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ANOTACE

Diplomova prace feSi fizeni jakosti ve firmé 2VV s.r.o. Prvni Cast prace popisuje
problematiku obecné, od historického vyvoje po soucasny vyvoj jakosti. V druhé casti je
popsana firma 2VV s.r.o. a jeji systém fizeni jakosti. Ve tfeti Casti jsou analyzovany vybrané

ukazatele jakosti.
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Uvod

Téma management jakosti bylo vybrano prvotné z diivodu, ze autorka je zaméstndna ve
firmé, ktera je predmétem prace a tato skutenost usnadnila ziskéni potfebnych informaci.
Druhym diivodem je soucasny boom jakosti. Neustale se o ni mluvi, je probirana v riznych
diskusnich forech a nezaujati mohou ziskat dojem, Ze se jednd o novinku. Toto je ovSem
omyl, jakost neni ni¢im novym, jiz ve starovéku si lidé byli védomi faktu, Zze je pottebné
vyrobit kvalitni zbrané, které neselZou pti lovu nebo boji. Mnoho podnikii si mysli, Ze ziskani
certifikatu jakosti jim zajisti kvalitni vyrobky samo o sobé. AvSak jsou na omylu, jak muize
papir zajistit kvalitu? Kvalita je podminéna kvalitnimi vstupy a dodrZzenim vSech postupt. Na
druhé strané existuji firmy, které neusiluji o ziskani certifikatu, ptesto jejich produkty maji
pozadovanou kvalitu. Jedna se o subjektivni zdlezitost kazdého podniku a zaleZi na kazdém,
jak se rozhodne tuto problematiku fesit.

Prvni ¢ast prace bude popisovat problematiku obecné, bude popsan historicky vyvoj,
definice jakosti a sou€asny vyvoj jakosti. V druhé ¢asti bude popséna firma 2VV s.r.o. a jeji
systém fizeni jakosti, ktery bude rozebran v souvislosti s zivotnim cyklem produktu. Ve treti
¢asti budou analyzovany vybrané ukazatele jakosti, které budou podle zjisténych vysledki
vyhodnoceny a budou vyslovena doporuceni.

Metodicky je prvni Cast prace zpracovana na zaklad¢ dostupné literatury a ma kompilacni
charakter. Druha Cast je zpracovdna na zaklad€ internich smérnic firmy, rozhovory
s vedoucimi pracovniky. Analyza je zpracovana na zdklad¢ vybranych ukazatelti, u kterych
firma povolila zvefejnéni a mé induktivni charakter.

Prvnim cilem prace je obecny popis problematiky jakosti. Vyzdvihnout vybrané
definice a ¢innosti tykajici se jakosti. Druhym cilem je pfibliZit ¢tenari firmu 2VV s.r.o.
a popsat jeji systém rizeni jakosti, ktery zde v soucasné dobé funguje. Poslednim cilem je
analyza vybranych ukazateli, které se tykaji jakosti podniku. Kdy na zakladé této

analyzy budou vyvozena doporuceni do pristich let.
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1 Jakost obecné

1.1 Historie jakosti

Jakost je znama jiz od doby, kdy si lidé zacali vyrabét nastroje k lovu, odévy na ochranu
téla, obydli, pomlcky pro zpracovani ptirodnich produkti za ucelem zajisténi vyzivy. Jiz
v této dobe¢ si kladli otazky typu: Podatilo se nam to? Poslouzi to tak, jak jsme pfedpokladali?
Nebude ndm zima? UsSetti nam to sily? [1], [17]

Ve star¢ Mezopotamii Chammurapiho Zakonik stanovoval naptiklad, Ze stavitel, ktery
postavi dim s nevyhovujici konstrukci, a v disledku toho se dim zhrouti a zabije svého
majitele, musi byt stavitel potrestan smrti. [17]

Kvalitu vyrobkl ve stfedovéku hlidala riznd natizeni femeslnickych cecha. Kuptikladu
zlatnické dilny v Némecku nesmély vyrabét zlato urcené pro trh s nizsi ryzosti nez 16 karatu.
SniZeni kvality bylo umoZnéno pouze individudlnim pfanim zakaznika. AvSak ta byla také
omezena hranici a to 14 karaty. Diky tomuto si zlatnici chranili svou povést 1 povést svého
meésta. V neékterych zemich se dokonce za vady na produktu a Sizeni zakaznikt usekéavaly ruce
nebo i popravovalo. [17]

Pozdé€ji do oblasti jakosti zacal zasahovat 1 stat. Divodem byla zprvu podpora rozvoje
vyroby a obchodu, pozdéji to byly divody ochranaiské. V roce 1887 britskd dolni snémovna
rozhodla, Ze v§echno zbozi, které je dodavané do Anglie musi mit oznaceni ptivodu. Poté bylo
zbozi oznacovano ,,MADE IN...*, toto oznaeni pietrvalo do dnesni doby. [17]

Remeslna vyroba se vyznadovala, Ze vyrobce byl v piimém kontaktu s produktem od
zaCatku do konce. V jakémkoliv okamziku jej mohl srovnavat se svoji predstavou i
s pfedstavou svého zakaznika. Bylo jasné, zda se dilo dafi, ¢i ne, a podle toho mohl do
procesu vyroby operativn¢ zasahovat. S nastupem primyslové vyroby nastdvd mnoho zmén.
Jednou z nich to byla délba prace. Délnik jiZ nebyl v pfimém kontaktu s kupujicim. Délnik
provadél na vyrobku konkrétni operace a poté jej piredal dalSimu spolupracovnikovi. Dochazi
ke ztraté pocitu vlastnictvi a hrdosti ve vztahu k vyrabénému produktu. Princip komplexniho
ptistupu byl naruSen a odpovédnost za kvalitu byla roztrouSena. Musela byt tedy zavedena
prubézna kontrola, kterd podévala svédectvi o tom, Ze je dosahovano piedpokladanych
parametra produktu. [17]

Pozadavek na jakost vyroby vyrazné zesiluje za druhé svétové valky. Bylo vyrabéno

velké mnoZstvi valecného materidlu a zvyseni kvality mohlo byt moZné pouze za vyrazného
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zlepSeni kvality vyroby a pldnovani. Z diivodu velkého mnozstvi vale¢né techniky potiebné
k vyrobeni byli zaméstnavani 1 nekvalifikovani pracovnici, kteti vyrabéli nekvalitni vyrobky,
zaCalo se tedy s jejich Skolenim, aby se naucili vyrabét v pozadované kvalité. Kvalita totiz
byla cilené vyzadovana a byl upevnén jeji vyznam. Vyrobni proces byl piisn¢ sledovan,
provadéla se opakujici se méteni, ktera byla statisticky vyhodnocovana. Byly stanoveny
normy na pozadavky technickych vlastnosti a staly se zdkladnim kritériem pro kontrolu
kvality. Kvalitnim vyrobkem byl stoprocentni vyrobek. DoSlo ke vzniku oddé€leni technické
kontroly, které kontrolovalo kvalitu vyroby. [6], [17]

Postupné se ukazalo, ze vyrobek bez vady, nemusi byt uspéSny na trhu. Zakaznici se
ohlizeli 1 na pékny vzhled, dobrou ovladatelnost, pékny vzhled a tuspornost. Tyto zmény se
musely odrazit u vyrobct. Zacalo se chapat, Ze kvalitni vyrobek je zaleZitosti vSech oddéleni
podniku. O jakosti se rozhoduje uz pii vyzkumu, vyvoji ¢i konstrukci, dale je jakost
provéazena servisem a podpurnymi sluzbami. Vyvstava tedy skutecnost, ze Zzadny podnikovy
utvar nemuze samostatné prevzit odpovédnost za kvalitu. Z toho vyplynulo, Ze odpovédnost

za jakost by méla byt v rukou vrcholového vedeni a mélo by ji také komplexné tidit. [17]

4
TQM
(podnikatelska
UspéSnost)
- management __fg\
o jakosti —
K /
prokazovan/ ‘ Xj
jakosti
kontrola [%
jakosti
Cas "

Puvod: pievzato - VEBER [17]
Obrazek 1 - Vyvoj Fizeni jakosti

Vyvoj fizeni jakosti je spojen s fadou vyznamnych osobnosti. Zminime naptiklad:

W. Edwards Deming
W. E. Deming zacal po druhé svétové valce s ptfisnym zavadénim statistickych metod pfi
zajistovani kvality. Pozd¢ji zavedl ideje trvalého zlepSovani kvality a vykona firem, definoval

Ctrnadct bodu fizeni kvality. Je povazovan za autora metody zlepSovani PDCA jako
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systematického ptistupu k feSeni problémi a jejich zlepSovani. Také definoval sedm

smrtelnych nemoci fizeni kvality. [17]

Joseph M. Juran

Chapal ftizeni jakosti jako vyznamnou a nedilnou soucast celého managementu. Sva
doporuceni a zjiSténi ohledné jakosti vydal, hlavné, v knize Ptirucka tizeni jakosti.

J. M. Juran vyvinul koncept zndmy jako celopodnikové fizeni jakosti, ktery vyjadioval, ze
jakost je zélezitosti vSech podnikovych ¢innosti. Dale definoval tzv. trilogii kvality, jednd se o
koncept zlepSovani jakosti zalozeny na naplanovani zaméru zlepSeni kvality, dosazeni vyssi
urovné a jeji stabilizaci. Jako jeden z prvnich si zacal v§imat naklad spojenych s kvalitou.

Doslo-li k pozitivnimu obratu v jakosti, ptfisuzoval to vrcholovému managementu firem. [17]

Armand V. Feigenbaum

Je zndmy diky koncepci komplexni fizeni jakosti — TQC, pozdé&ji se zacal pouzivat pojem
TQM, ktery spoc¢ivd v zapojeni vSech funkci v podniku do procesu zajisStovani kvality. Za
zaruku kvality povaZzoval Uplné splnéni poZadavkii zakaznika. JelikoZ se poZzadavky
zékaznikti méni, musi se chépat 1 jakost jako dynamicky cil. Vyzdvihl nezbytnost spoluprace
utvartt podniku pifi vyvoji vyrobkll a zavedl pro ni pojem simultidnni engineering. Byl
piesvédcen, Ze kvalita neznamena to nejlepsi, ¢eho se da docilit, nybrz to, co je nejlepsi pro
uziti za piijatelnou cenu. A. V. Feigenbaum poloZil zdklady ekonomickych tivah o kvalité.

[17]

Kaoru Ishikawa

Jedna se o predstavitele japonské Skoly fizeni jakosti. Je povazovan za zakladatele krouzka
kvality, nastroje pro zapojeni fadovych zaméstnancl do problematiky kvality. Odborna
vefejnost ho znd diky propagovani jednoduchych nastroji fizeni kvality, které obohatil

diagramem pficin a nasledkt — Ishikawilv diagram. [17]

Philip B. Crosby
Obohatil ptistupy k tizeni kvality o koncepci zero defects (prace bez vad), zde vyzdvihuje, ze
podnik a hlavné jeho vedeni musi udé€lat vSe pro to, aby vady nenastaly. Kazdd vada ma

ptic¢inu a prave lidi ji musi najit a napravit. [17]
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1.2 Pojeti jakosti

Pro jakost bylo vymySleno nes¢etné mnozstvi definic:
e J. M. Juran ji definoval jako zplsobilost pro uziti.
e P. B. Crosby ji definoval jako shodu s pozadavky.
e A. V. Feigenbaum ji definoval jako to, co za ni povazuje zékaznik.
e (. Taguchi tikal, ze jakost je minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice

spolecnosti zpiisobi. [17]

Kvalita musi obsahnout vSe, co vede k vysledku. Proto mluvime nejen o jakosti produktu
nebo jakosti sluzby, ale také o jakosti procesti, zdrojii, systému managementu. VSechny tyto
jakosti se vzadjemné podminuji a dopliuji. Kritéria kvality celkového produktu jsou:

e Jakost projektu (koncepce, ndvrh vyrobku).

e Jakost vSech navazujicich procest (zadsobovani, vyroba nebo poskytovani sluzby,

baleni, manipulace, skladovani, expedice, instalace, servis).

e Jakost pouzitych zdroji v procesech.

e Kuvalita podniku, ktery vyrobek nabizi. [17]

Vychodiskem veskerych snah o dosahovani a prokazovani kvality jsou bezesporu
pozadavky zakaznikl. Kazdy vyrobek ma jako vysledek Cinnosti a procesi své interni a
externi zdkazniky. Internim zdkaznikem je kazdy pracovnik firmy. Jeho aktivity pouziva jako
vstupy vysledky ¢innosti svych kolegh. Vysledky svoji prace predava dalSim. Je pro n¢j
typické, ze je pokazdé zakaznikem i dodavatelem zaroven. Externim zakaznikem je osoba
zékaznik:

e (Odberatel v roli distributora, ktery vyrobek dale prodava pro dalsi zpracovani nebo pro

potieby konecného uziti.

e (QOdberatel vroli uzivatele, ktery vyrobek piimo pouziva i jej bezplatné poskytuje

k uziti dalSim osobam.

Nejenom zakaznici vytvareji pozadavky, dale to je spole¢nost v podobé zakoni, natizeni a

vyhlasek, které musi firma plnit. Pfedpisy se vztahuji nejen za hlavni vyrobky, tak 1 na

vedlejsi vyrobky. Patii sem napiiklad pozadavky na bezpecnost a nezavadnost, odpady, emise
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do ovzdus$i a pidy. Kazdy stat disponuje dozorovymi a inspekénimi organy pro kontrolu
plnéni téchto pozadavki.

Jakost musi byt zabezpecena systémoveé — tedy v celé firmé. Konkurence, ktera v trzni
ekonomice existuje, nuti prodejce nabizet vyrobky a sluzby odpovidajici ocekdvani

kupujicich. Nékdy je konkurence nuti toto o¢ekavani predstihnout. [17]

1.2.1 Jakost produktu

,Jakost produktu vyjadiuje souhrnny stav produktu, jeho vlastnosti, vhodné navrzené
tvary a parametry, pii kterych je vyrobek zpasobily zajistit funkci, pro kterou byl zhotoven.*!
Produkt je tedy nositelem urcitych jakostnich vlastnosti, které vyjadiuje nésledujici obrazek.
[17], [21]

Veber v obrazku neuvadi vlastnost, kterou jsou naklady na cely Zivot produktu a podle

autorky je tato vlastnost dilezitou a méla by byt uvedena v obrazku.

ESTETICKA
PUSOBIVOST )

NEZAVADNOST )

OVLADATELNOST )

OPRAVITELNOST )

Puvod: pievzato - VEBER [17]
Obrazek 2 - PoZadavky na jakost produktu

Funkénost
Vyrobek je vyrdbén pro konkrétni ucel. Uspokojuje zakladni ideu zdkaznika o smysluplnosti

koupé€. Pozadavky na zdkladni funkce se postupem cCasu méni. Vzrustaji naroky zédkaznika a

! Jakost, provozni spolehlivost a bezpetnost vyrobku. In Uvod do strojirenstvi [online]. Liberec : Technickd univerzita v
Liberci, 2001 [cit. 2011-03-20]. Dostupné z WWW: <http://www.ksd.tul.cz/studenti/texty/uvod_do_strojirenstvi/kap9.pdf>.
ISBN 80-7083-538-9

17



roz$ifuje se souhrn ideji o jejich plnéni. Tradi¢ni pozadavky na zakladni funkce se pfesunuji

na vedlejsi funkce. Na tuto skute¢nost musi vyrobci brat ohled.

Esteticka pusobivost

Kazdy vyrobek je spojen s jeho vnéjsi podobou zastoupenou tvarovym feSenim, barevnosti,
vzhledovou putsobivosti pouzitych materiali. U kazdého vyrobku hraje rozdilnou ulohu.
Naptiklad u Sperka je esteticka piisobivost zakladni funkci, u baleni pepfe nepodstatna.
Neméla by se podcenovat, protoze ve velkém procentu piipadii je hlavnim motivem koupé.
Vzhledové charakteristiky jsou pro vyrobce nejobtiznéjs$i, nebot kazdy vyrobce ma

individualni ndzor o tom co je krasné ¢i osklivé.

Nezavadnost

Zesiluji pozadavky na zdravotni nezdvadnost, hygienickou nezavadnost, bezpecnost,
ekologickou vhodnost. Je to spojeno se zvysujici se odpovédnosti obcani za své zdravi 1 za
zdravé Zivotni prostiedi. Uzivatel se nemize o splnéni téchto pozadavkl piesveédcit, proto

jsou v zajmu statu a je to fizeno pravnimi piedpisy.

Ovladatelnost

Vyrobek by nemél mit zvySené naroky na fyzické a dusevni schopnosti uzivatele. VyfeSen
musi byt zpiisob zachazeni s vyrobkem, jeho hmotnost, rozméry, feSeni a umisténi ovladacich
prvki. Toto vSe je podfizovano rychlostnim, silovym a hmatovym moZzZnostem uZivatele.
Tento pozadavek by nemél byt podceniovan. Jeho nedodrzeni miize byt vysledkem stresu a

nespokojenosti uZivatele a miize tim byt 1 ohroZena bezpec¢nost.

Trvanlivost

V minulosti byla vétSina vyrobkil vyrabéna tak, aby vydrzela co nejdéle. Tento pozadavek byl
zdsadni a casto byl vpoptfedi pfed pozadavkem kvality. Vysoka dynamika inovaci,
upfednostiiovani levnéjSich vstupi, snizovani materidlové narocnosti, védeckotechnicky
rozvoj a dalsi vlivy Zivotnost v dosti ptipadech pomérné zkracuji. Proti masovému zkracovani

zivotnosti hovoti ekonomie, také ekologie.
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Spolehlivost

Spolehlivosti rozumime schopnost vyrobku plnit veskeré funkce v jakémkoliv okamziku, aniz
by nastala zavada. Ta je v soucasnosti povazovana zakazniky za samoziejmost. Vyrobci zde
dostavaji dvé moznosti. V prvnim piipadé musi vénovat spolehlivost zvySenou pozornost pii
navrhu a vyvoji vyrobku. V druhém piipadé netispéchu musi mit dostatek ndhradnich dild a

zajistén servis k provadéni oprav a udrzeb.

Udrzovatelnost, opravitelnost
Tyto pozadavky jsou rizné u kazdého vyrobku. Zakaznici pozaduji, aby udrzba byla snadnd a
jednoduchd. V optimalnim ptipad¢€, aby nebyla nutnd viibec. Vyrobky, které se neoSettuji a

Mrw e

provedena flexibiln¢ a na vysoké odborné tirovni. [17]

1.2.2 Jakost sluZby

Nehmotna podoba produktu se nazyva sluzba. Jedna se o ¢innost nebo cCinnosti, které se
odehravaji na rozhrani mezi zakaznikem a dodavatelem. Sluzba je poskytovana bud’ v Cisté
podobé, nebo ve spojeni s fyzickym vyrobkem ¢i1 vyrobky, coz byva cCastéjsi. Zakaznikovi
pozadavky jsou definovany nasledujicim obrazkem. V porovnédni s vyrobky se stanovené
pozadavky u sluzeb plni hiife, je totiz slozit¢j$i nalézt métitelné znaky kvality sluzby. Pro
velkou CcCast sluzeb je charakteristickd pfitomnost zdkaznika v procesu poskytovani.
Poskytovatel ma svazané az nulové mozZnosti ndpravy chyb a nedostatkl, které piipadné
mohou nastat. Pfednosti sluZzeb je moZnost operativné zasahovat do procesu poskytovani

podle konkrétnich ptani zdkaznika. [17]
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SPOLEHLIVOST

DOSTUPNOST

VHODNE
PROSTRED

ODBORNA
ZPUSOBILOST

Puvod: pievzato - VEBER [17]
Obrazek 3 - PoZadavky na jakost sluzby

1.2.3 Jakost procesu

Procesem je definovan jako ,soubor vzijemné souvisejicich nebo vzajemné se
ovliviiujicich ¢innosti, ktery pfeméiuje vstupy na vystupy*.

Velka ¢ast nedostatki a problému s produkty vyjde najevo, az poté co je znam vysledek
dané operace, sledu ¢innosti nebo celého realiza¢niho procesu. Reakce na né jsou zpozdéng,
mohou byt 1 nepfesné, obtizné se totiz odhaluji pticiny jejich vyskytu.

Filozofii dnesniho managementu je nec¢ekat na vysledky, ale pribézné sledovat a fidit a
procesy. Jestlize probiha proces bezchybné, poté mizeme ocekavat 1 bezchybny produkt.
Produkt se v procesech planuje, vyviji, hodnoti, zlepSuje a hlavné realizuje. Uplatnéni
procesniho ptistupu umozni 1épe aplikovat princip prevence pii zabezpecovani jakosti. Jakost

procesu je propojeni a poskladani fady dil¢ich kvalit (viz. obrazek 4). [17]
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" 'NASTROJE )

" PROSTRED! |

Puvod: pievzato - VEBER [17]

Obrazek 4 - PoZadavky na jakost procesu

Lidé

V procesech je Cloveék zasadnim a také nejvice problematickym prvkem. Nejde jen o jeho
kvalifikaci, rozhodovaci pravomoci, vhodné pracovni podminky, ale i o chut’ zapojit se. Jsou
velké diference mezi tim, co Clovék déla, a tim, co by mohl délat. Systém kvality lze
koncipovat a zavést technicky, avSak jeho Zivotaschopnost vyzaduje pfeménu na systém
socidlni, ve kterém bude docileno zapojeni a angaZovanost vSech zaméstnancii podniku.
Mluvime zde o tzv. osobni kvalité, jeji rozvijeni se vyplaci. Pozadavky na zaméstnance se
nachazi v popisu funk¢nich mist. Osobni kvalita obsahuje pInéni vét§iho rozméru pozadavkii,
jako jsou:

e odborné poznatky,

e praktické dovednosti a schopnosti (fesit problémy, ucit se),

e komunikativnost,

e samostatnost,

® pruznost,

e schopnost tymové prace,

e disciplinovanost,

e charisma.
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Stroje a nastroje

Kvalita vyrobnich stroji, nastroji a pomticek je urena souborem pozadavkii na jejich
zpusobilost pro konkrétni proces a pro splnéni znakl kvality produkt v jeho jednotlivych
krocich. Zptisobilost strojti, jak dosahuji opakované cilovych hodnot znakt, je mozné sledovat

a vyhodnocovat pomoci statistickych metod.

Materialy a pomocné pripravky

Pro vSechny ¢asti procesu plati, ze jejich kvalita je nezbytnym predpokladem uspéchu
kone¢ného produktu. Pro zajisténi kvality materidlovych vstupt stanovi organizace pravidla
pro nakup a uplatnénim systému hodnoceni dodavateli si zvoli ty nejlep$i. Rozpéti
pozadavkl musi respektovat 1 moznosti realizaéniho procesu — zpracovatelnost materiald,

terminy bezproblémového skladovani, uchovani.

Prostiedi
Na kvalitu pracovniho prosttedi jsou vyzadovany dvé skupiny pozadavk:
e pozadavky na podminky, které jsou v procesu nesmirné¢ dulezit¢ pro splnéni
pozadavki na produkt, patfi sem naptiklad Cistota a klimatické podminky,
e pozadavky na podminky, které umozni zaméstnanclim tcast v procesech, napiiklad se

jedna o dostatecné osvétleni, potadek, potiebné nastroje.

Postupy
Postupy stanovi, jak maji byt cinnosti realizovany. Nejcastéji jsou stanoveny
v dokumentu, kterym se zaméstnanec fidi. Stanoveny postup musi byt hlavné realny a musi

veést k ocekavanému vysledku.

Méreni

Zatizeni uréend k méfeni, zkouskdm a kontrole, soucasné s postupy méteni k ovéfovani
hodnot dosahovanych parametr(i, musi odraZet realitu. Pozadovany jsou pfesna métidla, jejich
spravné pouziti vcetné dodrzeni predepsané¢ho postupu. Neustdlé oveéfovani spravnosti

métidel a jejich tidrZba je samoziejmosti. [17]
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1.2.4 Kvalita firmy

Po dlouhé obdobi se jakost zaméfovala pouze na vyrobek nebo sluzbu, az posléze se
zjistilo, ze se musi sledovat i podminky, p¥i nichz produkt vznika. Rizeni kvality se zamé&fuje
na metody, techniky a fidici ¢innosti, které prispivaji k vysoké kvalit¢ konecnych vyrobku a
v kone¢ném efektu k uspokojovani potieb zakaznikd.

Na konci dvacatého stoleni se zacaly uplatiiovat nazory, aby se promitla minulost
ziskanych zkuSenosti pifi zajiStovani kvality zprovoznich procesit do vlastni oblasti
managementu. Jedna se o kvalitu managementu. V zajmu je kvalita celé¢ spolecnosti, hlavné
kvalita jejitho managementu a vSech procest, které plni jeji funkci.

Na evropském kontinentu je uzndvan a aplikovan model kritérii pro hodnoceni
podnikatelské tispéSnosti, inicidtorem je Evropskd nadace pro management kvality (EFQM).

[17]

1.2.5 Podnéty zajmu o jakost

Soucasny vyvoj vyspelych ekonomik vede management, hlavné podnikatelské subjekty 1

dalsi organizace z mnoha podnétii k zajmu o jakost:

Konkuren¢ni tlaky

Jak dochazelo k vyrovnavani a posléze k ptevisu nabidky nad poptdvkou, se mnoho
vyrobcll a poskytovateli sluzeb zacalo orientovat na kvalitu jako na charakteristiku, ve které
je soustfedéna konkurencni vyhoda. Tato skuteCnost se zacala objevovat na pielomu
Sedesatych a sedmdesatych let dvacatého stoleti.

V soucasnosti, kdy vedle tuzemskych vyrobct se na trhu objevuji 1 zahrani¢ni konkurenti,
tato skuteCnost vice posiluje zdjem o kvalitu. Trh nabizi produkty vyznamnych svétovych
vyrobcl v obrovském rozméru 1 v substitunich variantdch. V tomto ptipad€ hovoifime o
super nebo megakonkurenci. Snaha prodat nuti podnikatele najit cesty ke zvySovani kvality
vyrobkil a ke snizovani cen. Tyto zmény se netykaji pouze exportnich vyrobki, ale vSech
vyrobkil. Vénovat pozornost kvalité¢ je potieba dneSni doby a pro mnohé firmy je fizeni

kvality samoziejmosti.

Naro¢néjsi zakaznici
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Nové technologie, velky rozvoj inovaci, razné zmény procesu stavi pred spotiebitele stale

v v

rozmanitéj$i moZnosti volby produktii 1 zptsobu jejich ndkupu. Zakaznik rozliSuje, ma ideu o

tom, co je pro ngj dulezité, ma vice informaci a odpovédnéji vybira. Zakaznik si nejspis$

vybere ten produkt, ktery nejen splni jeho ocekéavani, ale poskytne mu 1 néco navic.

Kuprtikladu:

ma originalni feSeni,

je spojen s dal§imi neoCekavanymi sluzbami,

je poskytnut ,,na miru®,

jeho uzivani je spojeno s niz§imi provoznimi naklady,
piitahuje,

je néco upln€ nového.

Kvalita vede k ziskiim

Kvalita pfimo souvisi s ekonomickou realitou spole¢nosti. Plsobeni kvality miizeme

sledovat z pohledu néklada i vynost spole¢nosti:

I8 %

naklady — na nékladové strané jsou efekty, které ptinasi péce o kvalitu: mtize se jednat
napiiklad o snizeni sankci placenych zdkaznikiim z diivodu nekvalitnich dodavek, o

sniZeni ztrat souvisejicich s chybnou produkci,

A

vynosy — na vynosové¢ strané mame také fadu dopadii: naptiklad miize vést k rozsiteni
prodeje jak u stavajicich, tak u novych zakaznikli, mize vést k efektivnéjSimu vyuziti

vyrobnich strojii a ndstrojt.

Mohutna osvéta

Vytvareni projakostniho prostiedi se v souCasnosti dostal 1 do zajmu stati. Tyto aktivity

jsou vyzva a vychovny prostiedek pro spolecnosti, nikdo je nenuti je akceptovat, pouze jim je

davana moznost je vyuZzit.

V EU byla ze strany Evropské organizace pro jakost vytvofena Vize evropské jakosti —

cesta kupiedu. Obsahuje navrhy ¢innosti na podporu kvality nejen v oblasti ekonomického

rozvoje zemi EU, avSak 1 vrostoucim prosazovani kultury spoleCnosti a v podpore

individualniho rozvoje vSech obyvatel.
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Motivaénim ndastrojem mohou byt 1 moZnosti prezentace se riznymi znackami a
certifikaty vyrobki a systémt jakosti, které vedou ke zvysSeni divéry zakaznikl v dodavatele.

Velmi dilezitou roli v ovlivilovani vefejného minéni v oblasti jakosti mohou sehrat i
média. Ta prostifednictvim zvetejiiovani kladnych 1 zdpornych zkusenosti tykajicich se jakosti

a testl jakosti.

Regulace kvality

Kazdy stat prostfednictvim legislativy prosazuje opravnéné zajmy svych ob¢ant, chrani je
pied nebezpeCnymi vyrobky, jejich majetek, zdravi a zabezpecuje jim vhodné Zivotni
prostiedi. Jelikoz se jednad o velmi zadvaznou oblast, vétsi cast pravnich ptedpisti nespoléha
pouze na to, ze respektovani zdkond je povinné, ale jejich vymdhani jde ruku vruce se

stanovenim dozorovych organt a sankci v piipadé jejich poruseni. [17]

1.3 Ochrana spotiebitele

1.3.1 Pravni uprava ochrany spoti‘ebitele v CR

Zakladnim zadkonem v oblasti ochrany spotfebitele mizeme povazovat zakon ¢. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjSich piedpisti. Tento zdkon vymezuje zédkladni pojmy,
jako jsou napf. spotiebitel, prodavajici, vyrobce, dovozce, dodavatel, vyrobek a dalsi. Dale
zékon upravuje povinnosti pfi prodeji vyrobku a poskytovani sluzeb, konkrétné: poctivost
prodeje vyrobktll a poskytovani sluzeb, nekalé obchodni praktiky, klamavé obchodni praktiky,
zékaz diskriminace spottebitele, informace o cen€, oznacovani prodavanych vyrobkii cenou,
prodej zbozi v hygienicky nezdvadnych obalech a dalsi. V neposledni fad€¢ zdkon obsahuje
ukoly vetfejné spravy — vymezeni dozorovych organti a jejich opravnéni, ukladani pokut,
sdruzeni spotiebitelii a jiné pravnické osoby zalozené k ochrané spotiebitele a ochrana
spotiebitele pi1 neopravnéném podnikani.
Dals$imi zakony, které doplituji tuto problematiku, jsou dle Ministerstva primyslu a obchodu:

e zakon ¢. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu zptisobenou vadou vyrobku,

e zakon €. 40/1964 Sb., obCansky zdkonik, ve znéni pozd¢jSich predpist,

e zakon ¢&. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci, ve znéni pozdéjsich predpist,

e zakon ¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobkli a o zméné nékterych zakond, ve

znéni pozdéjsich predpist,
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zékon €. 513/1990 Sb., obchodni zakonik, ve znéni pozdé&;sich predpisii,

zékon €. 321/2001 Sb., o n¢kterych podminkach sjedndvani spotiebitelského uvéru,

V mezinarodni oblasti sem patfi:

1.3.2

Ochrana pted nekalymi praktikami — OECD
Smérnice OSN pro ochranu spotiebitell [23]

Cile a priority spotiebitelské politiky na unijni urovni

Ceska republika vstupem do EU se zavazuje napoméhat plnéni cilli spotiebitelské

politiky. V programovaci obdobi 2007-2013 sem patfi tyto zékladni cile:

Posilit postaveni spotiebiteli v EU — predat kontrolu spotifebitelim je dobré pro
obCany 1 pro znacné posileni hospodaiské soutéze.

Zvysit blahobyt spottebitelt v EU z hlediska ceny, vybéru, kvality, riznorodosti,
dostupnosti a také bezpecnosti.

Utinng chranit spotiebitele pied zavaznymi riziky a hrozbami, se kterymi si sami

nemohou poradit.

Na tyto cile navazuji priority, které slouzi pro dosazeni zminénych cila. Patii sem:

1.3.3

zlepsit kontrolu spotiebitelskych trhii a vnitrostatnich spotiebitelskych politik,
zlepsit pravni ptedpisy v oblasti ochrany spottebitele,

zlepsit vymahatelnost predpisi a domahani se prav,

zlepsit informovanost a vzdélani spotitebiteld,

ucinit spotiebitele sttedem zdjmu dalSich politik a pravnich predpist EU. [24]

Vyvbranda oznaceni a zakladni pojmy tykajici se kvality

Evropska shoda — CE

Jedna se o potvrzeni, Ze dany vyrobek spliiuje stanovené pozadavky vyplyvajici z evropskych

smérnic. Toto oznaceni se umist'uje na vyrobek.

Puvod: pievzato - VEBER [17]

Obrazek 5 - Znacka CE
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Ceska znac¢ka shody

Ceska znacky shody vyjadiuje, ze vyrobek odpovida stanovenych pozadavkiim a Ze pfi
posuzovani shody byly dodrzeny podminky, které stanovuje zakon ¢. 22/1997 Sb. o
technickych pozadavcich na vyrobky.

Puvod: pievzato - VEBER [17]
Obrizek 6 - Ceska znatka shody

Oznaceni Czech Made

Tuto zna¢ku piiznava SdruZeni pro Cenu CR za jakost vyrobkiim nebo sluzbam. Znacka
Czech Made vyjadtuje, ze jde o vyrobek, ktery spliiuje pozadavky dané obecné zavaznymi
pravnimi predpisy. Prihlizi se také k tomu, jaky mé vyrobek vliv na Zivotni prostfedi a
spotfebu energii.

Vlastnosti vyrobku maji odpovidat pozadavkiim minimdln¢ v mife porovnatelné

s nabidkou kvalitnich zahrani¢nich a domécich vyrobki na ceském trhu.

czech

%
4
%

Puvod: pievzato - VEBER [17]
Obrazek 7 - Oznaceni Czech Made
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Technicka normalizace

Technické normy jsou kvalifikovana doporuc¢eni a obsahuji technicka kritéria Cci
specifikace, dale pravidla, definice, kritéria bezpecnosti material, vyrobki, postupt a sluzeb.

Dodrzovani technickych norem je dobrovolné a piinaSi vyhody nejen vyrobcim a
poskytovatelim sluzeb, ale 1 uzivatelim. Uzivatel diky tomuto ma zaruku, ze ziskava jakostni
vyrobek ¢i sluzbu.

V obchodnich smlouvach mezi dodavatelem a odbératelem se mohou zakotvit jako
zavazné. Také vefejnopravni organizace mohou vyzadovat povinné pouZivani norem hlavné u

vetfejnych zakazek.

Metrologie

Metrologie se zabyvad jednotou a piesnosti métidel a zpisobli méfeni ve vSech
veédeckych, technickych a hospodaiskych oborech. Nutnou podminkou vyroby a divéry pii
prodeji zbozi je jednotné a piesné méteni.

Pravni uprava metrologie ustanovuje povinnost pouzivat zakladni méfici jednotky, které

vymezuje (napf. délky — metr, hmotnosti — kilogram, ¢asu — sekunda atd.).

Akreditace

Akreditaci se chape oficidlni uzndni, ze subjekt akreditace (laboratof nebo certifikacni
organ) je zpusobily provadét specifické aktivity.

Akreditaci provadi narodni akreditaéni organy. V CR tuto ulohu ma na starosti Cesky
institut pro akreditaci CIA. Zakladni kritéria, kterymi se posuzuje zpusobilost subjekti
7adajicich o akreditaci, jsou evropské normy CSN EN fady 45 000 a mezinarodni norma CSN

ISO 17 025. [17]
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Spirala jakosti

7
Prizkum trhu
Likvidace po
ukoneni provozu
Udrzba a servis
pri pouZivani
Dlslﬂbglca
a prodej Vyzkum
Volba strategie|_y| .
+ jakosti . a vyvoj
Baleni < \l
a skladovdni Priizkum {rhu Navrh vyrobku
\ a procesu
Kontrola /
a zkouSen{ Zajisténi ?k“ﬁ
. vyrobmich ciniteli
Vyroba
s Ovéfovaci
vyroba

Puvod: pievzato - PLURA [14]
Obrazek 8 — Spirala jakosti

1.3.4 Dozorove organy kvality

Ceska obchodni inspekce (COI) provadi kontrolu fyzickych a pravnickych osob, které
prodavaji zbozi a poskytuji sluzby na vnitinim trhu CR. Kontroluje dodrzovani obecng
platnych ptfedpist vazajicich se k ochrané spotiebitele. Dohlizi na dodrZzovani podminek
stanovenych k zabezpeCovani zdravotni nezavadnosti a bezpecnosti vyrobkii a sluzeb a
poskytovani informaci o nich. Ddle je vjeho zajmu, aby spotifebitel nebyl klaméan

nepravdivymi, nepodlozenymi a netiplnymi udaji o realnych vlastnostech produktti.
Ceska zemédélska a potravinaiska inspekce je organem statni spravy a svoji pozornost

zaméfuje na kontrolu fyzickych a pravnickych osob, které vyrabé¢ji, nakupuji, skladuyi,

expeduji a prodavaji zemédé€lské, potravinarské a kosmetické, sapondtové, mydlarské c¢i
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tabakové vyrobky. DohliZzi na zdravotni nezdvadnost a dal§i znaky kvality stanovené

zédvaznym zpusobem u jmenovanych produkti.

Statni veterinarni sluZzba ma na starosti zdravotni a hygienickou nezdvadnost a biologickou
hodnotu zivoc¢iSnych produktii. Tvofi pfedpoklady pro vykon a rozvoj veterinarni péce pii
ochran¢ a zajiStovani pevného zdravi chovanych i volné zijicich zvitat. [17]

Hygienicka sluzba ma na starosti také oblast hygieny prace. Je zastoupena v krajskych
meéstech. Jeji Cinnost fidi hlavni hygienik, ktery davd navrh ministru zdravotnictvi na
jmenovani feditele statniho zdravotniho ustavu. [22]

1.4 Rizeni a zlepSovini jakosti

1.4.1 Rizeni jakosti

Rizeni jakosti se uplatiiuje proto, aby firmy vyrabély produkty v takové jakosti, ktera
bude uspokojovat pozadavky kone¢nych uzivateld. [23]
Co fizeni jakosti vlastné znamena? Jedna se o obecnou strukturu, kterd ve firmé definuje
hierarchii odpovédnosti, jednotlivé procesy, pracovni postupy, zdroje a dal§i scilem
uskute¢néni fizeni jakosti. [6]

Deming ftizeni jakosti definoval jako aplikaci statistickych zasad a technik ve vSech
fazich vyroby se zaméfenim na co nejSetrnéj$i zhotoveni vyrobku, ktery je co nejvice uzitecny
a ma odbyt. [7]

V ramci fizeni jakosti probihd nejprve jeji planovani a tim se zabyva nasledujici kapitola.

1.4.1.1 Planovani jakosti

Hlavnim vychodiskem pro planovani kvality je stanoveni cili, které by mély
predstavovat méfitelné udaje o znacich kvality, které se maji dosdhnout k ur¢itému terminu
v budoucnosti. Od téchto cilii se poté odrazi i Casovy harmonogram vSech ¢innosti.[14]

Stanovené cile kvality by mély byt srozumitelné, dosazitelné, optimalizujici celkovy
vysledek a ekonomické, tedy pfinosy z uskuteénéni téchto cilti by mély byt vyssi nez naklady
na jejich dosazeni. Vychodiskem pro specifikaci cili musi byt marketingovy priizkum, hlavné

podrobné a trvalé zkoumani potteb zakaznikt. [14]
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Aktivity, které ovlivituji jakost produktu v riznych etapach jeho zivotniho cyklu a jejich
navaznost se zobrazuje pomoci tzv. spirdly jakosti (viz. obrazek 8). Z modelu vyplyva, ze na
vysledné jakosti produktu se urcitym zpiisobem podili kazda z téchto etap. Jestlize nékteré
z etap neni v péci o jakost vénovana dostatecnd pozornost, mize to vést k poklesu vysledki
dosaZenych v ostatnich etapach.[14]

Diilezitd cast aktivit planovani kvality se vytvaii v pfedvyrobnich etapach. Tyto etapy
maji v Zivotnim cyklu vyrobku zcela specifické postaveni, nebot lezi na jeho zacatku.
V jejich pribéhu se vytvaii predstava budouciho produktu a ptijimaji se zasadni rozhodnuti,
kterd rozhoduji o tom, zda produkt splni pozadavky zdkaznika, bude konkurenceschopny a
zajisti vyrobci dostatecny zisk. [14]

Hlavné v ptedvyrobnich etapach dochazi k vice chybam neZ ve fazi realizace avSak
zaméteni na odstraiiovani téchto chyb je v predvyrobnich etapach je velmi malé a nartista az
ve f4zi vyroby a uZiti.

Velmi dblezitym divodem pro podporu aktivit planovani kvality v prabéhu
ptedvyrobnich etap je ekonomické hledisko. Je zndmo, ze v ¢im rannéjSich fazich zivotniho
cyklu vyrobku se podati vzniklé chyby najit, tim niz$i vydaje je potieba vynalozit na jejich
odstranéni. [14]

Vrcholové vedeni organizace musi zajistit, aby pro dan¢ oddé€leni a urovné ve firmé byly
stanoveny cile jakosti v€etné cili potfebnych pro splnéni pozadavkl na vyrobek. Tyto cile
musi byt métitelné a musi byt v souladu s politikou jakosti. Zakladem pro specifikovani cili
je strategické planovani a politika jakosti firmy. Dale musi byt cile sdéleny tak, aby
pracovnici firmy mohli pfispivat k jejich dosazeni. Musi byt dana odpovédnost za rozvijeni

cilt kvality. Cile se musi systematicky pfezkoumavat a podle potieby aktualizovat. [14]

1.4.1.2 Principy Fizeni jakosti

Aby byl systém fizeni jakosti pfinosem pro firmu, musi byt postaven na silnych
zékladech. Tyto zaklady tvoii jisté principy, které zastupuji trvalé hodnoty, na kterych
moderni fizeni kvality stavi. [9]

V soucasnosti existuje jedenact principt pro efektivni systémy fizeni jakosti firem:
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e Princip orientace na zikaznika: pojem zakaznik je dobfe vymezen v normé CSN
EN ISO 9000:2006: ,.zikaznikem je organizace nebo osoba, ktera pfijima produkt*?.
Produktem muze byt poskytnutd sluzba, fyzicky vyrobek, zpracovana informace a
dalsi. Budoucnost kazdé organizace je zavislda na chovéni jednotlivych skupin
zékaznikli a maximalizace miry jejich spokojenosti a loajality, musi byt jednou
z participialnich funkci systému managementu jakosti. [8], [9]

e Princip vidcovstvi: je dileZity pro fungovani systému managementu jakosti. Ridici
pracovnici musi byt dobrym piikladem ostatnim zaméstnancim firmy svym
chovanim, postoji a jednanim. [9]

e Princip zapojeni zaméstnancii: znalosti zaméstnanci a jejich cinnosti jsou
v soucasné dob¢ povazovany za nejcenngjsi kapital. Rozvijeni potencialu pracovnika
prostfednictvim sdileni hodnot a kultury firmy, zalozené¢ na davéfe a zmocnéni
pracovnikii, podporuje aktivni zapojeni lidi do vSech Cinnosti firmy. [9]

e Princip uceni se: tento princip musi izce navazovat na predchozi princip a stoji na
tvrzeni, ze systematicky rozvoj zpusobilosti pracovnik, jejich védomosti a dovednosti
je vychodiskem k budoucim tspéchiim firmy. [9]

e Princip flexibility: spo¢iva ve faktu, ze souCasny 1 budouci uspéch na otevienych
trzich je podminén tvofivosti a schopnosti rychle reagovat na vSechny podnéty a
zmény. [9]

e Princip procesniho pristupu: vychazi ztoho, ze firmy pracuji vice efektivnéji a
s vys8i ucinnosti jsou dosahovany vysledky, jestlize vzdjemné souvisejici ¢innosti jsou
chapény a tizeny jako procesy. [9]

e Princip systémového pristupu k managementu: navazuje na procesni pfistup a
budou-li definovany, pochopeny a fizeny vzdjemné souvisejici procesy jako systém,
ptispiva to k vyssi efektivnosti a uc€innosti pii dosahovani cilii firmy. [9]

e Princip neustilého zlepSovani: firmy maji dost pfilezitosti k dalSimu zlepSovani.
Inovace by tedy mély byt zaméfeny na procesy a tvorbu novych hodnot pro vSechny

zucCastnéné strany. [9]

2 NENADAL, Jaroslav, et al. Moderni management jakosti : principy, postupy, metody. Praha : Management Press, 2008.
377 s. ISBN 978-80-7261-186-7.
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e Princip rozhodovani na zikladé fakti: rozhodnuti manazert budou efektivni a
spravna, pokud budou vychdzet z disledné analyzy dat a informaci, ne z pociti a
subjektivnich ndzoru. [9]

e Princip vzijemné prospéSnych dodavatelskych vztahi: pro kazdou firmu je
vhodnéjsi rozvijet vztahy se svymi dodavateli, mit mezi sebou vzajemnou davéru,
sdilet znalosti a integrovat se. Dodavatel musi byt partnerem, nikoliv neptitelem. [9]

e Princip spolefenské odpovédnosti: firmy poskytuji takové sluzby, které jsou

v souladu s dlouhodobymi zajmy nejenom firmy, ale také vSech ztcCastnénych stran.

[9]

1.4.1.3 Koncepce Fizeni jakosti
V soucasnosti existuji tfi zakladni koncepce rozvoje systému fizeni kvality:

e koncepce odvétvovych standardi,

e koncepce ISO,

e koncepce TQM.

Koncepce zde predstavuje strategické pristupy, které v rozdilném prostiedi a s riiznou
silou rozvijeji principy fizeni jakosti. Tyto koncepce jsou rizn€ naroné na zdroje a

védomosti lidi, orientuji se na rozdilné zainteresované strany (viz. obrazek) [22]

A Mira
komplexnosti Modely
excelence
ISO/TS 16949,
IRIS atd. -
Normy ISO Konce
pce
F.9000 2 TQM
Koncepce odvétvovych
1 standard( ¢
Koncepce ISO Vaechny
Y VA
Vybrané
y V43
Zakaznici
ZS ~ zainteresovana Naro¢nost na zdroje;
strana a znalosti

Pavod: pievzato - NENADAL [22]
Obrazek 9 - Koncepce Fizeni jakosti
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Koncepce Fizeni jakosti na bazi odvétvovych standardi:

Tato koncepce je historicky nejstarSi, avSak z hlediska své naro€nosti je v soucasnosti
mezi koncepci ISO a TQM.

Za nejstarsi odvétvove standardy k zajiStovani jakosti jsou postupy tzv. spravné vyrobni
praxe (GMP), kter¢ se uzivaji ve farmaceutickych vyrobach, také pii transportu, skladovani a
distribuci 1é¢ivych ptipravkil. Dale lze uvést napiiklad ASME kody pro oblast téZkého
strojirenstvi, API standardy pro zajiStovani kvality produkce olejaiskych trubek a dalsi. [22]

Koncepce Fizeni jakosti na bazi norem ISO:

Tvorba a pouzivani norem tfady 9000 si vynutila globalizace trzniho prostfedi. V roce
1987 Mezinarodni organizace pro normy ISO poprvé zvetejnila sadu norem, které se zabyvaly
pozadavky na systém fizeni jakosti. Ziskaly oznaCeni normy ISO fady 9000 a vstoupily velmi
razantn¢ do obchodnich vztaht na celém svété. [22]

Soustava norem ISO 9000:2000 je v dnes$ni dobé tvotfena zakladnim souborem 4 norem:

e ISO 9000:2005 Systémy Fizeni kvality — Zakladni principy a slovnik: tato norma
zasvécuje do problematiky fizeni jakosti a definuje osm zakladnich principt fizeni
jakosti. Dale zahrnuje vyklad pojmt, které se v dalSich normach opakované pouzivaji.
[22]

e ISO 9001:2000 Systémy rizeni kvality — Pozadavky: je v soucasnosti nejvice
pouzivana na tkor normy 9004:2000. Neni urcena k vnittni aplikaci, jejim Gcelem je
stat se celosvétoveé uzndvanym modelem pro certifikaci systému tizeni kvality. [15],
[22]

e ISO 9004:2000 Systémy Fizeni kvality — Smérnice pro zlepSovani vykonnosti: je
vychodiskem pro budovani a rozvoj systému fizeni jakosti a je urcena k vnitini
aplikaci ve firmach. Predstavuje velmi dobry névod k prosazovani principl fizeni
jakosti do praxe. V CR je v drtivé vétsiné ignorovana, protoze neni kritériem pro
certifikaci. [16], [22]

e ISO 19011:2002 Smérnice pro auditovani systémii Fizeni kvality a systému

environmentalniho managementu. [22]
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Koncepce Fizeni jakosti na bazi TQM

Byla definovéana v prabéhu druhé poloviny dvacatého stoleti hlavné v Japonsku, nasledné
v USA a Evropé. Jedna se o velmi otevienou filozofii fizeni firem. Samotna filozofie v praxi
nestaci, a proto byly vyvinuty na podporu TQM rGzné¢ modely, které jsou oznaCovany jako
modely excelence firem. Nejznaméjsi je model Demingovy ceny za jakost v Japonsku, model
americké Narodni ceny Malcolma Baldrige (MBNQA) a v Evrop€ nejrozsitencjSi a znacné
respektovany EFQM Model Excelence, vytvofeny a propagovany Evropskou nadaci pro

tizeni jakosti (EFQM). [22]

1.4.2 ZlepSovani jakosti

ZlepSovani jakosti je v soucasné dob¢ soucast fizeni jakosti, které se zaméetuje na zvySeni
schopnosti plnit naroky na kvalitu. Jde o ¢innosti, jejichz cilem je docilit vys$si arovné kvality
v porovnani s predchozim stavem. ZlepSovani kvality docilime zlepSovanim procest.

ZlepSovani kvality se orientuje hlavné na tfi1 dileZité oblasti:

e zvySovani vhodnosti k pouziti,
e snizovani rozsahu chyb v dodavkach produktt a sluzeb,
e zvySovani ucinnosti v§ech firemnich procesu. [11], [14]

ZlepSovani by nemélo byt brano jako jednordzova cinnost, kterda po dosazeni
planovanych cili kon¢i. Proces zlepSovani by mél byt pravé chapan jako neustaly proces, ve
kterém by dosazeny zlepSeny stav mél byt zdkladem pro dalsi zlepSovani. Toto soustavné
zlepSovani je pro kazdou firmu dilezit¢ z mnoha diavodi. Pro ptiklad:

e Neustaly vyvoj védy a techniky ptinasi celou Skalu novych ptilezitosti ke zlepSovani.
e Konkurenti vénuji c¢innostem zlepSovani velkou pozornost a usiluji o ziskani
konkuren¢nich vyhod.
e Cinnosti zlepSovani podporuji &innosti zapojeni zaméstnancti do plnéni cila firmy.
[11],[14]
Neustalé zlepSovani je jednim z hlavnich principl totalniho managementu kvality (TQM)
a stalo se také jednou ze zésad fizeni kvality, ze kterych vychdzeji normy ISO 9000. Je
podstatnou soucasti dosazeni a udrZeni konkurenceschopnosti a mélo by se stat stalym cilem
kazdé firmy. ZlepSovani se mulZe uskuteCfiovat rGznymi pfistupy, pocinaje pribéZnym

neustalym zlepSovani v drobnych krocich konce strategickymi projekty se skokovym
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zlepSovanim. Tato zlepSovani mohou vést ke zméné vyrobku nebo procesti a nakonec ke
zméné systému tizeni kvality nebo zméné firmy. [11], [14]

Pro neustalé zlepSovani je ve firmé potieba stanovit vhodné podminky. Pro zabezpeceni
budoucnosti firmy a spokojenosti zucastnénych stran ma vedeni vytvaret kulturu, ktera
aktivné zapojuje pracovniky do hledani pftilezitosti pro zlepSovani vykonnosti procesi,
¢innosti a provedeni produkti. Pro zaClenéni pracovniki ma nejvysSi vedeni vytvaret
prostiedi, ve kterém jsou pfedavany pravomoci tak, ze pracovnici jsou autonomni a ziskéavaji

odpoveédnost za definovani prilezitosti, kde firma miize zlepsit svoji vykonnost. [11], [14]

1.4.2.1 Proces neustdlého zlepSovani

V Cinnostech zlepSovani by firma méla aplikovat proces neustalého zlepSovani a ten by
se m¢l skladat z nasledujicich krokii:

e Diivod pro zlepSovani: mél by se definovat problém procesu a oblast pro zvolené
zlepSovani s uvedenim divodu.

e Aktualni situace: zde by se mé¢la zhodnotit efektivnost a u€innost stavajiciho procesu.
Maji se ziskat a analyzovat data, aby se zjistilo, jaké typy problémii se vyskytuji
nejvice. Poté se vybere problém a stanovi se cil zlepSovani.

e Analyza: Maji se definovat a ovétit zakladni pfi¢iny problému.

¢ Definovani moznych reSeni: zde se prozkoumaji alternativni feseni. Vybere a uplatni
se nejlepsi feSeni (t). feSeni, které odstrani hlavni pfiiny problému a zabrani jejich
opétovnému vyskytu).

¢ Vyhodnoceni efektii: potvrdi se, zda problém a jeho hlavni pfi€iny jsou odstranény
nebo zda se jeho vliv snizil, zda funguje feSeni a byly splnény cile zlepSovani.

e Uplatiiovani a standardizace nového FeSeni: zde stary proces nahradime novym
zlepSenym procesem a tim piedejdeme opakovanému vyskytu probléml a jeho
hlavnich novych pficin.

¢ Hodnoceni efektivnosti a u¢innosti procesu s ukon¢enym opatienim ke zlepSeni:
vyhodnoti se efektivnost a u€innost projektu zlepSovani a uvazuje se o uplatnéni
tohoto feSeni jinde ve firm¢. [14]

Tento postup je v podstaté rozpracovani Demingova cyklu PDCA (Plan-Do-Check-Act),

ktery je zékladnim modelem zlepSovani kvality.
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Cyklus PDCA
Cyklus se sklada ze ¢tyt fazi, ve kterych by mélo probihat zlepSovani kvality nebo provadéni
zmén. Cyklus nema konec a mél by se pro zajiSténi neustalého zlepSovani stale opakovat.

PLAN (Planuj) - jasn¢ definujeme problém,

- dikladn€é zmapujeme a analyzujeme problém (shroméazdime potiebné
udaje, stanovime a vySetfime pfiCiny vcetné jejich vlivu na objekt
zlepSovani, generujeme piiciny a souvislosti)
- ndvrh, analyza a vybér moznych feseni.

DO (Vykonej) - provedeme zvolené feSeni a pribézné pozorujeme vysledky

CHECK (Zkontroluj) - zhodnotime u¢innost a potvrdime pofddnost provedeného opatieni

(zda jsou shodné se stanovenymi cili, definujeme piinosy a efektivnost
zmén)
ACT (Reaguj) - trvale zavedeme feSeni k uchovani Uspéchu a zabranime opakovéni,

hledame nové moznosti. [12]

Pavod: pievzato - PLASKOVA [12]
Obrazek 10 - Cyklus PDCA

1.5 Podnikova kultura a jeji souvislost s jakosti

Podnikovou kulturu miiZeme definovat, jako soubor podnikovych cili, mysSlenek,
pravidel, norem, ndzord, postoji, hodnot, piesvédceni, ale také historie, zvykt a tradic. Tento
soubor zminénych vlastnosti vytvareji, udrzuji a rozvijeji lidé v podniku. Podnikova kultura
slouzi tedy hlavné k podpofe sounalezitosti zaméstnance s podnikem, k rozvoji vnitiniho a

vnéjsiho potencialu podniku a k tvorbé a péstovani jejiho dobrého jména. [10], [23]
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Ve vyspélych zapadnich zemich se zacaly zabyvat podnikovou kulturou jiz od 70. let
minulého stoleti. AvSak u nas je podnikové kultufe vénovana zvySena pozornost az po roce
1989. Ze zacatku zde zaznamenavame vcelku vlazny pfistup, v soucasnosti se jednd o
fenomén, ktery je v soucasné dob¢ velmi aktudlni. Je totiz zndm fakt, Ze hlavné management
kvality se postupné stava nedilnou soucésti celého systému podnikového tizeni. Nejde zde
pouze uz o jakost vyroby, ale o cely systém fizeni, v€etné tizeni lidskych zdroji, komunikace
se zakazniky, stejn¢ jako komunikace se vSemi dalSimi zuCastnénymi stranami. Systémy
fizeni jakosti postupné rozsituji svoji pisobnost 1 na dosud nezahrnované sféry legislativy,
ekologie, vychovy a vzdélavani, a stavaji se také nedilnou souc¢ésti podnikove kultury. [5], [9]

V posledni dobé se setkdvame s ndzorem, Ze podnikova kultura je také synergickym
zobrazenim dosazené systémove urovné kompatibility, flexibility, adaptability a koexistence
podnikové filozofie a strategie, ze které se d& posuzovat zdravi podniku, jeho stabilita a
funkcnost. [9]

Je znamo také tvrzeni, ze kultura organizace je pfimo zavisla nejen na Grovni, vyspélosti
a spokojenosti jejiho managementu, ale 1 na urovni, vyspélosti a spokojenosti vSech ostatnich
pracovniki. Firmy si za¢inaji uvédomovat, ze potiebuji schopné a znalé pracovniky, diky
tomu se fizeni a rozvoj firem této skutecnosti ptizptisobuje. [9]

Sam systém managementu jakosti jako ucinny ndstroj podnikového fizeni v naSich
firmadch musi byt flexibilni, tzn. musi trvale pfijimat nové pozadavky a aspekty. Tyto
pozadavky se v soucasnosti tykaji také ochrany zivotniho prostiedi, a proto je maximalni
snahou i podnikil v CR tyto pozadavky zajistit nap¥. pomoci systémi EMS a EMAS. Dale je
také potieba brat v iivahu, ze tfada téchto pozadavkil, hlavné v oblasti pracovniho prostiedi,
ovlivni pfimo 1 nepfimo také vlastni zaméstnance daného podniku. Proto se vnaSem
podnikovém prostiedi v posledni dob¢ stale mohutné;ji, soucasné s kvalitou vyroby, diskutuji i
pozadavky na bezpec¢nost a ochranu zdravi zaméstnanct pii praci. [13]

V managementu jakosti musi byt popsany ulohy a jejich pribéh, aby byla udrzena
transparentnost v podniku, aby byly jasné moznosti zlepSeni a dosazeny stanovené cile. Ve

firm& musi byt vytvorena prirucka kvality, kde je popsan cely systém. [4]

1.5.1 Role v managementu jakosti v ramci podnikové kultury

Za zéasadni Cinnosti mizeme povazovat vSechny typy strategickych deklaraci, ve kterych

se vrcholové vedeni prihlasi k odpoveédnosti za vSe podstatné, co se ve firme¢ odehrava. Tyto
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strategie a politiky musi byt promitnuty do konkrétnich plant a cil, aby v navaznosti na to
vrcholovy management stanovil dané odpovédnosti za splnéni cilid a vymezil pracovnikiim 1
potiebné pravomoci. K zdsadnim oblastem aktivni Glohy vrcholového vedeni patii také i
vSechny formy sdélovani vlastnich zamérti pracovnikiim 1 z&stupcim dalSich zic¢astnénych
stran. Podpora nejrtiznéjSich programii rozvoje odborné zpusobilosti pracovniki 1 osobni
ucast na programech je dal$i neopomenutelnou roli vSech ¢lent vrcholového managementu
firem. Ti jsou také kli€ovymi osobami pro vSechny procesy posuzovani stavu systému tizeni
jakosti, at’ uz jsou nazyvany jako interni audity, sebehodnoceni, analyzy udajt apod. Vystupy
z téchto procesti jsou zakladnimi informacemi, které musi vrcholové vedeni pravidelné
dostavat, aby bylo schopno nezaujaté a systematicky piezkoumavat vhodnost a redlnou
vykonnost systému managementu jakosti. [9],

Dalsi z neopomenutelnych roli vrcholového managementu v systémech managementu
jakosti se tykd jasného vymezeni odpovédnosti a pravomoci vzhledem k aktivitam, které
piimo €1 nepiimo ovliviiuji jakost procesti a produktii. Jednd se o aktivity, které mohou
zasadné zpruhlednit prostiedi a cely systém fizeni firem, jsou nékdy dost podcenovany nebo
dokonce ignorovany. Pojmy odpovédnost a pravomoc se v praxi velmi ¢asto zaménuji. Pro
vysvétleni odpovédnost je termin, ktery se vztahuje k povinnosti ur¢ité osoby, kterou ma vici
jinym osobam ve firmé. V oblasti managementu jakosti se jednd o odpovédnost za vystupy
zprocesi a Cinnosti a za jejich efektivni vykonavéani. Pravomoc je pak odrazem miry
zmocnéni pracovnikll k vykonavani ¢innosti a tykd se pravomoci rozhodovat, podepisovat,
byt informovan, planovat, a to v tak podrobné mite, aby kazdému bylo jasné, co si mize ve

své praci dovolit a co ne. [5], [9]

Oblast managementu jakosti Odpovédnost a pravomoc Zejména s ohledem na

Strategicky management jakosti | Clenové vrcholového vedent definovéni strategickych zdmé&rl
organizace acild
— zajidténi zdroji
— vymezeni odpovédnosti
a pravomoci
~ pfezkoumévéni a zlepSovani
systému managementu jakosti

Takticky management jakosti Clenové stiedni irovné vedeni — zavedeni a udrZovani procesi
v systému managementu jakosti

Operativni management jakosti | Uréeni zaméstnanci organizace = ¢innosti v procesech
~ napravné a preventivni opatfeni
— realizace produktu

Puvod: pievzato - NENADAL [9]

Obrazek 11 - Vymezeni odpovédnosti a pravomoci
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V praxi se nesmi zapominat na to, Ze odpovédnosti a pravomoci musi umoznovat
jednoznacéné identifikovat mozné problémy se schopnosti plnit poZadavky a prava k realizaci
adekvatnich opatieni, véetné¢ rozhodovani o zastaveni vyroby, zruseni kontraktti s dodavateli
apod.

Pro vSechny pracovniky na vSech Urovnich v podniku jsou zadvazné dokumenty, které
souvisi s managementem jakosti. Jejich struktura se da uvést do pyramidy, kterou zobrazuje

nasledujici obrazek. [5], [9]

Nejvy3si droven;

- Prirucka jakosti
- Stfedni Groven:
\ Postupy systému managementu

\ Nejnizsi Groven:

\\ Pracovni instrukce, externi dokumenty atd.

L Zaznamy —l

Puvod: pievzato - NENADAL [9]

Obrazek 12 — Zavazné dokumenty pro pracovniky

A
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2 Jakost firmy

2.1 Charakteristika firmy

LFirma 2VV s.r.o. se sidlem v Podébradské ulici 289 v Pardubicich je renomovany
vyrobce vzduchovych clon, vétracich jednotek a Siroké Skaly vzduchotechnickych vyrobkd.
Spole¢nost byla zaloZena v roce 1995 a jeji vyrobni program se postupné rozrista, stejn¢ jako
jeji finanéni zazemi. Firma dnes patii do rodiny evropskych vyrobcii diky kvalitnim
spolehlivym vyrobkiim a sluzbam. Aby byla schopna plnit nejvyssi pozadavky zdkaznikt
v celé Evropé, zaméstnava tym vysoce kvalifikovanych odbornikt, kteti vyuzivaji perfektni
technické zdzemi a nejmoderngjSich vyrobnich technologii.® Nazev 2VV vznikl slozenim
pocate¢nich pismen z véty: ,,Druhd vychodoceska vétraci. [20]

Firma vznikla jako sesterska firma spole¢nosti Multi-VAC s.r.o. odd€lenim vyrobniho
oddéleni spole¢nosti Multi-VAC, jak jiz bylo zminéno v unoru 1995. Zprvu se zabyvala
zakazkovou vyrobou vzduchotechnickych tvarovek pro firmu Multi-VAC s.r.o. V roce 1996
zahdjila vyrobu ohebnych hlinikovych hadic pod obchodnim niazvem SEMIVAC v licenci
holandské firmy DEC.

Postupné se rozsifoval pocet vyrobkl podle pozadavkil klicového odbératele — spolecnosti
Multi-VAC s.r.0. Tyto vyrobky se daji rozdé€lit na ndsledujici zékladni skupiny:

e Vzduchové clony,

e Ohebné potrubi pro vzduchotechnické systémy,

e Vc¢traci jednotky a ohtivace pro vzduchotechnické systémy,

e Vétraci systémy,

e Ostatni vzduchotechnické prvky (klapky, tlumice, filtrboxy, zaluzie apod.).

Obchodni GspeSnost na ¢eském 1 zahrani¢nich trzich opird spolecnost o vybornou kvalitu
produktt, kratké dodaci lhity, vydavani propagacnich materidlti na profesionalni technické

urovni i uast na vystavach.

3 2VV s.r.o. : Your partner in the world of ventilation [online]. 2005-2009 [cit. 2011-03-26]. Profil spolecnosti. Dostupné z
WWW: <http://www.2vv.cz/about.profil. php? &auth=b0e39d9659444c4eecaf7b6b0aa537cf>
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Puvod: interni zdroje firmy 2VV s.r.o.

Obrazek 13 - Sidlo firmy z leteckého snimku

Obrat spolecnosti je rozdélen v poméru 90% export a pouze 10% umistuje na vlastni
tuzemsky trh. Mezi exportni zemé patii cela Evropa vyjma Recka. Nejsilngjsi zakaznici jsou
z Francie, Skandinavie, Némecka a Ruska. Stavajici portfolio vyrobkl je rozdéleno na dvé
hlavni c¢asti. Jsou to Vzduchové clony a Vétraci a rekuperacni jednotky. Sortiment
vzduchovych clon je ve firmé povazovan za dostatecné Siroky a pokryvajici pozadavky
veétsiny cilovych skupin zakaznikii. Ve srovnani s konkurenci patii firma mezi 5 nejvétsich
vyrobcti vzduchovych clon v Evropé.

Vizi firmy je stat se uznavanym, renomovanym evropskym  vyrobcem
vzduchotechnickych feseni a moderniho vétrani. Jeji strategie se zaméfuje na dosazeni obratu
1 mld. K¢ v horizontu 5 let a zatradit se mezi uznavané vyrobce Vétracich a Rekuperacnich
jednotek priudrzeni stavajiciho podilu na trhu Vzduchovych clon.

Spole¢nost vyuziva ke své cinnosti rozSifenych i nové vybudovanych vyrobnich,
expediCnich i kancelarskych objektti a smluvné spolupracuje s dodavateli outsourcovanych
sluzeb v oblasti BOZP, PO, elektrorevizi aj. Dale smluvné spolupracuje s fadou externich
firem, které pro ni zajist'uji i vyrobni kooperaci (vysekavani), servis pocitacové sité, dopravu,
servis udrzby, ekonomické poradenstvi a poradenstvi k budovani managementu jakosti.

V soucasné dob¢ ve spole¢nosti pracuje 102 zaméstnanct z toho 17 Zen a 103 muza.

2.2 Politika kvality spoleCnosti

,Spole¢nost je drzitelem certifikatu systému fizeni jakosti dle normy CSN EN ISO
9001:2009. Systém fizeni jakosti zahrnuje Vyvoj a vyrobu vzduchotechnickych vyrobkl a
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jejich ptisluenstvi.* V kvétnu 2009 firma Gsp&$né absolvovala kontrolni audit, ktery potvrdil
shodu s firmou vybudovanym systémem. Tento systém je soucasti celkového systému kvality
ve spoleCnosti, tim chce firma zajistit pro své zakazniky, SpiCkovou kvalitu a sluzby.
Vzhledem k tomu, jsou ve firm¢ dasledné provadény interni audity na vSech pracovistich a
probiha kontrola dodrzovani zavedeného systému. [18]

..V uplynulych letech od ziskani certifikatu systému managementu kvality dle CSN EN
ISO 9001 spole¢nost 2VV uskutecniovala svoji ¢innost v kvalité pozadované zakazniky a
vytvatela motivaéni zazemi pro své zaméstnance.* [19]

V souladu s pozadavky mezindrodni normy ISO 9001:2009 firma zrozhodnuti svého
vedeni vytvari, dokumentuje, uplatiuje a udrzuje systém managementu jakosti s cilem
neustale zlepSovat jeho efektivnost. Pfirucka kvality urcuje priority zarucujici sluzby
zakaznikiim na co nejvyS$i urovni pii napliiovani potieb vlastni firmy. Diky tomu vedeni
spolecnosti identifikovalo pro zavedeni managementu jakosti tyto hlavni, fidici a podptrné

procesy:

Hlavni procesy:
e poznavani a usmériovani pozadavki zdkaznik,
e konstrukce a technickd ptiprava vyroby,
e nakupovani,
e vyroba,
e dodavani. [35]

Ridici procesy:
e strategické planovani,
e tvorba smlouvy,
e stanoveni odpovédnosti a pravomoci,
e fizeni dokumentu,

e planovani procest,

4 2VV s.r.0. : Your partner in the world of ventilation [online]. 2005-2009 [cit. 2011-03-26]. Certifikaty. Dostupné z WWW:
<http://www.2vv.cz/about.certificate.php?&auth=9¢5107e5e6b80dc77£3280b5073718{6>.

5 2VV s.r.o. : Your partner in the world of ventilation [online]. 2009 [cit. 2011-03-26]. Politika kvality. Dostupné z WWW:
<http://www.2vv.cz/about.quality.php?&auth=bc16e3ac2eacad79abob57527bad0dfc>
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e planovani a poskytovani zdroj,
e pfezkoumani vedenim,

e interni audity,

e zlepSovani,

e opatfeni k naprave,

e preventivni opatfeni. [35]

Podpiirné procesy:
e monitorovani a méfeni vyrobki,
e fizeni méficich zafizeni,
e mgfeni procestl,
e fizeni neshodného vyrobku,

e monitorovani spokojenosti zakaznika. [35]

Potradi zminénych procest je dano sledem, v jakém jsou uvedeny a jejich vzadjemné ptisobeni
je stanoveno v PfiruCce jakosti, organizaénim fadu, organizacnich smérnicich, pracovnich
instrukcich a poc¢itacovém informacnim systému.

Vedeni spole¢nosti se v jednotlivych letech od ziskédni certifikdtu systému managementu
jakosti fidi zasadou trvalého zlepSovani projevujiciho se v celkovém rozvoji makrostruktury,
jeji modernizaci, lep§im fizenim 1 riistem vykonnosti firmy.

Tato aktivita je doprovazena starosti o zavedeny systém v plném rozsahu pozadavkl
normy ISO 9001 suvédoménim si dilezitost vychdzet vstfic pozadavkim zakaznika,
rozvijenim politiky a cild jakosti, pravidelnym piezkoumavanim systému jakosti a
zajiStovanim zdrojh.

Zamérem firmy je pii vEétSi spokojenosti a informovanosti zakaznikli docilit zvySeni
poptavky a tim 1 konecného efektu rostouci ekonomické prosperity. Poskytovani informaci o
nabizenych vyrobcich je organizovano formou katalogl, prospektl, piiru¢ek 1 pomoci
elektronickych médii na internetovych strankach. Zamérem je rovnéz orientace nejen na
tuzemského ale 1 zahrani¢niho zakaznika. Této orientaci odpovidaji i mezirocni zvySujici se
trendy objemu produkce a prodeje.

Diky vysoké kvalité¢ a technické trovni za konkurenceschopnou cenu jsou vyrobky

pfijimany na trh. Proto ma fizeni kvality jedno z pfednich mist ve filozofii firmy, kterd si
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klade za cil usilovat kvalitou bez chyb a zdvad o dobré jméno vSestranné spolehlivého

dodavatele. K dosazeni tohoto cile jsou dulezité nasledujici body:

seridzni partnerska spoluprace vedeni firmy a zaméstnancii obchodniho oddéleni se
zakazniky,

zavedeni kontrolovaného systému jakosti u vSech aktivit ovliviiujicich kvalitu,
neustalé zlepSovani procest s cilem zvySeni jejich vykonnosti,

zlepSovani technické trovné nabizenych vyrobkdi,

snizovani vyskytu neshodnych vyrobkd,

okamzité feSeni situaci pii vyskytu reklamace.

4

Na zédklad¢ zasady trvalého zlepSovani, kterou bude 1 nadale dodrzovat, zaméti vedeni

Politiky kvality na celkovy uspéch firmy témito sméry:

naplnéni ocekéavani zakaznik v nabidce, flexibilita reakce na jejich pozadavky,
piipadné problémy,

ziskani novych zakaznikl a uzavieni novych obchodnich kontrakti,

zlepSovani kvality dodavek (sniZeni poctu reklamaci na minimum),

pienaseni pozadavku systému jakosti 1 na dodavatele komponent,

vytvareni a¢inného organiza¢niho uspotfadani,

uplatiiovani systému trvalého prohlubovani znalosti zaméstnanci,

dodrzovani ¢innosti zaméstnanci podle organiza¢nich smérnic,

potvrzeni dodrzovani ustanoveni pozadavki normy CSN EN ISO 9001:2009
spolecnosti 2VV kone¢nym vyrokem auditora pifi re-certifikacnim auditu a pfi

naslednych dozorovych auditech.

Dokumentace managementu jakosti ve firmé

Na zaklad¢ ustanoveni mezindrodni normy dokumentace systému managementu jakosti

obsahuje:

Dokumentovana prohlaseni o politice jakosti a cilech jakosti,

Ptirucku jakosti,

Organizani smérnice zahrnujici popisy €innosti pfi fizeni dokumentl, zdznamd,
technické ptipravy vyroby, internich auditl, fizeni neshod, opatfeni k ndpravé a
preventivnich opatteni atd.

Pracovni instrukce rozsitujici nékterd ustanoveni organizacnich smérnic.
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e Zaznamy o kvalité. [35]

Vytvofeni a udrzovani zdznamu slouzi jako dilkkaz o shodé s pozadavky a efektivnim
provozovanim systému managementu jakosti. Pro zajiSténi tohoto cile jsou pii praci se
zdznamy dodrzovéna nasledujici pravidla:

e 7za zpracovani a uchovani zaznamil zodpovidd odpovédnd pracovnice spiiznéné

spolecnosti Multi-FAS,

e zaznamy se ukladaji do oznacenych slozek a jsou ptistupné,

e zdznamy musi byt Citelné,

e doby archivace zdznamu jsou stanoveny,

e po uplynuti archivacnich lhit se zdznamy, pokud nemaji trvalou archivni hodnotu,

skartuji a zlikviduji.

Planovani jakosti

Hlavni prvek planovani se tyka cila kvality, které vychazeji ze strategického cile firmy,
kterym je roz$ifeni vyroby pomoci vytvareni nejlepSich podminek distributorim postavenym
na vyborné kvalité produkti, kratkych dodacich lhit a zpolitiky kvality. Konkrétni a
méftitelné cile kvality pro jednotlivé Gtvary na kazdy kalendarni rok vyhlasuje vykonny feditel
samostatnym dokumentem. Déale ma firma kromé tohoto dokumentu stanoveny poZadavky na
jednotlivé produkty.

Snaha udrzet, modernizovat a rozSifovat vyrobni a obchodni ¢innosti se ve spole¢nosti
opira o vytvofeny a neustale aktualizovany systém kvality dle CSN EN ISO 9001, vytvoieny
ve spolupréci s poradenskou firmou a certifikaci systému uznavanou evropskou technickou
inspekéni a certifikaéni firmou TUV SUD Czech pobocka Ostrava. Dosazeni dobrych
vysledkli se ve vlastni vyrob¢é opird o zkuSebni a kontrolni plany zpracované oddélenim
technické kontroly.

Pfi planovani realizace produktu hraje rozhodujici tilohu vytvofené a ovéfené postupy
pro vyrobu dildi, podskupin a vyrobkt, které je nutno provadét pii stanoveném zpiisobu
zakazkové opakované vyroby a kontrolni a zkuSebni plany obsahujici vSechna méfeni a
zkousky, které se k témto dilim, podskupinam a vyrobkiim pro zajisténi jejich spravné funkce
vztahuji. Béhem celé doby, po kterou jsou vyrobky ve vyrobnim programu a v obchodni
nabidce musi byt tyto postupy a kontrolni a zkuSebni plany udrzovany a aktualizovany.
V souladu s ostatnimi prvky managementu jakosti jsou pro provadéni kontrolnich méfeni a
zkousSeni poskytovany potiebné zdroje, a pro poskytnuti dikazii, Ze vyrobni procesy spliuji
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pozadavky, jsou provadény a uchovavany stanovené zaznamy. Za vytvoieni a ovéfeni postupt
a kontrolnich a zkuSebnich planti odpovidaji vedouci oddé€leni technologie stifediska vyroba a
vedouci oddé€leni technické kontroly. Za provadéni zaznamli o méfeni a zkouseni zodpovida

stfedisko vyroba.

Odpovédnost, pravomoc, komunikace

Povinnosti a pravomoci zaméstnanci a vedoucich zaméstnancli vychazeji
z organizacniho uspofddani a jsou rdmcoveé stanoveny v Organizaénim fadu a podrobnéji
specifikovany v popisech prace funkci. Hlavnim piedstavitelem managementu jakosti je od
roku 2008 vedouci oddéleni technické kontroly, ktery ma na starosti:

e ZajiStuje, ze potfebné procesy systému jakosti budou vybudovéany, uplatiovany a

udrzovany.

e Piedklada nejvyssimu vedeni zpravy tykajici se napliovani systému kvality a preklada

navrhy jeho zlepSovani.

e Podporuje védomi zavaznosti pozadavkil zakaznika v celé spole¢nosti.

e Navrhuje a pfipadné posuzuje zmény v Ptirucce jakosti a navazujicich organizacnich

normach.

Aby byla zajiSténa efektivni komunikace v rdmei systému managementu jakosti, hlavné
technicko vyrobni a obchodni stranka, jsou uvnitt firmy vybudovany ¢tyfi zakladni trovné
komunikace. Jsou to:

e Informacni systém — dava systematicky veSkeré informace nutné pro provadéni

obchodnich sluzeb, tizeni vyroby a nakupovani,

e Komunikace pfes e-mailovy program OUTLOOK - slouZi pro ptfedavani zprav a

informaci zaméstnanctim,

e Internetové stranky — jedna se o vnitini informacni systém, na kterém jsou mimo jiné

zvetejnény texty smérnic, fadu, nafizeni apod.,

e Mc¢si¢ni porady vedeni spolecnosti.

Déle pro zvetejnéni urcitych vybranych zprav je vyuzivano nasténky.

Vse vySe uvedené se tyka pracovnikil spolecnosti a persondlni politika firmy ptihlizi
k zasad¢, Ze pracovnici, ktefi ovliviiuji jakost produktu, musi byt zpusobili z hlediska
piiméfeného vzdélani, vycviku, dovednosti a zkuSenosti. Jejich odborna zptisobilost je
stanovena v popisech prace funkci tak, aby odpovidala pozadavkim moderné¢ ftizené¢ a

ekonomicky vykonné spole¢nosti. V piipad€ posileni vyroby o nového pracovnika je kromé
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seznameni s konkrétnimi pracovnimi postupy pracovnikovi uren mentor. Pro zajisténi
odborného rozvoje podle existujicich a ocekavanych potteb je personalistkou firmy Multi-
FAS (jednda se o spfiznénou firmu firem 2VV a Multi-VAC, kterd mad na starosti
personalistiku a UCetnictvi) na ndvrh vedoucich oddéleni sestavovan Plan piipravy
zaméstnanct, vzdy na piislusny rok. Uéinnost proskolovani je posuzovana vedoucimi
pracovniky podle toho, jak pracovnik uplatituje poznatky nacerpané pii Skoleni ve své praci,
vcetné zhodnoceni v pohyblivé slozce mzdy.

Krouzky kvality

Pravideln¢ kazdy tyden se ve firm¢ konaji krouzky kvality, kde se schazeji zastupci
oddéleni technické kontroly, vyroby, ndkupu, skladu a logistiky, technické podpory obchodu,
obchodniho oddéleni a oddé€leni konstrukce. Zde moderator porady — vedouci oddéleni
technické kontroly seznamuje ostatni zainteresovand odd€leni nejCastéji ndkup, vyrobu a
sklady o vysledcich pravidelnych kontrol. Kontroluji se zde zadané ukoly z minulého krouzku
kvality a zadavaji se nové, které vznikaji pii jednani o bodech porady. Déle se zde fesi
naptiklad, jak bude feSena reklamace, ptipadné postihy pi1 zavinéni konkrétni osoby, jak bude

probihat kontrola u vyvinutych prototypt a dalsi.

Zménové fizeni

Dilezitym ¢lankem stabilizace a zvySovani jakosti vyrobkli a hospodarnosti jejich
vyroby je fungujici zménové fizeni. Ukolem zménového Fizeni je zjistit pfedem, zda je zména
technicky a ekonomicky ucelnd a zajistit aby byla provedena ve vSech podkladech. Zmény

jsou Clenény na trvalé zmény a odchylky. Trvalou zménou je trvald uprava vykresové

dokumentace, technologickych postupli, balicich a Stitkovacich pland, kontrolnich a
zkuSebnich pland, sekacich programi, hranicich programu za ucelem zlepSeni kvality vyroby,
funkce vyrobku, hospodarnosti vyroby, ptizplisobeni podkladii vyrobnim moznostem
pfipadné zjinych divodld. Promita se trvale do vSech navazujicich podkladl piipadné
obchodnich smluv. Odchylkou je zména platnd pfechodné jen pro urcitou zakézku nebo jeji
¢ast, pripadné ptechodné do urcitého data.

Zménu v jakékoliv technické dokumentaci je mozno provést pouze na zaklade
rozhodnuti o realizaci zmény. Dokladem o pribéhu a ukonéeni zménového tizeni je formulaf
,Navrh zmény*.

Zménu muze navrhnout bud’ zdkaznik, nebo pracovnik firmy. U trvalych zmén je

zékladnim pravidlem oprava vSech originalll a kopii podkladd, u nichz se vyskytuje zménovy
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udaj, aby nedoslo k zaméné s ptivodni — neplatnou dokumentaci. Také je nutno urcit termin
realizace z hlediska plynulosti vyroby a stavu zasob materiald a komponent pro ptivodni
provedeni. U novych vyrobka nebo u podstatnych zmén stavajicich vyrobkt, které znamenaji
vetsi zasah do konstrukce a technologie se postupuje jako pfi navrhu novych vyrobkii.

Odpovédnost za provedeni zmény a provéfeni zmén v technické dokumentaci maji dle
charakteru zmény pracovnici oddéleni konstrukce, oddéleni méfeni, stfediska technologie,
oddéleni technické kontroly a vedouci pracovnici oddéleni podilejicich se na realizaci zmény.
Evidence navrhu zmény e evidence provadénych zmén v technické dokumentaci je provadéna
ve sloZzce Zménovée tizeni vedené v odd€leni méfeni.

Samotny pribéh zménového tizeni se da rozdelit na nasledujici kroky:

e Navrh zmény - mize ho podat jakykoliv zaméstnanec, jeho navrh musi byt technicky
jasny a srozumitelny. Navrh se preda odd€leni méfeni k evidenci a k vyvolani
zménoveého tizeni. Podava — i ndvrh na zménu zakaznik, zadava veskeré podklady pro
prubéh trvalé zmény, vcetné¢ terminu uvedeni zmény v platnost, pracovnikovi
obchodniho useku.

¢ Projednani navrhu zmény — vedouci oddéleni métfeni svold k projednani navrht
zmén poradu vedoucich oddé€leni. Pfi tomto projednavani se ti¢astnici fizeni dohodnou
na ukolech svych oddé€leni nutnych k realizaci zmény. Do formulafe navrh zmény se
zapisi ukoly jednotlivych oddé€leni véetné terminti splnéni a kazdy vedouci oddéleni
stvrdi svym podpisem ve formulafi, ze souhlasi s danym terminem. Vznikne - li
situace, Ze neni mozné splnit n€ktery z tikonli podminujicich stanoveny termin zmény,
seznami zamé&stnanec odd¢leni, ve kterém situace vznikla s touto skute¢nosti vSechny
ucastniky zménového fizeni véetné navrhovatele.

e Schvalovani zmény — po projednani navrhu zmény schvali obchodni feditel navrh
zmény. V piipad¢ spornych ptipadi rozhodné o navrhu zmény vykonny feditel. Po
schvaleni provede vedouci oddéleni méfeni zménové fizeni.

e Ukonceni zmény — po naplnéni vSech tkonii podminujicich realizaci provede vedouci
oddéleni méteni ukonceni zmeny. [30]

Opravend dokumentace musi byt naprosto jasnd, ¢itelna a jednoznadni. Skrtani

v podkladech je mozno provadét jen u jednoduchych zmén. Po kazdé zméné v technické
dokumentaci musi ndsledovat oznaceni celé dokumentace. Po realizaci trvalé zmény ve vSech
navazujicich konstrukénich podkladech provede stfedisko technologie trvalé zmény i
v technologické dokumentaci.
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V ptipad¢, kdy dilec, operace nebo vstupni polotovar neodpovida platné technické
dokumentaci, a ma charakter netrvalého stavu je zahdjeno odchylkové ftizeni. Povoleni
odchylky od pfedepsanych hodnot, predpist a technické dokumentace Ize vyhovét pouze za
predpokladu, ze nedojde k ohrozeni bezpecnosti a ochrany zdravi, poruseni predpisii, norem,

vyhlasek a také, je-li to tfeba, na zédklad¢ pisemného projedndni zakaznikem.

ZlepSovani kvality

Soucasti podnikatelské strategie firmy je Siroce zalozena zésada neustalého zlepSovani,
ktera vede k prospéchu zékaznika 1 vlastnich pracovnikii. Rozhodnutim jednatele firmy
vybudovat a realizovat systém managementu jakosti byl polozen zéklad pro uskutecnovani
pozadavki normy CSN EN ISO 9001, znamenajici vétsi jistotu pro uplatnéni vyrobki firmy i
vetsi jistotu odbératel o kvalit¢ dodavanych vyrobkl. SpoleCnost ptipravuje a realizuje
prubézné zlepSovani stavajicich procest nejen v drobnych krocich, ale 1 zdsadnimi zménami
za pomoci poradenské firmy Controlling Praha.

Fakta na zakladg, kterych firma rozhoduje o zlepSovani, jsou:

e Zhodnoceni plnéni cilt jakosti a strategickych cilt,

e Sledovani ekonomickych ptinosti ¢lenénych podle skupin prodavanych vyrobkd —

jejich ziskovost,

e Reklamace od odbératel,

e Informace o spokojenosti odbérateld,

e Protokoly z vnitinich, certifika¢nich a kontrolnich auditi,

o Cetngji se vyskytujici tytéz zaznamy o neshodach, vadach nebo vzniku zmetkd pii

ptipravé vyrobki, dilti, nebo podskupin ve vyrobé. [34]

Uginngjsi nez piijimani napravnych opatfeni je prevence vzniku neshod a vad, tedy
prevence vzniku ztrat. Vedeni ptijima preventivni opatfeni k vylouceni vzniku neshod a vad
na zakladé nasledujicich zdrojt:

e Prizkum potieb a spokojenosti zdkaznikdl,

e Piezkoumani systému jakosti vedenim,

e Vystupu z analyzy dat,

e Ponauceni z minulych zkuSenosti.

Pro rychlej$i odstranovani nedostatkli je zavedeno centralni sledovani plnéni zavért
napravnych a preventivnich opatteni. Zpravou o jejich splnéni a G¢innosti informuje vedeni

vedouci oddé€leni technické kontroly.
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2.3 Kvalita napiic firmou

Kvalitativni prvky se objevuji ve vétSin€ firemnich procesi. Zakladnim heslem kvalitate,
tedy pracovnika oddéleni technické kontroly je: ,,Bez kvalitnich vstup nelze dosidhnout
kvalitnich vystupti®.

Kontrolni ¢innost jakosti je provadéna ve vSech etapach procesu, se zaméfenim na oblast
piedvyrobni a povyrobni s uplathovanim odpovédnosti za piedepsany vyrobek. Kontrolni
¢innost probihd v souladu s vyrobnimi a kontrolnimi postupy, ve kterych jsou urceny
kontrolni operace, rozsah a cCetnost kontroly, ¢im a kdo kontroluje, kritéria ptijatelnosti,
odkazy na ptipadnou dokumentaci a evidenci vysledkt kontrol. Technickou kontrolu v ramci
spole€nosti fidi oddéleni technické kontroly, které je zaClenéno do vyrobniho tuseku.
Organizaci kontrolnich ¢innosti, ¢etnost kontrol a kontrolni postupy ve spolecnosti urcuje
charakter vyrobniho procesu a pozadavky kladené na finalni vyrobek. Technické kontrola se

dé€li na vstupni, mezioperaéni a vystupni a bude popsana nasledné v textu.

2.3.1 Zakaznik

Jelikoz diilezitym cilem ¢innosti spole¢nosti je spokojeny zékaznik, ktery se v ptipadé
potieby znovu obrati na firmu 2VV. Proto komunikuje se zdkazniky, ktefi vyjadiuji své
pozadavky na produkty. Aby potencialni zédkaznik mohl sviij pozadavek ptfesné a jednoznacné
specifikovat, vychazi mu pracovnici obchodniho useku spolu s oddélenim technické podpory
obchodu a odd¢€lenim propagace vsttic sestavovanim katalogi, ptfirucek, navodi k pouziti a
montazi, letakd a www stranek, prezentacnich a navrhovych programi. A aby zédkaznik mohl
svilj pozadavek presné a jednoznacné specifikovat, jsou v katalozich uvedeny 1 ptiklady, které
urcuji zavazny zpusob specifikace kazdé polozky. V katalozich je uvadén dostateCny
sortiment nabizenych vyrobkl a jejich mozna modifikace. Jiz pii zafazovani vyrobkid do
nabidkovych materidlii je toto ¢inéno zodpoveédné a uvazlive, takze neni nutno jiz v poptavce
uvedeny vyrobek provétovat, zda odpovida zamySlenému pouziti a zdkonnym pozadavkim,
jak uvadi norma. Zakazniktim je oddéleni technicka podpora obchodu ptipraveno poskytnout
pti vybéru odbornou pomoc, piipadné v rozumné mife ptistoupit i na pozadavek atypického
provedeni.

Pfed samotnym uzavienim smlouvy, nebo pied vypracovanim nabidky firma
pirezkoumava pozadavky tykajici se produktu, aby si byla jista, Ze dokaze splnit pozadavek
zakaznika. Prezkoumani pozadavku zdkaznika provadi obchodni oddéleni, kter¢ u kazdé

51



polozky provéii, zda poptavka jednoznaéné urcuje pozadavek zdkaznika ve srovnani
s firemnim katalogem. Pokud zdkaznik ve své poptavce jednoznaéné sviij pozadavek
nespecifikoval, provede pracovnice obchodu vyjasnéni, které promitne do zpracované
nabidky. Jejim odeslanim zékaznikovi potvrzuje, ze prezkoumani provedla a Ze za n¢j
zodpovida. Pfezkoumdni musi byt vzdy provedeno pred piedlozenim nabidky, nebo pied
potvrzenim objednavky (pro piipady, kdy zakaznik poSle objednavky bez piedchozi
poptavky). Pokud je v poptavce zahrnut pozadavek tzv. zakaznické zmény (zména barvy,
drobnd zména tvaru, nebo jind drobnd zména neovliviiujici deklarované parametry vyrobku),
vyzada si obchodnice posouzeni funkCnosti a vyrobitelnosti oddélenim konstrukce. V piipadé
ze firma 2VV na zdkaznickou zménu pfistoupi, je toto feSeno odchylkou (viz. zménové
tfizeni).

Oddéleni obchodu pii prezkoumani kontroluje jednoznacnost a Uplnost pozadavkii,
oddéleni nakupu kontroluje materidlovou zajisténost a oddéleni vyroba provede kontrolu, zda
mohou byt splnén termin a mnozstvi dle pozadavku, hlavné 1is$i-1i se od obvyklych zvyklosti.
V ptipad¢ zmény technického nebo obchodniho obsahu jiz uzaviené smlouvy se provadi pred
jejim potvrzenim nové prezkoumani.

Komunikace se zadkaznikem je chapdna jako jeden zrozhodujicich pifedpokladi
prosperity. Proto ziskani zdkaznika zacind poskytovani informaci o nabizeném prodejnim
sortimentu, pokracuje pii vlastnim vytizovani poptdvek a objednavek, kde firma ptipousti
Jisty omezeny stupen atypi¢nosti provedeni podle piani zékaznika. [25]

Informace o spokojenosti zdkaznikli ziskava firma ze schiizek s distributory.
Zodpovédnym za organizaci téchto schiizek a jejich vyhodnoceni je oddéleni obchodu,
konkrétné obchodni feditel. Za komunikace se zdkaznikem zodpovida oddé€leni obchodu a
v realizacni fazi oddéleni logistiky.

Poskytovéani informaci o nabizenych produktech patti spolu s vysokou péci o kvalitu
mezi strategické priority spole¢nosti. Pro zachovani kontinuity toku informaci o produktech

firmy mayji pracovnici obchodniho oddé¢leni evropské teritorium rozdéleno:
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Cinnost

Vyhledavani novych zakaznikl s dirazem na

velkoobchody.

Systematicka prace s dosavadnimi
zakazniky.

Prezentace nabizen¢ho zbozi, katalogy,

ptirucky, internetové stranky.

Technickd podpora zakaznikim (zékladni
technické parametry, vhodné zamény za
zbozi jinych znacek).

Spoluprace s organizatory vystav.

Cenové nabidky.

Zodpovida

Obchodni feditel, vedouci marketingu,

zahrani¢ni obchodnik.
Obchodni feditel, zahrani¢ni obchodnik.
Obchodni feditel, zahrani¢ni obchodnik,
technickd podpora obchodu.

Technicka podpora obchodu.

Vedouci marketingu, zahrani¢ni obchodnik.

Obchodni feditel, zahrani¢ni obchodnik.

Puvod: interni smérnice firmy ¢. OS-7.2-06 [26]

Tabulka 1 - rozdéleni ¢innosti pro zakaznika

V ptipad¢, Ze zakaznikovi je dodan nefunk¢éni vyrobek, obrati se na firmu s reklamaci. Pti

této uvédomi oddéleni obchodu a po vytizeni korespondence, kde jsou vady popséany, je

vyrobek odesldn do firmy. Zde ho zkontroluje vedouci oddéleni technické kontroly a

v ptipadé, ze je reklamace uznana, je vyrobek pfedan do vyrobniho odd¢€leni k opravé a poté

muze byt zakaznikovi vracen opraveny. Miize se stat, ze je reklamace uzndna, avSak vyrobek

neni mozné opravit, vtomto piipadé¢ se mu posle novy vyrobek, jedna-li se o skladovou

polozku, je mu odeslan hned ze skladu, jakmile se jedna o neskladovou polozku, zalozi se

nova zakazka do informac¢niho systému a po vyrobeni se vyrobek posle zakaznikovi.

Jak jsou fteSeny razné problémy vzniklé pied, pfi a po vyrobé jsou uvedeny

v nasledujicich tabulkach:

53



1) neodpovida potvrzena objednavka
Zodpovida Krok (Ukon) Popis
Stiznost zékaznika Zakaznik objevil chybu v potvrzené
objednavce nebo ma pozadavek na
upravu potvrzené objednavky.
Oddé¢leni obchodu Rozhodnuti o opravnénosti
pozadavku zékaznika.
Obchodni  oddé€leni, Oprava nebo aktualizace Odpovédny pracovnik obchodu a
logistické odd¢€leni potvrzené objednavky. pracovnik logistiky provede opravu
nebo aktualizaci.
Logistické oddéleni — Zaslani nové potvrzené Zakaznikovi je pieddna postou,
referentka objednavky zékaznikovi. faxem nebo e-mailem.
Obchodni oddéleni Ovéfeni spravnosti. Obchodnik  provede  telefonicke
ovéfeni spravnosti noveé potvrzené
objednavky.

Puvod: interni smérnice firmy ¢. OS-8.3-05 [33]

Tabulka 2 - Postup p¥i nespravné potvrzené objednavce

2) Chyba ve vystavené fakture

Zodpovida Krok (Ukon) Popis
Stiznost zékaznika Zakaznik objevil chybu ve vystavené
fakture.
Obchodni oddéleni Rozhodnuti o opravnénosti
zakaznika.
Obchodni  odd¢€leni, Oprava vydané faktury. Odpovédny pracovnik obchodu a
logistické odd¢€leni logistiky provede opravu vystavené

faktury v informaénim systému.

Obchodni  oddéleni, Zaslani nové faktury Nova faktura je zaslana nebo piedana

logistické odd¢leni. zakaznikovi. zakaznikovi
Puvod: interni smérnice firmy ¢. OS-8.3-05 [33]
Tabulka 3 - Postup p¥i chybné vystavené faktuie
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3) Chyba v dodaném poctu kusi

Zodpovida

Obchodni  oddéleni,
logistické odd¢leni
Oddéleni logistiky —

pracovnik skladu

Obchodni  oddéleni,

logistické oddéleni —

pracovnik skladu

Krok (Ukon)

Stiznost zakaznika.

Zahajeni reklamacniho
fizeni.

ProSetfeni a rozhodnuti o
opravnénosti pozadavku

zakaznika.

Vytizeni reklamace.

Popis
Zakaznik rozporuje skutecné dodané
mnozstvi s mnoZstvi uvedenym na

dodacim list¢ a faktufte.

Sepsani reklamac¢niho protokolu se
zakaznikem

Odpovédny pracovnik zvazi, zda je

reklamace opravnénda a jakym

zpusobem bude vyfeSena.
Odpovédny pracovnik informuje o

vysledku reklamacniho fizeni

zakaznika.

Puvod: interni smérnice firmy ¢. OS-8.3-05 [33]

4) zaslani na Spatnou adresu

Zodpovida

Oddéleni logistiky —

referentka

Oddéleni logistiky -

referentka

Krok (Ukon)

Stiznost zakaznika.

Rozhodnuti o opravnénosti

stiznosti zakaznika.

Zaslani zbozi na spravnou

adresu.

Tabulka 4 - Postup pri dodani nespravného poctu kusi

Popis

Zakaznik upozornil na nedodani
zbozi nebo dodani zbozi na Spatnou
adresu upozornil zékaznik, kterému

bylo zboZi omylem zaslano.

Provadi se dodatecna kontrola tidaji
uvedenych v potvrzené objednavce a
na prepravnim listé.

Odpovédny  pracovnik  logistiky
zajisti zaslani zboZi na spravnou

adresu.

Puvod: interni smérnice firmy ¢. OS-8.3-05 [33]

Tabulka 5 - Postup p¥i zaslani na Spatnou adresu
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5) Postup Fizeni p¥i chybé v kvalité zjiSténé po prodeji zakaznikovi

Zodpovida Krok (Ukon) Popis

Oddéleni  technické Stiznost zakaznika. Zakaznik rozporuje kvalitu nebo

podpory obchodu. funk¢nost.

Oddéleni  technické Zahajeni reklamacniho Se zdkaznikem je sepsan reklamacni

podpory obchodu fizeni. protokol.

Oddéleni  technické Posouzeni reklamace, Odpovédny pracovnik technicke

kontroly. rozhodnuti o opravnéni kontroly zZvazi opravnénost

stiznosti zakaznika. reklamace a doporuci feseni.

Oddéleni  technicka Vyfizeni reklamace. Odpovédny pracovnik informuje o

podpora obchodu. vysledku reklamace a jejim feSeni
zakaznika.

Puvod: interni smérnice firmy ¢. OS-8.3-05 [33]
Tabulka 6 - Postup pri chybé v kvalité zjisténé po prodeji

2.3.2 Vyvoj — navrh nového vyrobku

Kvalita za¢ind jiz pti vyvoji vyrobku a tuto skuteCnost si spolecnost silné uvédomuje,
proto za poslednich par let dosti zdokonalila oddélni vyvoje, které je umisténo nedaleko
centraly, ve Starém Hradi$ti u Pardubic — na Fablovce.

Podnéty pro svou Cinnost ziskava vyvojar hlavné od zékazniki, dale zde mliZze zasahovat
jednatel firmy, a nebo miize jit o vlastni iniciativu vyvojare.

Navrh novych vyrobkl je celistvy proces, ktery vyzaduje urCité planovani. Zakladnim
podkladem zde slouzi Zakladni dokument projektu, ktery je zpracovani po jednani
obchodniho feditele a oddéleni konstrukce se zdkaznikem a po projedndni ve vedeni
spolecnosti. Zakladni dokument projektu obsahuje:

e (il projektu,

e Pfinos pro spole¢nost 2VV,

e Rozsah (etapy a jejich harmonogram véetné odpovédnosti),

e Jméno vedouciho projektu. [27]

Tento dokument projektu sestavuje technicky feditel ve spolupraci se svymi stiedisky a

obchodnim feditelem. Schvaluje jej vykonny feditel. Na zaklad¢ skute¢n¢ho priubéhu

56



projektu, které je mésicné prezentovdno na poradé vedeni, mize byt dokument projektu
aktualizovan. [27]

Prvni etapou harmonogramu uvedeného v Zakladnim dokumentu projektu je vypracovani
zadani, které slouzi k dokumentovani poZadavku na navrh nového vyrobku. Toto zadani
obsahuje — technické a obchodni parametry vyrobku, posouzeni a uvedeni pozadavki zdkona
¢. 22/1997 Sb. o technickych pozadavcich na vyrobky, ptipadné dalSich norem poZadovanych
zékaznikem, ptipadné informace odvozené z obdobnych vyrobki, dal§i podstatné pozadavky
na konstrukei a limitni cenu. Zadani zpracovava vedouci projektu ve spolupréaci s obchodnim
feditelem. [27]

Nasledné¢ je vybrano nejvhodnéj$i feSeni projektu, kdy o ném rozhodnou zéstupci
zainteresovanych oddéleni. Podle nejvhodnéjSiho feSeni jsou vyrobeny prototypové vzorky,
které jsou porovnany s pozadavky zadani a jsou proméfeny parametry. Jakmile vSe probéhne
v porddku a zkouSky vystupu jsou také vsouladu se zadavaci dokumentaci, dojde
k odsouhlaseni feSeni vyrobku, které je opet schvaleno zainteresovanymi vedoucimi oddéleni.
[27]

Napady pro vyvoj hlavni vyvojat ziskava na veletrzich a vystavach, z odborné literatury,
radi se s odborniky z venku 1 s kolegy, u dodavatell, konkurence, ti€astni se odbornych kurzi,
inspiruje se v jinych oborech a dalsi.

V soucasné¢ dob¢ pracuji ve vyvoji dva pracovnici a maji rozpracované vyvoje ve 4

oblastech.

2.3.3 Zajisténi zakazek — administrace zakazek - logistika

Efektivni komunikace se zakazniky je rozhodujicim predpokladem prosperujiciho prodeje
kteréhokoliv vyrobce. Umoznuje vzbudit zdjem zdkaznika, ktery se chce dovédét co nejvice
informaci v obdobi jesté pied zakoupenim, nebo v okamziku zakoupeni nabizené¢ho vyrobku a
také se dovédét o vlastnostech vyrobku ve fazi jeho uZivani.

Rizeni dodavek, vyroba a expedice je zavisld na mnoZstvi zakizek. Zakazky jsou
zpracovavany na oddéleni logistiky, kde referentka zavadi objedndvky do informaéniho
systému. Zavadi zde pozadovany termin od zédkaznika a jednotlivé polozky jeho objednavky.
Provazanost informa¢niho systému dovoluje odd€leni ndkupu na zékladé jejiho zadéni
zaplanovat nejbliz§i a nejjistéjsi termin doddni materidlu, komponent a zbozi. Na tuto

skute¢nost reaguje oddéleni vyroby, které¢ zaplanuje vyrobu. Oddé€leni vyroby planuje nejen
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na zékladé dostupnosti komponent a materidlu, ale také podle moZnosti a vytiZenosti
vyrobnich linek. Jinymi slovy vyrdbi kazdy den takové vyrobky podle jejich povahové
podobnosti a tato skutecnost do jisté miry ovlivni planovani vyroby (tzv. vyrobni plan).
Zaplanovani oddéleni ndkupu provadi jesté ten den, kdy je zavedena objednavka a oddéleni
vyroby ma termin do druhého dne dopoledne. Poté referentka logistiky pficte dva dny
k terminu vyrobeni, které slouzi pro oddéleni expedice na kompletovani na palety a nasledné
muze informovat zakaznika o dni expedice. Obvykly termin od objednéni k expedici je
¢trnéct dni.

Pokud neni nékterym odd€lenim dodrZzen termin a ovlivni to doddni v terminu
zékaznikovi, jednd se o zpozdéni a to je vyhodnocovano vedouci logistického oddéleni kazdy
meésic. Dokument vyhodnocujici zpozdéni je piedklddan vedoucim zainteresovanych
oddéleni, kde kazdy poda odivodnéni k danému zpozdéni. Ne&ktera odiivodnéni jsou
objektivni (naptiklad porucha vyrobniho stroje nebo pozdni dodani materialu), avSak néktera
odivodnéni se dotykaji selhani lidského faktoru a v ptipadé€, ze se takovéto chyby opakuji

velmi Casto a pravidelné, mize to vést az k personalnim zménam.

Cislo Organizace Zbozi datum ob;. T+14 potvrzeny pfi¢ina zpozdéni
poptavky term. popt. popt.
Po0025427 BIP JOY/120/E/1/4 3.12.2010 17.12.2010 22.12.2010 VYR 5
P0o0025531 Air Con. VCS-F-B-200-W-  8.12.2010 22.12.2010 6.1.2011 VYR 15
DM
Po0025572 Flikt SpA ACFB20WSM 10.12.2010 24.12.2010 3.1.2011 VYR 10
Po0025579 BIP AQUA-AIR-05- 10.12.2010 24.12.2010 11.1.2011 VYR 18
6000-3F
Po0025645 Flikt SpA ACBI0E06SM 15.12.2010 29.12.2010 13.1.2011 VYR 15

Puvod: interni zdroje firmy

Tabulka 7- Vzor vyhodnoceni zpoZdéni

Déle vedouci oddéleni logistiky kromé& zpracovani této tabulky se zpozdénimi provede

kone¢né vyhodnoceni, které vypada nasledovné:

ks %
. celkem 400 100,0%
ZAKAZKY 1 3¢ dodané m 136]  34.0%
vCas dodané OK 264 66,0%

Puvod: interni zdroje firmy

Tabulka 8 - Vzor celkového zhodnoceni v mésici lednu 2011
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Vedouci oddéleni logistiky ma déale na starosti agendu dopravct. Na zacatku kazdého
roku je mozZné provést aktualizaci stavajicich smluvnich dodavateli dopravnich sluzeb.
Zhruba na zacatku listopadu posle tabulku, kde zada dopravce o vyplnéni cen dopravy
nejcastéji obsluhovanych destinaci. Po ziskani vSech nabidek zpét provadi hodnoceni
dopravci a to podle kritérii:

e renomé dopravni firmy,

e cena za poskytnuté sluzby,

e dodaci lhuta,

¢ historie obchodni spolupréce,

e historie feSeni reklamaci.

Pti hodnoceni se nabidky a jejich ¢asti oboduji a vysledek slouzi jako podklad pro vedeni
spolecnosti a pro rozhodnuti o uzavieni smluvniho vztahu s dopravcem.

V sou€asnosti ma firma smluvni vztah uzavien se dvéma velkymi dopravnimi
spole¢nostmi. Tato skuteCnost trva jiz n€kolik let, je to z divodu jejich spolehlivosti a
pozitivnich dosavadnich zkuSenosti. Neznamena to vSak, ze kazdoro¢ni hodnoceni dopravci
je zbyte¢né. V poptavce dopravy se uvedou také pozadavky na nestandardni dopravu, kterou
¢as od Casu firma realizuje a je dobré mit povédomi o dopravci, ktery dokéze tuto destinaci
obslouzit v co nejkratsi lhate.

Procento zpoZdénych dodavek je pomérné zasadni. Z 84% je to chyba oddéleni vyroby,
které v lednu nestihalo vyrobu. Problémem byla omezena vyrobni kapacita stroji a
nedostatek pracovnikii z divodu vysoké fluktuace. Firma by zde méla zvazit, zda se ji
vyplati najmout nové zaméstnance pripadné zakoupit novy stroj, nebo zda se jedna o

sezonni narazovou skutecnost.

2.3.4 Nakup

Nakupované materidly, soucasti a montazni celky se stavaji soucasti vyrabéné produkce a
ptimo ovliviiyji jakost produktii. Zasobovani nakupovanymi dodavkami musi byt vysledkem
uvazlivé, planovité a operativné usmérnované ¢innosti. Oddéleni ndkupu ve spole¢nosti 2VV
s.r.o. pfedstavuji 3 zaméstnanci.

Nakupované materialy a vyrobky pfimo ovliviiuji kvalitu vyrobkti firmy a jeji povést.
Proto pted zadanim zakéazky novému dodavateli nakupci, nej€astéji vedouci ndkupu, posoudi:

e zda dodavatel disponuje vyrobnimi postupy odpovidajicimi objednacim podkladiim,
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e zda kontroluje svoji vyrobu,

e zda ma vhodny postup k v€asnému rozpoznani odchylek. [28]

U novych komponent, které firma dosud nenakupovala, se vybér dodavatele opird o provetreni
schopnosti dodavatele plnit pozadavky na kvalitu (schopnost na né¢ ptistoupit a dokladovat
jejich naplnéni na poskytnutych vzorcich), dale o zkuSenost jinych obchodnich subjekt
s dodavatelskou kazni dodavatele a na posouzeni ceny. Vybér nového dodavatele je provadén
na zakladé:

e zkuSenosti s dodavkami obdobnych vyrobkd,

e informaci z poptavky,

e schopnosti zabezpeceni kvality (ptipadné posouzeni vzorki),

e kapacitni priichodnosti u dodavatele,

e schopnosti dodavatele vypotfadat se s pfipadnymi poruchami ve vyrobnim procesu

(existence nouzovych plani dodavek zdkazniktim). [28]

Pro nékupciho je velmi dilezité mit dobré vztahy s dodavateli, musi se ndm umét
ptizplsobit, vyjit vsttic, byt otevieni v jednani o cenach a toto vSechno spole¢nost ve vztahu
k dodavatelim ma. Zastoupeni dodavateli je z 50% tuzemské a z 50% zahranicni, Cést
dodavek dokonce pochazi z Ciny. V Ciné firma nékdy kolem roku 2006 objevila potencial.

Komponenty, které firma jiz pravidelné¢ nakupuje a které maji na vysledny vyrobek
podstatny vliv, provadi oddéleni ndkupu hodnoceni dodavatele podle nasledujicich kritérii:

e kvalita dodavek,

e zavedeni systému jakosti,

e terminy a dodavatelska kézen,

e cena.

Ve firm¢ je stanoveno pravidlo, Ze na komponenty, které se nejCastéji vyskytuji ve
vyrobcich (plechy, motory, topné tyce a dalSi), musi byt uzavien smluvni vztah alespoil se
dvéma dodavateli. Dva dodavatelé tu jsou pro ptipad vypadku jednoho. Témto dodavateliim
firma doda dokumentaci tykajici se vyrobkt (vykresy), pfedvede jim vyrobek nejen z vizualni
ale 1 z funk¢ni stranky a tim uvede vyrobek do povédomi dodavatele a on pak 1épe reaguje na
pfipominky a poZadavky na vyrobu danych komponent. Pro ndzorny ptiklad, jak je dolozka o
kvalité¢ ve smlouvé s dodavatelem zakotvena bych rada citovala:

,2Dodavky musi byt provedeny v souladu s pfisluSnymi pravnimi a technickymi normami.

Dodané vyrobky musi byt zcela v souladu s objednavkou, ucelem pro ktery jsou zamyslené a
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v souladu s obsahem této smlouvy. Zaruka kvality bude stanovena na zdklad¢ urceni
kritickych vad a hodnoty AQL pro jednotlivé komponenty dle normy CSN ISO 2859-1.

,,Odbératel si vyhrazuje pravo kontroly vyroby jednotlivych vyrobkii pfimo u dodavatele
za uclasti jeho odpovédnych pracovnikli, a to v jakykoliv pracovni den, a dodavatel se
zavazuje odbeérateli pravo kontroly vyroby vyrobki a komponentli umoznit realizovat.
Odbératel chce znat systém kontroly dodavatele s moznosti néhledu, kontroly a ovéfeni
kontrolovanych udajii u dodavanych vyrobki. Zadost o moZnost provést kontrolu bude
oznamena vzdy nejméné 4 dny predem. V piipad¢ nedostatkli pti vyrobé a kontrole vyrobkdi,
je opravnén odbératel vytknout vady pii vyrobé ¢i kontrole vyrobkl a dodavatel se zavazuje
opravnén vytknuté vady odstranit v co nejkrat§Sim mozném terminu.

Tim si firma zajisti kvalitni vstupy, které jsou nejdilezitéjsi pro cely vyrobni proces.

Dodavatel¢ se ve firm¢ daji rozdélit na 3 zdkladni skupiny:

1) Dodavatelé typu A — stémi je uzavien smluvni vztah, jsou jim vyspecifikovany

pozadavky na komponenty, a tudiz se u nich neprovadi vstupni kontrola,

2) Dodavatelé typu B — s témi mlze a nemusi byt uzavien smluvni vztah, ale také se

s nimi do jisté miry projednavaji poZzadavky na komponenty, ale vstupni kontrola se
zde namatkove provadi,

3) Dodavatelé typu C — jednd se o dodavatele ze tietich zemi, se kterymi neni uzavien

smluvni vztah a vstupni kontrola musi byt provedena vzdy.

Jak vypada samotnd ¢innost oddé€leni, tedy kazdé rano pracovnici nakupniho oddéleni, na
zéklad¢ informacéniho systému, objedndvaji material a zbozi u dodavatel. Pti objednavkach
musi brat v potaz pozadavky na minimalni skladovatelné mnozstvi materialu a zbozi. Terminy
dodani byvaji v rozmezi péti dni azZ mésice podle moznosti dodavatelll a jejich geografické
polohy. Né&kdy nastane situace, Z¢ smluvni dodavatel neni schopen dodat komponenty
v poZzadovaném terminu a v tu chvili hraje hlavni roli flexibilita vedouciho ndkupu, ktery
musi operativné vyhledat a poptat dané¢ komponenty u jinych potencidlnich dodavatel, aby
nedoslo k vypadku dodavky. Vypadek dodavky totiz ohroZuje vyrobni proces a poté i
expedici. Pfi objednavani je dodrZzovana zasada, ze v objednavce musi byt objednané zbozi
z hlediska kvality a technickych pozadavkll jasné specifikovano. Kazda objedndvka musi
konkrétné obsahovat — jasnou specifikaci jakostnich a technickych pozadavk, termin dodani,
dohodnutou cenu, dodaci a platebni podminky, podminky slev a bonust. Dale plati, ze
objednavky jsou sméfovany pouze k firmam, které dodavaji jen vyrobky vyhovujici platnym

zédkonlim, pfedpisim a natfizenim upravujicim kvalitu a shodu vyrobkl. Dilezitou roli pii
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nakupu materiala a dilti sehravaji také prepravci, proto provadi oddé€leni logistiky jejich vybér
a hodnoceni.

Objednany material a zbozi je pfijimdno pracovnikem piijmu na sklad. Ten provadi
vstupni kontrolu podle dodaciho listu ¢i faktury, zda dodavka odpovida znaeni na Stitcich,
zda odpovida pozadované mnozstvi a zda nedoslo k poskozeni zbozi ¢i obalu. Tuto kontrolu
je nutné provést dukladné. Pokud je toto v potadku a jednd se o komponenty od dodavateli,
které nepodléhaji vstupni kontrole, tedy nevyzaduji pfeméfeni na zakladé normy CSN ISO
2859-1., vyznaci pracovnik skladu popisem na kopii dodaciho listu ¢i faktury soulad
skutec¢nosti s timto dokladem a vyzve pracovnika technické kontroly k provedeni kontroly (ta
se tykd jen materidli a komponent, na které je vypracovan kontrolni a zkuSebni plan). Po
provedeni kontroly pracovnik technické kontroly na dodaci list ¢i fakturu také vyznaci soulad
a pracovnik skladu material na zakladé ptijemky zasilku naskladni. Jedna-li se o komponenty,
které vyzaduji pfeméfeni, jsou tyto komponenty uloZeny na blokaéni sklad a z dané dodavky
se odebere pozadované mnozstvi pro zméteni pozadovanych parametri. Jsou-li tyto zméfené
komponenty v potadku, mohou byt ptevedeny z blokacniho skladu na sklad komponent.
Samotné naskladnéni s sebou nese ukon evidence Sarze, tedy oznaceni dodavky datem dodéani,
nejen pro uplatiovani zdsady FIFO, ale také pro usnadnéni reklamaci pii piipadném
nasledném zjisténi vady. Skladovani materidla a dilti je provadéno tak, aby obsluhou bylo
zamezeno poSkozeni narazem, zneCiSténim, korozi ¢i zaprdSenim, coz je zabezpeCeno
poucenou obsluhou ve skladu a skladovanim v regalech ve vnitinich skladovacich plochach
firmy. Skladovani ve vyrobnim procesu je provadéno v jednotlivych vyrobnich plochéch,
skladovani hotovych vyrobkt ve skladu logistiky.

Dale ma pracovnik pifijmu za ukol uvést do informacniho systému skute¢nost navySeni
skladového mnozstvi a zapsat zde také informace o vysledcich méteni.

Pokud pracovnik pitijmu zjisti, Ze dodané zboZi bylo zaménéno za jiné, je dodano v jiném
mnozstvi, je poSkozené, nebo neproslo testem méteni, bude se reklamovat. V ptipadé, ze se
jedna o neshodu tykajici se poskozeni, nebo nefunkcnosti komponenty, musi byt oznaceno
stitkem NEUVOLNENO s &ervenym pruhem, kde je vyznadeno:

e druh materialu,

e mnozstvi, Cislo dodaciho listu, datum pfijmu a dodavatel,

e popis neshody,

e rozhodnuti technického komisafe firmy o vraceni, reklamovani pfipadné zpracovani (a

za jakych opatteni).
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Puvod: interni zdroje firmy

Obrizek 14 - Samolepka "NEUVOLNENO"

Materialy a dily jsou v regalech oznaceny kodem, ktery v informacnim systému zahrnuje
vSechny obchodné technické tdaje. Pies tento informacéni systém jsou materidly a dily

vydavany na jednotlivé vyrobni zakazky.
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Postup reklamace u dodavatele:

Zodpovida
Oddéleni logistiky —

pracovnik skladu

Logistick¢ oddé¢leni

— pracovni skladu

Oddéleni nakupu

Oddéleni  ndkupu

(logistické — je-li
reklamovana

doprava).

Oddéleni nakupu.

Krok (Ukon)
Kontrola neposkozenosti

zbozi, jeho poctu a kvality

Kontrola  shody  typu,
poctu  nebo  mnozstvi
dodaného zbozi

s vystavenou objednavkou.

Kontrola ndkupnich cen

uvedenych na  faktufe

s nakupnimi cenami

uvedenymi v informa¢nim

systému v ceniku
dodavatele.
Zahajeni reklamaéniho

fizeni s dodavatelem nebo

dopravcem.

Vytizeni reklamace.

Popis

Skladnik provadi kontrolu pti fyzickém
pfijmu zbozi na sklad. Je-li zjiSténa
neshoda v kvalit¢ materialu nebo zbozi,
oznaci se toto Stitkem ,,Neuvolnéno* — a
do rozhodnuti technického kontrolora

musi byt skladovan oddélené.

Nakup provadi pred ptfijmem zbozi do

informacniho systému zaznam.

Dodavateli  je  zaslan  protokol

dodavatelské reklamace, reklamované
fotodokumentace.

zbozi,  ptripadné

Dopravci je zaslan protokol

dodavatelské reklamace s ptipadnou

fotodokumentaci.
Dodavatel zaSle dobropis, nebo nové

zbozi, nebo vyjadreni k reklamaci.

Puvod: interni smérnice ¢. OS-8.3-05 [33]

Tabulka 9 - Postup pri dodavatelské reklamaci

Obdobny postup se uplatni, pfijde-li se na neshodu az pti vyrobé nebo kompletaci.
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2.3.5 Vyroba

Cinnosti ve vyrobnim oddéleni jsou rozdéleny do stiedisek, tak aby byla prace co nejvice
efektivni. Kazdé rano vSechna pracovni stiediska dostanou soupisku, ktera obsahuje
jednotlivé polozky, které je dany den nutno vyrobit. Nejprve se zacne vysekavanim z plechil,
vysekavani se provadi na NC stroji. Zde obsluha stroje nastavi na stroji danou ptedlohu, ktera
je potiebna pro vyrobek a spusti se vysekavani. Vysekany dil pracovnik oddéli a kontroluje
spravnost tvaru vysekani. Na konci pracovni smény veskeré vysekané dily pro dany den preda
na zpracovani stfedisku tvafeni. Pracovnici tohoto stfediska za zacatku smény za¢nou davat
vysekanym dilim pottebné tvary, opét tato kritéria nastavi na prislusném stroji. A podkladem
pro jejich praci slouzi papir, kde jsou uvedeny polozky pro dany den. Zde se opét na konci
pracovni doby piedaji tvarované poddily do stfediska piedvyroby. Stiedisko pfedvyroba na
danych dilech za¢ne pracovat nasledujici den, pracovnici ptedpiipravi veskeré mozné ukony,
aby to pracovnikiim na vyrobni lince co nejvice usnadnilo praci. Pracovnici piedvyroby
predptipravené podsestavy piedavaji na pojezdovém voziku disponentovi vyrobni linky,
v tuto chvili i1 pracovnici skladu tomuto disponentovi pfedavaji ostatni komponenty potiebné
pro dokonceni vyroby (napf. motory, topné tyCe) a také provadi jejich kontrolu podle
kontrolnich a zkuSebnich planti a Stitkovacich a balicich pland. Disponent musi také
kontrolovat tyto komponenty podle ptislusné vyrobni dokumentace. Nasledujici den podle
soupisu co je potieba dany den vyrobit a na zakladé rozhodnuti vedouciho linky disponent
navazi potfebné komponenty jednotlivym pracovnikiim na lince, v takovém sledu, aby ¢innost
nestala. Z tohoto diivodu ma 1 kazdy pracovnik linky za sebou vozik, kde ma vSechny
potiebné nastroje a dily, které pottebuje ke své praci. Piedposlednim pracovnikem linky je
osoba, ktera zkouSi funkcénost vyroben¢ho vyrobku zpohledu zdkaznika — provadi tzv.
vystupni kontrolu. Tuto kontrolu provadi dle ptislusSnych Kontrolnich a zkuSebnich pland.
Kladny vysledek, ktery odpovida specifikaci Kontrolniho a zkusebniho planu zaznamenava
pracovnik vyroby zapsanim svého identifika¢niho ¢isla na Stitek QC, ktery je nalepeny na
vybranych vyrobcich. Vysledky o méteni se ve 2VV archivuji v elektronické podobg. U
ostatnich vyrobka, se Stitek QC lepi na objednavku, kterd se archivuje u ptislusného mistra
vyroby. Vystupni kontrola garantuje shodu vyrobku s technickou specifikaci, které je uvedena
ve vyrobni dokumentaci a kontrolnich a zkuSebnich planech. Pokud je pfi vystupni kontrole
zjistén neshodny vyrobek, pracovnik vyroby ptizve pracovnika technické kontroly, ktery

vystavi zdznam o neshodé a rozhodne o dal§im postupu. Je — li zjiSté€n jen neshodny material
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dodavany do firmy je tento material oznaen nalepkou ,reklamace materidlu z vyroby®, na
zaklad¢ tohoto je pracovnikovi vyroby vydan novy material ze skladu a vadny material je
uloZen na blokaéni sklad a oznaden samolepkou ,NEUVOLNENO“. Poté se vyfizuje

reklamace (viz. reklamace u dodavatele).

Puvod: interni zdroje firmy

Obrazek 15 - Samolepka "Reklamace materialu z vyroby"

Puvod: interni zdroje firmy

Obrizek 16 - Samolepka "NEUVOLNENO"

Shodny vyrobek je pfedan balicim a oni zkontroluji, zda vyrobek neni viditeln¢ poskozen
pred balenim a do baleni ptidaji potfebné soucasti (navod, nahradni dil, vyrobni §titek navic).
Zpasob baleni hotovych vyrobkti vychazi zpozadavkd, Ze jejich kvalita musi zlstat
zachovana jak pii skladovani, tak i pii dopravé zakaznikovi. Proto je zplsob baleni
v technologickém postupu stanoven na zéklad¢ zkuSenosti s pfedchozimi obchodnimi
vyrobky, ptipadné podle pozadavkl zakaznika. U zbozi, které je k zakazce pouze ptibalovano
se vyuziva obald, ve kterych je spole¢nost od svého dodavatele nakoupila. Nasledné je
zabaleny vyrobek piedan k vratim expedi¢niho skladu, kde je ptebiran pracovnikem skladu.
Pti celé této cesté vyrobku je vzdy dana podsestava ¢i dil oznacena prislusnym Stitkem, ktery
obsahuje ¢islo objednavky. Je to z toho divodu, ze firma ma vice zdkaznikll a nékteti maji
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specidlni pozadavky a naptiklad jinak lakované plechy, tedy je nutné, aby nedoslo k zdméné.
Cela tato cesta je souCasné zaznamenavana do informac¢niho systému, kde jsou uvedeny tudaje
o vysledcich méfeni, provadi se zde vyskladnéni z jednoho skladu a zaroven naskladnéni na
dalsi sklad. Ve fazich sekani, tvarovani a pfedvyroby provadi meziopera¢ni kontrola a to
nasledné: pracovnik zjiStuje méfenim nebo zkouSkami shodu vyrobku s technickou
specifikaci uvedenou v kontrolnich operacich, uvedenych v technologickém postupu. Kazdy
pracovnik provadéjici danou technologicky stanovenou operaci je odpoveédny za kvalitu své
prace tzn. dodrzeni parametrii stanovenych vyrobnich dokumentaci. Kazdy zaméstnanec je
povinen vyrabéné kusy kontrolovat dle kontrolnich operaci uvedenych v technologickém
postupu pomoci piedepsanych a kalibrovanych métidel, kontrolnich pomtcek a ptipravka za
ucelem stanoveni shody vyrobku s vyrobni dokumentaci. Pti zjiSténi neshody musi pracovnik
vyroby umistit neshodné dily do prostoru ,,sklad pozastavené vyroby* a ptizve pracovnika
technické kontroly, ktery rozhodne o dal§im postupu. V piipad€, ze ma pochybnosti si pfizve
vedouciho oddéleni technické kontroly.

Na firmé jsou v soucCasnosti tii vyrobni linky, ztoho jedna je urCena pro objemné
vyrobky, které pro svoji velikost ¢i tvar nemohou jit po klasické draze a jsou tedy
piemistovany pomoci pojezdového voziku ¢i jetdbu. Na kazdé vyrobni lince jsou 3
pracovnici, ktefi montuji a kazdy ma svoji Cinnost vyméfenou ¢asové a musi tuto normu
dodrzovat, aby nedochazelo ke zdrzenim. Dale tu je osoba, ktera provadi zkousSeni, a na konci
jsou dva bali¢i. Tento vypocet ¢innosti ma na starosti technolog.

Cely vyrobni proces tedy ma jeden den na vysekani, dalSi na tvarovani, nasledujici na
ptedvyrobu — pifed pfipravu k samotné montdzi, posledni den na konec¢nou vyrobu —
kompletaci a montdz. Vyrobni proces trva pouze Ctyfi dny, coz je podle mého nazoru rychly
proces.

Realizace vyroby probihd za fizenych podminek, které jsou vedeny snahou
v pozadovaném mnozstvi a terminech dodavat vyrobky ve vysoké jakosti. V souladu
s pozadavky normy fizené podminky zahrnuji:

e Dostupnost informaci popisujicich znaky vyrobkd — toto je zabezpeceno fadnou
vykresovou dokumentaci, do které jsou promitany vSechny zmény, zodpovédnost za
toto nese vedouci oddéleni konstrukce.

e Dostupnost technologickych postupli — ty zahrnuji pfedepsany stroj, nastroj, métidla a
urcené baleni, za toto zodpovida vedouci oddé€leni vyroby.

e Pouziti vhodného zatizeni, které navazuje na predchozi bod.
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e Dostupnost méficiho zatizeni — zodpovédnost za toto nese vedouci oddéleni technické
kontroly.
e Uplatnovani méteni v€etné zdznami — zde zodpovida oddéleni vyroby.
e Uplatinovani ¢innosti pfi uvollovani pro dodévani — zodpovédnost nese vedouci
oddéleni technické kontroly. [32]
Rizené podminky jsou uplatiiovany i u firem, které kooperuji s 2VV. Jedna se o lakovani a
vysekavani dilchi, které jsou jinym firmam zadavané z kapacitniho omezeni ve 2VV. U
lakovani jsou stanoveny technologické body, ve kterych je mozno dilce pti lakovani zvétSovat
a vzornik podle kterého se kontroluje barevny odstin. U vysekdvani se provadi namatkova

rozmérova kontrola. [32]

2.3.6 Expedice

Jakmile je vyrobek zkompletovan a zabalen je umistén do tzv. piebiraci zony, kde si ho
piebird pracovnik expedi¢niho skladu. Jesté pfed samotnym piijmem zbozi, je zde prostor pro
pracovnika oddéleni technické kontroly, ktery si denné vytipuje minimalné tfi vyrobky a
provadi na nich audit vyrobku, tak jak by si zbozi kontroloval zdkaznik. Kontroluje, zda byl
pouzit spravny material, zda jsou spravné rozmeéry vyrobku, zda byly pracovniky vyroby
namétfeny spravné parametry a piipadné je muze 1 pfeméfit. Pokud je toto v potradku, je zbozi
uvolnéno pro sklad. V ptipad¢€, Zze néco neni v poradku, je celd zakazka zastavena a musi se
piekontrolovat vyroba téch danych druhti vyrobk.

Po této kontrole miize skladnik zbozi ptijmout, tedy zavést skutecnost do informacniho
systému a ma jeden den na ptipravu zbozi k expedici — baleni.

Pracovnik oddéleni technické kontroly také namatkové kontroluje palety pfipravené
k expedici. Dostane od pracovnika expedice tzv. paletovy list a podle n&j kontroluje, zda je na
paleté spravné zbozi a ve spravném poctu, také ho zajimd, zda na paleté néco nechybi ¢i
dokonce nepiebyva.

Manipulace, skladovani, baleni, ochrana a doddvani materiali, dili a vyrobkti musi byt
zajistény tak, aby bylo vylouceno jakékoliv ovlivnéni kvality, nebo zaména. Dodrzeni této
zésady je podiizeno uspofadanim skladovacich prostor a vybér pouzivanych manipulacnich
prostredkil. Zde se uplatiuji tyto zasady:

e (isté a prehledné skladovaci a odstavné plochy,

e ochrana pfed zneciSténim a eroznimi Ciniteli,
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e regulované naskladnéni a vyskladnéni (FIFO),

e oznacovani polotovari a vyrobkli zamezujici zaméng. [29]

Pravidlem pro manipulaci s materidlem a dodanymi komponentami je, ze nesmi dojit
k poskozeni nebo zhorSeni stavu. S ohledem na charakter prace jsou pouzivany postupy
vychdzejici z bézné technické praxe provadéné v souladu s pfedpisy obecné platnosti.
Zaméstnanci provadejici manipulaci odpovidaji za nepoSkozeni materidld a vyrobku
z hlediska funk¢nosti, neporuseni tvaru a povrchové ochrany jakoZz i1 za dodrzeni ochrany
zdravi a bezpe€nosti pii praci. [29]

Jako ptepravni prostfedky jsou pouzivany dievéné palety prosté, kartony, krabice a
plastové prepravky na drobny material a dilce. Veskeré prazdné piepravni prostiedky, do
kterych jsou vyrobky umistovany, musi zaméstnanci provadé&jici manipulaci udrZovat

vyc¢isténé. Manipula¢nimi prostfedky, které jsou pouzivané, jsou vysokozdvizné voziky.

Systém 5S
Ve skladech je aplikovan a kontrolovan systém tzv. 5S. Zjednodusené ma za kol 5S

organizovat praci na pracovisti, konkrétné zptehlednéni a zajis§téni BOZP. Systém 5S je
koordinovan podle ISO smérnic aplikovanych ve firmé.
Konkrétné v 5S ma firma specifikovéano:

e SEIRI - separovani, vyjasnéni

e SEITON - systematizace, organizovani

e SEISO - stale Cistit, uklizet

e SEIKETSU — standardizovat

e SHITSUKE - sebedisciplina, trénink.
Téchto 5S je dale specifikovano v dokumentu Zprava z 5S auditu shody. Tento dokument
slouzi pro pravidelné mési¢ni hodnoceni pracovniki skladu. Toto hodnoceni provadi
pracovnik oddé€leni technické kontroly s vedoucim skladu ¢i vedouci oddéleni logistiky. Pti
hodnoceni prochazi sklad, kde sleduji prvky 5S — potadek ve svéfeném pracovnim prostoru,
udrzba strojii a regalii (stroje a regaly musi byt pravidelné servisovany a jako doklad o tom
slouzi pisemny list, ktery musi byt archivovan a je predkladan pifi mésicni kontrole), kultura
pracovniho odévu (Cistota, pfedepsany pracovni odév a obuv) a oznaceni zasob. Pokud
néktery z téchto hlavnich prvkl neni dodrzen, rozhodne pracovnik technické kontroly spolu
s vedoucim skladu ¢i vedouci logistiky o strzeném poctu bodii. Po provedeni kontroly je

vysledek zapsan do dokumentu Zprava z 5S auditu shody. Kazdy pracovnik skladu ma svij
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dokument, ve kterém svym podpisem stvrdi souhlas se strzenymi body. MnozZstvi dosazenych
bodil se vaze na pohyblivou slozku mzdy. Vedouci oddéleni logistiky ma stanoveny limity, ve
kterych se snizuje pohybliva slozka mzdy v zavislosti na poctu ztracenych bodi.

Zjisténé nedostatky pracovniki skladu jsou fotograficky zdokumentovany pro pitipadné
konfrontace. Nasledn¢ vedouci logistického oddé€leni vytvoti graf, kde porovnd dosazené
body jednotlivych skladnikl a spolu s fotodokumentaci a terminem pro napravu je vyvési na
nasténku ve skladu. Toto mé za ucel zvySeni motivace skladniki, kteti zde mohou vidét

vysledky kolegt.

2.3.7 Zpétna vazba od zakaznika

K nezbytnému ziskavani informaci o spokojenosti zakaznika je ptihlédnuto jiz pti tvorbé
organizacniho fadu a popist prace pfisluSnych funkei. Provadéni systematického kontaktu se
zékazniky je dle téchto dokumentii v povinnostech obchodniho fteditele, zahrani¢nich
obchodniki a oddéleni marketingu.

Jednou ro¢né rozesila oddéleni marketingu vybranym zakazniklim dotaznik zdkaznického
pruzkumu, ktery sleduje nasledujici hlediska:

e spravnost a rychlost odpovédi prodejce na dotaz,

e schopnost prodejce dodrzet slib a vytvoftit dobry pracovni vztah,

e schopnost prodejce poskytnout radu pii vybéru zbozi,

e rozsah nabizeného sortimentu,

e pochvaly ptipadné reklamace odbérateld,

e pfistup spole€nosti ke stiZznostem,

e spolehlivost dodavky a dodaci lhity,

e cena zbozi ve vztahu k uzitné hodnoté,

e uroven katalogli a poskytovani informaci o zlepSovani vyrobkii.

Soucasné s témito otazkami o vlastni firmé, se firma snazi zjistit informace o konkurenci.

Analyzu vysledki prizkumu piedlozi vedoucimu marketingu vykonnému ftediteli
k projedndni ve vedeni a pfijeti opatfeni na zlepSeni. Ziskané informace o spokojenosti

zakazniki jsou 1 reklamace od odbératelt.

2.4 Priirucka jakosti

Firma 2VV s.r.0. ma vytvofenou piirucku jakosti, jejimz ucelem je hlavné:
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e Stanoveni zavaznych pravidel uplatiiovani systému jakosti ve spoleCnosti, jsou zde
piimo popsany vybrané Cinnosti, u ostatnich ¢innosti je zde odkaz na konkrétni
organiza¢ni normy.

e Podava informace o politice kvality firmy, o postupech a pozadavcich.

e Prezentuje pravidla pro obor Vyroba a prodej vzduchotechnickych prvki pfii
certifika¢nim auditu opravnénym certifikaénim organem.

e ZajiStuje kontinuitu systému kvality a jeho pozadavkl za ménicich se okolnosti.
Veskeré metody a pokyny stanovené touto ptiruckou jsou zdvazné pro vSechny

¢innosti.

Ptirucka byla revidovana a vstoupila v platnost vroce 2009. Byla vytvoiena ve
spolupraci s poradenskou organizaci a tfidicimi pracovniky firmy. Navrh textu prochazi
pfipominkovym a schvalovacim fizenim.

Jedna se o fizeny dokument, ktery podléha zménovému tizeni. Dale maze byt ptirucka
se souhlasem vykonného feditele poskytnuta zakaznikovi, jako doklad soustavné péce o

kvalitu. [35]

2.5 Monitoring zavedeného systému managementu jakosti

Ve firm¢€ se provadi kontrola a zkouSeni, kterd maji za cil ovéfit funkénost a
spolehlivost vyrobkli a pomahaji k optimalizaci vyrobnich postupti. Kontrola se provadi jiz
v pribéhu vyrobniho procesu, kde se ovétuje, zda vysledky provadénych ¢innosti odpovidaji
v technické dokumentaci uvedenym rozmériim a parametriim. PoZadavky na méfeni vyrabéné
produkce jsou zajiStény nasledovné:

e Pro kazdy vyrobek je stanoven plan kontrol a zkouSek zahrnujici métené znaky,

specifikaci méfidel a cetnost kontroly, ktery vychazi z ptirucky jakosti.

e Provedeni stanovenych méfeni je zaznamenavano.

e Vysledky méfeni, slouzi jako dukaz, Ze wvyrobky spliiuji pozadavky a jsou

archivovany.

e Pii zjiSténi neshodnych vyrobkt je dalsi postup stanoven a bude nasledné popsan.
Neshodny produkt je material, nebo vyrobek, jehoz parametry neodpovidaji pfedepsanym
specifikacim. To znamend, Ze nemusi vZdy znamenat Spatny vyrobek ve smyslu zmetek.
Neshodné vyrobky se mohou vyskytovat u dodaného nakupovaného materidlu, nebo u
vyrabénych, ptipadné jiz dokoncenych vyrobkd.
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DileZitou roli zde hraje pracovnik oddéleni technické kontroly, ktery:

namatkové kontroluje pribéh vstupni, mezioperacni a vystupni kontroly,

zjistuje a vyhodnocuje ptiCiny neshod a navrhuje napravna popiipadé preventivni
opatfeni k zamezeni vzniku neshod,

jednou za ptl roku souhrnné vyhodnocuje zdznamy o neshodach a zaznamy ze $titkli
,heuvolnéno* a vysledky pfedkldda vedoucimu oddé€leni ndkupu jako podklad pro
hodnoceni dodavatell a porad¢ vedeni,

namatkovée provadi superkontrolu k expedici ptipravovanych vyrobkd.

Ywr o

Zatizeni, kterd jsou potfebna ke kontrolni, méfici a zkuSebni ¢innosti jsou kontrolovana

a udrZzovadna podle pozadavki normy ISO 9001 a ceské legislativy. Povinné zajistovani

jednotnosti a spravnosti méfeni je organizacim uloZzeno zdkonem 505/1990 Sb. o metrologii,

ve znéni zdkont 119/2000 Sb., 13/2002 Sb. a 137/2002 Sb. Pro organizaci vyplyvaji

z uvedené¢ho zakona mimo jiné také nasledujici zakladni povinnosti:

zajiStovat spravnost méfeni a méfidel a vytvofit metrologické piedpoklady pro
ochranu zdravi zaméstnanctli, bezpecnosti prace a zivotniho prostiedi,

vést evidenci pouzivanych méfidel podléhajicich kalibraci s datem posledni
aktualizace a predkladat tato métidla ke kalibraci,

pouzivat zékladni méfici jednotky stanovené v zakoné a vyhlaskach.

Stanovené pristupy zaru€uji, Ze métidla urcena v souladu s ic¢elem pouzivani vykazuji

pi1 méteni reprodukovatelné vysledky s potfebnou piesnosti. Postup fizeni métidel:

Pted pofizenim jsou nova méfidla posouzena z hlediska jejich pouZziti, dokumentace a
moznosti kalibrace. M¢tidla zakoupena od specializovanych vyrobeit maji jiz kalibraci
provedenou, v ptipad¢ vnitiniho zhotoveni méfidla, musi byt nejprve zkalibrovano.
Pted pfeddnim do uZivani musi byt méfidlo zaevidovano.

Béhem pouzivani jsou métidla ve stanovenych pravidelnych intervalech kontrolovana
a kalibrovana. Kontrola a kalibrace je provadéna s pomoci zafizeni, ktera maji platnou
navaznost ke statnim etaloniim. Prevazna ¢ast kalibraci je zajiStovana externe.

Pokud meéfidlo pii kalibraci nevyhovi, nebo zjisti-li uzivatel poSkozeni, ptipadné
mozné poskozeni métidla, zvazi se moznost jeho opravy, piipadné snizeni stupné
deklarované piesnosti. Jestlize toto feSeni nepfichazi v uvahu, méfidlo se vytadi

z evidence.
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VSichni pracovnici jsou povinni pii zjisténi vad na méfidlech, nebo piekroceni data pro
kalibraci informovat metrologa — toto ma na starosti vedouci oddéleni technické kontroly,
ktery zajisti napravu vadného stavu. Mezi povinnosti metrologa patfi:
e organizuje, fidi a kontroluje ¢innosti v ramci metrologie firmy,
e provadi Skoleni zaméstnancti o nové méfici technice a jeji spravné obsluze,
e vede stanovenou jednotnou evidenci pracovnich métidel podléhajicich kalibraci,
e zajiStuje kalibraci méfidel,
e poskytuje odbornou metrologickou pomoc uzivateliim méfidel,
e 7zajiStuje oznaCeni meétidel pouzivanych k orientatnimu méfeni zlutou teckou a
jedenkrat rocn€ provadi jejich vizualni kontrolu.
Déle ma vedouci oddé€leni technické kontroly na starosti (pozndmka autorky: ¢innosti jsou
rozdéleny zvlasté pro pozici metrologa a vedouciho technické kontroly, avSak tyto funkce
dohromady zastava vedouci technické kontroly):
e odpovida za to, ze vyrobni kontrolni a zkuSebni plan, ptipadné vyrobni technologicka
dokumentace, obsahuji uréeni druhu méfidel pro vyrobu a kontrolu,
e odpovida za to, ze ptedepsana meétidla zajisti spolehlivé a ekonomické provadeéni
kontrolnich operaci,
e predepisuje potiebné mnozstvi méfidel pii zavadéni novych vyrob. [31]

Ke konkrétnimu rozvijeni a zlepSovani systému managementu jakosti provadi vedeni
spolecnosti alesponi jednou ro¢né kontrolu vSech ¢asti systému jakosti. Tento interni audit
provadi auditor, ktery ma k tomu oprédvnéni, neni zainteresovan na provéfovaném useku, ma
znalost predpist, organizacni struktury a fizeni firmy. Jedna se tedy o osobu s analytickym
mySlenim, objektivitou a komunikativni schopnosti, profesiondlnim vystupovanim a
schopnosti rychlého posuzovdni a vSeobecnou znalosti vyrobki. Cilem je kontinualné
posuzovat vhodnost, pfimétenost a efektivnost systému pficemz pifezkoumani je chapano jako
prilezitost pro zlepSovani, ur¢eni novych cili apod. Pracovnik oddéleni technické kontroly
pfipravuje zprdvu pro prezkoumadni, pfiCemz uzce spolupracuje s ostatnimi zaméstnanci.
Zprava z ptezkoumani zahrnuje informace o:

e plnéni zavérh piijatych pii predchozim zkoumani,
e vysledcich a zavérech vnitinich auditt,
e vysledcich a zdvérech dozorovych auditd,

e poznatcich ze zpétné vazby od zdkaznika,
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e plnéni cilt jakosti hodnoceného obdobi,

e informace o vykonnosti procest a shod¢ produktt,

e stavu a plnéni opatieni k napraveé a preventivnich opatieni,

e aktualnosti politiky kvality a ndvrhu cili kvality ptistiho obdobi,

e ndvrzich zmén systému managementu jakosti a doporuceni ke zlepSeni. [35]
Zprava o vysledku interniho auditu obsahuje zjisténé nedostatky u jednotlivych prvkd normy,
ke kterym pfisluSni vedouci pracovnici stanovi ndpravné nebo preventivni opatfeni. Za
organizaci vnitfnich auditi zodpovida vedouci oddéleni technické kontroly. Kromé
planovanych auditi mize vykonny feditel kdykoliv rozhodnout o provedeni nepldnovaného
auditu. Obvykle k tomu dochézi pti vyskytu mimotadnych neshod nebo provadéni zésadnich
zmén v systému jakosti.
Vystupem z prezkoumani je zapis zahrnujici piijata rozhodnuti vykonného teditele vztahujici
se k:

e zlepSeni efektivnosti systému (nékterého jeho prvku),

e zlepSeni sluzby pro zdkaznika a zvySeni jeho spokojenosti,

e potiebe lidskych a jinych zdroja.
Pt1 auditu je vyvijena snaha o naplnéni cili:

e urCit soulad nebo nesoulad prvkli normy s dokumentovanymi pozadavky formou

pfimého a nezkresleného zjisténi,

e zkontrolovat t¢innost zavedené¢ho systému a spravnost vnitropodnikovych piedpist,

e umoznit zlepSovani zavedeného systému jakosti,

e 7zajistit funkCnost systému po vyznamnych zménéch,

e pfipravit firmu na certifikacni audit.
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Monitorovani vykonnosti a efektivnosti procest je ve firm¢ provadéno nasledné:

Proces poznavani a usmérinovani pozadavkii zakaznikta

Vystup: zédkaznicky prizkum

Casovy interval:

Proces konstrukce

Vystup: sledovani projekti-plnéni

Casovy interval:

prubézné a ro¢né

meési¢né po etapach

mesicne

étvrtletné

Vystup: sledovani poétu &lovékohodin na Casovy interval:
jednotlivé projekty

Proces nakupovani
Vystup: polet reklamaci 2VV u jeho Casovy interval:

dodavatelu

Casovy interval:

Ctvrtletne

Vystup: vyse skladu nakupu
Vystup: vyse polozek 90 dnil bez pohybu

Casovy interval:

étvrtletné

Proces vyroby

Vystup: v€asnost odvadéni hotové vyroby na
sklad

Proces dodavani

Vystup: vyse trzeb

Casovy interval:

Casovy interval:

<

mesicne

tydné a kumulované od po¢.

roku

Vystup: vySe sjednanych objednavek dle

Casovy interval:

tydn€ a kumulované od poc.

zakazniku roku

Vystup: vySe sjednanych objednavek dle

skupin vyrobki
Vystup: obchodni marze dle zakaznikt

Vystup: vyse pohledavek

Casovy interval:

Casovy interval:

Casovy interval:

<

mesicne

mésicné

prabézné

Puvod: interni smérnice firmy ¢. PK-7.vyd. [35]

Tabulka 10 - Monitorovani vykonnosti a efektivnosti procesi ve firmé
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3 Analyza

V této Casti prace bude provedena analyza vybranych ukazatelti. Bude se sledovat, zda je
obrat a zisk ovlivilovan reklamacemi. Reklamace jsou rozd€leny na odbératelské — reklamace,
které podaji zdkaznici firmy 2VV s.r.0., a na dodavatelské — reklamace, které firma 2VV s.r.o.
uplatiiuje u dodavateli. Dale budou rozdéleny zkoumané informace do sezon a bude sledovan
jejich vzajemny vliv. V posledni ¢asti analyzy budou graficky zobrazeni vinici, ktefi mohou

za reklamace odbératelské.

3.1 Analyzované informace

Informace, které budou pouzity k analyze jsou za léta 2005 — 2009. Konkrétné se jedna o
informace o:

e obratu v milionech korun, ktery vyjadiuje prodané vyrobky a zbozi

e zisku v milionech korun,

e reklamacich odbératelskych v [Ks] a milionech korun — reklamace od zdkaznik,

e reklamacich dodavatelskych v [Ks] a milionech korun — reklamace na dodavatele.

3.1.1 Obrat

Udaje jsou zobrazeny v nasledujici tabulce.

Obrat v mil. K¢
RM Led Unr Biz Dub Kvt Cer Cec Srp ZaF Rij Lis Pro Y
2005 15,1 12,4 134 196 184 175 21,5 23,6 21,8 266 257 238 2394
2006 23,7 345 315 266 220 252 258 229 314 360 420 238 3454
2007 29,8 394 358 358 30,0 31,9 319 390 29,1 525 365 242 4159
2008 33,1 31,6 276 305 281 278 313 214 29,7 41,1 287 163 3472

2009 29,3 23,7 20,6 199 16,5 17,9 18,7 17,8 22,8 26,0 22,7 14,6  250,5
Plvod: interni zdroje firmy

Tabulka 11 - Obrat 2005 - 2009 v mil. K¢

Nyni budou udaje zobrazeny v grafu pro lepSi zndzornéni. Zobrazen bude 1 rok 2010 pro co

nejaktudlng;si pribliZzeni soucasného stavu.
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Obrat v mil. K¢
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Nazev osy

2005 2006 2007 2008 2009 2010

Puvod: zpracovano autorem

Graf 1 - Vyvoj obratu v mil. K¢ v letech 2005-2010

V roce 2007 je viditelny nartist obratu, ktery zaptiCinilo rozSifeni orientace firmy na
rusky trh s novymi vyrobky ALFA. V roce 2009 k poklesu obratu ptispéla hospodaiska krize,
kdy poklesly objedndvky od zahrani¢nich odbérateli, dokonce nékteti odbératelé tuto krizi
neprestali. AvSak v roce 2010 se obrat firmy opét zvedl — zhruba na 300 mil. K¢.

Podle hodnoty spolehlivosti R je patrné, Ze se jedna o statisticky nevyznamn4 data.

3.1.2 Zisk

Hodnoty vyjadtujici zisk znazoriiuje tabulka.

Zisk v mil. K¢
R/M Led Unr Biz Dub Kvt Cer Cec Srp ZaF Rij Lis Pro Y
2005 10 o8 09 07 02 06 04 03 06 03 05 13 76
2006 55 5 53 44 45 35 22 21 28 44 39 4,1 477
2007 6,1 46 42 46 47 41 39 39 6 54 59 41 575
2008 2,1 19 08 30 21 09 1,1 06 34 25 33 3 24,7
2009 1,7 19 16 14 16 19 07 07 06 1,5 1 09 155

Puvod: interni zdroje firmy

Tabulka 12 - Zisk 2005 - 2009 v mil. K¢

Opét pro lepsi znazornéni jsou hodnoty znazornény v grafu.
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Zisk v mil. K¢
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Puvod: zpracovano autorem

Graf 2 - Zisk v mil. K¢ v letech 2005-2009

Vyrazny nartst zisku v roce 2006 zapficinil samotny vstup firmy na rusky trh. V roce
2007 jesté vyrazn€j$i nartst je diky jiz zminéné rozSifené orientaci na tento trh. Po uvedeni
vyrobkit ALFA na rusky trh se rozkoukala i konkurence a diky ni je negativné ovlivnén zisk
v roce 2008. V roce 2009 za jeste vyraznéjsi pokles miiZze 1 zminéna hospodarska krize.

Podle hodnoty spolehlivosti R je zfejmé, Ze se jednd o statisticky nevyznamna data.

3.1.3 Reklamace odbératelské

Nejprve bude graficky znazornén vyvoj reklamaci v kusech a nasledné¢ v milionech korun.

Reklamace odbératelské v [Ks]
1400
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/ \R — Linearni (Reklamace
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J \ odbératelské v [Ks])
200

O T T T T 1
2005 2006 2007 2008 2009

Puvod: zpracovano autorem

Graf 3 - Reklamace odbératelské v [Ks]
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Z grafu je patrny narust reklamaci v roce 2006, ktery je zpisoben jednou vadnou zakézkou, ta
byla ovSem velika a tim tedy ovlivnila kone¢ny pocet. V roce 2008 hodnota reklamaci doséhla
svého minima. Z hodnoty spolehlivosti R? je mozné vy&ist, ze se jedna o statisticky

nevyznamna data.

Reklamace odbératelské v mil. K¢
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Puvod: zpracovano autorem

Graf 4 - Reklamace odbératelské v mil. K¢

Z grafu je mozné vycist, ze vroce 2006 byla vzhledem k vysokému poctu reklamaci jejich
hodnota pomérné nizkd. AvSak vroce, kdy je pocCet reklamaci nejnizsi, je jejich hodnota
necekané vysoka. Reklamovany totiz byly obrovské vétraci jednotky, které svou hodnotou
zptisobuji takovy vykyv v grafu. Z hodnoty spolehlivosti R* je mozné vy¢ist, Ze se jedna o

statisticky nevyznamna data.

3.1.4 Reklamace dodavatelské

Data budou opét znazornéna graficky, nejprve v kusech a poté v milionech korun.

Reklamace dodavatelské v [Ks]

400 y=-27x +355

2 _
300 & R?=0,4726
=@— Reklamace
200 Y

dodavatelské v [Ks]

100

—— Linearni (Reklamace
0 T T T T ) dodavatelské v [Ks])
2005 2006 2007 2008 2009

Puvod: zpracovano autorem
Graf 5 - Reklamace dodavatelské v [Ks]
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Z grafu je zieymé, Ze reklamace uplatiované u dodavateli klesaji. Je to zplsobeno

spolupraci s dodavateli,

uzsi

v

kdy jim pfedstavitel ndkupu piedava technické pozadavky na

komponenty odebirané firmou. Z hodnoty spolehlivosti R? je patrné, Ze se jedna o statisticky

nevyznamna data.

1,4
1,2

0,8
0,6
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Puvod: zpracovano autorem

Graf 6 - Reklamace dodavatelské v mil. K¢

Nejniz$i hodnota reklamaci byla v roce 2009, zda tato hodnota koresponduje s mnoZstvim

reklamaci uvedenych v predchézejicim grafu. Nejvyssi hodnota reklamaci je v roce 2008, kdy

tato skutecnost souvisi s reklamacemi odbératelskymi, kdy reklamované vyrobky obsahovaly

vadné komponenty od dodavatele. Z hodnoty spolehlivosti R* je ziejmé, 7e se jedna o

statisticky nevyznamna data.

3.1.5 Sledované zavislosti

Nyni budou sledovany vlivy jednotlivych slozek vySe zminénych. Vyhodnoceni bude pomoci

koeficientu korelace R*. Tento koeficient nabyva hodnot od nuly do jedné a podle jeho

rozmezi 1ze sledovat zavislost €1 nezavislost mezi daty (viz. obrazek).

nezavislé castecné zavislé

7

o

‘ nezawsle ‘ témé

f
03 |04 |05 |06 |07 [08 |09 |1
Puvod: upraveno autorem

01 o2

Obrazek 17 - Rozmezi korelaé¢niho koeficientu
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1) Zavislost reklamaci odbératelskych na reklamacich dodavatelskych v [Ks]
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Puvod: zpracovano autorem

Graf 7 - Zavislost mezi reklamacemi v [Ks] v letech 2005-2009

Hodnota korelacniho koeficientu vysSla 0,5324, coz znamend, Ze mezi daty je Castecna

zavislost. Vyse dodavatelskych reklamaci ma vliv na vysi reklamaci odbératelskych. Cim vice

jsou dodavany chybné komponenty do firmy, tim je vice dodavatel nespolehlivy a mohou byt

nepozornosti tyto Spatné komponenty dodany az k zdkaznikovi ve vyroku, kde zavini jeho

nefunkénost.

2) Zavislost reklamaci odbératelskych na reklamacich dodavatelskych v mil. K¢

Zavislost mezi reklamacemi 2005-2009
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Puvod: zpracovano autorem

Graf 8 - Zavislost mezi reklamacemi v mil. K¢ v letech 2005-2009
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Zde sledujeme stejné veliCiny, jako v bodu prvnim, ale v jinych jednotkach. Korela¢ni
koeficient vysel 0,35, coz znamena, ze jsou veliCiny téméf nezavislé. Reklamace dodavatelské
v penéznich jednotkach témét neovliviiuji reklamace odbératelské. Je zde zieyjmy mensi vliv,
nez u prvniho grafu.

V nasledujicich bodech budou zvlast sledovany reklamace odbératelské (reklamace
zakaznikid firmy tykajici se vadnych vyrobku a zboZi) a dodavatelské (reklamace uplatiiované
u dodavatelii firmy 2VV). Bude sledovana jejich zavislost na vyS$i obratu a zisku firmy za

jednotliva léta.

3) Zavislost obratu na odbératelskych reklamacich v mil. K¢

Zavislost obratu na odbératelskych reklamacich
2005-2009

450 y =53,988x + 244,57
2_
400 * R*=0,3906

350 / * @ Zavislost obratu na
300

odbératelskych reklamacich

Obrat v mil. K¢

250 3 L 2 Linedrni (Zavislost obratu na
200 : : : : : : odbératelskych reklamacich)

0,000 0,500 1,000 1,500 2,000 2,500 3,000
Reklamace odbératelské v mil. K¢

Puvod: zpracovano autorem

Graf 9 - Zavislost obratu na odbératelskych reklamacich v mil. K¢ 2005-2009

Na tomto grafu diky korela¢nimu koeficientu 0,3906 miizeme pozorovat, ze neni témei zadna
zéavislost mezi daty. VySe odbératelskych reklamaci v penéznich jednotkach neovliviiuje obrat
firmy. Tento vysledek muze zkreslovat 1 fakt, ze ne vSichni zakaznici uplatiuji reklamaci.
Neékdy je reklamace natolik zanedbatelnd, Ze staci pouze drobnd oprava, kterou si provede

sam zakaznik a poté ji neuplatiuje.
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4) Zavislost obratu na odbératelskych reklamacich v [Ks]
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Puvod: zpracovano autorem

Graf 10 - Zavislost obratu na odbératelskych reklamacich v [Ks] v letech 2005-2009

Pokud budeme zavislost z bodu 3) sledovat také v kusech, zjistime, Ze zde také neexistuje
témer zadné zavislost. Ale je zde vidét drobné zvySeni korelacniho koeficientu. Miizeme tedy
usuzovat, ze pokud by v nasledujicich letech nariistal pocet kusti reklamovanych produkta, pfi

obdobné vysi obratu, zacala by se projevovat zavislost.

5) Zavislost zisku na odbératelskych reklamacich v mil. K¢

Zavislost zisku na odbératelskych reklamacich
2005 - 2009
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Puvod: zpracovano autorem
Graf 11 - Zavislost zisku na odbératelskych reklamacich v mil. K¢ v letech 2005-2009
Budeme-li pozorovat vliv reklamaci odbératelskych na zisk, je ziejmé, ze zde neexistuje

zadna zavislost.
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6) Zavislost zisku na odbératelskych reklamacich v [Ks]
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Graf 12 - Zavislost zisku na odbératelskych reklamacich v [Ks] v letech 2005-2009

Zavislost zisku na odbératelskych reklamacich v kusech je ovSem jina. Hodnota korela¢niho

koeficientu vyjde 0,8236, coz znamena vysokou zavislost mezi daty. Je mozné vyvodit zaveér,

ze reklamace dodavatelské ovlivituji vysi zisku, avSak ve sledovanych létech byla hodnota

téchto reklamaci takova, Ze samotny zisk neovlivnila. Jednalo se nejspiSe o reklamované

produkty, které bylo moZzné opravit, coZ s sebou nese mensi naklady, neZ vyrobeni nového

kusu. Dal§$i moZnou variantou je, ze zékaznici reklamovali zbozi, které firma dale

reklamovala u dodavatele a tim ziskala Spatny kus za novy a vysledné naklady byly nulové.

7) Zavislost obratu na dodavatelskych reklamacich v mil. K¢
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Graf 13 - Zavislost obratu na dodavatelskych reklamacich v mil. K¢ v letech 2005-2009
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Zavislost obratu na dodavatelskych reklamacich nelze téméf pozorovat. Lze tedy fici, ze vySe

reklamaci na dodavatele v penéZznich jednotkach nijak neovliviiuje obrat firmy.

8) Zavislost obratu na dodavatelskych reklamacich v [Ks]
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Graf 14 - Zavislost obratu na dodavatelskych reklamacich v [Ks] v letech 2005-2009

Je-li vyjadiena stejnd zavislost v mnozstevnich jednotkach, je zifejmé, ze zde také neexistuje

témét zadnd zavislost. JelikoZ hodnota korelacniho koeficientu je pfiblizné shodnd jako

v bod¢ 7), mizeme usuzovat, ze hodnota reklamaci dodavatelskych je odpovidajici jejich

mnozstvi.

9) Zavislost zisku na reklamacich dodavatelskych v mil. K¢
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Graf 15 - Zavislost zisku na dodavatelskych reklamacich v mil. K¢ v letech 2005-2009
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Budeme-li pozorovat vliv dodavatelskych reklamaci na zisk je zfejmé, Ze neexistuje absolutné

zadna zavislost.

10) Zavislost zisku na dodavatelskych reklamacich v [Ks]
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Graf 16 - Zavislost zisku na dodavatelskych reklamacich v [Ks] v letech 2005-2009

Pti zkoumani zéavislosti mezi ziskem a dodavatelskymi reklamacemi v kusech je ziejmé, ze

neexistuje témét zadnd zavislost.

V nasledujici ¢asti budou sledovany sezonni vlivy. Sezdny byly rozdéleny na Ctyii a to podle
rekreacniho a nerekreacniho obdobi. Za prvni obdobi byly vybrany mésice kvéten, Cerven,
cervenec, druhym obdobim jsou mésice srpen, zafi a fijen. Tato dvé obdobi jsou obdobimi
rekreacnimi. Nerekreacni obdobi jsou také dve, tieti zahrnuje mésice listopad, prosinec, leden
a Ctvrté obdobi je sloZzené z unora, bfezna a dubna. V téchto sezoénach budou sledovany
zéavislosti mezi ziskem a obratem a reklamacemi.

Udaje o vyvoji sledovanych veli¢in jsou viditelné na nasledujicich grafech.
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Graf 17 - Sezonni vyvoj obratu za 1éta 2005-2009

Z grafu je patrné, ze nejvice narusta obrat ve druhém obdobi, tedy v mésicich srpen, zati a

tfijen. Jedna se o obdobi po hlavnich dovolenych a ve firmach to za¢ina oZivat. Dale je mozné

pozorovat nartst obratu ve ¢tvrtém obdobi, tedy v tnoru, bfeznu a dubnu. Toto je obdobi po

Vanocich, kdy firmy na evropském trhu se zhruba mésic rozkoukdvaji po svatcich a na

ruském trhu je to obdobi témét po Vanocich. Z hodnot korelacnich koeficienti je patrné, ze

v letech 2005, 2007, 2008 a 2009 jsou data statisticky nevyznamnd. V roce 2006 jsou data

statisticky ¢aste¢né vyznamna.
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Graf 18 - Sezonni vyvoj zisku za 1éta 2005-2009

Plvod: zpracovano autorem

Narust zisku mizeme pozorovat ve tfetim nebo ¢tvrtém obdobi. Kdy na tteti obdobi piipadaji

meésice listopad, prosinec a leden a na ¢tvrté obdobi inor, biezen a duben. Dalo by se

usuzovat, ze zisk nartista na konci a na zacatku roku. Z hodnot korela¢niho koeficientu jsou

v letech 2007, 2008 a 2009 data statisticky nevyznamna. V letech 2005 a 2006 jsou data

castecné statisticky vyznamna.
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Graf 19 - Sezonni vyvoj reklamaci odbératelskych za 1éta 2005-2009
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Nejvyssi narist reklamaci 1ze pozorovat ve druhém nebo tfetim obdobi. Ve druhém obdobi
muze byt pfi¢ina, Ze firmy nechdvaji reklamace na obdobi po hlavnich dovolenych, kdy tyto
hlavni dovolené ptfipadaji hlavné na mésic Cervenec. Tteti obdobi pfedstavuje mésice listopad,
prosinec a leden, kdy jsou reklamace ponechavany na obdobi po vSech dovolenych, které
redln¢ zacind v listopadu. V letech 2005, 2006 a 2009 jsou data statisticky nevyznamna.

V roce 2007 jsou data témét statisticky nevyznamnd a v roce 2008 jsou data jiz statisticky

vyznamna.
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Puvod: zpracovano autorem

Graf 20 - Sezonni vyvoj reklamaci dodavatelskych za 1éta 2005-2009

Zde mizeme ve vétsing let pozorovat nartst reklamaci ve druhém nebo tfetim obdobi. Kdy
pro firmu 2VV s.r.o. plati stejné fakta, jako pro jeji zdkazniky. Firma ponechava reklamace na
obdobi od srpna, obdobi po vétsin€ dovolenych jak ve firmé, tak u dodavateli. Nebo na
obdobi po vSech dovolenych, které ptipada na listopad. Diky hodnot¢ korela¢niho koeficientu
je ziejmé, ze v letech 2005-2008 jsou data statisticky nevyznamna. V roce 2009 zacinaji data

nabyvat na statistické vyznamnosti.
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11) Sezoénni zavislost obratu na odbératelskych reklamacich v mil. K¢
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Puvod: zpracovano autorem

Graf 21 - Sezonni zavislost obratu na odbératelskych reklamacich v mil. K¢ v letech 2005-2009

Z grafu je podle vysledku korela¢nich koeficientii ztejmée, Ze v letech 2005, 2007, 2008 nejsou

ziejmé zavislosti mezi odbératelskymi reklamacemi a obratem ve sledovanych sezonach.

Avsak v letech 2006 a 2009 je ziejma zavislost mezi daty a hlavné vliv sezony. V roce 2006

za to muze fakt Spatné¢ zmétfenych vyrobka, které byly zakaznikovi odeslany a jelikoz se

jednalo o velikou zésilku, ma zasadni podil na reklamacich vtomto roce. V roce 2009 je

nejvice reklamaci na vyrobnim oddé€leni zpisobené fluktuaci zaméstnancu.
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12) Sez6nni zavislost zisku na odbératelskych reklamacich v mil. K¢
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Puvod: zpracovano autorem

Graf 22 - Sezonni zavislost zisku na odbératelskych reklamacich v mil. K¢ v letech 2005-2009

Z grafu je patrné, Ze reklamace odbératelské nijak neovliviiuji vysi zisku v sezonnich vlivech.

Tato skutecnost je velmi pozitivnim ukazatelem pro firmu 2VV s.r.o.

13) Sezonni zavislost obratu na reklamacich dodavatelskych v mil. K¢
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Puvod: zpracovano autorem
Graf 23 - Sezonni zavislost obratu na reklamacich dodavatelskych v mil. K¢ v letech 2005-2009
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Zde miizeme pozorovat, ze v letech 2005, 2006 a 2007 neexistuje mezi daty zavislost.
V letech 2008 a 2009 jsou zavislosti mezi daty. V roce 2008 je hodnota korelacniho
koeficientu 0,893 a vyjadifuje absolutni zavislost. V roce 2009 je korelacni koeficient 0,7223,
ktery vyjadiuje CasteCnou zavislost mezi daty. V roce 2008 tato skute¢nost koresponduje se
zéavislosti na zisku (viz. nasledujici graf). V roce 2009 zavislost ovlivitujici obrat jiz nema
zadny vliv na vysi zisku, znamena to tedy, Ze hodnota téchto reklamaci dodavatelskych
nebyla nijak zésadni (viz. nasledujici graf). Zavislosti ve zminénych letech koresponduji
s nejvétSimi viniky odbératelskych reklamaci, tedy sndkupnim oddélenim. Je-li vinikem

nakupni oddé€leni, znamena to, ze byly vadné komponenty ¢i zbozi.

14) Sezonni zavislost zisku na reklamacich dodavatelskych v mil. K¢
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Puvod: zpracovano autorem

Graf 24 - Sezonni zavislost zisku na dodavatelskych reklamacich v mil. K¢ v letech 2005-2009

Z grafu mizeme vycist, Ze v letech 2005, 2006 a 2009 neexistuje zavislost mezi sledovanymi
daty. AvSak v letech 2007 a 2008 jsou zavislosti mezi daty. V roce 2007 vySel korelacni
koeficient 0,7961, ktery vypovidd o CasteCné zavislosti mezi daty, vezmeme-li v potaz
moznost zaokrouhleni ¢isla, ziskame hodnotu 0,8, ktera mluvi o absolutni zavislosti. V roce

2008 je hodnota korela¢niho koeficientu 0,6863 a znamend ¢asteCnou zavislost mezi daty.
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Provedeme-li kone¢né zhodnoceni, mizeme konstatovat, ze v roce 2008 hodnota reklamaci za
dodavateli ovlivnila vysi zisku, v nasledujicim roce reklamace stale zisk ovlivituji, avsak jiz
méné a vroce 2009 firma dokdzala vyjednat s dodavateli pozadavky na dodavané
komponenty ¢i obménila dodavatele tak, Ze se snizila jejich vadnost natolik, ze nevykazuji

zadnou zavislost.

V nasledujici ¢asti budou zobrazeny oddéleni, podle toho, jaky je jejich procentualni podil na

reklamacich odbératelskych v jednotlivych letech.

15) Vinici reklamaci v letech 2005-2009

Vinici reklamaci odbératelskych v roce 2005
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Graf 25 - Vinici reklamaci odbératelskych v roce 2005

Nejvétsim vinikem reklamaci v tomto roce je obchodni oddéleni. Tak velké procentudlni
zastoupeni je z divodu neschopnosti rozliSeni reklamace na jiné odd€leni. AvSak druhym
nejveétsim vinikem je tu oddéleni vyvoje, divodem je to, Ze firma uvedla novy druh vyrobku
na trh a jak je zfejmé z udaji, vyrobky nebyly zpocatku plné¢ fungujici. Na tfetim misté je
oddéleni nakupu, kde je chyba S$patné komponenty nebo zbozi, kterd jde za ndkupnim
oddélenim.

Firma by méla vénovat zvySenou pozornost vlastnimu vyvoji, respektive ovérovat

vysledky vyvoje alespon trikrat.
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Vinici reklamaci odbératelskych 2006
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Plvod: zpracovano autorem

Graf 26 - Vinici odbératelskych reklamaci v roce 2006

rowr

V roce 2006 nejvice reklamaci ptipada na oddéleni méteni. Takto velké Cislo je zptisobeno

velkou zasilkou pro zahrani¢niho odbératele, kdy cela zasilka byla vadna, vzhledem k chybné

naméienym hodnotam vyrobkt a ty se nasledné piehiivaly.

Druhym nejvétsim vinikem je ndkupni oddéleni, zde je souvislost s oddélenim méteni, jelikoz

vadné komponenty, které se piehiivaly ve vyrobcich, byly vadné jiz od dodavatele. Nulové

konto ma opét odd¢€leni technologie a hned za nim je logistické oddé€leni.

Firma by méla diislednéji provadét méreni vyrobki, aby nedochazelo k tak masivnimu

narustu reklamaci v této oblasti.
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Graf 27 - Vinici odbératelskych reklamaci v roce 2007
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V tomto roce je opét nejveétsi cast reklamaci na obchodnim oddéleni. Dalsi vinici jsou si
pomérné vyrovnani. Za povSimnuti zde stoji navySeni chyb logistického oddéleni, kde toto je
nasledkem nepozornosti ¢i nedopatfeni referentll logistiky (napf. v objedndvce zaméni
vyrobek, nepridaji nahradni dily do objednavky, kde maji byt, zaméni barvu plechu atd.).
V tomto roce zistava nedofeseno pomérné velké mnozstvi reklamaci, zhruba 8%.

Firma by se méla snaZit o dostatecné personalni zajiSténi oddéleni logistiky. Podle

autorova nazoru je totiZ vyrazny nariust chyb referentii logistiky jejich nedostatek.

Vinici odbératelskych reklamaci v roce
2008
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Graf 28 - Vinici odbératelskych reklamaci v roce 2008

V tomto roce je nejveétsim vinikem nakupni oddéleni, jedna se o vadné komponenty a zbozi.
V tomto roce piibylo odd€leni technické podpory, které ve firmé nové poskytuje technické
poradenstvi zakaznikiim a hned v prvnim roce fungovani ma na G¢tu malé zavinéni reklamaci.
V roce 2008 doslo dokonce k navySeni nedofesenych reklamaci (otevieno).

Zde by se firma méla maximalné snaZit o rozklicovani vinika reklamaci, aby se procento

nedoreSenych reklamaci co nejvice sniZzili, dokonce se dostalo na nulovy podil.
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Vinici reklamaci odbératelskych 2009
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Graf 29 - Vinici odbératelskych reklamaci v roce 2009

Nejvétsim vinikem je zde oddé€leni vyroby. Ve vyrob¢ toto zavinila skutecnost, Zze zde zacali
vyrazné fluktuovat zaméstnanci. Jejich fluktuace znamena stalé zaskolovani do vyrobniho
procesu a nezkuSeni pracovnici vice chybuji. Na druhém misté je opét odd€leni nakupu a na
tfetim misté oddéleni technické podpory.

Zde by firma méla omezit fluktuaci zaméstnanci ve vyrobé. Tedy by se méla snazit
nabirat zaméstnance, u kterych bude riziko skonceni pracovniho poméru za velmi
kriatkou dobu minimalni. Takovi pracovnici se velmi Spatné odhaduji, ale dobry

personalista by mél umét odhadnout povahu lidi.

3.2 Zhodnoceni analyzy

Nejvyssi obrat firma vykazuje vroce 2007, kdy tato skutecnost byla zplisobena
rozsifenym zamétenim firmy na rusky trh. Vyrazny pokles obratu v roce 2009 ma za nasledek
hospodarska krize, ktera postihla cely svét. AvSak vroce 2010 se firma zacind opét zvedat.
2009 zapticinila zminéna hospodarska krize.

Mnozstvi reklamaci odbératelskych se vroce 2008 dostalo na své minimum, avsak
jejich hodnota je naopak nejvyssi za sledované obdobi. Reklamované vyrobky byly totiz
velké vzduchové clony, jejichz hodnota je vysoka. V roce 2009 sice reklamace odbératelské

v kusech nepatrn¢ vzrostou oproti roku piedchazejicimu, avSak jejich hodnota
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ne¢kolikanasobné klesla. Reklamace dodavatelské jsou od roku 2005 na poklesu a jejich
hodnota koresponduje s mnozstvim.

Zavislost mezi reklamacemi v kusech byla prokazana pouze CasteCna zavislost, da se
tedy usoudit, ze mnozstvi dodavatelskych reklamaci miize ovlivnit mnozstvi odbératelskych
reklamaci. Sledovani stejné zavislosti v penéznich jednotkach neprokazalo zddnou zavislost.
Sledovani zavislosti obratu na odbératelskych reklamacich v penéZnich jednotkach nebyla
prokéazana, sledovani této zavislosti v kusech také neprokazalo zadnou zavislost. Pti sledovani
zéavislosti mezi ziskem a odbératelskymi reklamacemi v penézich nebyla prokazana zavislost,
avSak pfi vyjadieni této zavislosti v kusech se zavislost projevi. Zavislost mezi obratem a
dodavatelskymi reklamacemi nebyla prokézana. Zavislost mezi ziskem a dodavatelskymi
reklamacemi také nebyla prokdzana.

Sezonni vyvoj obratu prokazal nejvétSi narGst v mésicich srpen, zafi a fijen, tedy
v obdobi po hlavnich dovolenych. Déle v unoru, bifeznu a dubnu, kdy se jedna o obdobi po
vanocnich svatcich. Sezénni vyvoj zisku prokédzal narGst v mésicich listopadu, prosinci,
lednu, Gnoru, bieznu a dubnu, kdy ze zji§téného mizeme usoudit, Ze zisk narlista na zacatku a
na konci roku. Sezénni vyvoj reklamaci odbératelskych prokazuje nartist v mésicich srpen,
meésice listopad, prosinec, leden, coz je obdobi po vSech dovolenych. U reklamaci
dodavatelskych ptipada nejveétsi narist na stejné mésice jako u reklamaci odbératelskych.

Pti sledovani sezonni zavislosti mezi obratem a reklamacemi odbératelskymi byl zjistén
vliv v letech 2006 a 2009, kdy v roce 2006 toto zapti¢inilo chybné pfemétfeni vykonu vyrobk
a tyto vadné vyrobky byly zakaznikiim odeslany. V roce 2009 je narist zptisoben vyraznou
fluktuaci zaméstnanct ve vyrobnim oddé¢leni. Sezonni zavislost mezi ziskem a reklamacemi
odbératelskymi nebyla zjiSténa v zaddnych letech. Zavislost vsezoné mezi obratem a
reklamacemi dodavatelskymi byla prokazana v letech 2008 a 2009. Posledni sledovana
zéavislost mezi ziskem a reklamacemi dodavatelskymi byla zjisténa v letech 2007 a 2008.

NejvétSim vinikem za reklamace odbératelské je nejcastéji nakupni oddéleni. Je to
zpusobeno dodanim vadnych komponent od dodavateld, které se bohuzel nepodchytily pied
montazi do vyrobkd. Velké procentualni zastoupeni v chybnosti v nékterych letech méla
oddéleni vyvoje, mefeni a vyroby. Ve vyvoji a v méfeni za nedostatek autorka povazuje
nepreciznost pii praci. V oddéleni vyroby je chybnost zdivodu vysoké fluktuace

zameéstnancu.
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3.3 Doporuceni

Firma 2VV s.r.o. ma pomérné propracovany systém fizeni kvality a Ipi se zde na
dodrzovani kvality. Piesto pfi zpracovavani se vyskytly nékteré nedostatky, které je potiebné
odstranit.

Prvni nedostatek, na ktery autorka narazila, bylo neoddélené¢ sledovani vyrobnich
zmetkl. V UcCetnictvi jsou tyto informace sledovany v ramci jiného uctu, ze kterého ovSem
zmetky nelze samostatné oddélit. Vzhledem k tomuto faktu si autorka mysli, Ze by firma do
budoucna méla zmetky sledovat odd¢lené.

Vzhledem k vysokému podilu zpozdénych dodavek zakaznikovi v lednu 2011, kdy
hlavnim vinikem je vyrobni oddéleni, by firma méla zvazit tuto situaci. Divodem je
nedostate¢na vyrobni kapacita a nedostatek pracovnich sil z diivodu jejich vyrazné fluktuace.
Firma by méla posoudit, zda je nartst zakazek dlouhodoby, ¢i ne a podle toho se orientovat.
V ptipad¢ dlouhodobého ndristu by méla pfijmout nové pracovniky a hlavné zabranit jejich
fluktuaci. Fluktuaci Ize ptedejit zaméstnanim pfedem provérenych lidi. Neni jednoduché
odhadnout povahu a pracovni nasazeni lidi, avSak dobry personalista, ktery zna firmu, dokaze
alespon Castecné takové pracovniky vybrat. Déle by méla ptipadné rozsitit vyrobni kapacitu
stroji. Pokud firma usoudi, Ze se nejedna o dlouhodoby narast, méla by zvazit praci
zaméstnanct o svatcich a nedélich, pfipadné najmout brigddniky na jednoduchou praci, ktera
nevyzaduje naro¢né zaskolovani.

Jelikoz byl zjiStén sezdnni narlst obratu v obdobi od srpna do ledna, tedy je zde nartst
zakazek. Referenti logistiky, pracovnici ve vyrob¢ a skladnici expedi¢niho skladu by si méli
v tomto obdobi brat dovolenou co nejméné. M¢li by si ji idealné nejvice vybrat v kvétnu a
cervenci, kdy nechodi tolik zakazek.

Nejvétsim a nejcastéjSim vinikem reklamaci odbératelskych bylo jiz zminéné ndkupni
oddéleni. Zde by firma méla zjistit, zda se nejedna o opakované vady ¢i stejné reklamované
komponenty. Pokud ano, mize bud provést audit u dodavatele a zjistit pfiiny, které se
dodavatel bude nasledn¢ snazit odstranit. Pokud se jedné o neptekonatelné vady u dodavatele,
méla by se firma poohliZet po novém. Dal§im vinikem byla zjiSténa oddéleni vyvoje, méfeni,
vyroby a v poslednim roce narGst zaznamenavd oddéleni logistiky. V oddé€leni vyvoje a
méfeni se jednd o nedislednost pii praci, kterd byla zplisobena Casovym shonem, kdy
nemohly byt provedena kontrolni preméfeni vyrobki. Firma méla Casovy plan, kdy s nimi

vstoupi na trh a v tento okamzik se neshodoval s kontrolnimi pfemétenimi. Kdyby vstup na
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trh odlozila a stihla pfeméfeni, zjistila by nedostatek a ten by dokazala odstranit. Tento krok
by s sebou nesl niz8i naklady, nez naklady na opravu vyrobenych vadnych vyrobkil. Tato
oddéleni by méla mit na svou ¢innost dostatek ¢asu a nemél by na né byt vyvijen natlak.
Vyrobni oddéleni je vinikem z divodu jiz zminéné fluktuace pracovnikii. Kdy jsou béhem
skokového narlGstu mnoZstvi zakdzek pfijimani novi pracovnici, ktefi musi prochazet
naroénym zaskolovanim pro samostatny vykon prace. AvSak jakmile se mnoZzstvi zakazek
opét dostane na svou niz§i hranici, jsou tito pracovnici n€kdy propousténi z diivodu jejich
nevyuziti. Firma by tedy méla mit urcity optimalni pocet pracovniki ve vyrob¢ a v piipadé
potieby vice pracovnikili se obracet na brigddy. V oddé¢leni logistiky by mélo byt dostatecné

personalni zajisténi, jelikoz nejvice chyb je z divodu nutného spéchu a nedostatku Casu.
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4 Zavér

V prvni ¢ésti prace je uveden obecny popis problematiky. Konkrétné je kapitola
zamétfena na strucny historicky vyvoj jakosti, jeji definice a pojeti. Dale popisuje vyznamné
predstavitele jakosti, ve zkratce se dotkne ochrany spotiebitele a vybranym pojmim a
zkratkam vztahujicim se k jakosti. Nasledné je v praci zminéno fizeni, planovani a zlepSovani
jakosti. Na konci obecné ¢asti je definovana podnikova kultura a jeji souvislost s kvalitou.
V praktické Casti je nejprve charakterizovana firma 2VV s.r.o., dale je zde popsana jeji
politika kvality, v€etné planovani a zlepSovani. Poté je popsano, jak je zabezpeCovana kvalita
béhem zivotniho cyklu produktu ve firmé od dodani komponent, ptes vyrobu az po expedici.
Posledni ¢ast prace je vénovana analyze vybranych ukazatell tykajicich se kvality. Postupné
je popsan vyvoj sledovanych veli€in za sledované obdobi, jsou vysvétleny jejich vykyvy.
Déle je zpracovdna samotnd analyza, kdy se vzdy zjiStuje zavislost mezi obratem, ziskem a
reklamacemi. Na konci vSech analyz je provedeno jejich vyhodnoceni a jsou vyslovena
doporuceni.

Pti zpracovavani prace bylo zjisténo, ze firma neeviduje odd€lené¢ v ucetnictvi vyrobni
zmetky. Bylo by dobré, aby toto firma do budoucich let napravila, z divodu jeji G¢inng;si
informovanosti o zmetcich. Dale bylo odhaleno, ze vlednu 2011 byl vysoky nartst
zpozdénych dodavek zakaznikovi. Za nejvétsiho vinika bylo odhaleno vyrobni oddéleni, kdy
tato zpozdéni zptlisobil nedostatek pracovnikii a nedostatecna vyrobni kapacita stroji z divodu
nartstu zakazek. Firma by méla zvazit, zda je tento ndrGst dlouhodoby ¢i ne. V piipadé
dlouhodobého naristu zakazek by rozhodné méla pfijmout nové pracovniky a ptipadné zvazit
roz$iteni vyrobnich kapacit. Jedna-li se o kratkodoby nartst zakazek, mélo by se vyrabét o
svatcich a nedé€lich. Dale bylo zjiSténo, Ze obrat nartsta v sezonach. Tedy nejvice zakdzek
firma zpracovava a expeduje v mésicich srpnu az lednu. V tomto obdobi je nejvice vytizené
vyrobni oddéleni, referenti logistiky, expedi¢ni skladnici. Mé€lo by se dbat, na to, aby si jich
v tomto obdobi bralo dovolenou co neyméné, aby nedochdzelo ke zpozdénim z divodu
nedostatku pracovnich sil. Pfi zpracovavani analyzy tykajici se nejvétSich vinikl za
odberatelské reklamace, bylo nejcastéji a nejvice zavinéni na stran¢ oddéleni nakupu. Jelikoz
za oddélenim nakupu jdou reklamace tykajici se vadnych komponent a zbozi, koresponduje
z velké miry tato skuteCnost s mnozstvim dodavatelskych reklamaci. Firma by zde méla
zjistit, zda se chyby opakuji u stejného dodavatele a komponent. Pokud ano, mél by byt

proveden audit u dodavatele a zjistit pfiCiny tolik se vyskytujicich vad. U dodavatele by firma
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mohla ptfedat rady na odstranéni zavad. V piipadé, ze by se jednalo o neodstranitelné chyby,
méla by se poohlizet po novém dodavateli. Jako dalsi viniky odbératelskych reklamaci byla
shledana odd¢leni vyvoje, méfeni, vyroby a logistiky. V odd¢€leni vyvoje a méfeni byly chyby
zpusobeny, jelikoz nebyly provedeny opakované kontrolni zkousky, nebyly provedeny
z divodu nedostatku ¢asu, kdy firma chtéla jit s vyrobky jiz na trh, avSak to byla chyba. Mély
byt provedeny dalsi kontrolni zkousky, u kterych by byla zjisténa chyba a firma by mohla
vyrobky opravit a tim by se snizili reklamace a néklady s nimi spojené. Vyrobni oddéleni je
vinikem z diivodu jiz zminéného nedostatku zaméstnanci. Tento nedostatek je spojen s jejich
vyraznou fluktuaci, kterd se zde za poslednich par let velmi projevuje. Je to z divodu
rozdilného vyvoje mnoZstvi zakéazek, kdy pii jejim vEtSim nartistu se piijimaji novi
zaméstnanci, ktefi ovSem musi projit pomérné slozité Skoleni, nez jsou na danou praci
pfipraveni. Jakmile jsou plné pfipraveni k samostatné praci, nastane nckdy situace, Ze
poklesnou zakazky a vyroba je musi propoustét. Toto neni dobry ptistup, 1 kdyz je ziejmé, ze
odhadnout mnozstvi zakdzek do budoucna neni jednoduché. Proto by firma méla mit néjaky
optimalni pocet zaméstnanct, kteti budou ve firmé zaméstnani stale. Personalista firmy by
mél pfijimat takove lidi, kteti budou pracoviti a nebudou po naro¢ném zaSkolovani ukoncovat
pracovni proces. V oddéleni logistiky jsou chyby zptisobeny nedostatkem referentt logistiky,
kdy z ditvodu nedostatku Casu a velkého mnozstvi prace je zifejmy narist chyb.

Cil zabyvajici se popisem problematiky obecné je obsaZen ve druhé kapitole a
zahrnuje podstatné informace potiebné k osvétleni problematiky. DalSi cil zaméfujici se
na popis podniku a jeho systému Fizeni jakosti je zahrnut ve druhé kapitole a obsahuje
diilezité informace pro ¢tenare k pribliZeni situace ve firmé. Posledni cil, ktery analyzuje
vybrané ukazatele jakosti, je uveden ve tieti kapitole, kde na zakladé analyz byly

provedeny zavéry a doporuceni.
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Priloha A — Vzor zpracované objednavky pro zakaznika

PARTHER INVENTILATION

Order Confirmation

ORDER CONFIRMATION No: Po0027290 Page: 1/1

l— Supplier : Customer:

Tel : +420 466 741 893 Fax : +420 466 265 442 Tel: 46/6741821-825 Fax: 466769209
VAT: CZ62065467 Reg No: 62065467 VAT : CZ45534900 Reg No: 45534900
2VV s.r.o. U

Pod&bradska 289 SRS

53009 Pardubice 530 09 PARDUBICE

Ceskd republika Czech Republic

Account no. : CZ2101000000789276240217
Bank : Komeréni banka, a.s.

IBAN : CZ2101000000789276240217
SWIFT code : KOMBCZPP

Your order no. : 02000010044
Payment terms : 90 days
Delivery terms : EXW

Date: 08.04.2011
Maturity date :

Dispatch date : 19.04.2011

Consignee :
MULTI-VAC s.r.0.
Podgbradské 289
PARDUBICE
Czech Republic

Obchodnf rejstiik - Krajsky soud v Hradci Kréalové, oddil C, vloZka 7642

Total weight (kg) : 34,60

you the penalty 50 % of the cancelled amount.

Buitkovd Vendulka

........

Art.description Quantity price  Discount % Total net
SPTGLX-1,0-200 62930729,A,Kruhovy tlumi€, 200mm, L=1m
0% 5,0 pes 18.04.2011 o
VCS3-NKD-20A-0F CELNI KRYT VCS3
0% 1,0 pes s 20.04.2011 -l
Total EUR o

According to the Sales conditions of our current price list in case of cancellation of this order or part of this order from your side
within 3 days from the order receipt we will charge you the penalty 15 % of the cancelled amount.
In case of cancellation of this order or part of this order from your side after 3 days from the order receipt we will charge
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Priloha B — Tabulka hodnoceni dodavatelu

Hodnoceni za

rok

Dodavany material

Dodavatel:

Bodu za

kvalitu

Bodu za

systém

Bodu za | Bodua za

termin cenu

Bodu

celkem

Zatazen do

skupiny A, B, C
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Priloha C — Organizacni smérnice firmy 2VV s.r.o.

___| ODDELENICONTROLLING STREDISKO FRNANENEHO
CONTROLLINGU A PROJEKTOVEHO
CONTROLLINGU
MARKETINGOVE ODDELENT STREDISKO MARKETING
i —— ————
! STREDISKOPROPAGACE - 1
1
1 OUTSOURSING :
e e e )
|| CECHCDNIREDITEL STREDISKO OBCHCD
VYROENIREDITEL STREDISKO VYROBA SKUPINAPREDVYROBA
SKUP. KOMPLETACE FINALNICH
VYROBKT
SKUPINAUDRZBA STROICA
BUDOV - SERIZOVANI STROIC
SKUPINA PLANOVANI VYROBY
| STREDISKO TECENOLOGE
| TECHENICKE

STREDISKO SKUPINA TECENICKAKONTROLA
KONTROLY |

SKUPINA CERTIFIKATY ISO,
METROLOCIE

------------------ bl "
|| TECHNICKY REDITEL — STREDISKO TECHENICKA PODPOFA
' OBCHODU

STREDISKO VYVOJ

VYVOJOVADILNA

STREDISKO KONSTRUKCE

STREDISKO CERTIFIKACE A
| NORMALIZACE

oo STREDISKO NAKUP MATERIALU

——{ ZKUSEENI LAECRATOR -ETELAE

CDDELENI STREDISKO ADMINISTRACE
L] LOGISTIKA ZAKAZEK ADOPRAVY

STREDISKO SKLAD. HOSPODARSTVI
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Priloha D — Certifikat jakosti

Czech

CERTIFIKAT

TUV SUD Czech

certifikacni organ systémi managementu ¢. 3053
akreditovany CIA

osvédcuje, ze spolecnost

2VV s.r.o.

Podébradska 289
CZ - 530 09 Pardubice
IC: 62065467

pro nasledujici obory €innosti:
navrh, vyvoj, vyroba a prodej
vzduchotechnickych vyrobki a dilh
zavedla a pouziva systém managementu jakosti,
ktery odpovida
CSN EN ISO 9001:2009
Cislo auditni zpravy 0182/70/09/QM/AZ/C
Platnost certifikatu 11.06.2012
Cislo certifikatu 00.702.599
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ZERTIFIKAT & CERTIFICATE

TUV SUD Czech s.r.o., Novodvorska 994, 142 21 Praha 4 - CR, IC: 63987121 TOV

109



