalSich zadkazniki. Pouzili pro jeho
zdokonaleni smérnice QS 9000 (norma pro americky automobilovy pramysl) a
harmonizované vydani svazku VDA 6.1 ISO/TS 16949. Firma CZ za¢ala spolupracovat a
vzajemné si vymeéinovat zkuSenosti s pfednédSejicimi fizeni jakosti na Zapadoceské

univerzité.
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V roce 2000 dochazi k ptipravé doplnéni systému podle pozadavkl normy ISO 16949
(pozadavky vSech automobilovych koncerntt). Je proveden dozorovy audit ISO 9001, VDA
6.1 ITI TUT s.r.o. — systém byl splnén na 93%. Dale byl proveden zakaznicky audit
Jungheinrich, ktery vyhovél pozadavkim firmy. Tento zakaznicky audit byl vyhodnocen

na 90 % a zatadil firmu do skupiny A — zplsobila.

V roce 2001 byla provedena druha recertifikace systému RJ dle normy CSN EN ISO
9001:1994 a doplnkového certifikdtu podle pozadavki VDA 6.1. Vysledek plnéni 96,5%
umociiuje a potvrzuje zakaznicky audit provedeny auditory firmy Skoda Auto a.s., jehoz
provérka se skladala z ovéfeni Cinnosti v oblastech jakost, naklady, dodavani, management,
zavazek ke kontinudlnimu procesu zlepSovani, fizeni spoluprace a podpora rozvoje novych
vyrobkli. Hodnoceni auditu zni, cituji: ,,Blahopfeji Vam k velmi vysokému vysledku,

kterého bylo dosazeno 90% a zatazeni do skupiny A.*

V roce 2004 byla zpracovana nova piiru¢ka dle norem ISO/TS 16949:2000. CSN ISO
9001:2001. Proveden dozorovy audit ISO 9001, VDA 6.1 ITI TUT s.r.0. — systém
vyhovujici.

Ptepracované odpovédnosti za jednotlivé (rozsifené) prvky, normy. Byly stanoveny fidici,
hlavni a podplrné procesy. Zpracovany referencni listy procesli ve vazbé na pozadavky

normy. Vzajemné pisobeni procest, mapy procesu, rizika procesu.

V roce 2005 byl proveden zékaznicky audit VW (Audi), vyhodnoceni systému na 87%
a zafazeni do skupiny B — podminéné. Opét byl proveden dozorovy audit ISO 9001:2000,
ISO/TS 16949:2002 TUV CZ s.r.0.

V roce 2006 byl opét proveden zédkaznicky audit pro VW (Audi), vyhodnoceni systému
se zlepSil na 92% a firma byla zafazena do skupina A. Prob¢hla jiz tieti recertifikace dle

norem ISO/TS 16949:2002 a ISO 9001:2000.

V roce 2007 probéhl dozorovy audit na zakladé norem ISO 9001:2000 a ISO/TS
16949:2002 TUV CZ s.r.o. Zakaznicky audit probéhl velice uspé$né, byl ohodnocen na

vvvvvv
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V dnes$ni dobé¢ Ize konstatovat, ze bez vzdélavani jak jednordzového, tak pribézného
nelze proces nastartovat. Ani vrcholovému vedeni, které je jisté velice dobfe pouceno
z informact, které ziskava v prostiedi, Ze tyto informace nesta¢i a nemiZze tento proces fidit,
dokud k procesu nezacne piistupovat tviréim zptisobem. Je tedy nemyslitelné, aby TOP
management systém fidil pouze direktivné s tim, ze urcuje v podstaté¢ pouze terminy, do
kdy se mé sytém zavést, aniz si uvédomuje, jak slozity a komplexni je to proces.

Vrcholové vedeni musi pro zavadéni systému vytvoftit spravné motivacni ovzdusi, a to
nejen uvolnénim finan¢nich prostfedktl, ale také deklaraci svého presvédceni a viry o

spravnosti zavadéni systému.

Je tfeba, aby byla vyrazné posilena autorita auditorl pro vnitini audity z diivodl stieti
s vyrobnimi zvyklostmi. Dale je tfeba vytvofit finanéni zajiSténi pro vzdélavani lidi
v systému at’ zajisténim kvalifikovaného vedeni, nebo externich Skoliteli k jednotlivym
kapitolam systému. Je potieba vytvofit fungujici kontrolni systém pro piijatd napravna
opatfeni, pfezkoumavani jednotlivych samohodnoceni. S plnou véaZnosti se musi také
vénovat planovani projekti a jejich kontrolovanému fizeni. Stdle se musi pribézné
pracovat na zjednodusovani systému a prohlubovani auditi procesit a vyrobkd. Velice
peclivé se zajimat o vystavbu systému u svych odbératelii i dodavatelti 1 konkurence.
Zvlasté pak Cerpat z poznatki firem, které dosahly Gspéchu v zjednodusovani systému a pti
prohlubovéni jeho Gc¢innosti. Pro podporu téchto poznatkil je nutna pocitatova vybavenost

systému, znalost prace na PC a znalost jazykd.

Déle bych se zminila o nékterych odchylkdch v pojeti systému u nas a v zahranici.
Pokud se podivame na systémy zahraniénich firem, vidime podobny vyvoj jako v Ceské
republice. Rada smérnic, ktera byla vytvafena, administrativné zatizila firmy a dostala se
vlastné do rozporu s riisstem nakladt. V posledni dob¢ tudiz pievlada tendence dokumenty
siln¢ zjednodusovat, aby se na dily dostavaly informace velmi zhu$téné v podobé co

moznd nejjednodussi.

Zajimavé je personalni zajiSténi systému fizeni jakosti. Ve srovnani ze zahrani¢ni
konkurenci Ize konstatovat, Ze zejména v technickych kontrolach je zaméstnano vyrazné
méng lidi. Souvisi to se stabilitou procesu a strojl, které se pouzivaji. Na druhé strané je
vice pracovnikii zaméstnano v oddéleni strategie jakosti, tvorba systému RJ a v dalsich

technickych utvarech.
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Zavérem muzu konstatovat, Ze vyvoj spole¢nosti CZ Retézy, s.r.o. v mnoha ohledech
dosahuje vyraznych tspéchi. Zakladni myslenku a pozadavek, to znamend systém fizeni
jakosti, dokazali pracovnici pienést do jakosti fizeni (jakost zivota). Trvalym zlepSovanim
¢innosti ve vSech oblastech fizeni a vyroby se tato firma zatadila mezi nejispésnéjsi firmy
v CR. Vysledky provérek potvrzuji, e firma systém jakosti méa postaven spravné a ze jeho
trvalé zlepSovani piinasi uspokojivé hodnoceni zédkaznikd.

Otazkou vsak je, co je Uspé€chem téchto vysledkt? Zakladem je vZdy personal. Kvalitni

spoluzaméstnanci dokazi vytvofit kvalitni praci, ze které plyne pro vSechny pozadovany

zisk, vysledek a uspokojeni z kvalitn€¢ vykonané prace.

Logika ¢innosti firmy CZ Retézy je pomérné jednoducha. Vychazi z predpokladii, ze
vynikajici vysledky organizace mohou byt dosazeny pouze za podminky maximalni
spokojenosti externich zakazniktli, spokojenosti vlastnich zaméstnancti a pti respektovani
okoli. Tyto souhrnn¢é oznacované vysledky jsou vSak podminény preciznim zvladnutim a
fizenim procesti, coz vyzaduje nejenom vhodné definovanou a rozvijenou politiku a
strategii, ale i propracovany systém fizeni v§ech druht zdroju (lidské zdroje nevyjimaje) a

budovani vztahii partnerstvi.

Muizu ¥ici, ze CZ Retézy maji systém jakosti dobie postaveny. Pozadavky maji vichni

vy$si a je to tak spravné. Z toho vyplyvaji vyssi pozadavky i na systém fizeni jakosti.
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5.1.2 Navrh pokynu: Sledovani denni kvality na pracovisti

Zhotovila jsem pokyn: ,,Sledovani denni kvality na pracovisti®, ktery je zaloZen na
tymové praci, kterd je wvelice dulezitou soucasti k provadéni bezchybné vyroby
jednotlivych produkti. Tim tedy i spokojenosti zdkaznika s danym produktem. Jeho
ucelem je zavedeni vyrobnich celkil, u kterych je posilena pravomoc i odpovédnost za
plnéni vyrobnich zakazek, poradku a napliovani smyslu ISO norem.

Cilem daného pokynu bude: Zvy$eni produktivity prdace
SniZeni nakladit na nejakostni vyrobky
Uspora refijnich nékladii
ZvysSeni ucasti jednotlivce na vysledcich pracovniho

kolektivu

Pokud budou tyto cile alesponn z ¢asti splnény, firma dosahne urcité spokojenosti ze

svych strategii a zdsad. Predevsim se dosdhne spokojenosti konecnych zakaznik.

Diky tymové praci dochazi k zabranéni tomu, aby byly z vyrobny poustény vadné
produkty.

Kdyz se bude pracovat vtymu, musi se urCit jednotliva pravidla fungovani.
Samoziejmé& musi byt zvolen vedouci tymu, ktery bude jednat s jednotlivymi pracovniky a
fesit problémy, které by mohly nastat nebo jiz nastaly.

Vedouci tymu zvoli jednotlivé odpovédné osoby, které se zaméti na dil¢i ukoly. Kazda
odpovédna osoba mé& pod sebou dalsi pracovniky, ktefi maji na starosti vyrobu
jednotlivych produktli. Pracovnici se staraji o potfebnou kvalitu, o kontrolu dané kvality,

organiza¢ni pokyny atd.

Aby tym, a tedy 1 tymova prace dobie fungovala, budou zaméstnanci rozdéleni do tii
pracovnich skupin a to:

a) vedouci tym,

b) business tym,

¢) vedeni business tymu

Kazdy ¢len tymu ma své prava a povinnosti.
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Prava ¢lenu tymu: - vyjadtovat se k tymové ¢innosti
- vyzadovat dostate¢né informace k cilim a urovni jejich hodnoceni

- vystupovat s navrhy a pfipominkami k praci ¢lentl, vedouciho tymu

Povinnosti clenit tymu: - respektovat rozhodnuti tymu, vedouciho tymu 1 dalSich
nadfizenych pracovniki
- aktivné se podilet na préci tymu a spolupracovat na feseni
problémi
- zapojit se do systému budovani zastupitelnosti a zvySovani
kvalifikace
- zajiStovat projevy nehospodarnosti, vady

- odstranovat vlastni chyby a vady, atd.

Vedouci tymu: - koordinuje ¢innost tymu
- koordinuje stfidani ¢lent tymu na pracovisti
- iniciuje a koordinuje praci piescas podle potieb firmy
- poptava vypomoc od jinych tymu v ptipadé potieby
- zastupuje tym vuci okoli v provozu
- vypracovava pozadovanou dokumentaci tymu

- organizuje a fidi tymové schizky, atd.

Vedouci tymu méa ve své kompetenci uréovani potiebnych zmén vyroby. Jedna
s jednotlivymi vedoucimi ur€enych tymi. Vypracovavd dokumentaci tymové prace, ¢eho
bylo dosazeno, jestli jednotlivé dil¢i ukoly byly splnény. Vedouci se musi zajimat o to, aby
tymova prace fungovala. Diky dobrému tymu potom nedochazi k vaddm na vyrobcich.
Jednotlivé produkty jsou vyrabény v pozadované kvalit¢ a pozadavcich konecnych

zakazniku.

Vedoucim tymu je stanoven koordinator, ktery se stard o dokumentaci. Je v kontaktu
s jednotlivymi Cleny tymu, s vedoucimi pracovniky jednotlivych utvard, se sekretariatem.

Provédi vyhodnocovani a zastteSuje provoz tymu ve vztahu k vedeni spolecnosti.

V ramci splnéni jednotlivych ukoll se vede dokumentace o ¢innosti tymu. Jedna se o

piehlednou dokumentaci, ktera je vedena na informacni tabuli tymu.
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V dokumentaci je obsazeno:

- matice ovladanych Cinnosti

- piekaZky v prdci tymu - zapisuje denné vedouci tymu, prubézné analyzuje a odstrafnuje

- problémy tymu - do tohoto formulare zapisuje vedouci business tymu problémy
- na poradach je urcen zptsob feSeni, odpovédnost a terminy.

- audit pordadku - provadi dle pokynii ve formuléfi vedouci tymu, BT i vedeni spolecnosti.
Vyhodnocovani a porovnani auditt jednotlivych tymu provadi pravidelné

koordinator dle podkladl, které¢ mu predavaji veduci tymad.
- neshodné vyrobky - vyhodnocovani vnitinich a vnéjsich zdvad tymu provadi mési¢né pro
kazdy BT Rizeni jakosti
- vizualni kontrola jakosti tymu — dle pokynt ve formulafi vedouciho tymu

- sledovani BOZP — dle pokynii ve formuléfi vedouciho tymu

Dobré fungovani pracovnich tymu je také diivodem k pravidelnym schiizkdm (poradam)
jednotlivych pracovnich skupin. Na téchto poradach se fesi jednotlivé dil¢i ukoly. Jedna se
zejména o tyto udalosti: Jak dané ukoly byly splnény, které se musi jest¢ dopilovat a
zlepsit. Jak si vedou vedouci jednotlivych tymi. Jestli vSe probihd podle stanovenych
pravidel. Kontroluje se jednotliva vyroba produktil. Resi se vadnost produkti, ktera byla
zjisténa u konecného zakaznika. Jak tuto vadnost odstranit, nebo naopak jak viibec
predchéazet vadnosti produkti. To je samoziejm¢ hlavnim cilem vyroby — piedchazet
vadam na produktech. V ptipadé vzniku n¢jaké vady stanovit pfedbézna opatieni, aby se

tyto vady jiZ nevyskytovaly.

Pokud by nastaly néjaké chyby (vada na vyrobku), je pro tento ucel vytvofen tzv.
trojuhelnik [priloha €.10], do kterého se zaznamena piipadnd vada. Jestli tato vada byla

nalezena jiz pii vyrob¢é daného produktu, nebo az u kone¢ného zakaznika.
Trojahelnik je rozdélen do 31 poli (na 31 dni). Do téchto jednotlivych poli se

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

objevi, se tyto policka vybarvuji ttemi riznymi barvami.
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A to: zelena barva — nebyla nalezena zadna vada
zlutd barva — jedna se o interni vadu, kterd byla zjiSténa na pracovisti

EEREIEIBEE — jcdna sc o externi vadu, tedy vadu zjisténou koneénym zakaznikem

Podle toho trojuhelniku jsou jednotlivé tseky informovany o tom, kde jaka vada
nastala. Nebo jestli je dany produkt bez vady. Podle tohoto oznaceni se miiZou pracovnici

zaméfit na vadny produkt a vést ho ke zlepSeni, aby se vada neopakovala.

Jednotlivi ¢lenové tymu musi byt také dobfe ohodnoceni a odménéni. Diky
jednotlivym odméndm vede jejich prace k lepsim vysledkim, a tedy 1 bez chybovosti
vyroby. Pokud se bude jednat o bez chybovost vyroby, budou i jednotlivé produkty bez

vady. To vede k tomu, aby jednotlivi zdkaznici byli spokojeni s vyrobky dané firmy.

- 45 -



5.2 Vybér sledovanych znaku (parametrii) produktu

5.2.1 FMEA vyroby Fetézu

Setkala jsem se s vedoucimi jednotlivych oddéleni, které bylo ovlivnéno vybérem
operaci pii samotné vyrob¢ jednotlivych komponent fetézu a ohodnocena jejich zdvaznost
z hlediska rizika a dopadu do FMEA procesu. V pribéhu domlouvani jsem spolu
s vedoucimi vytvofila tfistupniovou klasifikaci rizik. Malé riziko bylo povazovano za viibec
neovliviiujici proces, stiedni riziko za skoro neovlivitujici proces a nakonec velké riziko za
ovliviujici proces. Po vzajemné konzultaci se do FMEA procesu zahrnuly jen ty operace,
které ovliviiuji proces z hlediska velkého rizika. Tyto operace byly zapsany do FMEA

formuléte, do kolonky ndzev funkce nebo nazev operace|Priloha 2].

Po takto roztfidéném a definovaném procesu se ptistoupilo k analyze rizik a definovéani

moznych vad procesu. Hledaly se odpovédi na otazky typu:

e Jakymi ¢innostmi je proces ovlivnén (narusen) ?

Jaké ¢innosti v operacich by mohly byt povazovany za nevyhovujici (nezadoucti) ?

Jak se zékaznik (dal$i operace) stavi k naruseni pozadavki procesu ?

Co vadi pii probihajici operaci ?

Jak by mohly funkce procesu selhat ?

Co by zadkaznik mohl povazovat za neuspokojivé ?

Z téchto otdzek a po vzajemné konzultaci s pracovniky vyplynuly mozné druhy vad
procesu, které se zapisovaly do formulaita do kolonky mozné vady.

Dalsi program se zaméfil na to, jak mozné vady plisobi na zakaznika, na samotny proces
¢1 nasledujici operace z hlediska nefungujictho procesu. Tyto zjisténé nasledky se
zapisovaly do kolonky moZné nasledky vad.

Dale bylo nutné definovani moeznych piicin, které odhaluji okolnosti vzniku vady a jsou

popsany jevy, které je mozno ovliviiovat s cilem je napravit ¢i fidit.
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Nasledujici faze FMEA analyzovala stavajici kontrolni opatieni. Zamétila jsem se na
stavajici zplisoby kontroly, které jsou v procesu pouzivany a jsou schopny zabranit vyskytu
mozného projevu vady nebo jejiho odhaleni v ranné fazi dané operace jesté pied tim nez

dil opusti misto vyroby.

Pokradovala jsem bodovym ohodnocenim vyznamu vady[tab.¢.1] z hlediska

o324

pri¢in[tab.¢.2] a miry pravdépodobnosti odhaleni vady u stavajiciho zptsobu kontroly

procesu[tab.€.3]. VSe se zapisovalo do kolonek vyznam, vyskyt, odhaleni.

Tab. €. 1: Hodnoceni vyznamu vady

Vyznam vady Hodnoceni
Zakaznik vadu nezaregistruje 1

Z4k. vadu zaregistruje, nevadi 2-3

Vadi a obtézuje 4-6
7-8
9

Nepohotovost vyrobku, reklamace

OhroZeni bezpecnosti a predpist

Tab. €. 2: Hodnoceni ocekdavaného vyskytu vady

Pravdépodobnost vyskytu vady| Mozny vyskyt vad Hodnoceni
Nepravdépodobné 2 z miliardy 1
Ztidka 1 z miliébnu 2-3
Ptfichazi v ivahu 1 z tisice 4-6
Casto 1 ze sta 7-8
Jisté 1 z deseti 9-10
Tab. €. 3: Hodnoceni odhalitelnosti vady
Pravdépodobnost odhaleni vady Hodnoceni

Jistota, vada se odhali sama 1

Vysoka pravdépodobnost (tfidici automat) 2-3

Stredni 4-6
7-8
9

Mala (100 % rucni kontrola)
Témér zadna
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Diskuse s vedoucimi pracovniky jednotlivych usekl ohledné bodového ohodnoceni
probihala na zédklad¢ minulych aplikaci FMEA na podobné typy procesi. K vyznamu vady,
ktera zdkaznika ovliviiuje, mél nejvice co fici pracovnik marketingu a bylo ptihlédnuto k
jeho pfipominkam. Pracovnik marketingu mé veSkeré podklady a informace tykajici se

spokojenosti zakaznikll s vyrobky dané firmy.

Co se tykalo pravdépodobnosti vyskytu vady, zde hlavni slovo mél pracovnik
vyrobniho useku spolu s pracovnikem piipravy vyroby. Pracovnici fizeni jakosti se
zaméfili na oblast pravdépodobnosti odhaleni vady, predev§im na stavajici zpiisoby

kontroly a dali nékolik podnéti k moznym opatienim.

Z bodového ohodnoceni jsem vypocetla rizikové c¢islo (RPN) a zapsala do kolonky.
Toto rizikové ¢Cislo bylo vypocteno jako sou€in bodového hodnoceni vyznamu vady,
pravdépodobnosti vyskytu vady a pravdépodobnosti odhaleni vady.

Pti vypoctu rizikového Cisla jsem zjistila, ze veskeré vypocitané hodnoty jsou mensi nez
stanovené RPN ¢islo 125. Pouze u jednoho piipadu bylo vypocteno Cislo vétSi nez

stanovené RPN ¢islo 125. O této vadé budu hovofit dale v textu.

Soubor opati‘eni byl nasledné schvalen zodpovédnym pracovnikem stim, Ze byly
ptidéleny odpovédnosti za navrhovand opatfeni s terminem realizace do spusténi vyroby
jednotlivych komponenti fetézu.

V kolonce provedend zlepSeni se postupné dopisovalo jejich plnéni (termin realizace) ,
jakmile toto opatieni bylo splnéno. Postupné se pocitala i mira rizika a bylo konstatovano,
Ze opatfeni splnila sviij tcel a proces by mohl plnit svou funkci.

V ptipad¢ opatieni a zlepSeni na vyrobku se provadélo pouze na desticce vnéjsi, ktera méla
hodnotu RPN vétsi nez 125, coz je maximum.

Soucasné vysledky FMEA procesu jsou uvedeny v priloze 3.
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5.2.2 Vysledky a zhodnoceni FMEA procesu vyroby retézy

Odhaleni mozné vady, jejichz rizikové Cislo piekracuje zvolenou kritickou (hranicni)
hodnotu, nastalo u jediné ¢asti fetézu a to vnéjsi desticky pii zkouSeni jeji tvrdosti. Jeji
hodnota se vySplhala na 216. Na tuto vadu bylo navrzeno opatfeni, které se postupné bude

plnit. Uplny popis je uveden v dalsi ¢asti textu.

Opatieni zlepSeni vyroby vnéjsi desti¢ky a jeji tvrdosti

Z divodt vzniku vadnosti u vnéjsi destiCky pii zkouSeni jeji tvrdosti bylo navrzeno
toto napravné opatieni.

Aby nedochazelo k vadam tvrdosti vnéjsi desticky, doporucila jsem pouzit novou
technologii na zkouSeni tvrdosti dané desticky. Novou technologii bude zcela nova kalici
pec, kterd zabrani vzniku vady na tvrdosti vnéj$i desticky. Desticky budou kvalitngjsi, a
proto nenastane zadny divod pro jejich vadnost tykajici se Spatné tvrdosti.

Tato technologie piinese veliké investice. S témito investicemi firma CZ Retézy
pocitala jiz v planovanych rozpoctech. Nova linka bude vyménéna za pivodni linku, ktera
je ve firmé jiz od roku 1974. Je zastarala, a tudiz je potfeba ji vyménit za novou, plné
automatizovanou. Nova linka pfedejde vadam na jednotlivych vyrobcich, kdy starSi verze

této linky nemohla vaddm zabranit.
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5.3 Navrh metodiky pro zjisténi spokojenosti zakaznika

Spokojenost zdkaznikii je zjiStovana prostiednictvim prizkumového listu. Sbér a
vyhodnoceni provadi firma ve vlastni rezii, v této oblasti firma nevyuziva zadné specialisty.
Vyjimkou je rok 2007, kdy vramci mé diplomové prace, jsem data pofizena firmou
pomahala vyhodnocovat a zpracovavat do tabulek a grafii.

Jednalo se o data tykajici se celkové spokojenosti zékaznikd s firmou CZ Retézy a

porovnani firmy s konkurenci.

Prizkum slouzi k upevnéni loajality zakaznikl a zvySeni trzniho podilu firmy. Firma
ma také presny piehled o spokojenosti svych zédkaznikl. Prizkum potvrdil, Ze nespokojeny
zdkaznik se o  svoji  negativni  zdkaznickou  zkuSenosti  (tykajici = se
zna¢ky/produktu/prodejniho servisu) podéli s vice lidmi, nez zdkaznik spokojeny. Je
dilezité minimalizovat pocet nespokojenych zékaznikd a potlacit negativni spokojenost

zakaznikd, které je nutné pravidelné sledovat a méfit

Prostiednictvim priizkumu spokojenosti svych zakazniki firmé CZ Retézy pomiize:
 nabizet jedine¢nou a nadstandardni péci svym zakaznikim
o ziskat nové zdkazniky
o upevnit loajalitu stavajicich zdkazniki
o Sifit kladné a pochvalné hodnoceni od vétSiho poctu spokojenych zékaznikl
« odlisit spoleénost CZ Retézy, s.r.0. od konkurence

« dosahnout stanoveného cile a zvysit prode;j

Nejspolehlivéj§im métitkem jak poznat, zda jsou, ¢i nejsou zékaznici spokojeni
s vSestrannym servisem, jaky od firmy dostavaji, je procento vracejicich se zakaznikd, tedy
téch, ktefi po uskutecnéni smluvené sluzby u firmy ziistavaji nadale, objednavku obnovi

a pripadné rozsifi.

VétsSinou se jedna o dlouhodobé zakazniky, kdy byly postupem casu shromézdény

poznatky o jejich zajmech a pozadavcich. Piipadné stiznosti, reklamace s vyrobky firmy se

-50 -



operativné feSi v ramci pravomoci vedouciho useku reklamace nebo na trovni feditele
firmy.

Firma CZ Retézy se snazi se zakazniky co nejvice spolupracovat. Prizkum je jedinou
moznosti, jak dosahnout jesté vétsi spolehlivosti a vyssich vykonti. Nejen této firmé, ale i
ostatnim jde o to, aby jejich zdkaznici byli ti nejspokojenéjsi. Snazi se, aby zakaznik byl
vérnym odbératelem a neptestoupil ke konkurenci. Zjisténim pozadavkl zakaznikd na
jednotlivé vyrobky a sluzby firmy je dualezité, aby firma védéla, kde ma zvysit své

moznosti.

Firma CZ Retézy ma spousty zakazniki, aby s nimi neztratila viely a osobni kontakt,
pouziva evidenci zdkaznikl. Do této evidence si firma zaznamenava:

» jméno zékaznika a dal$i osobni zdznamy ¢i informace

 kontaktni udaje jako telefon, email, adresa apod.

« zéaznamy o uskute¢nénych zakazkach

Evidence je vedena elektronickou formou pomoci programu, ktery je k tomu urcen.
Velice dulezité je, aby firma méla o svych zékaznicich ptehled. Peclivé vedena evidence
zakaznikli predstavuje opravdovy poklad, protoze firmé umozni posunout zakaznickou
vérnost o Uroven vyse. Je to jedinecny nastroj, jehoZ pomoci miiZzete zvySovat svllj zisk

1 spokojenost zdkazniki zaroven.

Bylo dotazovano 25 nejvétsich zakazniki firmy CZ Retézy. Zakaznici hodnotili vykon
firmy, dosavadni spolupraci s firmou, hodnoceni spokojenosti a porovnani s

jeji konkurenci.
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5.3.1 Hodnoceni spokojenosti zakazniki

Na zéklad¢ vysledkli z dotaznikového Setfeni tykajici se spokojenosti zikaznikl
s firmou CZ fetézy jsem zpracovala tyto tdaje do piehledné tabulky a nasledné jsem

vytvorila graf, ktery celou situaci zobrazuje.

Z uvedeného grafu ¢&.1 a tab. &.4 mizeme vidét, Ze spokojenost zdkazniki s firmou CZ
Retézy, s.r.o. je z25 dotazovanych firem ve 4 piipadech velmi dobra, ve 14 piipadech
dobra a v 6 ptipadech uspokojiva. Pouze jeden zdkaznik je spokojeny pouze dostatecné.
Z téchto vysledkti vidime, Ze s firmou nejsou zaddné problémy, je velice spolehliva,
zakaznici jsou spokojeni. Nenastaly zadné vaznéjsi problémy tykajici se dodavek produkti,
dodrzovani termind je v rdmci moznosti uspokojivé. Kvalita dodavanych produktii je na

velmi dobré urovni. Pfi doddvce nechybi privodni dokumenty a cena je adekvatni vykonu.

Tab. €. 4 : Hodnoceni spokojenosti

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

Primér 2,12

-52 -




Graf. ¢.1: Hodnoceni spokojenosti
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Hodnoceni spokojenosti:
1 = velmi dobré 4 = dostatecné
2 =dobré¢ 5 = neuspokojivé
3 =uspokojivé 6 = nedostatecné

5.3.2 Porovnani s konkurenci

Zakaznici nasledné hodnotili jednotlivé produkty firmy CZ Retézy s jejimi konkurenty.
Konkurenti firmy CZ Retézy jsou vyrobci stejnych nebo podobnych vyrobki. Mize se
jednat o automobilky, vyrobce soucasti fetézti nebo urcitych dili do automobilii a
motocyklu.

V Tab. €. 5 a nasledné pak v grafu €. 2 vidime vysledky tohoto prizkumu.

V porovnani pievazuje hodnota 3, coz znamena, ze zakaznici firmu hodnoti jako spise
lepsi nez konkurence. Pro firmu je to informace, Ze zakaznici hodnoti produkty firmy CZ
Retézy velmi pozitivng. Firma je lepsi v kvalité vyrobki, je flexibilngjsi v pozadavcich,
které si zékaznici feknou. CZ Retézy nema problémy s dodrzovanim baleni, velikosti a
mnozstvi zakazek. Cena je pfiméfend danému vykonu. Musim téz podotknout, Ze na

druhém misté z 5 dotazovanymi zékazniky, je hodnoceni shodné s konkurenci. Z toho je
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patrné, Ze se firma CZ Retézy vyrovna svym konkurentim. Neni lepsi ani horsi nez jeji

konkurence.

Tab.¢.5 : Porovnani s konkurenci

Agrocentrum | 3,5 | Moto-Rad 4
Al-Mot 3,5 | MZ 3
Dinamic 2 Nibora 2
Femoto 3 Ortlinghaus 4
GaG 3 Reaction 2
H4 3,5 | Rocky 1
Hells 4 Sachs 3
Hoyer 1 SIA Valinta 2
Husqvarna 4 Teisto 3
Kvac 3 Veh 4
Langston 3 WildKart 3
Loncin 3 Zape 3
Mezer 3
Primeér 2,93

Graf'¢.2: Porovnani s konkurenci

Porovnani s konkurenci
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Hodnoceni porovnani s konkurenci:

1 = mnohem lepsi 4 = shodné
2 = lepsi 5 = horsi
3 = spiSe lepsi 6 = podstatné¢ horsi

5.3.3 Trend vyvoje hodnoceni

Uvedena firma je velmi prosperujicim podnikem na ¢eském i svétovém trhu, proto
v oblasti hodnoceni spokojenosti zakaznika a porovnani firmy s jeji konkurenci je na

ptednich pfickach hodnoceni.

Trend vyvoje hodnoceni spokojenosti zakaznikli za roky 2000 — 2007 je mirné kolisavy.
Nemiizu ov§em mluvit o néjakém veliké kolisani, hodnoty se neustale pohybuji mezi 2 a 3.
Hodnoty se nikdy nevysplhaji nad hodnotu 3.

V Tab. €. 6 a nasledné pak v grafu €. 3 vidime jednotlivé hodnoty. Béhem let se
spokojenost na jednu stranu zhorSovala. Ale s pribyvajicimi lety se tato spokojenost opét
zlepSovala. V roce 2006 dosahla primérné hodnoty pod 2 a to 1,88. Je vidéet, Ze firma se
bchem let neustale zlepSuje a zdokonaluje. I kdyz v roce 2007 doslo k mirnému zhorSent,
firma se snazi k neustdlému zlepSeni svych vykond. Vyjimkou byl rok 2003, kdy
spokojenost zakaznikii mirn¢ poklesla. Nejednd se o zavratnou zménu. Je to zdiivodnéno
tim, ze firma mé¢la mensi problémy s vyrobni linkou, ktera se v této dobé ménila. Dodavky

tim byly opozdény a flexibilita byla mensi.

Trend vyvoje hodnoceni porovnani s konkurenci se beéhem let také nepatrné meénil.
Hodnoty vidime také v Tab. €. 6 a v grafu ¢. 3 . Zde také nedochazi k nadmérnému
kolisani. Hodnoty se pohybuji kolem 2,5 — 3. V letech 2003 dochézi k zlepsSeni firmy
v porovnani konkurence. Bude to asi tim, ze firma ménila starou linku za novou, mnohem
vykonngjsi a vyrobky byly také méné vadné a tedy kvalitn¢jsi. Konkurence v této dobé
mohla mit nepatrné problémy, kdy firma CZ Retézy byla lepsi. Tento trend si firma
udrzuje 1 nadale. A do budoucna planuje zvySeni svych vykont, aby se dostala do
povédomi svych zakazniki jako jedna z nejlepsich firem v CR zabyvajici se vyrobou
fetézli. V dnes$ni dobé se firma udrzuje na pozici stejné se svoji konkurenci. V nékterych
hodnotach je lepsi nez konkurence, naopak jsou okamziky, kdy firma se miiZze ztotoznit

s ostatnimi firmami.
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Tab. €.6: Trend vyvoj hodnocent spokojenosti zakaznikit a porovnani s konkurenci v letech

2000 - 2007
Rok 2000 | 2001 | 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Spokojenost 2,00 2,00 2,15 2,30 2,23 2,07 1,88 2,12
zékaznikll
Porovnanis | = 3 4 2,81 2,83 2,33 2,80 2,92 2,64 2,93
konkurenci

Graf &. 3 : Trend vyvoje hodnoceni spokojenosti zakaznikii a porovnani s konkurenci

v letech 2000 - 2007

Trend vyvoje hodnoceni

NS S I Y, B

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

@ Spokojenost zakaznikii M Porovnani s konkurenci
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Shrnuti

Z vysledkd grafii a tabulek je zfejmé, e firma CZ Retézy, s.r.o. se neustale drzi na
dobré pozici v mysli svych zédkaznikti. Béhem let dochazelo k nepatrnym poklesti a opét
ristim spokojenosti zakazniki s touto firmou. Zadna firma nemtize byt 100% v povédomi
svych zakaznikli. Nastdvaji okamziky, kdy se firma dostane do potizich a musi danou
situaci fedit. Ale vie nasvédéuje tomu, Ze firma CZ Retézy umi vyieit své problémy a
obstat ve vysokych pozadavcich svych zakaznikti. Tim se snazi o jejich maximalni

spokojenost.

Nejedna se pouze o firmu CZ, kterd se neustile zlepSuje. Jsou tu i dalsi firmy
zabyvajici se strojnim primyslem, které se snazi v ramci spokojenosti svych zakaznikt
dostavat na ty nejlepsi zebiicky. Postupem Casu se vSechny firmy predhanéji, kterd ma

lepsi vyrobky, a kterd dosahuje u svych zdkazniki lepSich vykonti.

Firma CZ Retézy se v roce 2007 umistila na hodnoceni v porovnani se svoji
konkurenci spiSe lepsi, v nékterych pripadech se umistila na pozici shodné s jeji
konkurenci. Timto vysledkem se firma CZ Retézy fadi mezi nejlepsi Ceské 1 zahrani¢ni

strojirenské podniky.
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6. Zavér

Cilem mé diplomové prace bylo navrhnout a vyhodnotit systémy fizeni kvality se
zaméfenim na zjiSténi hodnoty pro zdkaznika a jejich spokojenost. Déle jsem méla provést

zptesnéni a ptipadnou upravu auditu vyrobku ve vztahu k zakaznikovi.

V teoretické Casti jsem se zabyvala kvalitou produktu, ISO normami, metodou FMEA a
auditem produktu. Kvalita je pojem vztahujici se k vyrobkim ¢i sluzbam, ale i k
provadénym c¢innostem a procesim. Firma vyrabé&jici produkty by méla byt certifikovana.
Tato certifikace je nasledkem toho, Zze firma vyrdbi kvalitni produkty. Jednid se o
certifikace podle norem tfady ISO 9000. Pokud by se jednalo o firmy produkujici své
vyrobky do zahrani¢i, musi byt certifikované podle zahrani¢nich norem. Jedna se zejména
o normy VDA (Némecko) a QS 9000 (USA). Systém fizeni jakosti neboli ISO vychazi z
dlouholetych zkusSenosti s podnikdnim a ma ptesn¢ identifikovany Cinnosti, kde pii praci
hrozi nebezpe¢i, ze se nesplni ocekdvani. Existuje mnoho metod, které pomaha;ji
zefektivnit vyrobu s minimdlnimi néklady. V praci jsem si vybrala metodu FMEA, ktera je
prakticky pouzita ve vlastni praci. Jednd se o analyzu chovani systému a pifedstavuje
tymovou analyzu moznosti vzniku vad. Velice dilezitou ¢asti tykajici se jakosti je audit
produktu. Je nutné zohlednit skute¢nost, ze zdkaznik hodnoti pouze vyrobek. Ostatni véci,

jak se vyrobek vyrabi, ¢im prochézi, jsou pro néj nepodstatné.

V praktické Casti jsem se zaméfila na sledovani zavadéni ISO norem tady 9000 ve
firm¢ CZ Retézy. Firma je certifikovana od roku 1992. Béhem let dochazelo k neustalému
zkvalitilovani vyrobkd, a tim se firma dostdvala na ptedni pficky hodnoceni v certifikacich.
Firma ma mnoho vzdélavacich programil, které ji poméhala vytvaiet Ceska spoleénost pro
jakost. Jedna se o programy, které vedou jednotlivé pracovniky ke zkvalitiovani veskerych
procest, aby vyrobky byly co nejkvalitnéjsi. Touto kvalitou si firma ziska spokojené¢ a

vérné zakazniky, ktefi se budou neustéle vracet.

V dalsi ¢asti jsem se zabyvala pokynem sledovani kvality na pracovisti. Tento pokyn
slouzi k zhodnoceni kvalitnich vyrobkd. Je zaloZzen na tymové praci jednotlivych
pracovnikt, ktefi se snazi o vyrobu kvalitnich a bezvadnych vyrobkl. Tym je rozdélen do

tii skupin, které maji rozdéleny c¢innosti a ukoly, vedouci ke kvalitni vyrobé. Pokud by
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ovSem nastala n¢jaka ta chybicka, je vytvoten tzv. trojihelnik. Trojuhelnik je rozdé€len do
31 poli (na 31 dni). Do téchto jednotlivych poli se zaznamendavaji jednotlivé vady, které
v tom daném okamziku nastanou. Podle vady, kde se objevi, se tyto policka vybarvuji
tfemi riznymi barvami. Zelend barva — nebyla nalezena zadna vada, zlutd barva — jedna se
o interni vadu, ktera byla zjisténa na pracovisti, a ¢ervena barva — jedna se o externi vadu,
tedy vadu zjiSténou koneénym zdkaznikem. Podle tohoto trojihelniku jsou jednotlivé
useky informovany o tom, kde jaka vada nastala, nebo jestli je dany produkt bez vady.
Podle tohoto oznaceni se miizou pracovnici zaméfit na vadny produkt a vést ho ke zlepseni,

aby se vada neopakovala.

Déle jsem se zabyvala metodou FMEA. Pomoci jednotlivych pracovnikid danych
oddélenich se zhotovila hodnoceni vyznamu vady, vyskytu a odhalitelnosti vady pfi vyrobé
jednotlivych casti fetézu. Jednotlivé hodnoty byly zaznamenavany do piislusnych
formulait uvedené v ptiloze. Podle téchto hodnot jsem vypocetla RPN ¢islo.

Toto rizikové ¢islo bylo vypocteno jako sou¢in bodového hodnoceni vyznamu vady,
pravdépodobnosti vyskytu vady a pravdépodobnosti odhaleni vady. Pii vypoctu rizikového
¢isla jsem zjistila, Ze veskeré vypocitané hodnoty jsou mensi nez stanovené RPN C¢islo 125.
Pouze u jednoho piipadu bylo vypocteno Cislo vetsi nez stanovené RPN ¢islo 125. Jednalo
se o desticku vnéjsi a o jeji tvrdost. Na zéklad¢ hodnoceni jsem navrhla napravné opatieni.
K zlepSeni tvrdosti dojde prostfednictvim ndkupu nové automatické kalici pece, ktera je

lIépe vybavena na odstranéni této vady.

V posledni &asti jsem vyhodnocovala spokojenost zikaznikli s firmou CZ Retézy,
porovnani s jeji konkurenci a trend vyvoje této spokojenosti za roky 2000 az 2007.
Pomoci marketingového oddéleni bylo dotazovano 25 zakazniki firmy CZ fetézy.
Vysledky Setfeni jsem zpracovala do tabulek a grafii. Co se tykalo spokojenosti zdkaznikii,
hodnota se vétSiné ptipadli pohybovala na Grovni velmi dobra aZ uspokojiva. V porovnani
s konkurenci je firma z vétSiny dotazovanych na stejné tirovni. Ale je i par zdkaznikd, ktefi
hodnoti firmu CZ Retézy za spise lepsi nez konkurence. Co se tyée trendu vyvoje, firma se

pohybuje na rozmezi mezi dobie hodnocenou a uspokojivou v mysli svych zédkazniki.
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Uvedena firma je velmi prosperujicim podnikem na ¢eském i svétovém trhu, proto
v oblasti hodnoceni spokojenosti zdkaznika a porovnani firmy s jeji konkurenci je na

ptednich ptickach hodnoceni.
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8. Mesourement quality - The customer view of a product audit

The target of my dissertation is to design and analyse system management quality for
findings value for customers and their satisfaction. Another target is designing
specification and modification of product audit in relaiton to customer. The practical part

of this essay is performed with cooperation of CZ Retézy, s.r.0. company.

The theoretic part I was dealing with quality of product, ISO rules, method FMEA and
audit of product. For company production is important to have certification ISO 9000.
There are many methods which can help to improve production with minimal costs. I used
FMEA method. It is analysation of system behavior and team analyse. Very impotent part

of quality is audit of product.

In practical part there is monitoring of implementig ISO rules 9000 in the company.
The company has this certificate since 1992. I made instruction of quality monitoring at the
workplace. Througt the use of method FMEA I made classification of defect meaning, the
incidence and the ways of defect detection in the production of the chain. I analysed
customers satisfaction with CZ Retézy company, then I analysed comparation with their
competition and evolution trend of this satisfaction between years 2000 and 2007. The
company is very prospering in czech and world market, it holds the front sites in the chart

of customers satisfaction.
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9. Pouzité zkratky

ISO — Mezinarodni organizace pro standardizaci

VDA - Systém managementu kvality pro automobilovy prumysl
TQM — Total Quality Management

GQM — Global Quality Management

CEN — Evropsky vybor pro normalizaci

OHSAS — Systém fizeni bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci
FMEA — analyza moznych chyb a dtsledki

RPN - rizikové ¢islo

VT - vyrobni tym

BT - business tym

BOZP - bezpecnost a ochrana zdravi pii praci
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10. P¥ilohy

1. Pokyn: ,,Sledovéani denni kvality na pracovisti‘
a) Prehled business tymi
b) Matice ovladanych ¢innosti
c¢) Piekéazky v praci tymu
d) Problémy tymu
e) Audit pofadku
f) Charakteristika vyrobniho tymu
g) Sledovani bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci

h) Vizualni kontrola jakosti tymu

2. Formulat FMEA (ukazka)
3. Formulate FMEA (vyplnény)

4. Prizkumovy list
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Priloha 1

Tymova prace

v CZ Retézy, s.r.o.

OBSAH:

II.
I11.
IV.
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UVODNI USTANOVENI

1. Uéel vydani

2. Oblast platnosti
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CILE A ZASADY TYMOVE PRACE
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3. Organizace tymovych schiizek

4. Vedeni dokumentace o ¢innosti tymu

ZAVERECNA USTANOVENI

Zpracoval :
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Dne :
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I. UVODNI USTANOVENI

1. Ukel vydani

Zavedeni vyrobnich celkl u kterych je posilena pravomoc i odpovédnost za plnéni
vyrobnich zakazek, poradku a napliiovani smyslu ISO norem.

2. Oblast platnosti

Pokyn ma platnost pro CZ Retézy, s.r.o.

II. POUZITE ZKRATKY

VT - vyrobni tym
BT - business tym
BOZP - bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci

III. SOUVISEJICI DOKUMENTY

2QEU 003996 - Mzdovy predpis

IV. CILE A ZASADY TYMOVE PRACE

V souladu se strategickym zamérem spoleénosti CZ Retézy, s.r.o. a s riistem
konkurenceschopnosti, zvlasté pro automobilovy a motocyklovy primysl bude zavadéni
tymové prace vychazet z téchto cilii a zasad:

1. ZvySeni produktivity prdace
- uspora osobnich nakladti (pracnost, uspora pracovniki)
- snizovani neproduktivnich Casti
- zlepSovani organizace prace

2. SniZeni nakladit na nejakostni vyrobky
- vlastni zmetky
- reklamace zakaznika



3. Uspora reZijnich nakladui
- uspora naradi
- uspora rezijniho materialu

4. ZvySeni ucasti jednotlivce na vysledcich pracovniho kolektivu

- odpovédnost jednotlivce za vysledky tymu
- samokontrola tymu nad pracovnimi vysledky jednotlivca

V. TYMOVA STRUKTURA VYROBNIHO USEKU

Vyrobni tsek je délen do dvou business tymu, které¢ se dale de€li celkem na 19
vyrobnich tymtl — viz pfiloha €. 1.

1. Piehled zakladnich pojmu

Tymova prace je efektivni forma organizace vyroby, ktera stavi na spolupraci
vSech zaméstnanct,, ktefi maji spole¢ny cil a spolecné zajmy pii plnéni
pracovnich ukold.

Tym je organizani jednotka pracovnikii, ve které pracovni cinnosti a
dovednosti jednotlivych ¢lenid na sebe ucelné navazuji a dopliuji se. Tym
piebira nekteré ukoly a kompetence, které byly doposud feSeny jinou formou
vedenim.

Clenové tymu spolupracuji na zajiStovani ukold, zlepSovani spoluprace
organizace prace a pracovniho prostiedi.

Tymy odstranuji plytvani ve vSech svych procesech s cilem zvysit zisk, vykon,
kvalitu a snizit ndklady.

V cele tymu stoji vedouci tymu, ktery organizuje praci tymu, zastupuje jej pii
jednani s vedenim business tymu ¢i vedoucimi ostatnich tymd.

1.1 Clenéni tymi

Vyrobni tym (VT) — je skupina pracovnikli bezprostiedné zajistujici vyrobni
ukoly a tvotici zéklad tymového uspotraddani. Sklada se z¢lenli tymu a
vedouciho tymu.

Business tym (BT) — zasttesuje ¢innost nékolika vyrobnich tyma. Sklada se
z vedeni BT a vyrobni zékladny, tj. ptislusnych vyrobnich tymi. Zodpovida
za zajisténi pozadavku zakaznikl v kvalité, terminech a cenach. Vedeni BT
koordinuje ¢innost vSech podtizenych vyrobnich tymd.



Vedeni BT — skupina lidi, kterd fidi a organizuje préaci vyrobnich tymu.
Zahrnuje vedouciho BT (mistra), jeho zastupce, sekretarku, technologa,
vedouciho technické kontroly, mechanika a vedouciho pomocné nastrojarny.

1.2 Kompetence VT a BT
Tymy piebiraji kompetence a zodpovédnost za n¢které cinnosti.
Mezi zékladni kompetence patii zejména:
- zodpovédnost za vyrobu ur¢itého vyrobku, skupiny vyrobku ¢i operaci,
- pokud je to nutné, organizace stiidani ¢leni tymu na pracovistich v ramci
tymu,
- kontrola kvality,
- rozhodovani pfi organizaci prace

1.3 Ukoly vyrobniho tymu

Vyrobniho charakteru

- zajisStovani vyrobnich a kontrolnich ¢innosti danych piisluSnymi ptedpisy

- obsluha stroju a zafizeni k dosazeni planovaného efektu vyroby a plnéni
podminek bezpec€nosti prace

- organizace prace v tymu

- zajistovani poradku a Cistoty

- vyména ndastroju a sefizovani stroju

- jednoducha udrzba

- zastupovani pfi kratkodobé nepiitomnosti

Ostatni

- zjiStovani abnormalit v prostorach tymu a upozornéni na né

- zapracovavani pracovniki

- navrhy na zlepSovani procest a pracovniho prostredi

- zlepSovani bezpec€nosti prace

- tymové schiizky

- navrhy na snizovani a odstrafiovani plytvani ve vyrobnim procesu

Cile a ukazatele pro vyrobni tymy
Jsou zédkladem pro hodnoceni ¢innosti tymu, maji vliv na pfidélovani vyse
fondu vedouciho vyrobnimu tymu.

Cile pro wvyrobni tymy vychdzeji zdlouhodobych cili firmy,

rozpracovanych na jednotlivé business tymy (cile jakosti, nemocnost,
produktivita prace, plnéni termint, néklady) viz ptiloha ¢. 8.

2. Funkce v tymu a souvisejici ukoly

2.1 Clenové tymu
podileji se na praci tymu na feSeni problémi tymu a spoluodpovidaji za vysledky

tymové prace



Zakladni prava c¢lena tymu

- vyjadiovat se k tymové ¢innosti

- vyzadovat dostate¢né informace k cilim a urovni jejich hodnoceni

- vystupovat s ndvrhy a pfipominkami k praci ¢lent, vedouciho tymu i
dalsich tymi, véetné prace ostatnich usekd CZ Retézy, s.r.o.

Zakladni povinnosti ¢lena tymu
- respektovat rozhodnuti tymu, vedouciho tymu i dalSich nadfizenych
pracovnikt

- aktivné se podilet na préaci tymu a spolupracovat na feSeni problému

- zapojit se do systému budovani zastupitelnosti a zvySovani kvalifikace

- zjiStovat projevy nehospodarnosti, vady a abnormality a upozoriiovat na
né, popf. odstranit

- odstraniovat vlastni chyby a vady

2.2 Vedouci tymu
uréeny Clen tymu organizuje jeho praci, jménem tymu vystupuje vici vedeni ¢i ostatnim

tymim. Mimo jiné:

- koordinuje cCinnost tymu rozdélovanim konkrétnich pracovnich tukoli
a kontroluje jejich plnéni

- koordinuje stfidani ¢lenti tymu na pracovisti

- iniciuje a koordinuje praci ptescas podle potieb firmy

- poptava vypomoc od jinych tyml v ptipad¢ potieby (nemocnost, zvyseni
poptavek, ...)

- nabizi vypomoc ostatnim vyrobnim tymtm

- zastupuje tym vuci okoli v provozu

- vypracovava pozadovanou dokumentaci tymu

- zajist'uje aktualizaci informacnich tabuli tymu

- garantuje standardni pfedavani smén

- organizuje a fidi tymové schlizky

Kompetence a zodpovédnost vedouciho tymu je uplatiovana v téchto
rovindch:

4

- je informovan o mési¢nim, tydennim a dennim planovani od vedouciho
BT

- poskytuje informace

- 0 Ucasti na tymovych schizkach a ¢innostech
- spolupracuje

- v rozhodovani o terminech dovolené

- vyfizovani stiznosti a podavani stiznosti

- denni planovéni

- optimalizace pracovnich postupti

- objednavani oprav

- zvySovani produktivity prace

- preventivni udrzba



2.3 Vedouci BT
- zodpovida za chod BT
- zodpovida za zajiSténi pozadavkl zakaznikl v kvalité, termint a poctech
- koordinuje ¢innosti vSech VT v daném BT
- fidi a koordinuje ¢innost ¢lenti ve vedeni BT
- rozhoduje o terminech dovolené
- vyfizuje stiznosti a podava stiznosti
- provadi planovani pro chod VT
- zodpovida za zvySovani produktivity prace a uspor nakladii
- spolupracuje s vedoucim vyrobniho tseku a plni jeho pozadavky
- sbird a vyhodnocuje ndméty na zlepSeni a staré se o jejich realizaci
- koordinuje vypomoc mezi tymy v piipadé potfeby (nemocnost, zvyseni
poptavek, ...)
- zodpovida za plnéni cilt a analyzuje vysledky hodnoticich ukazateld tymut

2.4 Koordinator
Zajistuje nékterou dokumentaci pro vyrobni tymy, provadi vyhodnocovani
a zastfesuje provoz tymu ve vztahu k vedeni spole¢nosti.

Kompetence koordindtora
ziskava pottebné informace od vedoucich tymi, BT, sekretarek a ved. VU

Povinnosti koordindtora

vyhodnocuje mési¢né ukazatele k porovnani tymu na centralni tabuli
- dochazka (absence, piescasy)

- neshodné vyrobky

- audity poradku

- pInéni tkoll vyroby

- produktivita prace

- odménovani tymu

- BOZP — Girazovost

- vizualni kontrola jakosti tymu

3. Organizace tvymovych schuzek

Tymové schiizky jsou porady tymu

- jednotlivé tymy provadéji tymovy rozhovor minimalné 1x mési¢né

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

- tymové rozhovory nutno planovat bez nasledki jakékoliv ztraty vyroby

- v ptipadé potieby jsou na tymovou schiizku ptfizvani ¢lenové BT nebo dalsi
vedouci tymu a zainteresované osoby



. Vedeni dokumentace o ¢innosti tymu

Piehledna dokumentace je vedena na informacni tabuli tymu

- matice ovladanych cinnosti — viz ptiloha ¢.3 — aktualizuje na pozadavek
vedouciho tymu koordinator.

- piekazky v prdaci tymu — viz ptiloha €. 4 — zapisuje denné vedouci tymu,
prubézné analyzuje a odstranuje. Prekazky v praci, kde musi byt ucast BT fesi
neprodlené vedouci BT. Mé&si¢né provadi vyhodnocovani vedouci BT a déva
podklady koordinatorovi pro mésicni porovnani tymti.

- problémy tymu — viz ptiloha ¢. 5 — do tohoto formuléafe zapisuje vedouci BT
zpusob feSeni, odpovédnost a terminy. Formuldf je vyvéSen na informacni
tabuli tymu a vedouci tymu zapiSe datum, kdy byl problém vyteSen.Vedouci
BT vede aktualni pfehled o problémech a jejich odstraiiovani.

- audit poradku — viz piiloha €. 6 - provadi dle pokynt ve formuléafi vedouci
tymu, BT ivedeni spole¢nosti. Vyhodnocovdni a porovndni auditl
jednotlivych tymt provadi pravidelné¢ koordinator dle podkladid, které mu
pfedavaji ved. tymul. Audity se provadéji dle ¢lenéni prostoru zakreslené¢ho a
oznaceného v prostorovém planu tymu.

- neshodné vyrobky — vyhodnocovani vnitinich a vnéjSich zdvad tymu provadi
mésiéné pro kazdy BT Rizeni jakosti na centralni tabuli.

- sledovani BOZP — viz ptiloha ¢.9 provadi dle pokynii ve formulafi vedouci
tymu

- vizualni kontrola jakosti tymu — viz piiloha ¢.10 provadi dle pokynl ve
formulafi vedouci tymu

4.1 Dokumentace na informacni tabuli tymu
Na informacni tabuli tymu jsou pouze tyto dokumenty
- ndzev tymu
- dochazka
- matice ovladanych ¢innosti
- prekdzky v praci tymu
- problémy tymu
- audit potadku
- prostorové vymezeni tymu
- neshodné vyrobky
- BOZP (Grazovost )

- vizualni kontrola jakosti tymu




Odméiiovani tymi

provadi se na zaklad€ vyhodnocovani ukazateli

- neshodné vyrobky

- audity poradku

- produktivita prace

- plnéni terminti vyroby

- naklady tymu

a postupuje se vsouladu se mzdovym piedpisem 2 QEU 0039 96 zvlasts
v oblasti prémii a fondu vedouciho.

Podobnym zplsobem bude hodnocen technolog, vedouci TK, mechanik a
vedouci pomocné néstrojarny.

VI. ZAVERECNA USTANOVENI

1. Za odborny vyklad a fizeni dokumentu odpovida feditel spole¢nosti.

2. Seznam pfiloh:

a) Piehled business tymu

b) Matice ovladanych ¢innosti

c) Piekazky v praci tymu

d) Problémy tymu

e) Audit potadku

f) Charakteristika vyrobniho tymu

2) Sledovani bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci
h) Vizualni kontrola jakosti tymu

3. Rozdélovnik je soucasti nultého vytisku.



Ptiloha a)
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Priloha b)
Matice ovladanych cinnosti

Jméno
Ptiloha c)
Prekazky v praci u tymu ¢. .....ccceeeeeeee V
meslcl 000000000000000000000000
Prekazka
poruchy sefizovani nejsou vadné neni neni
stroju stroju pomiicky zbozi uvolnéné zboZi ostatni
Den [min] [min] k praci [min] [min] zboZi [min] [min] | (popsat)
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.




Priloha d)

Problémy tymu C. ....cccoovvunereecens

VyfeSeno
Termin dne,
Datum | Popis problému | Zpisob FeSeni | Odpovida | vyreSeni podpis
1
2
3
Priloha e)
Audit dodrZovani poradku
e Body 0
Pracovisté celkem | skut %o
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0




Hodnoceni tymu

90 - 100%

vyborny stav

82 - 89,999%

vyhovujici stav

75 - 81,999%

Caste€né vyhovuijici stav

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

Business tym:

Vedouci

Vedouci tymu:

Popis cile

cil

Skuteénost

11V

2/IV

3/1V

4/\V

PPM - reklamace

Audit tymu

Naklady

vyrobé

Procento vad k odvedené

Audit poradku




Piiloha g)

Sledovani bezpec¢nosti a ochrany zdravi pri praci
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Priloha h)

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

28 30

Popisky:
Zeleny: 7adna porucha jakosti
Zluty: vnitini porucha jakosti definovand v misté

BN 2 kaznicka porucha jakosti



Nazev dilu Cislo dilu
FMEA Vikres List
o- Vyrobku  o- Konstrukce o-
Procesu Zpracoval Datum
o o
Nézev U
Dilu Moiné Mozné Mozné | Kontrolni [< = Doporuéena |* <
nebo nazev vady nasledky priciny opatfeni |< < > RPN napravna [° Provedena |< < RPN
Operace vad vad N @ C opatieni [© zlepSeni [N &
( znak ) z ~ m — z ~
> ~ z E] > ~
z = — z —
Pravdépodobnost vyskytu vady Vyznam vady Pravdépodobnost odhaleni vady
( pted expedici
( Vyskyt) ( pisobeni na zakaznika ) zakaznikovi )
2z
nepravdépodobné miliardy 1. zakaznik vadu nezaregistruje 1. jistota, vada se odhali sama 1.
Ziidka 1 z milionu 1.-3. zak. vadu zaregistruje,nevadi 1. - vysoka pravdépodobnost ( tiidici automat ) 1.-3.
pfichazi v Gvahu 1 z tisice 4.-6. | vadia obtézuje - stfedni 4.-6.
Casto 1 ze sta 7.-8. | nepohotovost vyrobku, reklamace - mala ( 100% ruéni kontrola ) 7.-8.
Jisté 1 z deseti 9.-10. | ohrozeni bezpecnosti a predpist - 10. témef zadna 9.-10.
Mira rizika / priorita _ vysoka = 1000 stfedni = 125 zadna = 1




Priloha: Formular FMEA - vnéj

Si ¢lanek

Priloha 3

Nazev dilu Cislo dilu
CoRETELY, FMEA
S.r.o. Vykres List
o- Vyrobku o- Konstrukce o- Procesu | Zpracoval Datum
o =]
Nizev U
Dilu Mozné Mozné Mozné Kontrolni | = Doporuéena |~
nebo nazev vady nasledky priciny opatieni | [< |~ RPN napravna [ Provedena < < RPN
Operace vad vad N T opatieni | zlepSeni N @
(znak) z |= |= — - =
> < |z S > =
k< = — z =
VytlaCovaci sila sefizeni stroje 112 8 16
Zanytovani ¢epl montaz vadny piistroj 816 2 96
Pravdépodobnost vyskytu vady Vyznam vady Pravdépodobnost odhaleni vady
( pisobeni na ( pred expedici
( Vyskyt) zakaznika ) zakaznikovi )
nepravdépodobné 2 z miliardy 1. zakaznik vadu nezaregistruje 1. jistota, vada se odhali sama 1.
Ziidka 1 z milionu 1.-3. zak. vadu zaregistruje,nevadi 1.-3. vysoka pravdépodobnost ( tfidici automat ) I.-
piichézi v tivahu 1 z tisice 4.-6. vadi a obtézuje 4.-6. stiedni -
Casto 1 ze sta 7.-8. nepohotovost vyrobku, reklamace 7.-8. mala ( 100% ruéni kontrola ) -
Jisté 1 z deseti 9.-10. ohrozeni bezpec¢nosti a pfedpist 9.-10. témét zadna 9.-10.
Mira rizika / priorita vysokd = 1000 stfedni = 125 zaddnd =1




Priloha: Formular FMEA — desticka vnéjsi

Nézev dilu Cislo dilu
CZ Retézy s.r.o. FMEA Vykres List
0- Vyrobku o- Konstrukce o- Procesu Zpracoval Datum
o =} o
Nazev o c O
Dilu Mozné Mozné Mozné Kontrolni |< < T Doporudena | < < T
nebo nazev vady nasledky priciny opatieni < < > RPN napravna © Provedena |< < > RPN
Operace vad vad N ©w = opatieni |< zlepSeni  |N ©w =
(znak) z ~ = = z ~ t
> =~ Z < > =~ Z
k< — —_ > < — —
Sitka montaz sefizeni str. 7 3 2 42
Delka montaz sefizeni stroje 4 2 3 24
Tloustka 1 7 4 28
Primér otvoru | yones7 vadny néstroj 7 4 4 112
Rozte€ otvorlt | yonesz vadny néstroj 6 4 3 72
Tvrdost 9 3 8 216 | Kalici pec kalici linka 48
Poskrabané omylani $patny nastroj 5 5 3 75
Rezaté 5 4 4 80
Nabourané 5 3 2 30
Treti otvor Zivostnost | sefizeni stroje 10 2 6 120
Vadna barva 5 2 4 40
Vystipnuté montaF tupy nastroj 5 2 4 40
Usekane vadny néstroj 5 3 3 45
Vadné 5
pokoveni 3 5 30




Priloha: Formular FMEA - vnitfni ¢lanek

Nézev dilu Cislo dilu
CZ RETEZY,
S.r.0 FMEA Vykres List
o- Vyrobku o- Konstrukce o- Procesu Zpracoval Datum
o o o
Nazev © © o
Dilu Mozné Mozné Mozné Kontrolni |< < T Doporuéena |™ < < =
nebo nazev vady nasledky priciny opatieni < < > RPN napravna S Provedena |< < > RPN
Operace vad vad N ©» = opatfeni |[< zlepfeni  |N v =
(znak) z ~ el — Z ~ t
> ~ Z = > = z
Z — — > Z — —
Stahovaci sila | ziyomost sefizeni stroje 8 3 5 120
Primér otvoru [ 3iyotnost sefizeni stroje 5 4 6 120
Rozte€ otvorlt [ »iyoginost sefizeni stroje 6 2 5 60
Vnitini sitka Zivostnost sefizen stroje 8 1 7 56
Kolmost 2
montaze
pouzder ) .
zivotnost sefizeni stroje 7 7 98
Pravdépodobnost vyskytu vady Vyznam vady Pravdépodobnost odhaleni vady
( ptisobeni na ( pfed expedici
( Vyskyt) zakaznika ) zakaznikovi )
nepravdépodobné 2 z miliardy 1. zakaznik vadu nezaregistruje 1. jistota, vada se odhali sama 1.
Zridka 1 z milionu 1.-3. zak. vadu zaregistruje,nevadi 1.-3. vysoka pravdépodobnost ( tfidici automat ) 1.-3.
pfichazi v tvahu 1 z tisice 4.-6. vadi a obtézuje 4.-6. stiedni
Casto 1 ze sta 7.-8. nepohotovost vyrobku, reklamace 7.-8. malé ( 100% rucni kontrola )
Jisté 1 z deseti 9.-10. ohrozeni bezpecnosti a pfedpist 9.-10. témef zadna
Mira rizika / priorita vysoka = 1000 stfedni = 125 zadnd = 1

»

S

© %,



Priloha: Formular FMEA - desticka vnitini

Nézev dilu Cislo dilu
CZ Retézy, s.r.0 FMEA Vykres List
o- Vyrobku  o- Konstrukce  o- Procesu Zpracoval Datum
] =} o
Nazev = © O
Dilu Mozné Mozné Mozné Kontrolni [< < |= Doporuéena | < < T
nebo nazev vady nasledky priciny opatieni < i RPN napravna S Provedena |< < > RPN

Operace vad vad N © o= opatieni |< ZlepSeni  |N ©» =
(znak) Z ~ |m — z ~ m
> < |z =] > ~ Z
Z NE SR b Z — —

Sitka montaz sefizeni stroje 7 2 6 84

Délka montaz sefizeni 4 3 6 72

Tloustka montaz sefizeni ! 7 5 49

Primér otvoru | yonsz vadny néstroj 7 4 3 84

Rozte¢ otvori 6 3 3 54

Tvrdost 9 2 1 18

Poskrabané omylani tupost 5 3 6 90

Rezaté 5 2 7 70

Nabourané 5 2 6 60

Prasklé Zivonost vadny néstroj 10 1 7 70

Treti otvor Zivotnost sefizeni stroje 10 1 8 80

Vadnd barva sefizeni stroje 5 3 4 60

Vystipnuté Zivostnost sefizeni stroje 5 4 6 120

Usekané 5 4 5 100

Vadné 5
pokoveni montaz vadny nastroj 5 3 75




Priloha: Formular FMEA - pouzdro

Nazev dilu Cislo dilu
CZRETEZY,
S.r.0. FMEA Vykres List
0- Vyrobku o- Konstrukce o- Procesu Zpracoval Datum
o =} o
Nazev o © ©
Dilu Mozné Mozné Mozné Kontrolni [< < T Doporudena | < < T
nebo nazev vady nasledky piiciny opatieni |~ ) napravna rovedena | "
bo na d sledk feni |< < > RPN ; i [© Provedens |~ < > RPN
Operace vad vad N ©» = opatieni |< zlepSeni  |N © =
(znak ) z ~ e — z ~ t
> ~ Z =] > ~ 4
k< — — > k< — —_
Vnitini primér | o4yor kalibrace 5 6 3 90
VngjSi primér | gahovaci sila | matrice 7 5 3 105
Souosost Zivotnost tvar 7 4 3 84
Délka montaz sefizeni stroje 8 2 5 80
Tvrdost 9 2 6 108
Hloubka 8
cementace sefizeni stroje 2 6 96
Pomackané montaz sefizeni stroje 2 7 5 70
Spinavé otvory
vadny nastroj 5 100
Rezaté otvory 5 6 120
Hrotové otvory 5
3 3 45
Vadné 6
pokoveni montaz vadny nastroj 4 4 96
Spatny nastiih 8 5 120




Priloha: Formular FMEA - valecek

Nazev dilu Cislo dilu
CZ Retézy, s.r.o FMEA Vykres List
o- Vyrobku o- Konstrukce o- Procesu Zpracoval Datum
o =) o
Nazev © © o
Dilu Mozné Mozné Mozné Kontrolni |< < T Doporuéena |~ < < T
nebo nazev vady nasledky priciny opatieni |< < > RPN napravna |© Provedena [< < > RPN
Operace vad vad N v = opatfeni |[< zlepSeni  |N “» =
(znak) z ~ es] —_ Z ~ m
> ~ z =} > ~ z
Z - — > Z — —
Vnitini 5
prumér montaz sefizeni 5 3 75
Souosost Zivotnost | tvar 1 4 5 20
Delka montaz sefizeni stroje 5 5 3 75
Tvrdost 9 2 6 108
Hloubka 8
cementace ) 6 96
Pomackané montaz sefizeni stroje 2 5 40
Spinavé 5
otvory vadny nastroj 120
Rezaté otvory 5 6 120
Hrotové 5
otvory montaz sefizeni 3 5 75
Vadné 6
pokoveni montaz vadny nastroj 2 84
Varhinky montaz sefizeni stroje 3 6 36
Velké
zaobleni 5 6 60
Otlucené vadny nastroj 5 4 4 80
Vystipnuté Zivotnost | vadny néstroj 5 4 5 100
Prasklé Zivotnost | sefizent 8 2 6 96




Priloha: Formular FMEA - Cep

Nazev dilu Cislo dilu
CZ Retézy, s.r.0 FMEA Vykres List
o- Vyrobku o- Konstrukce o- Procesu Zpracoval Datum
] =} o
Nazev = o =
Dilu MozZné MozZné MozZné Kontrolni [< < T Doporuéena | < < T
nebo
nazev vady nasledky priciny opatieni =< < > RPN napravna °© Provedena < =< > RPN
operace vad vad N “ = opatfeni |< zlepSeni  |N © =
(znak) z ~ t — Z ~ es]
> =< z =] > ~ z
Z — [ > Z — —
Priumér drsnost pov. | parametry 2 7 98
Drsnost
vélcového
povrchu drsnost povr. | parametry 3 6 72
Tvrdost nedodrzeni postupu 8 1 8 64
Hloubka 8
cementace | 9 7
Pravdépodobnost vyskytu vady Vyznam vady Pravdépodobnost odhaleni vady
( pted expedici
( Vyskyt) ( pisobeni na zakaznika ) zakaznikovi )
nepravdépodobné 2 z miliardy 1. zakaznik vadu nezaregistruje l. jistota, vada se odhali sama 1.
Ztidka 1 z milionu 1.-3. zak. vadu zaregistruje,nevadi l.- vysoka pravdépodobnost ( tfidici automat ) 1.-3.
piichézi v tivahu 1 z tisice 4.-6. vadi a obtézuje 4. - stiedni 4.-6.
Casto 1 ze sta 7.-8. nepohotovost vyrobku, reklamace - mala ( 100% ruéni kontrola ) 7.-8.
ohrozeni bezpeénosti a -
Jisté 1 z deseti 9.-10. piedpist 9.-10. témet zadna 10.

Mira rizika / priorita

vysoka = 1000 stiedni = 125

zadnd = 1




Priloha 4

PRUZKUMOVY LIST

Prosim poslat zpét na:
CZ Retézy, s.1.0.
Tovarni 202

386 15 Strakonice

Odesilatel

nebo na fax ¢.:Vyplnéno kym:
++42 0342 322172 Tel. ¢islo:

Posudte, prosim, nas vykon

Otazka 1 Co se Vam v dosavadni spolupréci s firmou CZ Ret&zy, s.r.o. obzvlasté libilo?

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

Otazka 3 ZakFizkujte, prosim, dulezitost (od velmi vysoké po bezvyznamné), kterou pro Vas maji
nasledujici kritéria pfi vybéru dodavatell. Nasledné zhodnotte Vasi spokojenost s nami.
Nakonec porovnejte nase vykony s nasi konkurenci (od mnohem lepsi po podstatné
horsi) ve vztahu k témto kritériim.

Dulezitost

1= velmi vysoka

Spokojenost

1= velmi dobfe

V porovnani
s konkurenci
1= mnohem lepSi

2= vysoka 2= dobfe 2= lepsi

3= podstatna 3= uspokojiva 3= spiSe lepsi

4= mirna 4= dostate¢na 4= shodnd

5= mald 5= neuspokojiva 5= hor8i

6= bezvyznamna 6= nedostateCna 6= podstatné
hor§i

Dodavky

112|3]4|5]6

112|3]4|5]6

112|3]4|5]6

Kvalita produkce, Zivotnost Fetézl

Dodrzovani termint

Flexibilita

Dodrzovani mnozstvi, baleni

Prdvodni dokumenty, oznaceni

Pomér cena - vykon

Sluzby

Urover péce prodejniho oddéleni

Kvalita servisnich sluzeb

Reakce na poptavky

Dosazitelnost pracovnika

Kompetence pracovniku

Celkové zhodnoceni firmy
CZ Retézy, s.r.o.

Vas celkovy dojem

Otazka 4 Co musi firma CZ Retézy, s.r.o. podle Vas uginit, aby se dale zlep$ovala?

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

S pozdravem CZ Retézy, s.r.o.




