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Uvod

V soucasné dobé je pro automobilovy prumysl typicky trend zvySujicich se naroku
na kvalitu dodavanych produktl a systém managementu kvality. Cilem systému
managementu kvality je zajiSténi fungovani takovych procesu, které vedou
k neustalému zlepsovani a pfedchazeni vzniku vad. Jednim z nastrojl pro dosazeni
neustalého zlepSovani a efektivnino systému managementu kvality je komplexni

Fizeni reklamaci v souladu s pozadavky zakazniku.

Cilem této diplomové prace je popsat principy a nastroje managementu kvality a
charakterizovat konkrétni pozadavky na proces fizeni reklamaci v automobilovém
prumyslu. Nabyté védomosti jsou nasledné vyuZity jako zaklad pro analyzu
metodiky hodnoceni kvality fizeni reklamaci u vybraného dodavatele
v automobilovém primyslu ve formé vyhodnoceni rozsahlého vzorku resenych

reklamaci.

Diplomova prace je zaméfena na analyzu vybraného vzorku 8D reportl, které
predstavuji hlavni nastroj pro feseni reklamaci. Prace se sklada z péti kapitol,
pficemz dvé uvodni kapitoly slouzi jako teoreticky pfedpoklad pro zbylé tfi praktické
kapitoly, kde jsou nabyté védomosti uplatnény analyzou reklamacniho fizeni u

vybraného dodavatele v automobilovém primysiu.

Teoreticka Cast diplomové prace popisuje zakladni principy systému managementu
kvality a detailné charakterizuje nastroje, které jsou pfi feSeni reklamaci nejCastéji
vyuzivany. V druhé kapitole jsou podrobné popsany legislativni, normativni a
zvlastni pozadavky zakaznikl na Fizeni reklamacniho procesu v automobilovém

pramyslu.

V praktické casti jsou nabyté znalosti vyuzity pfi analyze souCasné metodiky
hodnoceni kvality u vybraného dodavatele formou vyhodnoceni vybraného vzorku
8D reportll. Na zakladé tohoto vyhodnoceni je nasledné provedena strategicka
analyza rizik a navrzena nova metodika hodnoceni kvality freSeni reklamaci vedouci

k trvalému odstranéni zjisténych nedostatku.



1 Management kvality v kontextu fizeni zakaznickych reklamaci

Pro pochopeni vSech souvislosti, které se budou prolinat v pribéhu dal$ich kapitol,
si na zacatek vyjasnime nékteré zakladni pojmy. Zamyslime se nad samotnym
pojmoslovim kvality, systémem managementu kvality a jeho principech, jenz budou
strucné vysvétleny. Na zavér uvodni kapitoly si prfedstavime nejzasadnéjsi

koncepce managementu kvality.

Ke spravnému pochopeni zakladnich principu, konceptd, nastroju a pozadavku na
kvalitu je zadouci na uvod podrobnéji popsat dulezité zakladni pojmy, které se v této

praci budou opakované vyskytovat.

1.1 Definice kvality

Béhem dlouholeté praxe v oboru kvality se autor mnohokrat setkal s dotazem, jaky
je rozdil mezi pojmem ,kvalita“ a ,jakost". Pojem kvalita je plvodem latinské slovo
pro jakost a jedna se tedy o plna synonyma. Pro zachovani jednotného pojmoslovi

budeme v praci pracovat s pojmem kvalita.

Pfi literarni reSersi tykajici se samotné definice kvality zjistime, Ze se fada pramenu
ve vymezeni tohoto pojmu rozchazi. Nenadal (2008) ve své publikaci Moderni
management jakosti zcela logicky uvadi, Ze vzhledem k celosvétové pUsobnosti
norem ISO 9000 za oficialni definici povazujeme pravé definici uvedenou v normé
CSN EN ISO 9001:2016. Ta fika, ze kvalita je ,stupen splnéni pozadavk( souborem

inherentnich charakteristik.“

Na prvni pohled nemusi byt definice pro laika zcela srozumitelna. DuUlezitym
vyrazem v uvodu definice je pojem ,stupen®, ktery jakosti pfipisuje vlastnost
méfitelnosti. Dalsi ¢ast definice zmifuje plnéni pozadavkl, kterému se budeme
pozdéji vénovat v samostatné kapitole této prace. Pro pochopeni této definice je
dulezité védét, ze se pozadavky skladaji z kombinace pozadavk( externich
zakaznikl, legislativy a dalSich zainteresovanych stran. Pojem inherentni
charakteristika vyjadfuje znak vyrobku, ktery je pro dané zbozi typicky. Jako pfiklad

mUzeme uvézt vani pro parfém (Nenadal, 2008).
Z vySe uvedeného muzeme obecné fict, Ze jakost je soucasti kazdodenniho Zivota
kazdého z nas, nebot vyjadfuje nase uspokojeni €i zklamani z urcitého produktu Ci

sluzby.



1.2 Systém managementu kvality

George (2002) ve své publikaci Lean Six Sigma uvadi, Zze pro splnéni pozadavku
neni dostateéna samotna vyroba produktl, jak by se mohlo na prvni pohled zdat.
Zasadni jsou procesy, které finalni fazi vyroby predchazeji. Za ucelem zajisténi
kontroly nad témito procesy je dulezité v kazdé organizaci podporovat systémy

fizeni, které nazyvame jako ,systémy managementu jakosti“.

Norma CSN EN ISO 9000:2016 systémy managementu jakosti definuje jako
koordinovanou &innost pro vedeni a fizeni organizace, pokud se tyée kvality (Ceska

spolecnost pro jakost, 2016).

Tyto koordinované Cinnosti kvality délime do ¢tyr hlavnich skupin (viz obrazek 1) na
planovani, fizeni, prokazovani a zlepsSovani kvality. Tento neustaly proces
zlepSovani je znam také jako Juranova trilogie kvality a popisuje navaznost
jednotlivych etap. Juran prisuzuje klicovou roli vrcholného managementu, jenz musi

zajistit spolupraci vSech zainteresovanych stran ve spole¢nosti.

Obr. 1 Proces managementu kvality

Management kvality ]

|
— N T,

Planovani kvality Rizeni kvality

Prokazovani kvality Zlepsovani kvality

h Y A Y
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procesu nezbytnych
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Cast managementu
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C4st managementu
kvality zaméfena na
zvySovani schopnosti
plnit poZadavky na
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pro spinéni cild
kvality

Zdroj: (Nenadal, 2008, str. 15)

1.3 Principy managementu kvality

Obecné muzeme pojem ,princip“ definovat jako stavebni kamen, na jehoz zakladé
je rozvijen urcity systém. V souvislosti se systémem managementu kvality chapeme
jednotlivé principy jako zakladni pravidla, vychozi myslenky a strategické zasady,

pomoci kterych tvofime a rozvijime systémy managementu kvality. Pfestoze



muUzeme v rozliénych modelech systému fizeni nalézt odchylky ve struktufe téchto
principl, mUzeme prohlasit, ze obecné je odborniky uznavano jedenact zakladnich
principl pro Uspésné fizeni systémd managementu kvality v podnicich. Prehled
zakladnich principl uvadi pfiloha 1, pficemz jejich poradi v zadném pfipadé
neodrazi dulezitost v systému fizeni kvality (Nenadal, 2018).

Princip dodavani hodnoty pro zakazniky

Definice pojmu ,zakaznik* je struéné popsana v norm& CSN EN ISO 9000:2016,
ktera rik4, ze zdkaznikem je organizace Ci osoba, ktera pfijima produkt. Produktem
rozumime hmotny vyrobek, informaci, sluzbu atd. Nenadal tuto definici doplriuje o
vyrok, ktery je velmi dulezity pro naplnéni tohoto principu ze strany kazdé
organizace. Tento vyrok fika, ze externi zakaznici jsou konecnym arbitrem
rozhodujicim o existenci organizaci; ty by proto mély délat vSe pro trvalé

uspokojovani pozadavku externich zakaznikt (Nenadal, 2008).

Organizace bez svych zakaznikl nemuze existovat. Je tedy v nejvy$Sim zajmu
kazdé organizace, aby svym zakaznikim v maximalni mozné mife porozuméla a

naplriovala jejich pozadavky (Nenadal, 2018).

Princip vadcovstvi

Ve fungujicim systému managementu kvality je princip vidcovstvi zcela zasadnim
prvkem, jehoZz podstata vychazi z pozitivni motivace nejvyssich predstavitell
organizace. Ti by méli byt svym chovanim prikladem pro vSechny zaméstnance ve
spole¢nosti a svym postojem zajistovat dosazeni co nejlepsich vysledkd.

Princip zapojeni lidi

Princip zapojeni lidi plynule navazuje na princip vidcovstvi. Vidce si je védom
faktu, ze zkuSeny a motivovany zameéstnanec je nejhodnotnéjSim kapitalem

organizace.

Princip u€eni se

Princip ueni velmi Uzce souvisi se zapojenim zaméstnancul. Principy, které byly
doposud popsany se zabyvaly primarné komunikaci a motivaci zaméstnanct. Aby
vSak byl zaméstnanec pro organizaci pfinosem, je zapotiebi zaméstnance

kontinualné vzdélavat, a to véetné vrcholovych manazerd.
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Princip flexibility
V dnesni uspéchané dobé, a v automobilovém primyslu obzvlast, je schopnost

vSak v zadném pfipadé platit nepfima uméra ve vztahu ke kvalité.

Jiz v této rané fazi prace si muzeme povsimnout faktu, Ze se vSechny principy
navzajem prolinaji. Jen dobry vidce dokaze své zaméstnance spravné namotivovat

a odborné vzdélat, aby flexibilné vyhoveéli pozadavkim zakaznika.

Princip procesniho pfistupu

V literatufe se vyskytuje mnoho definic popisujicich pojem proces. Za
nejjednoznaénéjsi povazujeme definici doktora Smida (2007): ,Proces je
organizovana skupina vzajemné souvisejicich Cinnosti, které spolec¢né vytvareji
hodnotu pro zakaznika.“ Dle Vebera a kol. (2010) je procesni pfistup hlavnim
pilifem uspésné organizace.

Princip agility

Systematické fizeni procest zvysSuje efektivitu a pfispiva k dosahovani
strategickych cilll podniku. Je tedy Zzadouci, aby vzajemné souvisejici ¢innosti byly
fizeny prostrednictvim procesniho managementu, nebot’ je obzvlast ve velkych
organizacich nezbytné, aby byly procesy popsany, mély definované vlastniky a byly

systematicky monitorovany.

Princip neustalého zlepSovani a inovaci
Neustale zlepSovani je pfirozené jednim ze spole¢nych dlouhodobych cill véech
organizaci. Zlepsovani podnikovych procesl se soustfedi na kontinualni zvyseni

kvality a produktivity eliminaci neefektivnich €innosti (Svozilova, 2011).

Obvykle v praxi rozliSujeme dva druhy zlepSovani:

e Postupné zlepsovani, nazyvané také jako kaizen, jenz slouzi k tomu, aby
zaméstnanci neopakovali stejné chyby. Ma tedy preventivni charakter a
probiha nepretrzité.

e Re-engineering. Tento pfistup ke zlepSovani se vyuziva v krizovych situacich

a vyznacuje se dramatickymi zménami nejen systému managementu kvality.
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Princip rozhodovani na zakladé faktu

Mnoho manazert ma sklony ¢&init sva rozhodnuti na zakladé svych subjektivnich
pocitl. Podstatou principu managementu na zakladé faktl je pfed samotnym
rozhodnutim uskute¢nit dikladny sbér informaci a nasledné je analyzovat.
Rozhodnuti tedy musi pfedchazet objektivni vyhodnoceni dané situace. Podminkou
pro dodrzeni tohoto principu jsou odborni zaméstnanci, ktefi jsou schopni
objektivnino méreni, sbéru podkladl a za pomoci statistickych metod analyzuji dana
fakta. Zavérem ucini fidici pracovnik na zakladé predlozenych dat objektivni

rozhodnuti.

Princip rozvoje partnerstvi

Cilem kazdého vyrobce je uspokojeni oc€ekavani konecného spotiebitele.
Uspésnost organizace je tak z velké miry ovlivnéna partnery v dodavatelském
retézci a je nezbytné, aby podnik spolupracoval se svymi dodavateli na zvySovani
jejich vykonnosti a tato partnerstvi dale rozvijel. Proces zvySovani vykonnosti
dodavatele probiha neustale a je nikdy nekonCici Cinnosti, tzv. spiralou jenz je
vyobrazena na obrazku 2 nize.

Obr. 2 Spirala zvysovani vykonnosti organizaci

Ic‘i'tjan’aifikac'e NOVYCH ey Rozvoj znalosti zaméstnancu
pFilezitosti ke
zlepSovani
P Rozvoj znalosti
zaméstnancu
Mé&Feni vykonnosti R : e
. ROZVO] SYStEMU

procesu | organizace managementu

Zdroj: (Nenadal, 2008, str. 27)

Princip odpovédnosti za udrzitelnou budoucnost

Prestoze je primarnim cilem kazdé organizace maximalizace zisku, ocekava se, ze
pfi vykonavani své c&innosti bude myslet i na svdj vliv na okolni spole¢nost.
zdroju, které vyraznym zpUsobem redukuji negativni dopady na Zivotni prostfedi.
Kroky, které podnik Cini ve prospéch spoleCenské odpoveédnosti jsou zpravidla

uvedeny v etickém kodexu prijatym danou organizaci.
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1.4 Systémy managementu fizeni kvality a vyznam reklamace

Koncepce fizeni kvality v podnicich zpravidla vychazi znorem a standardu
(vnitropodnikovych, narodnich, globalnich) nebo jsou zalozeny na koncepci Total
Quality Management. Cilem téchto nastroju a koncepci Fizeni kvality je komplexni
nastaveni sytému fizeni kvality takovou formou, aby doslo k eliminaci nezadoucich

vlivl, kterymi jsou predevsim nekvalita, rizika a naklady.

Béhem posledni dekady mulzeme pozorovat zvySujici se uroven poprodejnich
aktivit, mezi které mizeme fadit napfiklad dostupnost nahradnich dilG, droven
poskytovaného servisu Ci fizeni reklamaci a stiznosti. Uz davno neplati, ze kontakt
mezi vyrobcem a zékaznikem je ukoncen uspésnym prodejem zbozi. Je tedy velice
dulezité prostfednictvim managementu kvality podporovat veskeré aktivity, které

ovliviuji vnimani vyrobku.

Vnimani vyrobku zakaznikem vyznamnou mirou ovliviiuji jiz zminéné poprodejni
aktivity, které jsou smérodatné pro miru poprodejnich funkci dané firmy. Mezi tyto
poprodejni funkce muzeme bezesporu zaradit pfijem a Fizeni reklamaci, které

predstavuji jednu ze zasadnich aktivit managementu kvality.

Management kvality by mél mimo jiné sledovat i obecnou spokojenost spotfebitelll
bez ohledu na fizeni reklamaci, nebot pouze ¢ast nespokojenych zakazniku
vyrobek opravdu reklamuje. Je tedy nezbytné rozliSovat mezi pojmy reklamace a
stiznost. Stiznost predstavuje kritiku zakaznika, jenz je vysledkem negativni
zkusenosti bez toho, aniz by zakaznik vyrobek skuteéné reklamoval vyrobci.

Negativni zkusenost mize sdélit svym znamym nebo obchodnim partnerim.

Davody, pro¢ zakaznik ve skuteénosti zbozi nereklamuje mohou byt napfiklad
(Noskievicova, 2007):

e kratka zaruéni Inlta,

e pohodInost zakaznika,

e socialni faktory (vék, pohlavi, majetkové poméry zakaznika atd.),

e vySSi vydaje spojené s reklamovanim, nez je sama cena reklamovaného
zbozi,

e nedostatek konkurence na trhu.
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1.5 Koncepce managementu kvality

Snahou organizaci rozli¢nych velikosti a zaméfeni je nalezeni nejlepsiho zplsobu
uplatnéni principll managementu kvality v kazdodenni praxi. Tim doslo ke vzniku
ur€itych koncepci managementu kvality. Obecné rozliSujeme tfi zakladni koncepce,
které se liSi pfedev§im mirou komplexnosti v rozsahu vyrobku, ale i pozadavky na
zdroje a znalosti zaméstnancu:

e Koncepce fady I1SO,

e Koncepce odvétvovych standardd,

e Koncepce TQM.

Zakladni rozdéleni téchto koncepci managementu kvality je dle charakteristik

uvedeno v pfiloze 2 (Nenadal, 2016).

1.5.1 Koncepce fady ISO
Koncepce ISO je celosvétové nejrozSirenéjsSi koncepci a je vydavana formou
souboru norem pod zastitou Mezinarodni organizace pro normalizaci. Tyto normy

jsou vS8eobecné znamy jako I1SO rady 9000 (Nenadal, 2018).

Zaklad této koncepce tvofi Ctyfi zakladni normy, které jsou zaroven transformovany
do systétmu CSN a systému evropskych norem. Jednd se o tyto normy
(www.iso.0rg):

o CSNEN ISO 9000:2016 - Systémy managementu kvality (Zaklady a slovnik)

e CSNEN ISO 9001:2016 - Systémy managementu kvality (Pozadavky)

e CSN EN ISO 9004:2019 — Management kvality (Kvalita organizace — navod

k dosazeni udrzitelného uspéchu)
e CSN EN ISO 19011:2019 — Systémy managementu (Smérnice pro

auditovani systémU managementu)

Mimo vySe uvedené zakladni normy je na misté zminit doplhkovou fadu norem ISO
10000, ktera organizacim poskytuje podrobné postupy pro plnéni pozadavku
systémU managementu kvality definovanych normou ISO 9001. Jedna se o
podrobné navody napf. pro dokumentované Ffizeni &i spravu plant kvality. Ve
spojeni s reklamacnim Ffizenim je zasadni predevS§im norma ISO 10004, ktera
charakterizuje zpusob méfeni zékaznické spokojenosti (Dhanasekharan Natarajan,
2017).
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V pfiloze 2 muzeme vidét zakladni charakteristiky koncepce ISO. Hlavni pfednosti
téchto norem je univerzélnost. VySe zminéné normy tedy muzeme aplikovat
genericky v jakémkoliv odvétvi napfi¢ vSemi typy organizaci. Nenadal (2018) vSak
ve své publikaci Moderni management 21. stoleti zminuje problém s postupné
narUstajicim zaostavanim norem fady 9000 s aktualnimi trendy v managementu
kvality. Narazi tim predevSim na velké intervaly mezi jednotlivymi revizemi, coz

muze v budoucnu zpUsobit znaéné problémy.

1.5.2 Koncepce odvétvovych standardu

Odvétvove standardy plati pouze pro specificka odvétvi ekonomiky. Tato koncepce
vychazi z pozadavkd normy ISO 9001, avSak obsahuje i specifika danych odvétvi.
Historicky prvnimi odvétvovymi standardy byly standardy vytvorené v 70. letech
automobilkami ve Spojenych statech americkych. PUvodné tyto standardy slouzily
jako pozadavky, kterymi se museli fidit dodavatelé. Postupem ¢Casu vSak ziskaly
odvétvovy charakter. Zajimavosti je, ze tyto standardy maji daleko pfisnéjsi
pozadavky nez norma ISO 9000 (Vachal a kol., 2013), coz muzeme prehledné vidét
v pfiloze 2, kde jsou rozdéleny jednotlivé koncepce managementu kvality dle
zakladnich charakteristik.

Detailni rozbor odvétvového standardu pro automobilovy primys| IATF 16949:2016,
ktery je relevantni pro tuto diplomovou praci, je uveden v kapitole 2.2 — Normativni
pozadavky — IATF 16949.

1.5.3 Koncepce TQM

Koncepce Total Quality management na prvni misto fadi dosazeni obchodniho
uspéchu vyjadieného ukazateli zisku, objemem vyroby a celkového podilu na trhu.
Moderni vyklad TQM popisuje jako filozoficky smér managementu, ktery vytvari
organizaci fizenou zékaznikem, jenz za pomoci neustalého zlepsovani podnikovych
procesU maximalizuje spokojenost koncovych zakaznikd. Tato koncepce ma
zaroven zabezpecCovat dlouhodobou ekonomickou prosperitu organizace diky

vysokému stupni kvality (Nenadal a kol., 2015).

Proces TQM v organizaci vede k transformaci postoje vSech zainteresovanych
stran. Cilem tohoto komplexniho poZadavku je angazovani véech zaméstnancu pfi
plnéni strategickych cili organizace. TQM tedy neklade narok pouze na kvalitu

vyrobku &i sluzby, ale i na kvalitni ¢innost v§ech zaméstnancl organizace.
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Koncepce TQM se tedy vyznacuje vysokou mirou komplexnosti a naro¢nosti na
zdroje a znalosti zainteresovanych stran. Nize uvadim pfehledné porovnani téchto

faktorl u dosud zminénych koncepci managementu kvality.

Obr. 3 Komplexnost koncepci managementu kvality

A

=
o
[
>
o
g Koncepce TQM
E
E
s Koncepce

odvétvovych

standard(
(IATF 16949)

Koncepce ISO
(*. 9000/10000)

[
»

Narocnost na zdroje a znalosti

Zdroj: (Nenadal, 2018)

Ve spojeni s filozofii managementu kvality TQM je dulezité zminit tzv. model
Evropské ceny za jakost (EQA), jez je také nazyvan modelem podnikatelské
excelentnosti. Tento model byl zalozen Evropskou nadaci pro management kvality
(angl. European Foundation for Quality management) v roce 1991 s cilem zlepSeni
fizeni dané organizace pomoci implementace doporuceni vychazejicich z tohoto
modelu. Tato opatfeni se pozitivné projevi v ekonomickych vysledcich a vztahy

s dalSimi zainteresovanymi stranami (Veber, 2004).

Model excelence EFQM délime na dvé skupiny, a to na pfedpoklady a vysledky (viz
obrazek 4). Na tomto obrazku mizeme vidét provazanost a vliv plnéni predpokladu
na vysledky organizace. Paklize dokazeme pozitivné ovlivnit vztahy mezi
zaméstnanci a zaroven zlepsit procesy, dosahneme tim lepSich vysledkl. Kategorie
vedeni, orientace na pracovniky, politika, strategie a zdroje poskytuji strukturovany
vstup, jenz je transformovan skrze procesy tak, aby se na utvareni vysledkd podilela
prevazna ¢ast spolupracovnikl. Tyto predpoklady vedou ke zvy$eni spokojenosti

zaméstnancl a zakaznikl (Rolinek, 2003).

16



Obr. 4 Model excelence EFQM

PREDPOKLADY
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ekonomické
vysledky
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zdroje

Spolecnost

UCENI. TVORIVOST A INOVACE

Zdroj: (Nenadal, 2018, str.24)

1.6 Nastroje pro feSeni zakaznickych reklamaci v automobilovém

pramyslu

Existuje cela fada nastroji kvality, jenz se vyuzivaji pfi feSeni zakaznickych
reklamaci. V této kapitole jsou popsany hlavni metody vychazejici z pozadavku

zakazniku.

8D report

8D Report byl vyvinut spole¢nosti Ford Motor Company a v automobilovém
prumyslu se stal standardem, ktery se pouziva k systematickému reSeni
kvalitativnich a logistickych problému (Muncut a kol., 2019). Tato metoda si klade
za cil najit kofenovou pricinu problému, sbér dat a jejich analyzu, zavedeni opatieni
k vyfeSeni daného problému a pokusit se zajistit, aby se jiz pristé neopakoval. Tento
nastroj je zalozen na tymové praci a dosazeni synergického efektu tymu, ktery je
efektivnéjsi nez prace pouhého jednotlivce (Kumar, 2013). Cely proces se zpravidla
sklada z osmi €asti. Autori Zarghami a Nebnow (2017) v8ak pfed samotny prvni
krok pridavaji jesté krok nulty, béhem néhoz se na zakladé narocnosti a zavaznosti

daného problému rozhoduje, zda bude metoda 8D reportu pouzita, ¢i nikoliv.

17



Jednotlivé kroky metody 8D dle Kaplika a kol. (2013):

e D1 - Formace tymu
e D2 — Popis problému
¢ D3 - Implementace a ovéreni docasného opatieni za u€elem zamezeni Skod
e D4 — Definice a analyza hlavnich pfi€in
e D5 — Stanovenich trvalych napravnych opatieni
e D6 — Implementace trvalych napravnych opatieni a ovéreni jejich ucinnosti
e D7 — Preventivni opatfeni
e D8 — Shrnuti reklamace, ocenéni tymu a uzavreni problému
Presny format 8D reportu se lisi dle pozadavkl daného zakaznika, jejich smysl

v8ak zlistava vzdy zachovan (Kumar, 2013).

Popis jednotlivych kroki metody
e D1 - Formace tymu

Tato faze zahrnuje formaci vSech zastupcl jednotlivych oddéleni s potfebnymi
dovednostmi a zkuSenostmi, ktefi se na vyreseni daného problému budou podilet.
V tomto stadiu se vypisuji jména jednotlivych ¢lend, jejich funkce a kontakt v podobé
telefonniho Cisla & emailové adresy. Na vSechny akce, jez vedou k vyreSeni
problému, dohlizi vedouci tymu, ktery byva oznacovan jako ,,vlastnik problému*
(Muncut a kol., 2019). V Hella Autotechnik Nova je na tuto pozici dosazen inzenyr

zakaznické kvality.

e D2 — Popis problému
V tomto kroku dochazi k identifikaci problému, ktery ma byt vyfeSen. Shromazduji
se veskeré dostupné informace za ucelem co nejdetailnéjSiho popisu problému —

jak, kdy, kde a v jakém rozsahu problém nastava (Plura, 2001).

¢ D3 - Implementace a ovéreni docasného opatieni za u€elem zamezeni Skod
Jsou navrzena prozatimni napravna opatfeni za u¢elem minimalizace Skod a izolaci
negativnich dopadl vedoucich k reportovanému problému od zakaznika do doby,

nez je nalezena korenova pficina (Korenko a kol., 2013).

e D4 — Definice a analyza hlavnich pfi€in
Béhem ¢&tvrtého kroku dochazi k identifikaci vSech moznych pfi€in vzniku problému
a odhaleni skute¢né kofenové pfiCiny, kterou prokaze vhodna analyza dat
(Bednarova, 2013).
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e D5 — Stanoveni trvalych napravnych opatieni
Podstatou tohoto kroku je vybrat nejvhodnéjsi trvalé napravné opatfeni, které je
ovéfeno jak z hlediska teoretického, tak z hlediska praktického. Témito kroky

oSetfime ucinnost uzitych metod, ktera by méla byt 100 %.

e D6 — Implementace trvalych napravnych opatieni a ovéreni jejich ucinnosti
V ramci tohoto kroku dochazi k planovani trvalého feseni, jeho zavedeni a validaci
(Banica, 2019).

e D7 — Preventivni opatfeni
Ugelem sedmého kroku je zavedeni takovych podminek a postupd, které budou

branit opétovnému vyskytu problému (Plura, 2001).

e D8 — Shrnuti reklamace, ocenéni tymu a uzavreni problému
V osmé fazi dochazi k uzavreni finalni verze 8D reportu. Sestaveny tym analyzuje,
zda provedena napravna akce zvysila kvalitu procesu vyroby a vyslednych produkt(
(Banica, 2019). Nasleduje ocenéni prace celého tymu a jeho jednotlivych Elenu
(Plura, 2001).

Metoda 5x Pro¢

Metoda 5x Pro¢ je velmi efektivnim nastrojem pro feseni problému, ktera se béhem
nékolika krokl snazi dobrat kofenové priciny problému. Opakovanym kladenim
otazky ,,Proc?" by se mélo zabranit ukvapenym reSenim a méli bychom se dostat
k moznym zdrojum problémd a pracovat na jejich odstranéni. Nejprve je nutné
definovat duvod defektu, v dal$i otazce se postoupi do technické oblasti, nebot
vysvétleni se mUze vétvit hned do nékolika problémuU a symptomd, které mohou vést
ke kofenove priciné. Jednotlivé vétve pficin je pak nutné od sebe oddélit a vSechny
prosetfit (Wolko, 2015). Nevyhodou této metody je to, Zze nikdy neni zcela jasné,

zda byla opravdu nalezena prava kofenova pficina (Sonadlini, 2013).

Zacina se stanoviskem o situaci a otazkou, pro€ tento problém nastal. Ve druhém
kroku pretransformujeme odpovéd na prvni otazku do druhé , ProC?“ otazky.
Odpovéd na druhé proC se stava vstupem pro treti ,,Pro¢?" otazky. Tento proces

nékolikrat opakujeme az do doby, kdy na ni jiz nelze odpovédét (Sonadlini, 2013).

Postup pfi aplikaci metody 5x Pro¢

e Zformulovat jasny vychozi bod analyzy nebo problému.
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e Aplikovat brainstorming nebo jinou techniku slouzici ke zjisténi pficiny o
droven nize, nez je vychozi bod.

e Opakované klademe otazku ,,Proc¢?* az do doby, kdy na ni jiz neni mozné
odpovedeét.

e Cely pribéh metody se znazornuje na tabuli.

e Korenova pri€ina problému je potom posledni pfi€ina v celém fetézci otazek
(Sonadlini, 2013).

Metoda 5x Proc¢ je ve své podstaté jednoduchd, vyzaduje vSak skute¢né dukazy,
jistou logiku a pevnou disciplinu pfi jeji aplikaci, pokud chceme najit pravou pficinu

udalosti nebo problému.

FMEA

Metoda FMEA (Failure Mode and Effects Analysis) byva prekladana jako ,,Analyza
pricin vad a jejich dusledkd“ a zaméfuje se na zkoumani eventualnich vad, které by
se mohly projevit u produktll béhem pouzivani nebo pfi praktické realizaci procesu
(Veber, 2007). Bednarova (2013) definuje obdobny preklad, a to ,,Analyza moznosti

vzniku vad a jejich nasledku”.

Tato metoda se radi mezi zakladni preventivni metody managementu kvality. Jedna
se 0 zakladni nastroj planovani kvality uzivany po celém svété v automobilovém
prumyslu. V dnesni dobé je povinnosti kazdé automobilové spole¢nosti i vSech
dodavatell pro automobilovy primysl uzivat tuto metodu. FMEA pomaha
pfedchazet zavadam, diky cemuz zamezuje finanéné nakladnym opravam zavad

v sériové vyrobé (Bednarova, 2013).

Blecharz (2015) uvadi, ze se pomoci této metody urcuji potencionalni chyby a riziko
téchto chyb, coz nasledné umoznuje snizeni moznosti dopadu na zakaznika.
Zavedenim tohoto nastroje mohou firmy odhalit az 90 % moznych vad. Tuto metodu
Ize rozsahle aplikovat na rtzné vyrobky i procesy. Pfi jeji tvorbé je dulezita tymova

prace, béhem které spolupracuji zastupci ze vSech zainteresovanych oddéleni.

FMEA se aplikuje zejména pfi novych projektech, ale vyuzitelna je i pro stavajici
vyrobu. Ve fazi vyvoje musi byt provedena dostatecné brzy, idealné hned pfi
zpracovani prvniho navrhu. Velky duraz je kladen na nutnost metodického a
organizovaného fizeni celého tymu zkuSenou osobou (Nenadal a kol., 2008).

V Hella Autotechnik Nova je na tuto pozici opét dosazen inzenyr zakaznické kvality.
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Tento nastroj symbolizuje zménu mysleni, ktera nastala ve vnimani kvality. Vedle
zaméfeni se na feSeni problému je velky duraz kladen na jejich prfedchazeni
(Stamatis, 2003). Tento trend v oblasti managementu popisuji také Nenadal a kol.
(2008), a zminény proces popisuji jako presun pozornosti od detekce k prevenci.
Detekci jsou mysleny testy a opatfeni zabranujici odeslani vadného vyrobku
zakaznikovi, coz je vyznamny a velmi uzitecny krok, ktery pfispiva ke spokojenosti
zakaznika. Novy smér je ovSem zaméreny na preventivni opatreni, ktera se snazi

zabranit vzniku danych chyb.

V roce 2019 byla metoda FMEA harmonizovana. V praxi se jedna o 12 zasadnich

zmén pfi analyze rizik (Ceska spoleénost pro jakost, 2019):

1. Kromé FMEA-D (Design) a FMEA-P (Proces) byla pfidana FMEA-MSR
(Kontrolni systémy ve vozu).

Podoba formulare FMEA je podrobnéji zpracovana.

Priorita opatfeni AP (nahrazeni RPN ¢isla matici pro hodnoceni).

Nové ohodnoceni rizika matice AP (H - high, M - medium, L - low).

L

Vy$si dlraz na technické opatfeni (v§echny vady s ohodnocenim H musi mit
pfifazené opatreni).

7. Kladen duraz na vyuziti Ishikawova diagramu (5M).

8. Bezpeclnostni znaky hodnoceny hodnotou 10, legislativni hodnotou 9.

9. Akce jsou za ucelem vétsi prehlednosti rozdéleny na prevenci a detekci.
10.DUraz na strategické planovani a zahrnuti nejvy$sino vedeni.

11.Cetnost se vztahuje pouze k pficing, nikoliv k vadé.

12.DUraz na spravnou komunikaci zakaznik-dodavatel.

Ishikawtiv diagram

Autorem diagramu je japonsky profesor Dr. Kaoru Ishikawa. Ishikawlv diagram
byva téz oznaCovan jako diagram rybi kosti, diagram pfic¢in a nasledkd nebo 4-M
diagram. Ishikawtv diagram je vizualni technika zobrazujici vztah mezi pfi¢inami a
nasledky. Tato metoda slouzi k nalezeni nejpravdépodobngjsi pficiny reseného

problému (Liliana, 2016).

Jedna se o uzite€ny zpusob mapovani vstupl, které maji efekt na kvalitu. Vzor

diagramu je znazornén v pfiloze 3. Hlava ryby pfedstavuje problém neboli nasledek
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a obsahuje struény popis reSeného problému. Ve zbylé ¢asti diagramu se nachazeji
jednotlivé pfiCiny a subpficiny, které jsou Clenény do Sesti kategorii: stroje, lide,

prostfedi, metody, material a méreni. V diagramu jsou znazornény jako ostny.
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2 Pozadavky na proces fizeni reklamaci v automobilovém
pramyslu

Tato kapitola detailné popisuje legislativni pozadavky v podobé narodnich a
mezinarodnich norem, zakonU a predpist zamérenych na vyrobu svétlomett. Dale
popisuje normativni pozadavky v podobé ISO 9001, IATF 16949 a rozSifujici

specialni pozadavky jednotlivych OEM na proces fizeni reklamaci.

2.1 Legislativni pozadavky

Kazdy subjekt dodavatelského Fetézce v automobilovém pramyslu se musi Fidit
aktualnimi narodnimi pfedpisy, jenz pokryvaji oblasti prace, ochrany zivotniho
prostfedi a bezpecnosti. Dodavatelé musi disponovat vesSkerymi povolenimi
k provozovani svych aktivit dle platnych legislativnich pozadavkl a v pripadé jejich

odebrani, je dodavatel povinen o této skute¢nosti neprodlené informovat zakaznika.

Produkty musi zaroven splhovat platné legislativni pozadavky v zemich exportu,

importu a destinacich zakazniku.
Dodavatelé jsou povinni plnit nasledujici mezinarodni legislativni pozadavky:

IMDS

Existuje mnoho pravnich predpisu, které vyzaduji, aby vyrobci automobilt dokladali
pouzité materidly a jejich recyklovatelnost. Namisto toho, aby kazdy vyrobce
automobiltl vyvijel svij vlastni systém a pozadavky, rozhodla se v 90. letech skupina
spole¢nosti Audi, BMW, Daimler, DXC, Ford, Opel, Porsche, VW a Volvo vyvinout

spole€ny systém, jenz by byl vyuzitelny napfi¢ celého dodavatelského retézce.

IMDS (angl. International Material Data Sytem) je tedy systém, ktery se vyuziva na
shromazdovani, analyzovani a archivaci vSéech materialll pouzivanych pfi vyrobé
automobill a jejich subkomponentl. Postupem ¢&asu se k zakladajicim
spoleénostem pfipojili dalsi vyrobci a IMDS se stal globalnim standardem, ktery
vyuzivaji vSichni svétovi vyrobci OEM. Za pomoci spravy IMDS je mozné pinit
povinnosti, které vyrobcim automobill a jejich dodavatelim ukladaji narodni a

mezinarodni normy, zakony a predpisy (www.imds-professional.com, 2022).
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CAMDS

CAMDS (angl. China Automotive Material Data System Compliance) je obdobou
IMDS pro spoleénosti dodavajici své vyrobky na Gzemi Cinské lidové republiky.
Jedna se tedy o &insky systém spravy dat o materialech pro automobilovy pramysl,
prostfednictvim kterého vyrobci spravuji informace o recyklovatelnosti a
zakazanych ¢&i omezenych latkach pouzitych ve svych automobilech a jejich
subkomponentech. Informace o v8ech materidlech pouzitych v automobilech

spravuji subdodavatelé v systému CAMDS prostfednictvim materialovych listu.

Seznam latek s povinnou deklaraci pro automobilovy primysi

Seznam latek s povinnou deklaraci pro automobilovy primysl, téZz nazyvany jako
seznam GADSL (angl. Global Automotive Declarable Substance List), ma podobu
seznamu latek, které podléhaji hlaSeni. Tento seznam je vysledkem spoluprace
zastupcl vyrobcl automobill, dodavatell soucastek, vyrobcu plastl a predstavitell
chemického primyslu, jenz spoleéné vytvorili pracovni skupinu zvanou GASG

(angl. Global Automotive Stakeholders Group).

Pfi vytvareni tohoto seznamu byly zohlednény zakonné pozadavky, pozadavky na
ochranu zivotniho prostiedi a bezpecénost prace. Zaroven byl kladen duraz
pfedevsSim na latky, které predstavuji rizika toxické a velmi toxické, karcinogenni,

reprodukeni, genetické, alergenni a latky nebezpecné pro zivotni prostiedi.

Latky jsou v seznamu klasifikovany do tfi skupin: P, D a D/P (GADSL Reference
List, 2022):

e Skupina latek P — Latky, které jsou bud zakazany pro pouziti v urcitych
aplikacich nebo nesmi pfekrocit mezni hodnotu.

e Skupina latek D — V pfipadé, ze pouziti téchto latek prekroCi definovanou
mezni hodnotu, musi byt deklarovany obsah.

e Skupina latek D/P — U téchto latek jsou definovany zakazané zpUsoby

pouziti, pro ostatni zpusoby pouziti je vzdy povinna deklarace.

Dodavatelé v automobilovém prdmyslu jsou povinni plnit nasledujici evropské

pozadavky:
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Evropské nafizeni €. 1907/2006 REACH
Jedna se o nafizeni, které vstoupilo v platnost v roce 2007 nafizenim Evropského
parlamentu a vztahuje se na latky vyrabéné v Evropské unii nebo se do ni dovazeji

v mnozstvi vétsSim nez 1 tuna rocné.

vvvvvv

unie, nebot’ nahrazuje velké mnozstvi starsich pravnich predpisu. Zkratka REACH
je odvozena z anglického Registration, Evaluation, Authorisation and Restriction of
Chemicals a do cestiny se preklada jako registrace, hodnoceni, povolovani a
omezovani chemickych latek. Cilem tohoto nafizeni je zajisténi vysoké urovné
ochrany lidského zdravi a zivotniho prostredi, volny pohyb latek a sou¢asné zvyseni

konkurenceschopnosti a inovaci (REACH, 2007).

Evropska smérnice 2000/53/ES o vozidlech s ukon€enou zivotnosti

Smeérnice o vozidlech s ukoncenou zivotnosti plati od 1. cervence 2002 pro vozidla
uvedena na trh od tohoto data a od 1. ledna 2007 pro vozidla uvedena na trh pred
1. Cervencem 2002. Jelikoz vozidla s ukoncenou zivotnosti tvofi v EU kazdoro¢né 9
miliond tun odpadu, je hlavnim cilem této smérnice pfedchazeni a omezovani tohoto

odpadu s naslednou recyklaci a vyuzitim materialu (European Union Law, 2022).

Dalsim cilem je zlepSeni ucinnosti veskerych hospodarskych subjektl, které

zasahuiji do zivotniho cyklu vozidel, pokud jde o ochranu zivotniho prostredi.

Vyrobci vozidel maji povinnost pfi vyvoji a vyrobé produktd zohlednit demontaz,
opétovné pouziti a recyklovani vozidel. Sou¢asné musi zajistovat, aby nova vozidla
splfovala nasledujici pozadavky:

e opétovné pouziti a recyklace nejméné 85% hmotnosti vozidla,

e opétovné pouziti a vyuziti nejméné 95% hmotnosti vozidla,

e zdkaz pouzivani nebezpeénych latek (olovo, rtut, kadmium a Sestimocny

chrom).

Smérnice v8ak neuklada povinnosti pouze vyrobclm vozidel, ale zaméfuje se i na

dovozce, distributory, vlastniky vozidel a stfediska pro zpracovani odpadu:

e Dovozci a distributofi: zajisténi systému pro sbér vozidel s ukoncenou

platnosti a pouzitych dilt vyjmutych pfi opravach.
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e Vlastnici vozidel: povinnost odhlaseni vozidla s ukonenou Zzivotnosti. Po
predani vozidla ke zpracovani odpadu obdrzi osvédceni o likvidaci vozidla.

e \yrobci: nesou veskeré naklady, které souviseji s dodanim vozidla do
stfediska pro zpracovanim odpadu. Majitel vozidla ve vétsiné pfipadl
nehradi naklady spojené s dodavkou vozidla s ukonenou zivotnosti do
stfediska pro zpracovani odpadu.

e Strediska pro zpracovani odpadu: povinnost zaregistrovat se u pfislusnych
organd.

Tato smérnice je platna pouze pro osobni vozidla a malé nakladni vozy. Neni platna

pro velké nakladni vozy, historicka vozidla €i vozidla pro zvlastni vyuziti a motocykly.

Vzhledem k praktické Casti této diplomové prace, ktera se zamérfuje na dodavatele
svétiometl pro automobily, bude v nasledujici ¢asti prace podrobné popsan
legislativni predpis EHK OSN €. 48 (European Union Law, 2022).

EHK OSN €. 48 — Jednotna ustanoveni pro schvalovani typu vozidel

z hlediska montaze zafizeni pro osvétleni a svételnou signalizaci

Pravni predpis Evropské hospodarské komise Organizace spojenych narodd (EHK

OSN) €. 48 ustanovuje pozadavky na pfedni, boCni a zadni svitilny a svétlomety.
Pfehled pfedpisu je rozdélen do dvou zakladnich ¢asti:

e Predpisy pro kategorie motorovych vozidel (osobni vozidla, terénni vozidla,
obytné pfivésy, autobusy, nakladni vozidla, vozidla s komunalnimi a
zvlastnimi nastavbami),

e Predpisy pro kategorie pfipojnych vozidel (pfivésy 12V, karavany a privésy
24V).

Podrobné rozdéleni kategorii je uvedeno v pfiloze 4.

vvvvvv

ustanoveni o svitilnach, sveétlometech, jejich vlastnostech a jejich pouziti u

motorovych vozidel.

Predni svétiomety motorovych vozidel
Pravni pfedpis ustanovuje povinné potkavaci svétlomety pro vSechny kategorie
motorovych vozidel v poctu 2 kusu a bilé barvy. V pfipadé LED svétiometl musi byt

instalovan regulaéni systém sklonu svétlometl. V pfipadé, Zze jsou svétlomety
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vybaveny zdrojem svétla s vice nez 2000 lumen, musi byt nainstalovan regulacni
systém sklonu svétlometl a zafizeni pro Cisténi. Pfedpis povoluje dva prfidavné
zdroje svétla pro osvétleni do zatacky. Odstavec 6.2.7 ustanovujici elektrické
zapojeni umoznuje, aby po zapnuti dalkovych svétel zUstalo potkavaci svétlo

zapnuté.

Pravni pfedpis ustanovuje povinné dalkové svetlomety pro vSechny kategorie
motorovych vozidel v poétu 2 nebo 4 kusu bilé barvy, u vozidel kategorie
motorovych vozidel pro pfepravu nakladu nad 12 tun povoluje pocet maximalné 6
kusl. Umisténi dalkovych svétlometl neni definovano, musi vS8ak byt dodrzen
pfedpoklad, ze nesmi byt oslfovano protijedouci vozidlo. Dalkové svétlomety
mohou byt rozsviceny soucasné nebo ve dvojicich. Pokud jsou namontovany dva
dodatecné dalkové svétlomety, pak nesmi svitit souCasné vice nez 2 pary. Svitivost
vSech dalkovych svétlometl, které je mozné zapnout, nesmi prfekrocit hodnotu
430 000 kandel.

Dalsi hlavni funkci, kterou legislativni pfedpis ustanovuje, jsou pfedni smérova
svétla, ktera jsou povinna pro vsSechny kategorie motorovych vozidel v oranzové
barvé. Smérova svétla musi byt zapinana nezavisle na ostatnich funkcich
svétiometll a musi se zapinat a vypinat na stejné strané stejnym ovladacim
zafizenim. Zasadni je povinna kontrolka zapnuti a porucha smérového blikace musi

byt taktéz signalizovana ve vozidle.

Odstavec 6.19 definuje povinné denni sviceni pro vSechna motorova vozidla v poctu
2 kusU a bilé barvy. Denni sviceni se musi automaticky zapnout pfi nastartovani

vozidla a musi se automaticky vypnout, jakmile jsou zapnuty svétlomety.

Predni obrysova svétla jsou povinna pro vSechny kategorie motorovych vozidel
v poCtu 2 kuslU a bilé barvy. Elektrické zapojeni musi zajistit, Ze pfedni a zadni
obrysové svétlo, bo¢ni obrysové svétlo a osvétleni registracni znacky se musi
zapinat a vypinat pouze soucCasné. Kontrolka zapnuti je taktéz povinna a nesmi
blikat s vyjimkou, kdy Ize osvétleni pristrojové desky zapnout pouze soucasné

s pfednimi obrysovymi svétly.

Bo¢ni osvétleni motorovych vozidel
Boc¢ni blika¢ je povinny u vozidel M;, M,, M5, a N; do délky 6 metr( v€etné a po

jednom kusu na kazdé strané vozidla v oranzové barvé. Blikace se musi
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rozsvécovat spolené se smérovymi svétly na totozné strané vozidla a nezavisle na
ostatnich svétlech. Ovladani v§ech blika¢l na stejné strané vozidla se musi zapinat

a vypinat ve stejné fazi totoznym ovladacim zarizenim.

Boéni odrazky jsou povinné pro vSechny kategorie motorovych vozidel delSich nez

6 metrll v oranzové barveé a jiného tvaru nez trojuhelnikovy.

Bocni obrysové svétlo je povinné ustanoveno na vSech vozidlech presahujicich 6

metrd v oranzové barve.

Zadni osvétleni motorovych vozidel

Zadni blikace jsou povinné pro vSechny kategorie motorovych vozidel v pocCtu 2
kusl v oranzové barvé. U kategorie M,, M5, N,, a N5 jsou povoleny dal$i dva
pridavné blinkry. Smérové blikaCe se musi zapinat nezavisle na ostatnich svitilnach
a blinkry na totozné strané se musi zapinat a vypinat stejnym ovladacim zafizenim

ve shodné fazi. Dale je ustanovena povinna kontrolka zapnuti zadnich blikacu.

Zadni obrysova svétla jsou povinna pro vSechny typy motorovych vozidel v poctu 2
kusl v ¢ervené barvé. U kategorie M,, M5, N,, a N5 jsou povoleny dalsi dvé pfidavna
obrysova svétla. Kontrolka zapnuti musi byt sdruzena s kontrolkou prednich

obrysovych svétel.

Brzdova svétla jsou povinna pro vSechny kategorie motorovych vozidel v poctu 2
kusU a ¢ervené barvé. Elektrické zapojeni musi dle odstavce 6.7.7 zajistit rozsviceni
pfi seslapnuti brzdového pedalu a vzdalenost zadniho mlhového svétla musi byt
umisténo od kazdého z brzdovych svétel vétsi nez 100 mm. Stejna ustanoveni plati

pro vysoko umisténé brzdové svétlo u kategorii M; a N;.

Osvétleni zadni registracni znacky je povinné pro vSechny kategorie motorovych
vozidel v po¢tu minimalné jednoho svételného zdroje bilé barvy. Registracni znacka
musi byt pfi osvétleni Citelna a elektrické zapojeni musi byt provedeno tak, aby se

obrysova svétla zapinala a vypinala soucasné s osvétlenim registracni znacky.

2.2 Normativni pozadavky — IATF 16949

Tento standard ma formu oborové normy pro automobilovy primysl, jenz je
zaméfena na rozvoj systému managementu kvality, kontinualni zlepSovani,
preventivni opatifeni a plytvani v dodavatelském retézci a jedna se bezesporu o

jeden z nejpouzivanéjSich mezinarodnich standardu fizeni kvality v automobilovém
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prumyslu. Standard IATF 16949:2016 byl zvefejnén v fijnu 2016 a je nastupcem
pfedchozi verze ISO/TS 16949:2009. PrestoZze puvodni standard ISO/TS
16949:2009 obsahoval pozadavky normy ISO 9001, IATF 16949:2016 na tyto
pozadavky jen odkazuje. IATF tedy definuje pozadavky normy ISO 9001 specialné

pro automobilovy primysl. Tyto pozadavky jsou uvedeny nize:

Pozadavky IATF 16949 zahrnuji nasledujici klicové aspekty (TUV SUD, 2020):
e bezpectnost produkty,
e management rizik a planovani pro mimoradné situace,
e pozadavky na vestavény software,
e management vymeén a zaruk,

e management subdodavateld.

Pro ucely této diplomové prace jsou zasadni pravé kapitoly pozadavku na kontext
organizace, leadership, planovani, podporu, hodnoceni vykonnosti a zlepsovani.

Tyto zésadni pozadavky normy IATF 16949:2016 jsou detailné popsany nize.

Kontext organizace

Uréeni kontextu organizace je jednim z dulezitych pozadavku definovanych normou
IATF 16949. Jedna se o novy pozadavek, jenz zajistuje, aby systém fizeni kvality
odrazel okolnosti ovliviyjici fungovani systému organizace. Tento koncept
kombinuje vnéjSi a vnitfni faktory, které mohou ovlivnit pfistup organizace
k definovani a dosazeni cilu jak pozitivné, tak negativné. Spravné pochopeni
kontextu organizace je hlavnim faktorem ureni zasadnich prvku systému, jako je
ku pfikladu rozsah kvality, systém Fizeni procesu, politika a cile kvality, identifikace

rizik a prilezitosti (Gruszka, 2017).

Spole€nost je povinna v ramci kontextu organizace definovat rozsah systému fizeni
kvality, tedy ur€it hranice a aplikovatelnost systému. Tento kontext musi byt
udrzovan formou dokumentované informace a musi byt kdykoliv k dispozici
k nahlédnuti. Dalsi pozadavek zaméreny na definovani kontextu spolecnosti je
porozumeni potfebam a olekavanim zainteresovanych stran, kde je spole¢nost
povinna definovat zainteresované strany, které jsou relevantni pro QMS a

pozadavky danych zainteresovanych stran (ISO 9001:2015).

Jak jiz bylo receno v uvodu této kapitoly, spada systém managementu kvality a jeho

procest do definovani kontextu spoleénosti. Spole¢nost je povinna zalozZit a
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udrzovat QMS zahrnujici potfebné procesy a jejich vzajemné vazby. Organizace by

méla na zakladé definovani procest mimo jiné (ISO 9001:2015):

e definovat vstupy a o€ekavané vystupy,

e definovat poradi a vzajemné vazby danych procesu,

¢ definovat odpovédnosti a opravnéni pro tyto procesy,

e vyhodnocovat procesy a v pfipadé potfeby zajistit dosazeni oekavanych
vysledku,

e pracovat na neustalém zlepSovani procesu a QMS.

Leadership
Stejné jako ISO 9001:2015, tak i oborova norma IATF 16949 zdlraznuje vadgéi roli
vrcholového managementu na zavedeny systém fizeni kvality. Nejvyssi vedeni ma

povinnost:

e akceptovat odpovédnost za u€innost QMS,

e zajistit definovani politiky kvality a jejich cild pro QMS,

e podporovat zlepSovani,

e komunikovat podstatu a dulezitost managementu kvality a dosahnout shody

s pozadavky QMS.

Kapitola leadershipu nepopisuje pouze pozadavky tykajici se vudéi role
managementu, ale i pozadavky na politiku kvality a definovani roli, odpovédnosti a

pravomoci v ramci QMS.

Nejvyssi vedeni spole€nosti musi vytvorit a nasledné udrzovat politiku kvality, jenz
je v souladu s kontextem organizace, nabizi ramec pro stanoveni kvalitativnich cilu,
obsahuje zavazek naplhovat definované pozadavky a zavazek neustalého
zlepSovani QMS. Tato politika by méla byt komunikovana, aplikovana a vyzadovana
vramci celé spolenosti. Zaroven musi byt dostupna vSem zainteresovanym
stranam (ISO 9001:2015).

Nad ramec normy ISO 9001:2015 oborova norma IATF 16949 klade dlraz
pfedevSim na definovani spole€enské odpoveédnosti, ktera zahrnuje protikorupéni
politiku, pfedpis pro chovani zaméstnancu a systém eskalace etiky (IATF 16949).
Také vyzaduje, aby nejvyssi vedeni v ramci QMS definovalo viastniky procesu, jenz
jsou zodpoveédni za fizeni procesu ve spole¢nosti a za pfislusné vystupy. Dale IATF

16949:2016 po nejvy$sim vedeni vyzaduje, aby pracovnikum pfidélilo odpoveédnosti
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a pravomoci pro zajisténi plnéni pozadavkl zakaznik( a toto pfidéleni fadné
zdokumentovalo. Jde napfiklad o napravna a preventivni opatreni ¢i hodnoceni
zakaznikem.

Planovani

Béhem planovani managementu kvality by organizace méla zvazit kontext
organizace, potfeb a oCekavani zainteresovanych stran. Zaroven musi identifikovat
rizika a pfilezitosti, jenz je potreba rfeSit. Znormy ISO 9001:2015 vychazi také
povinnost spoleCnosti zaplanovat pfislusna opatreni fesici rizika a pfilezitosti a také
zpUsob, kterym tato opatfeni bude implementovat do procest QMS a hodnotit jejich
efektivnost.

Organizace by méla rizika feSit jejich prijetim a naslednym odstranénim zdroje
tohoto rizika. Pfilezitosti naopak vedou k otevieni novych trhl, vybudovani novych

partnerstvi a akceptovani novych postuptl (ISO 9001:2015).
Soucasti planovani by mélo byt obsazeno i stanoveni cill kvality, které musi byt:

e konzistentni s kvalitativni politikou,
e meritelné,

e relevantni pro princip neustalého zvySovani spokojenosti zakaznika.

Jako dal$i je dulezité dané cile sledovat, komunikovat a dle potfeby aktualizovat a

udrzovat formou dokumentovanych informaci (ISO 9001:2015).

Standard IATF 16949:2016 dale rika, ze vrcholové vedeni stanovi, vytvori a bude
udrzovat cile kvality pro funkce, procesy i urovné napfi¢ celou organizaci, a to

takovou formou, aby byly naplnény vSechny zékaznické pozadavky.

Oborova norma IATF 16949:2016 nad ramec ISO normy 9001:2015 zdlrazhuje
analyzu rizik a zohlednéni preventivnich opatfeni. Tato norma fika, ze organizace
musi do své analyzy rizik obsahnout pfi nejmensim poznatky z reklamaci nebo
stazenych vadnych vyrobkl z trhu. Za ucelem eliminace pfi¢in moznych neshod
musi spole¢nost zavést preventivni opatreni, jenz musi byt pfiméfena zavaznosti
potencionalnich problému. K tomu by méla organizace vyuzit nastroj pro analyzu

mozného vyskytu a vlivu vad neboli FMEA.
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Podpora

Dalsim pozadavkem normy je definice zdroju, které jsou potfebné pro vytvoreni,
zavedeni, udrzovani a neustalé zlepSovani systému fizeni kvality. Mezi tyto zdroje
muUzeme zaradit (IATF 16949:2016):

e zameéstnance,

infrastrukturu,

prostfedi umozriujici fungovani procesu,

znalost organizace.

Organizace musi mimo jiné definovat nutné kompetence osoby, jenz ma vliv na
vykonnost a efektivnost pouzivaného QMS. Dale musi zajistit, aby si zaméstnanci
uvédomovali politiku kvality, pfislusné cile kvality, svij pfinos efektivnosti QMS a

dusledkd neplnéni pozadavkl systému fizeni kvality (IATF 16949:2016).

DalSim pozadavkem normy IATF 16949:2016 je urCeni interni a externi komunikace

tykajici se systému managementu kvality. Organizace musi urcit:

e 0 ¢em se ma komunikovat,
e kdy se ma komunikovat,

e s kym se ma komunikovat,

jak se ma komunikovat,

kdo ma komunikovat.

Do podkapitoly tykajici se podpory se fadi i pozadavek na dokumentované

informace, jenz je podrobnéji popsan v nasledujici kapitole.

Norma ISO 9001:2015 pozaduje, aby spoleCnost vytvorila, v€as aktualizovala
dokumentované informace a zajistovala jejich vhodnou identifikaci, popis, vhodny
format a média, ve kterych jsou dané informace uchovavany. Dokumentované
informace by také mély byt fizeny a méla by byt zajisténa jejich dostupnost,

vhodnost a ochrana.

Na rozdil od ISO normy 9001:2015 vyzaduje oborovy standard IATF 16949, aby byl
systém fizeni kvality dokumentovan v pfiruéce kvality, jenz mUze byt k dispozici jak
v elektronické, tak tisténé podobé. Norma vSak nestanovuje format Ci strukturu
pfirucky. Ta je zcela v kompetenci organizace a v zavislosti na jejich slozitosti,

kulture a velikosti by méla obsahovat:
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e oblast pouziti v QMS,

e dokument, ktery popisuje umisténi feSeni specifickych pozadavku v rémci
systému fizeni kvality,

e dokumentované procesy, které byly vytvoreny pro QMS,

e procesy organizace, jejich posloupnost a vzajemné vazby.

Hodnoceni vykonnosti

Dal$i dulezity bod, na ktery by se méla spole¢nost zaméfit, je hodnoceni vykonnosti
a efektivity vytvoreného systému managementu kvality. Je ovSem podstatné, aby
organizace definovala, co presné je potfeba monitorovat a meéfit véetné zplsobu
jakym bude tyto Cinnosti provadét (ISO 9001:2015).

Norma IATF 16949:2016 vyzaduje, aby spolec¢nost monitorovala spokojenost
zakaznikl na zakladé miry spInéni jejich potfeb a ocekavani a pravidelné
pfezkoumavala ziskané informace. Je vSak zcela na dané organizace, jakym

zpUsobem tyto informace ziska (napf. prizkumem zakaznika, setkani se zakazniky
atp.).

ZlepsSovani

Dale oborova norma pozaduje urCeni a volbu pfilezitosti ke zlepsovani a realizaci
v8ech nezbytnych opatfeni k zajisténi pozadavkl zakaznikl a zvySeni jeho

spokojenosti. Tato opatfeni mohou mit podobu napfiklad:

e Zlepseni produktu v podobé napravy, skokové zmény, napravného opatreni
apod.

e napravy, prevence Ci snizeni nezadouciho ucinku,

e Zzlepseni vykonnosti ¢i efektivnosti QMS (ISO 9001:2015).

V pfipadé neshody je organizace povinna na tuto neshodu reagovat, vyhodnotit
potfeby zavedeni opatfeni za uCelem odstranéni pfi¢iny této neshody a pfipadné
toto opatfeni realizovat. Nasledné musi prezkoumat efektivnost zavedenych
opatfeni a zaktualizovat rizika a pfilezitosti uréené v prubéhu planovani a provést
zmény v QMS, je-li to zapotfebi (IATF 16949:2016).

Standard IATF 16949:2016 organizaci pfikazuje mit pro feseni vzniklych probléma
dokumentovany proces a o této udalosti uchovavat dokumentované informace jako

dukaz o neshodé a aplikovanych opatrenich.
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Spoleénost také musi kontinualné pracovat na vhodnosti, pfimérenosti a efektivnosti

managementu kvality a mit tento proces dokumentovany (IATF 16949:2016).

2.3 Specifické pozadavky zakaznika

Specifické pozadavky zakaznika (angl. Customer Specific Requirements) jsou
rozsifujici pozadavky vytvorené zdkaznikem s o¢ekavanim, ze dodavatel bude tyto
specifické pozadavky identifikovat, implementovat a kontrolovat ve stejné mire jako

zakladni pozadavky dané normou IATF 16949.

Norma IATF 16949 specifické pozadavky zakaznika (CSR) definuje jako ,,vyklady
nebo doplhujici pozadavky spojené s konkrétnimi ustanovenimi normy QMS pro
automobilovy primysl.“ Konkrétni specifické pozadavky zakaznikl vsSak

v dokumentu TS uvedeny nejsou.

Specifické pozadavky zakaznika Mercedes-Benz AG
Podrobny prehled odkazujici na kapitoly normy IATF 16949 a rozsifujici pozadavky

zékaznika Mercedes-Benz AG jsou uvedeny v piiloze 5.

Dokument specifickych poZzadavkl Mercedes-Benz AG nese nazev MBST 2020 a
uklada svym dodavatelim a subdodavatelim povinnosti nastavit svlj systém Fizeni
kvality tak, aby byl kromé pozadavkd IATF 16949 v souladu i s MBST.

MBST rozsifuje nasledujici kapitoly IATF o specifické pozadavky Mercedes-Benz
AG:

IATF 7.5.3.2.1 Uchovavani zaznamu

Doba archivace se fidi svazkem VDA 1 — Dokumentované informace a jejich
uchovavani, jenz popisuje zpusob a zachazeni s informacemi a jejich dokumentaci

béhem zivotniho cyklu vyrobku.
IATF 8.2.3.1.2 Zvlastni charakteristiky uréené zakaznikem

Charakteristiky procest a produktl, pro které se provadéji zpusobilosti, se vzdy
koordinuji se spole¢nosti Daimler. Zpusobilost stroji a procesu je provadéna na
zakladé svazku VDA 4 (Zajisténi kvality procest). Dodavatel je povinny zajistit a
dokumentovat stabilitu vyrobniho procesu po celou dobu vyroby prostifednictvim
vhodné regulace procesu. V pfipadé, Ze neni ovéfena zpusobilost procesu, musi

byt dodavatelem nastavena 100% kontrola téchto charakteristik.

34



Dodavatel je zodpovédny za definovani zvlastnich charakteristik (napf. z hlediska
bezpeclnosti, certifikace, funkce, procesu) v souladu se specifikacemi spole¢nosti
Daimler, jakoz i optimalizaci vyrobnich procesu a zkusebnich metod. Pokud
v pfipadé vady vyrobku neni mozné vylouCit ohrozeni zdravi konecného
spotrebitele, musi dodavatel ucinit vSe co je v jeho silach, aby zamezil moznosti

vadnych dodavek.

Dodavatel je dale povinen ve své technické dokumentaci pouzivat oznaceni
spole€nosti Daimler. Toto oznaceni musi byt navazano na vykresovou dokumentaci
a musi byt pouzivano v pfidruzenych dokumentech dodavatele. Dodavatel je
povinen provadét Cinnosti, které z této vykresové dokumentace vyplyvaji a tyto
¢innosti dokumentovat dle 7.5.3.2.1 MSBT.

IATF 8.3.2.3 Vyvoj produkti se zabudovanym softwarem

Dodavatelé, ktefi vyvijeji software musi dodrzovat pfisluSnou platnou verzi norem
ISO/IEC 330 nebo Automotive SPICE.

IATF 8.3.4.4 Proces schvalovani produktu (PPA)

Dodavatel ma povinnost provést proces uvolnéni vyrobku pro schvaleni sériové
vyroby, jenz vychazi z pozadavku aktualniho vydani svazku VDA 2. Kromé rozsahu
ve svazku 2 VDA se proces PPA provadi také pro software a standardni dily, pokud

neni dohodnuto jinak.
IATF 8.3.6.1 Zmény navrhu a vyvoje — dodatek

Veskeré zmény produktu a vyrobniho procesu musi dodavatel oznamit dle procesu
PPA pfislusné osobé ve spolecnosti Daimler. Dodavatel musi pfi oznameni zmény

postupovat dle tabulky uvedené v priloze 6.
IATF 8.4.1.3 Zdroje fizené zakaznikem

Pokud je za vzorovani a schvalovani zakoupenych dild dodavatelem odpovédna
spole¢nost Daimler (nafizeny dodavatel), uvede dodavatel v pfehledu vzorovani
dilt nasledujici informace: Cislo dilu, &islo dodavatele, stav schvaleni, zavod

Daimleru a €islo vzorovaciho protokolu.
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IATF 8.4.2.2.1 Pozadavky zakonu a predpist

Dodavatel je povinen splnit vSechny zakonné a regulacni pozadavky a v€as pfijmout
nezbytna opatfeni k ziskani a udrzeni certifikaci vyrobkl v podobé provadéni auditt
vyrobnich zavodu, technickych zkou$ek apod.). Pozadavky jsou zavislé na trzich,

pro které jsou dodavky urceny.
IATF 8.4.2.3 Rozvoj systému managementu kvality dodavatele

Dodavatel nastavi svUj systém Ffizeni kvality tak, aby jeho subdodavatelé rovnéz
plnili pozadavky CSR Mercedes-Benz (MSBT 2020).

IATF 8.5.2.1 Identifikace a sledovatelnost — dodatek

V pfipadé bezpecnostnich vyrobkd musi dodavatel splfiovat pozadavky smérnice
VDI 2862.

Specifikace spolenosti Daimler pro bezpecnostni vyrobky jsou nasledujici:

DS: Dokumentace vyznamu pro bezpecnost — Komponenty, jejichz nespravna
funkce nebo porucha muze vést k pfimému ohroZeni Zivota a zdravi ostatnich

ucastnikud silniéniho provozu jsou relevantni pro bezpeénost.

DZ: Dokumentace vyznamu pro certifikaci — Komponenty, jejichz udaje jsou pouzity
v certifikaénich nebo registracnich dokumentech pro danou zemi jsou relevantni pro

certifikaci.
IATF 8.6.4 Prejimani a ovérovani shody poskytovanych produkti

Spolecnost Daimler je opravnéna kontrolovat systém fizeni kvality dodavatele nebo
jej nechat kontrolovat povéfenou tfeti stranou. Tato kontrola mize byt uskute¢néna
napfiklad v podobé procesniho auditu dle VDA 6.3 pouze po pfedchozim oznameni.
Zaroven musi dodavatel umoznit spolecnosti Daimler auditovat jeho subdodavatele

ve stejném rozsahu.
IATF 8.7.1.6 Oznameni zakaznikovi

Dodavatel doklada sva opatieni k zaruceni kvality dokladem o zajisténi kvality.
Dodavatel ma povinnost neprodlené informovat spoleénost Daimler, jakmile Ize

predpokladat poruseni zavazku nulové zavady.
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IATF 8.5.4.1 Ochrana — dodatek

Spole¢nost Daimler pro své dodavky prostfednictvim dodavatelll pouziva
opakované pouzitelné obaly, tzv. poolové nebo specialni kontejnery. Informace o
procesech spravy kontejnerl jsou pro dodavatele dostupné vyhradné
prostrednictvim webové aplikace elektronické spravy kontejnert (eCon) na portalu

Daimler Supplier Portal.

V pfipadé logistické reklamace probihd komunikace prostrednictvim aplikace

REKLA, ktera je rovnéz k dispozici na portalu Daimler Supplier Portal.

Specifické pozadavky zakaznika BMW AG
Podrobny prehled odkazujici na kapitoly normy IATF 16949 a rozsifujici pozadavky
zékaznika BMW AG jsou uvedeny v pfiloze 6.

Spoleénost BMW AG rozSifuje nasledujici kapitoly IATF o specifické pozadavky:
IATF 4.4.1.2 Bezpeénost produktu

Dodavatel je povinen na portalu B2B jmenovat zastupce pro bezpecnost a shodu
vyrobkl (tzv. zastupce PSCR) a kazdoroéné jej potvrdit ¢i aktualizovat. Cilem je

zajisténi bezpec€nosti vyrobku a odpovédnosti v pfipadé neshod.

BMW AG nevyzaduje ucast pfi vydavani harmonizované FMEA obsahujici kritické

charakteristiky bezpecnosti vyrobku. Jeji uvolnéni je povinnosti dodavatele.
IATF 8.1.1 Planovani a fizeni provozu — dodatek

Za Ucelem zajisténi dodavek dilt po celou dobu zivotniho cyklu upravuji specifické
pozadavky BMW AG dodavatelim veskeré logistické zalezitosti v sériové vyrobé a

pfi vyrobé nahradnich dill (tzv. faze after sales).
Tyto pozadavky jsou k dispozici véem dodavatellm prostfednictvim B2B portalu.
IATF 8.5.4.1 Ochrana — dodatek

Soucasti smlouvy BMW AG je kazdoro¢ni rekvalifikace (popsana ve standardech
BMW AG) a je zasadni Cinnosti pro udrzeni a neustalé zlepsovani kvality. Tento
standard 90018-1 a 90018-2 je k dispozici na B2B portalu BMW AG v aplikaci
TEREG.
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IATF 8.7.1.6 Oznameni zakaznikovi

BMW AG specifikuje tuto kapitolu normy IATF 16949 s cilem zajisténi efektivni

distribuce informaci vSem pfislusnym oddélenim BMW AG.

V pripadé, ze dodavatel informuje BMW AG o kvalitativni odchylce, rozesilaji se
vSechny relevantni informace dotéenym zavodim zakaznika. Dodavatel se musi
Fidit nejaktualngjsi verzi procesu pro predavani informaci zvefejnény na portalu

B2B: hitps://b2b.bmwgroup.net/group/b2b/selbstanzeige-lieferant.

IATF 10.2.5 Systémy managementu zaruk a IATF 10.2.6 Stiznosti zakaznika a

zkouskal/analyza poruch ve fazi uziti

Analyza reklamaci z provozu je soucasti kontroly kvality BMW AG a pfispiva ke
spolehlivému odhalovani vad, jejich odstraniovani a neustalému zlepsovani kvality

vyrobkU a procesu.

Specificky standard 95004 BMW AG je dodavatellm zvefejnén na B2B portalu
v aplikaci TEREG.

Specifické pozadavky zakaznika Volkswagen Group
Podrobny prehled odkazujici na kapitoly normy IATF 16949 a rozsifujici pozadavky

zékaznika Volkswagen Group jsou uvedeny v pfiloze 7.

Spolecnost Volkswagen Group rozSifuje nasledujici kapitoly IATF o specifické
pozadavky:

IATF 4.4.1.2 Bezpecénost vyrobku

Volkswagen Group po dodavateli vyzaduje funkci definovanou jako ,,Safety and
conformity Representative (PSCR)* pro zaru€eni odpovédnosti v pfipadé vyskytu

neshody. Celé znéni pozadavku VW Group je uvedeno v kapitole 4.2 Formel-Q-

Konkret, odstavec ,,Povérenec pro shodu vyrobku®.

IATF 7.2.4 Kompetence auditord druhou stranou a IATF 8.4.2.4.1 Audity

provadéné druhou stranou

Procesni audity v dodavatelském fetézci musi byt provadény v souladu s Formel-

Q-Capability (kapitola 2, odstavec 5.7) certifikovanymi auditory dle svazku 6.3 VDA.
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IATF 8.2.1.1 Komunikace se zakazniky — dodatek

Komunikace se zakaznikem probihd komunikacni platformou koncernu VW
prostfednictvim B2B portalu. PIné znéni procesu komunikace je uvedeno v dodatku

Formel-Q-Capability (kapitola 2, odstavec 7.2).

IATF 8.2.3.1.2 Zvlastni charakteristiky uréené zakaznikem a IATF 8.3.3.3
Zvlastni charakteristiky

Volkswagen Group vyzaduje, aby dodavatelé, ktefi dodavaji dily s oznacenim
D/TLD provadéli kazdorocné vlastni audit podle definovaného VW D/TLD auditu.
PIné znéni D/TLD pozadavkl je uvedeno ve Formel-Q-Capability Appendix
(kapitola 2, odstavec 6.2.3 — D/TLD-pozadavky)

IATF 8.3.2.1 Planovani navrhu a vyvoje — dodatek

Volkswagen Group uklada povinnost véem dodavatellm zavedeni procesu Maturity
Level Assurance (tzv. QPN-I). PIné znéni je uvedeno ve Formel-Q-Konkret (kapitola
3.1).

Proces Maturity Level Assurance je metoda zajistujici kontrolu nad fizenim novych
projektl. Zakaznici a dodavatelé jsou zapojeni do spoleéného hodnoceni prabéhu

projektu v celé fazi vyvoje.
IATF 8.3.6.1 Zmény navrhu a vyvoje — dodatek a IATF 8.5.6 Rizeni zmén

Volkswagen Group od svych dodavatell vyZzaduje, aby pfi jakékoliv zméné pred
zahgjenim vyroby ziskali dokumentované schvaleni nebo dokumentovanou vyjimku
prostfednictvim B2B portalu v aplikaci BEON. Celé znéni procesu lze nalézt ve

Formel-Q-Konkret (kapitola 4.6 — Rizeni zmén) a v normé VW 01155.

IATF 8.4.1.2 Proces pro vybér dodavatel(

Volkswagen Group ve Formelu-Q-Capability Software (kapitoly 4-8) vyzaduje
pouziti specifikovanych nastroji zajisténi kvality pro hodnoceni schopnosti
dodavatell vyvijet softwarové produkty. V zavislosti na produktu se mohou uplatnit

dalSi pozadavky, které jsou definovany v dalSich pfisluSnych dokumentech

uvedenych ve Formel-Q Capability Software (kapitola 2).
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IATF 8.5.1.1 Kontrolni plan

Volkswagen Group ve svych specifickych pozadavcich ustanovuje povinnost zaradit
audit vyrobku do kontrolniho planu. Audit vyrobku se musi dle Formel-Q-Capability

(kapitola 4.2) provadét alespon jednou za 12 mésicl u kazdého produktu.
IATF 8.6.1 Uvolniovani produkti a sluzeb — dodatek

Dodavatel je povinen fidit se dle Formel-Q-konkret kapitoly 3 procesem PPF (angl.
Production Process and Product Release), jenz je platny po cely zivotni cyklus
vyrobku (EOS — End of Service). Jiz od vyroby prvnich kusu je dodavatel povinen

ridit veSkerou relevantni dokumentaci prostfednictvim B2B portalu v aplikaci BEON.
IATF 8.6.2 Kontrola rozméra a zkousky funkénosti

V kontextu spoleénosti Volkswagen Group vyuzivame pro termin kontroly rozmérud
a zkousek funkénosti termin rekvalifikaci. Rekvalifikace se provadéji za ucelem
zajisténi kvality a spocivaji v pravidelnych zkouskach dodavatelem v souladu s VDA
Robust Production Process (kapitola 5.3.4). Spole¢nost Volkswagen Group
vyzaduje provadéni rekvalifikaci alespon jednou za 3 roky, avSak cykly rekvalifikaci
mohou byt dany legislativou &i pozadavky specifickymi pro jednotlivé komponenty.
Jakakoliv odchylka od obsahu rekvalifikaci musi byt pfedem dohodnuta se

zakaznikem.
IATF 9.1.2.1 Spokojenost zakaznika — dodatek

Spokojenost zakaznika mUze dodavatel vyhodnotit prostfednictvim B2B portalu
v aplikaci Supplier Cockpit Quality Status, pficemz hlavnim ukazatelem je pocet

incidentd (reklamaci) a ppm.
IATF 9.2.2.1 Program internich auditd

Spoleénost Volkswagen Group dle Formel-Q-Capability po dodavateli vyzaduje
provedeni samoauditu, ktery je platny po dobu 12 mésict. Samoaudit dodavatele
mohou provadét pouze certifikovani auditofi dle VDA 6.3.

IATF 9.2.2.4 Audit produktu

Audit vyrobku popisuje kapitola 4 dokumentu Formel-Q-Capability, ktera dodavateli
uklada povinnost provadét produktovy audit alespon jednou za 12 mésicl pro kazdy

sériovy dil. O zjisténych zavadach typu A i B, jakoz i systematickych zavadach typu
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C, musi dodavatel neprodlené informovat oddéleni kvality zakaznika a ucinit

nezbytna opatieni k odstranéni pficiny.
IATF 10.2.5 Systémy managementu zaruk

Proces analyzy zavad véetné proces Non Trouble Found musi byt v souladu se

svazkem VDA Analyza vadnych dill z provozu.
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3 Analyza procesu fizeni reklamaci u dodavatele
automobilového procesu

Prakticka ¢ast diplomové praci pojednava o vybrané vyrobni spolecnosti, ktera se
zabyva vyrobou svétlomett pro automobilovy pramysl. V Uvodu této kapitoly budou
predstaveny zakladni informace o vyrobni spole¢nost HELLA Autotechnika Nova

S.r.o.

Druha podkapitola je vénovana procesim souvisejicich s feSenim zakaznickych

reklamaci v této spoleénosti a internim predpistm pro zpracovani 8D report.

Treti podkapitola popisuje zpUsob interniho hodnoceni 8D reportu.

3.1 Vybrana vyrobni spoleénost — HELLA Autotechnik Nova s.r.o.

HELLA Autotechnik Nova v Ceské republice plisobi od roku 1992 a je dcefinou
spoleénosti némeckého koncernu HELLA GmbH & Co. KGaA. V unoru roku 2022
doslo k akvizici kontrolniho podilu spoleCnosti Faurecia, ktera ziskala 79,5 % akcii
spole¢nosti HELLA. Hodnota transakce Cinila 5,3 miliardy eur a majitelé HELLA se
diky této transakci stali nejvétsim akcionafem spole¢nosti Faurecia s 9 % podilem

(www.hella.com).

Pobogka v Ceské republice se specializuje na vyrobu pfednich a zadnich
svétlometl do vozidel nejvyznamnéjsich svétovych automobilek. Kromé vyroby se
HELLA Autotechnik Nova zabyva i vyvojem svételné techniky a v ramci HELLA sité

se jedna o nejvétsi HELLA vyvojové technické centrum.

Obr. 5 Zavod HELLA Autotechnik Nova s.r.o.
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Zdroj: (www.hella.com)

V rémci celé Ceské republiky HELLA zaméstnava 3100 pracovniku, &imz se fadi

mezi nejvétsi a kliCcové zaméstnavatele Olomouckého kraje (hella.com, 2022).

Struktura spole€nosti
Spoleénost HELLA Autotechnik Nova se déli na 4 zakladni oblasti, jimiz jsou vyroba,

technické centrum, informaéni technologie a podpurna oddéleni.

Nejvétsi oddéleni v Mohelnici pfedstavuje oddéleni vyroby, kde operatofi ro¢né

vyrobi 5 milion0 pfednich svétlometl a zadnich svitilen.

Technické vyvojové centrum v Mohelnici bylo zalozeno roku 1995. Prvnimi
svétlomety, které byly vyvinuty v Mohelnici byly piedni svétla pro Skodu Felicii.
a xenonové lampy, svétlomety s adaptivni svételnou hranici (tzv. AFS svétlomety)
a v soucasné dobé vyvojové centrum pracuje na full-LED svétlometech s MATRIX

technologii pro Audi, BMW, zakaznika Daimler a mnoho dalSich.

Oddéleni informacnich technologii sidli v nedalekych Losticich, kde na CAD
systémech, programovani, analyze dat, virtualnich technologiich a dalSich sluzbach

pracuje vice jak 100 IT odbornikU.

Mezi hlavni podplrna oddéleni v HELLA spadaji oddéleni financi, projektového

fizeni, HR, prodeje, nakupu, financi, logistiky a oddéleni kvality.

Spoleénost v roce 2020/2021 dle ucetni zavérky realizovala prodeje ve vysi 3,3 mid.
K¢ a nakupy ve vysi 3,75 mid. K&.

3.2 Proces zpracovavani zakaznickych reklamaci

Proces zpracovavani reklamaci od zakaznikl je definovan interni procesni mapou
fizeni kvality pod nazvem Processing Quality Claims from Customer (O2F-80-40-
10) — pfiloha 8. Timto postupem jsou povinni se Ffidit vSechny oddéleni kvality
v ramci HELLA sité.

Reklamacni fizeni zapocina pfijetim stiznosti od externiho nebo interniho zakaznika
z davodu kvalitativnich &i logistickych neshod ve formé dilt vracenych zakaznikem
a/nebo e-mailem, faxem, telefonicky, postou, oznamenim prostfednictvim

zakaznického portalu, fakturou nebo jinym dohodnutym zpusobem. Stiznosti mezi
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zavody HELLA jsou definovany jako stiznosti od internich zakaznikd. Externi
zakazniky proces definuje jako vSéechny OEM a spole¢né podniky joint venture
spole¢nosti HELLA, které do sité HELLA nepatfi.

InZenyr kvality ma povinnost pravidelné kontrolovat zakaznické portaly zakaznikd,
za které je zodpovedny. Po obdrzeni informace musi inzenyr kvality nejpozdéji do
24 hodin vlozit incident do SAP v modulu pro spravu zakaznickych reklamaci, kde
zaznamena veskeré informace tykajici se reklamace (Cislo materialu, 1D zakaznika,
datum pfijeti, poCet reklamovanych a/nebo vracenych dild, popis neshody, ppm
relevanci apod.). Inzenyr pfi vyplhovani rozliSuje mezi reklamacemi z vyroby
zdkaznika (tzv. CLR — Customer Line Return) a zdvadami z pole (tzv. WR —
Warranty Return). Odpovédny pracovnik kvality si za u¢elem budouciho stanoveni
kofenové priCiny vyzada od zakaznika vadné dily k analyze.

Okamzita opatieni

Odpovédny inzenyr kvality po konzultaci s pfislusnymi zainteresovanymi stranami
(napf. vyroba, logistika) definuje vhodna okamzita opatfeni za ucelem omezeni

vyskytu vady v podobé:

e Zablokovani stavajicich zasob a rozpracovanych vyrobkl v zavodu, aby se
zabranilo nechténému pouziti ¢i dokonce dodani k zakaznikovi.

e Kontroly stavajicich zasob v zavodé a u zakaznika. V pfipadé, ze zakaznik
vznesl pozadavek na 100% sortaci, musi byt za ucelem minimalizace
nakladu se zdkaznikem dohodnuto nejprve sortaci mensiho mnozstvi formou
namatkové kontroly.

e Kontroly zasob reklamovaného materialu v jinych zavodech HELLA.

e Neprodleného informovani zakaznika v pfipade, ze blokovani zasob ovlivni
planované odvolavky.

e Okamzitého informovani vyroby prostfednictvim tzv. Q-Feedbacku. Vzorovy

formular je uveden v pfiloze 9.

Zainteresovana oddeéleni neprodlené zahaji okamzita opatreni k omezeni vyskytu
vady. V pfipadé, ze se pfi provadeéni téchto opatieni vyskytnou jakékoliv problémy,
jsou dotcené utvary povinny neprodlené informovat odpovédného inzenyra kvality,
jenz zahgji eskalaéni proces. Okamzita opatreni, jejich vysledky a naklady musi byt

zdokumentovany v systému fizeni reklamaci v systému SAP. Zakaznik musi byt
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rovnéz informovan o prubéhu okamzitych opatreni prostfednictvim 3D reportu na
zakaznickém portalu. Lhita pro informovani zakaznika se fidi specifickymi
pozadavky jednotlivych zakazniku.

Kofenova pfi¢ina

Prvnim krokem analyzy reklamovaného dilu je vizualni kontrola. Ta musi byt
provedena bez jakychkoliv uprav svétlometu, které by mohly poruchu ovlivnit.
Vizualni dekorativni kontrola probiha v souladu s VDA svazkem 16.3. Aby bylo
zajisténo spravné posuzovani vnéjsich svitilen, jsou nize na obrazku 6 definovany

tfi pozice pro pozorovani ,A*, ,B“ a ,C*, jako standardni podminky:

Pozice ,,A“: stojici pozorovatel, vySka o€i 1500 mm, horizontalni vzdalenost mezi
pozorovatelem a vyrobkem 500 mm.

Pozice ,,B“: stejné podminky jako "A", ale: dfepici pozorovatel, vyska o¢i 1000 mm,
horizontalni vzdalenost mezi pozorovatelem a vyrobkem 500 mm.

Pozice ,,C“: stejné podminky jako "A", ale: pohled z urovné podlahy, vyska 0 mm,
horizontalni vzdalenost mezi pozorovatelem a vyrobkem 500 mm.

Obr. 6 Pozice vizualniho posuzovani prednich svétlomett

Pozice A
Vyska posuzovani
1500 mm

A

Pozice B
Vy8ka posuzovani
1000 mm

A

Pozice C
Vy$ka posuzovani
0 mm

vy

A
v

Vzdalenost 500 mm

Zb6ny svétlometu pro posuzovani jsou definovany nasledovné:

Cervena zoéna: pozorovatel v pozici A, svétiomet je zabudovan ve vozidle, pfimy

pohled na svétlomet.

Zluta zéna: pozorovatel v pozici A nebo B, svétiomet je zabudovan ve vozidle,

pfimy pohled na svétlomet.
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Zelena zoéna: pozorovatel v pozici C, svétlomet zabudovan ve vozidle, povrch

svétlometu viditelny pfi otevieni kapoty, kufru nebo v podobné nestandardni pozici.

Pro kazdé materialové Cislo je vytvoren dekorativni list, ktery definuje pripustné
vady v jednotlivych zdénach. Tyto dekorativni listy jsou vytvoreno s ohledem na
pozadavky zakaznika. Priklad dekorativniho listu pro svétlomet Audi A6 je uveden

v pfiloze 10.

Soucasti dekorativni kontroly je také ruéni tfesova zkouska pro odhaleni volnych

necdistot ve svétlometu.

V pfipadé dekorativnich odchylek, které nemaji vliv na funkénost zafizeni, Ize pfimo
zahgjit analyzu kofenove priciny. Pokud nelze po vizualni kontrole potvrdit poruchu

popsanou zakaznikem, je tfeba provést standardni testy.

Standardni zkousky se provadéji pri pokojové teploté a maji za ukol odhalit vady,
které jsou na reklamovaném dilu pfitomny. Mezi standardni testy pro odhaleni
korenové priciny patfi:
e \Vycteni paméti poruch zdiagnostiky fridici jednotky pfed zahajenim
jakychkoliv testu,
e Funkeéni kontrola bez teplotni zatéze,
e Kfizova zkouska (tzv. Cross-check) za pouziti funkénich soustav dild,

e Zkouska tésnosti.

Obecné plati zadsada, ze vySe uvedené zkouSky musi byt provedeny v plném

rozsahu. V pfipadé, Ze se na dile vyskytuje vice poruch, budou odhaleny vSechny.

V pfipadé, ze pfi provadéni testl existuje riziko poskozeni nebo zniceni postizenych
dild, musi byt tato skute€nost uvedena v pokynech k provadéni zkousek a musi byt
provedeny na konci analyzy. To plati i pro zkousky zahrnujici demontaz
reklamovaného svétlometu. Pfed provedenim destruktivnich zkousek musi byt

postup analyzy konzultovan se zakaznikem.

Po provedeni vyse uvedenych standardnich testl je potfeba vyhodnotit a porovnat
vysledky vlastni analyzy s popisem zavady od zakaznik a odpovidajicim zplsobem

zdokumentovat.
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Pokud se podafilo zavadu potvrdit, je tfeba zahgjit analyzu kofenové priciny a
mechanismu poruchy. Pokud se naopak zavadu za pomoci standardnich testl

nepodafrilo odhalit, je nutné zahajit provadéni zkousek pod zatézi.

Cilem zkousek pod zatizenim je identifikovat zavady, které jsou identifikovatelné
pouze za urCitych podminek jako je vysoka/nizka teplota, vihkost, vibrace, kolisani
napéti, znecisténi vzduchu atp.). Vyskyt zavady podminéné atypickym prostiedim
je typické zejména pro reklamace z provozu. K identifikaci téchto zavad jsou

nezbytné funkéni testy rozsifené o dalsi parametry zatizeni.

Po potvrzeni poruchy nebo zjisténi jinych technickych problémU v pribéhu analyzy
dilu je tfeba urcit mechanismus poruchy a technickou pficinu problému. Zjisténa
technicka pricina a mechanismus poruchy jsou vstupem pro proces analyzy pficin

a feseni problému PDCA.

Pro feseni slozitych technickych problému nabizi metoda feseni reklamaci PDCA
systematicky pfistup k uc¢innému a efektivnimu feseni problém0 a k trvalému
zavadéni procesu neustalého zlepsovani. Spravné zvladnuti popsané metodiky
zajisti, ze problém bude skutecné vyresSen v jeho jadru a ze se ucinné zabrani jeho

opakovani.

Pfi feSeni internich nebo externich stiznosti zakaznikll musi byt vysledky vzdy
zdokumentovany prostrednictvim 8D reportu. Pokud byla s externim zakaznikem
dohodnuta jina forma dokumentace, musi byt pouzita. Metoda PDCA vsak musi byt

v kazdém pfipadé ovefitelné provadéna.

Analyza kofenové priciny musi byt provedena tak hluboko, jak je to nutné, dokud se
nenajde skutec¢na kofenova pficina (a ne pouze symptomy) problému. Je potieba
dbat na to, aby bylo dosazeno co nejhlubsi urovné analyzy korenové priciny. Za
timto Ucelem je vyuzito nastroju kvality uvedenych v prvni kapitole této diplomové

prace.

Prokdzana kofenova pfiCina/zjisténé neshody musi byt komplexné
zdokumentovany v internim modulu SAP pro spravu zakaznickych reklamaci a na

B2B portalu zakaznika.
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Proces NTF

Smérnice NTF je vyzadovana normou VDA a obvykle se pouziva, pokud se zjisti,
ze reklamovany vyrobek splhuje funkéni a rozmérové pozadavky podle
standardnich valida¢nich testl — dil je tady v pofadku. NTF je zvlastni soucasti
procesu analyzy neshodnych dilt. Obecné je definovana v internim HELLA procesu
zvaném Analyza poruch stiznosti zakaznikd (CLR a WR). Pfi¢iny NTF mohou byt
rizné. Pomoci nastroju kvality muze tym identifikovat potencialni priciny vyskytu
pferusovanych poruch nebo NTF a izolovat nejpravdépodobnéjsi pficinu
provedenim specifickych testl na zakladé moznych mechanisml poruch. Do
reportu je potfeba v ¢asti 4D uvést podrobné informace, které by mély jasné vysvétlit
divod zamitnuti reklamace. Do ¢&asti 7D zavéreéného stanoviska by méla byt

vyznacena informace "Reklamace se zamitg".

Obr.7 Zamitnuti reklamace

7.0 | AbschlieBende Beurteilung /Final opinion:

[[] Reklamation ist nicht anerkannt / Complaint is not accepted

Bemerkungen /Remarks:

Jako pfilohu protokolu 8D je vhodné uvést doplnujici informace o vysledcich analyzy
dilu (standardni zkousSky a zkou$ky pod zatizenim). Dale jsou vhodna doporuceni

pro zakaznika pro odhaleni externi pficiny.

Napravna a preventivni opatieni

Pfi vypracovavani napravnych a preventivnich opatreni je tfeba kromé financnich,
funkénich a organiza¢nich okolnosti vzit v uvahu pfislusné regulaéni a vladni
pozadavky. Inzenyr kvality je zodpovédny za Cinnosti souvisejici s definovanim

opatreni:

e koordinuje a zadava pfipravu a zahgjeni napravnych a preventivnich
opatreni pfislusnymi oddelenimi.

e poskytuje veskeré relevantni udaje souvisejici s danou reklamaci jednotlivym
utvarim odpovédnym za realizaci opatfeni. Napravna a preventivni opatfeni
vypracovavaji jednotlivd oddéleni na zakladé zjisténych pficin, pficemz

zohlednuji i pfedchozi zkusenosti s feSenim analogickych zpUsobU poruch.
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e zahdji soubézné proces PSCS (Plan Solving Technical Deviation), pokud se
feSeni problému a definovani napravnych a preventivnich opatfeni stane
prilis slozitym.

e Vv pfipadé, ze je pfiCinou reklamace dodavany dil, je odpoveédny inzenyr

kvality povinen neprodlené informovat pracovnika kvality nakupovanych dilu.

Ovéreni efektivity

Inzenyr kvality ma s podporou zu€astnénych oddéleni povinnost ovéfit ucinnost
provedenych opatfeni a tyto vysledky zaznamenat v internim systému fizeni
reklamaci a na B2B portalu zakaznika. Metody ovéreni efektivity zavedenych
opatreni zahrnuji napfiklad sortaci skladové zasoby ve skladech u zakaznika,
testovani svétlometl za pouziti pfisnejsich parametrtl, audity atp. O vybéru a pouziti
spravné metody rozhoduje v zavislosti na konkrétnim pfipadu odpovédny inzenyr
kvality. Pokud opatfeni nejsou ucinna, provede se v nezbytném rozsahu dalSi
analyza pficin a jsou definovana dalSi napravna opatreni a opétovné se ovéfi jejich

ucinnost. Mezi 3 nej¢astéjsi divody nelcinnosti opatfeni patfi:

e Nebyly identifikovany vSechny priciny.
¢ Nebyla identifikovana skutecna korenova pricina.

e Stanovena kofenova pficina neni odstranéna opatrenim.
Uginnost pfijatych opatfeni je titeba sledovat i dlouhodobé.

Po ovéreni efektivity dojde k uzavieni 8D Reportu v dohodnutém formulafi (interné

v systému SAP a na zékaznickém portalu). Formular HELLA je uveden v pfiloze 11.

3.3 Hodnoceni vybraného vzorku 8D reportii souéasnou metodikou

Za Ucelem zjisténi aktualniho stavu plnéni pozadavkU procesu fizeni zakaznickych
reklamaci bylo autorem podrobné zanalyzovano 30 8D reportl zastoupenych tfemi
zakaznickymi skupinami — VW, BMW, Daimler. Informace uvedené v jednotlivych
reportech byly porovnany s legislativnimi, normativnimi a zvlastnimi pozadavky
zakaznikl, jenz byly podrobné popsany v kapitole 2. NiZze je uveden podrobny
rozbor 8D reportu skupiny VW. Za u€elem ochrany divérnych informaci zakaznik

a GDPR byla néktera data cenzurovana.
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Tab.1 Hlavicka 8D reportu

Cislo reklamace KPM: Posledni zména:
ze strany HELLA akceptovano.

D1 — Team Jméno Telefon
Vedouci tymu (projektovy

manazer)

Zastupce zakaznicke kvality

Zastupce interni kvality

Warranty inzenyr

Procesni inzenyr

Formace ¢lent tymu byla vhodné zvolena s ohledem na potfebné dovednosti.
Kontaktni informace v podobé telefonniho Cisla jsou v 8D rovnéz spravné uvedeny.
Jedinym nedostatkem uvodni ¢asti 8D reportu je nespravné zvolena role vedouciho
tymu. Za proces fizeni zakaznické reklamace je odpoveédny inzenyr zakaznické
kvality, nikoliv projektovy manazer. Ten je o reklamaci pouze informovan a neni

nezbytné ho uvadét jako Clena tymu pro reSeni reklamace zakaznika.

Tab.2 D2 — Popis problému

D2 — Popis problému Charakter vady

Popis vady dle zékaznika: Volna necistota uvnitr svétlometu — | Dekorativni
Sroub.

V tomto kroku dle pozadavku dochazi k identifikaci veskerych informaci problému,
ktery ma byt vyresen. U tohoto konkrétniho pfipadu nedoslo ke shromazdéni vSech
dostupnych informaci za ucelem co nejdetailnéjSiho popisu reklamace. Po zpétném
provereni dostupnych informaci od zakaznika bylo zjisténo, ze v dany moment byly

k dispozici dalsi informace, které nejsou uvedeny v této ¢asti 8D reportu.

V idealnim pfipadé by mél inzenyr kvality v druném kroku 8D reportu vyuzit metodu
5W. Jedna se o otazky, jejichz odpovedi povazujeme za zakladni pfi

shromazdovani informaci o vzniku problému:

e Who — kdo reklamuje dany problem?
e What — co se stalo?

e When — kdy dany problém nastal?

e Why — proC se dany problém vyskytl?

e Where — kde ke vzniku problému doslo?

Priklad spravného pouziti metody 5W je uvedeno v pfiloze 12.
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Tab.3 D3 — Okamzita opatreni

pFistroji. Udrzba se provadi kazdy mésic =
proces vyhodnocen jako OK.

D3 — Okamzita opatreni Ovéreni Datum
efektivity (%)
Resident proved! prvni analyzu. Chyba 100
potvrzena — Sroubek v pravém hornim rohu
svetlometu (viz pfiloha — Fotodokumentace).
Svétlomet byl zaslan zpét k provedeni podrobné
analyzy ve firmé HELLA Mohelnice. Svétlomet 100
dorazil do Mohelnice v poradku, byl
zaregistrovan v internim systému kvality a
predan do laboratore k analyze.
Ve skladu vyroby bylo zkontrolovano 100
svétlometl — nebyla zjiSténa zadna dekorativni 100
odchylka.
Montaz byla o reklamaci informovana.
100
Vysavace ve vyrobé byly zkontrolovany -
hodnota tlaku odpovida hodnoté uvedené na 100

Navrzena okamzita opatfeni byla zvolena spravné za ucelem minimalizace skod a
izolaci dalSi potencionalnich vadnych dodavek. NedostateCcnym je vSak dolozeni
ovéreni efektivity. Autor udava piné ovéreni efektivity bez jakychkoliv parametru, jak
v ovéfeni ucinnosti danych opatfeni postupoval. TaktéZz chybi dolozeni o
informovani a proskoleni montaze. Spravné by mél byt v 8D reportu naskenovany

dokument Q-Feedback véetné podpist vSech smén o informovani o zakaznické

reklamaci (viz Pfiloha 9).

vrw

Tab.4 Korenova pfi€ina

vrw

D4 — Kofenova pri€ina

Datum

ve svétlometu.

Svétlomet byl dekorativné posouzen v deco boxu na end of
line pracovisti - chyba potvrzena ze strany HAN - volny Sroub

Svétlomet byl demontovan v analyzacnim pracovisti = volny
Sroub je ve svétlometu navic, odlomeni bylo vylouceno.

Pricdina vyskytu: Zakaznik reklamuje NOK svétlomet.

ProcC: Protoze je svétlomet dekorativné NOK.
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Proc: Protoze je uvnitf svétlometu volny Sroub.

Proc: Protoze doslo ke spadeni Sroubu do svétlometu béhem
vyrobniho procesu.

ProC: Operator by nemél mit v ruce vice nez 1 Sroub.
Proc: Protoze operator nedodrzel spravny pracovni postup.

vrw

Pricina nedetekovani vady: Pro¢ nebyla zavada
detekovana v HELLA?

Obsluha se nefidila pracovnim pokynem pracovisté end of
line pro dekorativni posouzeni a netrasla svétlometem pro
odhaleni volnych necistot.

Béhem ¢&tvrtého kroku dochazi k identifikaci vSech moznych pfi€in vzniku problému

a odhaleni skute¢né korenové pficiny, kterou prokaze vhodna analyza dat.

Prvnim krokem analyzy reklamovaného dilu je vizualni kontrola. Ta musi byt
provedena bez jakychkoliv uprav svétlometu, které by mohly poruchu ovlivnit.
Vizualni dekorativni kontrola probiha v souladu s VDA svazkem 16.3. Autor 8D
reportu provedl dekorativni kontrolu v souladu s pozadavky VDA a potvrdil

reklamaci zakaznika.

Po potvrzeni poruchy je tfeba uréit mechanismus poruchy a technickou pficinu
problému. Tento krok je v uvedeném 8D reportu zcela nedostatecny, nebot
zohlednuje pouze lidsky faktor jako kofenovou pficinu vzniku vady. Dany 8D report
neobsahuje analyzu moznych pfi¢in za pomoci vyuziti vhodnych nastrojl (napf.

IshikawUv diagram — viz Pfiloha 3).

Skute¢na korfenova pfi¢ina nebyla jednoznacné definovana, coz potvrzuje trend

reklamaci na daném projektu a opakuijici se reklamace volnych necistot.
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Tab.5 D5 a D6 — Stanoveni a implementace trvalych napravnych opatieni

D5 — Stanoveni trvalych napravnych opatreni | Ovéreni Planované
efektivity datum
nasazeni
Skoleni operator(i na véech sménach na 100

pracovisti E220 = EOL na dekorativni kontrolu
dle HN6075 svétlometu (v€. treseni
svétlometem) v ramci kontroly k odhaleni
pripadnych cizich téles.

D6 — Implementace trvalych napravnych Ovéreni Datum
opatreni a ovéreni Ucinnosti efektivity nasazeni
Skoleni operatorl na vS§ech sménach na 100

pracovisti E220 = EOL na dekorativni kontrolu
dle HN6075 svétlometu (v€. treseni
sveétlometem) v ramci kontroly k odhaleni
pripadnych cizich téles.

Podstatou téchto kroku 8D reportu je zvolit nejvhodnéjsi trvalé napravné opatieni,
které odstrani zjisténou kofenovou pfi€inu vady. Jak jiz bylo uvedeno v predesiém
kroku, nebyla zjisténa prava technicka pricina, a tim nedoslo ani k jeji odstranéni
pomoci napravnych opatfeni. Autor 8D reportu predpoklada pouze pochybeni
lidského faktoru, které planoval odstranit za pomoci proskoleni operatorl na
koncovém pracovisti montazni linky. Ovéreni efektivity napravnych opatfeni neni

nijak podlozeno a na zakladé opakovani vady se ukazalo jako nedostatecné.

Tab.6 D7 — Preventivni opatfeni

D7 — Preventivni opatreni Odpovédnost | Datum
nasazeni

Cilem sedmého kroku 8D reportu je zavedeni takovych postupU, které budou branit
opétovnému vyskytu vady. Tento krok hodnoceného 8D reportu nebyl autorem

vyplnén, coz je hodnoceno dle normativnich poZadavkl jako nedostate¢né.

Tab.7 D8 — Shrnuti reklamace, ocenéni tymu a uzavieni problému

D8 — Shrnuti reklamace, ocenéni tymu a Odpovédnost | Datum
uzavreni problému uzavieni
Zaveér: svétlomet je dekorativné NOK.
Reklamace je akceptovana ze strany HELLA.
Dékuji tymu HAN za spolupraci pfi feseni
reklamace.

V posledni ¢&asti 8D reportu dochazi kuzavieni finalni verze. Tym by mél

zanalyzovat, zda doslo ke zlepSeni procesu a odstranéni kofenove pficiny. Na zavér
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nasleduje ocenéni prace celého tymu. Autor uzavira reklamacni fizeni velmi

struc¢né a bez odkazu na efektivitu trvalych napravnych opatieni.

Firma HELLA ma za uc¢elem hodnoceni 8D reportli navod, jenz je uvedeny v pfiloze
14. Tento navod neni v soucasné dobé vedoucimi pracovniky pro hodnoceni 8D
reportl pred jejich odeslanim zakaznikovi vyuzivan. Nize uvadim vlastni bodové
hodnoceni vybraného vzorku 30 8D reportd hodnocenych pomoci stavajici
metodiky hodnoceni 8D reportl. Vzorky jsou rovnomérné rozdéleny do tfi

zakaznickych skupin — VW, BMW a Mercedes-Benz.

Tab.8 Hodnoceni vybraného vzorku 8D reporta stavajici metodikou hodnoceni

VW Hodnoceni D4 D5 D6 D7 D8
1 52% 7 1 1 1,5 1,5
2 63% 9,5 1 1 1,5 1,5
3 67% 8,5 3 1 0 3
4 74% 10 3 1 1,5 1,5
5 52% 5,5 1 1 1,5 3
6 59% 7 1 1 1,5 3
7 57% 8 1 1 0 3
8 78% 9,5 3 1 1,5 3
9 67% 8,5 3 1 0 3

10 70% 9 3 1 1,5 1,5
Primér 64% 63% 67% 50% 53% 80%
BMW | Hodnoceni D4 D5 D6 D7 D8

1 100% 13 3 2 2 3
2 100% 13 3 2 2 3
3 96% 12 3 2 2 3
4 89% 13 3 1 2 1,5
5 91% 12,5 3 2 2 1,5
6 96% 12 3 2 2 3
7 96% 12 3 2 2 3
8 83% 11 1 2 2 3
9 100% 13 3 2 2 3
10 100% 13 3 2 2 3
Primér 95% 96% 93% 95% 100% 90%

MB Hodnoceni D4 D5 D6 D7 D8
1 74% 10 1 1 2 3
2 83% 11 1 2 2 3
3 72% 9,5 3 2 0,5 1,5
4 65% 10 1 1 1,5 1,5
5 67% 8 1 2 1,5 3
6 96% 12 3 2 2 3
7 78% 10 3 0 2 3
8 74% 8,5 3 1 1,5 3
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MB Hodnoceni
9 91%

76%
Primér 77% 73%

D4 D5 D6 D7 D8
12 3 1 2 3

70% 85% 85%
Vysledek hodnoceni vybraného vzorku 8D reportll ukazuje znaéné rozdily mezi
jednotlivymi zakaznickymi skupinami. Pfehledné mUzeme rozdily mezi jednotlivymi
zakaznickymi skupinami a ¢astmi 8D reportu vidét na obrazku 8. Je dulezité zminit,
ze se stavajici metoda pro hodnoceni nezabyva prvnimi tfemi kroky 8D reportu, coz
povazuji za chybu, nebot’ je velmi dulezité identifikovat FeSitelsky tym a spravne
popsat vSechny dostupné informace o dané zavadé. Idedlni za pomoci vyuziti
metody 5W.

Obr.8 Primérné hodnoceni jednotlivych krokd vybraného vzorku 8D reportu
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3.4 SWOT analyza sou€asné metodiky hodnoceni fizeni reklamaci

Za Ucelem identifikace rizik a nasledné modifikace zplsobu hodnoceni procesu
fizeni reklamaci byly vyuzity zakladni nastroje strategické analyzy SWOT (viz nize)
a PESTLE, jenz je detailné popsana v pfiloze 14. Tyto analyzy ukazuji nedostatky
soucasného zpusobu hodnoceni fizeni reklamaci a vysokou pravdépodobnost
neodhaleni skute¢né kofenové pficiny, jenz muze vést k dalsim hrozbam jako jsou
zvys$ené naklady, nespokojenost zakaznika z divodu neplnéni jeho pozadavkl a

demotivaci zaméstnancl zakaznické kvality.
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Obr.9 Identifikace rizik sou€¢asné metodiky hodnoceni fizeni reklamaci

Silné stranky

Slabé stranky

Pouzitelné v ramci vSech
oddéleni kvality (dodavatelska
a zakaznicka kvalita)

Nevyhodnocuje vSechny Casti
8D reportu

Nevyzaduje vyuziti konkrétnich
nastroju kvality

Neprehledna struktura
Subjektivni kritéria hodnoceni
Nevyzaduje pfilohy
(Fotodokumentace, proces)

Prilezitosti

Hrozby

PInéni zakaznickych
pozadavku fizeni reklamaci
Zpétna vazba zaméstnancliim
zakaznicke kvality

Parametr pro stanovovani cilt
zameéstnancu zakaznické
kvality

Parametr pro vzdélavani
zameéstnancu zakaznické
kvality

Nastroj pro snizovani nakladu

Riziko nenalezeni skute¢né
korenové priciny

Riziko opakovanych reklamaci
Riziko uzavreni reklamace

Vv rozporu s pozadavky
zakazniku

Vysoké naklady zplsobené
nekvalitou a vicenaklady
(sortaci) u zakaznikU

Za uCelem odstranéni téchto rizik je v kapitole 4 zpracovany optimalizovany navrh

metodiky hodnoceni kvality fizeni zdkaznickych reklamaci.

Vsechna rizika, ktera plynou ze strategické analyzy jsou uvedena v pfiloze 14.
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4 Navrh viastni metodiky hodnoceni kvality feSeni reklamaci

Cilem kapitoly je navrh optimalizované metodiky pro hodnoceni kvality reseni
reklamaci prostfednictvim odstranéni rizik plynoucich z analyz stavajiciho zptsobu
hodnoceni v kapitole 3. Strategicka analyza rizik vykazuje vysoky pocet
opakovanych reklamaci a stim spojenych zvysenych nakladi za nekvalitu,
vicenakladl za sortaci skladi u zakazniki a demotivaci inZzenyrd kvality

zpUsobenou negativnim hodnocenim fizeni reklamaci.

4.1 Definovani tymu, popis problému a implementace okamzitych

opatreni

Zasadni chybou stavajici metodiky je nehodnoceni prvnich tfi krokt 8D reportu, coz
pokladam za nedostatek, nebot je velmi dllezité spravné jmenovat fesitelsky tym a
definovat popis problému. Tym by mél byt zastoupen predstaviteli kompetentnich
oddéleni, které maji pravomoci problém vyfesit. Idedini pocet ¢lenl pracovni
skupiny by mél byt 5-7 €lenl s jasné vymezenymi rolemi (Pavlica, 2013). Veskeré
B2B portaly vyzaduji odpovédného vedouciho tymu, kterym by vzdy mél byt inzenyr
zakaznické kvality. Analyzou vybraného vzorku 8D reportU bylo zjisténo, ze znacna
¢ast inzenyru kvality chybné jako vedouciho fizeni reklamaci uvadi projektového
manazera. Mimo jiné jsou role jednotlivych ¢lenl pracovni skupiny ¢asto uvadény
ve zkracené formé a srozumitelné pouze internim ucastnikim. Role a zastupna
oddéleni by tedy mély byt zformulovany srozumitelné pro vSechny zainteresované
strany feSeni problému. DalSi podminkou pro kladné hodnoceni jsou kontaktni
udaje vSech clent ve formé telefonnich &i e-mailovych kontaktnich informaci.
Zakaznik BMW navic vyzaduje neutralniho hodnotitele na strané dodavatele. Tuto

funkci v HELLA Autotechnik Nova zastava vedouci inzenyr zékaznické kvality.

Tab.9 D1 dle nové navrzené metodiky hodnoceni kvality fizeni reklamaci

Kritéria hodnoceni Bodové hodnoceni
Sponzor/vedouci pracovni skupiny je Maximalné 0,5 bodu
v reportu jasné identifikovan (inzenyr
zakaznicke kvality).

Vsichni ¢lenové pracovni skupiny maji | Maximalné 0,5 bodU
srozumitelné definované role pro
D1 vSechny zainteresované strany.

Jsou uvedeny kontaktni informace na Maximalné 1 bod
vSechny €leny pracovni skupiny.
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Pracovni skupina je zastoupena Maximalné 1 bod

kompetentnimi zastupci v¢. expertl

v idedlnim poctu (5-7 &lenu).
Maximailné 3 body

V Casti, ktera slouzi pro co nejpodrobngjsi popsani problému se Casto chybuje
z davodu uvedeni pouze pfiznaku chyby. Je zapotiebi zdokumentovat veskeré
dostupné informace za ucelem implementace efektivnich okamzitych opatfeni. Tyto
informace by mély obsahovat odpoveédi na 5 zakladnich otazek W, které byly
popsany ve 3 kapitole.

Tab.10 D2 dle nové navrzené metodiky hodnoceni kvality fizeni reklamaci

Kritéria hodnoceni Bodové hodnoceni

Srozumitelny pfiznak chyby. Maximalné 2 body
Detailni popis problému pomoci Maximalné 1 bod
metody 5W.

D2 Popis problému je soucasti pfilozené Maximalné 1 bod
dokumentace (fotodokumentace od
rezidenta).

Maximalné 4 body

Hlavnim cilem treti Casti reportu je zavedeni takovych opatfeni, které ochrani
zaékaznika pred rizikem dodani dalSich vadnych vyrobkl. Spravna okamzita
opatreni navazuji na pfiznak symptomu z ¢asti D2, musi byt podrobné popsany,
pfidéleny odpovédné osobé a zvazeny mozna rizika vyplyvajici z dodate¢né

manipulace s dily.

Tab.11 D3 dle nové navrzené metodiky hodnoceni kvality fizeni reklamaci

Kritéria hodnoceni Bodové hodnoceni

Detailni popis okamzitych opatreni. Maximalné 1 bod
Odpovédna osoba za implementaci Maximalné 0,5 bodu
opatreni.
Bylo provedeno ovéreni efektivity Maximalné 0,5 bodu
danych opatreni.

D3 Implementace okamzitych opatfenije | Maximalné 1 bod
¢asove ohraniceno.
Rizika pfi manipulaci s dily byla Maximalné 0,5 bodu
vyhodnocena.
Protokol o sortaci je soucasti pfilozené | Maximalné 0,5 bodu
dokumentace.

Maximailné 4 body

Na zavér musi byt potvrzena efektivita daného opatfeni a oznacena dodavka OK
dild.
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4.2 Nalezeni kofenové pfi€¢iny a implementace napravnych opatreni

Cilem D4 je nalezeni hlavni pfiCiny vzniku vady za pomoci spravné zvolenych

nastroju kvality popsanych v kapitole 2. Je dulezité, aby byla zjisténa pri¢ina jak

vyskytu a detekce. Pokud neni zjisténa zadna hlavni pfi€ina, musi byt uvedena i

srozumitelna dokumentace. V takovém pfipade je dulezité se zamérit na skutec¢nou

pficinu detekce, aby nedoslo k opakovani stejného typu vady. Jako hlavni pfic¢ina je

Casto uvedena chyba operatora. Definovani lidské chyby jako hlavni pficiny je

povrchni a feSitelsky tym by se mél zaméfit na proces a tuto analyzu fadné

zdokumentovat. Informace musi byt popsany v logické a metodické posloupnosti,

aby byly srozumitelné pro vSechny zainteresované strany.

Tab.12 D4 dle nové navrzené metodiky hodnoceni kvality fizeni reklamaci

D4.1

Kritéria hodnoceni

Bodové hodnoceni

Skute€na technicka korenova pficina
pro vyskyt byla identifikovana.

Maximalné 1 bod

Byla vypracovana analyza rizik
s ohledem na warranty.

Maximalné 0,5 bodu

Pri analyze kofenovych pficin vyskytu
byl vyuzit nastroj kvality S5xPro¢€.

Maximalné 1 bod

Byly definovany véechny mozné
kofenové priCiny vyskytu pomoci
Ishikawova diagramu.

Maximalné 0,5 bodu

Popis kofenové priciny vyskytu je
srozumitelny pro vSechny
zainteresované strany.

Maximalné 0,5 bodu

K popisu kofenové priciny vyskytu je
pfilozena doprovodna dokumentace
(Procesflow, fotodokumentace,
laboratorni vysledky atp.).

Maximalné 0,5 bodu

D4.2

Kritéria hodnoceni

Bodové hodnoceni

Skute€na technicka korenova pficina
pro detekci byla identifikovana.

Maximalné 1 bod

Pfi analyze kofenovych pfic¢in detekce
byl vyuzit nastroj kvality SxPro¢.

Maximalné 1 bod

Popis kofenové pri€iny detekce je
srozumitelny pro vSechny
zainteresované strany.

Maximalné 0,5 bodu

K popisu kofenové pficiny detekce je
pfilozena doprovodna dokumentace
(Procesflow, fotodokumentace,
laboratorni vysledky atp.).

Maximalné 0,5 bodu

Maximalné 7 bodu
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D5 dokumentuje mozna napravna opatfeni souvisejici s analyzovanou technickou
pficinou. Za timto ucelem bychom méli pro kazdou pfi¢inu definovat nékolik
moznych opatfeni. Casto se v 8D reportu dokumentace zamé&fuje pouze na jedno
realizované opatreni. V ¢asti D5 by se v§ak mélo jednat o soubor moznych opatfeni.
Neni tedy prokézano, Zze bylo shromazdéno a vyhodnoceno nékolik moznosti.

Opatieni by mélo byt také konkrétné pfifazeno k analyzované pficiné z ¢asti D4

Tab.13 D5 dle nové navrzené metodiky hodnoceni kvality fizeni reklamaci

Kritéria hodnoceni Bodové hodnoceni
Vsechna mozna technicka napravna Maximalné 1 bod
D5.1 opatreni pro vyskyt jsou naplanovana
vcetné Casoveho vymezeni.

Soucasti pfilozené dokumentace je Maximalné 0,5 bodu
akEéni plan opatfeni pro vyskyt.

Kritéria hodnoceni Bodové hodnoceni
Vsechna mozna technicka napravna Maximalné 1 bod

opatfeni pro detekci jsou naplanovana

D5.2 vcetné asoveho vymezeni.

Soucasti pfilozené dokumentace je Maximalné 0,5 bodu

akEéni plan opatfeni pro vyskyt.
Maximalné 3 body

Polozky z predeslé ¢asti D5 pro hlavni pfi€inu jsou na zakladé akcniho planu
prevedeny do ¢asti D6 k realizaci. To zahrnuje definovani odpovédnosti a terminu
nasazeni téchto opatreni. Po implementaci opatfeni by mélo nasledovat ovéreni
ucinnosti implementovanych opatfeni za sériovych podminek. V 8D reportech jsou
¢asto chybné kopirovany informace z D5 do D6. Kromé toho se kopiruji i chyby
z pfedchozich ¢asti reportu jako napfiklad nedostatec¢né oddéleni pri¢iny vyskytu
kofenové priginy od pfiginy neodhaleni. Cast D6 taktéz v nékolika piipadech

postradala konkrétni plan implementace s milniky.

Tab.14 D6 dle nové navrzené metodiky hodnoceni kvality fizeni reklamaci

Kritéria hodnoceni Bodové hodnoceni

Vsechna mozna technicka napravna Maximalné 1 bod
D6.1 opatreni pro vyskyt jsou naplanovana

vcetné asoveho vymezeni.
Soucasti pfilozené dokumentace je Maximalné 0,5 bodu
akeéni plan opatfeni pro vyskyt.

Kritéria hodnoceni Bodové hodnoceni
Vsechna mozna technicka napravna Maximalné 1 bod
opatfeni pro detekci jsou naplanovana
vcetné Casoveho vymezeni.
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D6.2 Soucasti pfilozené dokumentace je Maximalné 0,5 bodu
akEéni plan opatfeni pro vyskyt.
Maximalné 3 body

4.3 Definice preventivnich opatieni, shrnuti reklamace, ocenéni tymu

a uzavieni problému

8D Report je potfeba vnimat jako projekt, a to zahrnuje naucené zkusenosti. V prvni
radé je zakladem této metodiky FMEA a je tfeba ji radné zaktualizovat. Dale je nutné
zohlednit, zda se mUze obsah 8D reportu promitnout do jinych produktd nebo
procesU v ramci procesu neustalého zlepsovani. Je vhodné kromé informace o

aktualizaci FMEA pfripojit vystfizek jako pfilohu 8D reportu.

Tab.15 D7 dle nové navrzené metodiky hodnoceni kvality fizeni reklamaci

Kritéria hodnoceni Bodové hodnoceni
Dokumentace (FMEA, pracovni Maximalné 1 bod
instrukce) byla upravena resitelskym
tymem.
D7 Relevance problému (lessons learned) | Maximalné 1 bod
na dalSi vyrobky a procesy byla
vyhodnocena.
Upravené dokumenty jsou soucasti Maximalné 1 bod
pfiloh 8D reportu.
Maximalné 3 body

Na zavéreéné schizce se vSemi fesiteli reklamace je zprava zvefejnéna vedoucim

tymu. Je taktéz dulezité patficné ocenit praci a reflektovat ¢innost jednotlivych roli.

Tab.16 D8 dle nové navrzené metodiky hodnoceni kvality fizeni reklamaci

Kritéria hodnoceni Bodové hodnoceni
VSechna opatfeni byla uzaviena v€etné | Maximailné 1 bod
overeni efektivity.

Bylo provedeno zhodnoceni prace Maximalné 1 bod
D8 vSech ¢&lenu resitelského tymu.
8D report byl v€as uzavren a Maximalné 1 bod

zpristupnén zakaznikovi.
Maximailné 3 body

Maximalné mozné dosazené hodnoceni dle nové navrzené metodiky hodnoceni
kvality feSeni reklamaci je 30 bodl, pficemz hranice pro plnéni pozadavkl byla
autorem definovana hranice 80 %, tedy 24 bodu a podminkou dosazeni minimalné
70 % z kazdé casti 8D reportu. Metodika byla navrzena na zékladé znalosti metod

managementu kvality, poZzadavkl zakaznika, metod 8D reportu a ziskané praxe.
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5 Vyhodnoceni nové navrzené metodiky hodnoceni kvality 8D
reportll a jeji porovnani

Za ucCelem ovéreni ucinnosti nové navrzené metodiky hodnoceni kvality feSeni
reklamaci byl vyhodnocen totozny vzorek 30 reklamaci z kapitoly 3. Po samotném
vyhodnoceni nasledné budou stavajici a nové navrzena metodika porovnany. Na
zaveér této kapitoly bude vycislena finan¢ni uspora pfi vyhodnocovani kvality feseni

dle nové navrzené metodiky.

Tab. 17 Primérné hodnoceni 8D reporta dle nové navrzené metodiky

VW | Hodnoceni D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8
1 48% 2,5 2 3 3 1,5 1,5 0 1
2 45% 2,5 1 3,5 3,5 1 1 0 1
3 47% 2,5 2 2 3,5 1,5 1,5 0 1
4 48% 1,5 2 3 4 1,5 1,5 0 1
5 45% 2,5 1 4 3 1 1 0 1
6 37% 1 1 2,5 3,5 1 1 0 1
7 48% 2,5 1 3,5 4,5 1 1 0 1
8 45% 2,5 1 3 3 1,5 1,5 0 1
9 48% 2,5 2 3 3 1,5 1,5 0 1

10 45% 2,5 1 3 3 1,5 1,5 0 1
Primér 46% 75% 35% 76% 49% 43% 43% (07 33%
BMW | Hodnoceni | D1/10 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8

1 87% 3 4 3,5 5,5 2,5 2,5 2 3
2 90% 3 4 3 6 3 3 2 3
3 87% 3 3 4 7 2 2 2 3
4 83% 3 3 3 6 3 3 3 1
5 85% 3 2 4 6,5 3 3 2 2
6 92% 3 4 3 5,5 3 3 3 3
7 90% 3 4 3 6 2,5 2,5 3 3
8 85% 3 3 4 5 2 2,5 3 3
9 88% 3 3 4 5,5 3 3 2 3
10 93% 3 3 4 7 3 3 2 3

MB Hodnoceni D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8
1 65% 2,5 3 2 4 2 2 2 2
2 67% 2,5 3 2,5 5 2 2 2 1
3 68% 2,5 4 2,5 3,5 2,5 2,5 1 2
4 63% 2,5 3 3 3,5 2 2 1 2
5 68% 2,5 3 3 4 2 2 2 2
6 73% 2,5 2 2,5 4 3 3 3 2
7 70% 2,5 3 1,5 4 3 3 3 1
8 72% 2,5 3 3 5 2,5 2,5 2 1
9 67% 2,5 3 3 5 2,5 2 1 1

10 67% 2,5 3 2,5 5 3 2 1 1

83% 75% 64% 61% 82% 77% 60% 50%
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Pfi prvnim pohledu na tabulku 9 mdzeme vidét znaéné rozdily mezi jednotlivymi
zé&kaznickymi skupinami. Pfehledné jsou rozdily mezi zakaznickymi skupinami VW,

BMW a Daimler uvedeny na obrazku nize.

Obr. 10 Primérné hodnoceni dle nové navrzené metodiky hodnoceni fizeni

kvality
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Nejkritictéjsi skupinou je dle nové metodiky hodnoceni zakaznicka skupina
Volkswagen, jejiz prumérné hodnoceni 8D reportl ¢ini 46 %. Hlavni pfi¢inou
nizkého hodnoceni kvality feSeni reklamaci jsou casti 8D reportu D2, D7 a D8.
V druhé &asti 8D reportl, ktera je zaméfena na popis problému jsou nedostatky
pfedevsSim v nedostate¢ném popsani problému reklamace. Obsahuje pouze popis
pfiznaku chyby, nikoliv dal$i detaily ohledné mista vyskytu a poétu vadnych kusu.
V sedmé casti byly vSechny 8D reporty u zakaznické skupiny Volkswagen
ohodnoceny 0 body, protoze zadny 8D report neobsahoval jakoukoliv informaci o
aktualizaci formulaie FMEA ¢i lessons learned. Neni tedy zaruCeno neopakovani
daného typu reklamace u ostatnich vyrobkd. Osma ¢ast 8D reportl neobsahuje
vyhodnoceni efektivity zavedenych opatfeni a ohodnoceni prace fesitelského tymu.
Z tohoto dlvodu jsou véechny zavérené Easti 8D reportl zakaznické skupiny VW

hodnoceny pouze 1 bodem.

8D reporty skupiny BMW maji dle nové metodiky hodnoceni kvality reSeni reklamaci

primérné hodnoceni 88 %. Nejhufe hodnocenou ¢&asti je D7, jejiz primérné
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hodnoceni ¢&ini 80 %. Duvodem bylo nezahrnuti dané vady do procesu lessons
learned. Reklamace jsou fizeny v souladu se zakaznickymi pozadavky, coz odrazi

i celkové hodnoceni, které koreluje s hodnocenim zakaznika na B2B portalu.

U zakaznické skupiny zékaznika Daimler ¢ini primérné hodnoceni 8D reporti 68
%, pfitemz nejhlfe hodnocenou ¢asti je D8. Pri¢inou negativniho hodnoceni je

predevsim absence ovéreni efektivity implementovanych opatfeni.

5.1 Porovnani stavajici metodiky hodnoceni kvality feSeni reklamaci

S NOVEé navrzenou

Za ucelem zhodnoceni pfinosu noveé navrzené metodiky byly vysledky hodnoceni

obou metod kvality feseni reklamaci porovnany.

Zakaznicka skupina Volkswagen

Ze vSech ftfi zkoumanych zakaznickych skupin se Volkswagen ukazal jako
nejkritictéjsi pfi hodnoceni pomoci obou metod hodnoceni kvality 8D reporta.
Pficinou je absence hodnoceni fizeni reklamaci na B2B portalu zakaznikem a
absence hodnoceni kroku D1, D2 a D3 stavajici metodou hodnoceni kvality 8D

reportd. Obé metody tedy mUzeme porovnat od 4 &asti reportu.

Na obrazku 10 mizeme prehledné vidét porovnani obou metod hodnoceni kvality

feseni reklamaci.

V &asti uréené k nalezeni kofenové pficiny se prumérné hodnoceni vybraného
vzorku li§i 0 14 %. Davodem je pfedevsim vétsi zaméreni nové navrzené metodiky
na zvazeni v8ech potencionalnich rizik a nalezeni pravé korfenové pfiCiny. Ve
stavajici metodice je mozné ziskat pomérné pozitivni hodnoceni bez nalezeni
skuteéné pficiny. Riziko nenalezeni pfi€iny a opakovani vady v budoucnu je tak u

stavajici metody hodnoceni kvality 8D reportu relativné vysoké.

U vyhodnoceni planovani a implementace opatfeni k odstranéni korenoveé priciny
je odchylka primérného hodnoceni o0 24 %. Hlavni pfi¢inou a zaroven kritikou
stavajici metody hodnoceni této €asti je skute€nost, Ze neni rozdélena na opatreni
k odstranéni pficiny a opatreni k neodhaleni vady (tzv. non detection). Mechanismy
pro odhaleni vadného produktu jsou stejné dulezité jako opatfeni k odstranéni
skuteéné korenové pficiny. Nové navrzena metodika tento pozadavek zohledruje a

bodové ohodnoceni je vhodné rozdéleno.
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Cast D7 tvofi nejvétsi rozdil mezi obéma metodikami hodnoceni kvality feseni 8D
reportl ve vysi 53 %. Hlavnim rozdilem je, Zze nové navrzena metodika vyzaduje
dukaz o aktualizaci relevantnich dokumentl ve formé screenshotl. V Zadném

z vyhodnocenych 8D reportl nebyla aktualizace prokazana.

Hodnoceni zavérecné &asti reportl se taktéz u obou metodik zasadné lisi. Navrzena

metodika vyzaduje reflexi prace vSech ¢lenu resitelského tymu.

Obr. 11 Porovnani hodnoceni zakaznika Volkswagen
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Zakaznicka skupina BMW

Hodnoceni vybraného vzorku 8D reportl zakaznika BMW se u obou metod
odchyluje 0 7 % a dosahuje nejvyssiho hodnoceni ze vSech tfi zdkaznickych skupin.
Ve v8ech ¢&astech reportu dosahuje primérného hodnoceni nad 80 % a plni
zakaznické pozadavky na fizeni reklamaci. PFi¢inou je predevsim dlraz a kontrola
zakaznika ve formé zpétné vazby prostrednictvim B2B portalu. Porovnani
hodnoceni vybraného vzorku 8D reportu soucasné a nové navrzené metodiky

muzeme vidét na obrazku 11.

65



Obr. 12 Porovnani hodnoceni zakaznika BMW
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Zakaznicka skupina Daimler

Pfi pohledu na porovnani hodnoceni vybraného vzorku 8D reportl zakaznika
Daimler pomoci stavajici a nové navrzené metodiky na obrazku 13 si mUzeme
vSimnout situace, kdy je v ¢asti D5 a D6 hodnoceni nizsi u stavajici metodiky
hodnoceni. Divodem je nevhodné zvolena hodnotici $kala u stavajici metodiky, kdy
Ize ziskat velmi vysokého hodnoceni pfi zaplanovani pouze opatfeni pro odstranéni
kofenové pfi€iny a zaroven velmi nizkého hodnoceni i pres relativné vhodné
zvolené opatieni jak pro odstranéni kofenové priCiny, tak neodhaleni vadného

vyrobku.
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Obr. 13 Porovnani hodnoceni zakaznika Daimler
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5.2 Uspora nakladu za vyuziti nové navrzené metodiky hodnoceni

kvality feSeni reklamaci

Analyza stavajici metody hodnoceni kvality 8D reportl potvrzuje puvodni hypotézu,
ze riziko neodhaleni skute¢né kofenové pficiny je velmi vysoké. Az po dukladném
vyhodnoceni a srovnani s nové navrzenou metodikou hodnoceni 8D reportl
zjistime, ze je mozné ziskat pomérné kladné hodnoceni pfi neplnéni zakaznickych

pozadavku.

V kapitole 3 autor identifikoval rizika pomoci SWOT analyzy na obrazku 9. Z této
analyzy vyplyva, ze zasadni hrozbou stavajici metody hodnoceni kvality feseni
reklamaci je pro dodavatele riziko neodhaleni skutec¢né korfenové pficiny a s tim
spojené vysoké naklady zpUsobené nekvalitou. Pfi zkoumani vybraného vzorku 8D
reportl byla u zakaznické skupiny Volkswagen odhalena reklamace, kde nebyla
odhalena skutecna kofenova pricina a v dalSim obdobi doslo k jejimu opakovanému

vyskytu.

Odchylka stavajici metody hodnoceni kvality reSeni reklamaci u této reklamace Cini
33 %. Opakovani reklamace zpUsobila budouci vyskyt na 3 svétlometech v celkové
vyS8i 34 574,- K¢ a naklady na sortaci skladové zasoby u zakaznika ve vysi 127 249, -

KE. V pripadé interniho vyhodnoceni 8D reportu pomoci nové navrzené metody
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hodnoceni kvality fizeni reklamaci by doslo k v€asné identifikaci kofenové pficiny a
uspore vicenakladl za nekvalitu a sortaci skladové zasoby u zakaznika v budoucim
obdobi.
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Zaver

Cilem diplomové prace bylo popsat principy a nastroje managementu kvality a
charakterizovat konkrétni pozadavky na proces fizeni reklamaci v automobilovém
primyslu, nasledné za pomoci nabytych védomosti provést analyzu metodiky
hodnoceni kvality fizeni reklamaci u vybraného dodavatele formou vyhodnoceni

vybraného vzorku feSenych reklamaci.

V uvodni teoretické casti byly podrobné popsany zakladni principy a koncepce
systému managementu kvality. Nasledné byly charakterizovany nastroje kvality,
které jsou vyuzivany pfi feSeni reklamaci a jejich vyhodnocovani. Ve druhé kapitole
byla provedena reSerSe problematiky legislativnich, normativnich a zvlastnich
pozadavkl zakaznikl na fizeni reklamaéniho procesu v automobilovém pramysiu,

kterymi jsou dodavatele zavazani se fidit.

Treti kapitola predstavovala popis souasného stavu hodnoceni kvality feSeni
reklamaci u vybraného dodavatele a slouzila jako vychozi stav pro navrzeni nové
metodiky pro hodnoceni kvality 8D reportt. Auto zde podrobné popsal proces feseni
reklamaci u dodavatele HELLA Autotechnik Nova a identifikoval rizika soucasné
metody hodnoceni feseni reklamaci pomoci SWOT a PESTLE analyzy. Primérné
hodnoceni kvality feseni reklamaci dle soucasné metodiky Cinilo 78 %, pricemz
nejkriti¢téjsi zakaznickou skupinu tvofil vybrany vzorek 8D reportl Volkswagen. PFi
analyze struktury soucasné metodiky bylo zjisténo, ze je mozné dosahnout
kladného hodnoceni reklamaci, které neni v souladu se zakaznickymi pozadavky.
Na zakladé autorovych znalosti z praxe, metodiky 8D a systému managementu
kvality byla navrzena nova metodika pro hodnoceni kvality feseni reklamaci za
ucelem odstranéni rizik plynoucich ze sou¢asné metodiky, kterou pro hodnoceni 8D

reportl vyuziva vybrany dodavatel.

Ve Ctvrté a paté kapitole byla nové navrzena metodika vyhodnocena a porovnana
se soucasnou metodikou. Vysledkem je odchylka od plvodniho hodnoceni ve vysSi
10 % a prohloubeni odchylky nejkritictéjsich ¢asti 8D reportu. V pfipadé vyuzivani
nové navrzené metodiky pro hodnoceni kvality feSeni reklamaci bude dosazeno
snizeni nakladu na nekvalitu a plnéni zakaznickych pozadavku. Zavérem byla na
pfikladu vyCislena Uspora nakladu v pfipadé hodnoceni za pomoci nové navrzené

metodiky.
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Pfiloha 1 Principy managementu kvality pro 21. stoleti

1. Dodavani hodnoty pro zakazniky
2. VUdcovstvi
3. Zapojeni lidi
4. Agilita
5. Prevence
6. Procesni pfistup
7. UcCeni se
8. Neustalé zlepSovani a inovace
9. Rozhodovani na zakladé faktd
10.Rozvoj partnerstvi

11.Odpovédnost za udrzitelnou budoucnost

Zdroj: (Nenadal, 2018)

Priloha 2 Zakladni déleni koncepci managementu kvality dle charakteristik
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Koncepce ISO Odvétvové TQM
standardy
Charakter e Generick3, e Platna pouze e Generickd
tzn. pro urcité
aplikovatelna odvétvi
ve vSech ekonomiky,
typech napf.
odvétvi a letectvi,
organizaci automobilovy
pramysl,
farmacii
apod.
Normativni e Normy ISOF. e (Odvétvové ¢ Neexistuje, je
zakladna 9000 a ISO normy napr. povazovana
10 000 ISO/ TS za filozofii
16 949, IRIS managementu,
apod. e Zakladem jsou
tzv. modely
excelence
Pozadavky e Zakladni, e Obvykle cti e Modely
ziskané pozadavky excelence
celosvétovym normy ISO nekladou
konsensem 9001, pozadavky,

e Navic nybrz obsahuji
obsahuji pouze
specifické doporuceni
pozadavky odvozena od
odvétvi nejlepsi

svétové praxe
Celkova Relativné nizka Stredni Vysoka
naroénost
aplikace na
znalosti a
zdroje

Zdroj: (Nenadal, 2018)

Priloha 3

Formular Ishikawova diagramu
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Pricina Nasledek

[ wbaveni [ proces |(  Lide |

N\

Druhotna
pricina

Problém

Prvotni
pficina

[ Materialy J[ Prostiedi ][Management]

Pfiloha 4 Kategorie motorovych vozidel, pfivést a navésu dle EHK ¢. 48
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Priloha 5

Rozsifujici pozadavky zakaznika Mercedes-Benz AG

Kategorie motorovych vozidel

Kategorie privési a navésu

M,

Motorova vozidla
s pfipustnou

hmotnosti do 3,5
tun a nejvyse 9

misty k prepravé

0,

Do 0,75 tuny

Motorova vozidla
s pfipustnou

hmotnosti do 5 tun
a nejvySe 9 misty

k prepravée

Od 0,75 tuny do
3,5 tun

Motorova vozidla
s pfipustnou

hmotnosti nad 5
tun a nejvyse 9

misty k prepravé

Od 3,5 tuny do 10

tun

Motorova vozidla
pro prepravu
nakladu do 3,5 tun

Nad 10 tun

Motorova vozidla
pro prepravu
nakladu od 3,5 tun
do 12 tun

Motorova vozidla
pro prepravu
nakladu nad 12

tun

Terénni vozidla
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Odkaz na kapitolu IATF 16949

Customer specific requirements

7.5.3.2.1 Uchovavani zaznamu

MSBT 13/19, podkapitola 7

8.2.3.1.2 Zvlastni charakteristiky

uré¢ené zakaznikem

MSBT 13/19, podkapitola 5, odstavec 9;
MSBT 14/07, podkapitola 5, odstavec
4-7

8.3.2.3 Vyvoj produktd se

zabudovanym softwarem

MSBT 14/07, podkapitola 3, odstavec
2-9

8.3.4.4 Proces schvalovani produktu
(PPA)

MSBT 13/19

8.3.6.1 Zmény navrhu a vyvoje -
dodatek

MSBT 13/19, podkapitola 4; MSBT
13/19, podkapitola 5, odstavec 7

8.4.1.3 Zdroje fizené zakaznikem

MSBT 13/19, podkapitola 6, odstavec 3

managementu kvality dodavatele

8.4.2.2.2 Pozadavky zakonu a | MSBT 14/07, podkapitola 2
predpist
8.4.2.3 Rozvoj systému | MSBT 14/07, podkapitola 1, odstavec 2

8.5.2.1 Identifikace a sledovatelnost
— dodatek

MSBT 14/07, podkapitola 5, odstavec 8

8.6.4 Prejimani a ovérovani shody

poskytovanych produktu

MSBT 14/07, podkapitola 3, odstavec 1

8.7.1.6 Oznameni zakaznikovi

MSBT 14/07, podkapitola 5, odstavec 2
ad

8.5.4.1 Ochrana - dodatek

MSBT 28/16

Zdroj: (group.mercedes-benz.com)
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Pfiloha 6 Zménove fizeni dle procesu PPA spolec¢nosti Daimler

Trigger Daimler specialist Daimler Daimler
department for operative logistics
the PPA Process  procurement

New parts D

Product modification* (approved by Development) D A

Production relocation D A A

Production process modification** D A

Test process modification A

Production stoppage for more than 12 months D

Use of new, modified or replacement tools D A

(not applicable to metal cutting tools)

Change in 2nd-tier suppliers (Daimler 2nd-tier). In the case

of parts with special characteristics (DS, DZ), the above D A

obligation exists up to the supplier responsible for the

characteristic.

Change in 2nd-tier supplier locations (Daimler 2nd-tier) for D A

deliveries with DS/DZ features.

Change in 2nd-tier supplier locations (Daimler 2nd-tier). A A

Modifications in the Partner’s purchased parts/primary

. D
material/stock
No unconditional series production approval D
Failed requalification D

*Includes modifications of material as well

** Also includes modifications to the logistical value chain

D = Execution of the PPA Process by the Partner

A = Obligation of disclosure in written form by the Partner to the Daimler specialist department.

Implementation and scope of the PPA Process is decided by the Daimler specialist department.

Zdroj: (group.mercedes-benz.com)
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Priloha 7

Rozsifujici pozadavky zakaznika Volkswagen Group

Odkaz na kapitolu IATF 16949

Customer specific requirements

4.4.1.2 Bezpec€nost vyrobku

Formel-Q-Konkret, kapitola 4.2

7.2.4 Kompetence auditord druhou

Formel-Q-Capability Appendix, kapitola

stranou 2, podkapitola 5.7
8.4.2.4.1 Audity provadéné druhou | Formel-Q-Capability Appendix, kapitola
stranou 2, podkapitola 5.7

8.2.1.1 Komunikace se zakazniky -
dodatek

Formel-Q-Capability Appendix, kapitola
2, podkapitola 7.2

8.2.3.1.2

uréené zakaznikem

Zviastni  charakteristiky

Formel-Q-Konkret, kapitola 4.3

8.3.3.3 Zvlastni charakteristiky

Formel-Q-Konkret, kapitola 4.3

8.3.2.1 Planovani navrhu a vyvoje —
dodatek

Formel-Q-Konkret, kapitola 3.1

8.3.6.1
dodatek

Zmény navrhu a vyvoje -

Formel-Q-Konkret, kapitola 4.6

8.5.6 Rizeni zmén

Formel-Q-Konkret, kapitola 4.6

8.4.1.2 Proces pro vybér dodavatelt

Formel-Q-Capability Software, kapitola
4-8

8.5.1.1 Kontrolni plan

Formel-Q-Capability, kapitola 4.2

8.6.1 Uvolfiovani produktlu a sluzeb —
dodatek

Formel-Q-Konkret, kapitola 3.3

8.6.2 Kontrola rozmérl a zkousky

funkénosti

Formel-Q-Konkret, kapitola 4.7

9.1.2.1
dodatek

Spokojenost  zakaznika

Supplier Cockpit Quality Status

9.2.2.1 Program internich auditd

Formel-Q-Capability, kapitola 3 a 4.3.1

9.2.2.4 Audit produktu

Formel-Q-Capability, kapitola 4
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10.2.5 Systémy managementu zaruk

VDA svazek Field Failure Analysis
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Priloha 9 Q-Feedback

Q-feedbaCk CLR[x | WR[ ] Interni [ ] ®

&

ELLP
Cislo / Datum 6975913

Zakaznik: Audi Neckarsulm reklamace: 20.04.2021

Cislo dilu: 013.376/013.377/013.378

Nazev dilu: Audi A6-C8 HSW Opakovana vada: [_]

Popis vady (ok/nok): Vzduchova bublina v KAS.

Popis chyby: Dekorativni vada - vzduchové bubliny v KAS.

8Docasné napravné opatreni: Pravidelné proskoleni pracovniku KAS a EOL A6-C8
dle HN6075. v pripadé NOK nalezu neprodiené kontaktovat QPC 7547.

Platnost: 30 dni
(bude rozhodnuto QPA)

Udrzitelnost [pocet dni bez reklamace]:

11 2| 3| 4| &5 6| 7| 8| 9| 10| 11|12 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19] 20| 21

22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38| 39| 40| 41| 42
(zadavatel stanovi datum poé&atku napravného opatfeni; potvrzeni OK dilu QPA/QPC)

Toméaé-Balediek™

Telefon: 7547 Datum: 20.04.2021
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Priloha 10 Dekorativni list svétlometu Audi A6

Pracovni list — dekorativni posuzovani H‘ELLH
zarizeni a jednotlivych dilu ~—
List 1: Znazormeéni posuzovanych zon dle

[x] dle Hella Norm 67025 [x] dle pozadavku zakaznika  *(27.11.2009)

*2014-07-10 ** Q-Lastenheft Scheinwerfer, SBBR. Innenleuchten
C. dilu 013 376-01/02/03/04/07/08 C. dilu Hella |013.376-01 U.A.

Nazev/ provedeni:|SW MXB C. Zakaznika:[4K0.941.035. uA.

Hraniénl vzorek: |N/A Zakaznik: [Audi

Dodavatel:|Hella, Plant 1 Cislo dokumentu (DIS):[10002129026
Vyrobni krok:|Assembly

Pozice A _ oblast viditeina z pozice A TR
Pozice B Huta zéna oblast viditeina z pozice B
Pozice C | zelend zona oblast viditeina z pozice C

l1oml

Rozdéleni dekorativnich zon j znazornéno Vol
na barevné oznacenych vzorcich

Popis z6n 2uta Zelend Bila
Maximaini akceptovana promér prumeér
velikost vad ve tvaru tecky 1mm 1.5 mm 2 mm
L) o o

Maximalni akceptovana déka
vad ve tvaru cary L=1mm L=5mm L=10 mm Jsou

= = akceptovateiné
Maximalni akceptovana 10x 10 mm véechny
velikost deformaci nebo neakceptuje se 3x3mm popsané vady
vadné plochy O
Minimalini vzdalenost mea 1Smm RS0 | 10mm RS0 5mm RS0
dvéma vadami o T—— T <>
Plochy na reflektoru - -
oviiviujici fotometri Nejsou pfipustné 2adné deformace v definovanych z6nach

Vydal (QD) N Schvalil (QPC) ’
Org. jedn/ jméno Pocpls Oatum Org. jedn/ jméno Podpis Datum
L-QD1 /J. Moysich 19.03.2018 HAN / R.Skutka 20.03.2018

revizni stav:|rev 1
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Pfiloha 11 Dekorativni posuzovani zafizeni a jednotlivych dill

- | —
Pracovpi l!st de.quativ.ni_ posuzovani HELLRA
zarizeni a jednotlivych dilu o

List 2: Odliiné poZadavky a daisi poZadawky s plesnéilim popisem

die Hela Norm 67025 die poladavku zakazmika *N27.112009
*2014-07-10 * Q-Lastenheft Scheinwerfer. S Innenieuchten .
—nrmm%—x—u
Nazev/ proveden! |SW MXB C. zakaznika |AKD 941035 u.A
Hranikni vzorek [N/A Zakaznik | Auth
Dodavatel [Hela, Plant 1 Cislo dokumentu (DIS) | 10002129028
Vyrobni Kok |Assembly

green= 0O K red= NOK

C Posuzovand oblagt
1 Pozice GRIKC| rOviny Na CTe Cast - 00 || ik

|
febithertrennany wmf gloshlarer
|IAI Gt

2 Pozice adlici roviny na £ré Case - skio

Schlebertronnung auf glasklarer
KAS Komponente

/
h

3 Zona studendho spoje - Ramdo skia
Bindenabtione
N

Bl
Bindenahtzons /V
ADR 2 (KAS) /
. -
vyaal (QD - o2

LQD1 /4 Mosch 19.03.2018 HAN / R Sautka 2003.2018

revizni stav: jrev 1
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Priloha 12

Formular HELLA 8D Report

Accomplished at:

- 8D - Report
HELLH Customer Ref. Ma.: Complaint Date:
N, RefMoTestedUnit:
Hella Ref. Mo.: Status Date:
Completion Date:
Header data
Customer:
Contact Person Customer Coordinator:
Business Address: Business Address:
E-Mail: E-Mail:
Telephone: Telephone:
Telefax: Telefax:
80 Tite: T Helia aterial Mo Revision Level:
Customer Material Mo.: Hella Material Descript.:
Failure: Production Date:
Parts at Hella: Failure Date:
Parts at Customer: Serial Number:
Date of Registration: Parts Returned on:
Wehicle Type/Mo.: Complaint Ciy.
Mileage: Hardware Level: Software Level:
Quality Level :
D1 Problem Solving Team
First name Last name
D2  Problem Description
Customer Description:
Hella Description:
Defect Type:
Defect Location:
D3 Containment action(s)
Description:
Responsible: Planned introduction on: Introduced on:
D4X Root Cause Analysis
Description:
Responsible: Planned introduction on: Introduced on:
D40 Root Cause for Occurrence
Description:
D41 Root Cause for Non-Detection
Description:
D5 Planned Corrective Actions
Description:
Responsible: Planned introduction on: Introducedor:
D6 Implemented Corrective Actions:
Implemented Corrective Actions:
Description:
Responsible: Planned introduction on: Introgucedor:
D7  Preventive Actions
Description:
RespOnsie i Planned introduction on: Introducedor: ..
D8 Final Meeting
Sumame Lastname
Participants:
Results:

Signatures:

Coordinator:
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Pfiloha 13  Popis problému pomoci metody 5W

Popis problému

Viditelnd mlha v pravém rohu kryciho

skla svétlometu.

Kdo? Koneény zakaznik (vlastnik)
automobilu.

Co? Dekorativni vada zpUsobena rozpadem
polykarbonatu.

Kde? Pouze trh v Ciné Neregistrujeme
reklamace z jiného trhu.

Kdy? Prvni reklamace registrovana
21.07.2021.

Kolik? 50 reklamaci.
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Pfiloha 14  Hodnoceni 8D reportd pomoci sou¢asné metody

= Occurrence:

+ Root cause of occurrence

« Analysis procedure: All potential root causes of a problem must be identified. The
real root causes and their contribution to the failure must be proven by tests etc.

» 0.5 points (systematic analysis procedure was done)
+ e.g..1.1. Visual inspection
+ 1.2. Function test
+ 1.3. Electric control
+ 1.4, Diagnostic test,...

+ 0 points (weak/ no analysis procedure)

- QOccurrence:

+ Root cause of occurrence

« Objectivity: An objective analysis requires the impartial analysis of potential root
causes in the complete process chain. The real root causes must be verified by
analysis which is based on figures and facts.

+ 0.5 points (analysis focuses on figures and facts)

+  e.g.. Parameter Range Value

* Coil Resistance 82~920Q 84 Q

*  Pull-In Voltage 5.5~7.2V 6.58V

+ Latch Voltage 5.5~7.5V 6.82V

*  Drop out Voltage 1.3~4.5V 2.56V

+  Voltage Drop < 50mv 27imV ...

+ 0 points (Objectivity is not given)

= Occurrence:

« Root cause of occurrence

» Description: The failure, the proven roof cause and the countermeasures must be
described and documented so comprehensibly that uninvolved people immediately
understand the root cause and the countermeasures after reading the 8D report.

» 0.5 points (English, no abbreviations, complete sentences, ... )
*+ e.g.: “Summary: The vacuum pump fell out due to a breaking of rotor
and vanes. Inside the pump no particles could be found...”
« 0 points (Incomprehensible descriptions)

+  e.g.: “Root cause: parts mixed during shipping process. System
error.”

+ Description not detailed enough. Why is it an system error?
Problem of labeling/ storage/ handling process?
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= Occurrence:

+ Root cause of occurrence

« SWhy: The analysis of the root cause must go as deep as necessary until the real
root cause (and not only symptoms) of the problem has been found.

« 3.5 points (5Why successfully accomplished on entire process chain, root cause was found)
+ e.g.. 5Why at Hella, 5Why at supplier, 5Why at Sub-supplier

* 1.5 points (5Why started, but real root cause has not been found)

+  e.g.."1. Root cause: wrong printing on cover, 1. Why: Wrong printing
plate used, 2. Why: NOK Old printing plate was placed along with
OK plate”

* No place for old printing plates defined? No handling process
described? New staff without training?

« 0 points (5Why not accomplished)

= Occurrence:

« Countermeasures of re-occutrence: An effective countermeasure addresses the root
cause of a problem and assures that the problem does not occur again.

+ 3 points (countermeasures effective to avoid re-occurrence)

+ e.g.: Software optimization, improvement of mounting process,
definition of general handling of cld printing plates, ...

« 1 point (countermeasures defined only for current complaint)
+ e.g.: destruction of the old printing plate, that was found after the
complaint
* Whatis about other old printing plates? No aveiding of using
wrong printing plate in future.

* 0 points (no countermeasures)

= Occurrence:

» Confirmation of effectiveness: The effectiveness of a countermeasure must be
proven by tests and trials.

« 3 points (testing of countermeasure was done, effectiveness is proven)

+ e.g.: Countermeasure will be validated by mixing not marked OK and
NOK parts and checking them by 3 testing persons: test results have
to be 100% accordantly.

* Result: test results were 100% identical

* 1 point (testing was done, but effectiveness is not proven)
+ e.g.: "Check of effectiveness took place.”
* How? What is about the results?

+ 0 points (no testing)
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= Occurrence:

« Confirmation of effectiveness: The effectiveness of a countermeasure must be
proven by tests and trials.

+ 3 points (testing of countermeasure was done, effectiveness is proven)

+ e.g.: Countermeasure will be validated by mixing not marked OK and
NOK parts and checking them by 3 testing persons: test results have
to be 100% accordantly.

* Result: test results were 100% identical

+ 1 point (testing was done, but effectiveness is not proven)
+  e.g.: “Check of effectiveness took place.”
* How? What is about the results?

+ 0 points (no testing)

- Countermeasures of outflow to the customer:

« An effective countermeasure fights the root cause of a problem and assures that the
problem does not occur again and prevents the outflow to the customer.

+ 3 points (countermeasures focused on prevention of outflow to the customer)
+ 1 point (countermeasure do not prevent outflow to customer)

+ 0 points (no countermeasures)

= Confirmation of effectiveness:

« The effectiveness of a countermeasure must be proven by tests and trials.

« 2 points (testing of countermeasure was done, effectiveness is proven)
« 1 point (testing was done, but effectiveness is not proven)

« 0 points (no testing)

- Risk analysis possibility:

» A sound risk analysis has to be done if there is a risk of further potential complaints
or if other products could fail, too.

+ 2 points (analysis procedure including preventive actions)

+ e.g.: “Ishikawa has been completed: Potential risk has identified that
the load and unload grippers for the line can result in similar damage
as that exhibited by the returned assemblies.”

+  “To reduce the risk of occurrence, Hella has modified the grippers at
the load and unload station: Material has been removed from the
grippers, around the component location.”

« 1 point (risk analysis was done, no systemic procedure)

* 0 points (no risk analysis)
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- Miscellaneous (total 8D report):

+ Were the interim containment actions appropriate for the problem and were they
documented in detail?

+ 1.5 points (appropriate, detailed documentation)

» 0 points (not appropriate)

+ Were the findings of this complaint implemented consistently in change
management process, so that other colleagues can use them, too?

+ 0.5 points (Control Plan, FMEA, Quality Alert, Lessons Learned Database, ...)

e.g.. ,Control Plan updated: Yes
FMEA updated: Yes

+ Flow chart updated: Yes

Information to other own plants: Yes...”
+ 0 points (no implementation)

- Miscellaneous (total 8D report):

+ Was the problem solved in a satisfying time period from the customer’s point of
view?

* 1.5 points (external/ internal customer, supplier)

HP-C-363: Analysis procedure 4 working days, complete 8D 18
working days

HP-C-509: supplier within 10 working days
+ 0 points (> xx working days)

+ Has the measurement equipment been analyzed, if a part complained about is being
detected as a not-OK part?

* 1.5 points (analysis procedure, figure and facts)

e.g.: ,Test requirement: Voltage domain 24V -26V

Test Parameter: Test temperature Tr. = 23°C . 5°C ( -40°C 2h /
+80°C 2h)..."

« 0 points (no analysis procedure)
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Pfiloha 15 Identifikace rizik sou¢asné metody hodnoceni fizeni reklamaci —

PESTLE analyza

Politicke

V pripadé dlouhodobého neplnéni pozadavku
zakaznika hrozi riziko nespokojenosti zdkaznika,
negativniho hodnoceni dodavatele ¢i dokonce
zarazeni do programu kritickych dodavatelU.

Ekonomické

Riziko zvysenych nakladl z divodu neodhaleni
skuteCné korenové pficiny v podobé:

e opakovanych reklamaci,

e sortace skladl u zakaznikd,

e naklady v programu kritickych dodavatelu.

Socialni

Riziko demotivace pracovnikl zakaznické kvality

z diivodu opakuijicich se reklamaci, chybéjici zpétné
vazby fidiciho pracovnika a nevhodné zvolenych
dlouhodobych cill a vzdélavani zaméstnancu.

Technologické

Riziko opakovani vady pfi vyvoji budouciho projektu.
V pfipadé, ze neni nalezena skuteéna korfenova
pfi¢ina, nemuze byt zamezeno opakovani daného
typu vady v ramci lessons learned pfi vyvoji
nadchazejici vyrobku.

Legalni

Vyhodnoceni vlivu dané vady na legalni
charakteristiky neni soucasti stavajici metodiky fizeni
reklamaci.

Environmentalni

V pripadé opakujici se reklamace a zvySeného rizika
na nekvalitu roste mnozstvi vadnych vyrobku, coz
zvySuje zatéz na zivotni prostredi.
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