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ABSTRAKT

Cilem této price je, analyzovat jiz stdvajici systém fizeni jakosti firmy Westland spol
s.r.0., a navrhnout nejlepsi mozna feseni pro zlepSeni tohoto systému. Prace popisuje sys-

tém jakosti firmy podle norem ISO 9001:2000.
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tika jakosti, fizeni neshod

ABSTRACT

The aim is to evaluate and analyse current Quality Management System in order to impro-
ve it. The presented work deals wih the Quality Systém and ISO standards of Westland
Ltd.

Keywords: Quality, Quality Management Systém, ISO standards, Quality Systém, aim of
Quality, police of Quality, Management of goals
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UvVOD

Pti jedné televizni soutéZi se moderdtor podivil, Ze soutéZici se ve své profesi zabyva |, fi-
zenim jakosti* a neodpustil si dotaz, zda se da jakost fidit. MoZna vychazel z obvyklého
pfesvédcCeni, Ze vyslednd jakost vyrobku nebo sluzby je samoziejmym (jakymsi druhot-
nym) produktem vyrobni ¢i provozni ¢innosti nebo je pfedurcena drovni instalované tech-
nologie. Tyto uvahy maji své raciondlni jadro, nicméné v soucasnych podminkéach neob-
stoji. Vyrobky jsou Casto slozité, realizuji se v ndrocném konkurencnim prostiedi, kde se
navic posiluji tlaky na bezpecnost vyrobkll a odpovédnost vyrobcil ¢i distributort za jejich
piipadné skody. VSechny tyto momenty nuti management, aby vénoval kvalité produkova-
nych vyrobku ¢i sluzZeb trvalou pozornost, tzn. aby ji zaradil mezi své zdkladni fidici akti-

vity.

V praxi bychom nasli fadu doporuceni, jak postupovat, ale v poslednim obdobi vykrystali-
zovaly transparentni manazerské piistupy, zejména ve strukturdch Mezindrodni normali-
zacni organizace — SO, které postupné ziskdvaji obecnéjsi uzndni. Pti jejich bliz§im studiu
zjistime, Ze vétSina doporucenych praktik, postupti, zpétnovazebnich aktivit, které se tykaji
managementu jakosti, ma fadu spole¢nych rysii. Proto se mnohé pragmaticky uvazujici
firmy snazi tyto fidici aktivity v maximdlni mife sjednotit s cilem eliminovat nékteré du-

plicitni ¢innosti, které je mozné provadét jednotne.

Zkusenosti mnoha firem ukazuji, Ze jakost je vysledkem kompletu opatieni, kterd nelze
realizovat jako Slehnutim proutku. Jednim z vyznamnych momentl je zména povédomi o
jakosti jednak u manaZerl, jednak u vSech pracovnikl organizace, kterd se musi promit-
nout do zmény jejich postoji ke kvalité prace, k pozici, jakou pfiznavaji zdkazniklim,

k uvédomovani si vSech dusledkii souvisejicich s vadnymi vyrobky.

Ve své praci jsem se zameéfila na zhodnoceni stdvajictho systému fizeni jakosti firmy

Westland spol. s.r.o. s cilem navrhnout nejlep$i mozna feseni pro zlepSeni tohoto systému.

Jak je obecné zndmo, zlepSenim systému jakosti 1ze sniZzovat ndklady spole¢nosti, cozZ je
cilem kazdého podniku. V oblasti jakosti se jednd o sniZzovani ndkladi predevsSim na re-
klamaci, na zmetkovitost, ale také s pomoci zkracovani vyrobnich operaci a postupt je
mozno optimalizovat cely proces. Dobie zavedeny, hospodarny systém jakosti je pro fir-

mu velmi dileZity, stejné tak jeho neustdlé zlepSovani a formovéni dle danych situaci. Na-
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roky na kvalitu vyrobki ¢i sluZeb jsou vyssi, a chce-li podnik uspét v konkurenénim pro-

sttedi, musi udrZzovat nebo dokonce zvySovat uroven kvality vyrabéné produkce.

s vz

Teoreticka ¢ast mé prace obsahuje vymezeni zdkladnich pojmt tykajicich se jakosti a jeji-
ho pojeti, ddle managementu jakosti, charakteristiky koncepci managementu jakosti a také
nabizi podrobnéjsi pohled na systém jakosti podle norem ISO 9001:2000. Tato ¢ast byla
vypracovéna jako reSerSe odborné literatury v oblasti systému fizeni jakosti.

7 vz

V praktické ¢asti je popsdna historie firmy, analyzuji zde stavajici pfirucku jakosti podniku
a pokusim se o analyzu reklamaci a ndklady na né&, také zhodnotim vnitini zmetkovitost

vyrobkt. Také interni audit.

Zavér shrnuje uspesnost moznych feSeni.



I. TEORETICKA CAST
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1 UVOD DO JAKOSTI

1.1 Definice jakosti

Jakost, technickoekonomicka kategorie, kterd vztahem mezi mirou — hodnoty uZitné a
optimdlnimi vyrobnimi a spotfebnimi ndklady vyjadtuje relativni stupen schopnosti vyrob-

ku uspokojovat konkrétni potiebu.

Z narodohospodarského hlediska je jakost dilezitym faktorem pro efektivni hospodatreni
s bohatstvim spolec¢nosti. Vysokd jakost vyrobkl je piedpokladem pro vytvafeni uspor a
efektivniho zhodnoceni Zivé a zvécnélé prace, rust vyroby bez dalSich neefektivnich na-
klad a stdle dokonalejsi uspokojovani potieb spolecnosti. Pro prakticky Zivot a fizeni
firem byla vypracovéna definice, kterd je nejenom univerzalni, ale i mimofddné zavazna.
Uvadi ji norma CSN ISO 8402, kdyZz hovoii, Ze jakost je celkovy souhrn znaki entity,
které ovliviiuji schopnosti uspokojovat stanovené a predpokladané potieby. Normou CSN
ISO 8402 je entita vymezena jako vSechno to, co je mozné individudlné popsat a vzit

v uvahu. [3]

Ceskd verze normy ISO 9000 v pasaZi pojedndvajici o terminech a definicich vymezuje
pojem jakost, kvalita jako stupen splnéni pozadavkli souborem inherentnich charakteristik.
Pfitom poZadavek je vymezen jako potfeba nebo ocekdvani, které jsou stanoveny, obecné
se pfedpokladaji nebo jsou zavazné, inherentni se interpretuji jako existujici v nécem,

zejména jako trvaly znak, a pojem znak (charakteristika) jako rozliSujici vlastnost.

Pragmaticky pohled na kvalitu vyrobkii a sluZzeb ocekdva splnéni atributi bezvadnosti,

kvalitativnich parametr a stability.

1.2 Historie jakosti

Uz v dobg, kdy si lidé za dcelem opatfovani vSech nezbytnosti k uspokojovani svych po-
tieb a preziti, zhotovovali prvni vytvory v podob¢ ndstroji na lov, obdélavani pudy, ochra-
ny proti Selmdm, zacali posuzovat jejich jakost a spolehlivost. Prostfednictvim pokusti i

omyll byla jakost pouZivanych vytvort postupné zlepSovéna.

V ramci dé€lby prace se zacali vyclenovat nékteii specialisté a vznikla femeslna vyroba.

Remeslnik vlastnosti vyrobku a tedy i jakost plynule srovnava se svymi piedstavami. Kon-
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trola jakosti i zlepSovani technologii se opird o zru¢nost a technické zkusSenosti femeslnika.

Kvalitu prace femeslnikli pozdé&ji ovliviiovaly femeslnické klany ¢i cechy.

Za jinou historickou formu ovliviiovani jakosti 1ze oznacit udileni privilegii panovniky na
vyhradni vyrobu nékterych komodit. Rozvoj obchodu a vyroby se za ucelem vytvareni

kvalitnich produktl a ovétovani kvality i kvantity vyzadal vznik a vyvoj vah a mér.

VéEtsi objem vyroby a hlubsi specializace vedla ke vzniku manufaktur. V rukodilné vyrobé
dochdzi ke ztrat¢ diveéry ve schopnost samoregulace délnikl, zaloZené na jejich vnitinich

standardech chovéni i vztahu k jakosti.

Vseobecny rozmach primyslovych metod vyroby, zavadéni stroji a rozvoj tovaren vedl
k pfevratiim v ekonomickych a socidlnich strukturach. Prace lidskou rukou byla nahrazena
mechanickou silou stroje. Nastava prechod k primyslové spolenosti charakteristické stro-
jovou vyrobou. Tovarni vyroba dovolila vzniku novym profesim a vztahiim. Od konce 19.
stoleti se zacalo uplatiiovat tzv. védecké fizeni, usilujici o hledani nejuicinnéjSich pracov-

nich metod.

V navazujicim obdobi se postupné zacinaji formovat rozdilné ptistupy k zabezpeceni ja-
kosti, které se vzajemné prolinaji. Pro 19. a 20. stoleti je specifické, Ze v mnoha odvétvich
nastal posun od pouhé kontroly jakosti k prokazovani jakosti a jejimu aktivnimu ovliviio-
vani ve form¢ managementu jakosti a v neposledni fadé komplexnimu managementu ja-

kosti, zaméfenému na zabezpecovani jakosti vSech v organizaci realizovanych procest.[4]

1.3 Vyznam jakosti v trZznim prostredi

Jakost je rozhodujicim faktorem stabilniho ekonomického rtistu podniku. Systém jakosti se
totiz projevuje svymi pozitivnimi ucinky jak uvnitt podniku, tak i v jeho okoli. Interni
ucinky systému jakosti se obvykle projevuji rychleji nez Gcinky externi: klesa podil neshod
na celkovych vykonech, stoupd vytéZnost materidlll i i¢innost vnitropodnikovych procest,

protoZe se zvysSuje rozsah napoprvé spravné provedené prace.

Management jakosti je nejdilezitéjSim ochrannym faktorem pied ztratami trhid. Vyzkumy
realizované v minulych letech uvnitt zemi Evropské Unie ukézaly, ze 66% vsSech piicin

ztrat trhi padd na vrub nizké jakosti vyrobku a sluZeb, pficemZ podrobné&jsi zkoumani pro-

kazalo i zde rozhodujici podil nedostatkii v predvyrobnich etapach.
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Jakost je také velmi vyznamnym zdrojem dspor materidli a energii. Typickym piikladem
z této oblasti je vyroba a pouZivani vyrobkl nizké spolehlivosti. Je uzndvanou skute¢nosti,
Ze charakteristiky provozni spolehlivosti jsou u nékterych nasich vyrobku stile az o tietinu

horsi v porovnani se svétovym standardem.

Jakost ovliviiuje i makroekonomické ukazatele. Témét vSechny vyznamné svétové firmy,
maji vypracovany postupy pro podrobné sledovani diisledkt zlepSovéni jakosti svych vy-
robkli pro makroekonomické ukazatele, véetné tvorby domaciho produktu, devizové bilan-

ce apod.

Jakost je dale i limitujicim faktorem tzv. trvale udrzitelného rozvoje. Tento pojem je sice
nekterymi politiky 1 ekonomy zpochybnovén, neni jej v§ak moZno podcenovat prave proto,
Ze je uzce spjat s ochranou Zivotniho prostiedi.

A posledni dilezitym faktorem trhu na konci dvacatého stoleti je ochrana spotiebitele. Ja-

kost a ochrana spottebitele jsou spojité nadoby.[5]
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2 POJETI JAKOSTI

Existuje mnoho definic a rtiznorodych pfistupti k vymezeni pojmu jakost. Ve vSech téchto
definicich lze v zdkulisi spatfit zakaznika (osobu, kterd pfijima produkt). Jeho pozadavky,
jichZ se ve vztahu k jakosti domdh4, jsou rizné, proménlivé v Case a jsou vyslednici ptiso-
beni fady nejriznéjSich faktort (biologickych, socidlnich, demografickych, spolecen-

skych).

Nézor na jakost si tvofi uzivatel na zaklad¢ uzitku, ktery mu produkt poskytuje. Aby toto
produkt plnil, musi ve svych vlastnostech (znacich) odrazet stanovené pozadavky. Témi se
musi zabyvat a zabudovat je do vysledka vSechny ¢lanky v podniku. Zjistovani pozadavkl
zdkaznikl piislusi jednoznacné marketingovym c¢innostem. Jakost musi obsdhnout vse, co
k vysledku vede. Proto hovoifime nejen o jakosti vyrobku ¢i sluZeb, nybrz téz o jakosti pro-

cesu, jakosti zdrojl, a v neposledni fadé¢ také o jakosti systému managementu jakosti.[2]

2.1 Jakost vyrobku

Pozadavky na jakost vyrobku:
e Funkcnost

Se vzristajicimi ndroky zdkaznika se rozsifuje i soubor ptedstav o jejich plnéni. Tak
napf. u auta jiZ nestaci, aby jelo. Zakaznik ocekdva snadné ovladani, pohodlnou, rych-

lou a bezpecnou jizdu.
e [Estetickd pusobivost

Vn¢jsi forma vyrobku reprezentovand tvarovym feSenim, barevnosti, vzhledovou pu-
sobivosti aplikovanych materiald. Splnéni pozadavkl na vzhledové charakteristiky je
zaroven pro vyrobce jednim z neobtiznéjSich tkolll — existuje rozsdhld variabilita

v ndzorech zdkaznikd, na to, co je osklivé ¢i krasné, co je vkusné ¢i kycCovité.
e Nezdvadnost

Rostouci odpovédnost spotiebitell i celé spolenosti nejen za své zdravi, nybrz i za
zdravé zivotni prostfedi zesiluje poZadavky na zdravotni nezdvadnost, hygienickou neza-

vadnost, bezpec€nost, ale také na ekologickou vhodnost.

o  Ovladatelnost



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 16

Vyrobek nemd v zadném piipade zatéZovat svého uzivatele zvySenymi naroky na jeho fy-
zické i dusevni schopnosti. Vyfeseni zpilisobu manipulace s vyrobkem, jeho hmotnost,
rozmeéry, feSeni a umisténi ovladacich prvkil, jsou podfizovany rychlostnim, silovym a
hmatovym moZnostem ¢lovéka a jeho obvyklé pracovni poloze. Vysledkem muze byt

nejen celkova pohoda a spokojenost, ale i pravy opak — stres a nespokojenost.
e Trvanlivost

wev s

Vysokd dynamika inovaci, upfednostiiovani levné¢jSich materidlli, snizovani materidlni

naroc¢nosti, védeckotechnicky rozvoj a dalsi vlivy Zivotnost v mnoha piipadech zkracuyji.
e Spolehlivost

Schopnost vyrobku plnit veskeré funkce v jakémkoliv okamziku, aniz by nastala zdvada, je

v soucasnosti povazovana zdkazniky za samoziejmost.
e Udriovatelnost, opravitelnost

PoZadavky na udrzovatelnost a opravitelnost jsou specifické u riiznych vyrobkl. Zakaznici
vesmes vyzaduji, aby udrzba byla snadnd a jednoduchd; v nejlepSim piipadé€, aby nebyla

vibec nutnd. Oprava je pfimou dani za nespolehlivost.

2.2 Jakost sluzby

Produkt v nehmotné podobé je nazyvan sluzbou. V podstaté je to ¢innost nebo Cinnosti,
odehravajici se na rozhrani mezi zdkaznikem a dodavatelem. Sluzba miZe byt poskytovdna
bud’ v ¢isté podobé (poradenstvi) nebo ve spojeni s hmotnym produktem ¢i produkty, coz
byvéa obvyklejsi. V porovndni s vyrobky se u sluzeb stanovené pozadavky obtiZzné plni,
nebot’ nalezeni méftitelnych znakt jakosti sluzby je komplikovanéjsi. Pro vétSinu sluzeb je
typickd piitomnost zdkaznika v procesu poskytovani. Poskytovatel ma tudiZ velmi omeze-

né az nulové moznosti ndpravy vyskytnuvsich se chyb a nedostatki.
Pozadavky na jakost sluzby:

e Spolehlivost

e Dostupnost

®  Pruznost

e Vhodné prostredi
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e Odbornd zpiisobilost

o  Vliidné zachdzeni

2.3 Jakost procesu

Proces je definovan jako ,,soubor vzdjemn¢ souvisejicich nebo vzdjemné se ovliviujicich

¢innosti, ktery pfeménuje vstupy na vystupy*.

Necekat na vysledek, nybrz pribézné sledovat a fidit procesy je zdkladem filozofie moder-
niho managementu. V procesech se produkt nejen realizuje, ale i planuje, vyviji, hodnoti a

zlepsuje.

PoZadavky na jakost procesu:
e Lidé

Clovék je v procesech prvkem kli¢ovym a také nejproblematiétéjsim. Mohou existovat
velké rozdily mezi tim, co Clovék déld, a tim, co by mohl délat. Systém jakosti 1ze konci-
povat a zavést technicky. Jeho Zivotaschopnost vSak vyZaduje jeho pfeménu na systém

socidlni. Hovofi se o tzv. osobni kvalité a o tom,Ze se jeji rozvijeni vyplaci.
e Stroje a ndstroje

Jakost vyrobniho zatizeni, ndstrojii a pomiicek je stanovena souborem pozadavkul na jejich
zpusobilost pro konkrétni proces a pro splnéni znakl jakosti produktii v jeho jednotlivych

krocich.
®  Materidly a pomocné pripravky

Pro vSechny komponenty procesu plati, Ze jejich jakost je nezbytnym piedpokladem udspe-

chu vysledného produktu.
® Prostredi

Na kvalitu pracovniho prostiedi jsou kladeny v podstaté dvé skupiny pozadavkl. Pozadav-
ky na podminky, které jsou v procesu velmi dulezité pro splnéni narokd na produkt. A déle

pozadavky na podminky, které umoZni pracovnikiim tcast v procesech.

e Postupy
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Postupy jasné€, srozumitelné a dle potfeby az zevrubné stanovi, jak maji byt Cinnosti pro-

vadény.
® Méreni
Meéfieni, zkuSebni a kontrolni zafizeni, v€etn¢ postupli méteni k ovétovani hodnot dosaho-

vanych parametrii, musi vérn¢ odrazet realitu.[2]
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3 MANAGEMENT JAKOSTI A KONCEPCE

Jakost
Jakost ndvrhu
Prevence neshod
—> Spliluje ndvrh existujici
Piedvyrobni pozadavky? P Jak zamezit vyskytu neshod a
etana defektti?
—>
Jakost provedeni Analyza a ndprava neshod
—> ' B
Vyrobni Jsou splnény pozadavky a Jaké jsou pfic¢iny neshod, jak
etana standardy? jim zamezit?
—>
Jakost v etapé pouZiti > Odhaleni neshod
L—p ) )
Povyrobni Do jaké miry produkt Jak odhalit neshody, které se
etana uspokojuje zakaznika? vyskytnou?
—>
Jakost ndvrhu a —> Jakost vyrobniho —> Jakost v etapé pou-
konstrukce < provedeni +— Zitl

»
|

A

Obr. ¢. 1 -, Etapy managementu jakosti

3.1 Management jakosti v piedvyrobnich etapach

s\ s

Predvyrobni etapa stoji na pocatku celého procesu, v jejich prubéhu se vytvaii koncepce
budouciho vyrobku a pfijimaji se zasadni rozhodnuti, kterd ovliviiuji, zda bude vyrobek dle

pozadavku zdkaznika.
Dochazi zde k prolinani dvou fazi:

® Prvni faze je charakterizovdna jako posun od strategie detekce(optimalizace neshod

nasledné kontroly) ke strategii prevence(feSeni problému diive nez nastane).

¢ Druhou fazi lze charakterizovat jako pfesun od zabezpecovani jakosti ,,on-line* (z

faze vyroby) k zabezpe€ovani jakosti ,,off-line* (k fazi ndvrhu).

Pravé v predvyrobnich etapach dochazi k nejvétsimu poctu chyb nez ve fazich realizace.
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3.1.1 Planovani jakosti

Pldnovan{ je dileZitou a neoddélitelnou souédsti managementu jakosti. Cim 1épe jsou vy-
chozi zdméry a ndvrhy propracovany, tim méné problémi se vyskytuje pti vlastni realizaci,
coz v kone¢ném diisledku vede jak k dspore ndkladu, tak ke kraceni celkové doby od za-

meéru k realizaci.

3.1.1.1 Plany jakosti

Predstavuji dokumenty, které vymezuji vzhledem k jakosti specifické metody, zdroje a
sled c¢innosti spojenych s urCitym vyrobkem, projektem nebo smlouvou. Jsou obdobou

Ptirucky jakosti.
3.1.2 Metody zabezpecovani jakosti navrhu

3.1.2.1 Metoda QFD

Tato metoda je vhodnd pro planovani jakosti. Grafickym vysledkem je tvorba tzv. ,,domu
jakosti“ (maticovy diagram). Ukolem tymu je analyzovat vzdjemné vztahy mezi pozadav-
ky zdkaznika a znaky jakosti ndvrhu vyrobku. Na zdklad¢ diskuze se do bun¢k diagramu

vkladaji symboly, zda se jednd o silnou, primérnou ¢i slabou zdvislost nebo nezavislost.
Vyhody této metody jsou:

e Meén¢ konstrukénich a technologickych zmén

e Zkréceni doby vyvoje

e M¢éné problému pii rozbéhu vyvoje

e M¢én¢ problému v distribucni siti

e Orientace na zakaznika

3.1.2.2 Hodnotovd analyza

Predstavuje ucelné sestaveny soubor metod, jehoz smyslem je hledani a navrh zlepSeni
funkci analyzovaného objektu s cilem zvySit jeho efektivnost. Hlavnim principem je
funk¢éné ndkladovy pfistup, jehoz pomoci lze dosdhnout koncepcnosti inovaci, zvySeni

Ucasti pracovnikil, optimalizace uzitku, ale také minimalizace ndkladu a rast efektivnosti.
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Provadi se v téchto krocich:
e Vybér objektu — urcent sféry aplikace, volba strategie, stanoveni modelu,cilti, apod.
e Sbér informaci — analytické a ndimétové, jejich ndsledné zpracovani.
e Funk¢ni analyza — analyza dosavadnich a potfebnych funkci, jejich specifikace
¢ Tvorba ndméth — formulace zadani, tvofeni, posouzeni, vybér naiméta
e Zpracovani a hodnoceni ndvrhti —posouzeni realizovani, zptesnéni, hodnoceni
¢ Projekt optimdln{ varianty — ureni varianty, vyhodnocenti, zpracovani dokumentti

® Projednani a schvéleni — interni a externi projednéni, ptiprava, schvaleni projektu

3.1.2.3 Piezkoumadni ndavrhu

Ma se zabyvat riiznymi fazemi Zivota vyrobku a mélo by se zabyvat vSemi atributy jeho
jakosti, spolehlivosti, udrzovatelnosti, bezpe€nosti, vzhledem apod. a mélo by byt zaloZena
na definitivnich kritériich vychézejicich z pozadavkt zdkaznika, internich cilt a ze zkuse-

nosti s piedchédzejicimi vyrobky.

Prezkoumani navrhu ma oficidlni pribéh. Jsou pfizvany vSechny kompetentni osoby. Vse
je zaznamendano v zdpise, kde jsou uvedeny otdzky a odpovédi, zjiSténé problémy k feSeni

a navrhovand doporuceni.

3.1.2.4 Metoda FMEA

Predstavuje systémovy piistup k prevenci nejakosti, ktery vede ke sniZeni ztrat vyvolanych
nizkou jakosti vyrobki, ke zkraceni doby feSeni vyvojovych praci, ke snizeni poctu zmén
ve fdzi realizace a7z ucelnému vyuzivani zdroji. Vysledky této metody poskytuji velmi
cennou informacni databdzi o vyrobku, vyuZzitelnou pro podobné vyrobky, jsou vyznam-
nym podkladem pro zpracovani a upfesnéni pldnu jakosti a dilezitou soucdsti kontrolniho

systému v oblasti tvorby ndvrhu. Ndklady na tuto metodu jsou minimalni.
Probihd ve Ctyfech etapach:

® Analyza soucasného stavu

¢ Hodnoceni souc¢asného stavu

e Ndvrh preventivnich opatieni



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 22

e Hodnoceni stavu po provedeni opatieni

3.2 Management jakosti ve vyrobnich etapach

Hlavni cilem managementu jakosti je zde zabranéni sniZovéni jakosti béhem vyrobnich,
obsluznych a pomocnych procesti. Béhem vyroby uz nelze jakost zvysit, ovSem pii nedo-
drzeni pozadavkl a vyrobnich podminek, mliZze nastat sniZzeni jakosti oproti poZadavkim.
Obecnou snahou je, aby variabilita skute¢nych vlastnosti od vlastnosti pozadovanych byla
minimalni.

3.2.1 Kontrola a zkouSeni

Cile kontroly obsahuji objektivni posouzeni shody, identifikaci odhalenych neshod, zabra-
néni praniku neshodnych vyrobki k odbérateli, zajisténi technologické kazné, odhalovani

neshod ve vyrobnim procesu a zpracovani vysledkl kontroly.
Druhy a formy kontroly:
¢ Objekt kontroly — kontrola surovin, materidlu, hotovych vyrobki, ndhradnich dili
e Faze zivotniho cyklu — kontrola koncepce, vyzkumu a vyvoje, dokumentace
e Misto kontroly — vyrobni pracovisté, kontrola, zkuSebna, laboratof, sklady apod.
e Pouziti métidel — objektivni, subjektivni kontrola
e Rozsah kontroly — stoprocentni, vybérovd, namatkova kontrola
e Rozsah automatizace — ru¢ni, mechanicka, automaticka kontrola
e Subjekt kontroly — primérni, sekundarni, automatickd kontrola
¢ Vliv zkuSebni metody — destruktivni, nedestruktivni kontrola

e Zaclenéni do procesu — vstupni, operacni, vystupni kontrola

3.2.2 Rizeni neshod

Neshodou je kazd4 odchylka od pozadovaného stavu. Na zdkladé analyzy odchylek je pak

tteba pfijimat a realizovat opatfeni zamezujici opakovanému vyskytu odchylek.

Zékladni kroky procesu fizeni neshodnych vyrobkii:
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e ZjiSténi neshod vyrobku

¢ Oznaceni neshodnych vyrobkii ustanovenymi identifikaCnimi znaky, separace
® Zaznam o neshodé

e Prezkoumdni (posouzeni) neshody

e Vyporadani neshody

e Kalkulace ndkladl a ztrat

e Reseni neshod

e Rozbory neshod

e Realizace ndpravnych opatfeni a kontrola jejich ti€innosti

3.3 Management jakost v povyrobnich etapach

V ramci napliovdni principu orientace na zdkaznika, by m¢l u¢inny management jakosti

analyzovat vSechny dulezité faktory ovliviujici vnimani jakosti vyrobku uzivatelem.

Je vyslednici jak kvality navrhu a konstrukce, tak kvality vyrobniho provedeni.

3.3.1 Reklamace a stiZnosti

Stiznost a reklamace jsou nedilnou soucasti Zivota firem, proto je tfeba rozvijet takové

aktivity, aby jim bylo moZno pfedchazet.

Je tieba tyto dva pojmy od sebe odlisit. Za stiZznost bychom méli vZdy povazovat kazdy
podnét ¢i kritiku zdkaznika. Jsou inspiraci pro dalsi zlepSovani jakosti. Reklamace miiZe na
druhé strané¢ povaZovat za projev vysoké nespokojenosti zdkaznika, vyjadreny oficidlni

formou a vyzadujici okamzité feSeni pomoci opravy nebo nahradniho plnéni.

Rychlé a komplexni feSeni reklamaci je zarukou zachovéni si vérnosti zdkaznikd i pro bu-
doucnost. A také reklamace spolu s jejich analyzami jsou cennymi informacemi pro bu-

douci zlepSovani.[5]

3.4 Koncepce managementu jakosti na bazi norem ISO 9000

V roce 1987 Mezindrodni organizace pro normy ISO poprvé zvefejnila sadu norem, které

se nezabyvaji technickymi pozadavky na vyrobky a procesy, ale vyhradné¢ pozadavky na
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systém — systém jakosti. Pivodné Slo o pétici norem, nejcastéji oznacovanych jako normy
ISO tady 9000. Ty v roce 1994 inovovaly sviij obsah a také se ¢asem rozrostla jejich struk-
tura, a tak dnes evidujeme uz pomérné Sirokou Skalu norem ISO, podle kterych si podniky
nohou vytvéaret své systémy jakosti. Navic je rozvijena i sada norem ISO fady 10000 jako
dopliujici standardy pro fadu ISO 9000. VétSina téchto norem uz byla pfevedena i do no-
rem CSN a tak je tato koncepce b&zné dostupnd viem nasim firmam, které o jeji aplikaci

projevi zdjem. [1]

Pouzivani ISO norem fady 9000 se stalo zakladem pro budovéni a provozovani efektivnich
systému jakosti a jejich implementace se v mnoha odvétvich stala nezbytnym piedpokla-
dem pro uplatnéni v mezinarodnim, narodnim obchod€. Normy doznaly na celém svéte
Sirokého vyuZivani, byly pfevzaty narodnimi normaliza¢nimi systémy a uznany podnika-
telskou sférou na globdlni drovni. V souvislosti s uplatiovanim systému jakosti podle no-
rem ISO tady 9000 vzniklo odvétvi zabyvajici se jednak poradenstvim pti zavadéni systé-
mu jakosti a jednak certifikaci téchto systému organizacemi akreditovanymi v ndrodnich

nebo mezinarodnich akredita¢nich systémech.[4]

[

Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti

)

Management
zdroili

Pozadavky ]

a zlepSovani

J

Obr. €. 2 - ,, Procesni model systému managementu jakosti dle ISO 9000

Charakteristické rysy koncepce:

¢ Diskutované normy ISO maji universélni charakter, tj. nezdvisi ani na povaze pro-
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Realizace

produktu Produkt

Zakaznici Zakaznici
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e Normy ISO fady 9000 nejsou zdvazné, ale pouze doporucujici.

e Normy jsou souborem minimdlnich pozadavk, které by ve firmach mély byt im-

plementovany.

e ZkuSenosti ukazuji, Ze ani striktni uplatinovani pozadavkl norem ISO nedokdze ga-
rantovat zdkladn{ cil i¢inného managementu jakosti tj. plnou spokojenost a loajali-

tu zdkaznikl i dobré ekonomické vysledky.

3.5 Koncepce managementu jakosti na bazi TQM

Pojem ,,Total Quality Management* se zacal pouzivat uz v 70. letech minulého stoleti pro
systémy celopodnikového tizeni jakosti v japonskych firmach. Postupné se tato koncepce
rozpracovala 1 v americkém prostiedi a mnohymi je dnes povazovana spiSe za filosofii
managementu. Koncepce TQM totiZ neni nijak svdzdna s normami a predpisy jako napf.
koncepce ISO, ale je otevienym systémem, absorbujicim vSechno pozitivni, co miiZe byt

VyuZito pro rozvoj podniku.

Zakladni principy konceptu TQM:
e QOrientace na zdkaznika

Vse, co se v podniku déje, se musi formovat a regulovat s ohledem na potieby a ptani za-

kaznika
® Neustdlé zlepsovdni

Management jakosti by se zde mél orientovat pfedev§im na rozSifovani spektra funkci,
které jsou zdkazniklim nabizeny a také na sniZovani rozsahu neshod v doddvkéch vyrobki

a sluzeb.
e [Ucast vSech

V koncepci TQM se povazuje za samoziejmé, Ze se snahy o uspokojovani zdkaznikl a

neustalé zlepSovani tykajici se procesti na vSech trovnich fizeni firmy.

e Socidlni ohleduplnost
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Je tfeba neustdle mapovat miru spokojenosti zaméstnancli, monitorovat vliv podnikovych
aktivit na prostiedi a sehravat aktivni ulohu pifi podpofe mistniho, resp. regionalniho vyvo-
je.

Tyto i dalsi principy se rozvijeji s ohledem na charakter procest, jeZ jsou formami zabez-

peCovany.
Evropsky model TQM

Byl vypracovdn Evropskou nadaci pro fizeni jakosti v roce 1991 pro tcely hodnoceni Za-
datelt o Evropskou cenu za jakost. Dnes je tento model doporucovan také jako zakladni
pomiicka pro aplikaci koncepce TQM a v mnohych zdpadoevropskych firmach je uz acin-
n¢ rozvijen. Filosofie tohoto modelu je postavena na zcela logické uvaze: vynikajici eko-
nomické vysledky firmy mohou byt dosaZeny pouze pii dlouhodobé spokojenosti a loajali-

t& zdkaznikd, spokojenosti vlastnich zaméstnanct a pozitivnim vlivu na spole¢nost.

3.6 Koncepce managementu jakosti na bazi podnikovych standardi

Mnohé, zejména americké spole¢nosti, uz v sedmdesatych letech pocitovaly akutni potie-
bu vytvéafeni systémul jakosti. PoZadavky na tyto systémy zaznamenaly do norem, které
mély platnost v rdmci jednotlivych firem, resp. vyrobnich odvétvi. Museli se jimi fidit 1

vSichni dodavatelé téchto firem.
I kdyZ se tyto standardy vyznacuji riznymi piistupy, maji jeden spole¢ny znak. Jsou totiz
ndro¢néjsi nez pozadavky definované normami ISO fady 9000. A nejsou pochopitelné vy-

chodiskem pro malé podniky a organizace poskytujici sluzby.[5]
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4 SYSTEM RIZENI JAKOSTI PODLE NOREM ISO 9001:2000

4.1 Kapitola 4 — Systém managementu jakosti

4.1.1 VsSeobecné pozadavky

Systém managementu jakosti je ovlivilovan ménicimi se potfebami, konkrétnimi cili, po-
skytovanymi produkty, pouzivanymi procesy, velikosti i strukturou organizace. Podle po-
Zadavkid normy ISO 9001:2000 organizace musi vytvorit, dokumentovat, uplatiovat i udr-

Zovat systém managementu jakosti a neustale zlepSovat jeho ti€innost a efektivnost.

Tuto normu lze povazovat za stéZejni. Zpravidla se podle ni provadi koncipovani, zavadéni
a zvlasté pak provérovani (auditovdni) implementovaného systému jakosti. Proto je tato
norma téZ oznacovand jako norma kriteridlni, jejiz poZadavky musi organizace splnit, po-
kud potiebuje prokdzat tspé$n¢ fungovani QMS, tj. ujiStovat o své schopnosti trvale po-
skytovat vyrobek ,ktery spliiuje pozadavky zdkaznika a piislusnych predpist, respektive

ujiStovat o schopnosti trvale zvySovat spokojenost zdkaznika.

Zékladem pojeti norem ISO 9001:2000 je skute¢nost, Ze systém managementu jakosti uz
nebudou povazovédny za mnoZinu prvkd, ale za soustavu na sebe navazujicich procest. Jde
o revolu¢ni zménu v pohledu na povahu podnikovych systému jakosti a v konecném di-

sledku to bude znamenat nékdy 1 zdsadni zménu.

Pti zavadéni a uplatnovani systému managementu jakosti potom organizace musi:

e [dentifikovat procesy pro systém managementu jakosti a pro jejich aplikaci v celé

organizaci.
e Urcovat posloupnosti a vzdjemné piisobeni téchto procesu.

e Urcovat kritéria a metody potiebné pro zajisténi efektivniho fungovéani a fizeni

téchto procesi.

e Zajistovat dostupnosti zdrojii a informaci nezbytnych pro podporu fungovani téch-

to procesu a pro jejich monitorovani.

e Monitorovat, méfit a analyzovat tyto procesy.
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e Uplatiiovat opatfeni nezbytnd pro dosaZeni pldnovanych vysledki a neustdlého

zlepSovani téchto procesi.

e Ridit procesy v souladu s pozadavky normy.

4.1.2 Pozadavky na dokumentaci

PoZzadavky na dokumentaci pfedstavuji jeden z péti skupin poZadavki na systém manage-
mentu jakosti dle normy ISO 9001:2000. Dokumentaci systému managementu jakosti se
rozumi dokumentovani prohldSeni o politice jakosti a cilech jakosti, pfirucka jakosti, do-
kumentované postupy, dokumenty pro zajisténi planovani, fungovani a fizeni procest ¢i

dalsi zdznamy.

Dokumentace systému jakosti je tvofena tfemi vrstvami. Prvni vrstva je tvofena ptiruckou
jakosti, kterd dokumentuje plnéni poZadavkil normy ISO 9001:2000 a miiZe se odkazovat
na dokumenty druhé vrstvy. Piirucka jakosti slouzi jak pro externi, tak interni ucely. Druha
vrstva je reprezentovand smérnicemi, respektive plany jakosti, které intern¢ upravuji zpi-
soby realizace ¢innosti vykondvanych dil¢imi oddélenimi nebo pracovniky a popisuje or-
ganizacni systém. V malych podnicich miize byt prvni a druhd vrstva sdruZena piimo
v ptirucce jakosti. Tteti vrstva dokumentace systému managementu jakosti potom ve forme
internich dokumentl uddvd pracovni instrukce a standardni postupy pro vykon urcitych

pracovnich, technologickych a jinych ¢innosti.

Dokumenty pozadované systémem jakosti musi byt fizeny, tj. schvalovéany, pfezkoumény a
aktualizovdny. V rdmci dokumentace systému jakosti musi byt zabezpecena trvald citel-
nost, snadna identifikovatelnost (ndzev, ¢iselné oznaceni, tidaje o strdnkovém rozsahu —
strana/dhrnny pocet stran, datum zodpovédnd osoba), identifikace zmén (uvedeni cisla
vydani) a zabrdnéni pouzivani zastaralych dokumentd, v¢etné dostupnosti aktudlnich verzi
v mistech jejich pouZzivani (rozdélovnik) a odpovidajici archivovani neplatnych dokumen-

o

tu.

Stézejni dokument vytvareného systému jakosti predstavuje Piirucka jakosti. Podle normy
9001:2000 Prirucka jakosti zahrnuje vymezeni oblasti pouZziti systému managementu ja-
kosti, dokumentované postupy nebo odkazy na tyto postupy a popis vzdjemného piisobeni

mezi procesy systému managementu jakosti. Piirucka popisuje jakym zpiisobem mé orga-
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nizace oSetfeno plnéni jednotlivych pozadavki relevantni normy, z obsahového hlediska
obsahuje vymezeni pfedmétu i oblasti pouZiti ¢i platnosti, obsah ukazuji ¢lenéni oddilii
piirucky. Vseobecné informace o organizaci (ndzev, sidlo, obor podnikani, mapu procest,
atd.) a samotné prirucce (datum vydani, schvdleni, d¢innost, atd.), zdvazcich a cilech orga-
nizace v oblasti jakosti, organiza¢ni strukturu, odpovédnosti a pravomoci, popis prvki sys-

tému a odkazy na dokumentované postupy.

Soucésti prirucky mohou byt i organizacni smérnice. V pfirucce by nemély byt uvadény

detaily, které jsou nebo by mohly byt diivérné.[4]

Firemni dokumentace

v v
Operativni fidici akty Dokumenty s relativné trvalou
platnost{
v v
> opatieni Organizacné tidici do- Provozné technicka
kumentace dokumentace
> nafizeni
» smernice > projekty
» rozhodnuti
P pracovni instr. > vykresy
> piikaz
»  tech. postupy
Obr. €. 3 - ,, Struktura firemni dokumentace “

4.2 Kapitola 5 — Odpovédnost vedeni

Pro vSechny funkce, ovliviiujici jakost produktu,musi byt v systémech managementu ja-
kosti stanoveny odpovédnosti a pravomoci. Prakticky se toho dosahuje pfifazenim odpo-

védnosti a pravomoci k jednotlivym funkcim v organiza¢nim fadu firmy.

Kapitola 5 definuje povinnosti vedeni organizaci v systému.
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Mezi hlavni poZadavky patfi:

e Vytvorit v organizaci prostiedi, kde plnéni pozadavki zdkazniki bude absolutni

prioritou.

e V politice jakosti jasn¢ deklarovat vili plnit pozadavky zdkazniki a uvoliovat
zdroje pro neustdlé zlepSovani systému.

e Prerozdélovani cill jakosti na vS§echny organiza¢ni trovn¢.

¢ Rozvoj systému podrobit ic¢elnému planovani zdrojt a postupt.

e Pro vSechny funkce v systému jakosti definovat nejenom odpovédnosti, ale i pfi-

slu§né pravomoci.

e 'V organizaci rozvijet ucinné formy komunikace mezi jednotlivymi skupinami za-

meéstnancu.[5]

4.3 Kapitola 6 — Rizeni zdrojt

Jedna se o to, aby organizace urCovala a poskytovala zdroje potiebné pro uplatiiovéni, udr-
Zovani a neustdlé zlepSovani systému jakosti a pro zvySovani spokojenosti zdkaznika plné-

nim poZadavkd.
PoZzadavky na management zdrojui rozdélujeme do nasledujicich kategorii:

e Lidské zdroje — kompetentnost, vzd€lani, vycvik, dovednosti i zkuSenosti, uréeni
nezbytné odborné zpiisobilosti pro prace ovlivilujici jakost produktil, poskytovani
vycviku, hodnoceni efektivnosti vycviku, vedeni zaznamu o vzdélani, vycviku, do-

vednostech a zkuSenostech

¢ Infrastruktura — urCeni, poskytovani a udrzovani infrastruktury (budov, prosto-
ri,technického vybaveni, hardware, software a podplrnych sluzeb) pro dosazeni

shody s pozadavky na produkt.

e Pracovni prostfedi — urceni a fizeni pracovniho prostfedi potfebného pro dosazeni

shody s pozadavky na produkt.
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4.4 Kapitola 7 — Realizace produktu
Pozadavky vztahujici se k realizaci produktu:

® Procesy tykajici se zdkaznika — urCovani pozadavki tykajicich se produktu, pte-
zkoumavani téchto pozadavki, komunikace se zdkaznikem (urovani a uplatnova-

ni).

Pt. pozadavky specifikované zdkaznikem, poZadavky na ¢innosti pti doddni a po doda-

ni, zajisténi stanoveni poZadavki, informace o produktu, zpétnd vazba se zdkazniky

® Ndvrh a vyvoj — planovani ndvrhu a vyvoje (planovani a fizeni), vstupy pro navrh a
vyvoj (uréeni a udrZzovéani zdznamu), vystupy ndvrhu a vyvoje, prezkouméni navrhu

a vyvoje, ovétovani, validace, fizeni zmén ndvrhu a vyvoje.

Pf. ur€eni etapy ndvrhu a vyvoje, poZadavky na funk¢énosti a provedeni, ovétovani pl-
néni vstupnich pozadavka, identifikace problémti a ndvrh nezbytnych opatieni, pte-

zkoumani, oveérovani, validace a schvaleni zmén

® Nakupovdni — proces nakupovani, informace pro nakupovani, ovéfovani nakupova-

ného produktu.

Pf. hodnoceni a vybér dodavateld, popis poZadavkil na produkt, postupy, procesy a za-

fizeni, realizace kontrol splnéni specifikovanych pozadavka na nakupovany produkt

e Vyroba a poskytovdni sluZeb — tizeni vyroby a poskytovani sluzeb, validace proce-
st, identifikace a sledovatelnost, majetek zakaznika, ochrana produktu.

Pt. dostupnost pracovnich instrukci, stanoveni kritérii prezkoumani a schvalovani pro-

cest, zachovani shody produktu v pribéhu zpracovani a dodéni, identifikace, ovéient,

ochrana a zabezpeceni majetku zdkaznika

® Rizeni monitorovacich a méricich zarizeni — uréeni monitorovani a méteni, ktera je

tteba provadét.

Pt. kalibrovani a ovéfovani méfictho a monitorovaciho zafizeni, justovani, udrzovani

zdznamu o vysledcich kalibrace a ovétovani
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4.5 Kapitola 8 — Méieni, analyza a zlepSovani

Posledni skupinou pozadavkl na systém managementu jakosti danych normou ISO
9001:2000 jsou pozadavky na méfeni, analyzu a zlepSovani. Planovani a uplatiiovani pro-
cesll monitorovani, méfeni, analyzy a zlepSovani je dllezité k prokazovani shody produk-
tu, zajiSténi shody systému managementu jakosti s planovanymi zdméry a pro neustdlé

zlepSovani efektivnosti procest i systému jakosti.
PoZadavky na monitorovani a méteni zahrnuji:

e Monitorovani toho, jak zdkaznik vnima plnéni svych pozadavki, ur¢enym zptso-

bem

e V planovanych intervalech provadéni objektivnich a nestrannych internich audita

posuzujicich systém managementu jakosti

¢ Planovéni programu auditii s ohledem na stav a dlleZitosti procest a posuzovanych

oblast{

e Stanoveni odpovédnosti a pozadavkl na pldnovani i provddéni auditd, predkladan{

zprav o vysledcich a udrZovani zdznamd, v dokumentovaném postupu.

e Monitorovani a méfeni procesu za tcelem prokdzani schopnosti procest dosahnout

planovanych vysledki

e Monitorovani i méfeni produktu z hlediska splnéni pozadavkii na produkt a udrzo-
véani dliikazt o shod¢ s prejimacimi kritérii.

e [dentifikace a fizeni neshodného produktu za ucelem zabranéni nezamysSlenému
pouZiti nebo dodéni.

e Nakladani s neshodnym produktem

e UdrZovani zdznamil o povaze neshod, ziskanych vyjimek a vSech nédslednych opat-

fenich.

Pozadavky na analyzu ddajii se orientuji na prokazdni vhodnosti a efektivnosti systému
jakosti. Organizace musi urcovat, shromazd’ovat a analyzovat vhodné udaje, aby ziskdvala
informace tykajicich se spokojenosti zdkaznika, shody s poZadavky na produkt, znaka a

trendll procesil a produktli a v neposledni fad¢ i dodavateld.
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Pozadavky na zlepSovani vychdzeji ze skute€nosti, Ze organizace musi neustéle zlepSovat

efektivnost systému jakosti.
Jsou rozdéleny do dvou oblasti:
e Opatfeni k ndpravé
Pro zabranéni opakovaného vyskytu neshod musi organizace provést opatieni k odstranéni
pricin.
e Preventivni opatifeni

K zabranéni vyskytu moznych neshod musi organizace urcit opatieni k odstranéni pficin.

K tomu je nutné mit vypracovan dokumentovany postup.
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S AUDITY JAKOSTI

Aby bylo dosahovadno pozadovanych vystupt ve specifikované kvalité, je zapotiebi ziska-
vat zpétnou vazbu o zpiisobech realizace procesi, a ziskané skutecnosti srovndvat s kritérii
stanovenymi pro realizaci procesti a pfijimat ndpravnd opatieni. Nastrojem, ktery toto
umoziiuje je audit. Piedstavuje zvlastni formu kontrolni ¢innosti, jejimz cilem je nezavislé,
systematické a objektivni hodnoceni provérovaného predmétu s cilem stanovit rozsah,

v némzZ jsou splnéna kritéria auditu.

5.1 Cile auditu

e zhodnoceni souladu nebo nesouladu prvka jakosti s realizovanymi poZa-

davky
e oveéfeni bezpecnosti, vykonnosti a spolehlivosti produktu
e 7jiSténi stavu systému jakosti a jeho dalSi rozvoj
e ovéieni plnéni pravnich norem a predpist
e ziskani podkladid pro posouzeni systému jakosti

* motivovani zucastnénych ke zlepSeni systému jakosti

5.2 Druhy auditi

Druhy auditt

4

4

4

Audit prvnf stranou
provadény internim
auditorem

Audit druhou stranou
provadény zdkaznikem
nebo povérenou os.

Audit treti stranou
provadény externi
nezavislou osobou

v

v

v

Provadi se podle planu
internich auditt za Gce-
lem zjiSténi dosazeni
jakosti vyrobki a procesu

Provadi se, jestliZze chce
mit odbératel zaruku
kvalitnich podminek,

poskytuje diikazy o
souladu se standardy.

Divodem je posouzen{
shody s platnymi norma-
mi, ziskdni certifikace

Obr. ¢. 4 — ,, Rozdeleni auditii
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5.3 Audit systému jakosti

Predstavuje systematické a nezavislé prezkoumdvani systému managementu organizaci
nebo jeho Casti auditorem podle predem stanovenych pravidel a postupt s cilem nalézt

oblasti mozného dalsiho zlepSovani. MtiZe mit formu interni i externi.
Néstroje auditii:

e vyvojovy diagram ( ptfipravna faze, podklad pro zdvérecnd jednéni, souc¢dst doku-

mentl o auditu)
e Matice prvku ¢innosti ( odhaleni slabych a silnych stranek ¢innosti)
e Kontrolni seznamy (soubory otdzek pokryvajicich celou provéfovanou oblast)

e Zpréava o neshodé (formulaf slouzici ke komplexnimu dokumentovéni neshody)

5.3.1 Interni audity

Jsou specifickou formou kontrolni ¢innosti. Jeho vysledkem jsou doporuceni na zmény a
upravy, které napomohou k dosazeni pozadované jakosti, sniZeni ndkladii nebo postu re-
klamaci, zvySeni téinnosti a efektivnosti provadénych cinnosti, zlepSeni procest ¢i pro-

duktu.

Je nejCastéji provadén internimi auditory, tvofenymi vySkolenymi a vytrénovanymi pra-

covniky rtiznych odd¢leni.

5.3.1.1 Druhy internich auditu:
® systémovy
e procesni
e produktovy

e dodavatelsky

5.3.1.2 Postupy realizace auditii
Sestavuji se plany internich auditi na pololeti nebo na cely rok. Kazd4 organizace si mize
zvolit zpiisob provadéni audith (dil¢i ¢i mensi pocet komplexnich auditl). Audity lze pla-

novat podle dtvarti ¢i procest se zaméfenim na plnéni pozadavkli normy. Vedouci pra-
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covnik by m¢l audity prednostné zaméfit na dilezité oblasti, napt. u kterych produkta ¢i
procest je nejvyssi riziko. Ukolem auditora je také provéfit vysledky minulych audit,
zejména v oblastech, kde byly nalezeny nedostatky. Nepsanym pravidlem je, Ze alespon

jednou za rok by mély byt provéteny vSechny ¢innosti dané organizace.

Program auditu:
e Piipravna fize — komunikace s provéfovanymi, prostudovani dostupnych informaci
® Realizacni faze — zah4jeni auditu, audit na misté, operativni vyhodnoceni

e ZavéreCna faze — vyhodnoceni ndpravy zjiSténych neshod, zdznamy o neshod¢

5.3.2 Audity pro ucely certifikace

Certifikace predstavuje postup, kterym tteti strana poskytuje pisemné ujiSténi, Ze vyrobek,
proces nebo sluzba jsou ve shod¢ se specifikovanymi pozadavky. Vysledkem certifikacni-

ho procesu je udéleni nebo neudé€leni certifikdtu.

5.3.2.1 Druhy certifikaci
e certifikace vyrobki
e certifikace systému jakosti
e certifikace pracovniki

Certifikace systému jakosti se v mnoha oborech stala jednou z nutnych podminek pro uza-
vieni kontraktu a ziskédni zakdzky. Certifikovany systém jakosti vytvaii zdklad pro splnéni

legislativnich poZadavkii EU v oblasti ru¢eni vyrobce za vyrobek.

5.3.2.2 Postupy certifikace

Certifikacni proces je zahdjen na Zadost klienta, kterym miize byt bud’ organizace, ktera si
pfeje byt provérovédna, nebo organizace, kterd ma zdjem provefit svého dodavatele. Ve-
douci auditor schvaluje pouzivané pracovni materidly, formulédfe a kontrolni seznamy ot4-
zek. Plan auditu obsahuje cil a zdmér auditu, jména tcastniki, jazyk auditu, datum a misto
auditu, proveéfovanou organizaéni jednotku, pldnované ¢innosti, asova narocnosti i casovy
harmonogram, ¢asovy program pro jednédni s vedenim, diivérné pozadavky, stanoveny ter-

min vystaveni pisemné zpravy o auditu a rozdélovnik. Provéfovand organizace informuje o
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planovaném auditu piislusné pracovniky a stanovi pracovniky zodpovédné za doprovazeni
auditord. Audit je zahajovan predstavenim auditorti , shrnutim cilii a metod auditu, objas-

nénim piipadnych nejasnosti.

5.3.2.3 Faze procesu certifikace

Faze certifikace systému jakosti

v v v v v
Pripravna Predaudit Certifika¢ni Kontrolni Reaudit
faze audit audit
A A A 4 A 4 A 4
Vymeéna infor- Ucelem je po- Cilem je prové- V obdobf plat. Certifikat ma

maci mezi cert.

org. a org.
provéfovanou,
tykd se normy,
rozsahu
uplat.sys.jak.
zpusobech,
podminkdach a
teminech fazi
certifikace

soudit miru

plnéni poz. certi.

normy, v pfip.
zdvaz. odchylek
je predaudit
zopakovin

feni shody mezi

dokum. a skutec.

provadénim
¢innosti

cert. certifikacni
org. prabéiné
potvrzuje oprav-
nénost drzen{
certifikatu, kdy
formou namatko-
vych kontrol
provétuje funke-
nost systému

omezenou plat-
nost, a to obvykle
na tfi roky,
obnovuje se
reauditem, ktery
prodluzuje jeho
platnost

Obr. €. 5 — ,, Fdze procesu certifikace systému managementu jakosti“

Obecnou snahou je, aby stupen plnéni pozadavkl posuzovali a osvédceni o shodé vydavaly
nestranné a nezdvislé spolecnosti, nazyvané certifikacni organy. Uzndni zpUsobilosti certi-

fikacnich orgdnt provadi tzv. akreditacni organy.[4]
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6 ZHODNOCENI TEORETICKE CAST

V souvislosti s rozvojem vyrobku a jejich vyroby je i péCe o jakost vyrobkll naro¢néjsi a
obsdhlejsi. Musi reagovat na zmény a zdokonalovani vyrobniho procesu a udrzovat nebo i
déle zvySovat uroven kvality vyrabéné produkce. ZvySujici se naroky na jakost si vynucuji
vytvoteni odpovidajicich pfistupli pfi jejim zajisStovani. V soucasnosti se zadnd firma ne-
muzZe udrZet na trhu bez dobfe zavedeného systému jakosti.

7z w7

Cilem teoretické ¢ésti bylo provést resersi odborné literatury, ktera se tyka systémi fizeni
jakosti. V této casti jsou uvedena srovndni pojeti rGznych autord, vymezeni zdkladnich
pojmil a charakteristiky metod a postupti, na které navazuje vypracovani analytické Casti

préce.
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II. ANALYTICKA CAST
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7 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI WESTLAND SPOL. S.R.O

7.1 Historie podniku

7.1.1 Westland Gummiwerke GmbH

Firma Westland byla zaloZzena vroce 1920 panem Ernestem zur Neddnem
v Bradenscheidu u Hattingenu (Ruhr) jako gumarensky zdvod na vyrobu podesvi a pod-

patk.

V roce 1940 tento muz ziskal pozemek zastaveného zdvodu na vyrobu hnacich fement

v Melle — Westerhausenu. A tak rozsiftil sviij podnik.

V roce 1960 nastoupil do otcova podniku jako komanditista Claus zur Nedden. Podnik
vedl az do své smrti v roce 1978. Poté prevzala podnik jeho manzelka Dagmar zur Nedden,

ktera byla v této praci podporovina obchodnikem Jurgenem Hauelem.

V listopadu roku 1994 pievzal vedeni podniku , nyni ve tieti generaci, Georg zur Nedden

jako jednatel.

Zejména v povéaleénych letech podnik vyrabél pro obuvnicky primysl, zdsoboval svymi

vyrobky odvétvi jizdnich kol.
Dnesni sortiment obsahuje:
e Tvarené pryzové vyrobky — i jako pfesné dilce

e Tvéarené pryzové vyrobky — jako pryzovokovové vyrobky nebo pryz
v kombinaci s jinymi materidly, vzdy podle vykresové dokumentace nebo

vzorkl
e Pogumovani tiskatskych valcli — pro tiskarsky priamysl
¢ Pogumovani valct — pro technické aplikace
e Mice a sportovni potieby z pryZe

¢ Smési kaucuki k dal§imu zpracovani
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7.1.2 Westland spol. s.r.o.

Ceskd spole¢nost vznikla v roce 1995 jako 100% dcefinnd spoleénost firmy Westland Gm-
bH s poc¢itecnim kapitdlem 1 700 000,- K¢. Sidlem se staly budovy Frema v aredlu Toma

Otrokovice.

Zacatek produkce byl planovité ptipraven. Na zacdtku bylo nutno investovat nemalou ¢ést-
ku penéz na vytvoteni vyrobnich podminek (podlahy, socidlni zafizeni, vystavba vzducho-

vého, vakuového a vodniho hospodaftstvi).

Prvni stroje na vyrobu kolecek byly pfivezeny v prvnim pololeti roku 1995, spolu

s piskovaci stanici pro €iSténi forem a osekdvackou pretoki.

Vlastni vyroba zacala v Cervenci 1995. Byly postupné dodédny dalsi vstiikovaci lisy a au-
tomaty, coz vedlo ke zvySovani poctu zaméstnanct. Obrat firmy za prvni rok ¢inil zhruba

8 200 000,- K¢.

Obrat o rok pozdéji Cinil az sedmindsobek obratu ptredchdzejiciho, vyrobni kapacita se

zvySila o dals{ stroje a zafizeni.

V soucasné dobé firma Westland spol. zabird celkem 2625 m? vyrobni plochy s ptilehlym

skladem hotovych vyrobkl a smési o velikosti asi 830 m2.

7.2 Vyvoj poftu zaméstnanci

Vyroba ve firm¢ Westland zacinala v roce 1995 s 10 pracovniky, ktefi byli jeSté pfedtim
zaSkoleni v matefském zdvodé v Némecku. Na pocatku dalSiho roku uz firma zaméstnava-
la 40 zaméstnancti. Tento pocet se na konci roku jesté¢ zvysil na 69 pracovnikli. Spolu
s rozvojem vyroby se zvySovala vyrobni kapacita, vytvofila se vyrobni oddé€leni. Podniko-
va struktura se rozrustala o dalsi oddéleni. Byly utvotfeny nové funkce, které piebiraly od-
povédnost za jednotlivd oddé€leni. Odpovédnost je presné urena a zaznamendna

v Pracovnich ptedpisech.
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Rok 2003 2004 2005 2006 2007
THP 20 19 18 21 19
Vyroba predlisku 3 3 3 3 3
Lisovna 106 110 112 120 128
Konecné opracovani 26 31 29 31 28
Kontrola 6 6 6 6 6
Rezijni délnici 14 13 12 15 12
Celkem 175 182 180 196 196

Tab. ¢. 1 — ,,Vyvoj poctu zaméstnancii v letech 2003-2007

T

Vyvoj pocétu zaméstnancu v letech 2003-2007
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Graf ¢. 1 - ,,Vyvoj poctu zaméstnancii firmy Westland s.r.o.*

Pravomoci a odpovédnosti kazdé pracovni pozice jsou uvedeny v Pracovnich pfedpisech a

v Provéadécich predpisech. Kazdy vedouci pracovnik odpovidd za sviij dsek a jeho povin-

nosti je vykondvat ¢innosti souvisejici s fizenim daného useku, spolupracovat a koordino-

vat ¢innosti s ostatnimi v rdmci zabezpeceni systému jakosti.

Velmi dilezitd je komunikace mezi jednotlivymi tseky véetné vedeni podniku, které po-

skytuje moZnosti seberealizace a uplatnéni vlastnich poznatkt. Kazdy pracovnik nese od-

povédnost za kvalitu prace a vyrobku firmy.
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7.3 Ekonomicka situace firmy Westland spol. s.r.o.

7.3.1 Charakteristika jednotlivych stiedisek

Ekonomické oddéleni — je zodpovédné za ucetni operace, komunikaci s ufady, rozhodovani
o vyuziti finan¢nich prosttedktl, planovani finan¢nich prosttedki. Jeho soucasti je mzdové

ucetnictvi a persondlni ¢innosti.

Oddelenti jakosti — jeho zodpovédnost je zajisténi kvality procest a vyrobkil ve firm¢, ana-
lyzovéni, méfeni a zlepSovani jakosti, vyrobni a vystupni kontrola, kontrola dodrzovéani

predpisii, Skoleni novych pracovniki, preskolovani, apod.

Vyrobni oddéleni — zahrnuje také planovani vyroby, fizeni materidlu a polotovarQ

k vyrobé¢, ptipravu vyroby, vyrobu samotnou a s ni spojenou tdrzbu stroji, list, forem, atd.

Konecné opracovdani — jejich Cinnost se tyka dokonCovacich praci na vyrobcich, je to
zejména ofezavani, brouseni, temperovani, talkovani, méfeni, skladani vyrobki, teckovand,

osekavani, aj.

Oddelent expedice — ma na starosti predevsim vyvoz a dovoz hotovych vyrobkii, balicich

potieb, kontrola skladu vyrobkil, komunikace s celnimi a statistickymi drady.

Organizacni struktura viz. Ptiloha PI.

Ukazatel Vypocet 2007 2006 2005 2004 2003 | 2007/2006

Rentabilita zisk(ztrata/aktiva

aktiv celkem *100 -11,13 26,68 24,92 33,84 33,62 -0,42
Rentabilita zisk(ztrata)/trzby

trzeb celkem*100 -2,61 4,05 7,03 7,01 8,66 -0,64

obézna akti-

va/kratkodobé za-

Bézna likvidita vazky 1,43 1,74 0,96 0,54 0,36 0,83

finanéni maje-
Penézni likvidi- | tek/kratkodobé

ta zavazky 0,16 0,02 0,11 0,04 0,03 8,22
Podil vl. kapita- vlastni kapi-
lu tal/pasiva celkem 0,29 0,52 0,15 -0,24 -0,57 0,55

Tab. ¢. 2 — ,, Prehled vybranych financnich ukazatelii
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Témet vyhradnim odbératelem produkce je matefskd spole¢nost v Némecku. S ohledem na

pocet zaméstnanct a na dosahovany obrat patii ke stfedné¢ velkym vyrobnim podnikiim.

Vyvoj trzeb za vlastni vyrobky a sluzby v letech 2003-
2007

250000+

200000+

150000+

tis. Ké

100000+

50000+

0

2007 2006 2005 2004 2003
Roky

Graf ¢. 2 - ,,Vyvoj trieb za vilastni vyrobky firmy Westland, s.r.o.

V uplynulém roce doslo k vyraznému poklesu zakdzek. Tento stav byl dan dle ndzoru ve-
deni, urcitou stagnaci konecnych odbératelll nasi matei'ské spole¢nosti. Myslim si, Ze tento

stav ma obecny charakter v celé zdpadni Evropé ve vztahu k silici pozici asijské ekonomi-

pfi nichz byla doslova vyzvadna ke zvySeni konkurenceschopnosti svych vyrobkl, coz
pravdépodobné povede k vyrobé smési alternativni kvality pii parametrickych zménach

vyrobki.

Cilem vedeni je usili o co nejefektivnéjsi skladbu vlastni vyroby co se logistiky tyce a co
nejmensi technologické ztraty pti vlastni vyrobé. Zustava trvaly trend optimalizace nédkla-

du a zefektiviiovani vlastnich procest.
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8 ANALYZA PRIRUCKY JAKOSTI FIRMY WESTLAND, S.R.O.

8.1 Charakteristika Prirucky jakosti

8.1.1 Ukel
Dokumentace systému fizeni jakosti v této piirucce sleduje tyto cile:
e Prokdzdni, Ze je k dispozici systém vhodny k plnéni pozadavkl zdkaznikd, tfadi a
jinych instituci
e Piehledny a souhrnny popis systému fizeni jakosti"v hodny pracovni podklad pro
dalsi rozvoj systému
e Zaklad pro revize systému fizeni jakosti (audity)
V systému fizeni jakosti nejsou popisoviny Zaddné podrobnosti, nybrz podstatné:
e (ile a struktury
e Metody, postupy a zpisoby

Je-li tieba né€které postupy piesné upravit, jsou tyto dpravy uvedeny na piisluSnych mis-

tech ptirucky, popft. v ptilohach.

8.1.2 Rozsah pouziti, schvalovani

Tato ptirucka popisuje systém fizeni jakosti firmy Westland, s.r.o. Popsany systém fizeni
jakosti je zdvazny pro vSechny zaméstnance firmy. Pfirucka jakosti byla vyddna vedoucim
odboru jakosti a poprvé nabyla platnost rozhodnutim vedeni ke dni 1.6. 1995, naposled

byla upravena a uvolnéna 1.5. 2006.

8.1.3 Rozdélovnik

Ptfirucka jakosti je uloZzena v programu Lotus — Notes a tudiz je pro vSechny spolupracov-

niky pfistupna. Stejné plati pro vSechny dokumenty souvisejici s fizenim jakosti.

Zmény ve vSech dokumentech souvisejici s fizenim jakosti, které jsou uloZeny v programu
Lotus-Notes provadi oddéleni jakosti. Zménéné dokumenty jsou oznaceny Cervené a pro
vSechny uZzivatele jsou dobie rozpoznatelné. Kromé toho nasleduje dodate¢nd informace o

provedenych zménéch.
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8.2 Systém Fizeni jakosti

Systém Fizeni jakosti firmy Westland, s.r.o. je zaloZen na normach ISO 9001:2000. Ugelem
je vytvoreni a udrZovani systému fizeni jakosti dle poZadavki téchto norem s cilem zlepSit
ucinnost a efektivnost tohoto systému, ktery zajistuji platné dokumenty na mistech, kde
jsou provadény podstatné Cinnosti podniku. Odpovédnost je bliZe specifikovdna v Piirucce
jakosti a v popisech jednotlivych pracovnich pozic. VSichni zaméstnanci jsou povinni or-
ganizacni, obchodni a technické ¢innosti, které maji dopad na kvalitu, planovat, tidit, sle-
dovat a zlepSovat. Pouze tak bude produkt schopen plnit pozadované a o¢ekdvané naroky
na kvalitu zdkaznika. Je nutno zkoncentrovat pozornost na piechdzeni chybdm a na jejich

odstranovani.

Trida znak Popis Trida vady Popis

Urcuji bezpecnost; s

Povinné doku- | musi byt uréeny tak, e Vady, prl nichz
. . ] Kritické mohou byt ohro-

mentované aby v danych mezich 3env 0sob
nebyly ohrozeny y Y-

Vady, které ovliv-

Urcuji funkci, zamé- n\L/”’IrcLJJtC);EL pnoeubzc;tl
Hlavni fenou na hlavni G¢el Hlavni zpﬂysobuji vysoké
pouziti vyrobku naklady na opra-

vy.

Ostatni konstrukéni Vn?g% gt/e":/eﬁ{ﬁ?

Vedlejsi parametry s Zadnym Vedlejsi acel pouziti vy-
nebo jen malym vy- robku, které viak

Znamem z&kaznik zjisti.

Tab. ¢. 3— ,,Klasifikace parametrii jakosti firmy Westland *
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Struktura systému jakosti
Obsahuje tyto procesy:

e Ridici procesy (odpoveédnost vedeni, fizeni dokumentl, interni audity, opatfeni

k ndpravé, preventivni opatieni a zlepSovéani)

e Hlavni procesy (tvorba smlouvy, technickd ptiprava vyrobku, nakupovéni, vyroba a
dodévani)

24

e Podpirné procesy (fizeni monitorovacich a méficich zafizeni, monitorovani a mé-

feni vyrobku, fizeni neshodnych vyrobkii, Skolenf)
8.2.1 Pozadavky na dokumentaci

8.2.1.1 Dokumentace

Struktura dokumentace:

A\

Vedeni, zdkaznik Strategicky zadmér jakosti

Ptirucka jakosti
Politika jakosti
Oddgleni firmy / \ Popisuji procesy a ¢innosti

s M2

Organizacéni fad
oddélent a funkci

Organizacni smérnice

/ )\

Pracovnici Metodické pokyny, pracovni postupy | Popisuji ¢inn. v procesech

a navodky, zkusebni plany, provadéci

a pracovni piedpisy.

/ \

Obr. €. 6 — ,, Struktura dokumentace firmy Westland, s.r.o.“

8.2.1.2 Schvdleni a vyddvdni
Aby bylo zajisténo, Ze se na vSech pracovistich budou vzdy pouZivat jen ptislusné platné
podklady, byly vydany pfedpisy, které upravuji zachazeni s dokumenty, které jsou pro ja-

kost relevantni (pofizovani, kontrola, uvolnéni vyroby, rozdéleni, revize, archivace).
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Pro vSechny podklady souvisejici s jakosti napt. vykresy, zkuSebni plany, receptury, pro-
vadéci predpisy, pracovni a zkuSebni predpisy, zpravy o jakosti, zdznamy o jakosti, kalku-
la¢ni podklady, je pfesn¢ urceno, kterd mista jsou pro jejich vypracovani, prezkouseni a
uvolnéni. Déle plati, Ze kontrolu dokumentii musi provadét jiny pracovnik, nez ktery je
vypracovat. Kazdy dokument je uveden v seznamu, ktery obsahuje udaje o zpracovani,

kontrole, uvolnéni a zménach.

8.2.1.3 Zména dokumenti

Pro zménu dokumentu plati stejna pravidla jako vytvafeni novych. Pokud jsou zmény nut-
né, mohou byt provedeny pracovnikem,ktery je opravnény vytvaiet podklady. Zménéné
dokumenty obsahuji novy index revize. Kontrola zménénych dokumentl se provadi od-
born¢ kompetentni osobou, kterd se zmén nedcastni. Origindl zlistdvd v tom oddéleni, kde
byl vystaven. Vyména je doloZena formulafem, ktery obsahuje jasné udaje o dokumentu
(druh, revize, platnost, rozdélovnik). Neplatné dokumenty jsou znehodnoceny razitkem

,neplatny®. Vytvéreni pofadového ¢isla dokumentt viz. Piiloha PIII.

8.2.1.4 Zajisténi dat

Pro data vytvorena firmou Westland v elektronické podobé existuji predpisy, jak tato data

zajistit. To plati jak pro sité, tak pro zvlaStni pracovni pocitacovd mista.

8.3 Odpovédnost vedeni

Utelem této kapitoly je popsat odpovédnost vedeni spole¢nosti pii zajistovani systému
managementu jakosti a realizaci produktu ve spolecnosti. Cilem je vytvofeni uc¢inného

systému fizeni jakosti.
8.3.1 Zavazek vedeni

8.3.1.1 Strategické zaméieni

Westland je sttedné velky podnik, jehoZz cilem je soustiedit se na hlavni obory ¢innosti a

specializovat se v této oblasti na dal$i moZnosti vyroby. Vyrobky jsou nabizeny za trzni
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ceny a spolec¢nost je chdpdna jako partner pro technologie a servis. Firma udrzuje koopera-
tivni vader styl a praktikuje kontinudlni vzdélavani zaméstnanct a jejich doskolovani. Ten-
to zavazek se odrdzi v provozni realit¢ v chovani zaméstnancli a vedoucich pracovniki.
Cilem je rtst obratu s posileni vlastniho kapitdlu, kde vSak dvahy o zisku maji prednost

pred dvahami o obratu.

8.3.1.2 Vysvétleni k bezpecnosti prdce

Firma se snazi, aby pfi vyrob¢ jejich vyrobkli byly vSechny operace po strance obsluhy
bezpecné. Veskeré ufedni piikazy, zdkony a nafizeni se peclivé dodrzuji. Dba o to, aby
uchrénila své zaméstnance pted djmami na zdravi. Od svych zaméstnancti poZaduje uve-

domély piistup na vSech drovnich. Existuje pravidelné skoleni a doSkolovani pracovnikii.

8.3.1.3 Vysvétleni k ochrané Zivotniho prostiedi

Cilem vedeni je, aby mohli nabidnout pro své vyrobky a jejich vyrobu feSeni pfiznivd po
strance hospoddrnosti i po strance Setrnosti vic¢i Zivotnimu prostiedi. Do téchto aktivit za-
pojuje i své dodavatele a smluvni partnery. V uzké spolupraci s trady se provadi veSkerd
moznd opatieni, aby byly vylouceny veskeré nehody a tim i vznikajici emise. Veskeré do-
pady naSich ¢innosti na pracovni a lokalni okoli se sleduji a posuzuji. Vyuzivani surovin a

energii probiha usporn¢ s ohledem na vylouceni odpadi a jejich recyklaci.

8.3.1.4 Zdsady vedeni

Zasady spoluprace vedeni jsou ndstrojem dosahovani cilli, stanovenych v zdsadach podni-
ku. Zpiisob spoluprice a vedeni ma zajisti uspokojovani potieb vSech zaméstnanct ohled-
n¢ respektovani a bezpec¢nosti, osobni vykonnosti a rozvoje a osobni odpovédnosti. Diivéra
v zamé&stnance, spolecné hodnoty a cile a spole¢né jednani tvoii zdklad dalSiho dspésného

trvani podniku.

8.3.2 Orientace na zakaznika

Tradi¢né jsou ze strany podniku orientovdny postupy a procesy na zdkaznika. Tato orien-
tace stavi zdkaznika a rozSifovani jeho ceny (hodnoty a vyznamu) do centra pozornosti.
Vsechny postupy a myslenky se to¢i kokem zdkaznika, jeho hodnoty a ptedev§im poten-

cidll, které zdkaznik ma. O tom, co je jakost,, rozhoduji zdkaznici. Tomu se firma musi a
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chce pfizptisobit. Splnéni pozadavkl zdkaznikli na vyrobky je cilem podniku. Stejné vazné
jsou brana plnéni o¢ekdvani zdkazniki od vSech sluzeb podniku od nabidky azZ po servis.
Diéle firma razi heslo, Ze spokojené zdkazniky ziskaji spokojeni zaméstnanci, proto usiluje

o spolupréci na vSech drovnich.

8.3.3 Politika jakosti
Politiku jakosti podniku urcuje nejvyssi vedeni a musi byt provddéna na vSech drovnich.
Kazdy zaméstnanec musi znat zasady politiky jakosti a musi se jimi fidit. ZvySovani jakos-

ti je nepfetrzity proces v celém podniku, provadi se planovité a systematicky.
Zasady politiky jakosti:

e Kbvalita je plnénim pozadavki a o¢ekdvani zdkaznika od podniku

e Nasim cilem je spoluprdce na vSech urovnich

e Dosazeni kvality je zaleZitosti v§ech zaméstnanct

e Kbvalita je véci nds vSech

8.3.4 Planovani

Pfi dosahovani cilt vedeni pomdhaji zdsady spoluprace a vedeni. Zplisob spoluprace a ve-
deni ma zajisti uspokojeni potfeb vSech zaméstnancti. V rdmci planovani systému fizeni

jakosti vedeni vytyc€uje jeho tvorbu, udrZovéni a zlepSovani.
Cile jakosti

Vedeni podniku zpracovava strategii zaméfeni podniku, Ze kterého se odvijeji cile jednot-
livych oddéleni. Tyto dlouhodobé strategické cile se stanovuji na zacatku roku podle vy-
sledkti oblasti ¢innosti a zahrnuji pfedevsim nové trhy. V pravidelnych intervalech jsou
podavany zpravy z jakosti na bazi M4 byt-Je- Srovnéni, ze kterych se podle potieby
stanovuji ndpravna opatieni. Cile jakosti jsou uloZeny v dodatku Piirucky jakosti.
Strategické persondlni planovani zohlediiuje planovani budoucich pracovniki i ve
vedoucich pozicich. Pracovniky jsou zapojovani a zavazuji se ke spole€énému jednani. Cile

obsahuji aspekty jako je obrat, vynos, persondlni planovani, atd.
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8.3.5 Odpovédnost, kompetence a komunikace

Systém fizeni jakosti se tykd vSech zaméstnancii bez ohledu na to, na jakém misté pracuji.
Organizace vnitini struktury a organizace pribéhu vyroby je stanovena prostfednictvim

pravidel organizace. Povétovéani (zmociiovani) je upraveno a fizeno.

K interni komunikaci jsou vyuZzivany bézné komunikacni prostfedky (ndsténka, telefon,

fax, e-mail, vyvésky, osobni, atd).

Ukol WO | WO-Q | WO-P | WO-F | WO-PA
1. Tvorba V4 V4 S S S
2. Schvalovani Z S
3. Rozdélovani I V4 I | |
4. Archivace Z Z Z Z

Tab. ¢. 4 — ,,Matice odpovédnosti*

8.4 Rizeni zdroju

Cilem této kapitoly je zajisténi potfebnych zdroju. Popisuje odpovédnost vedeni spolec-
nosti pii zajiStovani zdroji pro fungovani a zlepSovani systému jakosti a realizaci produk-

tu spolecnosti.

8.4.1 Poskytovani zdroju

Jsou to pfileZitosti a omezeni, kterd je nutno zvaZzit v prib¢hu pldnovacich procest firmy
Westland, s.r.o. Jsou nezbytna pro udrZovéni systému fizeni jakosti a pro neustédlé zlepSo-
vani efektivnosti. Vedeni podniku stanovuje potiebné prostiedky a poskytuje je
v pfiméfené formé. Dobrym krokem byly investice v provozu, kdy byly nakoupeny nové
stroje s jedineCnou piilezitosti vyroby. Na druhé strané€ vSak naklady na provoz, pfedev§im

na energie, je tfeba sniZit.

8.4.2 Personalni zdroje
Vybér pracovnikli pro rtizné pracovni pozice ve firmé zajistuje vedouci vyroby spolu
s persondlnim pracovnikem. Spole¢n¢ sestavuji pozadavky na odbornou zpusobilost.

Pracovnici jsou na pocatku, ale i priabézné Skoleni o tématech souvisejicich s kvalitou vy-

roby. To podminuje peclivé zapracovani pfi novych nastavenich, popf. elementech ve zmé-
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nach procesu vyroby. Kazdé odd¢leni si zjist'uje potiebu skoleni samo. K tomu jsou zpra-
covany za vedeni persondlniho oddéleni ve 4. kvartalu Skolici plany na dalSi rok. VeSkera

Skoleni a vyu€ovani jsou vedena odborn¢. Skoleni vstupni viz. Piiloha V

8.4.3 Infrastruktura

Spolecnosti jsou zajiStény vhodné vyrobni a ostatni prostory, véetné méticiho zatizeni k

realizaci vyrobki.
Je umisténa ve dvou budovach:

e Administrativni a vyrobni budova (kancelafe vedeni, ekonomické odd¢leni, odd¢-

lenf jakosti, planovani, ddrZba, vyrobni hala a kontrolni oddélenit)

e Vyrobni a skladovd budova (oddé€leni konecného opracovéni, sklad smési, poloto-

vart a hotovych vyrobkt, expedice)

8.5 Realizace vyrobki

8.5.1 Planovani realizace vyrobku

Podnétem pro vyvoj mohou byt pfani trhu a zdkaznikl, problémy s jakosti, vyrobni pro-
blémy apod. Podklady pro zhotoveni zdkladniho cile vyvoje mohou pochéazet z riznych

zdroju:
e Normy a dodaci podminky
e Zavazné predpisy
e Podklady zdkaznik tykajici se jakosti a provedeni
e Pozadavky na spolehlivost

¢ Srovnatelné vyrobky konkuren¢nich firem
8.5.2 Procesy ve vztahu k zakaznikum

8.5.2.1 Kontrola smluy

Pred pfeddnim nabidky se kontroluji moZnosti realizace poZzadavkd, které urcuji jakost.

K tomu se pouzivaji specidlni kontrolni listy. U odliSnych poZadavk, které nelze realizo-
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vat prostiedky, které jsou k dispozici, se provéiuje proveditelnost a ve spolupraci
s ptisluSnymi oddélenimi se hodnoti zajisténi jakosti. Chybé&jici nebo dodatecné informace,
které slouzi k optimalizaci vyrobki, se koordinuji s objednavatelem. Je zajisténo, aby bylo

mozno vystavit osvédceni o zpusobilosti na zakladé podkladi, které jsou k dispozici.

8.5.2.2 Komunikace se zakaznikem

Tato je zajiStovana pisemnou formou, formou osobniho jedndni, pfedvadéni a Skoleni
apod. Resi se prevdzné informace o vyrobku, poptavkové,nabidkové a reklamacni fizeni a

monitorovani spokojenosti zdkaznika.

8.5.2.3 Zpracovdni reklamaci

Firma razi postoj, Ze kazda reklamace je ptileZitost k poznani, jak pfedejit nedostatklim. I
ta nejnepodstatnéjsi stiznost ma své pravidla ndpravy. Pisemna reklamace ptijde vétSinou
vedoucimu vyroby, ktery nasledné informuje oddéleni jakosti. Po pisemné reklamaci ob-
vykle néasleduje vraceni zbozi. Reklamace je posouzena v odd€leni kvality z hlediska své
opravnénosti a pokud je nutné pfizvat k feSeni pracovné kompetentniho pracovnika, je

mozno problém s timto diskutovat.

Oficialni informace ohledné uznani ¢i neuznédni reklamace musi byt oznamena nejpozdéji
do 15 dna. Uznand reklamace je vyfizena dobropisem nebo novou ndhradni dodavkou.
Samoziejmé bezplatnou. Pokud je to dspornéjsi, mize byt reklamované zboZzi zpracovano

piimo u zdkaznika.

Provedla jsem analyzu reklamaci za rok 2007, v¢etné ndkladl na reklamace v tomto obdo-
bi. Nasleduje srovnani s pfedeslym rokem a také doporuceni. Cerpala jsem z podnikové
dokumentace ,, Reklamacni zprava“, kterd se vypracovdvd mési¢né a jsou v ni uvedeny

veskeré informace o reklamacich, obratu, nakladech (viz Priloha P)

A) Analyza reklamaci za rok 2007

Naklady na reklamace v roce 2007

01/07 | 02/07 | 03/07 | 04/07 | 05/07 | 06/07 | 07/07 | 08/07 | 09/07 | 10/07 | 11/07 | 12/07 | Celkem

Pocet
reklama-
ci 8 6 3 5 4 8 9 1 2 8 6 7 67
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Naklady

(EUR) 2862 | 2238 0| 504 67| 625|1176 0 552958 771154512107
Obrat

(tis.EUR) | 616| 668| 723| 664| 667| 584 | 568| 603| 512| 553| 479| 303| 6940
Quota

(%) 0,46| 0,34 0/ 0,08] 0,01] 0O,1] 0,2 0] 0,01] 0,53] 0,02] 05| 0,17

Tab. ¢. 5 — ,,Ndklady na reklamace v roce 2007 “

Pldnovany pocet reklamaci pro rok 2007 ¢inil méné nez 0,20% z celkového poctu dodavek,

tento zdmér byl splnén. V porovndni s rokem 2006 se sniZily ndklady na reklamace

2 0,25% (16 163,- EUR) na 0,17% (12 107,- EUR). Z toho vyplyva, Ze cile pro rok 2007

v oblasti reklamaci byly uspéSné splnény.

Naklad
(EUR)

Naklady na reklamace 2007
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Graf ¢. 3 — ,,Ndklady na reklamace v EUR za rok 2007 “
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Graf ¢. 4 — ,,Srovndni ndkladit na reklamace “

V dlouhodobém porovndni ndkladl na reklamace se podniku daii sniZovat tuto ¢astku,

avSak ne vzdy je to diky snizenému poctu reklamaci. Proto by se mél podnik zaméfit nejen

na snizovani ndklad na reklamace, ale pfedev§im na pfedchdzeni reklamacim a toto du-

sledn¢ a prvotné plnit.

Naklady na reklamace podle zakazniki

Zakaznik Vyrobek Naklad na re- | Naklad na reklamaci
klamaci v EUR vV %

Sit a la precissa 6607.0107 2808,68 23,20
Bleckmann 6072.0101 2515,19 20,75
Kromschréder 6345.0305 2453,58 20,27
Rabeneick 6559.0156 1176,71 9,72
Scherpenzeel 6205.0507 796,57 6,58
Ostatni 2356,27 19,48
Celkem 12107,00 100

Tab. ¢. 6 — ,,Ndklady na reklamace podle zdkaznikii“
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Naklady na reklamace podle zakaznikt v%
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Graf ¢. 5 — ,,Ndklady na reklamace podle zdkaznikit v % “

Nejvyssi ndklady na reklamace jsou u firmy Sit, Bleckmann a Kromschroder. U firmy Sit
je to diisledek zvétSeni objemu vyroby. Firma Bleckmann se stala novym zdkaznikem fir-
my Westland,s.r.o. a zacatek vyroby novych vyrobku bylo tfeba doladit. TatdZ situace na-
stala 1 u firmy Kromschroder, kterd je sice dlouhodobym zdkaznikem spolec¢nosti, ale byl
zvySen pocet novych vyrobkt. Pro firmu Westland z toho plyne to, Ze by se m¢la na feSeni

rozjezdu novych vyrobkilli zaméfit co nejvice.

B) Paretova analyza neshod

Mowe

Paretova analyza je zaloZena na principu 80/20 hovotici o tom, Ze cca 20% pfricin zplisobu-
je 80% nésledki. U vétSiny jevl lze vysledovat nékolik €initell, které tyto jevy ovliviluji
rozhodujicim zptisobem. Umoziuje rychle identifikovat kritické oblasti, na které se podnik
musi soustfedit. Paretova analyza spocivd v uspotrddani prostych absolutnich ¢etnosti polo-
Zek podle Cetnosti vyskytu od nejvetsi po nejmensi. Vznikla tabulka se poté vyjadiuje gra-
ficky. Je nutno vyjadfit relativni podil jednotlivych vad na celkovém poctu vad a
v ndsledném kumulovani téchto relativnich ¢etnosti. Kumulované relativni ¢etnosti vyjad-
fime nad kazdou polozkou vady jako bod a spojime kiivkou, ta je oznacovéna jako Loren-
zova kfivka. Paretiv diagram ndm ukaZe, na jaké polozky se mdme piednostné¢ zaméfit,

abychom pfispéli ke zlepSeni.
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Paretova analyza pricin reklamaci
Pricina Ozn.v grafu 2005 2006 2007
reklamaci 1) 2 3) 3 [1 [2 3) 3 [1 [2) 3) a)
Vyrobni A 141 4516 | 4516 | 1 | 25| 40,32 | 40,32 | 1 | 40 | 59,7 59,7 | 1
Koneéné oprac. B 121 38,71 | 83,87 | 2|23 | 371 | 7742 | 2|16 | 23,88 | 83,58 | 2
Expedicni C 5 116,13 | 100 | 3]|12| 19,36 | 96,78 | 3| 6 | 8,96 | 92,54 | 3
Jiné D 0 0 2 | 3,22 100 |4 5| 7,46 100 | 3
Celkem 31 100 32| 100 67 | 100
Tab. ¢. 7 — ,, Paretova analyza pricin reklamaci*
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Graf ¢. 6— ,, Podil pricin reklamaci na celkovém poctu reklamaci za rok 2005 “
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Zkoumanym statistickym souborem u této analyzy pticin reklamaci jsou mési¢ni rekla-

macni zpravy podniku. Ukazatelem je pfi€ina reklamace na vyrobky spolecnosti.

Pro sestrojeni grafu €. 6 byly pouzity udaje z tabulky €. 6 pro rok 2005, pro graf ¢. 7 udaje
pro rok 2006 a pro graf ¢. 8 udaje pro rok 2007.

Vyhodnoceni:

Z grafu €. 6 lze vycist, Ze témét 50% (presné 45,16%) reklamaci v roce 2005 bylo zptiso-

beno vadou v procesu vyroby (ozn. A).

Z grafu €. 7 miZeme zjistit, Ze o néco vice neZ 40% reklamaci v roce 2006 bylo zptsobe-
no taktéz vadou vyrobku v procesu vyroby a stejné tak i v roce 2007, kdy skoro 60% re-
klamaci mélo pfi¢inu ve vyrobég. Z toho je ziejmé, Ze by se podnik mél ze vSeho nejvice
zamg¢fit na jakost ve vyrobnim procesu. Doporucila bych pouzit naptiklad metodu FMEA
procesu, kterd je zaloZena na skutec¢nosti, Ze ke vzniku vady dochdzi v dasledku jedné ne-
bo vice pfiCin a ze vznik vady ma sviij ndsledek. Jeji spravné pouziti ptedstavuje prevenci
zajisténi spolehlivosti, bezpecnosti a jakosti, umoZzni minimalizovat ndklady a problémy

spjaté se vznikem poruch a neshod.

8.5.3 Vyvoj

Vyvoj materidlu a vyrobku se uskuteciiuje v matetské spolecnosti Westland Gummiwerke,
GmbH. Podnétem mohou byt pfani trhu a zdkazniki, problémy s jakosti, vyrobni problé-
my. Podklady pro zhotoveni zdkladniho cile vyvoje mohou pochazet z riznych zdroji
napt. normy a dodaci podminky, zdvazné predpisy, podklady zdkaznikli, bezpecnostni
aspekty, pozadavky na spolehlivost apod. Vysledky vyvojovych praci se stdvaji soucdsti

ptislusnych podkladii,jako jsou receptury, michaci pfedpisy, protokoly méteni.
Je zajiSténa trvala spoluprace oddélent:

* Vyvoje smési

e Konstrukce, technologie a zakazky

e Zajisténi jakosti

Konstrukéni podklady obsahuji v§echna data nutnd pro vypracovéni konstrukénich podmi-

nek, diskutuje o nich oddéleni zakazek,jakosti, vyroby a technologie. O vysledcich infor-
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muje prostiednictvim protokolu zodpovédny pracovnik tohoto oddé€leni. Opatieni, ktera

pfesahuji jednotlivé kompetence, koordinuje vedouci projektu.

8.5.4 Zasobovani
Sklad smési

Kaucukové smési jsou dodavany matetskou firmou, jejich zkouSeni a uvolnéni probiha u
ni, takZe v momenté¢ dodani do firmy Westland.s.r.o. maji status ,,uvolnéno®. Palety se
smési musi byt fddné oznaCeny a strojné michané smési musi byt doplnény zkuSebnim

diagramem.

Skladovéni smési a hotovych vyrobk je zaloZeno na principu ,.first in-first out” s ohledem
na dobu trvanlivosti smé&si. Smés urcend ke zpracovani je uskladnéna v meziskladu, ktery
je v blizkosti vyrobni haly. Tam probihd také zpracovani smési do formy piedliskil ¢i pds-

ka. Musi byt piekryta folif a oznacena.

Sklad ptedliskt

Predlisky jsou uskladnény ve sklad¢ predlisku. Musi byt uloZeny na paletiach ptekrytych
folii a fddné oznaceny.

Sklad polotovari

Dily, které po vulkanizaci a lisovani neproSly ihned kone¢nym opracovinim jsou uloZeny

ve skladu polotovard. Jsou uloZzeny v piepravkach a oznaceny pruvodkou.
Sklad hotového zbozi

Zde je uskladnéno zboZzi uvolnéné k odeslani. ZboZi je oznaceno etiketou, kterd je po pro-

vedené vystupni kontrole oznacena razitkem.

Sklad zadrzeného zbozi

V tomto sklad¢ jsou veskeré vyrobky, polotovary, které byly zadrZzeny odd¢lenim jakosti, a
také se zde nachdzi zbozi vracené od zakaznika. Toto zboZi se postupné opracoviava nebo

likviduje.
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8.5.5 Vyroba a poskytovani sluzeb

Zhotovovani technickych vyrobkti probihd podle tdajt, které byly ustanoveny ve fazi vy-
roby vzorkl. Plati pro vyrobni zafizeni, postupy a parametry, pro zkusebni plany, provadé-
ci, pracovni a zkuSebni predpisy. Kritéria pro provadéni prace jsou ddna pisemnymi pra-
covnimi pfedpisy a dokumentovédna zdpisem v pribéznych kontroldch. Vyroba je sledova-
na pracovnikem kontroly. Druh a rozsah jsou ddny zkuSebnimi piedpisy a vhodnym zpi-
sobem dokumentovana (sbérnd karta chyb). Z;jiSténa data jsou vyhodnocovéna v oddéleni
jakosti. V piipadé potteby budou provedena odpovidajici ndpravnd opatieni pro fizeni ja-

kosti.

8.5.6 Vedeni a sledovani méridel

Je zajiSténa jednotnost a spravnost métfeni v souladu s danymi zakony. VSechny méfici a
zkuSebni prostiedky, kterymi je sledovédna jakost podléhaji stalé kontrole. Jsou spravovany
povéfenou osobou a vydavany k potfeb&. Jsou zapsany elektronicky nebo v kartotéce.
Presné zatazeni je zajiSténo pridélenym identifikaCnim ¢islem a ty, které se nezatrazuji do
zkuSebnich prostiedkd, jsou zapsany na zvlastni listingé. Povéfend osoba provadi kalibraci
podle danych smérnic. Pisemné je stanoveno, které B-normaly pro to musi byt pouzivany.
Odpovida-li méfici pfistroj poZadavkim, je oznaCen etiketou,na které je vypsan termin
dalsi kontroly. Vysledky kalibrace jsou dokumentovany. Specidlni ndvody na kalibraci
jsou zpracovany vedoucim oddéleni jakosti. Vadné prostiedky jsou vyfazeny a opraveny,
pouziti je vSak mozZn¢ jen po opétovné kalibraci. Je také piesné stanoveno, kdy musi byt B-
piistroje predloZeny k nové kalibrace na autorizované pracovist€. Odpovédny je vedouci

jakosti.

8.6 Meéreni, analyza a opravy

8.6.1 Vseobecné

Zaznamy o jakosti jsou dulezitym prvkem k zajiSténi informaci o jakosti a jejim vyhodno-
ceni. Pouzivané zplisoby zdznamu o jakosti ve firm& Westland jsou regula¢ni karty kvality,
sbérné karty vad, protokoly o uvolnéni vyroby, karta nalezenych chyb, méfici protokol,
seznamy vyhodnoceni zmetkil, vyhodnoceni zdvad v doddvce, vyhodnoceni chyb dodava-

teltl, analyza ndkladii na zmetky, zpracovani reklamaci, Top 10 seznam zmetk.
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8.6.2 Sledovani a méreni

8.6.2.1 Vyrobni kontrola

Pfi rozbéhu vyroby podléhd uvolnéni vyroby kontrolnimu persondlu a oddé€leni jakosti.
Stalou kontrolu provadé¢ji samotni pracovnici na zdkladé provadécich predpist a zkuSeb-
nich plant. Zvlastni diraz je kladen na dodrzovéni, zdkaznikem stanovenych, hlavnich
rozméra vyrobki. Aby se dodrzely miry v pfedepsanych toleranci provadi se kazdodenni
meéteni rozmért vyrobku. Naméfené hodnoty se zapisuji do regulacnich karet a vypocita-
vaji se indexy zpusobilosti Cp a Cpk. Mimoto se zajiSténi jakosti kontroluje priibézné
kontrolnim persondlem a namdtkové pracovnikem oddéleni jakosti. Po ukonéeni namatko-
vé kontroly jsou vyrobky uvolnény k dalSimu zpracovdni. Tato kontrola je dokumentovana
razitkem na privodce a do sbérné karty chyb. Cilem vyrobni kontroly je zajistit vyrobni

proces pii odchylkach.

8.6.2.2 Vystupni kontrola

Ucelem vystupni kontroly je zajistit,aby zboZi odeslané k zdkaznikiim bylo bez chyb. Vy-

stupni kontrola provadi namatkové zkousky .

Druh a rozsah vystupnich kontrol je ddn ve zkuSebnich planech. Pokud vyrobky odpovidaji
pozadavkim, jsou oznaceny razitkem AK na privodkich a tim je uzaviena kontrola pred
odeslanim. Nevyhovujici zbozi je zadrzeno a uloZeno ve skladu zadrZenych vyrobkt a zpi-

soby dalSiho uvolnéni jsou konzultovéany detailné se zdkaznikem.

8.6.2.3 Kontrola nabéhu vyroby

Cilem je zajistit pfi novém a opétovném zahdjeni vyroby nebo pii zméné Sarzi smési dodr-

Zeni a prezkouSeni piedepsanych parametri vyrobkt a stroja.
Provadi se:
e Kontrola SarZe smési
e Kontrola nastaveni parametri
e Vizudlni kontrola zkuSebniho zdlisu a prométeni hlavnich rozmért

e Podle potifeby se méni parametry stroje
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¢ Dokumentace pribézné kontroly

PouZivané dokumenty jsou: sbérné karty chyb, protokol pro uvolnéni vyroby.

8.6.2.4 Statistické postupy

Informace o procesu obdrzime z ddaji, které jsou dokumentovdny rtznou formou. Pro
manudlni zdpis jsou pouzividny sbérné karty zdvad a kontrolni a procesové regulacni karty.
Z té&chto karet ihned vycteme, jestli je proces pod kontrolou ¢i nikoli. Na zédklad¢ zjiSté-
nych idaji mohou byt provadéna dalsi statistickd vyhodnoceni stroji a schopnosti procesu.
Tam, kde je to mozné, jsou vyhodnocovany zmétené hodnoty elektronicky. K dispozici je
odpovidajici software. V urcitém rozsahu provadi vystupni kontrola namdatkové zkousky
podle normy DIN 2859 podle podminek sjednanych se zakaznikem. Pfitom je uzivan skoro

vyhradné princip, Ze pfi namatkové kontrole nesmi byt shleddny Zadné nedostatky.

8.6.2.5 Interni audity

Cilem vnitfniho hodnoceni jakosti je pfezkouSeni systému jakosti, jeho ucinnosti a kvality
vyrabénych produkti. Ugelem je stdlé zlepSovani vyroby. Sestaveni pland auditu je véci
vedouciho pracovnika jakosti. Plan obsahuje oddé€leni, kterd maji byt prezkouSena a také
kdy tak bude ucinéno. Audity se provadi povérenou osobou za pfitomnosti mistra vyroby.

Body auditu jsou presné stanoveny a formulovany.

Zjisténé nedostatky musi byt odstranény v ur¢itém obdobi, které je stanoveno v protokolu
auditu. Plnéni je kontrolovano. Vysledky auditu jsou analyzoviany a vyhodnoceny a poté

jsou predloZeny vedeni podniku.

Dle sestaveného planu auditu jsem provedla interni audit technické zptisobilosti stroje pod
vedenim vedouciho oddéleni jakosti. Audit se skladal ze dvou Casti. V prvni jsem musela
zhodnotit, podle ISO 9001, stanovené body zndmkou 1-10. Nédsledné bylo tfeba vypocitat,
na kolik procent stroj splituje zptsobilost. Ve druhé cdsti jsem zjiStovala, zda byly nedo-

statky, zjisténé auditem, odstranény v ur¢eném obdobi.
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Audit-protokol

QM-System podie DIN ISO 9001

WESTLAND

Westland spol. s

r.o.

Checklist vyroba lisovna

Audit €.: 01/08

nad 90 %: zpusobily
81-90 %: podminecéné zplsobily
pod 80 %: nezpusobily

Otrokovice 22.01.08

WO-Q/Sedlackova

Rozdélovnik: WO-P, WO-PP, WO, QW

Stroj: Lis12 Kontrola dne: 22.01.08
Ugastnici: WO-P, WO-PP Hodnoceni
ma byt je
1. Je zakazkovy list Uplny? 10 10
2. Je zabudovana spravna forma? 10 10
3. Je u stroje k dispozici nastavovaci predpis? 10 10
4. Je pracovni postup platny? 10 10
5. Jsou k dispozici zkuSebni plany? 10 10
6. Je k dispozici dokument vyrobni kontrola? 10 10
7. Je vyrobni kontrola pravidelné dokumentovana? 10 0
8. Je kdispozici formular opatfeni k odstranéni vad? 10 10
9. Jsou k dispozici vzory ( mustry )? | —]
10. Jsou k dispozici pfepravky na uskladnéni zmetk(? 10 10
11. Jak je ulozena smés? 10 10
12. V jakém stavu se naléza smés? 10 10
13. Je smés radné oznacena? 10 10
14. Jak jsou ulozeny kovové dily? | — | —]
15. V jakém stavu jsou kovové dily? | — | —]
16. Jsou kovové dily fadné oznaceny? | — | —]
17. Jsou dodrzeny zadané parametry stroju? 10 10
18. Jak jsou ulozeny hotové dily? 10 10
19. Jsou hotové dily fadné oznaceny? 10 10
20. Jak budete reagovat pfi zvySené zmetkovitosti? 10 10
21. Jsou dokumentovana napravna opatfeni? 10 10
22. Je provadéna na sménach vystupni kontrola? 10 10
23. Je pracovni misto uzpisobeno pozadavkim kvality? 10 10
24. Jsou urc¢ené pomocné prostiedky v poradku? 10 10
25. Je dbano na cistotu u stroje? 10 5
26. Pouziva se predepsany pracovni odeév? 10 10
27. Jsou vnéjsi podminky (svétlo, vzduch aj.) pfiznivé pro kvalitu? 10 10
28. Jsou jiné nedostatky? 10 10
29. Je pracovnik informovan o politice firmy v oblasti kvality? 10 10
250 | 235
Vysledek auditu: Platny index: 94,0 %

Stroj je zpusobily

se souhlasem WO-P:
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A“dit jakOSti oddéleni jakosti

QS-system podle DIN ISO 9001
Strana 1 z 1

Soubor: Auposoipoc

Protokol
Audit ¢. 08/01
Audit proveden: Westland spol. Otro- Zodpovédni pracovnici
kovice (CM/TM - vyroba) WO-P, WO-PP, WO-Q
Datum kontroly: 22.01.08
Rozdélovnik: WO, WO-P, WO-PP
vyfizeno
¢. Ukol zodpovédny | termin ano ne
7. | Vyrobni kontrola musi byt fadné doku-| WO-PP |4 KW X
mentovéna.
25.| Udrzovat potadek a Cistotu u stroja. WO-PR | pri-
bez
Pozice ¢isel odpovidaji Audit - protokolu.
Otrokovice 29.01.08 se souhlasem WO-P:

WO-Q Sedlackova
Priloha: Audit protokol ze dne: 22.01.08
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8.6.3 Rizeni vadnych vyrobki

8.6.3.1 Zachdzeni s vadnym zboZim

A) Pifjem zboZzi

Suroviny, které neodpovidaji smluvné vyjednanym specifikacim jsou ithned po dodédni
opatfeny etiketou ,,zadrZzeno*. Pfes planovani jsou tyto u dodavatele reklamovany. Pfi

omezenych odchylkdch bude rozhodnuto, jestli méd dojit kjejich vytfazeni nebo

k znovuzpracovéni. Rozhodnuti ptislusi oddé€leni jakosti.
B) Vyroba

Chybné SarSe smési maji v systému EDV status ,,zadrZeno* a jsou uloZeny do skladu zadr-
Zenych vyrobkl. Béhem vyroby zjisténé zdvadné zboZi je sbirdno do oznacenych piepra-

vek pro zmetky, seSrotovano nebo oznaceno a dopraveno do skladu zadrZenych vyrobkt.

8.6.4 Reklamace u odbératelu

Reklamace jsou brany jako pftilezitost k poznéani toho, jak pfedejit nedostatkim. Reklama-
ce pfijima vedouci vyroby a posléze ji postupuje oddé€leni jakosti. Byvd dodédna spolu
s vracenym zboZim. Reklamace jsou posuzovany z hlediska vécné spravnosti ve spolupraci
s oddé€lenimi, kterych se problém tyka. Informace o uznani reklamace nebo jeji odmitnuti

oznami oddéleni jakosti.

8.6.5 Analyza dat

Vyskytujici se data jsou analyzovana pomoci definovanych prostfedkli a metod a provétuji

se z hlediska potencidlu k ndpravé postupt a slabych mist.

8.6.6 Napravna opati‘eni

Cilem vSech ndpravnych opatieni je G¢inné odstranéni pii¢in skutecnych nebo potencidl-
nich zdvad. Vedle niZe uvedenych opatieni jsou ndpravnd opatieni dileZitd z hlediska
funkCnosti systému a procesu jakosti. V kazdém piipadé musi byt ndpravna opatieni vhod-

nym zpusobem dokumentovana.

Zéavadné suroviny jsou reklamovany u dodavatele. U smési ur¢enych k vyrob¢ je nutno

hledat pfiCinu a zavést opatieni pomoci zmény receptury, zménou technologického micha-
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ni apod. U technickych vyrobkt je tento proces ponckud obsahlejsi. Zjisti se piiCiny zava-
dy, zavede se ndpravné opatifeni. V dennim vyhodnoceni zmetkii z predeslého dne jsou
operativn¢ zavedeny ndpravna opatieni k odstranéni ptiCin zdvad. Jsou pravidelné prova-
dény porady ohledné vyroby a jakosti, které slouzi k odhaleni zdvad na formach a jinych
nedostatkil a ke stanoveni vhodnych ndpravnych opatieni. Oddéleni jakosti pomoci analy-

zy zmetkl a reklamaci zkouma4 dc¢innost téchto opatieni.

Provedla jsem analyzu vnitini zmetkovitosti za rok 2007 se zaméfenim naklada na tyto
reklamace. Zhodnotila jsem Gcinnost ndpravnych opatieni a pokusila jsem se najit cestu ke

snizeni zmetkovitosti. .
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ZAVER
Ve své praci jsem se pokusila o vyjadieni pojmu ,,jakost*, ktery spolu s novou normou ISO

9001 dostal novy rozmér. Stal se vyzvou pro mnoho spole¢nosti a organizaci.

V teoretické ¢asti jsem zhodnotila odborné literdrni prameny, které jsem nasledné vyuzila
pro zpracovani analytické ¢asti. Jejim cilem bylo, na zdklad¢ ziskanych poznatkl z téchto
knih, firemnich dokumenti a konzultaci odbornych a zodpovédnych pracovnikl firmy

Westland spol., zjistit troven zavedeného systému fizeni jakosti.

Provedla jsem analyzu Ptirucky jakosti a dospéla jsem k zdvéru, Ze ac jsou vSechny Cin-
nosti ve firmé uplatnovany podle norem ISO 9001 a podnik byl v minulém roce znovu
certifikovén, systém jakosti zUstava stit na jednom bodu. Neni bohuzel dile zdokonalovan.
Objevuji se sice prvni vlastovky v podobé napi. modernizace informacniho systému ve

firmé¢, ale to bohuzel nestaci.

wowve

nedostacujicim Skoleni novych zaméstnanct firmy, ktefi pfi ndsledné vyrobé vyprodukuji
velké mnozstvi vadnych vyrobkd, ale také minimalnim Skoleni mistr a pracovnikt kont-
roly. Ale hlavnim diivodem je motivacni stranka véci. Podle mého ndzoru, tato situace ma
velmi Spatny dopad na kvalitu provedené prace. Systém je zalozen na tom, aby motivoval
ke kvantité a ne ke kvalit¢ vyrobkl. Pracovnici jsou placeni podle toho, kolik vyrobi a ne
v jaké kvalité. Navic neustdlé zvySovani norem vedlo ke snizovani produktivity prace a
k naslednému odchodu pracovniki. Firma byla v minulém roce nucena vyuZzit sluZeb pra-
covni agentury zaméstnavajici osoby z vychodnich zemi. Ndklady na tyto pracovniky jsou
sice nizsi, ale bylo by ke zvazeni, zda se opravdu toto firmé vyplati. Tito pracovnici vétsi-

nou nemaji ani jazykové ani kvalifikacni znalosti.

Doporucila bych zménit sloZzeni mzdy zamé&stnancl. Samoziejmé by méli byt placeni za
kvantitu, ale druhou ¢ast by mohla tvofit slozka, zaméfena na kvalitu provedené prace. A
moznd i ,,néco navic* v podobé bonust, ptispévkl, dnl volna, ale také tieba pozitivni a

pratelskd atmosféra, by mohly vést k loajalit¢ zaméstnanct.

Zakladem pro analyzu ndkladii reklamaci byly cile jakosti pro rok 2007 a mé&sicni rekla-
macni zpravy, které jsou zdrojem vice informaci. Uddvaji pfiiny reklamaci, ndklady na
jednotlivé reklamace, ndklady na dodate¢né operace, obrat mésicni i pribézny nebo také

vyjadieni podilu zmetkli na vyrobé. Analyzou jsem zjistila, Ze se podniku dafi plnit dané
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cile, coz bylo snizit ndklady na reklamace pod 0,2 % z celkové produkce (v roce 2007 to je
0,17%). OvSem ne vzdy to znamend mensi pocet reklamaci. Podnik by se v této oblasti
m¢l zaméfit nejenom na sniZeni nakladi, ale pfedevSim na co nejmensi pocet reklamact,
protoZe prave to predstavuje spokojeného zdkaznika. Na analyzu ndkladki reklamaci jsem

MoV

navazala analyzou pficin reklamaci, jejimz zdkladem byla Paretova analyza neshod. Po-
lyza ukdzala, Ze nejvice priCin reklamaci se odehrava pti vyrob¢ produktt. Pti¢inou muize
byt nedostatecnd kontrola a nespravné nastaveni parametrii vyrobnich zafizeni, které
v disledku toho zapfi¢inuje vady na vyrobcich jako naptiklad otfepy, nedolisky, ztencena
mista, nedostate¢né zvulkanizované ¢asti, zatrZzeni apod. Proto by mélo byt vénovéana velka
pozornost rozjezdu stroje a vyrobku na ném, mély by byt diisledné nastaveny parametry,
zméteny prvni kusy, nez se uvolni k vyrobég. Toto se sice déje, ale zodpovédnost pracovni-
kl neni dostatecné urcena. Pribézna vyrobni kontrola by mohla zajistit odhaleni chybnych
a nekvalitnich vyrobkd, tim by se sniZily ndklady na reklamace a také ndklady na opétovné

kontroly a piebirani vadnych vyrobki.

V souvislosti se zkoumanymi skute¢nostmi jsem provedla interni audit vyrobniho stroje.
Jednalo se o etdzovy lis. Hodnotila jsem jeho technickou zptsobilost a pfipravenost
k vyrobé dle ISO 9001, body 1-10. Vysledkem bylo, Ze stroj spliiuje poZadavky na 94%,
coz znamend, Ze je zpusobily. Nedostatky byly zjiStény v oblasti dokumentace vadnych
vyrobki u stroje a také nedostatecnd Cistota a potddek pracovisté. Toto bylo odstranéno do

MoV, s

pristi kontroly.

Také jsem zjistila, Ze firma mdlo vyuZiva informaci a statistickych metod jako napft. regu-
la¢ni diagramy, kontrolni tabulky, histogramy, Paretovy diagramy, atd. Navrhovala bych
vetsi vyuziti téchto metod, protoze dokdzi odhalit nedokonalosti jiZ na pocatku procesu. Ve
svém hodnoceni analyzy reklamaci jsem se zminila o vyuziti metody FMEA, ktera jedno-
duchym a nendkladnym zplisobem zjist'uje pfiCiny a disledky neshod. Myslim si, Ze by to

pro firmu mohly byt velmi zajimavé a cenné informace.
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RESUME

This work was provided by Westland Ltd. That is a subsidiary company of the German
corporation Westland GmbH. The company was established in 1920 as a plant producing
rubber soles and heels. In the course of time the company has expanded and today it sup-

plies famous companies such as Philips, Bosch, Honeywell, Miele, etc.

The presented work deals with the Quality System and ISO standards of Westland Ltd. The

aim is to evaluate and analyse current Quality System in order to improve it.

First part describes Organisation directives that determine Quality Management policy, the

way of marking documents and forms and organisation chart.

Second part involves Quality System based on ISO standards. It was attempt on describing
and investigating whether all activities observe stated directions in accordance to ISO stan-
dards. Activities of Westland Ltd. are consequently documented in: working directives,
probative scheme, regulatory document of quality, collecting document of inferiority, start-

ing allowing protocol etc.

In addition, according to Plan audit, Internal audit of machine technical capability was
made. If was composed of two parts. In the first part, according to DIN ISO 9001, already
stated basic points were assessed with grade from 1 to 10 and percentage capability was
calculated. In second part of Audit, it was controlled whether found defects were elimi-

nated.

In the third part of work inferiority of complain costs. The high level of internal inferiority
and complain costs were caused by new products which the firm has started to produce for

new customer.

The firm has immediately started to improve quality of material and inferiority has started

to fall down.
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PVI: Ovéfeni znalosti Skoleni

PVII: Vyrobky s nejvétsi zmetkovitosti v roce 2007
PVIIIL: Formulafr o stavu skladu zadrZzenych vyrobki
PIX: Formulat zmetkl zjiSténych pii vyrobé

PX:  Karta uvolnéni vyroby

PXII: Napravna opatieni 02/2008
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