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Redukce kvalitativnich incidentt mimo odpovédnost

vybraného dodavatele v automobilovém primyslu

Abstrakt

Tato diplomova prace fesi redukci kvalitativnich incidenti mimo odpovédnost vybraného
dodavatele v automobilovém pramyslu, ktery se zabyva vyrobou komponent
hydraulickych brzdovych systémi. Cilem prace je analyza pfi¢in vysokého mnozstvi
kvalitativnich incidentd, které jsou mimo odpovédnost organizace XY, za pomoci
strukturovaného feSeni problémil a navrh opatieni na jejich redukci a prevenci vzniku.
Vyhodnoceni probihalo na zéklad¢ detailni analyzy dat z interni databaze incidentd a
nasledné individudlnimi rozhovory s jednotlivymi zavody dodavatele XY, ze kterého
vyplyva, jaké zavody dodavatele v kombinaci s lokaci zakaznika jsou nejvyznamnéjSimi
ptfispévateli co do poctu incident. Pomoci strukturované¢ho feSeni problémi jsou
definovany potencidlni systémové pficiny vzniku incidentd jak z 0 km, tedy ze zavodu
zakaznika, tak z provozu. Na zaklad¢ definovanych pficin jsou uréena konkrétni systémova
opatfeni, kterda mohou snizit mnozstvi incidenti mimo odpovédnost dodavatele XY, ale i

celkové mnozstvi incidentil u jednotlivych zékaznik.

Klic¢ova slova: kvalita, incident, strukturované feSeni problému, Ishikawa diagram, FMEA,

NTF proces, hodnoceni rizika, kofenova pfi€ina, napravna opatieni



Reduction of qualitative incidents out of responsibility of

chosen supplier in automotive industry

Abstract

This thesis deals with the reduction of quality incidents beyond the responsibility of a
selected supplier in the automotive industry, which is engaged in the production of
hydraulic brake system components. The goal of the thesis is to analyse the causes of a
high number of qualitative incidents that are outside the responsibility of the XY
organization with the help of structured problem solving and the proposal of measures to
reduce and prevent their occurrence. The evaluation was carried out based on a detailed
analysis of data from the internal incident database, followed by individual interviews with
individual plants of supplier XY, from which it follows which supplier plants combined
with the customer's location are the most significant contributors to the number of
incidents. Using structured problem solving, potential system causes of incidents are
defined both from 0 km, i.e., from the customer's plant, and from Field. Based on the
defined causes, specific system measures are determined that can reduce the number of
incidents outside the responsibility of supplier XY, but also the total number of incidents at

individual customers.

Keywords: quality, incident, structured problem solving, Ishikawa diagram, FMEA, NTF

process, risk assessment, root cause, corrective actions
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1. Uvod

Dnesni doba je charakteristicka velmi vysokou konkurenci a silnym tlakem na kvalitu
vyrobku. S rostouci slozitosti osobnich automobilil totiz roste zaroven diraz na snizovani
mnozstvi kvalitativnich incidenti, které mohou mit negativni vlivy na vyrobce jako
takového, na vztahy mezi vyrobcem a zdkazniky a V neposledni fad¢ také na vztahy
V dodavatelském fetézci. Velké mnozstvi incidentd hraje v neprospéch dodavatele, ktery
muze posléze celit zdkaznickym eskalacim, rostoucim nakladim a problémim pfi
ziskavani novych projektl. Tato prace se primarné zamétuje na navrh opatieni vedouci k
sniZzeni mnozstvi kvalitativnich incidentli mimo odpovédnost vybraného dodavatele a také

na snizeni mnozstvi incidenti obecné.

13



2. Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem prace je navrh opatfeni na odstranéni pfic¢in vysokého mnozstvi kvalitativnich
incidentdi, které jsou mimo odpovédnost organizace XY dodavajici rizné
komponenty brzdového systému koncovym zakazniklim v oblasti automobilového
primyslu za pomoci strukturovaného feseni problémi, A3 reportu a dalSich néstrojt

zlepSovani kvality.

Dil¢imi cili jsou:

e Zhodnoceni stavajiciho stavu nepotvrzenych kvalitativnich incidentd z0 km a z
provozu ve vybranych zavodech organizace XY v roce 2021.

e Rozdéleni incidentli podle zdroje vady, lokace zdkaznika a vyrobniho zavodu
organizace XY.

o Klastrovani incidenti do kategorii na zékladé popisu vady, symptomu a analyzy ve
vyrobnim zavodé.

e Hledani souvislosti mezi jednotlivymi zavody zdkaznika a rtznych platforem
automobiltl.

e Urceni hlavnich faktort, které maji na vznik incidentt vliv.

¢ Definovani konkrétniho cile redukce mnozstvi incidentu.

2.2 Metodika

Za celem zpracovani diplomové prace byla nejprve dikladné prostudovana aktualni
odborna literatura a normy, které se tykaji kvality v automobilovém primyslu
IATF16949:2016, dalsi normy VDA, =zabyvajici se spokojenosti zakaznika,
zabezpecovani kvality dodavek a poZadavkil na analyzu vadnych dilt z provozu a
dalsi informace, které jsou dostupné na webovych strankach, ptipadné v pozadavcich

jednotlivych OEM zakaznikd.
Teoreticka cast se zabyva kvalitou obecné se zvlastnim zaméfenim na kvalitu
produktu a procesu, dale pak na reklamace, respektive incidenty u zakaznika. Prace

vysvétluje, jaky je rozdil mezi incidenty z 0 km a z provozu, a to, jakym zptisobem
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lze problémy odstranovat pomoci riznych nastroju kvality a detailnim vysvétlenim
souvisejicich pojmi. Detailné je rozebrano strukturované tfeSeni problému formou
A3 reportu, popsany jednotlivé kroky a souvisejici detaily, které jsou nutné pro jejich
pochopeni. Dale je popsan potencialni pfinos snizeni mnozstvi incidentl pro
organizaci XY.

V praktické Casti je nejprve struéné popsana organizace XY a produkty, které dodava
koncovym OEM zdkaznikim a zakladni funkce danych produkti. Dale bude
popsano prostiedi spole¢nosti, materialové toky dilt a rozdil mezi incidenty z 0 km a
z provozu. Detailni analyzou vystupli z vnitropodnikové databaze incidenti je
provedena jejich kategorizace podle vyrobniho zavodu, klastru vady a lokality
koncového zakaznika. Pomoci grafického znazornéni a kontingenénich tabulek je
provedena komparace aktualniho stavu V jednotlivych zavodech a podle vyskytu
vady, tedy incidentd z 0 km a z provozu.

Pomoci nastroje A3 report a ptidruZzenych nastroji kvality, tedy 5x pro¢, Ishikawa a
FTA jsou ureny nejcast&jsi faktory majici vliv na vznik incidentd jednak u
koncového uzivatele vozu, ale i u zakaznika ve vyrobnim zavod¢. Dil¢im prvkem
strukturovaného feSeni problému je také vytvoreni dotazniku S otevienymi otazkami,
ktery ovéri, jaké jsou kapacity vyrobniho zavodu XY s ohledem na zpracovani
incidentt, které jsou vraceny zpét k analyze at’ uz z 0 km nebo z provozu, a obecny
vztah k jednotlivym lokacim zékaznika, které jsou nejvétSimi pfispévateli incidenti.
Jako dal$i metoda pro zjisténi pfi¢in vysokého podilu nepotvrzenych incidentd je
pouzit individudlni rozhovor se zodpovédnymi osobami v jednotlivych zavodech
dodavatele XY.

Na zaklad¢ zjisténych pficin vysokého mnozstvi nepotvrzenych incidentd jsou,
s ohledem na nejlepsi pomér predpokladané efektivity a vynalozeného usili na to byt
odstranény, navrZzena a realizovdna opatfeni k jejich udrZitelné redukci spolu

S definovanim realistického cile.
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3. Teoreticka vychodiska

3.1 Rizeni kvality

Rizeni kvality je zejména snaha o neustalé zlepSovani, jehoz vysledkem jsou pak

efektivnéjsi procesy a ve svém dusledku snizené naklady spolu se zvySenou produktivitou.

3.1.1 Co je vlastné kvalita

Pojem kvalita miize byt pro n¢koho velice lehce objasnén, ale v SirSim pojeti znamena
kvalita pro kazdou oblast lidské Cinnosti trochu néco jiného. Jiné pozadavky jsou na
kvalitu v letectvi, v potravinafstvi, v automobilovém pramyslu, a tak muizeme dale
pokracovat.
Chapani kvality se lisi také z pohledu jednotlivet, ktefi se v podniku pohybuji a mnohdy
viibec netusi, co je za timto pojmem schovano a co vlastné tzv. kvalitafi délaji.
Riznorodost ndzort 1ze ilustrovat na vyrocich tii tzv. guru kvality:

,Kvalita je shoda s pozadavky*. (Crosby)

,Kvalita je zpusobilost k uziti*. (Juran)

,Kvalita je to, co za ni povazuje zdkaznik*. (Feigenbaum)

Dalsi nazory pak kvalitu ztotoziiuji s absenci vad a problémt, potéSenim zakaznik,
shodou s ptedpisy, stupném excelence atd. (Nenadal a kol. 2018)

Kvalita je ndzorem zakaznikll nebo uZivatelll na vlastnosti produktu nebo sluzby, ale také
organizace nebo systému. Je to mira naplnéni pozadavkl a ocekavani uzivatelti na produkt
nebo sluzbu. Pfedmétem hodnoceni kvality obecné miize byt ¢innost nebo proces, vyrobek

¢i sluzba, nebo celd organizace, systém ¢i osoba. (Rezac, 2009)

Podle soucasné verze normy CSN EN ISO 9001:2016 je jakost definovana jako ,,stupefi
splnéni pozadavkli souborem inherentnich charakteristik®. Stupent je definovan jako
méfitelna kategorie a pozadavek je vymezen jako potieba nebo ocekavani. (Veber a kol.

2010)
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3.1.2 Jak chapat management kvality

Management kvality je disciplina, kterd se zabyva zplsoby zajiSténi kvality z pohledu
organizace. Ukazuje, jak fidit kvalitu ve vSech fazich vyroby nebo poskytovani sluzeb (od
vybéru dodavatele, marketingu, navrhu a vyvoje pies vyrobu a skladovani az po dodani

zakaznikovi). (Speychalova, 2012)

3.1.3 Principy kvality

V soucasnosti jsou rozliSeny tii zdkladni koncepce pro budovani a rozvoj systému
managementu kvality:

e koncepce ISO,

e koncepce odvétvovych standardd,

e koncepce TQM (Total Quality Management).
Koncepce ISO je z nich nejméné narocnou, avSak ve svété asi nejrozsifenéjsi. Naproti
tomu koncepce TQM je ze vSech koncepci managementu kvality nejkomplexnéjsi, nebot’
je postavena na tom, Ze kvalita je zalezitosti vSech a musi se tykat veskerého déni v
organizaci. (Nenadal, a kol., 2018)
Dilezité je zminit, Ze certifikaty jsou pouze ,kvalifikaci na start“. Rada zikazniki
podminiuje dodavky tim, Ze dodavatel musi mit certifikovany systém. To, Ze organizace
certifikat ma, jesté nezaruci, Ze ziska zakéazku. Soutéz je ve tfech zdkladnich disciplinach:

° Kvalita,

e (éena,

e dodaci podminky.
Co je velmi dulezit¢ zminit, je fakt, Ze ma-li firma certifikovany systém kvality,

neznamena to, ze produkuje kvalitni vyrobky (Chaloupka, 2008)
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3.2 Kovalita produktu

Obecna specifikace kvality produktu lze charakterizovat pomoci nékolika pozadavku na

jeho vlastnosti. Témito pozadavky mohou byt: (Veber a kol. 2007)

e Funkcnost
Funk¢nost predstavuje zékladni vlastnost produktu, kterd uspokojuje zakaznikovu
pfedstavu o smysluplnosti jeho nakupu. Kazdy vyrobek je vyrabén za konkrétnim ucelem.
Je ziejmé, ze v prabéhu Casu se naroky na zakladni funkce vyrobku méni a rozSifuji se
pfedstavy o plnéni vzristajicich narokli zdkaznika. Tato skute¢nost vede k tomu, ze

tradiéni pozadavky neadresuji pouze zakladni funkce vyrobku, ale piesouvaji se i na

funkce vedlejsi, jez ziskaly vyznamnou ulohu pii uspokojovani zdkaznikd.

e Esteticka pusobivost
Vnéj$i forma vyrobku mizZe hrat vice i mén€ vyznamnou Ulohu, a to dle charakteru
vyrobku a ucelu, za jakym byl vyroben. Tato vné&js$i forma muze byt charakterizovana
tvarem, barevnosti ¢i visualni ptsobivosti vyuzitych materialt. Esteticka puasobnost
vyrobku vSak v mnohych ptipadech musi ustoupit pozadavkim na zakladni a vedlejsi
funkce, popfipadé ergonomickym vlastnostem vyrobku. Komplexni ptistup zabyvajici se

estetickou pusobivosti je oznacovan designem.

e Nezdvadnost
Pozadavky na nezavadnost vyrobkll rostou spolu s rostouci odpovédnosti jednotlivych
spotiebitelt 1 celé spolecnosti za své zdravi a také za zdravé Zivotni prostifedi. Tyto
poZzadavky se projevuji zejména v oblastech zdravotni nezévadnosti, hygienické
nezavadnosti, bezpeénosti a ekologické vhodnosti. U vSech téchto pozadavki se uzivatel
nemize predem piesvédcit, zda a do jaké miry byly splnény. Nejen z tohoto davodu je

splnéni téchto pozadavkt upraveno pravnimi piedpisy.

e Ovladatelnost
Manipulace s vyrobkem, jez je déna rozmeéry, hmotnosti, konstrukénim feSenim a
umisténim ovladacich prvku, by zcela jist¢ neméla zatézovat svého uzivatele — zakaznika.

Veskeré tyto parametry by se méli podfidit fyzickym a dusevnim moZnostem clovéka a
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jeho obvyklé pracovni poloze. Ovladatelnost vyrobku by neméla byt podcefiovana. Stres,
nespokojenost ¢i dokonce ohrozeni bezpecnosti, které muze vyrobek s nizkou urovni

ovladatelnosti pfinést, zcela jisté neni pozadavkem, jez by vyrobek mél plnit.

e Trvanlivost
Historicky vyvoj ukézal postupny odklon od piistupu zhotovovani vyrobku s co nejdelsi
trvanlivosti, kde tento pozadavek do jisté miry zastupoval pozadavek kvality. Je v§ak nutné
si uvédomit, ze zakaznik pti koupi vyrobku mé konkrétni piedstavu o zivotnosti vyrobku,
jez by mél spliovat. Védeckotechnicky rozvoj, vysoka dynamika inovaci, snizovani
materidlové ndrocnosti, levnéjs$i materidly a dalsi faktory Zivotnost v mnoha piipadech
zkracuji. Proti tomuto trendu vSak hovofti jak ekonomie, tak ekologie, které se stavi proti

takovémuto zpasobu vyuziti surovin, materialti a energie.

e Spolehlivost
Spolehlivost vyrobku je v soucasné dobé povazovana za samoziejmou skuteCnost a
zakaznik neptedpoklada, ze by vyrobek nebyl schopen plnit své funkce, aniz by nastala
zavada. 1 pfes to se vyrobci mohou zaujmout dvoji postoj. Prvni z nich predstavuje
zvySenou pozornost béhem navrhu a vyvoje vyrobku, ktera povede k vysoké spolehlivosti.
Druhy postoj je aplikovan v ptipadé neuspéchu prvniho, tedy zajisténi ndhradnich dilu,

dostate¢ného servisu a udrzby.

e Udriovatelnost, opravitelnost
Pozadavky zakaznikt jsou pro kazdy vyrobek specifické a jinak tomu neni ani v piipadé
udrzovatelnosti a opravitelnosti. Je samoziejmé, ze zakaznik by upifednostfioval nulovou
udrzbu vyrobku, nicméné pokud je udrzba nutnd, je vhodné, aby byla snadn4, jednoduché a
rychla. V ptipadé, ze vyrobky nejsou spravné oSetfované ¢i udrZzované, pravdépodobnost
vzniku zavady se zvySuje. Pokud dojde ke vzniku zévady, oprava by méla realizovana

pruzné a s vysokou odbornosti.
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3.3 Kovalita procesu

Proces lze definovat jako ,,soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné se ovliviujicich
&innosti, ktery pfeméfiuje vstupy na vystupy* (Veber, 2002). Rada problémi spojenych s
vyrobou produktu vyjde najevo, az kdyZ je znam vysledek urcité operace. Reakce na n¢
jsou ve vétsing piipadi opozdéné a neptesné, nebot’ se velmi obtizné odhaluji pficiny jejich
vyskytu. Proto je velmi dulezité necekat na vysledek procesu, ale pritbézné sledovat a tidit
procesy. Pokud by procesy probihaly dokonale, m¢l by byt dokonaly i produkt. Procesni
piistup umoznuje 1épe aplikovat preventivni opatieni pii zabezpeCovani kvality. Kvalita
procesu se sklada z fady vzajemné propojenych dil¢ich kvalit, které popisuje obrazek ¢. 1

(\Veber, 2002).
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Obrazek ¢. 1: Dilci kvality procesu (Veber, 2002)

Lidé — Lidé jsou v procesu nepostradatelnym prvkem, ale =zaroven 1 tim
nejproblematictéj§im. Nejde jen o jeho odbornou zptsobilost ¢i rozhodovaci kompetence,
ale také o schopnost umét se angazovat. Existuji zde velké rozdily v tom, co ¢lovék délé a
v tom, co by mohl délat. Cilem je tedy dosahnout zapojeni a angazovanosti vSech
pracovniki organizace, od vrcholového vedeni az po fadové zaméstnance.

Stroje a nastroje — Kvalita vyrobnich zafizeni a dalSich nastroji je stanovena souborem

pozadavkl na jejich zpiisobilost pro konkrétni proces.
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Materialy — Pro zabezpeceni kvality materidll musi organizace stanovit specifikace pro
jejich ndkup a musi mit zavedeny systém hodnoceni dodavatelti, podle kterého si zvoli ty
nejvhodnéjsi.

Prostiedi — Do této skupiny miizeme zaradit jak pozadavky na Cistotu a klimatické
podminky, tak pozadavky na osvétleni, poradek, potfebné nastroje a dalsi.

Postupy — Jasné a srozumitelné postupy, zakotvené v dokumentu ¢i ptedpisu, ktery
popisuje, jak maji byt ¢innosti provadény.

Méreni — M¢Fici, zkuSebni a kontrolni zafizeni, véetné postupit provadéni méfeni, musi
vérné odrazet realitu. Dulezitd je zde piresnost méfidel, spravné pouziti, ovefovani

zpusobilost a udrzba (Veber, 2002)
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3.4 Rizeni neshodnych vystupi

Rizeni neshodnych vyrobkii je soudast funkéniho systému kazdého podniku.

Neshodnym vyrobkem je mysSlena jakékoliv odchylka od pozadovaného stavu. Je nutné

tyto odchylky odhalovat a piijimat takova rozhodnuti, ktera nezplisobi plytvani zdroji a v

kone¢ném dusledku neplnéni pozadavkl zakaznika. Na zdklad¢ analyzy odchylek je pak

tteba realizovat opatfeni, ktera povedou k eliminaci odchylek (Ktivakova, 2015).

V raznych fazich vyrobniho procesu se i pii dodrzeni pozadavkii na vyrobni proces muize

stat, ze se vyrobi neshodné produkty. S vyvojem systému fizeni kvality v organizacich

bude rozsah ¢innosti predstavujicich fizeni neshod klesat, a tim bude klesat i jejich podil.

Pokud bude mit podnik efektivni fungujici subsystém fizeni neshod, bude mozné efektivné

zajiStovat kvalitu (Nenadal a kol., 2002).

Zakladni pojmy pro lepsi pochopeni problematiky:

Neshoda — je odchylka od stanoveného pozadavku zakaznika.

Vada — vznikne ve chvili, kdy vyrobek neni schopen plnit svoji funkci, pro
kterou byl vyroben.

Neshodny vyrobek — hotovy vyrobek, material, polotovar, dil, ktery
neodpovida dané specifikaci.

Vlastni neshodny vyrobek — vznika interné, uvnitf vlastniho podniku.

Cizi neshodny vyrobek — vznikd externé, mimo vlastni podnik (napf. béhem
piepravy od dodavatele), mize byt nalezen az béhem procesu vyroby.
PouZitelny neshodny vyrobek — piepracovanim ¢i opravou neshodného
vyrobku a se souhlasem odbératele je mozné produkt uvolnit nebo jej vyuzit
k jinému Gcelu (napt. pouziti pfi vyrob¢ jinych vyrobki).

NepouZitelny neshodny vyrobek — tento vyrobek nelze pouzit k plivodnimu,
ani jinému G&elu, je nutné tento produkt zlikvidovat (CSN EN ISO 9000,
2016).
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Logicky postup fizeni neshodnych vystupt (produktit): (Nenadal a kol., 2018)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Zjisténi neshodného vystupu — Neshodny vystup muize byt identifikovan piimo
Vv prib¢hu vyroby nebo béhem kontrolnich operaci. Podstatné je, aby byla o této
skute¢nosti informovana odpovédna osoba a aby se pokracovalo v souladu
S pfredem definovanym postupem.

Identifikace neshodného vystupu a jeho separace — ucelem je zabranéni uvolnéni
neshodného vystupu do dal$ich fazi procesu, resp. Zabranéni jejich nezamyslenému
pouzivani nebo dodani.

Zaznam o neshod¢ — Provedeni zdznamu o neshodé¢ je nezbytnym ptfedpokladem
pro vyfeseni neshody a pro dal$i analyzu pfi¢in neshodnych vystupd, jez je
podstatnd pro realizaci napravnych opatieni zabranujici opétovnému vyskytu
neshody.

Prezkouméani neshody — Stanovit konkrétni zplsob okamzitého vyporadani
neshodného vystupu, tedy opatieni, vedoucimu k okamzitému vyfeseni neshodnych
vystupll.

Vypotadani neshody — Jedna se o realizaci konkrétni formy vypotfadani neshodného
vystupu.

Kalkulace nakladi a ztrat — Vycisleni vicenakladti spojenych s realizovanymi
opatfenimi a ztrat spojenych s prodejem za niz§i cenu nebo s nerealizovanymi
produkty.

Reseni $kod — Soucasti hodnoceni neshody je i posuzovani miry piipadného
zavinéni vzniku neshodného vystupu ze strany konkrétniho pracovnika a stanoveni
dalSiho postupu.

Rozbory neshod — V pravidelnych intervalech je potfeba provést rozbor neshod a
jejich pficin a cilem navrhnout napravna nebo preventivni opatfeni, kterd by méla
zamezit opakovanému vyskytu neshod.

Realizace opatieni k napravé a kontrola jejich ucinnosti — Na zdklad¢ analyzy
neshod jsou navrzena a realizovand odpovidajici opatieni. Nasledné musi byt po

odpovidajicim case provedena kontrola u¢innosti realizovanych opatieni.
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3.4.1 Napravné a preventivni opatieni

V prabéhu jednotlivych krokti procesu fizeni neshodnych vystupli se objevuji odkazy na
potfebu realizace opatfeni, jejichz cilem je vytvofeni podminek pro systematickou
minimalizaci odchylek od definovanych pozadavki na kvalitu.
Neshodné vystupy jsou identifikovany zejména v procesu ovétovani shody produktd a
procesu. Existuji ale 1 dal$i cenné zdroje informaci: (Nenadal a kol., 2018)

e Stiznosti externich zakazniku,

e Zpravy z internich 1 externich auditl systému managementu,

e Vystupy z riznych analyz udaji v organizacich,

e vysledky z méfeni spokojenosti externich zakaznikl a zaméstnanct,

e vysledky dialogu vedeni organizace se zaméstnanci,

e vyzkumy z ptfezkoumani navrhu apod.

Okamzitad napravna opatieni fesi pouze momentalni disledky neshody bez hlubsi analyzy
pricin a jejich eliminace. Zatimco naprava by méla byt samoziejmou reakci na odhaleny
problém, napravna opatieni ptfijimame az tehdy, kdyz se ukaze, Ze pfi¢ina nema nédhodny
charakter. (Nenadal a kol., 2018)

Preventivni opatfeni md v porovnani s ndpravnym opatienim mnohem vétsi ekonomicky
vyznam — dokdze totiz zabranit ztrdtdm, ke kterym vede vznik neshody, havarii, resp.
Jinych nezadoucich situaci v procesech organizaci i pti pouzivani produkti. Mélo by tedy
byt logickou povinnosti organizaci v rdmci managementu kvality identifikovat moZné

oblasti a pfi¢iny vzniku budoucich neshod a pfijimat a realizovat U¢inna a efektivni

preventivni opatieni. (Nenadal a kol., 2018)

3.4.2 Reklamace

Jiz delsi dobu je mozné pozorovat rist vyznamnosti urovné a rozsahu poprodejnich aktivit.
Mezi tyto aktivity mize byt zahrnuta dostupnost nahradnich dild, kvalita a rozsah servisu a
také pravé piijem stiznosti a reklamaci. Je ddvnou minulosti, kdy kontakt dodavatele se
zakaznikem byl UspéSnym prodejem ukoncen. Je skutecnosti, Ze vniméani vyrobku
zakaznikem, je nesmirn¢ dulezité a je tikolem managementu kvality podporovat vSechny

aktivity, které toto vnimani ovliviuji.

24



Vnimani vyrobku zakaznikem je ve vyznamné mife spojeno s poprodejnimi aktivitami,
které jsou urCujici pro rozsah poprodejnich funkci spolecnosti. Mezi tyto poprodejni
funkce spolecnosti bezesporu patii piijem a vytizeni reklamaci, které zejména v ramci
obchodti mezi vyrobnimi podniky, jsou vyznamnou aktivitou, jiZz se musi management
kvality zabyvat. Nicméné je skutecnosti, ze reklamace je jednou z nejméné vitanych
poprodejnich aktivit a vracené zbozi predstavuje jednu z nejméné preferovanych forem
zpétné vazby od zakaznika. Pfesto vSak reklamace byvaji nedélitelnou soucasti fungovani
podniku, a proto by pravé podniky mély disponovat efektivnimi postupy a mechanismy,

jez budou efektivné s danymi reklamacemi a stiznostmi nakladat. (Nenadal a kol. 2008).

3.4.3 Pozitivni prinos reklamaci

Stiznosti a reklamace jsou vzdy negativnimi informacemi a nepfijemnosti pro jejich
ptijemce, nicméné systematicka a efektivni prace vedouci k feSeni danych probléml mé do
budoucna velmi pozitivni efekt. (Nenadal a kol. 2008).

Mezi tyto pozitivni aspekty je mozné zatadit: (Varhaert 1993).

1. Dostate¢n¢ rychlé a kompletni vyfeseni reklamace dava zaruku udrzeni si vérnosti
zakaznika. K tomuto nazoru ptispela napt. publikace 1. Verhaerta, ve které jiz v roce 1993
byly publikovany vysledky jisté studie, ve které bylo zaznamenano, ze s nékolikanasobnou
pravdépodobnosti bude zakaznik opakovat ndkup u stejné spolecnosti, u které mu byla
reklamace kvalitn€ vytizena nezli zakaznik, jenz si oteviené nestéZuje ¢i je nespokojen.
pfinést, jsou velmi cenné informace pro zlepSovani aktivit podniku, které muze podnik
ziskat z podrobnych analyz pfi¢in vzniku reklamace. PrestoZe tyto aktivity jsou nad ramec
béznych pracovnich ¢innosti, pfinaseji vyznamné moznosti pro budouci nezanedbatelné
zlepSeni podnikovych ¢innosti a potencialni budouci uspory.

3. Skrze stiznosti a reklamace je mozné pozorovat, jakym zptisobem podnik zkouma,
vnima a nakladd s pozadavky svych zakaznikil v ramci systému managementu. Uéinnost a
propracovanost daného systému vyrazné snizuje moznou budouci nespokojenost
zakazniki.

4. Pro nakladani se stiznostmi a reklamacemi se ve velkém mnozstvi spolecnosti,
nejen ve spolecnostech s certifikovanym managementem kvality, vyuziva ustalenych

dokumentovanych postupt. Propracovanost a detailnost téchto postupti, spole¢né s
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aplikovanymi metodami a néstroji mohou vyznamné pfispét k realizaci pfemény negativni
zpétné vazby zakaznika v budouci zlepSeni.

5. Stiznosti, reklamace a jejich feSeni je v terminologii managementu kvality
nazyvano pouhym opatfenim k napravé, jelikoz Cinnosti s nim spojené jsou reakci na
vznikly problém, ktery byl ovSem identifikovan az po dodani zakaznikovi. Z tohoto
divodu se neni mozné ztotoznit s mySlenkou, Ze ¢innosti spojené s feSenim reklamaci jsou

zaroven automaticky povazovany za aktivity zlepSovani.

Informace ziskané analyzou udajt z reklamaci a pficin jejich vzniku by méli pfinaset vétsi
hodnotu, nez jsou naklady, které jsou vynalozeny na praci zapojenou do zpracovani a
analyzu této negativni zpétné vazby zakaznikl. Systematickd prace a nakladani s

reklamacemi ma pozitivni dopad na irovenl spokojenosti a loajality zdkaznik.

3.4.4 Rozdéleni incidentii/reklamaci podle mista vzniku

Ne kazdy incident znamend, Ze je reklamaci. Incident u koncového zidkaznika OEM
znamena jakékoliv naruseni hladkého procesu dodavky dilti do vyroby. Jedna se tedy o

nasledujici:

Reklamace z provozu (Field or Warranty incident)
Reklamace z provozu se da popsat jako selhani dilu dodavaného dodavatelem ve voze,
ktery byl jiz registrovan do provozu, tzn., Ze je popsdna néjakym zplisobem vada

koncovym uZivatelem vozu.

Reklamace z Okm (0-mileage incident)

Reklamace z0 km (tedy znula kilometrd) je zpravidla hlasena vyrobnim zavodem
koncového zakaznika OEM dodavateli ptipadné jeho nominovanym zastupcem, a to bud’
zodpovédné osobé ze strany dodavatele nebo pifimo do vyrobniho zévodu. Jedna se o
neshodu pfipadné selhdni vyrobku pfed montdzi, pfi montazi na vyrobni lince, pfi testech
funkCnosti vozu a pfi testovaci jizdé v arealu vyrobniho zavodu koncového zdkaznika

OEM.

26



NaruS$eni vyrobniho procesu (Disruption)

Spoustécem naruSeni vyrobniho procesu neni jenom reklamace jako takova, ale i nutnost
zahajeni tfidéni z divodu podezieni na neshodny dil ze strany koncového zakaznika nebo
jako samo nahlaseni ze strany dodavatele. Tzn., Ze je dil potencialn¢ vadny a je nutné
prekontrolovat pfipadné vymeénit aktualni skladovou zdsobu u zédkaznika ptipadné omezené

dodavky identifikované dodavatelem jako potencidlné neshodné.

Eskalace (Customer escalation)

Eskalace byva zpravidla iniciovana zékaznikem z divodu neakceptovatelné reakéni doby a
opatieni, kterd maji vést k eliminaci problému, ktery se vyskytl ve vyrobnim zavod¢
zakaznika nebo jiz u koncovych uzivateli automobilu. Dalsi faktor majici vliv na eskalaéni

fizeni je také zdvaznost incidentu, ktery vyznamné ovliviiuje bezpecnost a zdravi uzivatel.

3.45 Rozdéleni reklamaci podle typu

Reklamace se d¢€li podle typu na reklamace pfijaté a zamitnuté.
Prijaté
e Vada zpusobena v procesu dodavatele ¢i jeho subdodavatele.
Zamitnuté
e Vada nenalezena (NTF).
e Dil je bez vady (OK dil).
e Vada zplsobena zidkaznikem ¢i uZivatelem nebo soucasti kompletniho

systému dodavanou tfeti stranou.

3.5 Analyza vadnych dila z provozu

Nejprve je tfeba vymezit termin ,,z provozu®. Jednd se o dily, které jiz proSly celym
vyrobnim procesem, byly zamontovany do vozu a vlz, ve kterém se nachdzi byl jiz
registrovan koncovym uzivatelem. Vadny dil zprovozu. Jelikoz se turoven kvality
automobilli Vv poslednim desetileti navzdory zvySovani komplexity, zkracovani cykla
navrhu a vyvoje a roz§ifovani variant modell vyrazné zlepsila.

Ptes vysokou péci v ramci procesu vyvoje 1 vyroby a predavani zralych, robustnich a

bezchybnych produktl se vyskytuji ve fazi uziti odchylky od ocekdvaného stavu. Podle
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druhu reklamace mohou byt potencialné vadné dily nebo komponenty vozidla vyménény a
muze byt vyzadovana analyza. (VDA, 2016)

Velky prostor pro rozvoj aktivit v automobilovém pramyslu je vyvoldn vysokym podilem
reklamaci, u kterych nebyla v rdmci posouzeni reklamace nalezena zadnéa vada. Reklamace
s témito vysledky bud’ nejsou jiz dale zddnym zptsobem sledovany, nebo chybi jakykoli
metodicky postup, jak vadu dale analyzovat v rdmci zkoumani produktu, procesu nebo
systému.

U dili s nereprodukovanymi vadami vznikaji vedle ¢asto zamitnutych zaru¢nich naklada
vysoké nédklady na logistiku a vlastni proces analyzy, kterym neodpovida Zzadny

porovnatelny ekonomicky uzitek. (VDA, 2016)

3.5.1 Proces analyzy vadnych dilii z provozu

Proces analyzy vadnych dila je odstuptiovany koncept zkouSeni podle obrazku xx se
dvéma zékladnimi bloky procesu — posouzenim (standardni a zat€zové zkousky) a
procesem NTF (No-Trouble-Found-Process). Odstupnovany koncept zkouseni ma zajistit,

aby mohly byt dale popsané pozadavky realizovany s ekonomicky obhajitelnymi naklady.

PROCES
NEUSTALEHO ZLEPSOVANI

Standardni Zatézové zkousky
zkousky

Testovani
systému

. Zaméfendna

spolecné
stanovené
zkousky

vadu

. Spolecné

stanovené

zkousky

Sbér a hodnoceni
dat

Sledovani
procesu

rozhranf rozhrani 8 rozhrani

PROCES RESENi PROBLEMU

rozhrani 8

Obrdzek ¢. 2: Proces analyzy vadnych dilu (analyza-vadnych-dilu-z-provozu.pdf (dtocz.cz)
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Vady identifikované timto konceptem zkouSeni jsou sméfovany pres systematickou
analyzu pfi¢in v procesu feseni problémt az k jejimu odstranéni.

Proces neustalého zlepSovani zastieSuje cely proces analyzy vadnych dilt.

3.5.2 Proces NTF

Proces NTF (tedy No Trouble Found — vada nenalezena) slouzi k nalezeni pficiny
problémového tématu, které nebylo mozné identifikovat v procesu posouzeni. NTF proces
jednotlivy dil a zkouma problém pomoci sbéru a hodnoceni dat, testovani systému a/nebo
sledovani procesu.
MozZnost realizace procesu NTF jsou:

e Prostfednictvim OEM na vlastni odpovédnost.

e Prostiednictvim dodavatele na vlastni odpovédnost.

e Spole¢né za podminek dohodnutého rozdéleni aloh.

3.6 Strukturované reSeni problémii

Strukturované feSeni problémi se zabyva dikladnym feSenim problémut systematickym
pfistupem se zvlastnim dirazem na to zjistit kofenové priciny vzniku problému, a jakym
zptsobem lze pomoci napravnych opatieni eliminovat opakovani problému. Pro rizné

problémy se daji pouZit rlizné ptistupy, které se obsahové lisi.

3.6.1 Cyklus PDCA

Model PDCA: Plan — Do — Check — Act je zakladnim modelem pro neustalé zlepSovani.
Model byl ptvodné vytvofen Walterem Shewhartem v roce 1930, pozdéji ho pro
zlepSovani kvality vyuzil a rozpracoval Edwards Deming.

Proces je sloZzen ze ctyt fazi, ve kterych by mélo probihat zlepSovéani kvality nebo
provadéni zmén. Tento cyklus nemé konec a mél by se pro zajisténi neustalého zlepSovani

neustale opakovat.
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Obrazek ¢. 3 PDCA a kontinualni zlepsovani
(https://images.app.goo.gl/FkHAxPcrX74xDA1U6)

Obrazek ¢. 3 svou spirdlou vyjadiuje nekonecnost cyklu, ale i zvySujici se troven kvality.
Model se da pouzit v jakékoliv oblasti pii feSeni malych i velkych probléma (Nenadal,
2008).

P — Plan Planuj — v této fazi se na zaklad¢ identifikovanych pfilezitosti k zlepSovani a
stanovenych cilti vypracovava plan napravnych ¢i preventivnich opatieni.

D — Do Vykonej — dalsi fazi je, ze se naplanované aktivity realizuji.

C — Check Zkontroluj — v této fazi se provadi méfeni a analyza dosazenych vysledka, tedy
zda to, co bylo naplanovano a realizovano, efektivné funguje.

A — Act Reaguj — tato faze se odviji od vysledkd tohoto porovnani. Pokud bylo
stanovenych planti dosazeno, provadi se standardizace provedenych opatieni. V ptipadé, ze
planovand opatfeni nebyla u¢innd, hledaji se jiné cesty, pomoci kterych by se dosahlo

planovanych cili (Nenadal, 2008)

3.6.2 Strukturované ieSeni problémi — A3 report

A3 report je mozné charakterizovat jako: “Standardizovany proces, pouZivany pro
dokumentaci a hlaSeni feSeni na problémy v kazdém segmentu organizace. VSechny

informace (popis problému, analyza, ndpravna opatfeni a akéni plan) jsou popsany -
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mnohdy i s pouzitim grafii a kreseb - na jednom A3 listu. Velmi efektivni, vizualni metoda,

ktera standardizuje komunikaci, a tim snizuje plytvani.“ (LEAN company, 2010)

Krok 1 — popis problému
V prvnim kroku A3 reportu je tfeba se zamétit na popis a pozadi problému, zjistit jaka je

stavajici situace, definice okamzitych opatfeni a definovani cile A3 reportu.

Popis a pozadi problému: Popsat co je Spatn¢ a s ¢im (dil, proces). Musi obsahovat
detailni informace o problému, co je jest¢ spravné a co uz je Spatn¢€ a musi obsahovat dalsi

informace, které jsou k danému problému k dispozici.

Stavajici situace: Je tieba poskytnout piehled a porozumeéni zalozené na faktech.
Go Gemba — Gemba je japonsky vyraz pro ,,opravdové misto®, znamena to tedy pokyn
K tomu, jit na misto vzniku problému a fyzicky provést kontrolu ,mista ¢inu“. Je tieba
posbirat informace o procesu nebo produktu od téch, ktefi jsou s nimi sezndmeni nejvice.
Toto pomaha k tomu, aby nedoslo k nedorozuménim, predéasnym tivaham a spekulacim.
Pted ,,go gemba“ je tfeba pfipravit seznam kli¢ovych otazek:

e Co je na produktu neshodného, co se stalo?

e Kde se neshoda na produktu nachdzi?

e Kde byla vada nalezena?

e Kdy problém nastal? Kdy byl problém nalezen?

e Jaky rozsah ma problém?

e Kdo byl zapojen?

Byl podobny problém v minulosti zanesen v nékteré ze znalostnich databazi? Lze aplikovat

analyzu kofenové pticiny a navrhnout souvisejici napravna opatieni?

Okamzita opatreni
Okamzité¢ po nalezeni problému je tfeba aplikovat okamzitd a doCasna opatfeni, kterd
budou minimalizovat dopad na zdkaznika, dodavatele a interni zdkazniky az do té doby,

kdy jsou zavedena a ovétena trvald ndpravnd opatieni.
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Potencialni okamzitd opatfeni mohou byt: tfidéni, nahrada, ptfepracovani, dodate¢na
kontrola. V tomto okamziku jsou feSeny pouze symptomy, ne kofenové piiciny. Stavajici

okamzita opatfeni mohou byt vylepsena na zéklad¢ postupujici analyzy kotrenovych pficin.

Definovani cile

Je dulezité urCit v zajmu koho je vyfteSit problém (poskytnout zdroje, kdo muze
S problémem pomoci (poskytnout know-how)

Jak se da problém méfit (napiiklad pomoci KPI)

Za jakych podminek bude problém povazovan za vyieseny

Nastavit jasné a realistické cile.

Cile by mély byt ve formatu SMART (Specificky, realisticky, dosazitelny, relevantni a

casové¢ ohraniceny)

Krok 2 — najit pfi¢inu problému
Jaka je technickd a jaka je systémova pficina vzniku problému. Problém by mél byt feSen

oveéfenymi metodami, tedy Diagramem rybi kosti (Ishikawa) nebo analyzou 5x proc.

Diagram rybi kosti (Ishikawa) — diagram pfic¢in a nasledkli je metoda pouzivana pro
identifikaci potencidlnich pficin vzniku problému. Je tvofen tymem odbornikli z riznych
funkci napti¢ oddélenimi. Pfi¢iny mohou byt strukturovany podle 6M kategorii nebo podle
vybéru tymu.

Postup pfi tvorbé diagramu rybi kosti je vyjmenovat pomoci brainstormingu vSechny
mozn¢ piic¢inu vzniku problému a roztidit je do kategorii. Na zaklad€¢ odbornych znalosti,
testll, méfeni a experimentil poté urcit pro jednotlivé pficiny pravdépodobnost vyskytu.
V ideédlnim piipad¢ by mélo byt mozné tzv. neshodu/problém ,,zapnout® a ,,vypnout*.

V piipadg, ze se tymu podafi nalézt pri¢inu problému, tak je nutné urcit, jakym zptisobem
je mozné oveétit vztah mezi predpokladanou pific¢inou a nasledkem a nésledné pro kazdou

potencialni pfi¢inu potvrdit opakovatelnost.
Technicka korenova pri¢ina

e Spoustéci pficina, kterd vede k vyskytu problému.

e Nemusi byt jednom jedna.
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e Jeji odstranéni by mélo znamenat v danim procesu jeji eliminaci.

Systémova kofenova pric¢ina
e Neshoda v systému (proces, organizace, normy, design, pfistup), kterd umoznila,
aby problém vznikl nebo umoznila, aby problém nebyl nalezen. Typicky je uveden
otazkou: Pro¢ systém dovolil, aby se problém vyskytl?
e Jaka byla slabost v systému?
e Kdyz je systémova pfiCina eliminovana, tak stejny ¢i podobny problém se jiz

nemtize opakovat.

5WHY - why why metoda

Analyza 5X pro¢ je zaloZena na idey, Ze problémy jsou typicky vysledkem série pii¢in.
Analyza za¢ina ovéfenou pficinou a postupuje fadou pficin, dokud neni nalezena zakladni
kofenova pficina.

Metoda je aplikovana jak na ,,vyskyt®, tedy pro¢ se problém objevil, tak na ,,detekci®, tedy
pro¢ nebyl problém vcas nalezen.

MV

mozné, aby systém dovolil vznik problému.

Krok 3 — vyres problém
Sbér vSech potencialnich fesSeni, ktera mohou vést K eliminaci kofenovych pfi¢in. Pro
kazdé z potencialnich feSeni je nutné urcit jeho predpokladanou Uc€innost a narocnost

s ohledem na ¢as a naklady.

Krok 4 — Ovér a standardizuj

Ovéfeni toho, Ze realizovand napravna opatieni funguji, tak jak byl prvotni predpoklad.
Zaroven je tfeba identifikovat preventivni akce na zaklad¢ systémovych kotenovych pticin
a ty dale distribuovat na ptislusné procesy a jako ,,Lessons Learned* na dalsi potencialné
postizené zavody tak, aby bylo zajisténo, ze se podobny problém nebude v budoucnu

opakovat.
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3.6.3 FMEA

Metoda FMEA - (Failure Mode and Effect Analysis — Analyza moznych vad a jejich
dusledki) byla vyvinuta v Sedesatych letech v USA a byla uréena pro analyzy spolehlivosti
slozitych systémi v kosmickém a jaderném primyslu. Tuto metodu vytvotila spole¢nost
NASA pro projekt Apollo. Brzy se vSak zacala pouzivat i v jinych oblastech, zejména pak
v automobilovém primyslu. Tuto metodu zacala v roce 1977 jako prvni pouzivat firma

Ford a naptiklad v koncernu Volkswagen se bézné pouziva jiz od roku 1984 (Plura, 2001).

Co je to FMEA, kde a jak se pouZiva

FMEA je analytickd preventivni metoda, jejimz cilem je identifikace kritickych mist
mozného vzniku vad na produktu nebo ve vyrobnim procesu, které mohou ovlivnit funkce
systému nebo vyslednou kvalitu ¢i bezpecnost. Metoda umoziuje v riznych fazich
vyrobku ¢i procesu rozeznat moznosti vzniku vad, uréit jejich nasledky, ohodnotit rizika a

bezpeéné jim predejit (Plura, 2001).

Pouzitim FMEA se pozornost soustfed’uje na kazdy komponent (prvek) pouzity v ramci
produktu nebo montazni sestavy (Analyza moznych zpisobu a dusledka poruch — FMEA,
2008).
Ma intuitivni charakter, jde o jednu z hlavnich metod pro planovéni a zlepSovani jakosti a
je velmi dilezitou soucasti prezkoumani navrhu. Jedné se o tymovy nastroj. Tym tvofi lidé
z raznych pracovnich pozic (technolog, interni kvalitat ad.), kteti dany vyrobek ¢i proces
dobfe znaji. FMEA je zivy dokument, neustale otevieny dokument, ktery je potieba
neustale aktualizovat a vyhodnocovat rizika i efektivnost danych opatteni. (Plura, 2001).
Cilem FMEA je vypracovat s dostatecnym piedstihem podrobny rozbor celého vyrobku ¢i
procesu, a to z hlediska jeho poruchovosti a ptipadnych napravnych opatieni uz ve stadiu
technické ptipravy vyroby. Dilezité je tedy v€asnost, kdy FMEA musi byt provedena jesté
pted realizaci produktu nebo procesu (Analyza moznych zptsobt a disledkii poruch -
FMEA, 2008).
Existuji tfi zdkladni oblasti, ve kterych by se mél postup FMEA pouZivat, jedna se o:

e nové navrhy produktu, nové technologie, novy proces;

e modifikace stavajicich produktt ¢i procest;

e pouziti stavajiciho produktu ¢i procesu v novém prostiedi.
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Analyza moznych vad a jejich dusledkt se zpracovava do specialni tabulky. Prvni sloupec
je tvofen vyznamnymi kroky procesu, ve druhém sloupci je uveden seznam moznych chyb
¢1 problémové okruhy. Ve tietim sloupci jsou uvedeny mozné dusledky problémovych
vlivi. Dusledky jsou pak kategorizovany ve tiech rovinach, jedna se o pravdépodobnost
vyskytu, zavaznost a moznost indikace potencionalniho chybného stavu. Kategorizace
probiha u kazdé roviny na stupnici 1 az 10. Takto urcena kategorie je poté dale vyuzita k

vypoctu rizikového Cisla (RPN), které vyjadiuje prioritu rizika.

Hodnotu RPN vypocitame jako:
RPN — zavaznost x pravdépodobnost x indikace

Oblasti s vysokym rizikovym cislem jsou pak dikladn& analyzovany a jsou navrZeny
strategie k jejich eliminaci. Zpravidla je postupovano od nejvysSich hodnot rizikového

¢isla (Svozilova, 2011).

Vyhody FMEA
Pouzivani metody FMEA ptedstavuje celou fadu vyhod, niZe jsou uvedeny nékteré z nich:
e Predstavuje systémovy piistup k prevenci nejakosti.
e Snizuje ztraty, které jsou vyvolané nizkou jakosti.
e Doba vyvojovych praci se diky FMEA zkracuje.
e Optimalizuje navrh a vede ke sniZeni poctu zmén ve fazi realizace.
e FMEA umoziiuje hodnotit riziko vzniku moZznych vad a na zéklad¢ toho
stanovit opatieni, které povede ke zlepseni jakosti.
e FMEA podporuje cilené vyuzivani zdroju.
e Poskytuje informac¢ni databazi o daném vyrobky ¢i procesu, kterd je vyuZzitelna
e pro podobné vyrobky ¢i procesy.
e Poskytuje informace a podklady pro zlepSeni planu jakosti.
e Pii tvorbé navrhu je nezbytnou souc¢asti kontrolniho systému.
e ZvySuje konkurenceschopnost a image dané organizaci.
e Pomaha zvySovat spokojenost zdkaznika.
e Naklady, které jsou vynalozené na jeji provedeni, jsou o mnoho niz§i, nez

naklady, které by mohly vzniknout pfi vyskytu vad.
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e Pouzivani metody je vyznamnym piinosem pro ,,uvédomeni si moznych rizik*
(Plura, 2001).
Pouzivani metody FMEA je doporucovdano normou ISO 9000. Navic je stale castéji
pozadovana zékazniky, ktefi si timto zpisobem ovéfuji, ze vyrobce posoudil a vyhodnotil
vSechna rizika, ktera mohou vést k selhani vyrobku ¢i procesu a také, ze provedl vse proto,

aby tato rizika eliminoval (Plura, 2001).

Druhy FMEA:

SFMEA - (System Failure Mode Effects Analysis) analyzuje systémy a subsystémy v
raném (koncep¢nim) stadiu.

DFMEA — (Design Failure Mode Effects Analysis) analyzuje mozné zptisoby a dusledky
poruch pfi navrhu produktu.

PFMEA — (Process Failure Mode Effects Analysis) vznika pied vybavenim vyroby nastroji
a m¢la by brat v tivahu vSechny vyrobni operace — pocinaje jednotlivymi komponenty az

po montazni celky (Lasak, 2005).
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4. Vlastni prace

4.1 Predstaveni spole¢nosti

Spole¢nost XY ptsobi na trhu jiz 150 let a je se svymi vice jak dvéma sty tisici
zaméstnanci znama vyrobou riznych komponentli pro automobilovy priamysl. Spolecnost
XY se déli na nékolik obchodnich divizi, rozd€lenych podle okruhti produktového
portfolia. Obchodni divize, které se tato diplomovéa prace tyka, se zabyva vyrobou
komponentti do hydraulickych brzdovych systémi. Konkrétné pak se jedna o podtlakovy
brzdovy posilovac, elektrickou vakuovou pumpu, brzdové timeny na piedni i zadni
napravu, bubnové brzdy a také flexibilni brzdové hadice pro vedeni brzdové kapaliny.
Komponenty jsou vyrabény v nékolika vyrobnich zavodech v Evropé, Asii a Severni i Jizni
Americe. Zékazniky jsou pak pfedni vyrobci automobild ve vyrobnich zavodech po celém
svété¢ a zaroven spoleCnost XY proddva komponenty pod vlastni znackou jako tzv.

Aftermarket.

4.2 Portfolio produktii

Portfolio produkti dodavatele XY se skladé z néasledujicich produkti:

e Podtlakovy brzdovy posilovac,

e elektrickd vakuova pumpa,

e brzdovy tfmen,

e brzdova hadice,

e bubnova brzda.
Vsechny tyto produkty jsou soucasti brzdového systému osobnich automobilll a maji urcité
funkce, které musi v automobilu bezpodmineéné plnit. Graf nize zobrazuje procentudlni

vyjadieni objemu prodeji jednotlivych soucasti vyrabéného portfolia.
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Brzdovy posilovac = Brzdovy timen = Bubnova brzda Elektricka vakuova pumpa = Brzdova hadice

Graf ¢. 1 Procentudlni podil prodejii jednotlivych produktii z portfolia (vlastni zpracovani)

4.2.1 Podtlakovy brzdovy posilovaé

Podtlakovy brzdovy posilovac se sklada ze tfi hlavnich komponent — posilovace jako
takového, tandemového hlavniho vialce a nadrzky na brzdovou kapalinu. Brzdovy
posilova¢ pracuje na principu rozdilu tlakt, kdy pomoci vakuové pumpy nebo sani motoru
generuje podtlak v pracovni ¢asti posilovace oddéleného membranou od okolniho prostiedi
a tim amplifikuje silu aplikovanou na brzdovy pedal piiblizné ¢tyifnasobné. Tato sila je
pfendSena mechanicky na hlavni véalec se dvéma okruhy, kde vytlacuje brzdovou kapalinu
smérem do dalSich ¢asti systému (ABS/ESP) a dale brzdovymi trubkami a hadicemi

k jednotlivym brzdovym tfmentim nebo bubnovym brzdam.

Obrazek ¢. 4 Podtlakovy brzdovy posilovac (interni dokumentace)
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4.2.2 Elektricka vakuova pumpa

Elektricka vakuova pumpa slouzi jako zdroj podtlaku tam, kde neni mozné vyuZzit sani
spalovaciho motoru nebo se jednd o automobil s hybridnim ¢i plné elektrickym motorem.
Funguje na principu membranové pumpy se dvéma pisty typu boxer. Pomoci
stejnosmérného elektromotoru a protismérného pohybu pistii produkuje vysokou troven

podtlaku a je fizena softwarem fidici jednotky automobilu.

Obrazek ¢. 5 Elektricka vakuovd pumpa (interni dokumentace)
4.2.3 Brzdovy timen

Brzdovy tifmen slouzi pro uchyceni brzdovych desti¢ek, které jsou pomoci pisti
ovladanych tlakem brzdové kapaliny pfitlacovany na povrch brzdového kotouce a tfenim
snizuji rychlost ota¢eni kola. Brzdové tfrmeny se mohou nachézet jak na ptedni, tak na
zadni napravé a zaroven mohou fungovat jako parkovaci brzda v ptipadé, Ze jsou vybaveny

ptevodovkou elektrické parkovaci brzdy.

Obrazek ¢. 6 Brzdovy trmen (interni dokumentace)
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4.2.4 Brzdové hadice

Brzdova hadice slouzi k pfenosu brzdové kapaliny ke koncovym spotiebiciim, kterymi jsou
brzdové tfmeny a bubnové brzdy. Hadice jsou flexibilni, aby byly moZzné reagovat na

pohyby kol.

Obrazek ¢. T Brzdova hadice (interni dokumentace)

4.25 Bubnova brzda
Bubnova brzda se sklada zbubnu, ktery je vyrobeny zotéru odolného materidlu a
z brdovych celisti, které jsou vyrobeny z plechu a jsou pfitlacovany brzdovymi valecky na

povrch bubnu a tfenim snizuji rychlost kola.

Naboj kola otvici kolik

Brzdova éelist

Podlozka Brzdici valedek (prasitko)

Pist brzdiciho vilecku
Brzdova tyé

Vratné pruziny

Brzdova'éelist

(oblozeni) el
parkovaci brzdy Zajistovaci poharek

Vratna pruzina

, Zajistovaci pruzina
Nastavovaci sestava
Zajistovaci osicka

Obrdzek ¢. 8 Bubnova brzda (Brzdy — funkce a soucasti — Kutilav zapisnik (kutiluv-
zapisnik.cz))
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4.3 Vysvétleni pojmu incident v prostiedi organizace XY

Pojmem incident je myslena jakakoliv udalost u zdkaznika, kterd negativné ovliviiuje
ocekavany vystup z vyrobni linky zékaznika nebo reklamace z provozu, ktera je hlasena
koncovym zdkaznikem, tedy fyzickou nebo pravnickou osobou, kterda vyrobeny viz
zakoupila a uziva. Incident tedy neni jenom reklamace dilu jako takového, ale mize se
jednat 1 o tfidéni dilt, odmitnuti pievzeti dodavky, piipadné logistického problému, jakym
muze byt zdmeéna obsahu, necitelnost Stitki, pripadné mechanické poskozeni oball, kdy
neni jasné, kdo je za poSkozeni zodpovédny a kde je predpoklad, Ze dily, které se nachéaze;ji
Vv baleni, mohou byt né¢jakym zplisobem mechanicky poSkozené.
Incidenty se dale d€li na uznané (accepted) a odmitnuté (rejected). Soucasti odmitnutych
dild jsou tzv. NOC dily, kde zkratka NOC znamena:

e N - NTF (No Trouble Found — tedy vada nenalezena).

e OK part (dil je v potadku).

e C — Customer (dil je vizualn€, mechanicky, elektricky, tepelné ¢i jinak poSkozen

zakaznikem nebo jinou soucasti systému ¢i automobilu).

Tyto vysledky jsou ale obvykle znamy az po detailngjSim zkouméni ve vyrobnich
zavodech dodavatele XY nebo jeho zastupcem v zavodé koncového zdkaznika. Dulezité
doplnit je, ze zédkaznik ne vzdy souhlasi s vysledkem analyzy a je tedy poté nutné jej
presvédcit o tom, Ze zavéry analyz se opiraji o redlny zéklad, a chyba je na stran¢ jeho

nebo na nékterém z ostatnich ¢asti systému (podtlakového nebo hydraulického).

4.3.1 Rozdéleni incidenti

Incidenty se déli na ty, ke kterym dojde pfimo ve vyrobnim zdvodé¢ ptred, béhem nebo po
dokonceni montaZe aZ po zkuSebni jizdu pro ovéteni vSech funkci ve voze, a na ty, které se
vrati z provozu, tedy az po registraci vozu. Pokud neni problém detekovan ve vyrobnim
zavod¢ a projevi se az v provozu, existuje zde potom realné riziko toho, Ze takovych dila
se miiZze vyskytovat vice a je nutné je tzv. svolat ke kontrole nebo vyméné.

Takovyto zasah vsak podléhd jistym regulacim, které se 1isi podle toho, na kterych trzich
(geograficky) se muze postizeny vuz vyskytovat. V nékterych ptipadech totiz neni nutné
svolavaci akci ohlasovat ufadiim a vyrobce automobild provede tuto akci tzv. v tichosti,

kdy pfi planované servisni prohlidce provedou zéaroven kontrolu potencialni vady.
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Nicméné zplsoby, jakym se jednotlivé akce ohlasuji, podléhaji pozadavkim na Integritu
produktu, ktera dale popisuji, co piesné je nutné dolozit k posouzeni zdvaznosti celé

situace.

4.3.2 Incidentz 0 km

Incidentem z 0 kilometrti je vzdy takovy incident, ktery se vyskytl pfimo v zavodé
zékaznika pifed montazi do vozu, pii montazi do vozu nebo béhem zkusebni jizdy, ktera na
zékaznikoveé polygonu obnasi zpravidla jeden az dva kilometry a ktera ovéfuje vSechny
funkce, spravnou montaz a absenci jakychkoliv jevl (hluky, vibrace), které by mohly
znamenat indikaci problému s dodavanym dilem. Je to tedy takovy incident, ktery piimo
ovliviiuje vyrobni zdvod a mize se vyskytnout samoziejmé i v jinych zavodech, kde je
podobny produkt taktéz doddvan nebo kde se ptimo vyrabi na stejné platformé, u které
k problému doslo.
Jedna se o vypadky, které souvisi s jeho provedenim, funkci a rozhranim s ostatnimi
soucastmi systému ve voze.
e Zameéna / znaceni dila,
e rozméry dilu,
e mechanické poskozeni,
¢ Vizualni vady (zejména u lakovanych dila),
e tésnost dilu jako takového nebo jednotlivych rozhrani,
o funkece,
e ostatni poZadavky zejména subjektivniho charakteru, jejichZ intenzitu potaZzmo
uroven nelze jednoduse a objektivné zméfit (hluk, pach, kontaminace, pocit pii
tlaku na pedal atd.),

e Vvarovnd hlaSeni na palubni desce.

4.3.3 Incident z provozu

Dily z provozu nejsou vraceny ve vSech piipadech, které¢ se vyskytnou na celém daném
trhu. Dild, které by bylo nutné shromazd’ovat, zadavat do systému a posléze analyzovat ve
vyrobnim zavod¢ a dale posilat dodavatelskému fetézci by bylo tolik, Ze by to bylo
ekonomicky zcela netinosné. Zavedenou praxi je tedy poskytovat dodavateli pouze dily

zZ tzv. referen¢niho trhu, na kterém se provede analyza a podle jejichz vysledku jsou poté
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dopocitavany technické faktory urcujici financni podil mezi dodavatelem a vyrobcem
vozl. Nicmén¢ detaily, jakym zplisobem jsou podily dopocitavany, zavisi na smlouveé mezi
dodavatelem a vyrobcem vozu.

V néekterych ptipadech se jedna o velmi vysoké Castky, které je pro vyrobce vozi vyhodné
alokovat na dodavatele, v pfipad¢, ze cast odpovédnosti je na ném. V posledni dobé se
jedna napiiklad o znamy problém dodavatele airbagii Takata, kde bylo nutné vyménit pfi
svolavacich akcich jiz desitky miliony potencialné postizenych dilt.

Kazdy incident v provozu ma né¢jaky spoustéc, ¢imz byva obvykle stiznost koncového
zakaznika na néktery z vySe popsanych problémi, ktery se mize vyskytnout i v piipadé
vyrobniho zavodu, tedy pfi 0 km. Na zfetel musi byt brano to, Zze koncovy zékaznik
uzivajici vuz je laik a neni tedy schopen ve velké vétSing ptipadl piesné popsat chovani
vozu s vadou a tim spiSe se muize citit vadou ohrozen. Pro piedstavu, pokud se nékomu tzv.
»propadne pedal®, tak se mize citit ohrozen az tak, ze nechce vozem vibec jezdit a chce jej
vratit. Je dulezité si uvédomit, ze kazda navstéva servisu v ramci dealerstvi je nakladna
VvV tom sméru, ze je v mnoha piipadech nutné poskytnout béhem doby, kdy je viiz v servisu,
adekvatni ndhradu, kterd se také pfipocitava do sumy tzv. ,,warranty costs®, tedy nakladl

na reklamované dily.

4.3.4 Typické vady

Typické vady, které jsou reportovany koncovym zakaznikem v provozu piipadné
vyrobnim zavodem (respektive technikem, ktery provadi zédvérecnou kontrolu ¢i zkuSebni
jizdu s vozem na urovni 0 km najezdu) se daji rozdé€lit na nékolik kategorii, podle toho,
¢eho se nejCastéji vada tyka a jak se projevuje. Podobné to plati také pro dily z provozu,
kde vSak dilezitym faktorem je laické subjektivni posouzeni ze strany koncového
zakaznika, ktery obvykle neni schopen kvalifikované posoudit, ¢eho se vada tyka a jaky

rozdil je mezi tim, co je jesté ,,v poradku® a co uz ,,v poradku* neni.

1) Mechanické poskozeni
Mechanické poskozeni dili mize byt zplisobené riznymi pfiinami. Jednak jsou to
procesy Vzavod¢ dodavatele, naez potom posSkozeny dil odchazi zikaznikovi
s poskozenim, které neni nalezeno, a jednak jsou to udalosti v logistickém toku od

dodavatele ptes transport az k zdkaznikovi. Velmi castym divodem mechanického
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poskozeni byva nevhodnd manipulace s dily u zdkaznika pifi montdzi, ktera vede
k poskozeni vizualnimu (tedy napt. Skrabanctim) az po mechanické poskozeni (tedy

deformace atd.), pfi kterém neni mozné dil montovat.

2) Varovny symbol ¢erveny/oranZovy

Nejcastéjsimi vadami brzdového systému jsou rizné typy varovnych hlaseni, které se
objevuji na palubni desce ve formé Cerveného symbolu brzdového systému, ktera pro
fidice ¢i uzivatele vozu znamend, ze musi okamzité prerusit jizdu a kontaktovat servisni
centrum, nikoliv vSak s vozem pokracovat dale. V ptipad¢ varovného hldSeni oranzové
barvy je mozné s urcitou davkou opatrnosti pokracovat v jizdé a vyhledat odborné servisni
centrum co nejdiive je to mozné.

Oba zminéné symboly mohou znacit problém, ktery se nachdzi v kompletni brzdové
sestave, a to jak u systému podtlakového, tak u systému hydraulického. Vada se muze
projevit pouze rozsvicenim varovného hlaSeni bez zjevné vady, ale i moznosti, Ze je
napiiklad viditelnd ztrata brzdové kapaliny, brzdného tlaku, nizké hladiny brzdové
kapaliny, pfipadné zavady elektrické parkovaci brzdy na zadni napravé (respektive

tfmenu).

3) Hluk a vibrace

Hluk se tfadi do kategorie subjektivnich vad, nicméné rizné hluky mohou znacit rizné
problémy, které je nutné dale analyzovat. Hluk jako takovy nemusi byt nijak zvyraznén,
respektive fidi¢ nemusi byt informovan o problému, jako je napf. rozsvicenim varovného
symbolu na palubni desce. Samotné vibrace nemuseji byt zplisobeny jenom zavadou na
nékteré soucasti brzdového systému, ale i ze zcela bandlnich pfi¢in, jakou miZze byt
napiiklad podhusténi pneumatiky, ztrata vyvazovaciho zdvazi na rafku kola, mechanickém
poskozeni rafku nebo i kvili pfitomnosti néjaké necistoty (nejcastéji odletujiciho kameni
Vv systému uchyceni kola nebo brzdového tfimenu.

Hluky a vibrace mohou byt popsany nasledujicim zplisobem:

e Piskani,
e syceni,
e Kklikani,

e Skiipani,
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e drhnuti,
e 0becné hlu¢né (tedy nespecifikovano),

e vibrace volantu anebo celého vozu.

4) MEéEKKy nebo houbovity pedal propad pedalu
Propad brzdového pedalu byva obvykle zplsoben vnitini netésnosti v hydraulickém
systému, kterd se mize vyskytovat jednak v hlavnim tandemovém valci, jednotce ESP,
brzdovych trubkach, brzdovych hadicich ptfipadné tfmenech ¢i jejich rozhranich. Tato
netésnost byva obvykle zplisobena pfitomnosti necistot v hydraulickém systému, které
mohou pochézet jednak zjednotlivych komponent, z montaze soucasti hydraulického
systému nebo z kontaminované brzdové kapaliny. Dal$i moznosti, ktera vede k propadu
pedalu, jsou vnitini netésnosti jednotlivych sub komponent systému, kdy jsou rizné
poskozena gumova tésnéni nebo jiné tésnici plochy. Propad pedalu je klasifikovan jako
bezpecnosti riziko, nebot’ mize vést k vyraznému omezeni brzdného ucinku (asi na 40 %
normalniho stavu), Vv pfipad€ selhani jednoho okruhu az k Gplnému selhdni brzdového

systému v piipadé obou okruhil.

5) Tvrdy pedal
Pocit tvrdého pedalu nastava v situaci, kdy je zruznych divodi pferuSena tésnost
podtlakového systému a dochdzi k pfisavani atmosférického vzduchu do systému
podtlakového vedeni / podtlakového posilovace. V tuto chvili je omezené zesileni
aplikované na brzdovy pedal a dochazi pouze k zesileni daném pakou brzdového pedalu.
To znamena, ze sila, kterd ptisobi na hlavni tandemovy valec je asi 4x mensi, nez kdyby
probé&hlo zesileni pomoci podtlaku v brzdovém posilovaci. V ptipadé hybridnich nebo plné
elektrickych vozi, které jsou vybaveny elektrickou vakuovou pumpou, mize taktéz dojit
k symptomim tvrdého pedalu, a to z toho dtvodu, ze elektricka vakuova pumpa nedodava
pottebnou uroven podtlaku zriznych divodd. Jednak to mulZe byt zplsobeno jeji
netésnosti, netésnosti rozhrani anebo zejména nedostatecnym napajenim elektrické
vakuové pumpy tak, aby se integrovany motor rozbehl a generoval podtlak. Dal§i moznosti
je potom mechanické poSkozeni nékterého z dilii, ktery je nédsledné netésny a zpiisobuje

ztratu podtlaku.
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4.4 Tok materialu

Pro spravné pochopeni celého fetézce toku materidlu je dilezité vzit v ivahu vSechny
moznosti, jak jednotlivi vyrobci postupuji pti zakladani kvalitativnich incidentt. Zptisob
zakladani se pro 0 km a dily z provozu v nékterych vécech lisi. Dily mohou jit naptimo od
zakaznika dodavateli, prostiednictvim zastupce dodavatele nebo pies sbérné misto at’ uz
zakaznika nebo dodavatele XY.

Kazdy zavod zakaznika by mé¢l mit moZnost se obratit na uréené¢ho zastupce spolecnosti
XY, ktery obvykle sidli pfimo v zdvodé zakaznika nebo v nejbliz§im okoli. Tato pozice je
nazyvana jako QKAM (Quality Key Account Manager), ktery zastupuje piimo ¢i neptimo
dodavatele XY pii jednani s vyrobnim zavodem zakaznika. Organizuje komunikaci mezi
zakaznikem a dodavatelem XY, zajiStuje organizaci tfidicich a kontrolnich akci, posila
reklamované dily dodavateli XY, reklamované dily zadava jako incidenty do portalu pro
spravu incidentti dodavatele XY a ptsobi jako podpora a prodlouzena ruka dodavatele XY
mimo jiné i1 pii eskalacich ze strany zdkaznika a pomaha pfi navstévach zastupct
dodavatele XY.

Obvykly postup je, Ze dily z0 km (tedy ze zavodu), zaklad4d zastupce zakaznika do
zakaznického portalu, do kterého ma kazdy vyrobni zdvod dodavatele XY pfistup a ve
kterém odpovidd v urCenych terminech jednak na obecné otazky tykajici se zakladnich
udajli o reklamovaném dile a jednak pocate¢ni analyzu jednotlivych dild spolu s tzv.
ochranou zakaznika prostiednictvim okamzitych opatieni, ktera mohou eliminovat vznik
incidentu (tedy 1 nutnosti reklamovat) u zakaznika. Hlavnim cilem zékaznika, stejné tak
dodavatele XY je, aby vyroba vozl bézela bez problému, nebot’ v ptipad¢ zastaveni linky
Z diivodu kvalitativnich probléml znamené obrovské ndklady a vyznamné naruSeni celého
logistického fetézce, na ktery jsou napojené dalsi desitky dodavatelli a internich procest.
Kazdy incident zalozeny v zakaznickém portalu musi byt podle norem ISO TS registrovan
také v portalu dodavatele a v piipadé, ze se jedna o chybu subdodavatele (tedy Tier-2),
musi byt opét registrovan v portdlu subdodavatele. Obvyklym nastrojem, kterym se
odpovida v zédkaznickych portalech, je tzv. 8D report, ktery v osmi krocich popisuje
problém, urcuje tym, ktery na problému pracuje, definuje okamzitd opatfeni na ochranu
koncového zakaznika, urcuje kofenovou pfi¢inu a zni vychazejici navrh napravnych

opatfenti, jejich realizaci a nasledné standardizaci v procesu.
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Podobny zptisob je nastaven i pro dily z provozu, kde je vSak tieba brat v potaz to, ze se
dily jiz v provozu s potencialni vadou vyskytuji (at’ jiz je za ni zodpovédny kdokoliv) a
mohou vést v nejhorSim piipadé ke svolavacim akcim, které se vetejné vyhlasuji v rdmci
databaze RAPEX'. Je dilezité, aby reklamované dily byly vraceny dodavateli co
nejrychleji, aby byla minimalizovand ¢asova prodleva od vzniku vady az do urceni

okamzitych opatieni a kofenové pri¢iny. Tok materialu je popsan v tabulce nize.

0 KM / zdvod OEM*
[ =) QKAM =) 7avod dodavatele XY
=)  Shirné misto XY B Zivod dodavatele XY
- Zavod dodavatele XY
Dily z provozu/servis
=) (OFM zdvod B  Zavod dodavatele XY

m=) Sbhérnémisto Xy EE)  Zévod dodavatele XY

mm) Sbérné misto OEM mmp  Sbérné misto XY mmE) Zévod dodavatele XY

* Zakaznik — tedy Original Eqipment Manufacturer ( vyrobce zafizeni)

Obrazek ¢. 9 Tok materialu Okm / provoz (vlastni zpracovani)

1 RAPEX — zakladni informace — Ministerstvo zdravotnictvi (mzcr.cz)
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4.5 Zpracovani incidenti

Na nize uvedenych vyvojovych diagramech je ndzorné a detailn¢ uvedeno, jakym
zpusobem probihd konkrétni zpracovani incidenti (reklamaci) v jednom konkrétnim

zavodé. Uvedené dokumenty jsou soucdsti interni smérnice, ktera pak odpovida

pozadavkiim normy ISO/TS 16949.

45.1 Vyvojovy diagram pro zpracovani zakaznickych incidenti

Zpréva o problému Reklamace (Incident), lmerﬁlnsruéuje proces Dorudanl
od zékaznlka kel reklamovaného dilu do
zavodu Jiéin

JIC-QM2.4 E-mai
Zaevidovani Preymesser JIC-OM2.4 JIC-OM2.4
zAkaznicke Sysemovy &
reklamace Infarmace pro . " Wyhondn( testd a
—  fyzicky pijem, |—fm .
JIC-OM2.4 aklad 07090 analyz
m ;';.2 T Jic-oM2.4
_ - Wisladky testi a
Svolani tymu, JIC- ndlezy zaznamens
QM, PR, IE, 5C, do One Nate a8
TE CaTs
‘ Wada potvrzend N
Sbér reklamaci #‘ﬁ
JIC-OM2.4 + leam JIC-OM2.4 + team Ang

Pfedbé#na analyza Okamité opatfeni

moZnych pfigin a akce
Ne A
r dodavatele m-l

JIC-OMZ2.4 JIC-Op2.4
Nominace tymu na Predanl ':BEMEHEDE
l JIC-OM3
* 8D Report + v
Team Jic-oM3 Jic-om2.4
¥ ¥ . Vypofaden|
Zékaznik Zakaznik Dl postup podie reklamace podie Informovat team
OM-14-001 OM-06-001
Dodani Dodani
reklamovanyjch reklamovanych * ‘-

—’% —'@:‘”— Team JIC-OM3

Informace o 8D

Q-KAM JIC-OM2.4 vysledku pledat LI'EDWHB;E;
ZaloZen| QN v JIC-OM2 4 O
CoTs Zalodeni QN v + +
COTS a nformace

na Centrain| servis JIC-OM2 .4 JIC-OM2.4

Pfadat informace o Pledani informaci
80 na CHKAM do COTS a
Doruéend zakaznikovi,
reklamovaného dilu + uzavfeni reklamace v
do zévodu Jigin Y ——
. Pfaddni informaci
Pl'egérlc!ilznf‘rosﬂnscl do CQTSa
z:kaznikm: zakaznikovi,
LIZB.IrEn“'eHEr;Em - uzateni raklamace
JIC-OM2.4
| Archivace
pode
OM-02-008
JIC-OM2.4 JIC-OM2 4 JIC-WFC SC JIC-OM2.4 *-

Archivace Systémové a :
R Odzouhlasenl \ystaven! Konec postupu
C Konec >._ ddtu(;n;ggcgodla ] fyzld;u\.g;:rﬂn[ ] sedrotovén| [ Erotovaci ho reportu Fedeni reklamace

Zadost na
Erotovani

Obrazek ¢. 10 Zpracovani zakaznickych incidentii (vnitropodnikova smérnice)
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45.2 Vyvojovy diagram ziakaznické reklamace

Zdkarn icka
reklamace

WEachny testy
1 odpovidaji typowé
ATEN specifikaci

BKW testy

#  TMC testy

#  EVP lesly

+  MGU testy

# Hosa testy

Podle
wykresy =
Zprdwa z
= Analyza . Iy
QM. PR, TE ¥ anazy
Funkéni
zkouska na He
linca(pokud |*
modnéd)
l Funkéni popls
Funkéni W Funkzn| Ano
Zkouka na odpavidajicim Zkougka na
testovacim jazyee (CZ, D, Ana testovacim
zafizeni E,F) zafizen|
Vypracovani
Potvrdit
e »
méfenim zpravy 8D
— I
Informavat Q-
KAM, uzaviit Zamitnuti
reklamaci v reklamace
caTs

L

Inforrmavat
zakaznika

Obrazek ¢. 11 Vyvojovy diagram zakaznickych reklamaci (vnitropodnikova smérnice)
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4.6 Popis analyzy jednotlivych incidentu

Analyza jednotlivych incidenti se dd provést dvéma zpiisoby. Prvnim zplsobem je

provedeni standardnich testli a druhym zpisobem je, po provedeni standardni analyzy,

provedeni zatézovych zkouSek tak, aby byla ovéfena funkénost a stalost i pfi zménach

okolniho prostfedi a aby bylo mozné nedestruktivnim zptisobem provéfit materidlovou

strukturu.

4.6.1 Koncept testovani dili

Koncept testovani dilt je dany IATF normou — schéma konceptu testovani je vyobrazeno

nize. Po provedeni standardnich funk¢nich testd, které jsou definovany pro jednotlivé

produkty testovaci specifikaci se pokracuje v testovani v laboratornich podminkach, kdy je

kladen dlraz na stalost produktu, jeho parametry zhlediska hlu¢nosti a vibraci a

potencialni vlivy zmén okolni teploty na jeho charakteristiky.

Koncept testovani

Standardni zkousky

Jednotlivé kroky
zkousek

Spolecné sjedndno
mezi zakaznikem a
dodavatelem

Zatézové zkousky

Orientované

. . na vadu
Zkouskové portfolio

OK vysledek
na zakladé
standardnich
zkousek

Spolecné sjednano
mezi zakaznikem a

Spolecné
dodavatelem

definované

Obrazek ¢. 12 Koncept testovani (vlastni zpracovani)

Konkrétné
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Systémovy
test
Shér data
jejich
Vyhodnoceni

OK vysledek
na zakladé SM*
standardnich

“kousek Hodnoceni

procesu

* Spoustéci mechanismus



Standardni zkousky ZatéZzové zkousky

Jednotlivé kroky Zkouskové portfolio
zkousek Orientované
* Klimakomora na vadu —
Krok * Hlukova komora vybrana

1

2. Krok . Vibra?m’ zkouéka. z OK vysledek

3. Krok ) podlozka [se]gu{e][E] na zakladé

4. Krok oK vy’sled(-ik » Rentgen standardnich
na zakladé

Dalsi kroky.... standardnich = CTscan zkousek

zkousek
Spolecné
definované -
Nominovana
vné portfolia

PFi normalni okolni
teploté

Spolecné sjednano Spolecné sjednano
mezi zakaznikem a mezi zakaznikem a
dodavatelem dodavatelem

Nalez vady sy strukturované feseni problémt

Obrazek ¢. 13 Koncept testovani konkrétné (vlastni zpracovani)

4.6.2 Standardni testy

Standardni testy musi odhalit alespoii jednu zavadu, ktera je trvale ptfitomna ve vadném
dilu. Tyto testy zahrnuji kontrolu pfislusnych funkci, které byly spoleéné dohodnuty.
Obecné se provadg&ji pti normalni okolni teploté (tedy kolem 25 °C). Testovaci prostiedi
musi co nejpfesnéji odpovidat podminkam pouziti dilu ve vozidle. Toho by mélo byt
dosaZeno pouzitim stejného zpisobu zatéZovani jako je ve vozidle, pfipadné pouZzitim
vhodnym substitu¢nich metod.

Dtikladna vizualni kontrola vadného dilu musi byt provedena pied zapocetim standardnich
testll. Obecné plati, ze standardni testy musi byt dokonfeny v plném rozsahu, aby bylo
zajisténo, ze pokud existuje nékolik zavad soucasng, jsou tyto vsechny zjistény. Testy tedy
nesmi byt predCasné¢ ukonéeny v pfipadé, ze je nalezena jedna zavada; pokud je to
technicky mozné, je nutné dokoncit vSechny zkusebni kroky.

Pro kazdou nalezenou vadu je nutné vypracovat analyzu a aplikovat ndpravna opatieni tak,
aby nemohlo k opakovani vady dojit. Zaroven je nutné provéfit procesy uvnitt zavodu ale i
u ostatnich zavodu, které dany produkt vyrabé&ji, a kde se podobny typ vady muze také
vyskytnout.
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Priklad testovani brzdového posilovace (BKV — BremskraftVerstarker)

BKYV test

Funkéni test v
lince pokud je
to moZné

ratil se BKV
originainim
™C

h‘-m
TestBKV s Test BKV s
originalnim testovacim

TMC T™MC

.

1. Sila/ tlak
Test - DK

|

2. Sila / tlak
Test - SK

!

3. Mrtva draha
DK, Mrtva
draha SK

|

4. Vakuova
tésnost ve
volném
postaveni

5. Vakuova
tésnoat v
castecném
brzdéni

6. Vakzova
tésnost v
piném brzdéni

}

7. Reakéni c¢as
a &as uvolnéni

1

8. Sila/ sila
testovani

Testovani
dokonceno

Obrdzek ¢. 14 Postup testovani brzdového posilovace (interni smérnice)
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4.6.3 Zatézové zkousky

Zkousky, které jsou provadéné pii zat€zi, musi zahrnovat i ty mechanismy, které¢ se projevi
pouze za specifickych okolnich podminek, jez mohou nastat tehdy, kdyz je vozidlo
v pohybu jakozto vysledek vady, ktera se vyskytuje sporadicky.

Funkéni zkouSky jsou nezbytné pro nalezeni téchto vad, rozSifené o dal$i parametry
zatizeni, které dokazou stimulovat latentni vady takovym zplsobem, aby se projevily.
Zatézove zkousky zahrnuji testy jednotlivych funkci, které byly spolecné se zakaznikem
dohodnuty.

Ptiklady moznych zpiisobli naméhani (vcetné jejich kombinaci) jsou tedy: rizné teplotni
rozsahy, teplotni gradienty, vibrace, vlhkost, kolisdni napajeciho napéti a napét'ové Spicky,
chemické a fyzikalni zatéze.

Pokud vysledky zatézovych zkousek neodhali zddnou vadu na dilu, pak je dil klasifikovan
jako OK na zaklad¢ analyzy dilu. Za ptedpokladu, ze jsou spolecna kritéria pro zahajeni
procesu NTF splnéna, je vadna cast, klasifikovand zat€Zovymi zkouskami jako OK
piedana do tzv. NTF procesu v soucinnosti se zakaznikem.

Zatezove zkousky se déli do ne€kolika kategorii — testy zaloZzené na méteni hluku a vibraci,

testy funkéni a tésnosti a testy zalozené na rozmérové, strukturalni a materialové.

Zatéiové zkousky

— ‘ Hlukovy test béhem aplikace brzdového pedalu v hlukové komore ‘
Hluky
— Hlukovy test ve specializované laboratofi pro NVH
(Noise/Vibration/Harshness)
Funkce & Tésnost v _ ‘ Test funkénosti a tésnosti v klimatické komofre pfi teplotach -40°C aZ do 120°C ‘
nizkych/vysokych
teplotach — ‘ Dlouhodoby test funkénosti a tésnosti od -40°C a7 do 120°C ‘
— ‘ Rozméroveé zkousky za pouZiti 3D méficich zafizeni ‘
Rozmérové - . - - o
Materialove — ‘ Spektralni analyza (porovnanim referenénich vzork) ‘
Strukturalni
vady — ‘ Detailni materialova analyza v centrélni laboratofi ‘

Vypocetni tomografie zobrazujici 3D projekci dilu

Obrazek ¢. 15 Druhy zatézovych zkousSek (viastni zpracovani)
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4.6.4 NTF proces

Proces NTF je pouzit v ptipad¢€, ze neni mozné odhalit kofenovou pfi¢inu vzniklé vady
standardnimi zkouSkami a zat€Zovymi zkouskami béhem analyzy dilu. V této fazi testovani
se pozornost nesoustiedi na individualni dil; problém je posuzovan na ziaklad¢ sbéru a
analyzy dat, pomoci systémovych testil ve voze ¢i individudlni studii. Samotné provedeni
je realizovano v novém voze pii spoleCné analyze, pii které se zaroven individualné
definuje, jaky bude nasledovat postup, respektive jak bude provéfen systém ve voze jako
takovy at’ uz z pohledu jednotlivych komponent, tak rtiznych vlivii majicich na systém

dopad.

4.6.5 Rozdéleni incidenti podle jednotlivych klastri

Rozdéleni do klastri je provedeno na zaklad¢ kontingenc¢nich tabulek, ve kterych jsou
zvlast’ uvedeny incidenty podle popisu vady, podle zakaznika (respektive podle vyrobniho
zavodu nebo sbérného mista) a podle zavodu dodavatele XY. Pro samotné vytvoteni
matice incidentll jsou incidenty rozdéleny do tzv. trojic, které kombinuji vSechny vyse

uvedené pristupy.

QN Type Desc|Complaint quajCust. Ass.Loc Name [QN Number  |C3 Item |QN RegDate [Complaint Text Clustering Serial Number C3 Production Dat|Mileage
0-Mileage 1,000 Ford, Louisville 300003021327 2 01.01.2021 Squeak & Rattle: Missing Spring Noise NONE PROVIDED 01.11.2020D
0-Mileage 1,000 Magna Steyr, Graz "300003022187 2 04.01.2021 brake hose leaking Leakage NONE 191020200
Field 1,000 Toyota, Valenciennes {Onnaing) "300003025075 2 05.01.2021 TMMF, Booster assy, Leakage Leakage "9521785223011650100826 16.06 20204
Field 1.000 Geely, Xiangtan "300003026234 2 05.01.2021 Geely Xiangtan,warranty return Na information "4627337760631139202839 2304201811081
Field 1.000 Geely, Xiangtan "300003026234 % 05.01.2021 Geely Xiangtan,warranty return Na information "4627337760632988200595 25102018 11872
Field 1,000 Geely, Xiangtan "300003025234 "6 05.01.2021 Geely Xiangtan,warranty return Na information '462733760633548203513 20.12.2018 18109
Field 1,000 Geely, Xiangtan "300003025234 "B 05.01.2021 Geely Xiangtan,warranty return Na information "4627337761320280203282 28.01.2020 7228
Field 1,000 Geely, Xiangtan "300003025234 "0 05.01.2021 Geely Xiangtan,warranty return Na information "4627337760630599306774 28.02.2019 36099
Field 1,000 Mitsubishi, Gifu "300003025292 2 06.01.2021 Hard Pedal Hard pedal "4642337860700208300863 20.01.2018 75541
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 2 06.01.2021 Noise Noise NONE 06.07.2017 30093
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 "4 06.01.2021 Mo information Na information NONE 010120190
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 "6 06.01.2021 Mo information Na information NONE 011020160
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 "5 06.01.2021 Noise Noise NONE 01.02.2017 %6336
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 "0 06.01.2021 Mo information Na information NONE 010220160
Field 1,000 Toyota, Valenciennes {Onnaing) "300003026582 "12 06.01.2021 Poor appearence Carrossion NONE 01.07.2017 28548
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 "4 06.01.2021 Noise Noise NONE 01.02.201827728
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 "16 06.01.2021 Noise Noise NONE 01.02.201822878
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 "18 06.01.2021 Noise Noise NONE 01.07.2018 31083
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 20 06.01.2021 Noise Noise NONE 01.02.2017 39653
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 22 06.01.2021 Noise Noise NONE 01.05.2017 24321
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 24 06.01.2021 Noise Noise NONE 01.12.2017 31503
Field 1,000 Toyota, Valenciennes {Onnaing) "300003026582 26 06.01.2021 Poor appearence Carrossion NONE 01.01.2018 15937
Field 1,000 Toyota, Valenciennes {Onnaing) "300003026582 28 06.01.2021 Poor appearence Carrossion NONE 01.02 201812706
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 30 06.01.2021 Noise Noise NONE 01.02.2018 15027
Field 1,000 Toyota, Valenciennes (Onnaing) "300003025582 32 06.01.2021 Noise Noise NONE 01.05.2017 26260
Field 1,000 Toyota, Valenciennes {Onnaing) "300003026582 "34 06.01.2021 Leakage Leakage NONE 260220207
Field 1,000 Toyota, Valenciennes {Onnaing) "300003026582 36 06.01.2021 Leakage Leakage NONE 20.02.2017 49276
Field 1,000 Ford Warranty Parts Cent , Dearborn "300003025761 2 06.01.2021 OTHER BRAKE TROUBLES (INCLUDING Warning light on "0284785701462690107519 25.09.2020 396
Field 1,000 Ford Warranty Parts Cent , Dearborn "300003025761 4 06.01.2021 BRAKE FLUID LEAK Lekage "9284156105142350303903 23.08.20209522
Field 1.000 Ford Warranty Parts Cent., Dearbom 300003025761 6 06.01.2021 EXCESSIVE "BRAKE PEDAL EFFORT" Hard pedal "0284785701462689300082 25.09.2019"30416
Field 1.000 Ford Warranty Parts Cent., Dearbom 300003025761 '3 06.01.2021 OTHER BRAKE TROUBLES (INCLUDING Hard pedal "0284785701302678201023 24.09.2018 19903
Field 1.000 Ford Warranty Parts Cent., Dearbom 300003025761 10 06.01.2021 BRAKE-ABS WARNING LIGHT TROUBLIWarmning light on "9284156105140120201923 12.01.2020 6679
0-Mileage 1,000 Fiat, Torino "300003026712 2 07.01.2021 EPB Rumoroso riscontrato al CTVV Noise 00121 18.12.2020"0
Field 1,000 Ford, CAF. Chongging "300003027355 2 08.01.2021 CAF, ACU, abnormal Faulty function "4645557850792717200125 10.11.2018 28361
Field 1,000 VW, Braunschweig "300003027479 2 08.01.2021 sluggish Sluggish CTR9065 06.03.2019 107914
Field 1,000 VW, Braunschweig "300003030844 "8 11.01.2021 sluggish Sluggish 182CTRY 01.07.2019 54282
Field 1,000 VW, Braunschweig "300003030844 20 11.01.2021 sluggish Sluggish CTR9095 05.04.2019 %2034
|F\e|d 1,000 VW, Braunschweig 30000303084- 124 11.01.2021 does not release Sluggish UNREADABLE 08.02.20192107914

Obrazek ¢. 16 Extrakt databaze incidentit dodavatele XY s klastrovanim (interni databaze
incidentii)
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4.6.6 Klastry podle skupiny popisu vady

Rozdéleni do klastrt je provedeno na zdkladé popisu vad od zédkaznikl (tedy z vyrobniho
zavodu zdkaznika nebo ze sbérné¢ho mista dili z provozu). Klastry jako takové reprezentuji
obecny popis vad, ktery nejlépe vystihuje, co nastalo za vadu ve voze.

Jako ptiklad klastrt mohou byt naptiklad tyto hlaSeni od koncovych zdkaznikii: Varovny
symbol na palubni desce, zablokované brzdy, hluk, propad brzdového pedalu, tvrdy pedal a
rizné dalsi vady, které jsou jiz popsany v €asti, kterd se tyka typickych vad, které mohou
ve voze nastat.

Klastrované vady — Okm
35

30

25 23

20 19 19

Leakage WMechanical Painting defect Faulty function  Electrical defect Label defect Moise Vacuum leakage Customer handing EPB does not
damage work

Graf ¢. 2 Rozdéleni incidentii podle klastrii vad z 0 km (viastni zpracovani)

Klastrované vady — z provozu
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Graf ¢. 3 Rozdéleni incidentii podle klastrii vad z provozu (vlastni zpracovdani)

4.6.7 Podle zakaznika

Rozdéleni podle zakaznikli je definovano jednak podle lokace vyrobniho zavodu
zakaznika, jednak podle sbérného mista zakaznika, kde jsou shromazd’ovany dily, které

jsou jako incidenty vraceny z provozu a maji byt analyzovany v nékterém z vyrobnich
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zavoda dodavatele. Je dulezité si uvédomit, Zze v nékterych zavodech se vyrabi pro vice
riznych zakaznikli, coz je zpusobeno zdkaznickymi aliancemi a sdilenim platforem
Z diivodu tspory nakladi.

S ohledem na citlivé informace neni zminéno piesné umisténi zavodu zakaznika, ale jen

znackou, pod kterou vozy vyrabi.

Rozdéleni podle zakaznika
600

560
500
400
300
200
100
14 "
0

Mercedes

109

238

165
130
119 112
26
41
5 10 17 13 5
JLR

Toyota PORSCHE Ford vw BMW Subaru

Graf ¢. 4 Rozdeéleni incidentii z 0 km a provozu podle zdakaznika (vlastni zpracovani)

4.6.8 Podle zavodu

Rozdéleni je provedeno podle vyrobniho zdvodu dodavatele v ramci obchodni divize. To
znamena, Ze se jedna o vSechny lokality, ve kterych je vyrdbén produkt a doddvan piimo
do vyrobnich zavodl zdkaznika. To znamend, Ze v piipad€ vzniku incidentu, je tento
piipsan na vrub specifického vyrobniho zdvodu dodavatele. Kazdy zavod ma tedy urcity
pocet incidentti, ze kterych jsou nékteré v jeho odpovédnosti a n€které mimo odpovédnost,
tedy NOC, neboli NTF, OK dil a Customer (pti¢emz plati, Ze jejich dalsi rozdéleni je na
Okm a z provozu).

S ohledem na citlivé informace nejsou zavody popsany svymi pravymi jmény, ale jen
zkratkami. V kazdém zavod¢é se vyrabi uréité portfolio produkti, které se v rtznych

ptipadech lisi.
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NOC z provozu / 0km NOC 2021 hlavni prispévatelé (97% vSech NOC)
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Graf ¢. 5 Rozdéleni incidentii z provozu a 0 km podle zavodu (vlastni zpracovani)

4.6.9 Kombinovany p¥istup tzv. triplets (trojicemi)

Rozdéleni podle zavodu, zakaznika a klastru vady pro Okm a dily z provozu (field)

Plant Customer Qry Cluster Complaint Product Root Cause

Tabulka ¢. 1 Rozdeleni incidentii z provozu a 0 km podle zdvodu (viastni zpracovani)
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Vyse uvedena tabulka zobrazuje rozd€leni incidentd ze zavodu a z provozu podle
zodpovédného zavodu dodavatele XY, vyrobniho zdvodu zdkaznika a klastru vady, ktera
se vyskytla na produktu. Pro kazdou z trojic je potom ur¢ena technicka pfi¢ina toho, proc¢
byl dil reklamovan. Nasledn¢ pak je ztéto tabulky ve spolupraci s dotCenymi zavody
dodavatele XY urcCena systémova vada a pfifazena ke trojicim. V sekci A strukturovaného
feSeni problému jsou vyjmenovany klicové otazky, kterymi se k jednotlivym systémovym
vadam lze dostat.

Pohovory se zodpovédnymi osobami v zavodech byly vedeny osobné a telefonicky.
Vysledky diskusi jsou potom uvedeny v sekci B strukturovaného feSeni problému

v Ishikawov¢ diagramu.
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4.7 Strukturované reseni problémi

Strukturované feseni problémti pomoci A3 reportu je mozné rozd¢lit do Ctyfech krokt:
e Popis problému,
e hledani kofenové pficiny,
e feSeni problému,

e validace vybraného feseni.

4.8 Strukturované ieSeni problému — Popis problému

Prvnim krokem je dikladné popsani problému tak, aby bylo zcela jasné, ¢eho se problém
tyka, jaké jsou symptomy, jaka jsou rizika a zda je mozné okamzitymi opatfenimi problém
zmirnit. Nedilnou souc¢asti prvniho kroku je téz definice cildi, kterych chceme pfi uziti

strukturovaného feseni problémut dosahnout.

4.8.1 Pozadi a popis

Vysoky pocet zakaznickych incidentd, které jsou mimo odpovédnost dodavatele, tedy
klasifikovany jako NOC (tedy NTF — vada nenalezena, OK dil a Customer — vada
zpuisobena zdkaznikem) mohou vést k eskalacim ze strany zdkaznikli a nejistoté pfi
urcovani technické a systémové kofenové pfi€iny, a to jak na strané organizace XY, tak u

vyrobct vozi, piipadné i u koncovych zakaznikt ¢i servisnich stfediscich.

4.8.2 Aktualni stav

V roce 2021 byl celkovy pocet incidentd z0 km a z provozu, které byly v odpovédnosti
celé vyrobni divize, celkem 2856 z ¢ehoz 2324 (tedy piiblizné 80%) bylo klasifikovano
jako NOC. Celkovy pocet dild, ktery byl dodan koncovym zakaznikiim, byl v roce 2022 na
urovni 82 892 000. Z pohledu hodnoceni ukazatelem IpB by byl vysledek 34454 IpB

(pocet incidentll na miliardu dodanych dili).

4.8.3 Klicové otazky

Pro spravné zjisténi faktorti majicich vliv na vysoky vyskyt NOC incidentil je nutné polozit

zavodiim, které maji vysoky vyskyt NOC, nasledujici otazky:

59



1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

4.8.4

Pro¢ zakaznik posila tolik dilt, které jsou posléze klasifikovany jako NOC (jsou
spravné aplikovany technické faktory)?

Existuje se zdkaznikem dohoda, jaka cast reklamovanych dila je posildna zdvodim
dodavatele XY za ucelem provedeni analyzy? (pouze dily z referen¢nich trhit)

Lze provést analyzu reklamovanych dili pfimo v zavod¢ zakaznika ¢i v jeho
sbérném mist&?

Rozumi zakaznik funkci portfolia dodavanych produktt a zna rtizné typy vad, které
se k t¢émto produktim vztahuji, respektive jakymi symptomy se mohou projevovat?
Rozumi vyrobni zavody dodavatele XY tomu, jaké jsou podminky ve voze, na
jakém principu funguje dodavany produkt jakozto soucdst systému a co znamenaji
jednotlivé vady, které se mohou ve voze vyskytnout? Je zadvod schopen na pozadani
promptné¢ reagovat na nastalou situaci?

Odpovida procedura pro testovani u dodavatele XY podminkdm ve vozu a
odpovidd zaroven zadkaznickym pozadavkim na to, co ma byt procedurou
testovano?

Je uroven zdroji ze strany dodavatele XY dostatecnd? Jsou zéstupci dodavatele
schopni poskytnout okamzitou a profesionalni zpétnou vazbu a vznikly problém na

misté?

Odhad rizik

Odhad rizik je v tomto ptipadé pon¢kud problematicky, nebot’ se fidi mnoha proménnymi

a zaroven faktem, Ze citlivost jednotlivych zdkaznikili je nastavena na jinou uroven a zavisi

také na tom, v jaké fazi se dany viz nachazi. Zda je teprve ve fazi pied zahdjenim sériové

vyroby (SOP), zda sériova vyroba jiz probiha, ¢i zda je jiz po ukoneni sériové vyroby

(EOP) a dodévaji se pouze nahradni dily.

Nicméné Ize rizika pro vysoké mnoZstvi NOC incidenti rozdélit podle:

e Pravdépodobnost — tedy jaky vyskyt Ize ocekavat na zaklad¢ dat.
e Odhalitelnost — tedy jakym zpusobem lze vadu odhalit (hlaSeni na palubni

desce atd.).

e Dopad — jaky dopad na zakaznika a vztahy s nim ma vysoky vyskyt incidentu,
které nejsou v odpovédnosti dodavatele.

e Bezpecnostni dopad — V ptipad¢ brzdovych systémt a jejich selhdni znamena,

ze se jedna vzdy o bezpecnostni dopad.
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V tomto ptipadé vSak hrozi z ditivodu vysokého mnoZzstvi nepotvrzenych incidentd riziko
toho, Ze zakaznik nebude spokojen, ztrati divéru, a tedy do budoucna nebude nadale chtit

produkt dodavatele XY.

4.8.5 Okamzita opatieni

Okamzitd opatieni, kterd mohou ihned pozitivné ovlivnit zvyseny vyskyt incidenta.
1) Pravidelna kontrola mnozZstvi incidentii na zdvod/zakaznika a produktovou skupinu
a stim souvisejici nastaveni limitu pro zasah a informovéani managementu
Vv pfipadé néhlého zvySeni mnozstvi incidentli zejména u jednotlivych lokaci
zakaznika a produktové rady.
2) Pravidelna kontrola zakaznickych portald pro sledovani incidentti z provozu.
3) Otevieni diskuse s QK AM organizaci pro posileni know-how o produktu.

4) Revize kompetentnosti pracovnika reklamac¢nich oddé€leni a jejich diveéryhodnosti.

Pro kazdé z vySe uvedenych opatieni je nutné urcit termin realizace, zodpovédnou osobu

nebo oddéleni a predpokladanou uc¢innost.

Pravidelna kontrola mnozstvi incidentd na =zavod/zakaznika a Oddéleni reklamaci Q1/22 90%
produktovou skupinu a s tim souvisejici nastaveni limitu pro zasah a

informovani managementu
Pravidelna kontrola zakaznickych portald pro sledovani incidentd Oddéleni reklamaci Q1/22 90%

Z provozu

Otevieni diskuze s QKAM organizaci pro posileni know-how o Kvalita - centraini Q1/22  75%
produktu

Revize kompetentnosti pracovnikd reklamaénich oddéleni a jejich Kvalita — zavod Q2122 75%
davéryhodnosti

Tabulka ¢. 2 Prehled okamzitych opatreni (viastni zpracovani)

48.6 Cile

1) Redukce mnozstvi incidentli mimo odpovédnost dodavatele o 20 %.

2) Posileni spokojenosti zakaznika — maximalné 2 svolavaci akce za rok.

3) Porozuméni procesim uvniti vyrobnich zavodu spolu s materialovym tokem
V sérioveé vyrobe.

4) SniZeni poctu incident obecné o 10 %.
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4.9 Strukturované reSeni problémii — hledani kofenové pri¢iny

Hledani kofenové pficiny je mozné mnoha zplsoby. V ptipadé komplexnéjSich problému

je vhodné pouziti Ishikawova diagramu, piipadné FTA analyzy. V piipadé¢ jednodussich

problému obvykle postaci uziti metody 5x proc.

49.1 Forma vedeného rozhovoru a sbér dat

Sbér dat (respektive odpovédi) na klicové otazky byl proveden formou rozhovort

s jednotlivymi zavody. Na jejich zakladé¢ byl dle vstupd pfipraven Ishikawa diagram

S moznostmi, které¢ maji vliv na vyskyt vysokého mnozstvi nepotvrzenych incidenti.

Celkem bylo vybrdno Sest zavodl, ve kterych se soustfedi pievaznd vétSina incidentt.

Nezjistovaly se jenom systémové piiciny, ale i obecné pficiny toho, pro¢ je tak vysoky

pomg¢r incidentii mimo zodpovédnost dodavatele.

Nize priklad tabulky pro jeden ze zavodu, kde jsou uvedeny lokace zakaznika, mnozstvi

dilt z 0 km/ z provozu a klastr vady. Na jejim zakladé byl poté veden rozhovor.

Cluster - typical symptoms/behavior of NOC part - for each cluster, root cause analysis and actions to be done
Action owner - who should take action (plant, central Q, QKAM, OEM plant, OEM Supplier Development)

One time [ repeating - is the event only single issue or well known repeating
|Comment - to explain if there is some correlation/specific platform of the car

[ impoRTANT-readanote 1

Plant T | Customer

hd |D|u hd |Fiel hd |C|uster

- |0ne time / repeatin| - |Root cause (s)

hd |Containment x |Correr:tive actic ~ |Ac‘ti|:|n owner ~

JiC
JIC
JIC
JIC
JIC
JIC
JIC
JIiC
JIC
JIC

Daimler Sindelfingen 9
Daimler Sindelfingen
Aston Martin Warwick

PSAEVP 3
PSAEVP

BMW Spartanburg 10
BMW Spartanburg 10
LEVC

Toyota Valenciennes 2

Toyota Valenciennes

Leakage
336 Oil in system
16 Brake sensitive
EVP NOK
7 EVP NOK
Electrical defect
Mechanical defect
23 WLon
Leakage
9/'WLon

Chylek, Zdenek:

Why customer is sending so many parts? (technical factors are applied?)

Is there an agreement which portion is sent to the plant for analysis (reference
markets)?

Can we do pre-analysis on site?

Does customer understand to the function and different failure modes?

Does plant understand the condttions in the car?

Does plant test procedure reflect condtions in the car?

Resources from QKAM and R&D — to fix these issues??

Tabulka ¢. 3 Prehled incidentii pro jednotlivy zavod (viastni zpracovani)

Forma vedeného rozhovoru:

e (o je ptedpokladanou p

Mrwe

r1cIinou vyso

kého mnoZstvi incidentll obecné a jaky

pomér z toho hraji incidenty mimo zodpovédnost zdvodu?

e Jedna se o opakujici se incidenty?

e Zname pozadi jednotlivych incidentl — respektive existuje néjaka korelace mezi

lokaci zakaznika a vadou?
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4.9.2

e Realizovala se jiz néjaka okamzitd opatfeni, ktera by pomohla okamzitému
snizeni mnozstvi incidenti? (navstéva zakaznika a revize procesu manipulace a
montaze do vozu)?

e V pfipad¢, ze na dile nebyla nalezena vada (NTF) — probihd né&jakd dalsi
analyza napt. ve ztizenych podminkidch nebo u zdkaznika v ramci NTF
procesu?

e Rozumi zdkaznik funkci produktii a riznym vadam?

e Rozumi zavody podminkdm ve voze?

e Je kdispozici dostatek zdroji na provedeni analyza at uz na misté¢ nebo u

V zavodé?

Ishikawa diagram

Ishikawiiv diagram, nebo také diagram rybi kosti zohledfiuje moznosti, které mohou vést

ke zvySenému vyskytu nepotvrzenych (NOC) incidentii. Kazda z takovych moznosti by

mela byt bud’ potvrzena, jakozto faktor umociiujici vyskyt anebo vyvracena jakozto

nerelevantni. Kazdou z moznosti Ize ptidat do nésledujicich kategorii:

Zakaznik, Testovani, Clovék, Specifikace, Prostiedi, Produkt

Instrukce nejasné/nepochopené

Clovék Testovani Zakaznik

. Komplikované instrukce Redukee Srotu
Uroven trénovanosti

Metody testovani Mechanické poskozeni

A-B-A test neproveden Zachazeni s dily
Falsovani testil Potate¢ni analyza Nespravné vyhodnoceni
oL . neprovedena
Zameérne poskozeni Dil vracen nekompletni
Vysoké
mnozstvi
Mechanické poskozeni Kontaminace pfi transportu Neodpovida prostfedi vozu NOC
Chemické poskozeni Kontaminace systémem Nezohledriuje stav ve voze
Elektrické poskozeni Rozhrani Nejasna
Nestabilni prostfedi Nesoulad se zak. specifikaci

Vizualni vady
Kontaminace servisem / Katalog vad neodsouhlasen / chybi
Po3kozeni tfeti stranou

Produkt Prostiedi Specifikace

Obrazek ¢. 17 Ishikawa diagram (vlastni zpracovani)
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Kategorie Clovék
V této kategorii se nachazi nékolik moznosti, které mohou na vysoky vyskyt incidentli mit

vliv. Jednak je to uroven trénovanosti, kdy technik reklamac¢niho oddéleni posuzuje vadu
jako takovou a mél by byt schopen odhalit vadu nebo potvrdit to, Ze je dil ve specifikaci.
Dalsim faktorem jsou instrukce, respektive jak je pracovnik chape a zda jsou pro néj jasné
— tedy zda je schopen podle dané¢ho postupu spravné dil vyhodnotit. Posledni dvé
podkategorie se tykaji falSovani testi a zamérného poskozeni, kdy je pro reklamacniho
technika jednodussi test zfalSovat, tak aby byl dil v potadku (dle specifikace) anebo dil
mechanicky poskodit tak, aby to vypadalo, ze dil jiz poskozen byl a k ¢emuz doslo

S nejvetsi pravdépodobnosti v zdvode zékaznika pfi demontédzi z vozu.

Kategorie Testovani
Faktory, které se tykaji testovani, jsou zejména zaloZeny na tom, jakym zpisobem se test

proved| a zda se postupovalo spravné podle instrukci. Test A-B-A znamena, Ze se ,,vadny*
dil umisti do vozu, ktery vadu nevykazoval a poté zpét do ptivodniho vozu. Pokud se vada
projevi i v doposud spravné fungujicim voze, 1ze piredpokladat, Ze by mél byt dil opravdu

vadny.

Kategorie Zakaznik
Vady, které mohou byt pfimo ovlivnény zdkaznikem (procesem v zdvod€ / servisu), se

tykaji obvykle snahy reklamovat dily, které byly néjakym zptsobem poskozeny v procesu.
Jednak nevhodnou manipulaci, nespravnou montazi ptipadné nespravnym vyhodnocenim
vady. Silnd motivace pro zakaznika reklamovat dil je redukce vlastnich nakladd na Srot,

které v ptipadé reklamovani dodavateli pfenasi na né;.

Kategorie Specifikace
Specifikace popisuyji, jak by se mél dil chovat, jaké ma parametry, jakym zplsobem se

testuje a jakeé jsou spravné hodnoty vysledkil. Stavajici specifikace jsou jiz nékolik let bez
dil¢ich uprav, nemusi proto zcela odpovidat aktualnimu stavu ve voze, respektive v jeho
prostfedi. VétSina projekta se prebira (tedy tzv. carry over) a s tim mlZe nastat situace, kdy
nejsou zcela zohlednény ménici se pozadavky zdkaznika na doposud platné specifikace pro
testovani. DalSim dileZitym bodem je katalog vad, ktery existuje zejména pro vztahy
dodavatel x subdodavatel, ne vSak jiz pro vztah skoncovym zakaznikem. VétSina
subjektivnich vad, se velmi téZko posuzuje a hleda hranice, co je jesté¢ v potadku a co jiz

v poradku neni. Typicky se jedna o razné hluky, kde sice je specifikovana hladina hluku,
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ne vsak jeho typ. To znamena, ze 1 kdyZ je hluk podle hodnoty decibeltl ve specifikaci, tak
muze byt velmi obtézujici a pravem reklamovany ze strany koncového zakaznika. To samé
plati i pro pocitové vady — tedy pocit pfi seslapovani brzdového pedélu — jaky odpor pedal
klade a zda je jeho draha ,,normalni“. Posledni variantou jsou vizudlni vady, které nemayji
na funkci vliv, ale mohou pulsobit zejména u prémiovych vozii nedivéru zikaznika

V proces vyroby.

Kategorie Prostiedi
Do kategorie prostiedi lze zatradit zejména vSechny mozné kontaminace produktu a také

rozhrani specifického dilu s ostatnimi soucastmi systému. V piipadé incidenti z pole lze

identifikovat kontaminace a poskozeni, které vzniknou pii neodbornych zasazich v servisu.

Kategorie Produkt
V kategorii produkt se jedna o vSechna poskozeni, kterd mohou nastat pii vyrobé,

testovani, manipulaci a montazi do vozu, pfipadné ta, kterd mohou vzniknout po

zamontovani v provozu.

4.9.3 Analyza 5x pro¢

Analyza 5x pro¢ pomaha pii logickém fetézci otazek zabyvajicich se analyzou kofenové
pfi¢iny. Nize na riznych pfistupech ukazan postup jak opakovanim otazek proc¢? docilit
kotfenové pficiny.
Vysoké mnozstvi NOC incidenti — pseudo NOK dily
Proc?

Dily jsou pseudo NOK.

Proc¢?

Zakaznik nedokaze spravné identifikovat vadny dil.

Proc?
Proces analyzy u zdkaznika neni spravné nastaven.

Vysoké mnozstvi NOC incidentii — vizualni nebo pocitové vady
Proc?
Subjektivni hodnoceni je neptesné.
Proc¢?
Hodnoceni zavisi na riznych pohledech a parametrech.
Proc?
Hrani¢ni hodnoty nejsou definovany.
Proc¢?
Katalog hrani¢nich vzorkl neni definovan/odsouhlasen.
Proc¢?
Chybéjici pozadavek v rané fazi projektu.
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Vysoké mnozstvi NOC incidentii — mechanické poskozeni
Proc¢?
Mechanické poskozeni zpisobené zakaznikem.
Proc¢?
Instrukce pro zachazeni nejsou respektovany.
Proc¢?
Personél zdkaznika s nimi neni obeznamen.
Proc¢?
Chybé¢jici komunikace ze strany CSE a zavodové kvality.

Vysoké mnoZzstvi NOC incidenti — po testovani jsou piivodné NOK dily OK
Proc¢?
Podle dodavatele jsou dily v pofadku ale podle zakaznika NOK.
Pro¢
Specifikace zakaznika a dodavatele je v rozporu.
Pro¢?
Specifikace dodavatele neodpovida zakaznickym pozadavkam.
Proc?
Nebyla provedena revize specifikaci.

4.9.4 Korenova pricina pro vyskyt, detekci a systémova korenova pricina
Koftenové pti€iny lze rozdelit do tfech kategorii; na technickou (tedy pro¢ problém vznikl),

na systémovou (tedy jak je mozné, ze aktudlni systém dovoluje vznik takového problému)

a na kofenovou pfic¢inu pro detekci — tedy pro¢ nebyly dily v procesu odhaleny.

Na zakladé¢ rozhovori se zavody, Ishikawova diagramu a 5x pro¢ lze definovat nasledujici
pfic¢iny vysokého mnozstvi nepotvrzenych incidentl:

e Neschopnost jasné urcit vadu,

e zachazeni s dily (manipulace a montaz),

e pravidla pro vznik incidentu ur¢end zdkaznikem,

e nedostatky Vv testovaci procedufe,

¢ nedostate¢na analyza na urovni vozu,

e soucasny technicky stav — chybé&jici povédomi o katalogu hrani¢nich vzorka.

V nasledujici tabulce je uveden extrakt zrozhovori (vzhledem K umisténi zavodu
kompletné v anglickém jazyce). Incidenty jsou rozdélené v tabulce podle zavodu,

zékaznika a klastrovanych vad.
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[(Zprovezu |  [OKWT]
Tabulka ¢. 4 Prehled systémovych pricin na zakladé informaci od zavodii (vlastni

pracovani)
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4.10 Strukturované reSeni problémii — FeSeni problému

Ve tieti ¢asti strukturovaného feSeni problému je kladen diiraz na ureni co mozna nejvice
moznych feSeni, kterd odpovidaji nalezenym kofenovym pii¢inam a jejich dalSiho

posouzeni z hlediska o¢ekavaného ptinosu, nakladl a casové narocnosti.

4.10.1 Navrh napravnych opati‘eni

Na zakladé kotfenovych pfi¢in a zejména faktord, které mély vliv na vysoké mnozstvi
incidentli, byla definovana ve spolupraci s dalSimi oddélenimi opatfeni, kterd mohou
pomoci v budoucnu snizit pocet incident mimo odpovédnost dodavatele XY.

Tato opatfeni nemaji charakter systémovych, to znamena, ze jejich realizace mize pomoci
problém eliminovat, neplisobi vSak jako preventivni opatfeni. Navrh opatieni probihd
formou brainstormingu v tymu, kdy v prvni fazi nic neni odmitnuto jako nerealizovatelné,
ale pozdéji muze byt z divodu slozitosti a nakladovosti vyfazeno piipadné ponechano jako

oteviené v ptipad¢ zmény podminek.

o0 Produktové §koleni pro zakaznika
eStOVac,‘ .
Sto] .
& ' ' Ice v Zavodech
oo CT scan u zakaznika

“ \S
) Ba\'\ci P‘edp\ i Testovaci zafizeni v zavodé

Zaruéni podminky zakaznika

ifikace
Testovaci gpecifika

i ifikace
. Testovad! speclf'.ka

Obrazek ¢. 18 Brainstorming potencialnich napravnych opatreni (viastni zpracovani)

4.10.2 Diagram hodnoceni tsili a pfinosu

Ve spolupraci vtymu vzniklo né€kolik moZznosti, jakym zplsobem feSit systémoveé
kotenové pficiny. Kazda z téchto moZnosti je zanesena do grafu, ve kterém je odhadem
hodnoceno usili (Cas, narocnost a ndklady) a ptfinos. Na zdkladé hodnoceni jsou pak
realizovany ty akce, které¢ pfinaseji nejvyssi pfidanou hodnotu s nejmensim usilim a

naklady.
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Pfinos

Pravidla zakladani incidentd |

v

Prinos

Uréeni rozhrani

Spoletna analyza postiZeného
vozu (realizace ABA testu) vzorkil

Katalog hrani¢nich

Proskoleni zékaznika a CSE

Testovaci vozy
v zavodé

CT scan u zékaznika

Ovéfeni testovaci
specifikace

Usilf

Pravidla zakladani incidentd |

| Urceni rozhrani

Spoleénd analyza pastizeného
vozu (realizace ABA testu)

vzorkd

Katalog hranicnich

Proskoleni zékaznika a CSE |

Testovaci vozy
v zdvodé

CT scan u zakaznika

Ovéreni testovaci
specifikace

Naklady

Graf ¢. 5 Diagram vynaloZeného usili a ndkladut na prinos (vlastni zpracovani)

4.10.3 Realizace napravnych opatieni

Tabulka niZe obsahuje souhrn vSech realizovanych opatteni, jaké pficiny jsou jimi pokryty,

kdo je zodpovédny za realizaci a status, ve kterém je aktudlné jejich realizace.

Produktové Skoleni pro zastupce
dodavatele

Pfiprava katalogu obvyklych vad

Pravidla pro vraceni reklamovanych
dild

Revize zaruénich podminek

Procesy u zakaznika auditované
zavodem dodavatele nebo zastupcem

Revize technickych véstnikl
zakaznika v pfipadé neefektivnich
Klicové otazky zavodim

Samo audit zavodu

Aktualizace testovaci specifikace

Urovef trénovanosti
Mechanické a vizualni vady

Mechanické a vizualni vady
Elektrické vady

Pogatecni analyza neprovedena
Dil vracen nekompletni

Poskozeni dilu tfeti stranou

Nespravné vyhodnoceni zakaznikem
Zachazeni s dily

Nespravné vyhodnoceni zakaznikem

Zamérné poskozeni, falsovani testd
Instrukce nejasné/ nepochopené

Zamémné poskozeni, fal3ovani testd
Instrukce nejasné/ nepochopené

Nesoulad se zakaznickou specifikaci

Zavody

Zavody

QKAM organizace

QKAM organizace

QKAM organizace
Zavody

Centralni kvalita
Vlastnik produktu

Centralni kvalita

Centralni kvalita
Zavody

Centralni kvalita

Tabulka ¢. 5 Prehled napravnych opatreni (vlastni zpracovani)

Hotovo (3/2023)

Hotove (2/2023)

Hotovo (5/2023)

Hotovo (5/2023)

Hotovo (10/2023)

Hotovo (2/2023)

Probiha (plan 1/2024)

Probiha (plan 1/2024)

Hotovo (9/2023)

Vétsina opatieni byla jiz v prubéhu roku 2023 realizovéna. Posledni opatteni, kterd zbyva

realizovat, jsou audity zavodu a ovéfeni odpovedi na klicové otazky, které fesi kapacitu,

schopnosti provadét analyzy dili a davéryhodnost vysledki analyz.
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4.10.4 Realizace systémovych napravnych opati‘eni

e 1

Obecna opatieni vychazejici z Ishikawa diagramu a reagujici na potencialni pfi¢iny vzniku

vysokého mnozstvi incidentli Z pohledu nerealizovanych preventivnich opatieni.

Neschopnost jasné
urcit vadu

Zachazeni s dily

Pravidla pro vznik
incidentu uréena
zakaznikem

Nedostatetna
analyza na Grovni
VOZU

Soucasny technicky
stav

Vyména vSech soucasti fetézce

dokud vada nezmizi

Zakaznik pogkodi dil bEhem
manipulace a nebo montaze

Zakaznik ma pravidla pro registraci
incidentu odlisna i kdyZ je vada na
Jiné ¢asti funkéniho fetézce

Dil ma vadu, ale tu je moZno
replikovat pouze v prostiedi vozu

Chybéjici povédomi o katalogu
hraniénich vzorkd vedouci k
nedefinovanym odchylkam.

Spolecna analyza postizeného vozu (realizace ABA
testu). Zaméfit se na rozhrani a dal$i ¢asti brzdového
systému.

Progkoleni zakaznika a zastupcd dodavatele za (éelem
vysvétleni funkce, typického chovéani, vad a spravného
zachazeni s dily.

Oteviit diskuze se zakaznikem ohledné pravidel pro
registraci incidentd, které jsou evidentné mimo
zodpovédnost dodavatele

Spoleéna analyza postizeného vozu (realizace ABA
testu). Zaméfit se na rozhrani a dalsi &asti brzdového
systému. Urcit jasné rozhrani.

Jasny a kompletni katalog hrani¢nich vzorkii. Povédomi a
odsouhlaseni katalogu zakaznikem v rané fazi projektu

Vyzkum a Vyvoj/ Centralni
kvalita

Projektovy management/
Zavody/ Centralni kvalita

QKAM/ Centralni kvalita

Vyzkum a Vyvoj/ Centralni
kvalita

Vyzkum a Vyvoj/ Centralni
kvalita

Tabulka ¢. 6 Prehled systéemovych ndapravnych opatieni (viastni zpracovani)

Podle tabulky vyse lze systémova ndpravnd opatfeni reagujici na systémové p

rozd¢lit podle odpovidajiciho projektu na tii skupiny:

e Koncept zdkaznického proskoleni,

e FFA Skoleni,

e Katalog hrani¢nich vzorki.

Vytvoreni projektu na
téma:

Koncept
zakaznického
preskoleni

FFA Zkoleni pro
zavody a QKAM
organizaci

Katalog hraniénich
vzorkii pro nové
projekty

MV

ficiny

Projekt konceptu pro zakaznické proskoleni prozatim probiha a jsou davany dohromady

vSechny moznosti, kterymi lze efektivné provadét proSkoleni zastupcli zékaznika na

jednotlivé produktové fady a odpovidajici vady.

Projekt tykajici se Skoleni FFA (analyza dilt z provozu), ktery jiz od poloviny roku 2023

probiha, byl jiz pfedstaven ve vétSin€ zavodi dodavatele XY.

Projekt realizace katalogu hrani¢nich vzorki bude realizovan pro vSechny nové projekty,

které budou po strance kvality se zdkaznikem diskutovany. Nanestésti nelze tento katalog

aplikovat pro stavajici bézici projekty, které byly jiz zdkaznikem schvéleny bez katalogu

hraniénich vzorku.
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4.11 Strukturované reseni problému — validace vybranych reSeni

Poslednim krokem strukturovaného feSeni problému je zhodnoceni toho, zda realizovana
napravna opatieni vedou k eliminaci problému a zda lze pouzitd preventivni opatieni

aplikovat v jinych procesech ptipadné v jinych zavodech.

4.11.1 Verifikace napravnych opatieni

Oveéreni napravnych opatieni by mélo byt provedeno takovym zpiisobem, aby bylo
jednoznacéné jasné, do jaké miry se realizovana opatfeni promitla do pozadované redukce
incidentql, coz je vSak nutné dale analyzovat.

Jako prvni krok bylo provedeno rozdéleni jednotlivych lokaci zakaznika spole¢né
se zavody dodavatele XY pomoci kontingencni tabulky a nésledné graficky vyjadieno

nize. Graf zobrazuje pfiblizné 80 % vSech nepotvrzenych incidentt.

120 106
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Graf ¢. T Podil NOC lokalita zakaznika vs. zavod dodavatele v roce 2023 (viastni
zpracovani)

V tabulce nize je zobrazeno pareto incidentd rozdélenych podle lokace zékaznika a podle
zavodu dodavatele XY tak, aby bylo ziejmé, kterymi z lokalit ma smysl se dale zabyvat
s ohledem na dalsi potencialni snizeni mnoZstvi nepotvrzenych incidentd. Tyto skupiny

incident1 jsou podbarveny Zluté.
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Lokalita zakaznika Zavod dodavatele RHB
BMW, Easton

Porsche, Stuttgart

VW, Braunschweig

Mercedes Benz, Beijing Benz, Beijin
Mercedes Benz, Sindelfingen

Land Rover, Solihull

Audi, Ingolstadt

Toyota, Valenciennes (Onnaing)
Ford Warranty Parts Cent., Dearborn
Subaru, Ota, Gunma

Chrysler, Warr. Cent., Auburn Hills
Ford, CAF, Chongqging

Daimler Truck, Woerth am Rhein
VW, Hannover

Geely, Xiangtan

Subaru of Indiana Autom., Lafayette
Jaguar, Warwickshire

Ford, Valencia (ES)

Ford, Saarlouis

Mazda, Changhn Mazda, Nanjing
Celkem

3
106
32
33

38

265

ZVOo

66

11
15
11

181

CHA

72

29

23

19

14
162

SLP

Jic CAl EBB Celkem
12 108
106
47 a1
72
29 62
3 2 2 61
39
1 1 36
27 1 33
29
26 26
23
22 22
8 1 19
19
18 18
5 18
2 17
5 16
14
71 66 51 24 820

Tabulka ¢. 7 Matice nepotvrzenych incidentii, které Ize dale zkoumat — 1-X 2023 (viastni

zpracovani)

Jako dal$i krok by se tedy nabizela dikladna analyza stavu v rozmezi od ledna do fijna

2023 a na jeho zaklad¢ revize funkcnosti opatfeni, kterd jiz byla implementovana a

nasledné znovu zopakovat cely proces tak, aby mohlo byt docileno principu neustalého

zlepSovani, coz je podstatou fizeni kvality a Stihlé organizace.
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5. Vysledky a diskuse

Po aplikaci vétsiny napravnych opatfeni bylo provedeno porovnani mnozstvi incidentd
Vv jednotlivych mésicich od 01/21 do 08/23. Z grafu je patrné, Ze absolutni pocet incidentt
se postupem casu sniZuje.
Procentudlni mnozstvi nepotvrzenych incidentli vSak nadéle osciluje mezi 60-80 %,
pfi¢emz nejnovéejsi data se jeSteé budou mirné ménit v zavislosti na probihajicich analyzach
jednotlivych dili.
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Graf ¢. 8 Trend celkového poctu incidentii a nepotvrzenych incidentu (vlastni zpracovani)

Co tyka incidentt z 0 km, tak je v grafu vidét vyznamny rozdil v procentudlnim pomeéru
nepotvrzenych incidentdi, ktery ve sledovaném obdobi ziidka ptesahuje 50 %. Tento
vysledek je dan tim, Ze pokud néco zékaznik reklamuje pfimo v zdvod¢, tak je mnohem
pravdépodobnéjsi, ze se skute¢né jedna o vadu, a ne o chybnou diagnostiku ¢i analyzu na

misté. Pozitivni je, Ze celkovy pocet incidentl z 0 km klesa.
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Graf ¢. 9 Procentudlni vyjadieni poméru nepotvrzenych 0 Km incidentit (vlastni
zpracovani)
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V ptipad¢ dilt z provozu je vidét klesajici trend jednak celkového mnozstvi incidentl tak i
mirny pokles mnozstvi nepotvrzenych incidentl. Nicméné procento nepotvrzenych
incidentt se nadale pohybuje na urovni 70-80 %.

Vyvoj incident( z provozu 2021-2023
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Graf ¢. 10 Procentualni vyjadieni poméru nepotvrzenych incidentii Z provozu (viastni
zpracovani)
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Graf ¢. 11 Rocni pokles priimérného mésicniho mnozstvi nepotvrzenych incidentu (viastni
zpracovani)

Pokles celkového mnozstvi incidentd 1 nepotvrzenych incidentli je pravdépodobné
pozitivné ovlivnén postupnou realizaci napravnych opatfeni a ziejmé také vyb&hnutim
nékterych problémovych projektt ze zaruéni doby spolu s mirnym poklesem dodaného
mnozstvi dili. DalSim krokem k ovéfeni téchto domnének je pak detailni analyza
nepotvrzenych incidentl, které se vyskytly v roce 2023, jak je jiz zminéno v predchozi
kapitole.

74



Porovnanim vystupti strukturovaného feSeni problémul S ostatnimi divizemi, které se
programem snhizovani mnozstvi nepotvrzenych incidentd také zabyvaji, 1ze konstatovat, ze
az na malé detaily zpusobené odliSnosti produkti jsou vysledné pii¢iny a nésledna

napravna opatfeni podobného charakteru.
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6. Zavér

na jejich vznik vliv, bylo zjisténo, ze dochazi k vyznamnym rozdilim mezi jednotlivymi
zékazniky, a dokonce i mezi jednotlivymi jeho zavody. Zasadni pro vznik rozdilu je totiz
nejen celkova situace, ale také nahodilé jevy, které zptsobuji zvySeny vyskyt incidentd.
Prikladem budiz nezavinéna svolavaci akce, chyby v softwaru, potazmo diagnostice vady
ve voze a také ochota zdkaznika pfijmout obecnd pravidla pro manipulaci s dily a jejich
demontaz z vozu.

Realn¢ skute¢né doslo ke snizeni mnozstvi incidentl meziroéné o 35 %, ¢imz byl tedy
puvodni cil snizeni mnozstvi o 20 % splnén, stejné tak snizeni celkového mnozstvi
incidentd, ktery byl stanoven na 10 %, byl meziro¢n¢ na Grovni 20 %. Nicméng¢ je tieba téz
vzit v tvahu snizujici se objemy dodanych dili pro nékteré ,,problémové* vyrobni zavody
a zédkazniky.

Napravna opatfeni uvedena v A3 reportu jsou tedy spiSe moznosti, jak mnozstvi nejen
nepotvrzenych incidentt snizit. Je ale tfeba mit neustale na zieteli, Ze s postupujicim ¢asem
vstupuji dalsi a dalsi externi vlivy, které se tykaji zmén na produktech a vozech, coz mize
mnozstvi incidentd opét zvySovat. Je tedy bezpodmine¢né nutné pruzné reagovat na nahlé
vykyvy mnozstvi incidentl objevujicich se v zakaznickych portalech a snaZit se eliminovat
mozné nezadouci vlivy opakovéanim jiz definovanych napravnych opatteni.

S odstupem casu lze konstatovat, ze vzorek, ktery byl extrahovan z interni databaze
incidenttl, byl ptili§ maly, protoZe v databazich jednotlivych zdkaznikl se nachdzi mnohem
vice dat, kterd by se dala pouzit, coZ by vSak znamenalo vyznamné zizeni pisobnosti na
specifického zadkaznika ¢i jenom platformu vozu a enormni nartst analytické prace. Rozpor
v mnozstvi incidenttl, které se nachéazeji v databazi zakaznika a které¢ jsou realn¢ posilany
zpét na analyzu, je znacny, protoze se po€ita pouze s analyzou dilti z tzv. referencnich trhi.
Dalsim faktorem nepfesnosti vysledku je snizeni objemu dodavanych dild v ramci
produktovych skupin a projekta, které produkuji velké mnozstvi incidentli a ovliviiuji tak
jejich celkové mnozstvi za sledované obdobi v ptipad¢, ze dojde k jeho vybéhnuti nebo
vyznamnému zasahu ze strany vyrobce vozl, ktery ovlivni naptiklad mnozstvi pseudo

vadnych dild.
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