r

VYSOKE UCENI TECHNICKE V
BRNE

BRNO UNIVERSITY OF TECHNOLOGY

FAKULTA STROJNIHO INZENYRSTVI

FACULTY OF MECHANICAL ENGINEERING

USTAV VYROBNICH STROJU, SYSTEMU A
ROBOTIKY

INSTITUTE OF PRODUCTION MACHINES, SYSTEMS AND ROBOTICS

NAKLADY NA NiZKOU JAKOST

COSTS OF LOW QUALITY

BAKALARSKA PRACE
BACHELOR'S THESIS

AUTOR PRACE Michaela Pavlikova
AUTHOR

VEDOUCI PRACE Ing. Jana Rozehnalova, M.Sc.
SUPERVISOR

BRNO 2020






VYSOKE UCENI FAKULTA
TECHNICKE STROJNIHO

VBRNE INZENYRSTVI

Zadani bakalarskeé prace

Ustav: Ustav vyrobnich stroj, systémi a robotiky
Studentka: Michaela Pavlikova

Studijni program: Strojirenstvi

Studijni obor: Kvalita, spolehlivost a bezpeénost
Vedouci prace: Ing. Jana Rozehnalova, M.Sc.
Akademicky rok: 2019/20

Reditel istavu Vam v souladu se zakonem &.111/1898 o vysokych $kolach a se Studijnim
a zkuSebnim fadem VUT v Brné urluje nasledujici téma bakalafské préce:

Naklady na nizkou jakost

Strucna charakteristika problematiky tkolu:

Bakalafska prace je zaméfena na oblasti nakladd na neshodné vyrobky v prumyslovém podniku.
Souéasti prace je navrh a vytvofeni systému sledovani nakiadd na nizkou jakost ve vyrobnich
procesech. Nakiady jako rozhodovaci nastroj managementu k nastaveni vyroby.

Cile bakalafské prace:

Rozbor souasného stavu vyvoje dané problematiky.

Systémovy rozbor feSené problematiky, ndvrh a zdivodnéni zvoleného zpisobu feSeni zadaného
ukolu.

Vyhodnoceni a navrh feSeni.

Viasini zavér a/ nebo doporuteni pro dalsi rozvoj feSené problematiky.

Seznam doporucené literatury:
NENADAL, Jaroslav. Modemi management jakosti: principy, postupy, metody. Praha: Management
Press, 2008. ISBN 978-80-7261-186-7.

NENADAL, Jaroslav. Méfeni v systémech managementu jakosti. 2. dopl. vyd. Praha: Management
Press, 2004. ISBN 80-7261-110-0.

PLASKOVA, Alena a Miroslav STANEK. Komentar k CSN I1SO 10014:2007 Management kvality -
Smémice pro dosahovani finanénich a ekonomickych pfinosil. Praha: Cesky normalizaéni institut,
2008. Management kvality. ISBN 978-80-7283-250-7.

Fakutta stroniho mZengrsty], Vysoke uleni technicke v Bmé |/ Techncka 28982 /616 68/ 8me



Termin odevzdani bakalafské prace je stanoven &asovym planem akademického roku 2019/20

V Bmé, dne

L.S

doc. Ing. Petr Blecha, Ph.D. doc. Ing. Jarosiav Katolicky, Ph.D.
feditel Ustavu dékan fakulty

Fakulta strojnihe indenyrstel, Vysoké uéenl technicka v Brné / Technicka 289672 / 616 68 / Bmo



ABSTRAKT

Tato bakalaiska prace je zaméfena na oblasti ndkladi na neshodné vyrobky v primyslovém
podniku. Cilem prace je systémovy rozbor soucasného stavu dané problematiky a navrh na
vytvoreni systému sledovani nédkladl na nizkou jakost ve vyrobnich procesech. V tivodni ¢ésti
prace je zpracovan urCity nahled do managementu jakosti, pres ktery se dostavam az k fizeni
neshodnych produkti, pomoci kterého jsem pozd€ji mohla analyzovat nasbirana data a
vypracovat feSeni. Nasledné prob¢hl rozbor firmy FRAENKISCHE CZ s.r.0. a analyza néklada
na nizkou jakost. Data z analyzy jsem zpracovala pomoci zadkladnich nastroj kvality a probéhlo
jejich vyhodnoceni. V zavéru jsem provedla zhodnoceni vysledkii a ndvrh nékolika doporucenti
pro vylepSeni aktualnich procest ve spolecnosti.

ABSTRACT

The objective of this bachelor thesis is area of costs for non-conforming products in industrial
company. The aim of the bachelor thesis is a system analysis of the current state of the specific
issues and a proposal to create a system for monitoring the cost of low quality in manufacturing
proces. Some preview into quality management is itemized in the introductory part. 1 also
describe the management of nonconforming products, with which | was able to analyze the
collected data and develop a solution in the final part. Next I did an analysis of the company
FRAENKISCHE CZ s.r.o. and | did an analysis of cost of low quality in this company. The
data obtained from the cost analysis | proceed with the help of quality tools and | was carried
out their evaluation. In the final part | evaluated the results and proposed several
recommendations for improving current processes in the company.

KLICOVA SLOVA

Jakost, Néklady na nizkou jakost, Management kvality, Neshodny produkt, Nastroje kvality,
Vyvojovy diagram, Parettiv diagram, Ishikawtiv diagram

KEYWORDS

Quality, Costs of low quality, Quality management, Nonconforming product, Quality tools,
Flow chart, Pareto diagram, Ishikawa diagram
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1 UVOD

Zakladnim krokem k uspé$Snému podnikani se v poslednich letech stava kvalita, nebot’ kazdy
podnika za ucelem zisku. Jakost produktt vede ke zvySovani spokojenosti a loajality zdkaznikd,
a tim 1 k postupnému zvySovani poctu objednavek. Zaroven dochézi ke snizovani nakladt na
tvorbu nejakostnich vyrobkti ve form¢ materidlu, pracovni sily, ale 1 nasledné likvidace odpadu
Z ptipadnych neshodnych vyrobkl. Navic ¢im méné bude odpadu, tim vice budeme Setrné&jsi
Kk Zivotnimu prostiedi.

V této bakalafské praci se zamétuji na nédklady spojené s nejakostni vyrobou. Pro lepsi
orientaci jsem v praci obecné vypsala piehled dilezitych informaci k danému tématu. Nejdiive
jsem se zameétila na problematiku samotné jakosti (definice, vyvoj, zakladni principy). Posléze
jsem brala za diilezité si objasnit zakladni pojmy z hlediska spokojenosti a loajality zakaznika,
protoze pravé diky nim vétSinou organizace management jakosti zavadi. Ptes tento mensi
zaklad se dostavam az k rozebrani zakladnich nakladi vztahujicich se k jakosti. Nakonec
teoretické Casti se jednotlivé vénuji nastrojim managementu kvality, které jsou v organizacich
pouzivany.

Danou problematiku jsem méla moznost sledovat pfimo v praxi ve spolecnosti
FRAENKISCHE CZ s.r.o.,, kde jsem nahlédla do jejich zavedenych zpusobi fizeni
managementu kvality a vyzkouSela provést analyzu nakladi a pfi¢iny tvorby neshodnych
produktl na daném vyrobku.

Cilem bakalarské prace je rozbor soucasné¢ho stavu a feSené problematiky, ktery je
doplnény o prakticky ukol s navrhem feSeni a zadvére¢nym vyhodnocenim.
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2 JAKOST

Jakost se ¢asto zaménuje se slovem kvalita, ale rozdil mezi témito slovy nebude veliky. Kvalita
je oznacovana v pripad¢ vSeobecného charakteru, zatimco jakost se vaze piimo k produktim.
Jakost je brana za nejvétsi kli¢ k aspéchu v podnikani. Co vlastné takovy pojem znamena, uz
vi malokdo. [1]

2.1 Definice jakosti

Norma CSN EN ISO 9000:2006 fika hlavni definici: ,,Jakost je stuperi spinéni pozadavkii
souborem inherentnich charakteristik. “ [2] Definice se ze zaCatku miize zdat nepochopitelna,
ale v nasledujicim textu se ji pokusime porozumét:

e Slovo stupenl ukazuje, Ze jakost ma schopnost byt méfitelna

e Pozadavky jsou tvofeny externimi zdkazniky a dal§imi moznymi faktory (naptiklad
legislativa)

e Pojem inherentni znamena sob¢ vlastni, takze ve spojeni inherentni charakteristika
rozumime jako n¢jaky sob€ vlastni znak produktu (naptiklad typickym znakem pro
vybér parfému je jeho viing)

Strucné feceno je jakost schopnost produktu plnit poZzadavky zakaznikl. Zaroven jde o
vlastnost, diky kter¢ je produkt konkurence schopny ¢i ma dokonce lepsi nebo horsi ohodnoceni
na trhu. A pravé o co nejlepsi hodnoceni nam pijde v podnikani, protoZze kazdy podniké za
ucelem nejvétsiho zisku a nejmensSich ztrat. Vysoka kvalita produkti je nejlepsi reklamou a
zaroven nejvetsim dodavatelem novych zakazniki, a proto by se mél klast nejvetsi diraz na
kvalitu produktti a doprovodnych sluzeb. Porovnani diilezitosti kvalitnich vyrobkd, ale zaroven
I sluzeb je zobrazeno na obr. ¢. 1. [1]

Kvalitni vyrobek by mél splnit 3 zakladni poZadavky:

e Bezvadnost

e Kvalitativni parametry
e Stabilitu [3]

Spatny produkt Spatny produkt
Kvalitni sluzba Spatna siuzba

A
Y Kvalitni produkt Kvalitni produkt
Kvalitni siuzba Spatna sluzba
- = -

Obr.1)  Porovnani kvality vyrobki a doprovodnych sluzeb [3]
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2.1.1 Bezvadnost

Vyrobek se povazuje za bezvadny, pokud nema zadné vady ¢i nedostatky. Bude-li vyrobek
nefungujici nebo néjak poskozeny, jde o nedostatetné¢ naplnénou sluzbu. Pii objeveni
takovychto nedostatkti zdkaznikem dochazi k reklamacim vyrobki a ndsledné ztraté davéry
zédkaznika, protoze firma nebyla schopna dodrzet jeho pozadavky. [3]

Absolutni bezvadnost v praxi neexistuje prevazné¢ z duvodu vysoké nékladovosti.
Neznamena to vSak, ze nejsme schopni se k ni piiblizit. V dnesni dob¢ jsme vyrazné zvysili
kritéria ptijatelnosti vadnych vyrobki z procent na miliontiny. [3]

2.1.2 Kbvalitativni parametry

Dilezitym hlediskem jakosti je nabidka co nejlepSich parametri (naptiklad Zzivotnost,
pohodlnost). Ale mezi hlavni kvalitativni parametry patii hlavné¢ bezprostiedni vlastnosti
vyrobku a pfedvedeni vyrobku. Jde tedy pfevazné o to, co zédkaznikovi doddvame (vlastnosti
vyrobku) a jak bude nadéle pracny (montaz, servis). Z obrazku ¢islo 1 vidime, ze se neda plné
zamétit na kvalitu vyrobku. Je tfeba brat zietel 1 na kvalitu doprovodné sluzby k produktu. [3]

2.1.3 Stabilita

V neposledni fad¢ je kladen velky diraz na stabilitu kvality vyrobku. Zakaznik ocekava stale
stejnou stabilitu kvality vyrobku nebo s minimalnimi odchylkami. P#i vyrazném zhorSeni a
nasledném poklesu kvality vyrobku pravdépodobné pfiijde organizace o zdkaznika a dobré
jméno firmy, proto je vyhodné do procesu vyroby produktu zahrnout i diislednou vystupni
kontrolu. Vystupni kontrola je vétSinou finan¢né ndkladna a proto se ¢asto ptechazi k moznosti
kontrolovat produkt uz ve fazi vyroby. V tomto piipadé hovotime o systému fizeni jakosti QMS
(Quality Management System). [3]

2.2 Historie jakosti

Jakost by se mohla zdat jako novodoba zaleZitost, ale opak je pravdou. Pii hlubSim sledovani
jakosti bychom se mohli dostat az do daleké minulosti. Svym urcitym zplisobem se 1idé o jakost
vyrobkt respektive sluzeb zabyvali uZ v samotném stfedovéku, ne-li dokonce staroveku. Je tedy
ziejmé, Ze vyvoj fizeni jakosti proSel velkymi zménami. Zabyvat se budeme sledovanim jakosti
az od 20. stoleti, kdy toto sledovani mtizeme rozd¢lit do zakladnich Sesti etap. [4]

vvvvvv

prelomu 19-20. stoleti provadi fizeni jakosti. Remeslnik fesi jak vznik nového vyrobku, tak i
jeho neustaly vyvoj. Sam objednéva potfebné suroviny pro vyrobek, provadi samotnou vyrobu
vyrobku i jeho koncovy prodej. [4]

Na zacatku 20. stoleti se fizeni jakosti ujima mistr a tim se dostdvame do druhé etapy
vyvoje fizeni jakosti. Tato pozice se objevuje v nové vznikajicich tovarnach. V tovarnach se
pocita s rychlejsi vyrobou a zaroveii s vy$s§im poctem vyrobkd, je tedy vhodné, aby na kvalitu
dohlizela méné zaneprazdnéna osoba, nez je samotny délnik (femeslnik). [4]

Po prvni svétové valce dochdzi ke vzniku tfeti etapy fizeni jakosti. Mésta, vesnice i
krajiny jsou znic¢ené, zvySuje se tim poptavka po vyrobcich a zafizenich napomocnych pro
naslednou obnovu. V tovarnach se zvétSuje vyroba a samotny mistr uz na dohlizeni kontroly
kvality nestaci. Pro zlepSeni fizeni jakosti vznika pfevazné ve velkych tovarnach nova funkce:
technicky kontrolor. [4]
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Rizeni jakosti pomoci statistickych metod se vyuziva ve &tvrté etapé. Ke zméné zptisobu
fizeni dochazi opét po valce. Tentokrat jde o druhou svétovou valku, kdy po zapojeni
americkych vojsk dochéazi k vyssi poptavce po kvalitnim zbozi. Pti vysoké poptavce se musi
zvysit i samotna nabidka a tim dochazi k nesplnéni stoprocentni kontroly, proto se prechazi na
metody statistické vybérové kontroly. [4]

Do paté etapy se dostaneme pomoci celopodnikového fizeni jakosti. Hlavni mySlenkou
celopodnikového fizeni jakosti (Total Quality Control) je zavedeni kvality do vSech
podnikovych ¢innosti. Doposud probihala kontrola kvality pouze ve vyrobé. TQC se zacala
vyvijet v Japonsku i pfes fakt, ze s ni pfiSel americky odbornik A. V. Freigenbaum. Kvuli
prvotnimu nezdjmu USA o mysSlenku TQC se stava Japonsko jeho nejvétSim konkurentem z
hlediska kvality. Pravé rivalita nakonec zpisobuje piechodnoceni piistupu USA k myslence
TQC. [4]

Posledni etapou fizeni jakosti se stdva Sestd etapa. V USA vznikd mySlenka TQM (Total
Quality Management). Jde o rozvijenou verzi pifedchoziho fizeni kvality pomoci TQC. Oproti
TQC zduraziiuje TQM i dalsi ¢innosti podniku, zejména jde o zatazeni top managenemtu. [4]

Rizeni jakosti pomoci TQM se stalo z &asti pfedlohou pro normy ISO fady 9000. Pomoci
norem mélo byt snadnéj$i zavadéni a udrzovani fizeni jakosti ve firmach. Nakonec se ukazalo,
Ze puvodni verze zastinila vdhu managementu jakosti a spiSe povysila hodnotu dokumentaci
jakosti. Néapravu pfinesla az druhd revize norem ISO fady 9000 v roce 2000. Dodrzovani
pozadavkl ISO norem tvoii pofad pouze minimum. Pro udrzeni konkurenceschopnosti je
potieba neustalé zlepSovani jakosti. [4]

2.3 Principy managementu jakosti

Principy jsou v tomto kontextu chapany jako urcité zaklady, které predstavuji trvalé hodnoty
managementu jakosti. V soucasné dobé& se obecné stavi na zdkladnich jedenécti principech,
které jsou spolu vyobrazeny na obr. €. 2. Pro uspéch organizace je tfeba se vénovat pozornost
vSem principiim a neustale je vyvijet. [1]

1. Zaméreni na zakaznika
2. Vidcovstvi :
3. Zapojeni zaméstnanci
4. Uceni se
5. Flexibilita

6. Procesni pfistup

. Systémovy piistup k managementu
8. Neustalé zlepSovani
9. Management na zakladé faktd
10. Vzajemne prospésné vziahy s dodavateli

11. Spolegenska odpovédnost

Obr. 2)  Zakladni principy managementu jakosti [1]
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2.3.1 Zakladni principy moderniho managementu jakosti

Za hlavni principy pro orientaci v nakladech na nizkou jakost povazuji princip zaméieni na
zékaznika a neustalé zlepSovani. Princip zaméfeni na zakaznika podava organizaci informace
ohledn¢ spokojenosti ¢i nespokojenosti s dodavanymi produkty a tim vlastné i informace
ohledné jakosti produktu. Ptikladem mohou byt nezadouci reklamace, kdy je zdkaznikovi
dodan neshodny vyrobek a zékaznik si pieje napravu. Pii ndpraveé dochazi ke zvySovani nakladi
na nizkou jakost. Principem neustadlého zlepSovani organizace odstranuje nedostatky v
procesech a v nasledné vyrob¢ produkti. V tomto piipad€ snizujeme jiz zminéné naklady na
nizkou jakost. Navic pomoci neustalého zlepSovani miizeme zvySovat i spokojenost a ditvéru
zédkaznika, protoze pouze spokojeny zakaznik zlistane organizaci vérny i v budoucnosti. [1]

Zaméreni na zakaznika

Princip, ktery je zaloZeny na Gvaze, Ze existenci organizace tvoii zakaznik. Organizace by tedy
m¢éla pracovat na splnéni zakaznikovych pozadavka. [1]

V piipadé zamé&feni se na zakaznika, je dilezité, aby si organizace urcila, kdo je pro
firmu zakaznikem. ,, Zdkaznikem je organizace nebo osoba, kterd prijima produkt.* [2] A
protoze ma plnit zdkaznikovi pozadavky na produkt, musi si je nejdiive zjistit. Organizace miiZe
vyuzit pfimé komunikace se zdkazniky, pfezkoumavani poptavek ¢i jinym marketingovych
technik. Dale je potieba s pozadavky zdkaznika srozumitelné seznamit vSechny pracovniky
organizace a v neposledni fadé je realizovat. Nakonec by mélo dojit k méfeni spokojenosti
zakaznika, kterému se budeme podrobnéji vénovat i s celkovou problematikou spokojenosti
zakaznika v kapitole ¢islo 3. 1. [1]

Neustalé zlepSovani

Jak uz plyne z nazvu, jde o neustalé zlepSovani ve vSech smérech, jako naptiklad vykonnost
zameéstnanct, procest a produktii. A protoze je vzdy prostor k dalsimu zlepSovani, mély by vést
veSkeré inovace k tvorbé poZadovanych hodnot vSech zainteresovanych stran (dodavatel,
zékaznik, atd.). Pii zavadéni neustalého zlepSovani je velice dualezita podpora vrcholového
vedeni, které se v tomto smeru musi angazovat a nadale jej rozvijet. Vedeni organizace by se
mélo zaméfit na prubézné zlepSovani procesti, nez vyckavat na problém a az pak jej fesit. Uz
jenom timto zplsobem zajiStuje potfebné vhodné podminky pro nikdy nekoncici neustalé
zlepSovani, kdy se jedna o tzv. Demingiv model. [1, 5]

ZlepSovani muze byt provadéno postupnou formou, kdy je tieba se poucit z vlastnich
chyb a hlavné se k nim nevracet. Tento zplisob byva nazyvan jako kaizen. Kaizen se opira o
zaméstnance organizace, které povazuje za nejlepsi zdroj ndpadil. Zaméstnanci organizace jsou
produktu nejblize, a tak dokazi podchytit velky problém jesté na pocatku a snizit tim jeho
dopad. Dtlezité v tomto sméru je, aby sdm zaméstnanec se chtél na zlepSovani podilet. V tomto
ohledu musi byt zaméstnanec spravné namotivovan. Nemusi jit zcela o finanéni odmény, nékdy
mize stacit celkovd zména vnitini kultury organizace a zlepSeni vztahii mezi urovnémi
pracovnikl. Cilem zpusobu kaizen je automatické zvySeni vykonu, zkraceni dodavatelskych
lhiit a sniZeni ndkladl. K tomu kaizen vyuZziva nékolik néstroji. Jednim z nich je naptiklad
Stihla vyroba, coz je piistup nebo také vyrobni filozofie, ktera vyrabi pouze potiebné vyrobky
ve spravny ¢as a v potfebném mnozstvi. Eliminuje hlavné plytvani, které je brano jako cokoliv,
co produktu neptidava zadnou hodnotu. Vyrabi se s minimalnim mnozstvim materialu, zatizeni,
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prostoru i lidi. Stihla vyroba celkové zkracuje ¢as od objednavky po dodavku zékaznikovi.
Jejim hlavnim pfinosem pro organizaci je tedy uspora nakladi na vyrobu. [5, 6, 7]

V opacném piipad¢ muze dojit ke zlepSovani revolu¢nim respektive zlomovym
zpusobem. Tento zplisob byva nazyvan jako reengineering a je specificky svymi dramatickymi
zménami. Muze se vyuzivat u zlepSovani existujicich procest, ale stejn€ i u novych projekti.
K reengineeringu organizace pristupuje, kdyz citi, Ze potfebuje pro svoje vylepSeni radikalni
zménu. VéEétSinou muze jit o zmeénu technologii, které zmeéni celé vyrobni procesy.
Reengineering miize zasahovat i do organizacnich ¢i fidicich procest. V prostiedi organizace
muze reengineering znamenat hledani nejlep$iho zplisobu prace v soucasnych podminkach.
V neposledni fadé¢ je tieba nezapominat na moznosti technologii a sledovani trhu. [1, 6]

Vitdcovstvi

Pro fungujici systémy managementu jakosti je viidcovstvi jeden z klicovych principt. I pfes
svoji klicovou roli jde velice Casto o oblast managementu, kterd je v Ceskych organizacich
nezvladnuta. Ve zkratce jde pouze o to, Ze by vedouci pracovnici mé&li byt ptikladem. [1]

Zapojeni zaméstnancii

Princip zapojeni zaméstnancii je velice podobny principu zaméteni na zakaznika. Jde pouze o
vymeénu zdkaznika za zaméstnance. Princip je tedy zalozeny na ivaze, Ze existenci organizace
tvoti jeji zaméstnanci. Lidé by tedy méli byt aktivné zapojovani do vSech moznych ¢innosti
organizace. [1]

Uceni se

Princip uceni se je Uzce spjaty s principem zapojeni zaméstnancii. Tentokrat pijde o vyuziti
znalosti a dovednosti zaméstnancli v budouci prospéchy organizace. Pro trvalé Uspéchy je
potieba tyto znalosti a dovednosti prohlubovat, at’ uz internim §kolenim, ¢i vyjezdy na pracovni
cesty. [1]

Flexibilita

Hlavni mySlenkou principu je pfizptisobivost. V dneSni uspéchané dobé musi byt organizace
schopna rychle reagovat na vSechny mozné zmény a inovace. Pro udrZeni pfednich pti¢ek v
konkurenceschopnosti je tieba mit otevieny vyvoj a drzet se nejnovéjsich trendd. [1]

Procesni pristup

Princip tikd, Ze souvisejici ¢innosti by mély byt brany a tim padem i fizeny jako proces.
,, Procesem se myslim soubor dilcich cinnosti, které méni vstupy na vystupy.“ Ptikladem mize
byt obr. €. 3. Organizace pak dosahuje vysledkl s vys$si G€¢innosti, protoZe by méla pracovat
efektivnéji. [1]

Systémovy pristup k managementu

Hlavni myslenkou principu je, ze organizace mtiZe fidit souvisejici procesy jako systém. Stejné
jako tomu bylo u principu procesniho ptistupu, kde organizace ftidila jako proces souvisejici
¢innosti. [1]

Management na zakladé fakti

Princip management na zékladé¢ fakth stoji na uvaze, Ze rozhodovani v§ech manaZerti by méla
byt co nejobjektivnéjsi. Do rozhodovani by nemély byt zapojovany pocity ani osobni nazory,
ale pouze provétrena data a informace. [1]
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Vzajemné prospésné vztahy s dodavateli

Jakozto nase organizace je pro nékoho dodavatel, je nékdo dodavatel i pro nas, proto i nase
organizace je pro jinou organizaci zékaznikem. Znamena to, Ze jina organizace se bude snazit
vyhovét naSim pozadavkiim. Princip tika, Zze bychom méli brat svého dodavatele jako pfitele,
rozvijet s nim vzajemné vztahy a divéru, protoze vSichni mame spolecny cil (uspokojit potieby
zakaznika). [1]

Spolecenska odpovédnost

V poslednim principu si musi nejdiive organizace uvédomit, Zze ma vliv na vyvoj ve svém okoli
(zaméstnanost, ochrana zivotniho prostiedi, bezpecnost prace, atd.). Organizace by tedy méla
vykonavat veskeré ¢innosti tak, aby nedodrzovala pouze minimalni legislativni pozadavky, ale
aby podporovala dlouhodobé zajmy i vSech zainteresovanych stran. [1]

T
_~ . ~
Pozadavky na dodavky PoZadavky na vystupy
— .
¥ Y )
| Vstupy [ Vystupy
Dodavatel  |lmmeeeteep| PROCES } OURY | zakaznik
- | i _
| -1’>~,,__1 " A"l
Intern| Intarni

Extemi ) ( Externi

Obr. 3)  Zakladni model procesu [1]

20



LLUIR PN (stav vyrobnich strojd,

STROJNIHO

INZENYRSTV! ENCLEERLST

3 EKONOMIE V MANAGEMENTU JAKOSTI

Jakost by se na prvni pohled mohla zdat jako technicka kategorie, ale kupodivu jde zejména o
ekonomickou kategorii. Zakladnim tukolem pro vSechno vrcholové vedeni zlstava zajisténi
maximalizace poméru mezi piinosy a vydaji. Lépe feceno jde o tkol, ktery ma maximalizovat
ptinosy a zaroven minimalizovat vydaje, stejné jako na obr. €. 4. [8]

Vratime se k zdkladni myslence jakosti. Jakost je schopnost uspokojovani
zakaznikovych potfeb a legislativy. Tim je jasné, ze spokojenéjsi zédkazniky bude mit
organizace, ktera bude mit lepsi schopnosti uspokojovani potieb. A pouze spokojeny zakaznik
bude pro organizaci pfinosem, protoze bude mit divéru v jejich produkty, které znovu zakoupi
nebo o nich dale poreferuje svému okoli. To znamen4, Ze spokojeny zakaznik je nejlepsi prvek
v reklamnim marketingu. Ukazuje se, Ze napiiklad ve strojirenském priimyslu je ziskavéano vice
nez 60% novych zakazek pomoci pozitivnich referenci. [8]

Diky managementu jakosti se dostdvaji organizace na nové trzni pozice a zvysuji své
trzby. Zvyseni trzeb je dikazem faktu, Ze zakaznici jsou v dnesni dobé ochotni za kvalitni
vyrobky platit i vyssi ceny. OvSem v tomto ptipade je potieba vyrazné zvySeni jakosti oproti
konkurenénim vyrobkim. V téchto piipadech hovoiime o externich projevech managementu
jakosti. Naopak o internich projevech managementu jakosti se budeme bavit v ptipadé snizeni
celkovych vydajii organizace. VétSinou pujde o snizovani rozsahu neshod, protoze praveé
neshody na sebe vazi dodate¢né vydaje a zhorSuji celkovou vykonnost organizace. [8]

Dulezité oblasti managementu jakosti pro ekonomicky riist organizace:

e Spokojenost a loajalita zakazniki
e Vydaje vztahujici se k jakosti [8]

Pfi zvySovani pfinosii organizace by se organizace méla zaméfit na zvySovani
spokojenosti a loajality zakaznikii. Zatimco pfi sniZovani vydaji by se méla zaméfit na redukci
vydaji vztahujicich se k jakosti. [8]

e —

] 1.2 v ey
Neustdlé zlepsovani “Sx————=  Pfinosy _
(  systému managementu ) e - Maximum
jakosti S Vydaje

Obr. 4)  Ekonomicky potencial systémti managementu jakosti [1]

3.1 Spokojenost a loajalita zakazniki

Pro lepSi orientaci v této kapitole bude nejlepsi zacit s vymezenim zakladnich pojmu
spokojenost a loajalita.

3.1.1 Spokojenost zakaznika

,,Spokojenost zdkaznika je souhrnem pocitu vyvolanych rozdilem mezi jeho pozadavky a
vanimanou realitou na trhu. PoZadavky zakaznika jsou kombinaci jeho viastnich potreb a
ocekavani. “ [9]
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Pti koupi jakéhokoliv produktu mame vzdy urcitou predstavu o jeho podobé, ktera je
ovlivnéna riznymi faktory. Hlavni roli hraji nase potieby, pozitivni/negativni zkuSenosti z
minulosti, ale také recenze a informace z okoli. Posléze pak své ptivodni mysSlenky pométuje s
koupenym produktem a tim ziskava pocit spokojenosti ¢i nespokojenosti. [9]

3.1.2 Loajalita zakaznika
., Pojem loajalita zakaznika je definovan jako zpiisob chovani zakaznika, projevujici se na trhu
zejména dvéma duisledky: opakovanymi objednavkami a pozitivnimi referencemi do okoli. ** [9]
Vysoka mira spokojenosti Casto vede i1 k loajalit¢ zakaznikli. Zakaznik je spokojen, je
tedy svému dodavateli vérny a bude od n¢j odebirat i nadale. V mnohych ptipadech pak také
loajalni zdkaznik pomaha tvofit pozitivni reklamu. OvSem nemusi to platit v kazdém ptipade¢.
Neékdy je zékaznik ke své loajalité vici dodavateli doslova nucen i1 pfes svoji nespokojenost
kvtli monopolnimu postaveni nebo finan¢ni nakladovosti piipadné zmeény. [9]

3.1.3 ZvySovani spokojenosti a loajality zakaznika

Jak uz bylo zminéno, tak spokojenost a loajalita zdkaznika dokdze zajistit zisk organizaci.
Zajistuji budouci ndkupy stavajicich zédkaznikl a ptes kladné recenze je mozny zisk novych
klienti. Z obecného hlediska nejde o zcela jednoduchy proces a je potieba se mu peclivé
vénovat.

ZvySovani spokojenosti a loajality zdkaznika zavisi na n€kolika dil¢ich procesech:

e Definovani si skupin zakaznikt

e Urcovani pozadavk zakaznika

e Prenos pozadavkil zdkaznikd do dokumentace pro vyrobu a poskytovani sluzby
e Efektivni a rychlé dodani produktu zédkaznikovi

e Systematicky rozvoj vztahl se zdkazniky

e Systematické méfeni miry jeho spokojenosti a loajality [8]

3.14 Meéreni spokojenosti a loajality zakazniki

VétSina firem se s méfenim spokojenosti zékaznikii obraci na pocet reklamaci. Reklamace by
nemeéla byt brdna jako hlavni méfitko spokojenosti zdkaznika. Jde uz o nejvysSi stupen
nespokojenosti zdkaznika a pti opakovanych reklamacich ¢asto zakaznika organizace ztraci.
Podle ukazatelti z reklamaci mize mit organizace dojem, Ze S jejich vyrobky jsou zakaznici
spokojeni, ale ve skute¢nosti nemuseli k reklamaci z néjakych dtvodu vitbec pfistoupit. [9]

Tyto divody mohou byt:

e PohodInost

e SluSnost

e Ohleduplnost

o Kratké zarucni lhity

e Vys8i vydaje za reklamaci neZ za novy produkt

e Vzdalenost mezi prodavajicim a kupujicim

e Doba zivotnosti produktu [9]

Nespokojeni zdkaznici si ve vétSin€é piipadii pak pouze stéZuji na nizkou Uroven
produktu. Takovéto zplisoby stiznosti se jesté potfad ve firméch fesi malo, ale jde o nejrychlejsi
zpisob Spatné reklamy. Zakaznik pfedava svoji Spatnou zkusenost svému okoli a jejich okoli
muze §itit Spatné recenze zase svému okoli. V dnesni dobé modernich technologii se tyto zpravy
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$ifi opravdu rychle a dokonce je tvrzeno, Ze Spatné zkuSenosti se $iii az 6krat rychleji nez dobré
zkuSenosti. [9]

K méfeni spokojenosti zékaznika by se méla organizace ptiblizit tedy jinou cestou nez
pomoci reklamaci. NejlepSim zpisobem bude zamysSleni divodu koupé jejich produktu.
Kazdou koupi produktu si zdkaznik uspokojuje néjaké potieby, ¢i mu pomahaji esit problémy.
Jde tak o to, aby zdkaznik nemusel fesit vedlej$i negativni efekty a rizika. Na obr. €. 5 je
znazornéna spokojenost ¢i nespokojenost zakaznika a nasledné dusledky. [9]

Minulé Soudasné Informace
zkuSenosti viastni potreby z okoli
a ocekdvan(
POZADAVKY ZAKAZNIKA
X

. ZAKAZNIKEM VNIMANA HODNOTA

T

Systém managementu jakosti dodavatele

Ne
» Stiznosti

Reklamace

Z3kaznik spokojen?
(MSZ?)

l Loajalita zakaznika I

Ztrata zakaznika

Obr.5)  Model spokojenosti zakaznika [9]

Z logického hlediska plyne, Ze zakaznik chce za co nejniz8i financni ¢astku ziskat
nejvétsi moznou hodnotu. Cim vyssi bude mit produkt hodnotu, tim je vyssi pravdépodobnost
nalezeni kupce a snazsiho, ¢i dlouhodobého prodeje produkti. Hodnota je zkracené nazvana
hodnota pro zakaznika, ktera je klicova v ekonomickych aspektech managementu jakosti.
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,,Hodnota pro zdkaznika je vztah mezi uspokojenim potreby a zdroji pouzitymi pro dosazeni

tohoto uspokojeni. ** [10]
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Hodnota produktu pro zakaznika [11]

Me¢éteni spokojenosti zdkaznika by tedy mélo patfit k dileZitym tkonim fizeni managementu
jakosti, pokud si chceme stalé¢ zakazniky udrzet a nové ptildkat a ne o zadkazniky prichézet.
Nejenom, ze je zapotiebi snizovat reklamace na minimum tzn. co nejvice snizovat vyrobu
neshodnych vyrobk, ale naopak i zvySovat zajem o zakaznikovi potieby. [9]

Nejlepsimi zpiisoby jsou:

e Diskuse v ohniskovych skupinach
e Pfima interview s jednotlivci

e Dotaznikova metoda (Obr. ¢. 7.)
e Metoda kritickych udalosti [9]

Silny
nesouhlas Nesouhlas Neutraini
1 2 3
Velmi
nespokojen Nespokojen Neutraini
1 2 3
Velmi Spise
Spatny Spatny Neultrain
- 1 2 3
Obr. 7)
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Meéreni loajality zakaznika:

Meéieni spokojenosti zdkaznika nemusi byt vzdy zcela dostatecnym méfenim, pro zjisténi
budouciho chovani zédkaznika. Mit povédomi o umyslech zékaznika je pro firmu piinosem v
budoucim planovanim vyroby, ale hlavné v ekonomickych vysledcich. Proto organizace zavadi
m¢éfeni nebo alespont monitoring loajality zakaznikd. [9]

Zpusoby méfeni:

e Me¢fenim budoucich zamért zdkaznikl
e Mctenim tzv. efektivni loajality
e Mc¢éfenim prostfednictvim ziskanych a ztracenych zakazniku [9]

3.2 Vydaje vztahujici se k jakosti

Vydaje vztahujici se k jakosti byvaji ¢asto oznaCovany jako néklady na jakost. Je to jediny
finan¢ni nastroj, ktery mizeme pouzit v praxi k planovani, prokazovani i zlepSovani jakosti,
protoze dokéze vSem skupindm zaméstnanci zdlivodnit veSkerd technickd i1 organizacni
opatieni v systémech managementu jakosti pomoci finan¢nich prostfedkli. Tato metoda je
vyhodnym zplsobem, protoZe financim rozumi vSechny skupiny zamé&stnanct. Obecné jsou
vydaje vztahujici se k jakosti vSechny vydaje, které zajistuji kvalitu produktu u vyrobce,
uzivatele a u spole¢nosti. Pro piehlednost je tato skute¢nost vykreslena na obr. ¢. 8. V praxi pro

vvvvvv

Management jakosti se nesnazi tyto ndklady Cist€é minimalizovat, ale najit jejich
optimalni pomér a eliminovat zbytecné naklady (Spatny material, prace navic, vysoka mira chyb
a jejich nasledné opravy). Analyza ndkladl na jakost miize pomoci organizaci najit problémové
oblasti a nasledné s nimi pracovat na vylepSeni. [12]

Naklady na jakost miizeme dale rozdélit do hlavnich dvou skupin: na ptimé a neptimé.
Piimé naklady na jakost jsou naklady tykajicich se pfimo produktl nebo sluZzeb. Nepiimé
naklady vznikaji v disledku nespokojenosti zékaznikt a jejich ztraty divéry v organizaci. K
takovému problému muize dojit kviili nedodrzovani smluvnich podminek. Nejcastéji to bude
pravdépodobné pravé nedodrzovani jakosti produktu, ktera se fesi reklamaci. [12]
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Obr.8)  Vydaje vztahujici se k jakosti [1]
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Obr.9)  Rozélenéné naklady vztahujici se k jakosti [11]

3.2.1 Vydaje vztahujici se k jakosti u vyrobce

Vydaje vztahujici se k jakosti u vyrobce jsou celkové vydaje spojené s managementem jakosti
organizace, kterd dodava produkty na trh. Podle Britd tvofi tyto vydaje 30 az 35 % celkovych
nakladl, proto jde bezpochyby o velice vyznamnou cast veskerych naklada. I pres vysoké
procento celkovych nakladi neni vydajim vztahujicim se k jakosti u vyrobce vénovana
dostatecna pozornost. Mezi nej¢astéjsi vymluvy spada nedostatek vhodnych metod sledovéni a
nasledné vyhodnocovani téchto vydaja. [8]

Soucasné pouzivané pristupy:

e Model PAF
e Rozsifeny model PAF
e Model COPQ

e Model procesnich nakladi
e Model snizovani vydaji pomoci Taguchiho metod [8]

3.2.2 Vydaje vztahujici se k jakosti u uzivatele

Vydaje vztahujici se k jakosti u uZivatele vznikaji z diivodu, Ze 1 uZivatel musi v pribéhu
vyuzivani produktu vynakladat néjaky finan¢ni obnos, ktery se nazyva jako néklady na zivotni
cyklus. Néklady na Zivotni cyklus jsou finanéni prostfedky vynaloZené na nakup, montaz nebo
instalaci, tdrzbu a servis produktu. Do néklada se dale zahrnuji i ndklady spojené s vyuzivanim
produktu po stanovenou dobu Zivota. Je-1i stanovena doba Zivota del$i nez jeden rok a nemohu-
11 povazovat néklady na provoz a drzbu zanedbatelné oproti potizovaci cené¢ produktu, pak je
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vhodné sledovani nakladi na Zivotni cyklus. Vétsinou plijde o technickd zafizeni ve vyrobnich

prostiedi. Podrobnym navodem pro praci s naklady na Zivotni cyklus je norma EN 60300-3-3.
Norma piipousti dvé varianty prace s informacemi. [8]

Prvni varianta
Prvni variantou je minimalizace celkovych vydaji uzivatelli technického systému, ktera se
zaméiuje na sledovani Ctyt zakladnich nakladi.

e Naklady na vybudovani systému

e Provozni ndklady systému

e Ztraty z nedisponibility systému

e Naklady na likvidaci systému [8]

Druha varianta

Druhou variantou je optimalizace vydaji v jednotlivych fazich zivotniho cyklu urcitého
technického systému, kterd se zaméfuje na sledovani Sesti skupin nakladi:

e Naklady na etapu tvorby koncepce a stanoveni pozadavku
e Naklady na etapu navrhu a vyvoje systému

e Naklady na vyrobu systému

e Naklady na instalaci systému

e Naklady na provoz a udrzbu systému

e Naklady na likvidaci a vyporadani systému [8]

3.2.3 Vydaje vztahujici se k jakosti u spole¢nosti
Vydaje vztahujici se k jakosti u spole¢nosti jsou nejméné prozkoumanou oblasti ekonomickych
uvah v managementu jakosti. Jsou to celkové vydaje organizace na odstraiiovani ekologickych
Skod. Z piikladii uvedenych niZe je zfejmé, Ze jde o vydaje, které jsou hrazeny danovymi
poplatniky ze statniho rozpoctu. [8]

Né&kolik zakladnich vydaji:

e Vydaje na odstranovani $kod na zdravi obyvatelstva a na Zivotni prostiedi

e Vydaje statni spravy (napftiklad na tvorbu legislativy)

e Vydaje na likvidaci odpada

e Vydaje na vystavbu a provoz ekologickych zatizeni

e Vydaje na preventivni opatieni (napiiklad tvorba informaénich systémi) [8]

Zavedenim environmentalniho managementu by mohlo dojit k v€asnému odhalovani
spolecenskych vydajii uz v pribéhu vyvoje a vyroby produktu na zakladé¢ vypracovani
detailniho LCA (Life cyklus assessment). V tom piipadé by byl prostor k eliminaci
nepfiznivych vlivil na prostredi uz diky preventivnim opatfenim. [8]
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4 JAKOST V REALIZACI PRODUKTU

Vsechny provozni metody a ¢innosti zaméfené na monitorovani procesu a stejné tak i na
odstrafiovani pfi¢in neshod a nedostatkti v celém cyklu zivota produktu zahrnuje operativni
management jakosti. Operativni management jakosti je soucasti celkového systému pro
zabezpecovani jakosti ve vyrob€. Rozhodujici ¢ast je zaméfena na vlastni proces, cozZ je pfimo
vyroba produktu. Pravé pii vykondvani vlastniho procesu (vyroby produktu), kdy se vstupni
prvky méni na pozadované vystupy, muze dojit ke snizené jakosti. K takovému stavu dochazi
zejména pii nedodrzeni pozadavkl a podminek, které byly stanoveny uz v piipravné etapé. [1]

Zakladni cile operativniho managementu jakosti:

e Zajisténi podminek pro splnéni pozadavkl na jakost stanovenych v pfedvyrobnich
etapach

e Vytvofeni stabilnich podminek pro plynuly pribéh procesu vyroby

e Minimalizace ztrat spojenych s vyskytem neshodnych vyrobku

e UdrZovani Grovné jakosti

e Vytvoreni podminek pro neustalé zlepsovani [1]

4.1 Vliv Fizeni vyroby na jakost

Moderni koncepce planovani a fizeni jakosti vychazi z japonské filozofie, Ze vysoké zasoby
nepodporuji jakost produktu a jeji dalsi rozvoj. Minimalizovani zasob, by tedy mélo byt hlavni
prioritou. Dal§im faktem je, Ze pii minimalizaci z&sob, nebudou maximalné vyuzité stroje. V
praxi bylo dokazano, ze maximalné nevyuzité stroje jsou mensim zlem nez vysoké zasoby. Tyto
mysSlenky jsou zdkladem pro systém JIT (Just-In-Time), ktery se pouZziva ve velkosériovych
vyrobach. [1]

JIT chce vyrabét spravné véci se spravnou jakosti ve spravném mnoZstvi a ve spravny
¢as. To znamena, Ze jde o vyrobu Sitou na miru tak, aby Sel vyrobek z jednoho pracovisté na
dalsi, kde se s nim bude idedln¢ hned pracovat. Timto by mélo byt zamezeno plytvani zdroji,
jako naptiklad zbyte¢né pfemistovani nedokonceného produktu na sklad z pracoviste a zpét ze
skladu na pracovisté. Pravé diky predavani vyrobku mezi pracovisti je dalsi vyhodou systému
JIT snadna identifikace pfi¢iny neshody, a tim padem i v€asna realizace opatieni proti vyrobé
neshodnych produktii ve vétsim rozsahu. Pti aplikaci systému JIT je kladen diiraz i na prevenci.
Zejména se zavadi systém preventivni a prediktivni Gdrzby, aby bylo co nejvice zamezeno
vzniku poruch na vyrobnich strojich. [1]

4.2 Ovérovani shody produktu

Pro uspokojeni zékaznika je pfedev§sim dulezité, aby produkt plnil funkce, pro které byl
zkonstruovan. Tyto funkce by mély byt definovany, aby se na jejich zdklad¢ daly zdkaznikovi
pozadavky srovndvat se skutecnymi vyslednymi produkty organizace. Na prokazéani shody
produktu se uplatiiuji pfevazné€ procesy jako monitorovani, méfeni, analyzy a zlepSovani. Ve
vyrobnich organizacich se zajiStovani jakosti produktll provani pomoci kontroly. Jak takovy
proces probihd, mizeme vidét na obr. ¢. 10. Pfi zavadéni kontroly jakosti ve vyrobé musime
mit na paméti, ze se prolina s dal$imi ¢innostmi organizace. [1]
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Kontrola jakosti ve vyrobé by m¢la:

e Nestranné posuzovat dosazeni miry shody produktu mezi pozadavky a skutecnosti

e Radnd uréovat totoznost odhalenych neshod

e Zabranovat dalSimu zpracovani neshodnych vyrobkt

e Zajistovat technologickou kéazen

e ZavCas odhalovat neshody ve vyrobnim procesu, aby se dalo piedejit vyrobé
neshodnych produktt

e Peclivé zpracovavat vysledky kontroly, kvili snazSimu odhaleni pficiny tvorby
neshodnych produktt a realizovat patii¢na opatieni k naprave [1]

Pro organizaci je nezbytné si uvédomit, ze pracovnici zajiStujici kontrolu jakosti
nenesou odpovédnost za uroven dosahované jakosti. Nesou odpovédnost pouze za Gcinné a
hospodéarné odhaleni neshodnych produkti, jejich identifikaci, déleni shodnych a neshodnych
produktti, analyzu procesu a za pfedani jejich vysledkll svym kolegiim na oddéleni konstrukce,
vyroby a nakupu. [1]

4.3 Rizeni neshodnych produktii

Pti zabezpecCovani jakosti ve vyrobé se nejcastéji setkame s problémy, které jsou spojené s
neshodnymi produkty. Pravé s poklesem neshodnych produkti, bude klesat i rozsah ¢innosti
potfebnych k fizeni neshod. To ale pouze za predpokladu, ze vyvoj managementu jakosti se
bude zamétovat na preventivni opatieni. I po splnéni piredpokladu fizeni neshod v organizaci
nemuze zaniknout z principu neustalého zlepSovani. Pii zaniknuti fizeni neshod v organizaci
by nebylo mozné zajistovani jakosti produktu ani v budoucnosti. Neshoda je brana jako kazda
odchylka od specifikovaného pozadavku produktu (technické pozadavky, pozadavky zakaznika
a jiné¢). Pomoci v€asného odhaleni téchto odchylek a realizaci opatieni proti jejich vzniku mtize
organizace zabranit plytvani zdroji a piipadné i zamezit neplnéni pozadavki zakaznika. Rizeni
neshodnych produktti probiha pomoci deviti zakladnich kroki. VSechny tyto kroky jsou
piehledné znazornény pomoci vyvojového diagramu na obr. ¢. 11. [1, 6]

4.3.1 Zjisténi neshodného produktu

K zjisténi neshodného produktu muze dojit uz ve vyrobnim procesu. Pfi vyrobnim procesu si
neshody vSimne obsluha stroje a musi tuto skutecnost nahlasit svému nadfizenému, ktery je
povinen informovat pracovniky zajiSt'ujici kontrolu. Pokud se neshodny produkt nezjisti pti
vyrobnim procesu, mél by byt odhalen pfi kontrolnich operacich. Kontrolni operace provadéji
pracovnici zajist'ujici kontrolu (pracovnici technické kontroly). [1]

4.3.2 Oznaceni a oddéleni neshodnych produktia

Oznaceni neshodného produktu je tfeba provést co nejdiive je to mozné. K oznaceni dochazi
fyzicky a to urcitou barvou (vétSinou se pouziva zluta barva). Thned po oznaceni se musi provést
zdznam do pravodni dokumentace a neshodny produkt oddé€lit od ostatnich. Aby nedoslo k
nechténé zaméné shodnych a neshodnych produkti, je vhodné vyhradit a jasn€ vyznacit ve
vyrobnich plochach mista vhodna pro umisténi neshodnych produktt. V nékterych piipadech
(naptiklad pokud k neshod¢ doSlo pomoci poruchy stroje) je vhodné nechat zkontrolovat
nasledny i1 ptfedchozi produkt ¢i dokonce celou davku produkta, ve které byl neshodny produkt
zjisteén. [1]
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Oznacit a oddélit od ostatnich produkti by se méli i produkty, které jsou podezielymi
na neshodné produkty. Minimalné do doby prevzeti technickou kontrolou. [1]

4.3.3 Zaznam o neshodé

Zaznam o neshodé by se mél provadét pii kazdém zjisténém neshodném produktu. Obsahuje
pfesny popis neshody, ale i misto a ¢as vyskytu neshodného produktu. Timto ptedstavuje
zakladni informaci pro naslednou analyzu pficiny vyskytu neshodného produktu. [1]

4.3.4 Posouzeni neshody

K posouzeni neshody vytvotfime analyzu pfi¢iny vyskytu neshodného produktu. Je nutné si tedy
nadefinovat a zaznamenat pravdépodobné piiCiny neshodného produktu. Podle téchto pficin
nasledné vytvoiime opatieni, ktera by méla vést k feSeni neshody. [1]

Tento krok by mél byt provadén tymem odbornikli z rGznych pracovist, jako napiiklad
konstrukce, technologie, vyroba, kontrola a fizeni jakosti nebo také zasobovani. V sériové
vyrobé miize byt tym nahrazen pracovnikem kontroly jakosti. [1]

Zpusob vyporadani neshodného produktu se stanovuje tak, aby se nezapominalo na ztraty a
naklady rtiznych variant a volila se varianta, kterd bude mit nejmensi negativni dopad. VétSinou
se stejn¢ setkame s Cinnostmi, jako jsou opravy a pifepracovani, zménou specifikaci nebo
fyzickou likvidaci produktu. [1]

4.3.5 Vyfrizeni neshody

V tomto kroku jde o zavedeni opatfeni z ptedchoziho rozhodnuti. Musi se zavadét co nejdiive
a v nejkratSim casovém intervalu to jde, aby naddle nedochazelo ke zbytecnému plytvani pro
neshodné produkty. [1]

4.3.6 Vypocet nakladi a ztrat

Vycisluji se veskeré naklady a ztraty zptisobené neshodnym vyrobkem. Mohou to byt naklady
na opravu, piepracovani, likvidaci nebo ztrdty z prodeje za nizSi cenu ¢i ztraty trzeb z
nerealizovaného prodeje. Tyto ¢iselné informace jsou dilezitym zakladem pro analyzu vyskytu
pfi¢iny tvorby neshodnych produktii a rozhodovani o realizaci opatfeni k jejich napravé a
prevenci. [1]

4.3.7 Reseni $kod

Az 80% neshod nemad pfic¢inu na misté, kde byla zjisténa. I ptes to probihaji dale sankce pro
pracovniky vyroby, kterym byla vina pfipsana. Oproti hledani vinika, by se cilem méla stat
snaha vyhledavani pravé ptimo pfiCiny vzniklého nedostatku. Dodrzovani této podminky
mizeme zahrnout k procesim neustalého zlepSovani. [1]

4.3.8 Rozbory neshod
Rozbory neshod a jejich pficin by se mély provadet v pravidelnych ¢asovych intervalech.
Vychodiskem rozboru je piijeti opatieni k napraveé a prevenci pred vznikem pii¢in neshod. [1]

4.3.9 Realizace opatieni k napravé a kontrola jejich acinnosti
Poslednim krokem je realizace vySe zminénych opatieni a jejich ndsledna kontrola G¢innosti.
P11 zjisténi nevhodnych opatieni se vratime ke ¢tvrtému kroku a znovu zanalyzujeme neshodu.

[1]
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4.4 Stiznosti a reklamace

Stiznosti a reklamace jsou bezesporu nejhor$i moznou formou zpétné vazby od zakaznika. I
ptes to, se jedna o typickou soucast zivota organizace. Oc¢ekava se tedy, ze kazda organizace
ma vytvoreny postupy, jak takové situace fesit. [1]

M¢jme na paméti, Ze pojmy stiznost a reklamace nejsou totozné. Stiznost je kritika od
zékaznika, ktery ma negativni zkuSenost s vyuzitim produktu organizace. Tyto stiznosti
vétSinou nebyvaji feSené thned a management organizace by je mél brat jako moznost pro dalsi
zlepsovani. Zatimco reklamace je projev nejvyssi nespokojenosti zakaznika. Oproti stiznosti se
musi reklamace fesit okamzité bud'to opravou nebo vyménou produktu. [1]

Jak stiznosti, tak i1 reklamace se vétSinou tézko poslouchaji, ale pro organizaci mohou
mit 1 pozitiva. Pfi rychlém a fadném fesSeni reklamaci je zaruCena budouci vérnost zdkazniki.
Je pravdépodobné, ze zdkaznik, kterému byla reklamace uznana, si piist¢ zakoupi produkt
znovu oproti zdkaznikovi, kterému reklamace uznana nebyla. Reklamace vedou k podrobnym
analyzdm pfticin vyroby neshodnych produkti. Jsou tedy pro organizaci cennym zdrojem
informaci pro dalsi zlepSovani procesii. I pies svoji nakladovost se mohou stat zdrojem
informaci pro budouci usporu financi. Stejn¢ jako analyzy zjistovani pfi¢in vyroby neshodnych
vyrobkl mohou u certifikovaného managementu jakosti poslouzit zdokumentované postupy

pro feseni stiznosti a reklamaci. [1]

Organizace se mize dostat do situace, Ze nemiZe reklamaci kladné vyfidit, a to 1 pies
veskerou snahu zdkaznikovi vyhovét. Zamitnutd reklamace byva vétSinou za nedodrzeni
danych podminek pouzivéni. V tom piipad¢ je jasné, Ze vyménou ¢i opravou by organizace
vynaklédala finance navic a tim by S§la do ztratovych ¢&isel. Pokud organizace o zékaznika
nechce pfijit, ale reklamaci mu musi zamitnout, je vhodné se na zakaznika vyc¢lenit chvili casu
a srozumitelné s nim dany problém probrat. Idedlni by bylo vysvétleni divodi zamitnuti
reklamace, ale navic i poradit, jak se témto problémum v budoucnu vyhnout. [1]

4.5 Nastroje analyzy pric¢iny tvorby neshodnych produkti

Ukolem je analyza kofenovych pii¢in, ktera se provadi pomoci fady néstrojti pouzivanych v
kombinaci. ,, Analyza korenovych pricin je strukturované zkoumdni, jehoz cilem je
identifikovani pravé priciny problému a opatreni nezbytnych pro jeho eliminovani.* Pro
odhaleni pfi¢in problémi se pouzivaji rizné postupy, metody a nastroje a pravé analyza

MW

kofenovych pfi¢in slouZi k jejich popsani. [13]

Neni tfeba aplikovat vSechny zndmé nastroje managementu kvality. Staci se s nimi
seznamit a pouzit vhodnou metodu pro analyzu kotfenovych pficin tvorby neshodnych
produktd. Kazdy nastroj ma své klady a zapory a navic bude kazdy vhodny pro jiny typ
problému. Pro vybér vhodného nastroje ndm budou stacit informace ohledné dané situace.
Nastésti se nemusime uplné bat nevhodného vybéru. Velice Casto se da pouzit vice ndstrojlii na
jeden problém a dojit ke spravnému feSeni. Dokonce se da fici, ze je vhodné na jeden problém
se vznikem neshodnych produktii vyuzit vice néstroji. Existuje fada metod k zjiSténi pfi¢iny
vzniku neshodnych produkti, 1 kdyz jejich ukol je vzdy stejny. DEli se na sedm zédkladnich
nastrojli managementu jakosti a sedm novych nastroji managementu jakosti. Spolu tvoii tyto
nastroje jednoduché a vSeobecné techniky pro shromazd’ovani, uspofadani a analyzu informaci,
které vedou hlavné ke zlepSovani. [1, 3, 13]
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Pomoci zékladnich nastroji managementu jakosti Ize vytesit az 75 % jejich problémd.
Ove¢tila se v praxi v japonskych firmach a byla predstavena japonskym inovatorem v oblasti
tfizeni kvality K. Ishikawou. Zékladni nastroje jsou snadné a pro kazdého pochopitelné¢ cemuz
napomaha hlavné jejich graficka podoba. Uplatnuji se pfi feSeni problémi operativniho tizeni
jakosti. Zakladni néstroje managementu jakosti:

e Kontrolni tabulky

e Histogram

e Bodovy diagram

e Regulacni diagram

e Vyvojovy diagram

e Paretliv diagram

e Ishikawiv diagram [3, 14]

Sedm novych nastroji managementu jakosti se oproti zakladnim néstrojim uplatiiuje
spiSe u planovani jakosti. K rozvijeni se v managementu jakosti ptispelo opét Japonsko, kde
byla skupina sedmi novych nastroji rozpracovana. Oznaceni ,,nové* nese z divodu pomoci v
novém obdobi komplexniho fizeni jakosti. Pomahaji manazerim pfi jejich rozhodovani,
uspofadani a analyze dat, hledani a piijimani optimalnich feSeni pro zlepSovani procesu. Sedm
novych néstrojii managementu jakosti:

e Diagram afinity

e Relacni diagram

e Stromovy diagram

e Diagram PDPC

e Maticovy diagram

e Analyza maticovych dat
e Sitovy graf[1]

45.1 Kontrolni tabulky

Kontrolni tabulky jsou jednoduchym nastrojem pro sbér a tfidéni udaji o zkoumaném procesu.
Jsou to dokumentace prvotnich tidaji o jakosti a tvofi velkou ¢ast informacniho systému o
proménlivosti procesu. Na spravnosti dokumentace zavisi vysledky nasledné analyzy. Proto
by mély byt tabulky zpracovavany v jednoduchém a piehledném stylu, aby byly co nejvice
srozumitelné. Zakladem pro tvorbu kontrolni tabulky musi byt princip stratifikace. Prikladem
muze byt obr. ¢. 12. [1, 3, 9]

Princip stratifikace je proces tfidéni dat podle pfijatych kritérii. Typickymi jsou druhy
vad, misto vyskytu vady, stroj, pracovnik, sména, druh materialu, vyrobni linka, technické
parametry a jiné. Pomoci principu stratifikace je mozné rychlé a jednozna¢né uréeni ptivodu
kazdé polozky. V praxi to znamend urychleni vyhledavani kofenovych pfi€in tvorby
neshodnych produkta. [1, 3]
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Podnik Zaznam o neshodich | Cislo
Neshodu zjistil Datum:

Misto: Predano k feseni:
Neshoda Cetnost Celkem

21

5

26

I¥

Celkem 81

Obr. 12) Kontrolni tabulka [3]

4.5.2 Histogram

Histogram nebo také sloupcovy graf je grafickd metoda pro zptehlednéni vétSiho mnozstvi
namétenych hodnot z kontrolnich tabulek. Hodnoty jsou seskupeny do sloupct stejné $itky,
které reprezentuji tfidu. VySka sloupce vyjadiuje Cetnosti, proto by mély sloupce v grafu na
sebe navazovat. N¢které mozné typy histogrami jsou vyobrazeny na obr. ¢. 13. [3, 14]

Pti konstrukci histogramu za¢neme urcenim poctu sloupcii. Sloupce by se méli
pohybovat v intervalu od péti do dvandcti sloupc. Druhym krokem bude stanoveni Sitky
intervalu, které se vypo¢ita ze vzorce (1). [3]

vy . R
$itka intervalu = ——— 1)
pocet intervali

Oznaceni pismenem R se mysli rozpéti souboru, které se vypocita z rozdilu maximalni
a minimalni hodnoty v souboru. Posléze mizeme vytvofit tabulku pro stfed, interval, carky a
Cetnost. Tato tabulka se vyplni a ziska se tim Cetnost v daném intervalu a zaroven vyska sloupce.
Ctvrtym a poslednim krokem uZ je samotna konstrukce histogramu. [3]

Tvar histogramu

il

Zvonovity tvar

gh

Dvouvrcholovy tvar

1

Plochy tvar

T

Hrebenovity tvar

Obr. 13) Mozné typy histogramti [1]
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45.3 Bodovy diagram

Bodovy nebo také nékdy zvany korela¢ni diagram slouzi k zobrazeni stochastické zavislosti
mezi dvéma proménnymi soubory dat. Vyobrazeni diagramu je na obr. &. 14. Ugelem je
zkoumani dopadu zmény jedné proménné na druhou. Dodava tedy informace ohledné existence
stochastické zavislosti, jejim tvaru a mife té€snosti. [1, 3]

Pro sestaveni diagramu bude potfeba minimalné 30 hodnot zavislé a nezavislé proménné
(X, Y). Pro presnéjsi znazornéni je vhodnéjsi vyssi pocet od 50 az do 100 naméfenych hodnot.
Nameétené hodnoty (X, Y) vlozime do bodového diagramu, ktery je znazornén v pravouhlé
soufadnicové sestavé. Ze sestrojeného diagramu se provadi nasledna analyza. [1, 3]

9/ Y m Y o O
/0 o o
o oo &
% o
Q b ® o
| | b
" kvisio ) Zavislost
0 o)
® o ®e :
0 @ ©
o © ® o o o o
0 o Q
@ o
o e ©o

sba pnma ¥ Sisba nepfima X KA

zavisiont 2i

Obr. 14) Bodovy diagram [3]

45.4 Regulacni diagram

Regula¢ni diagramy jsou hlavnim a zéaroven grafickym nastrojem vychazejici ze statistické
regulace procesl. Znazoriiuje vyvoj sledovaného procesu formou casového uspotadani
naméfeného souboru dat. Obecné feceno jde o zaznam procesu v celém jeho prubéhu. Mize se
tedy kontrolovat, zda proces bézi spravné nebo piekracuje piijatelné meze. Meze i diagram jsou
ptehledné zkonstruovany na obr. ¢. 15. [3]

Zakladem regulaéniho diagramu jsou regulacni meze. Regulaéni meze mohou byt
stanoveny pouze na zaklad€ proménlivosti vyvolané nahodnymi pfic¢inami. Vybé&rové ukazatele
za pusobeni ndhodnych pfi€in leZi uvnitt regulacnich mezi a ukazuji priibéh procesu, ve kterém
nedochazi k podstatnym zménam. Pfi prekroceni piijatelnych mezi je potieba provést kontrolu
vSech produkti od posledni kontroly a nalézt ptic¢inu piekroceni piijatelnych mezi. Po nalezeni
pfi¢iny musi byt pfi¢ina odstranéna a je vhodné se presvédcit, zda byla spravnad nebo dochazi
nadale k prekracovani pfijatelnych mezi. [3]
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Obr. 15) Regula¢ni diagram [3]

455 Vyvojovy diagram

Vyvojovy diagram se pouZiva ke znazornéni pribéhu a struktury jakéhokoliv procesu. Cleni
proces na jednotlivé dil¢i kroky a rozhodovani. Proto je vhodny i pro velice sloZité procesy. Pro
usnadnéni orientace se v diagramu pouziva dohodnutd symbolika (viz obr. ¢. 16) a ma dany

jasny zacatek a konec. [1, 3]

Nejdulezitéjsi je sestaveni vyvojového diagramu tak, aby co nejvérnéji zobrazil redlny
proces. K takovému sestaveni je potfeba vymezit piesné hranice procesu (zacatek a konec).
Stejné tak bude zapotiebi nadefinovat vstupy a vystupy se kterymi se bude v diagramu pracovat.
Nakonec je tfeba jeste definovat dil¢i kroky procesu piipadné i jejich spojeni s jinymi procesy.
Posléze se se sestavi prvotni ndvrh, ktery je potieba ovétit se skute€nym procesem a provést

potiebné zmény. [1, 3]

Symbol = —I

Vyznam

S|
Nagsh

|

| Spoika, pfechod na jinou &4st nebo pokracovani vyvojového diagramu

Vykon operace, ¢innost

Rozhedovaci proces vZdy jeden vstup a jen dva vystupy

Subproces popsany v jiném subdisgremu

Zacitek nebo konec procesu

| Dokument

Obr. 16) Symbolika pro vyvojové diagramy [1]
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45.6 Paretiv diagram

Paretliv princip je zaloZzeny na myslence, ze maly pocet pficin (cca 20 %) zplsobuje vétSinu
nasledk cca (80 %). Paretiiv diagram piehledné graficky zobrazuje sledované faktory (pticiny)
a tim umoznuje bezpeéné oddélit vyznamné prvky od nevyznamnych. Timto zplsobem je
mozné urCit priority pro feSeni problému. Paretiv diagram se tedy pouziva pro ziskdni
pfedstavy o moznych pfic¢inach a jejich vyznamu, aby se mohli vybrat pfi€iny, kterymi je
potieba se dale zabyvat. Ptikladem muze byt obr. ¢. 17. [3, 13]

Prvnim krokem pro Paretovu analyzu je volba faktort, které jsou dany feSenym
problémem. Piikladem faktorti mohou byt produkty, pfi feSeni vysokého poctu reklamaci.
Problémy se mohou feSit pomoci vicendsobné Paretové analyze, kdy se problém hodnoti
z n¢kolika hledisek, ale v opa¢ném ptipadé je dilezité zvolit hledisko analyzy. Analyza nemtize
probihat bez dat. Sbér a zdznam dat jsou tedy dalsim potfebnym krokem dosazeni vysledki,
protoze pravé z nich se sestroji Paretliv diagram. Poslednim krokem je analyza nalezenych
pii¢in, aby se mohla ucinit potfebna opatieni ke snizovani jejich vlivu a zlepSovani procesu. [1]

80 = . 100,00
80,00
60,00

L 40,00

| 20,00
' ?

n Ceeniy | 3 ! 0.00

Obr. 17) Paretav diagram [3]

45.7 Ishikawiv diagram

Ishikawtiv diagram je graficky nastroj pojmenovany podle svého autora, ktery se jmenuje
Kaoru ISikawa. Podle svého vzhledu byva ¢asto nazyvan jako diagram rybi kostry. Protoze
zobrazuje souvislosti mezi danym problémem a jeho vSemi moznymi pfi¢inami muiize byt
oznacen i jako diagram pfi¢in a nasledki. Diagram je stvofeny pro tymovou praci, je snadny a
pouzitelny na v§ech tirovnich fizeni managementu jakosti. PouZiva se jak k analyze existujiciho
procesu, tak i k definovani potencionalnich problémut nové vznikajiciho procesu. [1, 3]

Zakladem diagramu je jasné specifikovany problém, ke kterému se postupné hledaji
vSechny mozné pfiCiny. Po sepsani pfiCin se k nim ptifadi mozné subpfiCiny, které vytvori
vétveny diagram s dvémi urovnémi. VesSkeré pfiCiny 1 subpfic¢iny se diskusné hodnoti a
pfipadné zaznamenavaji dalsi. [3]

Po vyhotoveni diagramu se muze zvolit nejpravdépodobnéjsi ptic¢ina a napiiklad pomoci
metody P&t pro¢ dojit aZ k uplné€ prvotni pfi¢in€ daného problému. Metoda P&t pro¢ se se
ponofuje hloubé&ji do urovni pficin a tim se dostava az k tplnému pocatku. Zakladem je otazka
,»Proc?*“. Pomoci odpovédi na tuto otazku ziskdvdme podmét pro dalsi dotaz az do doby, kdy

vytvofit novy dotaz neni mozné. Posledni odpovéd’ by pak méla byt prvotni pficinou vzniku
problému. [13]
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Material Method Machine

Mother Measure- Man

Nature ment
Obr. 18) Diagram rybi kostry [14]

4.5.8 Diagram afinity
Diagram afinity je vhodnym nastrojem pro pouziti pfi potfebé uspotfaddani velkého mnozstvi
informaci tykajicich se daného problému do logickych (ptfirozenych) skupin. Uspotadani do
skupin pomaha pochopit strukturu samotného problému a tim mu Iépe porozumét. A protoze
pomoci diagramu afinity dochazi k rozpracovani velkému mnozstvi namétd, jde o metodu
vysoce efektivni. [1, 14]

Zpracovani diagramu afinity je tymovou zalezitosti a provadi se pomoci jednoduchych
karticek, které jsou zobrazeny na obr. €. 19. Na karticky zapisuji Ui€astnici vSechny ziskané
nameéty, které by mohly ¢imkoli ptispét k feSeni daného problému. Posléze se karticky seskupi
do svych piirozenych skupin, které se nasledné pojmenuji. Pojmenovani skupiny by mélo
danou skupinu vystizné charakterizovat. Nakonec se sestroji diagram afinity pomoci
dosazenych vysledkda. [1]

| U e
: [ :;:i qe——
1] =L

=] =,

R s

Obr. 19) Vzorové karti¢ky pro tvofeni diagramu afinity [1]
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4.5.9 Relaéni diagram

Relacni diagram (obr. ¢. 20) nebo také diagram vzdjemnych vztahii umoznuje identifikaci
vzajemnych souvislosti mezi jednotlivymi naméty. Posléze umoziiuje tyto souvislosti sefadit
od klicové priciny po klicovy nésledek pomoci vzdjemného porovnavani vsech zjisténych
namétli. Pravé klicova pticina bude hlavni prioritou pro feSeni problému. Pro vzajemné
porovnavani nametli mohou byt pouzity ndméty, které byly nashromazdéné pti tvorbé diagramu
afinity. Pouziva se tedy pro feSeni problémi, kde je tfeba pochopit tyto vzajemné souvislosti.
[1, 3]

Tvorba rela¢niho diagramu je opét spise tymovou metodou. Definuje se hlavni problém
a kolem se sepisuji naméty. Pro tvorbu diagramu se mtze vyuzit né¢jaka pracovni plocha, tabule
¢i opét n¢jaké karticky. Mezi jednotlivymi naméty pak tym hledéd logické souvislosti, které

zobrazuje pomoci ipek. Sipky jsou zakresleny ve sméru od pii¢iny k nasledku. Kli¢ova pii¢ina
problému je tvofena v diagramu pomoci namétu, z kterého vychazi nejvice Sipek. [1]

Pri€ina/ ‘ PFi&ina/
o nésledek N A nésledek
‘/- ’ —— \_. 4 I — — \
S N /
4 / \  p— ‘
| [ [ |
(A PY&na/ PFidina/ . L |
| Kiidova ‘ ficina ‘ = FliCina/ | Klitovy nésledek
pricina nasledek \ nasiedeak J
| R — v7—' \ [=—rre =2t
N Prigna/ |/ N Pitinal
nésiedak rasledek

Obr. 20) Rela¢ni diagram [3]

4.5.10 Stromovy diagram

Pro ptehledné znazornéni se Casto vyuziva grafické zndzornéni. Stejné tak je tomu i1 u
stromového diagramu, ktery je ¢asto oznacovan i jako systematicky diagram. V diagramu je
graficky zndzornén systematicky rozklad cilového stavu na jednotlivé ¢asti, které se provadi
pro jeho mozné dosazeni, podobn¢ jako na obr. €. 21. Pomoci postupného rozkladu bychom se
méli dostat az na jednotlivé tkony, které provadi konkrétni pracovnik, a tim je za né i
odpovédny. Zpracovani stromového diagramu je tymovou zalezitosti. [1]

Obr. 21) Stromovy diagram [1]
41



4.5.11 Diagram PDPC

Diagram PDPC (Process Decision Programme Chart), nékdy také rozhodovaci diagram nebo
rozhodovaci strom je nastroj, ktery poméha pfi planovani. Pfi realizaci planovanych ¢innosti
mize dochédzet k nechténym problémulim, které jsme schopni pomoci diagramu odhalit a zajistit
mozné opatieni pro jejich minimalizaci. Pouziva se spiSe pfi zajistovani novych projektt, ¢i pfi
zméng nékterych podminek. [1]

Pii zpracovéani diagramu je potfeba mit uréeny cil, ktery by mél byt systematicky
rozlozen na dil¢i ¢innosti vedouci k jeho dosazeni. U téchto ¢innosti pak hleddme problémy,
které mohou nastat pfi jejich realizaci a zaroven i mozna opatfeni proti moznym problémam.
Pro prehlednost se opatfeni znazoriuji pomoci oblackového ohraniceni, které je naznaceno na
obr. ¢. 22. [1]

""‘-\/_A—M‘ y N \ -V
T PO s

Obr. 22) Diagram PDPC [1]

4.5.12 Maticovy diagram

protoze posuzuje jejich vzajemné souvislosti. Maticové diagramy mohou byt riizného tvaru: L,
T, Y, X. Nejcastéji pouzivany diagram je tvaru pismene L, ktery je dvourozmérny a tim
vysvétluje souvislost mezi dvémi oblastmi. Oblasti se skladaji z fady prvka, které mohou
predstavovat cokoliv, naptiklad vlastnosti, ¢innosti, parametry a jiné. [1, 3]

Zpracovavani maticového diagramu je tymovou praci. Za¢ina se definovanim oblasti
problému a jejich prvkd. Urcené prvky se zaznamenavaji do zéhlavi jednotlivych sloupct a
fadktt vhodné zvoleného typu maticového diagramu. Tym tak muize hodnotit vzijemné
souvislosti mezi prvky, které se oznacuji pomoci grafickych symbolt (obr. ¢. 23). [1]

P¥iklady vztahi

o silny m velmi dobry - velmi spokojen O odpovida
| o stfedni o dobry + spise spokojen S spolupracuje
;’ + slaby o uspokojivy — spife nespokojen I je informovian
f s neuspokojivy — — velmi nespokojen
‘ = zeela nevyhovuyjici
. 2

Obr. 23)  Grafické symboly pro vyhodnoceni maticového diagramu [3]
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4.5.13 Analyza maticovych dat

Analyza maticovych dat hloubé&ji zkouma urcité prvky z jednotlivych oblasti u maticového
diagramu, ktery je tvofen vice oblastmi a nelze tak ohodnotit vzdjemné souvislosti. Pro analyzu
musi byt shromdzdény vSechny pottebné udaje o hodnotach zvolenych prvki. Stejné tak je

potfeba mit nadefinované optimalni hodnoty. Analyza maticovych dat probihd za pomoci
metod vicerozmérné statické analyzy.

e Analyza hlavnich komponent

e Stanoveni vzdalenosti mezi vicerozmérnymi proménnymi
e Mapa

e Plosny diagram [1]

4.5.14 Sitovy graf

Sitovy graf je nastroj, ktery se vyuziva k urceni optimélni doby pro splnéni tkolu, které se
skladaji z dalsi fady ¢innosti. Ze ziskanych podkladii se mohou stanovit opatteni, kterd zkrati
celkovou dobu trvani plnéni ukolu. Cim vice dil¢ich &innosti je pro dosaZeni tikolu potieba

projektii a zlepSovani jakosti. [1]

Nejpouzivangjs§i metodou je CPM (Critical Path Method), ktera je oznacovéana jako
metoda kritické cesty. Jde o grafickou metodu, kterou tvofi sit’ Sipek a uzll vyobrazenou na
obr. &. 24. Sipky v grafu zobrazuji jednotlivé ¢innosti a uzly zobrazuji zahajeni a ukonéeni
¢innosti. Po¢ateéni uzel je ten, do kterého nevstupuje Zadna ¢innost a stejné tak je kone¢ny uzel
ten, ze kterého nevystupuje zadna ¢innost. Cinnosti budou mit stanovenou dobu trvéni a to na
zaklad¢é norem nebo odhadem na zaklad¢ zkuSenosti. Pomoci této stanovené doby se uc¢i doby
zah4jeni a ukonceni ¢innosti. Na zaklad¢ grafu se urci kriticka cesta, coz je cesta od poc¢ate¢niho
uzlu ke koncovému, kterd trva nejdéle. Znamena to, Ze pokud dojde k prodlevé na nekteré
z ¢innosti, ohrozi to cely proces. [1, 3]

Obr. 24) Sitovy graf [3]
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5 ANALYZA NAKLADU NA NiZKOU JAKOST

Provadéni analyzy ndklad na nizkou jakost mi bylo umoznéno provadét piimo ve vyrobni
praxi od spolec¢nosti FRAENKISCHE CZ s.t.0. (,,dale jen Fraenkische®). M¢la jsem pfileZitost
nahlédnout do ovéfenych zptisobu firmy pii hledani pficiny tvorby neshodnych produkta a tim
samotnému zvySovani nakladii. Analyza byla provadéna za vyrobniho provozu pod dohledem
zkusenych zaméstnanct. Organizace se vénuje managementu kvality ve veliké miie a nebylo
mozné nahlédnout do vSech moznych oblasti. Z mého chvilkového pobytu v praxi mohu fici,
ze organizace dava vSem moznym principtim velkou vahu. Ve vyrobnich tsecich je prevazné
vidét snaha o neustalé zlepsovani vedené hlavné zptisobem kaizen, ktery se 1 zde opira o nastroj
Stihlé vyroby.

5.1 Fraenkische

Fraenkische je rodinna firma zabyvajici se vyvojem, vyrobou a prodejem trubek, Sachet a
systémovych komponent z plastli a kovli. Tyto produkty jsou vyuZzivany v automobilovém
prumyslu, pramyslu a ve stavitelstvi. [16]

5.1.1 O organizaci

Firma byla zaloZena v roce 1906 ve Schweinfurtu, jako tovarna na izola¢ni trubky. O Sest let
pozaru jesté musela firma Celit hrozbé v podobé obou svétovych valek, které preckala prevazné
diky kreativit¢ svych zaméstnanci. Dnes je firma Fraenkische na mezinarodni trovni.
Zaméstnava vice nez 4 500 zaméstnanci ve vice nez 15 zemich. Denné vyrabi vice nez 2
miliony metra trubek. Svého Gspéchu pravdépodobné dosédhla firma hlavné diky rozhodnuti
zvoleni plastu jako hlavniho materidlu pro vyrobu, které ucinila pani Dr. Phil. Auguste
Kirchnerova (manzelka majitele Otta Kirchnera) kolem roku 1949. DalSimi vynalezy, které
zajistili uspéch firmy, byla prvni pruzna elektroinstalacni trubka z kovu a prvni flexibilni vInita
trubka z PVC, ktera je vyrabéna v nekonecné forme. [16]

Jedna pobocka se nachazi i v Ceské republice. Nachézi se na kraji méstyse Okiisky
nedaleko mésta Trebi¢. Plivodné firma sidlila v Jihlavé, kde firma zahdjila svoji podnikatelskou
ginnost v roce 2004. Casem se staly prostory vyrobni haly nevyhovujici a firma byla
prestéhovana do novych prostor vybudovanych v Okftiskach v roce 2007. Z ptivodnich cca 100
zaméstnancll dnes firma zaméstnava kolem 1 000 zaméstnanci a tim se fadi mezi
nejvyznamnéj$i zameéstnavatele tiebi¢ského okresu. [17]

Ve vyrobnim zavodé se nachdzi celkem ctyfi vyrobni Useky a to: extruze,
termotvarovani, montaZe a usek pletenych ochran. Vyrabi se zde pievazné vinité trubky pro
riznd pouziti. Produkty pro automobilovy primysl jsou: vedeni do ostfikovact predniho ¢i
zadniho skla nebo pfednich svétlometi, vedeni brzdovych kapalin, odvétravani baterii nebo
ochranu kabelovych svazkl. Produkty pro tzv. bilé zboZi potom rozumime: trubky do pracek,
myc¢ek nadobi a vysavacu. [17]

FRANKISCHE

INDUSTRIAL PIPES
Obr. 25) Logo organizace Fraenkische [16]
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5.1.2 Proces vyroby

Pro vyhotovovani analyz k hledani pfi¢in vzniku tvorby neshodnych produkti je tfeba se
seznamit s celym procesem vyroby, kde jako zakladni produkt této prace je zvolena plastova
trubka.

Zakladem pro vyrobu plastovych trubek je plastovy granulat, ktery mize mit pro kazdou
trubku jiné slozeni. Plastovy granulat se tedy musi nejdiive spravné namichat, aby mohla mit
trubka spravné vlastnosti, jako naptiklad: pevnost, roztaznost, ale také barvu. Smichava se ve
specialnich michacich strojich v potiebném mnozstvi a poté pomoci rozvedeného potrubi po
hale je vedena do predem urceného extrudéru.

Cely proces zacina extrudovanim do tvaru trubky. Vyrobni proces extruze probiha tak,
ze plastovy granulat je za pomoci teploty a tlaku vytlacen extrudérem do korugatoru, kde se
trubka vytvaruje do pozadovaného tvaru. Trubku v korugatoru tvaruji pohybujici se Celisti. Jde
vzdy o par, kde se kazda Celist pohybuje po své ovalné trase. Pii jedné dlouhé stén¢ se zakonité
sejdou a odeberou roztaveny granulat, ktery se nasledné mezi Celistmi méni na tvarovanou
trubku. Na konci spolecné cesty stejnych celisti je posléze trubka vytlacovana ven. Timto
zpusobem je mozné vyrabét nekoneéné dlouhé trubky. Proces extruze konéi potiskem a
namotanim trubky do baleni nebo nasekanim na uritou délku pozadovanou zédkaznikem. Cast
vyrobenych dilii pfevazujeme na tseky termotvarovani a montédze, kde trubky dostanou svij
finalni tvar nebo se na jejich konce namontuji rizné typy konektori.

Vyrobni proces termotvarovani navazuje na vyrobni proces extruze. Trubky zde
dostavaji pozadovany tvar, ale tfeba i nékteré pozadované vlastnosti (naptiklad: tuha trubka
pomoci pfedehievu mirné zmékne). Proces je mozné provadét s hladkymi i vinitymi trubkami.
VInité trubky jsou ¢asto vyrobené ptimo v Okfiskach, zatimco hladké jsou dodavané z matetské
spole¢nosti v Némecku. V prvnim kroku procesu se rovné trubky propléta do tvarovacich forem
(tzv. kavit), které jsou nasledné posilany do termotvarovacich peci. Zde se trubky ohtivaji na
pozadovanou teplotu a nésledné se postupné zchladi vodou nebo vzduchem. Nakonec jsou
tvarované trubky opatrn¢ vytahovany z forem.

Kontrolni méfeni se provadi manualné pomoci dostupnych prostredkii. Kazda tvarovana
trubka by méla mit svoji kontrolni mérku. Obsluha kontrolni mérky by méla byt snadna a
bezpecnd, aby nedochazelo k poSkozeni trubky. Poloméry trubek jsou nejcastéji kontrolovany
digitalni posuvkou a samotna délka trubky metrem.

Vyrobni tsek montazi je nejveétsSim vyrobnim tsekem. Na tento usek ptichazi zdsadné
trubky, které jiz prosli vyrobnimi Useky extruze a termotvarovani. Na montaZznich strojich se

Prevazné jde i pfidélani konektord, ventill, pasky s potiskem nebo i dalSich trubek.

Pro né&které trubky kon¢i vyrobni proces na vyrobnim useku montazi, ale pro n¢které je
poslednim krokem az vyrobni usek pletenych ochran. Pletené ochrany jsou uréeny k ochrané
vyrabénych plastovych trubek a systémul prevazné vici mechanickému poskozeni, ale i vici
teplotnim vlivim ¢i prokousani od zvéte. Ochrana je zajiSt€éna nanesenim silikonu ¢i
impregnace nebo upletenim z ur¢itého typu vlakna.

Hotovy produkt je fadné zabalen v plastovém igelitu a plastovych bednach nebo
kartonovych krabicich. Plastovy igelit sniZzuje obsah necistot v baleni a zabraiiuje vstupu
pfipadné vlhkosti. Zpiisob baleni vétSinou urcuje sdm zakaznik. Nasledné jsou hotové a
zabalen¢ dily pfedany dopravci a odeslany k zékaznikovi.
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5.2 Analyza produktu

K analyze mi byla pfid¢lena trubka o malych rozmérech pro lepsi manipulaci, ktera je k vidéni
na obr. ¢. 27. Trubka je vyrabéna pro jinou firmu, ktera se orientuje v automobilovém pramyslu.
U odbératele by méla byt trubka montovéana do palivovych Cerpadel. Pomoci analyzy se budu
snazit snizit ndklady vztahujici se k jakosti u vyrobce.

Analyzu budu provadét na vyrobnim useku termotvarovani, protoze trubka jiz odchézi
Z tohoto tuseku s vysokou tvorbou neshodnych produkti. Pro analyzu uvazuji dodavanou
zakladni trubku z vyrobniho tiseku extruze za bezvadnou.

Kontrolni analyza neshodnych vyrobkt za obdobi od 1. 5. 2019 do 12. 2. 2020 ukazala,
ze procentualni vadnost vyrobku se nemusi zdat zcela vysokd. Vadnost vyrobku se za¢ne zdat
zajimava az pii vypoctu financnich ztrat. Procentudlni vadnost vyrobku je pocitana bez
spalenych dilt. Jde o vadnost vyrobku, kterou neni zcela mozné ovlivnit.

Tab 1) Kontrolni analyza neshodnych vyrobkii za obdobi od 1. 5. 2019 do 12. 2. 2020:

Shodné vyrobky: 122 683 ks
Neshodné vyrobky: 4772 ks
Procentudlni vadnost vyrobku: 3,71 %

Cena za kus: 8,83 K¢
Cena za Spatné dily: 42 136,76 K¢

Kwvili vétsi vadnosti vyrobku byla trubka pievedena na 100 % kontrolu. Za 100 %
kontrolu se na vyrobku zaplatilo dalSich 52 070 K¢. Vysledné ztraty za analyzované obdobi ¢ini
94 206,76 K¢&. Ztraty uz se blizi néjakym 100 000 K¢ za skoro 9 a ptil mésice a i to se nemusi
jeste zdat jako problém. V tomto sméru je dulezité, ze spoleCnost nevyrdbi stejné produkty
potad dokola, nybrz se vyrabi podle zakédzek. Z moznych dostupnych informaci nejsem
schopna zjistit, kolikrat byla trubka vyradbéna. Pro porovnani vysledki bude stacit mySlenka, Ze
se trubka nevyrabéla po celou dobu zanalyzovaného obdobi. Timto se trubka dostdva na pozici
feSenych problémil.

Obr. 27) Model vybrané trubky k analyze
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5.2.1 Rozdéleni neshodnych produkti

Pro spravné zvoleny zplisob analyzy hledani pfi¢iny tvorby neshodnych produktt je vhodné
grafické zobrazeni rozdéleni neshodnych vyrobki na zpiisob Paretova diagramu. To je dilezité
pro zjisténi primarniho problému, kterym je potieba se dale zabyvat. Pomoci grafické metody
a Paretova pravidla je na prvni pohled jasné, ze nejvetsSim problémem je Spatny tvar trubky.

Tab 2) Rozdéleni neshodnych produktui:

v

Spatny tvar 1 3805
Promackla trubka (deformace na dilu) 2 331
Poskrabana trubka 3 22
Spatné vloZeno 5 140
Spalené dily 7 216
Odpad pfi zkouskach 25 30
Nahradni kusy 27 211
Dily spotiebované pro ladéni 28 17
Rozdéleni neshodnych produktu:
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Obr. 28) Grafické znazornéni rozdéleni neshodnych produktt

5.2.2 Analyza kofenové pric¢iny

Pro hlubsi zkoumani pfi¢iny vzniku neshodnych produktd jsem vyuzila Ishikawtav diagram.
Pro praci s diagramem je potteba vétsi skupina lidi z riznych oblasti organizace pro vétsi
mnozstvi napadl. Naptiklad obsluha vyrobnich stroji, technolog vyroby, technolog kvality,
konstruktér a nezaujatd osoba. V tomto pitipadé¢ kvali pracovnimu vytizeni se mnou
spolupracoval pouze technolog kvality a technolog vyroby.

Kvili snadnéjSimu pochopeni problému a lepsi piehlednosti ohledné moznych
vzniklych problému jsem si prosla cely vyrobni proces vlastnima rukama. Mohu tak z pozice
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pracovnika posoudit ergonomii pracovisté, rychlost vyrobniho procesu, vhodnost kavit
(tvarovacich forem), vhodnost zptisobu vyplétani trubek z kavit a jiné. Diky vlastni zkuSenosti
arozhovorim s kolegy si mohu v hlavé vytvofit mensi vyvojovy diagram, ktery nam ve skupiné
pomuze vytvotit zminény Ishikawiv diagram.

Specifikovanym problémem je podle Paretova diagramu Spatny tvar trubky, ktery je
zobrazen na konci hlavni Sipky. Hlavni Sipky jsou rozvétveny na pfi¢iny. V nich jsme zacali
hledat ty nejpravdépodobné;jsi, za které jsme zvolili hlavné chybéjici limec v radiusu na kavité,
chybéjici oznafeni na kavitdich a nedostacujici ndvodka (interni navod). Problémovym
radiusem je ten, kterym je trubka ohnuta o 360°a tim se trubka vraci stejnym smérem, jako byla
vedena k ohnuti.

wrwe

K témto pri¢inam se dostaneme i pomoci metody pét proc:

e Pro¢ ma trubka Spatny tvar? Protoze nesedi do kontrolni mérky.

e Proc nesedi do kontrolni mérky? ProtoZze ma nespravny radius.

e Proc je radius nespravny? Protoze doslo k nevhodné manipulaci operatora.

e Pro¢ doslo k nespravné manipulaci operatora? Protoze je Spatnd kavita. / Protoze
nebyl spravné proskoleny.

e Proc je Spatna kavita? Protoze ma Spatny limec pro radius. Protoze nema spravné
oznaceni délek pomoci rysek.

e Proc nebyl spravné proskoleny? Protoze se Skolil podle nevyhovujici ndvodky.

Za hlavni pfi¢inu vzniku neshodnych vyrobki se tedy povazuje nevhodné kavita a navodka.
V obou ptipadech dojte k fadné napravé. U kavit bude upraven limec u radiusu, bez kterého
mohla trubka béhem cesty K peci nebo béhem zapékani vyklouznout a tim byt znehodnocena.
Déle budou dodélany ¢i zcela predélany rysky pro kontrolu délek trubky, kde se mimo jiné
muze opét kontrolovat jiz zminéné¢ vyklouznuti trubky. Poslednim krokem bude
prekontrolovani ndvodky a doplnéni chybéjicich podstatnych informaci.

nevyhovujicl skufebni mérka

ipatna velikost zikladnd truksky nezatkoleny clovek
Spatnd vrdalenost viniw Castl nedostatednd zatkoleny Elowek
. . spatnd delka hladkeé Gisti . _ )
nevyhovuljicl zkuiebni metoda nedodrioviani pracovniho postupu
newyhavujicl viastnosti materidlu

&

=

=

=

=

nevhodng paramelry pece E

(=™

chybéjici oznadeni na kavitich Spatné aswitlend revize ndvodky na 100% kontralu =0

chybaiid limec v ridiusy nespravng wytvofend diledité i,

nevhodng uepdviy nizky pracovmi stal body pro vyrobu dilu

maly manipuladni prostor

mezi kavitami

Obr. 29) Ishikawlv diagram
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5.3 Vyhodnoceni

Veskeré postupy potiebné pro analyzu produktu byly provadény od ledna 2020, kdy samotna
analyza byla provadéna od konce tinora 2020. Nanestésti navrhovana opatieni byla zavedena
koncem biezna 2020, a proto jsou kontrolni analyzy po zavedeni opatfeni ovlivnéna situaci
kolem onemocnéni COVID-19. Kviili odstavce vyroby riznych automobilovych podniki byla
i firma Fraenkische nucena pfistoupit k omezeni a nakonec i k celkovému zruseni vyroby.

Tab 3) Kontrolni analyza neshodnych vyrobkt po zavedeni opatieni proti vyrobé neshodnych
produktii:

Shodné vyrobky: 11 535 ks
Neshodné vyrobky: 252 ks
Procentudlni vadnost vyrobku: 1,87 %
Cena za kus: 8,83 K¢
Cena za Spatné¢ dily: 2 225,16 K¢

Kontrolni analyza neshodnych vyrobkl po zavedeni opatieni proti vyrobé neshodnych
produktti je tedy nyni provadéna s mnohem mensim poctem vyrobenych kust. Analyza ukazuje
sniZeni procentudlni vadnosti vyrobku o necelé dvé procenta (ptesnéji 1,84 %).

Pro zajimavost jsem vlozila tabulku s rozdélenim neshodnych produkti po zavedeni
opatfeni proti vyrobé neshodnych produktl. Nejvétsim strasdkem jsou v tabulce opét trubky,
které maji Spatny tvar. Cely proces analyzy by se tedy dal opakovat. Oproti situaci pred
zavedenim opatieni, kdy Spatny tvar trubky ¢inil 79,74 %, se jej podatilo pomoci opatfeni sniZit
na 55,16 % cozZ je skoro o 25%. Jak bylo zminéno vySe, tak spalené dily jsou chybou
termotvarovaci pece. K vyrobé spalenych dilti dochéazi vétSinou pfi jejim spusténim do provozu
nebo pii riznych technickych upravach. Spalené dily tedy Uplné zcela nedokdzeme ovlivnit.
Znepokojujici hodnotou v tabulce jsou jesté neshodné produkty kvili §patnému vlozeni. Spatné
vloZeni ovlivni pouze operator. Je tedy mozné, ze za zvySené mnozstvi neshodnych produktt
kvili Spatnému vloZeni mize zauCovani novych operatorl, nebo navrat operatorti po delsi
pauze zpusobené odstavkou vyroby.

Tab 4) Rozdéleni neshodnych produkti:

Spatny tvar 1 139
Proméckla trubka (deformace na dilu) 2 18
Poskrabana trubka 3 1
Spatné vloZzeno 5 58
Spalené dily 7 36

Diky analyze bylo moZzné snizeni ndkladl vztahujicich se k jakosti u vyrobce a to
zejména snizenim vyroby neshodnych produktd. Pfi snizeni tvorby neshodnych produkti je
mozné usSettit naklady na pracovni silu a materidl. Navic se mtize odstoupit od 100 % kontroly,
ktera ¢ini velky podil ndklada pii tvorbé neshodnych produkti.
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6 ZAVER

V bakalafské praci jsem se vénovala analyze nakladd na nizkou jakost, jak z obecného hlediska,
tak 1 s pfipadnou analyzou ve spolecnosti Fraenkische. K dosazeni zadanych cilii prace jsem
nejdiive vénovala obecnému rozboru souc¢asného stavu ve stylu reserSe. Pii feSeni praktického
ukolu z odvétvi nakladli na nizkou jakost byla prvnim krokem analyza produktu z hlediska
kontroly tvorby shodnych a neshodnych produktti. Z analyzy vyplynulo, Ze ma produkt nizkou
procentudlni vadnost vyrobku, ale zaroven ma vyss$i naklady na nizkou jakost z divodu
zavedeni 100% kontroly. Pti sou¢tu veskerych néklada se vadnost produktu dostala az 100 000
K¢ za 9,5 mésice, a to déla v priméru cca 9 916 K¢ za mésic. Doslo tedy k dalSimu kroku a to
hledani zasadniho problému, ke kterému jsem dosla pomoci rozd€leni neshodnych vyrobki
podle typu poskozeni do tabulky. Rozd¢€leni v tabulce jsem nasledné vlozila do grafické podoby
a pomoci Paretova pravidla byl zjistén zasadni problém vadnosti produktu, a to Spatny tvar
trubky, ktery tvofil 79,74 %. K vyfeSeni hlavni pfi¢iny tvorby trubek $patného tvaru jsem
zvolila Ishikawtv diagram. Je to nastroj pro tymovou spolupraci, takZze mi napomahal
technolog kvality a technolog vyroby. Nalezli jsme vice moznych pficin a témi jsou: nevhodny
interni ndvod pro vyrobu, chybéjici limec na kavité a chybé&jici oznaceni na kavité. Po zavedeni
napravnych opatieni se vadnost vyrobku snizila o 1,84%. Spatny tvar trubky byl problémem
uz pouze z 55,16 %, tim se nam tedy podafilo snizit problém tvorby neshodnych produktd kvuli
Spatnému tvaru trubky skoro o 25 %. Ze ziskanych hodnot kontrolni analyzy po zavedeni
opatieni proti tvorbé neshodnych produktii tedy mohu vypocitat, ze nynéj$i naklady jsou v
praméru 890 K¢ na mésic, zatimco ptvodni byly v priméru 9 916 K¢ na mésic. Velky rozdil
mezi ¢astkami déla pravé 100% kontrola, kterou jsem mohla po celkovém sniZeni vadnosti
produktu vynechat. Pfi myslence, ze produkt se nevyrabi kazdy den, na jedné peci se nevyrabi
sam, ale s dal$imi riznymi produkty (3-6 kS) a navic organizace nevyrabi pouze na jedné
termotvarovaci peci, mizeme dojit ke snizeni vcelku vysokych nakladi. Ne kazdy vyrobek
muze mit také tak nizkou vadnost vyrobku, jako to bylo u toho zadaného. Nékteré vadnosti se
mohou pohybovat az v desitkdch procent. Pro piiklad budu pocitat s vypocitanou hodnotou,
¢tyfi produkty na jednu pec a pét peci. Mtizu se dostat az k ¢astce, ktera dosahuje 180 530 K¢
mésicné. To uz jsou nemalé penize, které se daji vyuzit k inovacim, jako jsou napftiklad nové
technologie, rozvoj vyroby, zvyseni plati zamé&stnanci atd.

Na zavér bych chtéla zdiiraznit vdznost nédkladii na nizkou jakost. D4 se fici, Ze je to nejlepsi
misto k uSetieni nakladl pro organizace podle prikladu zminéného vyse. Par slov bych méla i
k samotnému feseni problému. Firma Fraenkische ma systém managementu kvality zavedeny
vyborng, ale 1 ptesto bych méla par doporuceni pro dalsi rozvoj dané problematiky. V prvni
pripadé bych zavedla tvorbu vyvojovych diagramt, které danou situaci zptehledni a kazdy
Clovek se snaze orientuje v daném procesu. Pomoci vyvojového diagramu by se mohl provadét
Ishikawtiv diagram krok po kroku a nebylo by tak mozné néjakou pticinu preskocit, ¢i dokonce
piehlédnout. Pro tvorbu Ishikawova diagramu by bylo dobré se drzet danych zéasad a analyzu
provadét ve vétsim mnozstvi lidi, kvili jejich rozmanitosti prace a zkuSenosti. Stejné tak by
bylo dobré vyuzivat zkuSenosti operatorti pro kontrolu interniho navodu vyroby daného
produktu, nez se vypusti do vyroby. Nakonec bych doporucila vyhodnocovat takovéto mensi
analyzy v pravidelném intervalu. Dalo by se tim ptedejit zvySovani vadnosti vyrobku, nakladi
na nizkou jakost, tvorbé stiznosti a reklamaci a tim zéroven i tvorbé Spatného jména spolecnosti.
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ZNAZORNENI ROZDELENI

8.2.1 Seznam zkratek a symboli

MATICOVEHO

% Procento

cca Cirka

COPQ Cost of Poor Quality

CPM Critical Path Method

¢. Cislo

CSN Ceska technicka norma

EN Evropska norma

ISO Mezinarodni organizace pro normalizaci
JIT Just in Time

K¢ Korun ¢eskych

ks Kusi

LCA Life cyklus assessment

MSZ Mira spokojenosti zdkaznika
obr. Obrazek

PAF Prevence, Appraise, Failure
PDPC Process, Decission, Programme, Chart
QMS Quality Management System
TQC Total Quality Management
tzv. Takzvané

USA United States of America
ZN Zpétna vazba
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