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Rizeni kvality produkce s vyuZitim controllingu
zakaznickych reklamaci

Abstrakt

Bakalarska prace je obsahoveé rozdelena na dvé casti, které se zabyvaji zadanym
tématem, kterym je Rizeni kvality produkce svyuZitim controllingu zakaznickych
reklamaci.

Teoreticka Cast prace obsahuje nutnou teorii, ktera je potfebna a vyuzivana v oblasti
kvality a fizeni zakaznickych reklamaci vCetné samotného managementu kvality. Je zde
probiran historicky vyvoj kvality s vyvoj historickych pfistupli, vyuzivané standardy a
metody v oblasti kvality, pouzivané normy a predpisy s celosvétovou nebo interni
pusobnosti. Jsou zde popsany metody a nastroje vyuzivané v oblasti fizeni kvality, které jsou
mezinarodné uznavany a pouzivany.

V praktické casti, ktera je aplikovana na realné firmé jsou pouzity jednotlivé
poznatky z Casti teoretické na konkrétni problematiku zékaznickych reklamaci a
controllingu. Jedna se o analyzu stavajiciho stavu systému kvality a procesu fizeni
zékaznickych reklamaci v spoleénosti CZ a.s. divizi AUTO. Na zakladé provedené analyzy
jsou stanoveny vhodné ukazatele vykonnosti, které jsou aplikovany do systému fizeni
kvality v divizi AUTO. Nasledn¢ je vypracovan postup na analyzu a praci se zakaznickymi
reklamacemi, aby doSlo k jejich snizeni a efektivni praci s poznatky ziskanymi z téchto
reklamaci. Jejich u¢innost a efektivita je nasledné vyhodnocena a je rozhodnuto o jejich

efektivnosti a vhodnosti pro dalsi uzivani v systému fizeni kvality ve spolecnosti a divizi.

Kli¢ova slova: Kvalita, management, proces, efektivita, nastroje, metoda, hodnoceni,

certifikace, audit, normy, automotive



Quality Management Using Customers Complaint

Controlling

Abstract
The bachelor thesis is divided into two parts, which deal with the assigned topic,

which is Production Quality Management using Customer Complaint Controlling.

The theoretical part of the thesis contains the necessary theory that is needed and
used in the field of quality and customer complaints management including quality
management itself. The historical development of quality is discussed with the evolution of
historical approaches, standards and methods used in the field of quality, standards and
regulations with global or internal scope. The methods and tools used in quality management
that are internationally recognised and used are described.

In the practical part, which is applied to a real company, the individual findings from
the theoretical part are applied to the specific issue of customer complaints and controlling.
It is an analysis of the current state of the quality system and the process of customer
complaints management in CZ a.s. AUTO division. Based on the analysis, suitable
performance indicators are determined and applied to the quality management system in the
AUTO division. Subsequently, a procedure for analysing and working with customer
complaints is developed in order to reduce them and work effectively with the knowledge
gained from these complaints. Their effectiveness and efficiency is then evaluated and a
decision is made on their effectiveness and suitability for further use in the quality

management system in the company and the division.

Keywords:
Quality, management, process, efficiency, tools, method, evaluation, certification, audit,

standards, automotive
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1 Uvod

Tato prace se zabyva problematikou oblasti kvality v jednom z, (na kvalitu)
nejnaroén&jich odvétvi pramysld — automotive. Je to piedeviim diky zaméfeni CZ a.s.
divize AUTO (dale jen CZ — DA) primarné na automobilovy pramysl, ktery tvoii 43,27%
celkové produkce (data za rok 2023).

Préace je rozdélena na dvé Casti — teoretickou a praktickou. V teoretické Casti jsou
popsany a rozebrany nutné a dulezité teoretické znalosti, které se v neustale vyvijejici oblasti
kvality pouzivaji. Jedna se o zakladni pojmy z oblasti kvality, certifika¢ni normy, podnikové
standardy a pozadavky, metody a nastroje pouzivané ve kvalit€ k analyze pfiCin a nasledkt
a dalSich ukazatell a problematiky.

Druha, prakticka, Cast se =zabyva aplikaci ziskanych teoretickych poznatkt
v praktickém piikladu na realné spole¢nosti. Touto spole¢nosti je CZ a.s. divize AUTO. Je
zde analyzovan soucasny stav systému managementu kvality a reklamacniho fizeni ve
spolecnosti divizi AUTO, zavedeni ukazateli do tohoto systému a jejich sledovani obdobné
jako jednotlivych zakaznickych reklamaci ¢i upozornéni. Po ukonceni sledovéani jsou
ziskané udaje analyzovany a je rozhodnuto o jejich efektivnosti a pfipadném ponechani

v managementu kvality a reklama&nim fizeni v CZ — divizi AUTO.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem prace je aplikace teoretickych poznatki a nastroju z oblasti kvality na realné
spole¢nosti a zhodnoceni G&innosti systému fzeni kvality zavedeného ve spole¢nosti CZ a.s.
divizi AUTO, ktera se zabyva vyrobou dili pro automobilovy pramysl a navrhnuti opatieni
pro jeho zlepsSeni s vyuzitim contollingu zékaznickych reklamaci. Hlavni naplni prace je
fizeni kvality pomoci controllingu zakaznickych reklamaci, analyza stavajiciho fizeni
kvality ve spolecnosti, implementace tohoto controllingu zékaznickych reklamaci a celkové
zhodnoceni efektivity a u¢innosti. Soucasti prace je i uvedeni do problematiky kvality,

seznameni s vyuzivanymi normami, standardy, pfedpisy, metodami a nastroji.

2.2 Metodika prace

Prace je rozdé€lena na dvé Casti. V prvni Casti je rozebrana potfebna teorie a ve druhé
Casti je ziskana a potfebna teorie aplikovana na praktickych prikladech v ramci spole¢nosti
CZ as. divizi AUTO.

V teoretické cCasti jsou vysvétleny a rozebrany dulezité oblasti kvality. Jsou zde
popsany zakladni prvky a nazvoslovi, které je v oblasti kvality pouzivano. Je zde vytvoren
ptehled vyuzivanych metod, nastroju, standard a certifikacnich norem zabyvajicich se
oblasti kvality a které jsou nasledné pouzivany v praktické Casti prace.

Prakticka Cast prace je aplikovana na praktickych prikladech zédkaznickych reklamaci,
které byly v ramci sledovaného obdobi feseny na oddéleni Kvality v CZ a.s. divizi AUTO.
Jedna se o data, ktera pochazeji z internich dat v ramci CZ a.s. divizi AUTO, a které byly se
svolenim spolecnosti pouzity v této praci. Data jsou zde analyzovana a jsou do jednotlivych
procesu aplikovany ukazatele efektivnosti Ci opatieni. Na zakladé vyhodnoceni dat a téchto
ukazatelt a opatfeni byla vyhodnocena efektivnost celého procesu zakaznickych reklamaci

ve spoleCnosti.
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3 Vyvoj a pristup k zajiSténi kvality
Pojem kvalita je v soucasnosti stale Castéji sklonovanym pojmem, ktery se vyskytuje ve
vSech oborech a zameéfenich. V poslednich letech je sledovan trend, kdy lidé i1 firmy

upfednostiiuji kvalitu pfed kvantitou s nizsi cenou. Projevuje se to napiiklad pridélenim

projekt firmam v Evropé pred Asijskymi firmami nabizejicich nizsi cenu.

3.1 Definice a vymezeni pojmu Kvalita

Definice pojmu ,Kvalita“ ¢i ,,Jakost” je velmi obtizné, protoze historické prameny
udavaji vyuzivani pojmu ,Kvalita“ jiz ve starovékém Recku, kdy jej ve svych pracich
vyuzival jiz Aristoteles. Jeho vyklad jiz vSak neodpovida soucasnym potiebam a trendim.
(Nenadal, et al., 2008)

V soucasné dobé¢ je vyuzivana definice norem ISO 9000, ktera kvalitu definuje jako
,stupeni splnéni pozadavka souborem inherentnich charakteristik. Je nutné definovat
nasledujici pojmy:

- Stupen, ktery pridéluje mefitelnou vlastnost znaku.

- Inherentni znak vyjadiuje nezaménitelnou vlastnost produktu.

V normé je také v uvodni kapitole uvedeno, ze zakaznik pozaduje produkty, které
spliiuji jeho ocekavani. Tim je jasné popsan pojem , Kvalita®“, jak jej chape vétSina

spotiebiteld. (Nenadal, et al., 2008); (9000, 2015)

3.2 Historie pristupu ke kvalité a managementu kvality

Jak bylo zminéno v predchozich kapitolach, tak kvalita je v lidstvu probiranym
tématem jiz od nepaméti. Nejvétsi vyvoj prodélala mezi prvni a druhou svétovou valkou,
kdy se zacala vyuzivat globalizace a nové objevy, znalosti a technologie. Kvalita se za¢ina
implementovat a hlidat skrze podniky po celém svété. Proto star§i milniky nelze jednoznaéné
urcit a definovat jako milniky od zminéného 20. stoleti. Mizeme je chronologicky sefadit a

zobrazit v nasledujicim schématu:
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Obrdzek 1 - Historické milniky managementu kvality.

Typ modelu Piiblizné obdobi Charakteristicka role
Model femesing wroby 1900 Délnik
Madel vyroby s technickou 1920 Technicka kontrola
kontrolou
Model wyroby s vwbérovou I Statisticke metody v technicke
1940
kontrolou kontrole
Model s regulaci procesu 1960 cwac
Model s koncepc TOM 1975 Viechny procesy v organizaci
Model s kriterialnimi standardy 1987 MNormy 150 9000 a dalsi
Model s integraci systémil. * 1999 ISM
e e e e e == ===
i
Model jedinéhé systému fizeni ! Budoucnost WEichni zaméstnanci organizace
v

Zdroj: Vasti zpracovéni. (Nenaddl, et al., 2008)

Z tohoto schématu je patrny vyvoj, ktery kvalita prodélala predevsim od pocatka 20.
stoleti. Je zde nejvice patrny prechod od de€lnika, ktery kvalitu vytvarel az po moderni
metody a aplikaci kvality do samotného managementu podniku a jednotlivych procesu, které
v ném probihaji.

Model Femeslné vyroby

V modelu je jasnym prvkem délnik, ktery zde produkuje kvalitu a zaroven za ni ruci
pfimo zakaznikovi. Tento model je nejstar§Sim modelem vubec, protoze je v lidstvu od
pocatku a uplatiiovan je 1 v soucasnosti napiiklad zivnostniky ¢i femeslniky, ktery nesou
odpovédnost za kvalitu vuci zakaznikovi.
Model vyroby s technickou kontrolou

Po skonceni prvni svétové valky doslo k rozvoji masové produkce, se kterou zacala
mezi prvnimi automobilka Ford se zahjenim své pasové vyroby, kde bylo zna¢né mnozstvi
délniktt podilejicich se na vyrobé jednoho vyrobku, a tudiz nemohli, jako Vv
predchozim femeslném modelu ptimo, rucit za kvalitu daného vyrobku. Diky tomu se zacala
zavadét nova, do té doby nepouzivana pozice kontrolora, ktery provadel technickou kontrolu
kvality vyrobku a to na samotném zavéru nebo v prubéhu vyroby na jednotlivych

stanovistich.
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Model vyroby s vybérovou kontrolou

S rozvojem uvedené masové produkce s tlakem na jeji neustalé navySovani zptisobené
zvySujici se poptavkou bylo nutné hledat nové metody zajisténi kvality produkce. V této
dobé¢ se diky globalizaci, novym technologiim a mySlenkam zacaly zavadét nové metody,
které zakladaji na poznatcich statistiky. Mezi prakopniky této metody patii ameri¢ané
Shewhart a Roming. Nejvétsiho rozmachu bylo docileno po druhé svétové valce
v povale¢ném Japonsku.

Regulac¢ni diagramy predstavuji ucinny nastroj, ktery nam o procesu a jeho prubéhu
prozradi znacné mnozstvi informaci. Vyhodou pro kontrolu je, ze neni nutné odebirat a
kontrolovat 100% produkce, ale Ze se spokoji s kontrolou mensiho mnozstvi vzorku
odebiraného v urcitém poradi. Diky regulacim lze stanovit tzv. Regulacni meze, které nas
informuji o nutnosti provedeni korekce v procesu. S rozvojem modernich pocitacovych a
databazovych technologii je mozné provadét potrebné korekce rychleji a v redlném Case.
Tyto korekce jsou rovnéz urychleny a usnadnény diky neustdlému vyvoji softwarovych
moznosti soucasnych programt. Vyhodou metody jsou nizké naklady na jeji realizaci.
(JaroSova & Noskievicova, 2015)

Model s regulaci procesu

Tento model vznikl rozsifenim piedchoziho modelu do ostatnich oblasti managementu
kvality, ke kterému doSlo pfedev§im v Japonsku. Tento model byva také oznacovan jako
CWQC (Company Wide Quality Control). U zrodu tohoto modelu se podileli ameri¢ané
Demin a Juraj, ktefi jsou povazovani za jedny z ,,otci“ soucasné kvality. (Nenadal, et al.,
2008)

Model s koncepci TQM

Model s koncepci TQM (Total Quality Management) vznikl opét zdokonalenim
pfedchoziho modelu sregulaci procesi. Myslenkou metody je usmériovani
vnitropodnikovych procesii. Podminkou tohoto modelu je zapojeni veskerych funkci
podniku do procesu kvality.

Model s kriterialnimi standardy

Vznik tohoto modelu se poji s vydanim prvni verze normy fady ISO 9000 s globalni
pusobnosti zaclenénych stat, které probéhlo v roce 1987. Tato norma stanovuje zaklady
managementu kvality, které jsou zavadény do podnikt a organizaci po celém svété. Polozili

zaklad vyuzivani modell v oblasti kvality. (Nenadal, et al., 2008)
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Podniky a organizace, které jsou certifikovany normami fady ISO 9000, tak prochaze;ji
v pravidelnych intervalech recertifikaCnimi ¢i dozorovymi audity, které stvrzuji spravnou
implementaci a dodrzovani aplikovanych, certifikacnich norem.
Model s integraci systému

S rozvojem globalniho obchodu se klade neustale vétsi duraz na kvalitu. Podniky
implementuji do svych systému a procest normy tridy ISO 9000 a poznavaji, ze kvalitu je
nutné fidit. K této normé jsou neustale pfifazovany dal§i normy i aspekty a norma samotna
je v raznych intervalech aktualizovana a doplilovana o nové poznatky. Model tedy spociva
v integraci systému do vSech urovni organizace od vrcholného vedeni az po jednotlivé
vyrobni procesy. (Nenadal, et al., 2008)
Model jediného systému Fizeni

Tento model urcuje budoucnost managementu kvality tak ze se bude postupné
prechazet diky modernim technologiim k zdokonalovani managementu kvality postupnym

zapojovanim jednotlivych ¢lent organizace. (Nenadal, et al., 2008)

3.3 Certifikacni normy vyuzivané v oblasti managementu kvality

V kapitole Historie pfistupu ke kvalité a managementu kvality jsou popsany rizné
vyvojové modely, kterymi si kvalita pfedevsim ve 20. a 21. stoleti pro§la. V této Casti se
budeme zabyvat piedevdim normami vyuzivanymi v CZ — DA, protoze v oblasti
managementu kvality se vyuziva mnoho norem, které se zabyvaji riznymi aspekty ,.Zivota“
organizace.

Jak bylo zminéno, tak ,,zlomovym* rokem byl rok 1987, kdy vstoupila v platnost prvni
norma tfidy ISO 9000. K této normé& se postupné pridavaji dalsi normy, které tuto normu
doplnuji, rozsifuji i prizptsobuji specifickym pozadavkim urcitych spole¢nosti. Vechny
normy jsou psany obecné, aby byla jednodussi jejich aplikace a pochopeni v jednotlivych
organizacich po celém svété. VSechny normy prochazeji pravidelné aktualizacemi, které
reaguji na meénici se svétoveé podminky a pozadavky a tyto normy jim pfizpasobuyji.

Normy mohou byt ozna¢ovany pouze jako ISO nebo mohou byt pfed timto oznaCenim
doplnény dalsi znaky platné dle piislusnych statd. Napiiklad v Ceské republice maze byt
pouzito oznadeni CSN, které znamena, e norma je zapracovana mezi Geské normy a EN,

které znaci, ze je zapracovana mezi evropské normy a standardy.
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3.3.1 Norma ISO 9000:2015

Jedna se o zakladni normu, kterd je vydavana Mezinarodni organizaci pro
normalizaci (zkracené ISO) a kterd je platna pro vSechny clenské staty. Z predchozich
kapitol je znamé, ze prvni vydani prob&hlo v roce 1987 a posledni revize byla v roce 2015.
Cesky pieklad a vysvétleni probé&hlo v roce 2016. (Wikipedie, 2023)

Jedna se tedy o zakladni normu pro celou fadu norem této tfidy, které se zabyvaji
systémy manangementu kvality. Tato norma definuje a vysvétluje zakladni pojmy pouzivané
v oblasti kvality a managementu kvality. To napomaha ucelenosti nazvoslovi skrze v§echny
certifikované organizace na vSech kontinentech a ¢lenskych statech. (Filip, 2019)

V normé jsou vysvétleny a definovany jednotlivd nazvoslovi, kterd se zabyvaji a
dotykaji kvality. Jedna se naptiklad o pojmy ,,Pozadavek*, Proces®, , Politika®, , Cil*, apod.

2

3.3.2 Norma ISO 9001:2015

Tato norma je soucasti norem ISO 9000 a je zaméfena na management systému kvality
v organizacich, kterym pfislusné organizace prokazuji svoji kvalitu. Norma se neveénuje
vyrobé zadného produktu ani sluzbé€, ale zabyva se primarné managementem systému
kvality. Proto mizou touto normou byt certifikovany rizné organizace skrze vSechna
odvétvi podnikani (strojirenska spoleCnost, letecka spoleCnost, pfepravci, tézebni
spoleCnost, apod.).

Norma stanovuje tzv. 7 zasad managementu kvality, kterymi jsou:

- Zaméfteni na zakaznika

- Vedeni lidi

- Zapojeni lidi

- Procesni pfistup

- ZlepSeni

- Rozhodovani zalozené na dikazech

- Sprava vztahu (Filip, 2019)

3.3.3 Norma IATF 16949:2016

Norma IATF 16949:2015 je specialni pozadavek norem tfidy ISO 9000, resp. ISO
9001, ktera se veénuje specifickym pozadavkim kladenym na automobilovy prumysl (tzv.

automotive prumysl). Vyvinula se z pivodniho oznaceni ISO/TS 16949 revizi v roce 2016,
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ktera reagovala na revizi normy ISO 9001 v roce 2015. Jeji cely nazev je Norma pro systém
managementu kvality v automobilové prumyslu. (Filip, 2019)

Norma vznikla, aby usnadnila certifikaci firem, které se vénuji dodavkam do
automobilového prumyslu, protoze v tomto oboru se pouzivali soucasné tii standardy, podle
mista urCeni dild. Témito standardy byly QS 9000 (platny na tizemi Spojenych stati pro
jejich spolecnosti), ISO 9001 (automobilky na izemi Evropské unie) a VDA 6 (vytvorena a
vyuzivana koncernem Volkswagen). Norma IATF nahradila prvni dv€é normy a bylo
zachovano pouze VDA 6 platné pro koncern Volkswagen, ktery nepfistoupil na IATF 16949
a nadale vyzaduje certifikaci dle této normy. (Filip, 2019)

Samotna norma IATF 16949 je certifikovana pouze spolecné s normou ISO 9001 a
neni mozné ji certifikovat samostatné. Certifikat je udélovan na 3 roky s podminkou, ze
kazdy rok je proveden dozorovy audit. Po uplynuti 3 let je proveden audit recertifikacni.

(Filip, 2019)

3.3.4 Norma tridy VDA 6

Jedna se o normu, kterou vytvoril koncern Volkswagen, jehoz soucésti je
automobilka Volkswagen, Skoda, Seat, a dalsi, a ktera stanovuje pozadavky pro jejich
dodavatele. Jedna se o cilové obdobnou normu, jako je norma IATF 16949:2016 a zabyva
se specifickymi pozadavky na management kvality u dodavateld. Stanovuje specialni
pozadavky tykajici se automobilového prumyslu a predevsim koncernu Volkswagen.
Organizace certifikované normou VDA 6 prochédzeji pravidelnymi dozorovymi a

recertifikacnimi audity jako u norem tfidy ISO 9000 a IATF 16949.

3.3.5 DalSi bézné uzivané normy a predpisy

Jedna se o dalsi bézné uzivané standardy v oblasti kvality, které se zaméfuji a
vyuzivaji v riznych oborech jako je zdravotnictvi, energie, informacni technologie, apod.
Mezi tyto standardy mizeme zaradit nasledujici:

- ISO 140001:2015 Systém ochrany zivotniho prostredi - Tato norma certifikuje
podniky z environmentalniho hlediska. Jedna se o certifikaci, kterd potvrzuje, ze
se dand organizace ,chova ekologicky“, tj. ze spravné naklada s odpady,
nebezpecnymi latkami, provadi spravnou likvidaci téchto odpadt, apod. Jedna se
o bézny certifikat, ktery byvai casto pozadavkem pfi vybéru spravnych dodavatelt

napf. pro automobilky, apod. a pusobi, jako jeden z dokladi , vhodnosti
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organizace. V poslednich letech nabyva diky celosvétovému trendu, kdy je stale
vétsi daraz pravé kladen na ekologii, na dalezitosti a vyznamu a neustale se
rozsifuje o nové poznatky. (Filip, 2019)

ISO 45001:2018 Bezpecnost a ochrana zdravi pri praci - Tato norma souvisi
s pozadavky na bezpeCnost a ochranu zdravi pii praci (BOZP), které jsou jiz
obsazeny v CR napiiklad v Zakoniku prace. Norma stanovuje pozadavky na
vztahy Clovék — stroj v zaméstnani, tj. v organizacich o jakou dulezité pro
zabranéni vzniku pracovnich urazii nebo i smrtelnych trazi. Nejedna se jen o
poskytnuti ochrannych pomucek, ale muze se napfiklad jednat i o dodrzeni BOZP
pii konstrukci stroju a zafizeni (zakrytovani pohyblivych Casti strojt, konstrukce
vhodné dimenzovanych zavéstu na odlévaci formé, apod.). Pii auditech BOZP je
kontrolovano i dodrzovani predpist, udrzba zafizeni, dokumentace postupd,
vybaveni a dostupnost zachrannych pomucek, apod. Jedna se o velmi dulezitou
normu, které je rovnéz velmi Casto pozadovana zakazniky 1 finalnimi (koncovymi)
zakazniky pfi vybéru vhodnych dodavatelt. (Filip, 2019)

ISO /IEC 27001:2013 Rizeni bezpe&nosti informaci - Hlavnim cilem této normy
je prace a zabezpecCeni informaci v organizacich, které tvofi know-how organizaci.
Norma se vyvinula z britského standardu BS 7799:1995 a v CR byla poprvé
pouzita v roce 2005, jako ISO / IEC 27001:2005. V soucasné dob¢ je platna revize
zroku 2014. Norma cili na mista, ktera jsou z pohledu citlivosti a bezpecnosti
nejvice zranitelna v organizacich a snazi se o jejich posileni a zabezpeceni.
V soudasnosti reaguje na natizeni GDPR, které je platné od 25. 5. 2018 a v CR je
pod spravou Utadu pro ochranu osobnich udaji (UOOU). (Filip, 2019)

ISO 13485:2016 Systém managementu kvality pro zdravotni prostfedky -
Tato norma je specificka pro dodavatele zdravotnich prostiedkd. Jedna se o normu,
ktera obdobné¢, jako norma IATF 16949 v automobilovém pramyslu, stanovuje
pozadavky na dodavatele zdravotnich potieb, na které je kladen obrovsky diraz
z davodu bezpecCnosti a nezavadnosti pro koncového uzivatele — pacienta, napf.
v nemocnicich nebo u jednotlivych doktort specialisti. Bez této certifikace neni
mozné dodavat potiebné pomiicky do zdravotnickych zafizeni, které maji diky
tomuto certifikatu jistotu, ze pii vyrobé byly dodrzeny veskeré pozadavky

stanovené touto normou. (Filip, 2019)
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- ISO 50001:2011 Management hospodareni s energii - Norma se zaméfuje na
celkové hospodareni s energii v organizacich. Mezi tyto energie patii napf.
elektfina, plyn a dalsi energetické zdroje. Aplikace normy vede ke snaze co nejvice
omezit spotiebu energii v organizaci, ¢cimz soucasné dochézi k tisporam finan¢nich
nakladt v organizaci, jako pozitivni dusledek. Je to ovSem podminéno nutnosti
investic do zafizeni za G&elem tohoto sniZeni. Pro velké organizace je v CR tato
norma povinna dle zakona ¢. 406/2000 Sb. O hospodareni energii. Celkové jsou 3
moznosti naplnéni tohoto zékona:

o Zajistit kazdé 4 roky energeticky audit certifikovanym specialistou

o Mit platny certifikat CSN EN ISO 5001:2012, ktery je vydavan na 3 roky

o Mit platny certifikit CSN EN ISO 14001:2016 spolené s energetickym
auditem od certifikovaného specialisty, ktery se ale jiz nemusi opakovat po

4 letech, pokud je platny certifikat CSN EN ISO 14001:2016. (Filip, 2019)

3.3.6 Cyklus PDCA

Tento cyklus byva také oznaCovan po svém tvurci, jako tzv. ,,Demingiv cyklus®.
Myslenkou tohoto procesu je neustalé a trvalé zlepSovani Cinnosti, na které je cyklus
aplikovan. Muze se jednat o proces, vyrobek, sluzbu a dalsi, coz znamena, Ze jeho vyuziti je
vSestranné. (Filip, 2019)

Po ,,probéhnuti* kazdého cyklu je nutné, aby bylo toto zlepSeni chapano, jako novée
vznikly standard, protoze jinak hrozi navraceni zlepSené Cinnosti zpét na pocatecni stav, jak
je znazornéno na piilozeném schématu. Tato stabilizace byva obvykle v podobé smérnice a

jejich upravach. (Filip, 2019)
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Obrdzek 2 - Schéma Demingova cyklu.
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Zdroj: Vlastni zpracovdni.
Jednotlivé body v Demingové cyklu PDCA se daji prelozit a sefadit nasledovné dle

poradi, v jakém probihaji:

- P =Plany

- D=D¢le

- C=Kontroluj
- A =Jednej

3.3.7 Audity

Audity jsou neoddélitelnou soucasti norem fady ISO 9000, ve které jsou zahrnuty jiz
od samého pocatku v roce 1987, tak jsou i neoddélitelnou soucasti certifikace a procesu.
Jedna se o jeden z nejpouzivanéjSich nastroji prezkoumavani aktualniho stavu systému,
ktery se pouziva. Podléhaji vnitinim smérnicim jednotlivych organizaci a také normé ISO
19 011, ktera stanovuje zakladni pravidla auditovani. (Nenadal, et al., 2008)

V normé ISO 9000 je jasné napsana definice, ktera vystihuje pozadavky na audit
systému: ,,Systematicky, nezavisly a dokumentovany proces pro ziskani dikaza a pro jeho
objektivni hodnoceni s cilem stanovit rozsah, v némz jsou splnéna kritéria“. Tuto definici
muzeme nalézt v kapitole 2.8 Hodnoceni systémi managementu kvality. (9000, 2015)

Audity jsou déleny dle zadavatele a predevsim dle piijemce zavéreCné zpravy na
interni a externi. DalSi typologie vznika délenim téchto audit naptiklad na audit planovany
¢i neplanovany, audit systému, produktu, procesu a dale. Proces samotného auditu je dan

interni smérnici nebo vSeobecnymi standardy. Jednotlivé faze jsou v nasledujicim poradi:
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- Zahgjeni auditu

- Seznameni s potfebnymi dokumenty k auditu

- Priprava na samotny proces auditu (tvorba harmonogramu)
- Priprava na auditovani na misté pribehu auditu

- Vypracovani zpravy na misté auditu, seznameni ucastnika a distribuce

Y - Dokonceni auditu
V pfipadé, ze se najdou béhem auditu zadvazné nedostatky, tak je audit zastaven a je nutné
tyto nedostatky odstranit. Po jejich odstranéni je zahdjen opakovany audit. (Nenadal, et al.,

2008)

3.4 Reklamace

Reklamace je proces, kterym zakaznik uplatiiuje své stiznosti na dodany produkt nebo
sluzbu a pozaduje jeho napravu nebo uhrazeni vzniklé Skody. Reklamace a prava zakaznikt
i dodavatelt s ni spojena jsou upravovana zakony i smluvnimi dohodami mezi zakaznikem
a dodavatelem. Jedna se o standardni soucast zivota organizace, a proto s nimi musi tyto
organizace umeét pracovat. Jsou vytvafeny uvnitf organizaci postupy a mechanismy, aby
feSeni reklamaci od zakaznikli byly efektivni, rychlé a ucinné.

Kazda reklamace musi byt objektivni a podlozend, protoze plati pravidlo, ze pokud
nejsou tyto okolnosti naplnény, tak nemusi byt reklamace dodavatelem uznana. Proto se pfi
reklamacich uvadi dulezité skutecnosti a podklady (fotografie, videa, apod.), aby byly tyto
objektivni informace naplnény. Neuznani reklamace je napiiklad pii nedodrzeni navodu,
apod.

Tuto systematickou praci s dokumenty a reklamacemi celkové je nutné v organizaci
stanovit, dodrzovat a monitorovat, aby byly naplnény o¢ekavané pozadavky.

- Rychlost a tim spokojenost zakaznikd.

- Podrobné analyzy reklamaci a stiznosti, aby byly ziskany veskeré cenné informace

pro zlepSeni produktu ¢i sluzby anebo pro budouci nové produkty ¢i sluzby.

- Ukazuji organizaci jeji ptisobeni na okoli a zakazniky z vnéjsiho pohledu.

- Ukazuji spravnost nastaveni a funk¢nosti nastavenych postupt feseni reklamaci.

- Diky vyfeSeni reklamace €i stiznosti ziskame opatieni, ktera vedou k napraveé a

reakci na reklamovany ¢i hlaSeny problém. (Nenadal, et al., 2008)
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3.4.1 Druhy reklamaci

V praxi se setkavame s nekolika druhy reklamaci (Ci stiznosti), které lze rozdé€lit na
nasledujici skupiny:

- Upozornéni —jedna se o ,,nejmensi reklamaci“ od zakaznika, ktery upozoriiuje na
vadu nebo problém s dodanym vyrobkem ¢i sluzbou. Jedna se o uplatnéni
zakaznickych prav. VétSinou neni zasilan oficialni cestou, ale jedna se o sdélenou
informaci. Nemusi byt od zdkaznika pozadovano jejich feSeni. VétSinou se jedna
o vizualni vadu bez vlivu na funk¢nost vyrobku ¢i sluzby.

- Reklamace — zikaznikem oficialné podanad stiznost na produkt ¢i sluzbu.
Podavana je oficidlné emailem, dopisem, formulafem nebo v posledni dobé
rozméhajicimi systémy (portaly) zakaznika, na které maji povolené pfistupy
jmenované osoby od dodavatele. Reklamace vzdy musi byt feSeny.

- Incident — Jedna se o zdvaznou reklamaci od zékaznika a jedna se o reklamaci od
tzv. finalniho zékaznika. Tato reklamace vyzaduje rychlé vyfizeni a ma na

dodavatele velmi negativni vliv.

3.4.2 Nasledky reklamaci

- Neprima financni ztrata — Takova financni ztrata, kterd neni jednoduse
vycislitelna. Muze se jednat naptiklad o usly zisk nebo ztratu moznosti uchazet se
o nov¢ projekty zakaznika v budoucnosti.

- Prima finan¢ni ztrata — Jedna se o ztratu, ktera je vycislena v penézich a podnik
ji pfimo zaplati zakaznikovi. MiZe se jednat o naklady na odskodnéni finalnich
zakaznikq, za tfidéni dodanych produktti zakaznikovi. Tuto sumu Ize také nazyvat,
jako pokutu ¢i odskodnéni.

- Pokles nebo ztrata duvéry zakaznika — v dnesSni dobé se jedna o jeden
z nejvetsich problému a nasledkt pro organizaci. Se ztratou nebo poklesem daveéry
v pohledu zakaznika na dodavatele mohou souviset problémy, které mohou byt
napfiiklad od pfisné€ nastavenych limitd tykajicich se kvality az po ztratu duvéry
vedouci k neziskani novych projektt a dani projekt konkurentim organizace.

Tyto nasledky reklamaci nebyvaji zpravidla samostatné identifikovatelné a byvaji

kombinované. MiZeme se setkat s kombinaci pfimé financni ztraty, nepfimé finanéni ztraty
i ztratou daveéry zakaznika a nasledné ztraty budoucich projektd u daného zakaznika.

(Nenadal, et al., 2008)
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3.5 Nastroje kvality

Jedna se o nastroje, které se vyuzivaji nejen v oblasti kvality, ale ve vSech oblastech
organizace bez ohledu na jeji zaméfeni. S nékterymi z téchto nastrojii se mizeme setkat i

v bézném zivote.
3.5.1 7 nastroju kvality

Jedna se o zakladni nastroje vyuzivané v praxi v organizacich nebo i jednotlivci
v bézném zivote, které jsou znamé svou jednoduchosti a i€innosti.

Kontrolni tabulky a zaznamniky

Jedna se o jeden z nejznaméjsich nastroju, ktery vyuziva témeér kazdy skrze v§echny
obory. Nastroj spociva v fizeném zaznamenavani dat, které¢ podléha predem pfipravenému
planu. Neni nutné zaznamenavat pouze Ciselné hodnoty, ale napfiklad i symboly, slova,
znacky, apod. V praxi se mizeme setkat se zaznamem dochazky, statistickych udaju a
dal§imi moznymi pouzitimi.

Jak bylo feCeno, tak nastroj spociva v zaznamu dat, které jsou pro nas dalezité a byly
pfedem stanovené a definované. Tyto data nam umoziuji ziskat informace o sledovaném
procesu, jeho vlastnostech a umoziuji tyto zjisténé skuteCnosti fesit ¢i s nimi dale pracovat.
Vyuzit je mizeme napiiklad pro monitorovani zpusobilosti vyrobniho procesu, zda dokaze
vyrabét stejny produkt v nastavenych mezich ¢i jaky je jeho vyvoj, mizeme tim sledovat
zmény poctu obyvatel, migraci a dal§i udaje. Pro spravnou funkénost nastroje se musime
v§ak vyvarovat nékterym rizikim ¢i nedostatkiim:

- Sbér neuplnych informaci — je v nespravné ¢i nejasné definovanych pozadavcich
na sbér dat.

- Opozdéné informace — u né€kterych procesu je dialezité pracovat s ,,zivymi“ daty
v realném cCase, protoze prace s daty z minulosti neni pouzitelna. Jako priklad
muze byt vyrobni proces, ktery se musi fidit a zpé€tné fizeni neni mozné.

- Zkreslené informace a faleSna data — musime pracovat s redlnymi hodnotami, které
nejsou upravovany, aby splnili o¢ekavani. Po téchto upravach ztraci nastroj smysl.

(Filip, 2019)

23



Obrdzek 3 - Ukdzka zdznamové karty.
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Jedna se o sloupcové diagramy, které rozdéluji zkoumana data do skupin dle predem
definovanych parametrt. Ziskanym grafem 1ze ziskat informace pro hodnoceni dané ¢innosti
nebo procesu (stability). Zpétné tak mizeme ziskat informace o stabilité a pfipadné mizeme
reagovat na zji§téné nedostatky, které vyplyvaji z tvaru diagramu a pii nasledném opakovani
procesu ¢i ¢innosti muzeme ziskat lepsi vysledky.

Pro stanoveni poctu intervali a vypocet jejich nasledné Sife se v praxi vyuziva
nasledujici vzorec:

x=+n

; kde n je pocet nasbiranych hodnot. (Chaloupka, 2024)

Po ziskani poCtu potfebnych intervalli se vypocte Sitfe intervalu dle nasledujiciho vzorce:
Site = —
x
; kde n je poCet hodnot a x je pocet intervalt. (Chaloupka, 2024)

Nasledné je mozné zpracovat hodnoty do podoby diagramu. V soucasné dobé se ke
tvorbé diagramtl vyuzivaji nejriznéjsi statistické programy vytvorené pro praci s daty (napf.
sw QSTAT, Palstat, apod.). (Filip, 2019)

Na nize uvedeném Histogramu muzeme vidét zobrazeni nevyhovujiciho procesu
vyroby otvoru. Informaci, ze proces vyroby nevyhovuje, mizeme vidét, tak ze pribéh
nekoresponduje se zobrazenou kiivkou (tzv. Gaussova kiivka) a vrchol je posunut doprava

k horni toleran¢ni mezi. To znamena, ze proces neni tzv. centrovan na stred tolerance.
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Obrdzek 4 - Histogram procesu vyroby otvoru prioméru 23,5 h8.
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Zdroj: SW QSTAT, CZ a.s.

Obrdzek 5 - Histogram se dvéma vrcholy, ktery neni optimdlni.
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Zdroj: SW QSTAT, CZ a.s.
Vyvojovy diagram ¢i Regulaé¢ni diagram

Tento nastroj umoziuje graficky znazornit postupy, kroky a jednotlivé vazby mezi
nimi a tim ddva moznosti nepfimo zainteresovanym strandm pochopit sledovany proces nebo
innost. Metoda spo&iva ve vyuZivani definovanych znaek a symbold (dle CSN ISO
5807:1996), informaci o jednotlivych c¢innostech a rozhodnuti k jejich grafickému
znazornéni a znazornéni jejich postupil a moznosti. Tyto znacky neni nutné pouzivat presné
dle ptredepsané normy, ale je dobré k nim uvadét vysvétlivky pro spravné pochopeni a
interpretaci.

V organizacich se pouzivaji ve velkém mnozstvi, jak v fizenych dokumentech, tak i

jako pomucky pro operativni fizeni a Skoleni zaméstnanci. Umoziuji spravné nastavit a
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pochopit proces nebo Cinnost, aby pracovala efektivn€, spravné a co nejoptimalnéji
z Casového hlediska. Jiz pfi samotném navrhu muzou byt odhaleny nedostatky, které by se
jinak projevili az pfi samotném provadéni procesu Ci Cinnosti a feseni téchto nedostatki by
bylo v tomto ptipadé slozité a narocné. (Filip, 2019)

Obrdzek 6 - Vyvojovy diagram postupu vyddni smérnice.

START

1. zaslani dokumentu
k piipominkam

3. zapracovani,
vyjasnéni piipominek

4. predani dokumentu
k vydani SRD

[
5. formalni dpravy a
vydani dokumentu

[
6. informovani o
vydani dokumentu

[
7. seznameni
s vydanym
dokumentem

EONEC

Zdroj: CZ a.s., viasti zpracovén.
Paretiv diagram
Jedna se o pravidlo, které vychazi ze zjisténi italského sociologa V. Pareta, ktery
zjistil, ze 80% bohatstvi vlastni 20% populace. Toto pravidlo nasledné J.M. Juran pouzil pro
oblast kvality a nazval jej, jako Paretiv zakon ¢i pravidlo 80/20. Dle tohoto pravidla je za
80-95% problémt pouhych 20% pfic¢in. Jeho grafickym znazornénim je tzv. Paretiv
diagram, ktery se pouziva k zobrazovani problematiky v oblasti kvality (ale také ve
finan¢nim sektoru, apod.).
Pro jeho definovani se musime v organizaci zabyvat a soustfedit nejprve na vSechny
problémy a poté najit spravné rozdéleni. Po rozdéleni je mozné zobrazit Paretiiv diagram a

zobrazit jeho 80% hranici, kterd nam rozdéli data na 2 skupiny:
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- Skupina k rychlému a vyznamnému feSeni

- Skupina k feSeni
Z toho je patrné, ze fesit by se méli vSechny problémy, ale ziskané a oznaCené problémy
z Paretova diagramu by se méli fesit nejdiive, protoze zpisobuji nejvetsi problémy ¢i Skody.
(Nenadal, et al., 2008)

Obrdzek 7 - Paretova analyza.
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Zdroj: Vlastni zpracovdni.

Ishikawa diagram, metoda 6M

Neékdy nazyvany jako diagrmy ,,Rybi kost* nebo metoda 6M. Jedna se o diagram
sestveny p. Ishikawou v Japonsku a vychéazejicim z budhistické filozofie.

Diagram nam umoziiuje analyzovat existujici nebo planované procesy ¢i sluzby a
odhalovat slaba mista a rizikové faktory. Toto odhaleni a definovani vede ke zdokonaleni
procesu a snaze o zabranéni vlivu téchto faktorii na proces nebo Cinnost. Pro optimalni
stanoveni v§ech prvku a vliva se tyto diagrami stanovuji v poCetnych skupinach sestavenych
z odbornikti na jednotlivé oblasti procesu. Diagram se vyuziva i k odhaleni faktoru, ktery jiz
zpusobil vadu napt. pfi reklamacich. Jedna se o obdobnou metodu FMEA. (Nenadal, et al.,

2008)
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Obrazek 8 - Ishikaviiv diagram.
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Zdroj: Interni data CZ a.s. v 8D reportu, viastni zpracovdni
Bodovy diagram
Slouzi ke grafickému znazornéni stochaické zavislosti dvou nahodnych proménnych.
Stochaicka zavislost je zavislost dvou proménnych X (nezavisla) a Y (zavisla), kdy X je
ovliviiovana nahodou. Touto metodou diky regresni funkci prokazujeme vzajemnou
zavislost mezi proménnymi. Diky metodé muzeme i odhadovat budouci stavy (napf.
Zivotnost).
Pti tvorbé diagramu zjistujeme:

- Vzajemny vztah proménnych

- Vziemnou zavislost proménnych (existence i neexistence)

- Povaha ptipadné zavislosti (kladna, zaporna, bez zavislosti, proménné zavislost)

(Nenadal, et al., 2008)
Obrazek 9 - Ukdzka Bodového diagramu.

N°® X Y 18
L ]

1 0,6 0,25 16
2 0,8 0,7

14 .
3 1 0,4
4 15 1 L2 o
5 1,6 0.8 _ ! o e
6 1,7 1,2 0,8 . -

L ]

7 1,9 1 06
a8 2 0,8

04 S a—
9 2,1 1,7

0,2 .
10 2,15 14 '

0 05 1 15 2 2,5

Zdroj: Vlastni zpracovdni.
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Statisticka regulace procesu — regulacni diagramy

Jedna se o nastroj, ktery pomaha tidit proces Ci ¢innost a je nejucinné]si pii praci s hodnotami

v realném Case. Jedna se o nastroj vyuzivany v metodice SPC (Statistic proces control), ktery

byl naznacen v kapitole 3.2.3. Princip spocCivd v zobrazovani nasbiranych dat graficky

v prubéhu Case, tak aby bylo mozné znazornit a sledovat jejich vyvoj. Jedna se o vhodny

nastroj pro automatické ¢i poloautomatické procesy, kde je mozné provadét aktualni zasahy,

pro které byvaji stanoveny meze zasaht. Hlavnim cilem nastroje je tedy dosahnout stability

procesu a tim prace bez chyb (zmetki).

V diagramu se vyskytuji nasledujici hodnoty:

Stredni hodnota (CL) — zpravidla se jedna o Vazeny aritmeticky primér daného
mnozstvi dat ¢i definovanych podskupin. Vypocteny je dle nasledujiciho vzorce:
infi
n

X =
;kde Zxifi je soucet vSech hodnot nebo podskupin a n je pocet hodnot nebo
podskupin.
Horni a dolni mez (UCL a LCL) — Jednd se o stanovené meze, pii jejichz
prekroCeni se vyrobek povazuje za nevyhovujici (zmetek). V procesu se mize
vyskytovat pouze jedna mez, kdy druha mez byva vétsinou O (napft. rozpéti 0-7).
Akc¢ni meze nebo meze zdsahu — jedna se o meze, které mohou, ale nemusi byt
organizaci stanovené, a které umoziuji provadét zasahy do procesu ¢i ¢innosti
vCas, aby nedosSlo k pfekroceni meznich hranic procesu a tim k vyrobé
nevyhovujicich vyrobkii (zmetk(). Opét, jako u Horni a dolni meze muze byt
definovana pouze jedna mez zasahu (napf. pro rozpéti 0-7 mize byt mez zasahu

stanovena jako hodnota 6).

Jednotlivé vypocty se lisi na zakladé€ typu regulacnich diagramu a jedna se o slozitou

problematiku. Tyto vypocty jsou obsazeny bud’ ve vyuzivanych tabulkach (podkladech) a

nebo jsou integrovany ve specialnich software (napt. Palstat, QSTAT / QDAS, apod.).
(Nenadal, et al., 2008) (Filip, 2019)
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Obrdzek 10 - Regulacni diagram pritbéhu vyroby Pr 23,5h8.

1l

Al iy

el

Zdroj: Interni data C7 a.s., SW OSTAT, viasti zpracovani.

Z uvedeného regulacniho diagramu je patrny prabéh nevyhovujiciho diagramu, kdy
proces nékolikrat v ¢ase (vodorovna osa) prekrocil ¢ervené oznaené meze (v tomto pripade
oznacené¢ jako HSM — horni toleran¢ni mez a DTM — dolni toleran¢ni mez). Meze zasahu
v tomto pfipadé nebyly definovany a jejich definovani by bylo mozné, jako navrh na

zlepSeni, aby bylo dosazeno regulace procesu.

3.5.2 7 ,novych® nastroju kvality

Jedna se o nastroje, které na rozdil od predchozich 7 nastroju kvality nefesi vznik
problému, ale celkové se zamé&fuji na systém a snahu predchazet problémam. Nastroje jsou
vétSinou uzivany tymoveé — ve veétsim mnozstvi feSitelskych tymi, diky cemuz maji vetsi
obsah poznatki a jsou vyrazn€ obsahove vyznamnéjsi. (Nenadal, et al., 2008)

Diagram afinity (Afinitni diagram)

Jedna se o nastroj, ktery pracuje a usporadava velké mnozstvi dat a zobrazuje
pozadované informace, které¢ by byly jinak velmi obtizn€ definovatelné ze souboru dat.
Metoda usporadd vychozi data do mensSich skupin, které jsou potfebné a definované
jmenovanym tymem feSitelt. Tento tym je pro tuto metodu dulezity z davodu vice nazor,
které vedou k definici optimalnich skupin s vysokou vypovidajici hodnotou.

Metoda se tedy vyuziva u velmi slozitych a jen obtizn€ zpracovatelnych probléma u
nich je potieba nalézt a vyfeSit podstatu problému a jeho néasledny vznik. Tato metoda je
obecné povazovana za uzite¢néjsi nastroj, nez jsou porady nebo fesitelské porady.

Jako priklad vyuziti mizeme uvést rozdé€leni zaznamu o vyrobé do jednotlivych

podskupin a vycteni informaci o poctu reklamaci ¢i podilu jednotlivych zakaznikt ve firme.
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Dal§im uzitim je seskupeni a ziskani informaci o vyzivovych udajich potravin z urcité

nabidky a podobn¢. (Nenadal, et al., 2008)

Obrazek 11 - Zpracovdni Afinitniho diagramu.

SOUHRN VYROBY DIVIZE - ROK 2023 (od 1.1.2023 do 31.12.2023)

SAPID ~ Datum oc ~ Datum dc ~ | Zakaznil ~ Cislodilu  ~ Vyrobenych ks - NOK ks Poznamka
25644552 15.2.2023 15.2.2023 oT 399 3501 149 59 0

25644553 15.2.2023 15.2.2023 DEAL 5511604 312 0

25644554 15.2.2023 16.2.2023 oT 399 3501 294 110 2

25644555 16.2.2023 16.2.2023 DA 399 3501 212 100 0

25644556 16.2.2023 16.2.2023 oT 399 3501 213 85 12 Chybné sefizeni
25644557 16.2.2023 16.2.2023 AISIN 1198 11250 212 0

25644558 16.2.2023 17.2.2023  |AISIN 1184 10512 245 ]

25644558 17.2.2023 17.2.2023 oT 390 3501 149 115 2

25644560 17.2.2023 17.2.2023 oT 399 3501 212 12 5

25644561 17.2.2023 17.2.2023 DSAL 5511393 254 0

25644562 17.2.2023 18.2.2023 DSAL 5511384 660 0

2GR44AGRT 1R 7 2023 1R 22023 nT 3949 3501 149 R n

Podil zakazniki na celkové produkci Podil zd ikil na celkoveé r
Zakaznik Podil Zakaznik Podil
AISIN 2% AISIN 5%
DT 48% DT 64%
DSAL 5% DSAL 6% Dalii moZnosti, tabulky...
DA 10% DA 16% =
MUB 15% MUB 9%
5 100% 3 100%

Zdroj: Vlastni zpracovan.
Diagram vzajemnych vztahu

Jedna se o diagram, ktery obdobné, jako Vyvojovy diagram zobrazuje vzajemné
vztahy a napomaha s jejich pochopenim. Tento diagram vsak zobrazuje vzajemné vztahy a
nikoliv dany postup, jako je tomu u Vyvojového diagramu.

V tomto diagramu identifikujeme logické nebo pfi¢inné souvislosti mezi naméty a
muzeme zde stanovit hlavni cile dalSiho postupu, kterym se budeme nasledné zabyvat. Tento
diagram je sestavovan feSitelskym tymem, protoze vyzaduje naprosté pochopeni
vzajemnych vztaht. Miizeme zde Cerpat i z Afinitniho diagramu.

Jednotlivé vazby a vlivy jsou v diagramu zobrazovany pomoci Sipek, které se
nasledné€ vyhodnocuji (jejich pocet) a tim definujeme, kolikrat byl namét vychodiskem nebo
nasledkem. (Nenadal, et al., 2008)

V praxi se s timto diagramem muzeme setkat naptiklad v praci policistt, ktery timto
diagramem zobrazuji vzajemné vztahy firem a pachateld mezi sebou napiiklad pfi

odhalovani danovych podvoda v riznych kauzach. Mtzeme obdobné zobrazit naptiklad i
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vlivy pasobici na vyrobni proces nebo vzajemné vztahy zaméstnanci v organizaci. PouZiti
diagramu je znacné Siroké skrze v§echny mozné obory.

Obrdzek 12 - Schéma Relacniho diagramu.

Zdroj: Viastni zpracovani.
Stromovy diagram

Opétovné tymovy nastroj, ktery dava znacné mnozstvi informaci a napomaha
orientaci v problematice. Principem tohoto nastroje je podrobna dekompozice (rozlozeni)
problému, procesu nebo celku na jednotlivé dil¢i podskupiny. Z toho divodu je pozadovano
vetsi mnozstvi Clend tymi, aby se zamezilo opomenuti nékteré Casti. Pro tento ptipad je
doporuceno ponechat mezi jednotlivymi strukturami mezery pro ptipadné vlozeni dalSich
prvkla. (Nenadal, et al., 2008)

Pii dekompozici je nutné dodrzet systemati¢nost a postupovat tzv. , krok po kroku®,
aby se zachovalo a zachytilo vSe podstatné a veskeré podrobnosti. Tento postup 1ze popsat
napiiklad pti tvorbé rodokmenu, ktery je vlastné Stromovym diagramem. Postupuje se od
posledniho clena rodiny (tvofici ,,vrchol* diagramu). Nasledné se postupuje a rozvétvuje
k rodi¢tim, jejich rodi¢tim a tak dale. Resitelsky tym (napf. posledni potomek a jeho rodige)
v tomto pfipadé jmenuje a vzpomina na dal§i Casti diagramu. V organizaci lze timto
diagramem zobrazit strukturu, kdy se postupuje od vrcholného vedeni k nejniz§im vyrobnim

tymUm ¢i zamestnancim.
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Obrizek 13 - Zobrazeni struktury CZ a.s. pomoci Stromového diagramu.

| SPRAVNI 2ADA | | sEznseon sprivai raoy |
=
= s L
| pPsanéwifeonaxe | | osceooni Reoirel || recwmcxiézoner || |
2 — o 1 —
| DIVIZE AUTO | [ oovize naseouanna | [ DIVIZE TUREO | | DoVIZE SLEVARNA HUNIKU | | DIVIZE SLEVARNA LITINY |

Zdroj: Vlastni zpracovdni.

Obrdzek 14 - Cdstecnad struktura divize AUTO.

| REDITEL DIVIZE

- . ] ) VEDOUCH

MANAZER VEDOUCI VEDOUCI VEDOUCI .

. TECHNICKEHO
KVALITY VYROBY OBCHODU EKONOM .
ODDELENI
MISTR MISTR MISTR
STREDISKA STREDISKA STREDISKA
612 613 616

! | !

Zdroj: Viastni zpracovani.
Maticovy diagram

Jedna se o tabulkovou srovnavaci metodu, ktera nam poskytuje dulezité informace o
vztazich a souvislostech mezi prvky. Posuzujeme vzajemné souvislosti dvou a vice
vzajemnych souvislosti, kdy identifikujeme nejdulezitéjsi prvky rozdélené dle jednotlivych
oblasti. Diagramy se tfidi dle vysledného tvaru a poctu sledovanych prvcich na diagramy
LLEY ST a , X, kdy nejCastéji je pouzivany tvar L tedy vztah dvou vzijemnych
souvislosti a prvka.

Pfinosem diagramu je zdroj poskytnutych informaci o komplexnosti analyzovanych
prvku a jejich komplexni analyza. Tvorba diagramu spociva ve tfech krocich:

- Definice problému a vymezeni oblasti

- Sestrojeni vhodného grafu na zakladé definovanych oblasti a problému
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- Analyza vztaht a hodnot
Zavérecné vyhodnoceni se provadi na zakladé ¢iselného nebo vizualniho posouzeni
znaki a jejich vazeb, kdy se hodnoti jednotlivé fadky a sloupce diagramu. (Nenadal, et al.,

2008)

Obrdzek 15 - Zndzornéni "L" diagramu.

Problém "A"
ALAZ A3 | AL AS | AD|ATIAB|AS|ATD(ALT | AT |ALS (ALY ALS | ALD|ALT
Bl 1
B2

F

Problém "B"
©|2]3 |5 [E S

F 3

B9
B10}

Zdroj: Vlastni zpracovani.
Analyza udaju v matici

Analyza 0daji v matici spoiva ve vzajemném porovnani riznych variant
definovanych feSeni dle kritérii stanovenych pro tyto feSeni. Cilem porovnani je vybrat tu
nejoptimalnéj§i variantu, ktera bude vyhovovat hledanému feSeni. Pro efektivni
vyhodnoceni je prioritou vhodné definovat a zvolit vhodna kritéria a definovat veskeré
mozné varianty. Z toho divodu se tyto porovnani tvori v fesitelskych tymech. (Nenadal, et
al., 2008)

Soucasna literatura se zde rozchazi a obsahuje n€kolik moznych variant feseni a
zaroveil se uvadi moznost vytvoreni vlastnich metodik v rameci jednotlivych organizaci. Jako
ptiklad Ize vyuzivat nasledujici metody:

- Plosny diagram — Jedna se o grafické zobrazeni proménnych dle jejich Cetnosti

nebo vyznamu v diagramu nazyvaném ,,Glyf“. Po sestaveni grafu nam vznikne
ohranicena plocha, kterou mizeme porovnavat s dal§imi glyfy stejného vyznamu

(naptiklad v zavislosti v letech). (Filip, 2019)
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Obrdzek 16 - Ukdzka ploSného diagramu.

PloSny diagram - porovnani let 2021 a 2022

-—2021
2022

Zdroj: Vlastni zpracovan.

- Analyza hlavnich komponentu — jedna se metodu, ktera umoziiuje snizeni poctu
prvka a kritérii a tim celkové zjednoduseni vybéru vhodné varianty. Jedna se tedy
o vicerozmérnou statistickou metodu, ktera pracuje na principu transformace
prvki  do noveé vytvorenych pokryvajicich riznou mérou variabilitu
transformovanych, ptivodnich, prvki. (Nenadal, et al., 2008)

- Stanoveni vzdalenosti vicerozmérnymi proménnymi — vybér optimalni varianty
meétfenim vzdalenosti mezi jednotlivymi prvky u vicerozmérnych variant. Aby bylo
mozné toto méfeni (propocet) mozné provadeét, musi byt kritéria stanovena nebo
transformovana na stejnorozmérné jednotky, aby bylo mozné vérohodné
porovnani. Nejoptimalné&jsi varianta je ta, kterd ma nejkratsi vzdalenost od bodu
optima. (Nenadal, et al., 2008)

- Mapa - Graficka metoda, ktera je ¢astecné podobna metod¢ stanoveni vzdalenosti
a spociva opétovné ve vybéru varianty s nejkratsi vzdalenosti od bodu optima.
Provadi se vSak graficky a to jen ve dvourozmérné roviné a je tedy mozné
porovnavat pouze dvé varianty, které jsou vybrany jako nejdulezitéjsi. (Nenadal,
et al., 2008)

PDPC diagram
PDPC diagram obdobné, jako FMEA dokument identifikuje problémy, které miZzou nastat
béhem planovaného procesu nebo Cinnosti a tim predchazi vzniku problému v jeho prabéhu.

Jedna se o tymovou metodu, aby byly zachyceny podnéty ze vSech moznych oblasti ¢i
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odbornosti. Po identifikaci problémt jsou navrhovana tymem preventivni opatfeni, ktera
jsou preventivni povahy a zabrafiuji vzniku problému.

Prvnim krokem, ze kterého diagram vychazi je definovani cile, kterého chceme
procesem nebo Cinnosti dosahnout a ktery musi spliiovat pozadavky a ocekavani. Z takto
definovaného cile nasledné postupujeme dale a odhalujeme mozné problémy. Takto ziskany
diagram je, jak bylo jiz uvedeno moznym podkladem pro tvorbu FMEA dokumentu, protoze

se také zamétuje na prevenci vzniku problému. (Filip, 2019)
Obrdzek 17 - PDPC diagram

Najit spole¢nost s kladnym hodnocenim.

Vybér vhodné o e} = Z
certifikacni b o) e Najit spole€nost s
spoleénosti dostate¢nymi zkusenostmi.
ZAVEDENI Zajiéténi gkoleni Stanoveni rozsahu a obsahu 3koleni.
CERTIFIKACE IATF povéenych g o O

Z . o
16 949 zamé&stnancu.
Najit vhodnou 3kolici spole¢nost.

Zavadéni internich

Dostatecné a kvalitni zpracovani

érnic.
Semic dokumentace.

Zapracovat a vyhodnotit
pripominky z jednotlivych
oddéleni.
Zdroj: Vlastni zpracovdni.

Sitovy diagram

Slouzi k optimalizaci toku projektu nebo jako znazornéni vzajemné probihajicich €innosti.
Pro udrzeni jeho efektivnosti je nutné pracovat s aktualnimi daty, ktera jsou navic neustale
aktualizovana a udrzovana. Vysledkem je skuteCny prubéh procesu nebo Cinnosti v Case a
napomaha ke snadné orientaci v aktualnim cCase.

Zakladnim sitovym diagramem je tzv. Gantiv diagram, ktery je v podstaté tabulka se
zakreslenymi Useckami v zavislosti na ¢ase pro jednotlivé Cinnosti nebo procesy. Tento
diagram je velmi Casto pouzivan v projektovém fizeni nebo naptiklad pii velkych udrzbach
v podnicich (elektrarny, apod.), kde probiha vice Cinnosti ve stejnou dobu a je potieba je

splnit do stanoveného terminu. (Filip, 2019)
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Obrdzek 18 - Gantiy diagram

HARMONOGRAM PROJEKTU ALFA 1654
1. KT 12, KT 13, KT 14 KT!5. KT 6. KT 7. KT 8. KT 9. KT |10, KT |11 KT |12, KT |13. KT

Cinnost "A"
Cinnost "B"
Cinnost "C"
Cinnost "D"
Cinnost "E" w
Cinnost "F"
Cinnost "G"

Zdroj: Viastni zpracovani.

Druhym typem uvadénym v literatufe je takzvana metoda CPM, ktera byla vyvinuta
v kosmickych projektech NASA. Tato metoda spoc¢iva v zobrazeni tzv. Kritické cesty, ktera
je nejdelsi cesta od pocatku do konce procesu nebo Cinnosti.

Metoda CPM zobrazuje jednotlivé vazby mezi dil¢imi Cinnostmi a dle stanovenych

Ciselnych symbolt zde definujeme zminénou Kritickou cestu. (Filip, 2019)

Obrazek 19 - Ukdzka CPM diagramu a vyznaceni Kritické cesty

L J

CASOVY TOK
Zdroj: Vlastni zpracovdni.
3.5.3 Metoda Sx PROC?

Metoda 5x Proc je oficialnim nastrojem kvality, ktery se vyuziva a aplikuje ve vSech
oborech skrze primysl, mimo n¢j i v bézném zivoté. Tato metoda je velmi oblibena pro svou
jednoduchost, kdy se neustale ptame jednoduchou otdazkou ,Pro¢?“ a hledame dalsi
odpoveédi.

Principem metody je neustalé opakovani otazky a prochazeni jednotlivymi vrstvami
problému az se dostaneme ke kotenové priciné, ktera stoji za vznikem problému. Nalezenim
této pfiCiny je feSeny problém vyfeSen a tuto kofenovou pfi¢inu je nutné odstranit pro
spravnou funk¢nost procesu. Vyuziti metody mizeme uvést na vzorovém piikladu na

nasledujicim obrazku:
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Obrizek 20 - Aplikace metody 5x PROC?

START
PROC je doma tma? - nesviti svétla.
PROC nesviti doma svétlo? - nefunguje Férovka.
PROC nefunguje Zarovka? - nebyla vyménéna.
PROC nebyla vymé&néna? - Nebyla déna informace o potieb& vymény.
PROC nebyla dana informace? - Zapomenuti jednotlivce.

I::) Kofenovou pficinou bylo zapomenuti na podani informace o potieb& vymény Zarovky. Jedna
se tedy o opomenuti jednotlivce.

Zdroj: Vlastni zpracovani.
Zavérem metody je dodat, Ze poCet 5 otazek je jen doporuceny a v praxi se muzeme
setkat s vy$sim poctem otazek ,ProC?* nez je 5 a zarover se lze setkat 1 s niz§im poctem

téchto otazek. (Filip, 2019)

3.5.4 8D Report

Mezinarodné€ uznavana metoda pro feSeni zakaznickych reklamaci, ktera je rozdélena
do 8 zakladnich krokti. Toto rozdéleni ov§em neni pevn€ stanoveno a mize byt upraveno dle
potieby jednotlivymi uzivateli obdobné, jako podoba finalniho formulafe 8D Reportu.
Historicky je spojena s americkou spole¢nosti FORD Motors Company odkud ji nasledné
v obdobi po 2. svétové valce prevzala americkd arméada. Odtud se nasledné rozsifila do
celého svéta.

Tato metoda ziskala za leta svého pouzivani zna¢nou oblibu diky své jednoduchosti
a prehlednosti a dnes je standardem pfi feSeni reklamaci nebo neshod. Nazev 8D je dle 8
kroku, ze kterych je zakladni formulaf sestaven a do kterych se zapisuji a zaznamenavaji
pottebna data:
1D - Popis problému — ¢ast formulare obsahuje informace o reklamaci a jasné vymezeny a
definovany reklamovany problém. Uvadé&ji se zde veskeré potfebné informace tykajici se
reklamace. Obsahem casti mohou byt popis problému, fotodokumentace, informace o

mnozstvi nebo oznaceni baleni, ve kterém byla reklamovana vada nalezena.
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Obrdzek 21 - 8D report - 1 D

| _ ] Z:QAZNAM O OPATRENI [&islo opatreni/ No.
S = (8D Report) 8124

PoZadovany termin
zpracovani (6D) / Reguirsd
date of processing

Karel Vvomacka 09.02.14 F. Flinta am, f. Kvéry 16.02.14
10. Popis problému s Froslem statement

organizacel/itvar/ funkce /

Zadavatel / Sponsor |Datum/ 0st=| Resitell Responsible S T T

Dilec: TEleso vodni pumpyt€.v.: 2-221-415
Vada: Nedodrieny primér 109-0,5 {namé&feno 109,845; 1 ks zajistén na Vstupni technické kontrole)
Cislo dodaciho listu: 2122501; 850 ks

. 0 . g . = reklamace - o
interni audit |externi audit audit <kaznik interni
Plyne z/ { infemal textemal | wjrobku ¢ [FHEEMEN epamace o jing / athers poznamka / note
Follows from ° audit audit product audit uu:;:l:er intemnal claim
- - - X - I —

Zdroj: Viasmi zpracovani interniho dokumentu CZ a.s. divize AUTO.

2D — Okamzita opatreni — Opatieni, kterd maji zabranit dalSimu vyskytu nebo Sifeni
problému nebo vady. Jedna se o takova opatieni, ktera se provedou co nejrychleji po
oznameni a vyskytnuti problému odpovédnymi pracovniky, aby se vyskytu zamezilo.
Muzeme se setkat se tfidénim skladovych jiz vyrobenych diltu (ve vlastnim skladu a skladu

zakaznika), proskoleni kontrolord, aby vadu odhalili nebo sefizeni stroje.
Obrdzek 22 - 8D report - 2D

CAST "B"- Viplriuje Fesitel ¢ PART “E"- filing by responsible

zpracoval fworked by |F. Flinta - QM, f. Kvéry | FEVIZE /rov. | 4 |ZE dne sdee| 01.06.14
2D. OkamZita opatieni (opatfeni k izolaci problému) ¢ Contzinment action (=)

. - 3 in/ | e=tom proecenn

pOPIS ! description odpovida / respans. pIa;I.- t;il;mn' an::;' '.'.-p'a-.'.-l

‘1}Tf|‘dén|‘sk|ad0"ﬁ'§'ch zasob u zakaznikav éZD"!\. (dukal p. Mal? J Kontrolor 10.02 14 10 02 14

Do1)

2) Tridéni skladowych zasob a dilci ve wrobé (dikaz | Hrozny / mistr stiediska| 16.02.14
D02) ) ) o
3) ProZkoleni pracovnikd ve wrobé a na wstupni | Hrozny / mistr stfediska| 16.02 14
kontrole ' ' o

Zdroj: Viasmi zpracovani interniho dokumentu CZ a.s. divize AUTO.

3D - Stanoveni tymu — Jedna se o stanoveni feSitelského tymu, ktery je sestaven
z odbornikt na jednotlivé Casti procesu, aby byl fesitelsky tym efektivni. VSichni ¢lenové
jsou fizeni vedoucim tymu, aby byla zachovana kvalita o organizovanost tohoto tymu.
Obrdzek 23 - 8D report - 3D

3D. Clenové tymu | Team members
F. Flinta QM P. Veliky technolog
I. Hrozny Mistr P. Maly kontrolor

Zdroj: Viasmi zpracovani interniho dokumentu CZ a.s. divize AUTO.
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4D — Analyza korenovych pric¢in — Slouzi k odhaleni kofenové pficiny, ktera zptsobila
vznik reklamované vady nebo problému. K odhaleni této pfi¢iny mizeme vyuzit nékolik
dostupnych metod ¢i nastroji, jako je napfiklad metoda 5x Pro¢?. Kofenovych pfic¢in mize
byt odhaleno vice a nemusi se tedy jednat pouze o jednu pficinu.

Obrdzek 24 - 8D report - 4D

4D. Kofenova piicina / Root causs(s)
Pro& wyrobeno?: Nadmémé opotfebeni modelového zafizeni—nespravné nastavena Zivotnost.
Prof odeslano?: Wystupni technicka kontrola vadu nezachytila—nedostateéna metodika kontroly

Zdroj: Viastni zpracovani interniho dokumentu CZ a.s. divize AUTO.

5D — Napravna opatieni — Opatieni, ktera zabrani opakovanému vyskytu vady nebo
problému stejné povahy v budoucnosti procesu. Tato opatieni jsou urcCena feSitelskym
tymem a jsou volena tak, aby byla co nejucinné;si a zabranila tomuto opakovanému vyskytu
problému ¢i vady.

Obrdzek 25 - 8D report - 5D

a0 Zvolena trvala népra\.rné opatfenl‘ I Chosen pernament corective action(’s)

POPIS | description odpovida / respons. plazj'_ e
4) Oprava modelového zafizeni |. Hrozny / mistr stfediska | 01.04.14
&) Mové metodika méfeni (1. a posledni kus dévky) P Veliky / Kontralor 01.04.14

Zdroj: Viastni zpracovani interniho dokumentu CZ a.s. divize AUTO.

6D — Preventivni opatieni — Preventivni opatfeni zabraniuji opakovani stejného problému
nebo vady a to nejen reklamované, ale i stejného vyznamu. Jedna se o opatfeni typu
Cast€jSiho méfeni u jmenovanych typt vyrobku nebo Castéjsi kontrola strojniho vybaveni

procesu. Snaha je vyhnout se opakovani stejné nebo obdobné vady.
Obrdzek 26 - 8D report - 6D

60. Preventivni opatieni ; Preventive action(s)

plan. termin/ | dstum provedent

pOPIS / description ndpovida / respons. pl date | G2edfinglem

6) Zména metodiky nastaveni Zivotnosti, zvySeni

kontrol modelového zafizeni. P. Veliky / Kontrolor 01.04.14

7) Zavedena nova metodika méfeni (1. a posledni kus
davky) na viechny wyrobky pro zakaznika.

Provedeni zmén v dokumentaci a vyhodnoceni potfeb opatfeni impismentstion in documents and sourd)

P_ Veliky / Kontrolor 08.04 14

document  document rev. frev. | datum./dstz| Aplikace na ostatni produkty / other products | potfeda zdrojli / sources
FMEA. | FMEA 37 02.04.14 |0patfeni 7 - vEechny vyrobky pro
Kontrolni plan/ Control plan W 02.04.14 |zakaznika.

Zdroj: Viastni zpracovani interniho dokumentu CZ a.s. divize AUTO.

7D — Vyhodnoceni efektivity opatieni — Po uplynuti stanovené doby se zavedena

preventivni a napravna opatieni vyhodnocuji, zda jsou uc€inna a efektivni. Jedna se naptiklad
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o vyrobeni urCitétho mnozstvi kust vyrobku za stanovené obdobi a vyhodnoceni

zmetkovitosti nebo poctu reklamaci na danou vadu ¢i problém a to i stejné povahy.

Obrdzek 27 - 8D report - 7D

7D. Prezkoumani efektivnosti napravnych a preventivnich opatfeni / Reviewing the effectivensss

MNa zakladé poctu NOK kust interné a od zakaznika od 1.4.2014 do efektivita/ e ffectiit OK/NOHK
31.5.2014 - Vyrobeno 7500 ks, NOK 0 ks OK NOK
utna dali opatFeni (AND x NE, jaka ) need any asrj':u'ls| MNE X -

Prilohy/ attzchments: |D|i||-cazy 001 az DOT + Control plan a FMEA

Zdroj: Viastni zpracovani interniho dokumentu CZ a.s. divize AUTO.
8D — Uzavreni reportu — Pokud jsou vSechny predchozi body reportu splnény, akceptovany
zakaznikem a opatfenti se jevi, jako dostatecna a ucinna, tak se 8D Report uzavira ze strany

zakaznika 1 dodavatele.

Obrdzek 28 - 8D report - 8D

80. Uzavieni 8 D reportu / Close report

uzavrel (fesitel) / ciosed by - F.Flinta- QM. f Kvéry  |dne/dst - | 01.06.14
CAST"C™ VWipifuje zadavatel fPART "C™- filling by sponsor

uzavfel (zadavatel) /ciossoby | F_Flinta- QM f Kvéry  [dneroste : | 01.06.14

Zdroj: Viastni zpracovani interniho dokumentu CZ a.s. divize AUTO.

Cely 8D Report s kompletnim uzavienim je zobrazen v Ptiloze 1.
3.5.5 FMEA

Jedna se o metodu, kterou ptivodné vymyslela americka spoleénost NASA pro svij
projekt Apollo. Snahou k vytvoreni této metody bylo predejit moznym problémim béhem
mise a tato vlastnost se prenesla do soucasného uzivani metodiky FMEA v pramyslu a
dalSich odvétvich. Dokumenty FMEA jsou povazovany za know-how organizace.

Jak bylo naznaceno, tak se jedna o pfedchazeni moznych neshod v procesu. Aby byla
metoda ucinna byva vytvarena tymem odborniku, ktefi jsou spravovany tzv. Moderatorem
FMEA, ktery dokument tvorfi a spravuje v¢etné jednotlivych ¢lent a svolava jejich schizky.
Tento tym béhem schizek analyzuje jednotlivé moznosti vzniku vad u posuzovanych znakd.
Tyto moznosti jsou dle pravidel hodnoceny podle rizika vzniku vady aby byly znadmy
nejdulezitéjsi vady. Toto hodnoceni pfispiva k navrhu a realizaci opatfeni snizujici nebo
eliminujici vznik vady. Dokument FMEA se z pohledu praxe déli na dva zakladni typy:

- Konstrukéni FMEA (navrh produktu) — tento dokument je vytvaren béhem navrhu

produktu a odhalyji se jim mozné slabiny, jak na produktu, tak i na procesu jeho

vyroby.
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- Procesni FMEA (béhem navrhu procesu a jeho béhu) — provadéna béhem
samotného procesu a slouzi k odstranéni moznych vad, které nebyly odhaleny
b&hem konstrukéni faze. Casto se do této FMEA zapracovavaji reklamace od
zakaznikd, respektive kofenové pficiny vzniku reklamované vady.

FMEA dokument prochazi béhem celého procesu tvorby dokumentu né€kolika fazemi,

které 1ze rozdélit nasledovné:

- Analyza soucasného stavu

- Navrh jednotlivych opatfeni

- Hodnoceni opatieni po jejich realizaci

Obrazek 29 - Ukdzka dokumentu FMEA

S —
@ = ANALYZA MOZNYCH VD A JENCH DUSLEDKL (PROCESNI PMEA|
== P—v— FOTENTIAL PACUNE AVD EFPECTS AN YSES FWMOCTSE /A Mf\l‘l‘“
T R T TRy L1 Fs0Tarve | promtype ) IREIVVROBY, pre-avedutive L] vROBY pradudne fe
putmmnst v | e o 8 5 e | Camm e
Mbowr Oy ¢ P Merw Clto #s roview /Pt wo._ svvan Zpmad | vt by | | Oweroe |
Sl Loyt |
Smdaeistd timy Fiwrey
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Zdroj: Interni dokument CZ DA.
3.5.6 Control plan

Control plan, ktery byva také nazyvan, jako Kontrolni plan je dokumentovany popis
jednotlivych systému a procest pozadovanych pro fizeni produktu. To znamena, Ze nam
urcuje co, kdy, kde, jak, ¢cim a kdo bude dany znak méfit a kontrolovat.

Jedna se o jeden z pozadavkt normy IATF 16949 a muze byt soucasti technologického
postupu, ktery je dokumentovany a oficialni popis vyrobniho procesu. Norma urcuje, zZe
dokument musi neustale reagovat, tzn., ze se jedna o ,,zivy dokument* obdobné, jako
dokument FMEA. Control plan reaguje na jakékoliv zmény ze strany reklamaci, pozadavkt
zakaznika a dalSich. Na tyto zmény musi reagovat co nejrychleji, aby se predchazelo
vznikiim problému v procesu vyroby.

Jsou definovany tfi zakladni typy Control pland, které se v praxi vyskytuji a pouzivaji
ve vyrobnich procesech:

- Prototypovy — Jedna se o plan platny pro vyrobu prototypt, na kterych jsou

ovefovany pozadavky konstrukce a technologie a celkové vlastnosti produktu.
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- Predsériovy — Jedna se o ovéfovaci dily, které byvaji vyrabény zpravidla
v kratSich sériich, aby se ovéfilo nastaveni sériové vyroby a odstranili se zjisténé
nedostatky procesu.

- Sériovy — Tento Control plan je platny pro tzv. uvolnénou sériovou vyrobu, ktera
obvykle nabiha po schvaleni prototypu a predsériovych (ovéfovacich) sérii. Tento
Control plan byva ze vSech typu nejdéle udrzovany po cely zivot vyrobniho

procesu.

Obrdzek 30 - Ukdzka dokumentu Control plan

Svdmatzt

@ ==-- Plan kontroly a fizeni / Control plan bt & 5 FOT2 e
A [ PROTOTYP | pestatyoe [ MEDVTR0BY e crotucne [0 WROBK' productive ST IR
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Zdroj: Interni dokument CZ DA.
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4 Prakticka ¢ast prace

V této Casti prace budou dle schvaleného zadani prace aplikovany teoretické poznatky
na praktickém feseni problému, kterym je v tomto piipadé systém fizeni kvality v CZ divizi
AUTO a reklamacni fizeni a jeho controlling v téze organizaci.

Nejprve je vhodné seznamit se se spoleénosti CZ a.s. divizi AUTO, aby byly znamy

veskeré souvislosti a informace.

4.1 CZ a.s. - predstaveni a historie spoletnosti a divize AUTO

Spoletnost CZ a.s. byla zaloZena v roce 1919 v Jiznich Cechach ve Strakonicich.
Puvodni nazev byl JihoCeska zbrojovka, a jak nazev vypovida, tak pivodnim ucelem byl
vyvoj a vyroba zbrani. Naslednym rozvojem vyroby byl vyrobni program rozsifen o vyrobu
jizdnich kol, fetéza, nastroju, forem a predevs§im motocykll, které firmu znacné€ proslavili
po celém svété v obdobi od 30. let do 90. let 20. stoleti.

Jedna se o akciovou spolecnost, ktera je délena do divizionalni struktury v jednom
arealu. Nachazi se zde nékolik divizi (divize AUTO, divize Nastrojarna, Turbo, Slévarny
hliniku a §edé litiny a Retézy). Viechny divize podléhaji generalnimu feditelstvi PEDICA.
Divize AUTO, které se vénuje tato prace, vznikla v roce 1988 s rozhodnutim tehdejsiho
vedeni o vyrobé prevodovek pro nakladni vozy znacky Praga a osobni automobily znacky
Skoda (pozd&ji VW). Po zméné rezimu a privatizaci se vyroba zagala rozvijet a v sou¢asnosti
pokryva sirokou skalu vyrobka pro svétové znacky. Vyrabi se zde dily do fizeni, kryty
rozvodi, turbinové a dmychadlové skiiné pro divizi Turbo a nasledné pouziti
v zemédélskych a stavebnich strojich. Cela spoleCnost zaméstnava priblizné 733

zaméstnancu, a z toho cca. 150 v divizi AUTO.

4.2 Analyza stavajiciho systému rizeni kvality, analyza jeho silnych a
slabych stranek a navrh na jeho zlepSeni

Diky certifikaci divize AUTO normou IATF 16 949 v soucasném znéni je cely systém
fizeni kvality podfizen této normé a jejimu obsahu. Tento systém fizeni kvality je na divizi
AUTO vybudovan a udrzovan a jsou mu podfizeny veskeré Cinnosti a oblasti, které na divizi
AUTO probihaji nebo jsou vytvofeny. Dodrzovani systému ma zasadni vliv na kvalitu
systému a s tim spokojenou spokojenost zakaznik(i a jeji neustalé zvySovani, které je i

hlavnim cilem.
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Pro prehlednéjsi orientaci v analyze stavajiciho systému fizeni kvality bude popis

clenén obdobné, jako kapitoly v normé IATEF, aby byla zachovana struktura a prehlednost.

4.2.1 Charakteristika firmy

Charakteristika spoleCnosti a historie divize AUTO byla popsana na zacatku této
prace v kapitole 1.1. Pro uvedeni do vyrobniho programu divize AUTO, ktera se bude
nasledné objevovat v dalSich Castech této prace si predstavime vyrobni program divize
AUTO, ktery je platny k 1. 1. 2024. Jedna se o vyrobu nasledujicich dila a projekti:

- Vodni pumpy pro spalovaci motory vyrabénych firmou AISIN (AEMC)

- Loziskové skiing, Turbinové skiing a zadni stény pro CZ divizi TURBO

- Ptfevodové skiing a systémy pro hybridni vozy pro firmu DANA Graziano

- Ventilova a rozvodova vika pro spole¢nost John Deere

- Skifiné fidicich jednotek spole¢nosti MEAC

- Elektronickeé skiiniky pro lokomotivy SIEMENS spolecnosti TYCO Elektronic
- Valce motori HATZ

4.2.2 Organizace a organiza¢ni schéma divize AUTO

Pro spravnou aplikaci a porozuméni systému fizeni kvality je nutné znat organizacni
strukturu divize AUTO, kde je vykreslena kompletni struktura divize a jednotlivé vazby
mezi oddé€lenimi. Ze schématu je mozné urceni jednotlivych vazeb a informacnich tokda,

které je mozné nasledné aplikovat pfi provadéni ¢innosti a procesu.
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Obrizek 31 - Organizacni schéma CZ a.s. divize AUTO

CZas.
REDITEL DIVIZE
- AUTO
CZ as. PEDICA CZ, as.
(externi sluzba) (extemni sluzba)
. PREDSTAVITEL
SEKRETARIAT MANAGEMENTU
KVALITY
REFERAT BOZP, Ved. konstruktér-
EMS spec.
VYROBNI ODBOR TECHNICKY OBCHODNI ODBOR
ODBOR EKONOMIKA ODBOR ODBOR KVALITA

Udriba divize AUTO

Zdroj: Interni data divize AUTO.
4.2.3 Kontext organizace

Porozuméni organizaci kontextu, potifebam a ocekavani zainteresovanych stran

Divize AUTO navazuje svym kontextem na zakladni dokument nadiizené CZ as.,
kterym je dokument KONTEXT CZ, ktery stanovuje a rozviji ponéti o zainteresovanych
stranach. Témito stranami jsou mySsleny strany, které pfichazeji do styku a vlivu organizace
a jsou déleny na:

- Interni — spoletnost CZ a.s. a jednotlivé subjekty (divize).

- Externi — zakaznici, externi dodavatelé, poskytovatelé¢ sluzeb a organy mistni

samospravy.

Spolecnost v tomto dokumentu definuje jednotlivé vztahy s uvedenymi subjekty a tyto
vztahy jsou hodnoceny dle jejich dilezitosti a vyznamu. Tim poskytuji informace o
prioritach.

Urceni rozsahu systému rizeni kvality dle certifika¢ni normy

Na zéakladé certifika¢ni normy IATF 16 949 v jejim aktualnim znéni stanovila divize
AUTO rozsah systému fizeni kvality, ktery neustale reaguje, akceptuje a zlepSuje efektivnost
aucinnost, coz dava v dnesni dob& znacnou konkurencni vyhodu. Pfi této innosti jsou brany

v potaz interni a externi aspekty spolecné s pozadavky zainteresovanych stran. Divize
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AUTO je certifikovana dle normy IATF 16 949 vyjma ¢lanku 8.3, kterym je Navrh a vyvoj
produktu, protoze divize AUTO nema vlastni vyvinuty produkt.
Specifické pozadavky zakazniku
Divize AUTO musi pracovat a brat zfetel na specifické pozadavky zakaznikt, které
ji navic nafizuje 1 certifikaéni norma IATF 16 949 v jejim aktudlnim znéni. Zakaznik ma
pravo oCekavat na dodanych produktech své vlastni, specifické pozadavky a divize AUTO
je povinna tyto pozadavky poskytovat, pokud chce byt spolehlivym dodavatelem. Tyto
specifické pozadavky jsou zpracovavany a zahrnovany do systému kvality a dokumentt,
které podléhaji fizeni (tzv. Rizené dokumenty). Tento proces probiha v nasledujicim
postupu:
Identifikace — pfezkoumani — implementace

Tento proces probiha ve dvou etapach procesu, které na sebe ve své posloupnosti
navazuji a jsou dodrzovany:

- Pted zahajenim sériové vyroby

- Po zahjjeni sériové vyroby
Systém rizeni kvality a jeho procesy

Z dtvodu zptehlednéni jednotlivych procesu, jejich identifikace a fizeni je vytvorena
tzv. Mapa procesu, ktera obsahuje veskeré procesy provadéné v ramci divize AUTO. Tento
dokument rovnéz identifikuje zakladni pojmy, jako je vlastnik procesu, popis procesu,
vstupy a vystupy, a dalsi pojmy. Procesy jsou v dokumentu rozd€leny na:

- Ridici procesy

- Hlavni procesy

- Podparné procesy

4.24 Vedeni

Organizace musi dle IATF 16 949 v jejim aktualnim znéni reagovat a spravovat fizeni
organizace, které je stanoveno v pozadavcich této normy. Lze je rozdélit do néasledujici Casti:
- Vedeni a zavazek — divize AUTO dle IATF 16 949 v jejim aktualnim znéni pfijima
zavazek s ohledem na systém fizeni kvality a nasledujici pozadavky:
o Spolecenska odpovédnost
o Efektivnost a ucinnost procesu a jejich pravidelné prezkoumani
o Vlastnici procest

o Zameéfeni na zakaznika
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- Politika kvality — divize AUTO spoleéné s CZ a.s. vytvofila dokument nazvany
Politika kvality s ohledem na kontext, strategii a dalsi pozadavky dle IATF 16 949
a jejiho aktualniho znéni.

- Déle divize AUTO stanovuje role, pravomoci a odpovédnost zainteresovanych

stran v ramci organizace.

4.2.5 Planovani

Organizace vcetné divize AUTO jsou povinny dle IATF 16 949 v jejim soucasném
znéni neustale povinny planovat a reagovat na zmény. Nejedna se jen o pozadavek normy,
ale v soucasné dob¢ je dulezité planovat veskeré kroky s ohledem na planovanou budoucnost
spole¢nosti, aby byla uspésna v soucasném, neustale se zvySujicim konkurenénim prostredi.

- Opatrieni pro reSeni rizik a prilezitosti - Na divizi AUTO jsou pravidelné
analyzovana veSkerd znama rizika 1 pfilezitosti v procesech a stanovovana
opatfeni. Tato opatieni jsou po stanovené dobé analyzovana a je vyhodnocovana
jejich efektivita a pfinosnost. Ke zjiSténi a stanoveni pfilezitosti jsou vyuzivany
znamé nastroje, jako je naptiklad SWOT analyza.

- Havarijni plany - Jednd se o plany vypracované k feSeni stanovenych a
identifikovanych procest. Na divizi AUTO se muze jednat napfiklad o vypadek
dodéavky energii, nedostatek lidi, porucha klicového zafizeni, apod. Tyto plany
obsahuji definované postupy, jak tyto nastalé situace efektivné resit.

- Cile kvality a jejich planovani - Cile kvality jsou na divizi AUTO vytvareny
spolecné s politikou kvality, strategii a analyzou pozadavka zakazniki a stanovuji
se pro vSechny urovné podniku od vedeni pies jednotlivé procesy a jednotlivé
zaméstnance. Tyto cile jsou zpracovany do smérnice , Stanoveni cili a fizeni
pomoci cilti“, ktera byva predkladana pii certifikacnich auditech.

Cile Kvality jsou pravidelné sledovany a hodnoceny pomoci nastroje BSC
(Balance scorecard), ktera hodnoti jejich plnéni a dosahovéani.

- Planovani zmén - Patii sem stanoveni odpovédnosti divize AUTO a jednotlivych

Clent za planovani, provedeni a nasledky zmén v procesech a systému fizeni

kvality.
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4.2.6 Podpora

Jedna se o podporu divize a vedeni ve formé CZ a.s. zastoupené spole¢nosti PEDICA

k procesim a cinnostem provadénym na divizi AUTO k dosazeni stanovenych cili a

systému fizeni kvality. Tyto Cinnosti, které jsou zde provadény nazyvame zdroje:

Obecné — divize AUTO urcuje a poskytuje zdroje s ohledem na zputsobilosti a
omezeni internich zdroju a potieb zdroju externich.

Lidé — jsou divizi AUTO poskytovany z CZ a.s. zastoupené spolecnosti PEDICA
a podléhaji systému fizeni lidskych zdroji obsazeném v dokumentu , Rizeni
lidskych zdroj“.

Infrastruktura — divize AUTO stanovuje, poskytuje a udrzuje zafizeni a
infrastrukturu pro dosazeni shody s pozadavky a kvalitou kladenou na produkty.
Jedna se o budovy, stroje, zafizeni, podpurné zatizeni, apod.

Prostredi — je stanoveno a fizeno, tak aby bylo dosazeno shody s pozadavky na
proces a produkty vcetné prostfedi pusobiciho na zaméstnance z hlediska
socialniho, psychologického a socialniho.

Monitoring a méreni — divize AUTO stanovuje a urcuje v Planu kontroly a
méfeni jednotlivy monitoring a kontrolu procesu a zajistuje zdroje pro meéfeni
produktt a procesti. Mezi monitoring fadime na divizi AUTO i analyzy méfidel a
procestt méfeni (MSA) i metodiku statistické regulace procest (SPC). Na divizi
AUTO je také zpracovan Metrologicky tad, ktery je dulezitou a zakladni soucasti
monitoringu.

Pozadavky na laboratore — jedna se o souhrn pozadavkt kladenych ze strany
divize AUTO na poskytovatele laboratornich praci internd (soucasti CZ a.s.) i
externe (napiiklad kalibracni laboratofe métidel, apod.).

Znalosti a kompetence auditoru a ¢lena divize AUTO — je nutné stanovit
pozadavky a odborné pozadavky na interni auditory, ktefi jsou dulezitou soucasti
systému fizeni kvality. Auditofi museji mit §iroké znalosti a dovednosti pro
provadéni objektivnich a uc¢innych auditi vCetné znalosti prostiedi v ramci divize
AUTO a CZ a.s. Pozadavky na auditory jsou obsazeny napiiklad i v mezinarodni
norme ISO 19011, ktera stanovuje pozadavky na auditory.

Povédomi - stanovena dulezitost a cinnost jednotlivych zaméstnancu
prispivajicich k dosazeni stanovenych cili kvality a dasledkt pfi jejich

nedodrzeni.
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Motivace — navazuje na povédomi zaméstnanci a snazi se o jejich motivaci
k udrzeni cila kvality.

Komunikace — je dilezitou soucasti systému fizeni kvality z hlediska pfenosu
informaci, aby nedochéazelo k nedorozuméni nebo nedostatecné informovanosti a
aby bylo dosazeni cila kvality.

Dokumentované informace — informace museji byt dokumentovany a musi
existovat informovanost o zachazeni s nimi. Jedna se napfiklad o pozadavky na
fizenou dokumentaci, uchovavani a archivovani pisemnosti (archivacni fad),

technickych specifikaci a dal§ich informaci dulezitych pro systém fizeni kvality.

4.2.7 Provoz

Do kapitoly Provoz jsou zatazeny zalezitosti tykajici se planovani, zavadéni a fizeni

procest potiebnych pro realizaci produktu na divizi AUTO v souladu se systémem fizeni

kvality. Divize AUTO musi fidit a planovat zmény se vSemi okolnostmi a pfezkoumavat

dusledky.

Planovani a fizeni probih4 pomoci projektového fizeni, které samo o sob& podléha
mezinarodné uznavanym piedpisim, metodam a standardiim. K provadéni téchto
procest jsou na divizi AUTO proskoleni odpovédni a jmenovani pracovnici.
Duvérnost musi byt zachovana dle smluvnich pozadavkt zakaznikd, ke kterym se
divize AUTO zavazuje jejich pfijetim. Jedna se predevs§im o udrzeni informaci,
které patfi mezi tzv. ,,know how* zakaznika.

Divize AUTO si klade rovnéz pozadavky na produkty a sluzby interni i
poskytované externimi dodavateli, se kterymi se musi intenzivné pracovat a
rozvijet. Patfi mezi né:

o Komunikace se zakazniky, kdy se uplatiuji efektivni zpasoby pro
komunikaci ve vSech jejich formach.

o Prezkoumani pozadavka na produkt a sluzby. Toto pfezkoumani je na
divizi AUTO spojeno s projektovym fizenim a ma pevné stanoveny postup,
dle kterého probiha.

o Navrh a vyvoj produktt a sluzeb je na divizi AUTO rovné€z uplatnén, i kdyz
na divizi AUTO neprobihd Zzadny samostatny vyvoj produktu
(konstruk¢ni). Jedna se zde o vyvoj procestu uspokojujicich pozadavky a

ocekavani zakaznikti — vyrobni a podpurné procesy.
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o Rizeni externé poskytovanych procest, produktl a sluzeb, kdy divize
AUTO zajistuje, ze nakupovany produkt, proces ¢i sluzba vyhovuje
specifickym pozadavkam stanovenych divizi a zakaznikem. Dale divize
AUTO definuje typ a rozsah fizeni, které je aplikovano na dodavatele
spolecné s pozadavky na jim dodavané produkty, procesy ¢i sluzby. Tento
dodavatel musi byt certifikovan normou ISO 9001 v aktualnim znéni a
musi byt dle internich pfedpisi hodnocen v pravidelnych cyklech. Toto
hodnoceni probihd minimélné jedenkrat ro¢né a dodavatel byva na jeho
zakladé fazen do jedné ze tii skupin oznacenych indexy ,,A“, ,B*“ nebo,,C*.

o Zakonné pozadavky a predpisy musi byt divizi AUTO splnény a
dodrzovany a to samé je divizi vyZadovano i od externich poskytovateld.

o Vyroba a poskytovani sluzeb je na divizi AUTO monitorovano a
kontrolovano pii planovanych i neplanovanych auditech procest a
produktt.

o Identifikace a sledovatelnost je rovnéz jednim z pozadavku certifikacni
normy IATF 16 949 v aktualnim znéni a divize AUTO ji plné dodrzuje.
Jedna se o identifikaci jednotlivych procest, produktd, zdroju, apod. a diky
internim informacnim systémim je mozna jejich sledovatelnost i
dohledatelnost.

o Kontrola na divizi AUTO probiha v mnoha podobach, jak samotna
kontrola vlastnosti produktu, tak i dodrzovani predpisti a smérnic pomoci
internich 1 externich auditt poskytovanymi kompetentnimi pracovniky ¢i

spoleCnostmi.

4.2.8 Hodnoceni vykonnosti

Divize AUTO musi podle pozadavku certifikatni normy IATF 16 949 a jejiho
aktualniho znéni provadeét hodnoceni vykonnosti systému fizeni kvality. Jedna se o
monitoring, méfeni, analyzy a vyhodnoceni. Pro prokazani schopnosti procesi systému
fizeni kvality divize AUTO stanovila dosazeni planovanych vysledkd dil¢i metriky a
zpusoby monitorovani méfeni a vyhodnocovani prislusnych zaznamu.

- Monitorovanim a méfenim vyrobnich procest jsou mysleny jednotlivé analyzy
procest, které jsou provadény za cilem zjisténi nedostatki. MiZzeme mezi né fadit

metody FMEA, 5x Pro¢, apod.
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Divize AUTO rovnéz provadi identifikaci a aplikaci statistickych metod procesu,
kdy jsou vyrobni procesy zpétn€¢ vyhodnocovany a dle metodiky SPC (Statistic
proces control, viz kapitola 3.5.1.) je hodnocena jejich zptsobilost.

Mezi metody hodnoceni patfi i hodnoceni ze strany zakaznikd. Tyto hodnoceni
jsou velmi cenou informaci a jsou zpétné hodnocena, analyzovana a tato zjisténi
se nasledné vyuzivaji ke zlepSeni systému fizeni kvality v divizi AUTO.

Interni audity jsou nedilnou soucasti dneSnich, certifikovanych spolecnosti a na
divizi AUTO je provadéna cela fada auditi. Jedna se o audity certifikacni, které
jsou provadeény nezavislou auditorskou spolecnosti, audity procesni, produktoveé,
environmentalniho managementu, apod., které jsou provadény odpovédnymi a
proskolenymi auditory.

Cely systém fizeni kvality je v pravidelnych intervalech (minimalné jedenkrat
ro¢n¢) vyhodnocovan a o tomto vyhodnoceni je vypracovan zaznam, ktery se
uklada dle archivaéniho fadu. Posuzuji se prilezitosti pro zlepSeni a potfeby zmén
v systému fizeni kvality. Soucasti je spravné provazani a zarazeni do systému.

o Vstupy prezkoumani jsou stanoveny v normach ISO 9001 a IATF 16 949
v jejich aktualné platném znéni.

o Vystupy obsahuji rozhodnuti a opatieni tykajici se piilezitosti ke zlepSent,
potieb zmén v systému kvality a potfeb zdroju. Dale jsou obsahem
vysledky prezkoumani vhodnosti a aktualnosti Politiky kvality a
Havarijnich plant. V pfipadé nesplnéni stanovenych cili se tvori tzv.

,,Akeni plany* pro dalsi obdobi.

4.2.9 ZlepSeni

Divize AUTO urcuje piilezitosti ke zlepSovani a realizuje z toho plynouci opatfeni

s cilem plnéni pozadavku zakaznika a zvySovani jeho spokojenosti, zlepSovani produkti,

snizeni rizik a zlepSovani vykonnosti a efektivnosti systému managementu. Ke zlepSovani

pfispivaji zdroje ve formé:

Neshod a napravné opatieni. Jde o zdroje a poznatky z reklamaci vSech druhdg,
zavért auditd a mnohych vyuzivanych metod a nastroji typu FMEA, apod.
Neustalé zlepsovani, kdy se jedna o tzv. Metodu PDCA (Demingtiv cyklus), coz

je filozofie neustalého zlepSovani. Vice byla popsana v kapitole ¢islo 3.3.6.
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Jednotlivé prvky a navrhy na zlepSeni podléhaji analyzovani v ramci divize AUTO,
kdy je vyhodnocovana jejich proveditelnost a moznost implementace do systému nebo
navrhovanych mist aplikace. Zaméstnanci jsou motivovany, aby hledali a navrhovali
neustalé zlepSujici navrhy, tzv. ,Kaizen“, které¢ vychazeji zjaponské filozofie, kdy je

aplikovéana snaha postupnymi kroky dosahnout dokonalosti.

4.2.10 SWOT analyza systému rizeni kvality divize AUTO

Na zakladé popsaného systému fizeni kvality na divizi AUTO je mozné zpracovat
analyzu systému pomoci metody SWOT. Cilem této metody je odhaleni podstatnych a
dulezitych informaci o systému a spoleCnosti a ukazani moznosti zlepSeni nebo odstranéni
slabych a kritickych mist.

Pred provedenim samotné SWOT analyzy (také se v literature objevuje, jako SW.O.T.
analyza) je nutné jeji pfiblizeni. Jedna se o univerzalni a jednoduchou metodu, kterou
zjistujeme a definujeme 4 zakladni ukazatele SWOT analyzy:

- Silné stranky

- Slabé stranky

- Hrozby

- Prilezitosti
SWOT analyza je jednoducha a univerzalni metoda pouzitelna pro vSechny mozné procesy,
organizace, systémy, apod. a je hojné uzivana pro svoji nenarocnost. Vyuzivaji se pii ni dva
pohledy na aplikovany celek:

- Interni pohled, tzn. pohled zevnitt celku

- Externi pohled, tzn. pohled zvenku na celek
Analyzu by mél provadét tym, aby se snizilo riziko opomenuti nékterého ukazatele. (Fotr, et

al., 2020)
Obrdzek 32 - Schéma SWOT analyzy

POHLED

Zdroj: Vlastni zpracovani.
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Tuto metodu tedy pouzijeme na analyzu systému fizeni kvality na divizi AUTO. Jedna
se o zde o uzivany nastroj, kterym se analyzuji popsané problémy a pftilezitosti. Na divizi
AUTO byva provadéna vrcholnym managementem alesponl jedenkrat rocné a patii mezi

zakladni informace o systému. Pro pfehlednost je zpracovana ve formé tabulky:

Tabulka 1 - SWOT analyza spolecnosti CZ a.s. divize AUTO

SWOT ANALYZA DIVIZE AUTO ZA ROK 2022

a. | Tradice, zazemi stfedné velké firmy bez vnéjsiho zadluzeni.
b. | Mnohaleté zkusenosti v oblasti obrabéni pro automotive.
c Komplexnost sluzeb v rdmci CZ a.s. (Slévarny hliniku a $edé litiny,
" | Nastrojarna, a dalsi).
q Vybaveni mérového strediska (3x 3D CMM, 2x 2D profilomér, 1x
"| Drsnomér)
W - Weaknesses (Slabé stranky, Slabiny)
o Lidské zdroje - nedostatek sefizovacl a udrzbard - divodem je vysoké
procento zaméstnanosti v regionu.
; Stafi strojniho parku a vybaveni a s tim spojend finanéni nakladnost Udrzby
" | strojniho parku.
Neschopnost dodavatell plnit objedndvky divize AUTO - vzhledem k
vyhradnim dodavatel@im odlitké v rdmci CZ a.s. se mnohdy nedafi
& zajistovat dostatek odlitk(i v poZadovaném mnozstvi, ¢ase a kvalité ani po
urgencich a eskalacich pozadavk.
h. | Nedostateény benefi¢ni program a komunikace se zaméstnanci.
i. | Nedostatecné financni a motivacni ohodnoceni zaméstnancu.

O - Opportunities (Prilezitosti, MoZnosti)

j. | Usp&8na realizace a dokonéeni nového projektu DANA MMA.

VS

Neschopnost zajiSténi dodavek - zplsobeného nedostatkem
k. | potfebnych lidi.

Po provedeni ndpravného opatreni ¢. 1
Neschopnost zajisténi dodavek - zplisobeného ¢astymi
l. | poruchami stroju.
Po provedeni ndpravného opatreni ¢. 2
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Zdroj: Interni data C7 a.s., viastni zpracovani.,

V uvedené tabulce jsou zachyceny a rozdé€leny jednotlivé prvky zarazené do SWOT
analyzy provedené na divizi AUTO. Dle internich pfedpist jsou hrozby hodnoceny podle
stanovené metodiky, kdy jsou pouzity indexy (Zavaznost, Pravdépodobnost a Vazené skore),

ke kterym jsou pfidéleny hodnoty z&dvaznosti v rozsahu 1-10.
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Vsemi zjisténymi poznatky je nutné se zabyvat a pracovat s nimi, ale hlavni jsou

poznatky zatazené v kategorii ,,W* a )T, kterymi je nutné se aktivné zabyvat bez odkladu.

V kategorii ,, T (Hrozby) bylo vyhodnoceno Vazené skore v hodnotach 54 bodu (,,k)

a 63 bodu (1) z maximalnich moznych 100 bodu. Jedna se tedy o pruméme¢ az nadprimérné

silné riziko, pro které bylo vypracovano Néapravné opatieni Cislo 1 a 2. Tato opatieni maji

za cil snizeni tohoto rizika a toto snizeni bylo hodnoceno shodnymi 45 body. U hrozby , k*

doslo tedy ke snizeni 0 16,7% a u hrozby ,,1*“ doslo ke snizeni o 28,6%. U obou hrozeb bylo

dosazeno sniZeni pod prumérmou hodnotu.

Napravnymi opatfenimi byli vtomto pfipadé opatieni, kterd jsou zobrazena

v nasledujici tabulce:

Tabulka 2 - Ndpravnad opatieni ke SWOT analyze

ID Popis Odpovida
v Vv | ACi P-PEDICA zajisti i al N 2 ,
NPE 1 e spo u'p[ac,:l sVO CA zajistit obsazeni alespon Ved. vyroby / VO
pracovnikd udrzby.
Stanovit opatteni k zajisténi spolehlivosti vyrobniho zatizeni:
NP €. 2 |Provést analyzu pojistnych zasob nahradnich dil na opravy Ved. vyroby / VO

stroj a navrhnout Upravu dle této analyzy.

Zdroj: Interni zdroj CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Kategorie ,,W*, tedy Slabé stranky spolecnosti je potieba také fesit a v tomto pripadé

se jedna o tfi kategorie, které je nutné fesit:

Personalistika — m¢la by se zlepSit prace se stavajicimi zaméstnanci napiiklad
zdiraznénim socialniho pfistupu spolecnosti, upravou platové politiky spolecnosti
a odménovanim zaméstnancl. Vhodné by bylo naptiklad rozsifeni stavajiciho
benefitniho programu, ktery je v porovnani s konkurenci nedostacujici. Zavedenti
téchto a dalSich zmén by mélo pozitivni vliv na stavajici zaméstnance i
potencionalni zajemce, ktefi by méli zajem o zaméstnani ve spolecnosti.

Udrizba — jelikoz ma spole¢nost CZ a.s. a divize AUTO vy$§i vékovy pramér staii
strojniho vybaveni, tak je potfeba vynakladat vyssi usili udrzovani stavajiciho
vybaveni a vynakladat snahy o nakup novych technologii a vybaveni. Ohledné
udrzby by bylo vhodné uzavieni smluv s vyrobci stroju a opravarenskymi
spoleCnostmi o rychlém servisu se zarucenou dobou pfistaveni servisu a rovnéz o
dostupnosti klicovych dilia. Tyto klicové dily by bylo vhodné rovnéz nakoupit
spoleCnosti tzv. ,na sklad“, aby byly k dispozici k podnikové udrzbé. Nedilnou

soucasti je 1 rozvoj odbornych kompetenci vlastni udrzby.
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- Prace s dodavateli — Oddéleni nakupu a dalsi oddéleni, ktefi pfijdou do styku
s dodavateli by méli klast diraz na plnéni smluvnich pozadavki a vcasnosti
dodanych objednavek. Tyto dodavatelé museji byt hodnoceni a musi byt
podrobovany kontrolam (auditim), aby byla zaru¢ena vhodnost dodavatele.
Nedostatkem CZ a.s. a divize AUTO je centralni nafizeni dodavatelt z organizace,
tj. jinych divizi, jako je napiiklad nafizeni o nakupu odlitk od slévaren CZ a.s.

Je vSak nutné pracovat se vSemi oblastmi SWOT analyzy, a to i1 s témi , kladnymi*,
které by méli byt naopak vyzdvihovany a méli by byt neustale zdrojem pro rozvoj podniku
a jeho systému fizeni kvality.

Dals§i moznosti vyuziti SWOT analyzy a ziskanych dat z této analyzy je tvorba
strategii, které jsou slozeny z jednotlivych kategorii SWOT analyzy. Vzdy se pouzivaji 2
kategorie ze SWOT analyzy a lze je rozdélit dle nasledujici tabulky:

Tabulka 3 - Strategie tvoiené ze SWOT analyzy

Strategie | Popis strategie

SO Cilem je ziskani konkuren¢ni vyhody pomoci silnych stranek spolecnosti.

WO Odhalenou slabou stranku se spole¢nost pokusi piekonat diky odhalené
prilezitosti.

ST K eliminaci hrozeb lze ve spoleCnosti vyuzit odhalené silné stranky
zkoumané spolecnosti.

WT Spolecnost se mize hrozbam ubranit eleminaci (minimalizaci) slabin. Tim
1ze docilit spravnym fungovanim spolecnosti.

Zdroj: (Spudichovd, 2024)

S témito strategiemi je dulezité pracovat, aby bylo dosazeno stanovenych a
pozadovanych cila. V nasi analyze byl vSak vyuzit vySe uvedeny Aké¢ni plan, ktery je
stanoven interni smérnici, ale v oblasti kvality jsou vice vyuzivany uvedené strategie a jsou

nejvice rozsifeny.

4.3 Identifikace klicovych ukazateli vykonnosti systému

Pro analyzu spravného nastaveni a vykonnosti systému fizeni kvality je nutné mit
dostatek vhodnych ukazatelt, které nam ukazou, jaky stav systému je, jaké je jeho zlepSeni
nebo zhorSeni a napomuiZzou i s urenim jeho vyvoje a identifikaci oblasti, které je potieba
zlepsit a rozvijet. Na divizi AUTO bylo stanoveno celkem 24 cild, které pokryvaji vSechny
oblasti fizeni systému kvality a jsou rozdéleny do nékolika oblasti. Rozdéleni ukazatell je

nasledujici:
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Tabulka 4 - Seznam ukazatelii hodnoceni systému

Index | Skupina Ukazatel Cetnost | Odbor
Al Souhrnny ekonomicky efekt Mésicné Vedeni
A2 Hospodarsky vysledek Mésicné Vedeni
A3 Financni | Pfidana hodnota na zaméstnance Mési¢né | Vedeni
A4 "A" PInéni planovanych prodejd Mésiéné | Obchodni

fekroceni pohledavek po Ihaté vy ]
AS Nepre ro_cenl po eo!ave po Ihaté Mésiéng | Obchodni
splatnosti nad 60 dnf
B1 PInéni terminG dodavek zakaznik(im Mésicné | Obchodni
B2 N’eprek’r?cenl limitu poctu reklamaci Mésiéne Kvalita
74kaznik zakaznik(
- Neprekroceni limitu PPM zakaznikU v vy .
B3 B e x Mésicné Kvalita
subjektl CZ a.s.
B4 Ne|:>'rek|;oce_n| Ilrrntu PPM zékaznikd MésiEns Kvalita
subjektll mimo CZ a.s.
. .. . | Ekonomik
Cc1 Dobra obratky zasob Mésicné 3 I
C2 PInéni planu vyroby Mésicné | Vyroba
c3 Naklady na nekvalitu - reklamace Mésicneé | Kvalita
C4 Naklady na nekvalitu - interni Mésicné | Vyroba
c5 , | Vicendklady na dopravu Mésicné | Obchodni
i Ctvrtletn
C6 procesy |PInéni termind milnik( projektl p Technicky
"c" - - - I —
c7 Ndaklady na nastroje Mésicné | Technicky
Cc8 Spolehlivost dodavek dodavateld Mésicné | Obchodni
co Celkové % nekvality vyrobniho materialu Mésicné | Obchodni
Cc10 Celkové vyuZiti vyrobniho zafizeni (CEZ) Mési¢né | Vyroba
C11 Pocet minut pfi oprave stroje Mésicné | Vyroba
C12 SniZovani nakladl na energie Mési¢né | Vedeni
Minimalizace pracovnich urazl / ¢etnosti v vy ,
D1 | Potencialy | . ! Io zacep vnich razd / I Mésicné | Vedeni
uceni, urazu
D2 ¢ rist * | Dodrzovani planu skoleni Mési¢né | Vedeni
, , Ctvrtletn )
D3 “D" Realizace investic¢nich akci ¢ vrée Vedeni

Zdroj: Interni data C7 a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

U kazdého jednotlivého znaku jsou definovany dalsi informace ke konkrétnimu znaku,

které jsou uvedeny v tabulce:
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Tabulka 5 - Informace a obsah ukazatelii

Znak Popis
Proces / Oblast Oznaceni typu procesu nebo skupiny (financni, interni,
apod.)
Metrika (méfitko) Nazev ukazatele nebo znaku.
Odpovédnost Odpovédny pracovnik.
Hlasatel Odpovédny pracovnik za stanoveni hodnot.
Vaha ukazatele Stanovena vaha ukazatele 1 az 3.
Frekvence vyhodnoceni Cetnost vyhodnoceni znaku (mési€éné nebo Etvrtletné).
Pfedchozi obdobi Vysledek predchoziho roku pro orientaci.
Jednotky Jednotky, ve kterych je spocten a hodnocen ukazatel.
Hodnoty jednotlivych Zaznam hodnot od hlasatell za jednotlivé mésice nebo
obdobi obdobi.
. Informace, zda ma byt hodnota minimalni nebo
min / max maximalni.
Cil obdobi Stanoveny cil na dané obdobi.

Zdroj: Interni data C7 a.s. divize AUTO, vlastni zpracovani.

Z hlediska kvality se jedna o nékolik ukazatelli, které je vhodné sledovat ohledné
ucinnosti fizeni kvality a které jsou definovany v klicovych ukazatelich. Jedna se o ukazatele
poskytované oddélenim kvality divize AUTO:

- Neprekroceni limitu poctu reklamaci zakazniki — vaha 3

- Nepiekrogeni limitd PPM zékaznikd subjektd CZ a.s. — vaha 3

- Neprekroceni limitu PPM externich zakaznikt — vaha 3

- Naéklady na nekvalitu a reklamace — véha 1

Z téchto ukazatell, které jsou hodnoceny vétsinou nejvyssi vahou znaku (3) je mozné
sledovat, jak funguje nebo nefunguje kvalita a kolik to spolecnost a divizi AUTO stoji ve
financich vynalozenych na reklamace a s nimi spojenymi naklady. Tyto znaky je mozné
detailnéji popsat a zjistit jejich historii (vyvoj) za nékolik let.

Neprekroceni limitu reklamaci — jedna se o ukazatel, kdy je divizi AUTO stanoveny
pocet reklamaci, ktery je za sledované obdobi (kalendaini rok) ptipustny. Vyhodnocuje se
zde pramérny mési¢ni pocet reklamaci (kolik reklamaci je pfipustnych v daném mésici) a
kumulativni pocet reklamaci za sledované obdobi (soucet reklamaci za celé obdobi). Mérnou

jednotkou je u tohoto znaku pocet reklamaci.
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Tabulka 6 - Piehled reklamaci a limiti za 7 let

Rok Cil Skutec¢nost
2017 84 68
2018 72 91
2019 82 96
2020 84 59
2021 84 78
2022 96 54
2023 96 58

Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Graf 1 - Vyvoj plnéni limitit reklamaci za 7 let
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Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Nepiekro€eni limitu PPM zikazniki subjektti CZ a.s. a externich zakaznikia —
v téchto ukazatelich je vyhodnocovano PPM, cozje index, kdy je vyhodnocen pocet vadnych
kust z milionu a je vypocten dle nasledujiciho vzorce:

Pocet vadnych kust daného produktu

PPM = ( )*1000000

Celkovy pocet vyrobenych kust daného produktu
Tento vypocet je provadén pro jednotliva obdobi a jednotlivé produkty. Dale je rozdélen na
externi zakaznik a zakazniky interni, kterymi jsou dil&i divize CZ a.s.

Je stanoven opét cil za jednotlivad dil¢i obdobi i1 kumulativni cil, kterym je souhrn

jednotlivych dil¢ich PPM.
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Tabulka 7 - Hodnoty PPM za 7 let

Rok | Cil subjekty | Skute¢nost | Cil externi | Skutecnost
2017 1200 839 300 593
2018 800 1838 500 1147
2019 800 513 400 544
2020 800 419 400 679
2021 800 703 400 7674
2022 800 1027 400 74
2023 800 652 400 39

Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Graf 2 - DodrZovani limitit PPM za 7 let

DODRZOVANI LIMITU PPM - interni a externi

Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Naklady na nekvalitu a reklamace — je ekonomicky ukazatel, kde je stanoven mésicni cil
a kumulativni cil za celé obdobi (kalendarni rok). Jde o naklady na nekvalitu a reklamace a
to pfimé i nepiimé. Mezi pfimé muzeme fadit odSkodné zakaznikiim, nahradu skod, vyrobu
novych dila, apod. Neptimé mohou byt naklady, které mohou byt pouzity na opravu stroje,

nové nastroje, preventivni opatfeni i u jinych vyrobnich procest, apod. Vyhodnocovany jsou

opét meésicné a mérnou jednotkou jsou tisice K¢.
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Tabulka 8 - Stav plnéni cilii ndakladii na nekvalitu (%)

Rok | Max./Cil | Skutecnost
2017 1,05 1,07
2018 1,05 1,43
2019 1,05 1,92
2020 1,05 1,58
2021 1,05 1,52
2022 1,15 1,09
2023 1,15 1,07

Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Graf 3 - Grafické zobrazeni ndkladi na nekvalitu (%)

PLNENI CiLE NAKLADU NA NEKVALITU

1,9
1,7
1,5
13
1,1
0,9
0,7
0,5

e [ im i [imit - CIL

e Skutecnost

Vyie nakladd na nekvalitu (%)

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.
Vyse uvedené Ctyfi ukazatele jsou z hlediska systému fizeni kvality nejdulezitéjsi a
pro vedeni spolecnosti a divize AUTO jsou klicové z hlediska prokazovani dodrzovani

systému.

4.4 Analyza ziakaznickych reklamaci v divizi AUTO

Po letech zkuSenosti na oddéleni kvality zacala byt potfeba detailni analyzy
zakaznickych reklamaci a jednotlivych informaci vyplyvajicich z téchto reklamaci. Tato
potieba je také dusledkem zvysujiciho se poctu vyrobka a vyssiho poCtu reklamaci s tim
spojenych.

Na zakladé této potreby jsem ve spolupraci s kolegy z oddéleni Kvality na divizi
AUTO navrhl monitoring zakaznickych reklamaci, ze kterého by byla moznost provadét
detailni informace ohledné reklamaci v obecné podobé i detailn€ u jednotlivych reklamaci.

Tento monitoring v podobé tabulky, ktera je nazvana Evidence reklamaci a do které jsou

61



zaznamenavany jednotlivé reklamace ¢i upozornéni a cilem bylo s nimi dale pracovat.
Navrhovany byly 2 verze vytvoreni této evidence:

- Elektronicky v informacnim systému SAP ¢i ORACLE

- Elektronicka verze v sw Excel ulozené na sdileném disku odd. Kvality

Po projednani téchto variant vedenim divize AUTO byla zvolena druh4 varianta, a to
excelova“ verze ulozena na sdileném disku oddéleni Kvality na divizi AUTO. Bylo
doporucené vytvoreni hesla dokumentu, aby se zabranilo pfipadnému poskozeni souboru
nekompetentni osobou ¢i osobami.

Vytvoreni dokumentu pfedchézelo jednani s kolegy z oddéleni Kvality divize AUTO,
kde se kazdy ze zucastnénych vyjadiil se svymi pozadavky na vytvoreni dokumentu
s evidenci. Bylo nutné pfed vytvorenim dokumentu vypracovat podobu dokumentu a
pozadované informace, které bude potieba u jednotlivych reklamaci zaznamenavat.

Na zakladé téchto poznatki a pifipominek byl vypracovan dokument nazvany
Evidence reklamact, ktery byl ulozen na sdileném disku a opét pfipominkovan jednotlivymi
kolegy z oddéleni Kvality divize AUTO. Po zapracovani vSech pfipominek a uprav byla
finalni verze ulozena na sdileném disku. Bylo nutné definovat nasledujici informace:

- Datum zah4jeni evidence reklamaci a upozornéni: 1. 7. 2023

- Cetnost provadéni analyz reklamaci a upozornéni: ¢tvrtletné (1x za 3 mésice)

Obrazek 33 - Zdhlavi Evidence reklamaci

Evidence redlamaci a upozorméni nekvality od sakacniki
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Zdroj: Interni data C7 a.s. divize AUTO.
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Tabulka 9 - Seznam a popis jednotlivych poloZek Evidence reklamaci

Prvek

Vyznam

Evidencni Cislo

Poradové cislo reklamace.

Identifikace

Oznaceni reklamace zdkaznikem dle jeho
systému.

o/U

Oznaceni O = Oficidlni reklamace, U = Upozornéni
na vadu.

Datum nahlaseni

Datum nahldseni zdkaznikem. Termin pro
odpovéd a zavedeni okamzitych opatfeni je
stanoven na 24 hodin.

PoZadavek na vystaveni 8D
REPORTU

Je poZzadovan 8D report? Do jakého terminu?
Voleno zdkaznikem.

Zakaznik

Nazev zdkaznika.

Mnozstvi (pocet ks)

Mnozstvi zachycenych ¢i reklamovanych NOK
kusd.

Nazev dilu

Identifikace dilu dle nazvu.

Cislo vykresu dilu

Identifikace dilu dle cisla vykresu.

Popis vady

Detailni popis reklamované ¢i upozorniované vady
na dile.

Prvni / Opakovana

Jedna se o prvni nebo opakovany vyskyt vady?

Vlastni / Materialova

Jedna se o vlastni vadu nebo vadu vstupniho
materidlu do nasich procesu?

Stanovena opatteni (8D REPORTU)

Termin stanoveni opatfeni proti opakovanému
vyskytu reklamované vady dle 8D REPORTU.

Zavedeni opatreni

Datum zavedeni opatteni dle 8D REPORTU.

Uzavieni 8D - interné

Uzavieni 8D REPORTU na divizi AUTO feSitelem.

Uzavreni 8D - zakaznikem

Uzavieni 8D REPORTU zakaznikem.

Poznamka

Zapsané informace jiného charakteru, nez pro
které jsou pripraveny zdznamova pole.

Vliv na kvalitu

Vliv na prostredi

Vliv na bezpecénost

Faze uziti

Vliv reklamace na produkt (ANO x NE).

Zdroj: Vlastni zpracovani.

Uzivani tabulky bylo po vyzkouseni kolegy oddéleni Kvality divize AUTO zahajeno

na sdileném disku dle prvotniho planu. V tabulce jsou rovnéz obsazeny zakladni informace

ohledné termint 8D REPORTU, ktery je na divizi AUTO vyuZzivan, jako zakladni nastroj

pro feseni zakaznickych reklamaci. Tyto mezni terminy jsou definovany:

- 24 hodin/ 1 den - Odpovéd zakaznikovi a provedeni okamzitych opatieni.

- 7 dni — 8D REPORT — néapravné opatfeni (od podani pozadavku na 8D REPORT)
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- 30 dni — implementace stanovenych opatfeni.

Tabulka vyuziva navic barevnou identifikaci jednotlivych reklamaci, aby byla mozna
rychla identifikace stavu reklamace nebo upozornéni. Barevné odliSeni bylo stanoveno:

- Zelena — reklamace nebo upozornéni je uzavieno

- Zluta — feSeni reklamace nebo upozornéni probiha

- Cervena — reklamace nebo upozornéni bylo ze strany CZ a.s. zamitnuto.

4.4.1 Vyhodnoceni Evidence reklamaci

Po uplynuti prvniho stanoveného CcCtvrtleti, které bylo stanoveno na zacatku
implementace Evidence reklamaci jsem pfistoupil k prvni analyze nasbiranych dat. U této
prvni analyzy bylo nutné definovat ukazatele, které budou hodnoceny v ramci analyzy. Po
prodiskutovani s kolegy z oddéleni Kvality divize AUTO byly zvoleny nasledujici
ukazatele:

- Podil zakaznikt na reklamacich ¢i upozornénich

- Podil rodin (skupin) na reklamacich ¢i upozornénich

- Analyza externi nekvality vyrobkt metodou 6M

- Paretova analyza dle rodin vyrobka

- Paretova analyza dle metody 6M

Vyhodnoceni Evidence reklamaci jsem zacal vyhodnocenim celkového zastoupeni
jednotlivych zakaznikt v Evidenci reklamaci za obdobi od 1. 7. 2023 do 30. 9. 2023.
Z tohoto udaje je mozné vyhodnotit, kterému zakaznikovi ¢i zakaznikim je nutné se vénovat

nejdrive, protoze tvori nejvyssi naklady na reklamace a podil na celkové nekvalité.
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Tabulka 10 - Zastoupeni zdakazniki na nekvalité

Analyza % zastoupeni zakazniku na celkové reklamovanosti a
nekvalité ve I1L. / 2023
N° Zikaznik Pocet reklamaci % podil
1. AISIN 2 4,26 %
2. Divize TURBO 41 87,23 %
3. DANA 0 0,00 %
4. Novopro 0 0,00 %
5. John Deere 1 2,13 %
6. HATZ 1 2,13 %
7. LINDE 0 0,00 %
8. MUBEA 0 0,00 %
9. STOMAK Bohemia 2 4,26 %
10. MEAC 0 0,00 %
Celkem 47 100 %

Zdroj: Interni data C7 divize AUTO, viastni zpracovani.

Z uvedené tabulky je patrné, ze nejvétsi pocet reklamaci ¢i upozornéni byl obdrzen
z divize TURBO, kter4 je soucasti CZ a.s., takZe se jedna o interniho zéakaznika. Tento po&et
tvoril 87,23% z celkového poctu 47 reklamaci. Jedna se o celkem 41 reklamaci ¢i
upozornéni. Jedna se o nejvétsiho zakaznika divize AUTO, pro kterého je nabizeno celkem
167 produktu, které se vyrabéji dle objednavek. Za sledované obdobi pro néj bylo vyrobeno
celkem 40 310 kust vyrobkd.

Reklamace u firmy AISIN byly zptsobeny béhem piepravy, kdy doslo k vzajemnému
poskozeni 2 kusti Vodni pumpy, a tato reklamace nebyla divizi AUTO uznana a byla predana
dopravci.

Vracené dily John Deere, HATZ a STOMAK Bohemia rovnéz nebyly uznany divizi
AUTO a byly piedany dodavateli polotovart — odlitkti a to CZ a.s. divizi Slévarny litiny.
Jednalo se o netésnost dilu pfi tlakovych zkouskach zakaznikem.

Z uvedené tabulky vyplyva, ze nésledna analyza a zavedeni opatfeni bude provedeno
pro divizi TURBO, protoze se zde vyskytuje znaCny pocet vlastnich vad vyrobka
zpusobenych na divizi AUTO. Dalsim ukazatelem naseho rozhodnuti mize byt ukazatel
PPM, ktery byl interné pro divizi TURBO stanoven na sledované ctvrtleti 63. Vysledné PPM
nam vychazi na hodnotu 4838 PPM, coz je 76,8 krat vyssi. Do vypoctu byly vzaty vracené
kusy a pocet vyrobenych kust uvedenych v textu. Vypocteno dle vzorce uvedeného
v kapitole 4.2.

Nasledné jsem provedl analyzu na zaklade€ zjisténi, kde jsem zakaznika, divizi

TURBO, rozdélil dle tzv. ,rodin“ (skupin) vyrobkt, aby bylo mozné identifikovat
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nejpocetnéjsi skupiny, které byly reklamovany nebo upozorfiovany. Do nasledujici tabulky
jsem zapracoval 1 vypocet PPM pro jednotlivé rodiny (skupiny), aby bylo mozné znazornéni
jejich tzv. , zmetkovitosti“ neboli vaznosti. Tento vypocet jsem provedl opét dle vzorce pro

vypocet PPM, ktery je uveden v kapitole 4.2. Hodnoty o vyrobeném poctu kust jsem Cerpal

ze seznamu odvedenych kust za sledované Ctvrtleti.

Tabulka 11 - Vyhodnoceni PPM a poctu reklamaci

Analyza divize TURBO dle rodin (skupin) vyrobku PPM a pocet reklamaci
Rodina Nazev dilu Dodanych za Vracenych za PPM
(skupina) obdobi III. /2023 | obdobi III. /2023
Cl Loziskova skfin 17 988 26 1 445
K27 Loziskova skfin 4 346 6 1381
K36 Loziskova skfin 0 0 0
Cl Turbinové skiin 12 584 44 3497
K27 Turbinové skiin 5392 119 22 070
K36 Turbinova skiin 0 0 0
DR Drzak regulace 0 0 0
7S Zadni sténa 0 0 0
Celkem 40 310 195 ---

Zdroj: Interni data C7 a.s. divize AUTO, vlastni zpracovani.

Z této tabulky a vypocteného PPM lze vycist, ze nejvice problematickou rodinou
(skupinou) je Turbinova skiin K27, které bylo vyrobeno 5 392 kust a reklamovano bylo 119
kust. Jedna se o 2,21 % zmetkovitosti, cemuz odpovida uvedené PPM 22 070. Tento
vysledek lze zobrazit v Paretové analyze dle rodin (skupin), kterd je soucasti stanovené

analyzy. Jeji grafické znazornéni je nasledujici:
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Graf 4 - Paretova analyza dle rodin (skupin)

Paretova analyza dle rodin (skupin) divize TURBO
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Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Tato Paretova analyza je znazornéna v Pfiloze 6, ktera se nachazi na konci této prace.
V ptiloze jsou uvedené vypoctené hodnoty PPM, jejich podil na celku a kumulativni
procento.

K dal§imu vyhodnoceni vyuzijeme Metodu 6M, kterou zjistim pficiny jednotlivych
reklamaci. Jedna se o metodu, ktera je popsana v kapitole 3.5.1. Zjisténa data jsou
nasledujici:

Tabulka 12 - Vysledky aplikace Metody 6M

Analyza metody 6M
Kategorie 6M Pocet Yo

Ml Clovék 13 31,71 %
M2 Stroj, néstroj 10 24.39 %
M3 Material 6 14,63 %
M4 Meéfidlo 9 21,95 %
M5 | Metoda, postup 3 7,32 %
M6 Prostredi 0 0,00 %

Celkem 41 100,00 %

Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Z tabulky vyplyva, Ze nejcastéjSim prvkem, ktery zpusobil reklamaci je Clovek, ktery
ma skore 13 boda (31,71 %). Za nim nasleduje Stroj, nastroj se skore 10 bodu (24,39%),
Meéfidlo s 9 body (21,95%), Material od dodavatele se 6 body (14,63%) a Metoda, postup se
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3 body (7,32%). Na poslednim misté je Prostiedi, které nezaznamenalo ani 1 bod. Celé
hodnoceni je zpracovano v Priloze 2.

Z uvedeného vyhodnoceni Metody 6M jsem vypracoval obdobné, jako pfi analyze
rodin (skupin) Paretovu analyzu, ktera je zachycena v Ptiloze 4. Z této analyzy dle pravidla
80/20 jsem uréil 3 hlavni prvky, kterymi je nutné se zabyvat. Jedna se o prvky Clovék, Stroj,
nastroj a M¢éfidlo. Toto jsou 3 hlavni prvky, které zpusobili reklamaci ¢i upozornéni od
zakaznika divize TURBO. Vyhodnoceni s Cervené vyznaCenymi prvky je zachyceno
v nasledujicim grafu:

Graf 5 - Paretova analyza Metody 6M
Paretova analyza dle metody 6M
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Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Po konzultaci s kolegy z oddéleni Kvality divize AUTO bylo vyhodnoceno, zZe
ziskané vystupy Evidence reklamaci jsou vyhovuyjici a je mozné s nimi nadale pracovat. Jako
nasledujici postup byl zvolen Ak¢ni plan, ve kterém budou stanoveny akce, které bude nutné
provést, aby se snizil pocet zakaznickych reklamaci a zvysila se kvality vystupi z vyrobnich

procesu na divizi AUTO.

4.5 Implementace controllingu zikaznickych reklamaci na divizi AUTO

Na zakladé prvni analyzy Evidence reklamaci bylo pfistoupeno k nutnosti vyvodit
z analyz disledky a potfeba zavést controlling zakaznickych reklamaci. Tyto pozadované
vystupy a body controllingu jsme se rozhodli stanovit na poradé Komise kvality, které se
ucastni vSichni vedouci pracovnici vyroby, oddéleni kvality a vedeni divize AUTO. Porada

byla svolana po vyhodnoceni Evidence reklamaci do 1 tydne po konci sledovaného Ctvrtleti.
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Na této poradé byly mnou prezentovany vysledky ziskané analyzou Evidence reklamaci i
jednotlivé reklamace, aby byly poskytnuty cenné informace v§em pracovnikiim.

Na této poradé byl vypracovan Akcni plan, ktery obsahoval akce, které budou
zavedeny do vyrobnich procest a budou aplikovany do praxe, aby doslo ke sniZeni
reklamovanosti a snizeni nebo eliminaci mozného opakovani evidovanych reklamaci.
Jednotlivé body byly stanoveny na uvedené porad¢ a nasledné byly zapsany do vytvoreného
formulare nazvaného Ak¢ni plan, ktery byl nasledné zaslan odpovédnym pracovnikim.

V Akénim planu byly uvedeny veskeré potrebné a identifika¢ni informace, aby bylo
jednoznacéné identifikovatelné, k cemu se tento plan vaze. Nasledné obsahoval celkem 5
bodu, které je potieba zavést a dodrzovat, jako controlling do vyrobnich procest. Jedna se o
nasledujici rozdéleni:

- Opatieni k pficinam z metody 6M

- Analyza a opatfeni k vracenym diliim dle rodin (skupin)

- Opatteni k priciné poctu reklamaci

Jednotliva opatieni a jejich navrhy si mizeme piehledné zobrazit v nasledujici tabulce.

Vsechny ostatni informace jsou obsazeny Akénim planu €. 1/2023.

Tabulka 13 - Akéniho pldn 1/2023

Vynatek z Akéniho planu €. 1/2023

N° Problém / prficina Navrh opatreni
a) Pravidelné projedndvani nekvality s
1 Opatreni k pri¢éinam 6M: operatory
" | M1) Lidé b) Hodnoceni a sledovani nekvalitni prace

lidi na stfedisku ¢. 613
a) Technologie - ndvrh nového nastroje

5 Opatreni k pricindam 6M: pro vyrobu priiméru 13H7
" | M2) Stroj, nastroj b) Sledovani vyroby primérd 13H7
metodou SPC
a) Analyza méficiho systému metodou
3 Opatreni k pricindam 6M: MSA
" | M4) Méridlo b) Testovani operator( na praci s méridly

c) Navrh a sbér dat z nového méridla

Analyza vracenych dila dle skupin
4. | produktl a vad:
Loziskové skFiné K27

Optimalizace (sjednoceni) feznych
parametrd obrabécich stroju.

Opatreni k pri¢éinam - pocet Kazda reklamace feSena i naddle v rdmci
5. | reklamaci: 8D REPORTU a podrobnad analyza
47 reklamaci za 3 mésice jednotlivych pficin.

Zdroj: Interni data C7 a.s. divize AUTO, vlastni zpracovani.
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4.5.1 Opatieni k pri¢indm 6M — Lidé

Opatteni k bodu €. 1, které vychazi z provedené analyzy metody 6M bylo stanoveno
na zakladé Ak¢niho planu na:

- Pravidelné projednani nekvality s operatory

- Hodnoceni a sledovani nekvality prace na stfedisku ¢. 613, které produkuje dily

pro divizi TURBO.

Pravidelné projednani zachycené a zjisténé nekvality s pracovniky stfediska bylo na
zakladé jednani s vedenim divize AUTO stanoveno v Cetnosti 1x za 2 tydny. Na této porade
bude s pracovniky projednano zjisténi a budou stanovena opatieni vyroby, aby se co nejvice
eliminoval opakovany vyskyt. Rovnéz budou feSeny jednotlivé pfipominky pracovniki,
které budou nasledné hodnoceny a v pfipadé pozitivniho posouzeni budou aplikovany
V praxi.

Dalsi navrh spociva ve sledovani a hodnoceni pracovnika ve specialni tabulce, kde
bude sledovana jejich nekvalita zajisténa pracovniky technické kontroly, vystupni kontroly
anebo vracenymi zakaznikem. Vhodnym prvkem bude limit pro stanoveni finan¢ni pokuty
pro zaméstnance, ktefi zpusobuji nekvalitu svou nekvalitni praci. Dal§im pfinosem a
ocekavanim od tohoto sledovani bude identifikace nekvalitnich pracovniku, se kterymi bude
moznost nadale pracovat v ramci personalniho fizeni spolecnosti. Toto hodnoceni bude

pravidelné a bude archivovano na Oddgleni personalistiky CZ a.s.

4.5.2 Opatieni k pri¢indm 6M — Stroj, nastroj

Technické oddéleni divize AUTO dostalo za ukol navrhnout a zajistit novy nastroj
pro vyrobu otvoru s pruimérem 13H7, ktery byl Castym divodem zakaznickych reklamaci.
Dle vysledkii z mérovych protokolli Oddéleni kontroly bylo zjisténo, Ze v soucasnosti
pouzivany nastroj nema dostate¢nou kvalitu a dochazi k rychlému opotiebeni a nasledné
vyrobé tésnych primeért a naslednym reklamacim.

Po prezkoumani nabidek dodavateli byl vybran specialni diamantovy nastroj
(vyhrubnik), ktery byl objednan a bude nasazen do vyroby s cilem snizeni neodpovidajici
vyroby tésnych primeért. Pro ovéfeni bylo zvoleno sledovani vyroby tohoto otvoru pomoci
SPC, které bude vyhodnocovano 1x mési¢né a odpoveédné za jeho sledovani bude oddé€leni

Kvality divize AUTO.

70



4.5.3 Opatieni k pricinam 6M — Méridlo

Z provedenych analyz bylo zjisténo problémové méfeni hloubky kontury, kterd
vyznamné ovliviiuje ucinnost vysledného turbodmychadla a nasledné¢ vykonost motoru
osazeného timto turbodmychadlem.

Pro zjisténi presného problému méteni byla pouzita metoda MSA, coz je statisticka
metoda uzivand pro ovéfeni meéfidla ¢i meéficiho systému pomoci variability méfidla a
reprodukovatelnosti vysledkd. Z této analyzy mi vyplynulo, ze méfidlo ma znacny rozdil
vysledkd, ktery se navic 1i8i i v zavislosti na pracovnikovi, ktery méfeni provadi.

Na zakladé téchto vysledkt byla u dodavatele méfidel poptana vyroba i s navrhem
nového meéfidla dle nasich pozadavki. Dodavatel provedl navrh a po jeho odsouhlaseni i
vyrobu meéfidla. Toto méfidlo bylo opakované podrobeno analyze MSA, ktera ukazala
uspokojujici vysledky, na jejichz zakladé bylo mozné méfidlo uvést do vyrobniho procesu.
Byl ovSem odhalen i nedostatek nového méftidla, kterym se ukazala byt dilezitost prvniho
nastaveni meéfidla pro dany typ vyrobku na ustavovaci krouzek. Z tohoto davodu bylo
zavedeno proskoleni operatort i sefizovacu k pouzivani nového typu meéfidla a sledovaci
karta nastaveni spravnych parametri méfidla, ktera bude archivovana ve Vyrobnim

oddéleni.

4.54 Optimalizace Feznych parametria

K feseni zji§téné nejpocetné)si skupiny Loziskovych skiini K27, ktera byla nejcastéji
reklamovanym typem vyrobku byla provedena Technickym oddélenim analyza a byly
navrzeny optimalni fezné podminky obrabécich stroji, které by méli zajistit idealni
podminky tfiskového obrabéni — soustruzeni a frézovani.

Za aplikaci téchto optimalnich feznych podminek budou zodpovédni sefizovaci a
jejich nastaveni budou povinni zaznamenat do Zaznamovych karet, které budou nasledné
archivovany ve Vyrobnim odboru a v pfipadé dalsiho vyskytu souvisejici reklamace bude

mozné dohledat dodrzeni nastaveni stroje a piipadn€ vyvodit dusledky.

4.5.5 Reakce na pocet reklamaci

Jako reakce na vysoky pocet reklamaci vyplyvajici z Evidence reklamaci bylo
stanoveno dodrzovani 8D REPORTU pro feSeni kazdé reklamace s urCenim kofenové
pfi€iny, ktera by byla nasledné fesena pii dalSich projednéanich a byla by aplikovana do

vyrobnich procesu divize AUTO.
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4.6 Opakované vyhodnoceni Evidence reklamaci

Po prvnim vyhodnoceni Evidence reklamaci bylo usuzovano, ze pfinesla ocekavané
vysledky, které odhalili klicové prvky souvisejici s reklamacemi. Na zakladé tohoto
vyhodnoceni bylo stanoveno v Akénim planu napravné opatieni a controlling, ktery byl
nasledné sledovan na zakladé reklamaci z Evidence reklamaci. Diky t€émto zavérim bylo
rozhodnuto v evidovani reklamaci a upozornéni i nadale do Evidence reklamaci s jejim
opétovnym vyhodnocenim po uplynuti stanovené doby 3 mésice.

Po uplynuti této doby jsem pfistoupil k opakovanému vyhodnoceni Evidence
reklamaci obdobnym zptusobem popsanym v kapitole 4.3.1. navic s doplnénou moznosti
vzajemného porovnani jednotlivych obdobi, které by urcilo efektivnost a G¢innost opatreni

zavedenych po prvnim vyhodnoceni.

4.6.1 Vyhodnoceni Evidence reklamaci

Vyhodnocenim Evidence reklamaci za obdobi od 1. 10. 2023 az 31. 12. 2023 bylo
zjisténo, ze celkovy pocet reklamaci klesl ze 41 na 22, coz ¢ini celkovy pokles reklamaci o
46,34%. Dalsim dualezitym tdajem bude vysledek poctu reklamaci u jednotlivych zakazniku.

Tento rozdil je zpracovan v nasledujici tabulce:

Tabulka 14 - Porovndni vyhodnoceni

Analyza % zastoupeni zakazniki na celkové reklamovanosti a nekvalité ve
111./2023 a IV./2023
7.-9./2023 10.-12. /2023
N Zakaznik Pocet ; % podil Pocet | % podil
reklamaci reklamaci
1. |AISIN 2 4,26% 1 4,55%
2. |Divize TURBO 41 87,23% 18 81,82%
3. |DANA 0 0,00% 1 4,55%
4. | Novopro 0 0,00% 0 0,00%
5. |John Deere 1 2,13% 0 0,00%
6. |HATZ 1 2,13% 0 0,00%
7. |LINDE 0 0,00% 0 0,00%
8. | MUBEA 0 0,00% 1 4,55%
9. |STOMAK Bohemia 2 4,26% 0 0,00%
10. | MEAC 0 0,00% 1 4,55%
Celkem 47 100,00% 22 100,00%

Zdroj: Interni data C7 a.s. divize AUTO, vlastni zpracovani.
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Z uvedené tabulky je kromé celkového poklesu reklamaci patrné, ze néktefi zdkaznici
jsou celkové bez reklamace a u nékterych se objevila oproti prvnimu vyhodnoceni.
Reklamace u zakazniki AISIN a DANA byla predana dodavateli polotovart, protoze se
jednalo o vadu tésnosti materialu. Reklamace od zdkaznika MEAC se tykala dvojiho
obrobeni dilu, kdy k chybé doslo nepozornosti operatora stroje. Ten byl finan¢né postizen a
pracovisté bylo prepracovano, aby nedoslo k opakovani chyby. Stroj byl rovnéz doplnén
senzory. Reklamace spolecnosti MUBEA se tykala poskrabani povrchu dilu, ke které doslo
diky nevhodné zvolenému prepravnimu baleni, takze dosSlo kjeho zmeéné. VSechny
reklamace mimo Divizi TURBO byly feSeny vyménou & Zadosti o odchylku.

Nejvyssi pocet reklamaci byl u zakaznika TURBO, ale proti prvnimu vyhodnoceni
jejich pocet klesl ze 41 na 18, tj. 0 56,1%. Znamena to, ze opatieni, ktera byla zavedena po
prvnim vyhodnoceni Evidence reklamaci byla pravdépodobné ucinna. Toto tvrzeni by mélo
byt potvrzeno naslednymi analyzami. Dobrym ukazatelem zlepSeni je i ukazatel PPM,
protoze ve sledovaném obdobi bylo vyrobeno vice kust, a to 45 627 ks. Diky tomu vychazi
ukazatel PPM 241. To je snizeni o 20,1 nasobek (95,02 %). Z toho lze vyvodit, Ze nebyla
zavazna reklamace s vysokym pocétem vracenych kusd, ale porad nebylo dosazeno
stanoveného cile PPM 68 za sledované obdobi. Nekteré reklamované kusy bylo mozné
opravit a dle interniho pozadavku nebyly zapocitany do celkového PPM.

Dal§im vyhodnocenim bylo vyhodnoceni rodin (skupin) dodévanych na divizi
TURBO, kde bylo zkoumano zlepSeni nebo zhorSeni Turbinovych skiini K27. Bylo

vyhodnoceno v nasledujici tabulce:

Tabulka 15 - Vyhodnoceni divize TURBO dle rodin

Analyza divize TURBO dle rodin (skupin) vyrobku PPM a pocet reklamaci
1V. /2023
Rodina Nazev dilu Dodanych za | Vracenych za PPM

(skupina) obdobi obdobi
Cl Loziskova skfif 17712 2 113
K27 Loziskova skfin 2 246 0 0
K36 Loziskova skfin 894 0 0
Cl1 Turbinova skfin 16 752 8 478
K27 Turbinova skfin 4478 1 223
K36 Turbinova skfin 1 096 0 0
DR Drzék regulace 2 449 0 0
7S Zadni sténa 0 0 0

Celkem 45 627 11

Zdroj: Interni data C7 a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.
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Z této tabulky je patrné, ze u problematické rodiny Turbinovych skiini K27 bylo
dosazeno vracenych dilt pfi reklamacich z celkového poctu 119 kusti na 1 kus, coz je sniZeni
0 99,16% a zavedena opatfeni na zakladé AkcCniho planu byla ucinna. V soucasném
sledovaném obdobi bylo nejvice vracenych kust v rodiné Turbinovych skiini C1, kde bylo
vraceno 8 kusti z 16 752 vyrobenych s vyslednym PPM 478. Tato rodina by méla byt feSena
novym Akcnim planem. Vhodnost zvolené rodiny (skupiny) si miizeme ovéfit provedenim

Paretovi analyzy, ktera je zpracovana v Priloze 7 a vysledny graf je nasledujici:
Graf 6 - Paretova analyza dle rodin divize TURBO

Paretova analyza dle rodin (skupin) divize TURBO
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Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Zpracovany graf potvrzuje dle Paretova pravidla, ze nejproblematictéjSimi dily jsou
dily pattici do rodiny (skupiny) Turbinovych skfini C1. U Turbinovych skiini K27 Ize
pozorovat vyrazné snizeni, které ukézala i pfedchozi tabulkova analyza. Tato rodina
(skupina) bude analyzovana Metodou 6M.

Metoda 6M byla zpracovana obdobng, jako v kapitole 4.3.1. a ukazala ndm nasledujici

vysledky zobrazené v tabulce:
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Tabulka 16 - Vyhodnoceni metody 6M

Analyza metody 6M
Kategorie 6M Pocet %0

M1 Clovek 6 27,27 %
M2 Stroj, néstroj 4 18,18 %
M3 Material 6 27,27 %
M4 Metidlo 1 4,55 %
M5 | Metoda, postup 5 22,73 %
M6 Prostredi 0 0,00 %

Celkem 259) 100,00 %

Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Tyto hodnoty jsou zobrazeny rovnéz v Paretové grafu, ktery nam vysledky potvrzuje

a bude tfeba se jimi opétovné zabyvat:

Graf 7 - Paretova analyza metody 6M

Paretova analyza dle metody 6M

33,66%

Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Z vySe uvedenych analyz vyplyvaji oblasti, kterymi je potieba se zabyvat na
opakované poradé se zodpovédnymi a kompetentnimi pracovniky. Vysledkem této porady
je opét Akéni plan, ktery bude opét aplikovan ve vyrobnich procesech, aby bylo dosazeno

poctu reklamaci a celkové nekvality.
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4.6.2 Akcni plan pro druhé vyhodnoceni Evidence reklamaci

Na zaklad¢ zjisténi vyplyvajicich z druhého vyhodnoceni evidence reklamaci byla svolana
opakovana porada vedoucich pracovnikii a kompetentnich osob, aby byly stanoveny dalsi
prvky nového Akéniho planu, ktery vSak nenahrazuje prvni Akéni plan vznikly po prvnim
vyhodnoceni Evidence reklamaci. Tento novy Ak¢ni plan bude aplikovan do vyrobnich
procest a bude dodrZzovan shodn€, jako prvni akéni plan. Na zakladé jednani téchto

pracovniku byl na zakladé analyzovanych dat vytvoren nasledujici Ak¢ni plan:
Tabulka 17 - Akcniho plan 2/2023

Vynatek z Akéniho planu €. 1/2023

NO

Problém / pficina

Navrh opatreni

sve

Opatreni k pricindam 6M:
M1) Lidé

a) Pravidelné projednavani nekvality

s operatory.

b) Hodnoceni a sledovani nekvalitni prace
lidi na stfedisku ¢. 613

sve

Opatreni k pricindam 6M:
M4) Mé¥idlo

a) Analyza méficiho systému metodou
MSA.
b) Testovani operatorl na praci s méridly.

sve

Opatreni k pricindam 6M:
M5) Metoda, postup

a) Ovéreni stanoveni vhodného postupu
vyroby.

b) Definice novych vyrobnich postupt a
Uprava stavajicich.

c) Analyza chyb v Technologickych
postupech.

Analyza vracenych dila dle skupin

Optimalizace (sjednoceni) feznych

22 reklamaci za 3 mésice

4. | produktd a vad: arametr( obrabécich stroju

Turbinové skiiné C1 P Ju.

Opatreni k pri¢éinam - pocet Kazda reklamace feSena i naddle v ramci
5. | reklamaci: 8D reportu a podrobnd analyza

jednotlivych pficin.

Zdroj: Interni data C7 a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

4.7 Hodnoceni efektivity opatieni

Celkové zhodnoceni efektivity zavedenych opatieni je mozné vycist z jednotlivych
analyz provadénych po uplynuti sledovaného obdobi. V nasledujicich obdobich bude mozné
navic porovnavat jednotlivé obdobi mezi sebou a tim sledovat mozné trendy vyvoje.

Zauplynula dvé obdobi (7. —9./2023 a 10. — 12. /2023) je mozné pozorovat vyznamné

zlepSeni na sledovanych ukazatelich 1 na ukazatelich, které nebyly v této praci sledovany.
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Temito ukazateli mohou byt napfiklad ukazatele ekonomické, ve kterych jsou promitnuty
reklamace a nasledné vicenaklady s nimi spojenymi.

Jednotlivé porovnani miizeme zobrazit pomoci zakladnich ukazateli, které zde byly
sledovany. Mezi tyto ukazatele patii:

- Porovnani vyrobenych a vracenych kustu

- Ukazatel PPM

- Pocet reklamaci a upozornéni
Tyto ukazatele budou v nasledujicich kapitolach porovnany spolecné s daty k 15. 2. 2024,
které ovSem neni mozné porovnavat, protoze se nejedna o vyhodnoceni stanoveného obdobi,

které bude k dispozici nejdrive 1. 4. 2024.

4.7.1 Porovnani vyrobenych a vracenych kusu

V zavislosti na sledovanych obdobich miizeme porovnat mnozstvi vyrobenych kust
(produkce) a mnozstvi vracenych kust (reklamace). Toto porovnani nam umozni porovnat
jednotliva obdobi a vytvofit si pfedstavu o mnozstvi produkce a mnozstvi vracenych dila a
jejich podilu na celkové produkci. Data jsou obsazeny v nasledujici tabulce (data za 3 obdobi

jsou pouze pro porovnani, protoze nebylo mozné vyhodnotit kompletni obdobi):

Tabulka 18 - MnoZstvi produkce a vrdcenych dilit

Ukazatel porovnani PPM
Obdobi b2
1. 2. 3.
Vyrobeno 437370 | 478546 | 316 185 | 1232101
Vraceno 203 43 23 273

Zdroj: Interni data C7 a.s. divize AUTO, vlastni zpracovani.

Z tabulky je patrny trend navySovani produkce, a to i pfes skutec¢nost, ze byla v divizi
AUTO 1 tyden odstavka béhem Vanocnich svatka. Celkové navyseni produkce mezi prvnim
a druhym sledovanym obdobim je 9,41% a soucasné¢ je zde pokles mnozstvi vracenych kust
o 78,82%. Jedna se o vyrazny pokles, ktery predstavuje pozitivni informaci a vliv

aplikovanych opatfeni do vyrobnich procest.

4.7.2 Porovnani ukazatele PPM

Spolecné s pifedchozim porovnanim vyrobeného mnozstvi a vracenym mnozstvim
muzeme dopocitat a porovnat ukazatel PPM. Tento ukazatel je znazornén v nasledujici

grafu:
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Graf 8 - Porovndni vyrobeného mnoZstvi a vyvoje PPM

Porovnani vyrobeného mnoistvia PPM

a4
O t

00! 437370 478546 316185
90 73
' |

Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Z tabulky je mozné vy¢ist, ze mezi prvnim a druhym obdobim stoupla produkce a
soucasné kleslo mnozstvi vracenych kust a s tim spolecné i ukazatel PPM. Ten mezi t€émito
dvéma obdobimi klesl 0 80,65%. Tento vysledek potvrzuje domnénku, ze zavedena opatieni

jsou ucinna.
4.7.3 Porovnani poctu reklamaci a upozornéni

Jako u predchozich porovnani miizeme porovnat i celkovy pocet reklamaci za sledovana

obdobi i dosavadni ¢ast obdobi prvniho. Hodnoty jsou zpracovany v tabulce:

Tabulka 19 - Porovndni poctu reklamaci

Ukazatel vyvoje poctu reklamaci
Obdobi b2
1. 2. 3.
Pocet reklamaci 47 22 6 74

Zdroj: Interni data CZ a.s. divize AUTO, viastni zpracovani.

Celkove l1ze opét sledovat klesajici trend poctu reklamaci. To mizeme opét brat jako
pozitivni informaci o uspé$né aplikaci opatieni ve vyrobnich procesech. Mezi jednotlivymi
dvéma obdobimi lze vidét pokles o0 53,19 %.

Ze vsech tii ukazatel a vyhodnoceni 1ze usuzovat, ze zavedena opatieni do vyrobnich
procesti pomahaji a plni hlavni cile, kterymi je snizeni poCtu reklamaci a zlepSeni vyrobnich
procesi uvniti divize AUTO. Diky tomu bude dosazeno lepsiho profilu spolecnosti a
uspokojeni zdkaznika. Porovnani i se zatim nedokoncenym obdobim ukazuje opét pokles,

coz uvedeny zavér potvrzuje. Je vSak nutné neustale dodrzovat stanovené postupy a opatieni.
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S Vysledky a diskuse

Po prezkoumani obou vyhodnoceni Evidence reklamaci bylo prokazdno vyznamné
zlepSeni stavu reklamaci na divizi AUTO. Tyto vysledky byly detailné shrnuty v ptedchozi

kapitole 4. 6., ktera prokazala jejich u€innost.

5.1 Vysledky a jejich zhodnoceni

Vysledkem Evidence reklamaci a jeho sledovanim bylo dosazeno snizeni poctu
reklamaci a celkového mnozstvi vracenych kust. Tim doslo i ke sniZeni finan¢ni zatéze
divize AUTO vynalozené na nekvalitu — reklamace. Shrnout dosazené vysledky lze
nasledovné:

- Snizeni poCtu reklamaci a vracenych dild na ukor rostouci produkce ve
sledovanych obdobich. Na =zakladé statistickych odhadi Ize odhadnout
pokracovani tohoto trendu i v néasledujicim obdobi.

- Snizeni celkového ukazatele PPM, ktery je stale v oblasti nad stanovenym limitem,
ale postupnym snizovanim reklamaci a vracenych dili lze predpokladat jeho
dosazeni pod stanoveny limit.

- Porovnanim poctu reklamaci a upozornéni lze stanovit, zlepSujici se uroveé
dodavek koncovym zakaznikim a tim dosazeni lep§iho jména spolecnosti a divize

AUTO.

5.2 Diskuze vysledku

Ziskané vysledky byly rovnéz diskutovany s kolegy z oddéleni Kvality divize AUTO a
jejimi vedoucimi pracovniky.

Z diskuze s kolegy vyplynulo, ze prace s Evidenci reklamaci je minimaln€ narocna i
Casové a ze nedoSlo k zhorSeni prace pfi feSeni reklamaci. Z provedenych analyz byla
ziskana dulezita data, diky kterym doslo ke zlepSeni komunikace s vyrobou a umoznilo
vytvorit si piedstavu o skuteCném stavu vyrobnich procest a o problémech, ke kterym v nich
dochazi.

Diskuzi s vedenim divize bylo rozhodnuto o pokra¢ovani Evidence reklamaci a jejim
vyhodnocovanim. Byla diskutovana moznost Castéjsi analyzy, a to 1x mésicné. Tato
moznost bude vyzkousena po dalSim uplynutém ctvrtleti. Celkové byl pfinos Evidence

reklamaci hodnocen kladné a projevil se ve vSech oblastech divize AUTO, vc¢etné financni.
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6 Zavér

Cilem prace bylo aplikovat ziskané znalosti z oblasti kvality na konkrétnim ptikladu, na
zvolené spole&nosti. Touto spoleénosti byla zvolena CZ a.s. divize AUTO a v praktické &asti
této prace byla podrobena aplikaci téchto metod a nastroja.

Teoreticka Cast prace obsahuje zakladni a nejpouzivanéj§i metody, piedpisy a standardy
vyuzivané v oblasti kvality. Tyto nastroje a metody jsou dilezité pro dosazeni pozadované
kvality a cilovych vystupti procesu a je nutné s nimi efektivné pracovat. Tyto nastroje a
metody byly vyuzity v praktické ¢asti na zvolené konkrétni spolecnosti, kde jsou aplikovany
v realnych situacich a piikladech.

Ve zvolené spole¢nosti byl nejdiive analyzovan soucasny stav fizeni kvality v CZ a.s.
divizi AUTO a metodou SWOT analyzy byly zjistény jeho silné a slabé stranky. Na zakladé
této metody byl stanoven dalsi postup pro rozvoj a vyvoj spolecnosti.

Dale byly definovany ukazatele pro méfeni a sledovani efektivity systému fizeni kvality
a dokladani jeho funk¢nosti. Bylo stanoveno celkem 24 ukazateld a z toho celkem 4, které
ukazuji stav kvality a jeji u€innost na divizi AUTO.

V posledni Casti praktické casti byla zavedena Evidence reklamaci a nasledné provedeni
jejich analyz, aby bylo dosazeno zlepSeni systému kvality na divizi AUTO diky praci se
ziskanymi daty a informacemi z reklamaci a upozornéni, které byly ziskany z Evidence
reklamaci. Tyto informace se ukazaly, jako cenny zdroj pro nasledujici praci s vyrobnimi
procesy prostiednictvim Ak¢nich plant. Vyslednym zhodnocenim byla zjisténi o ucinnosti
a snizeni poCtu reklamaci, upozornéni i vraceného mnozstvi dila.

Stanovenych cild a pfinost bylo vyuZzitim metod a nastroji dosazeno a byla potvrzena
ucinnost metody controllingu zakaznickych reklamaci a jejich vyuzivani v realnych

podminkach.
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Priloha 1 — 8D Report
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Priloha 2 — Analyza externi nekvality (1. / 2023)
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Priloha 3 — Analyza externi nekvality (I1. / 2023)
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Priloha 4 — Paretova analyza dle metody 6M (1. /2023)

@ S ww Paretova anlyza - dle metody 6M
Zpracoval: Pavel Bauer, Specialista List ¢.: 1 |Listi: | 1
Obdobi: I. /2023 Datum: 4.9.2023

Rodina (skupina) Pocet % % kum.

Poznamka

M3 - Material 6 14,63% | 92,68%

M5 - Metoda, postup 3 7,32% | 100,00%

M6 - Prostiedi 0 0,00% | 100,00%
3 41 100,00%

Paretova analyza dle metody 6M




Priloha 5 — Paretova analyza dle metody 6M (II. / 2023)

<z - Paretova anlyza - dle metody 6M
Zpracoval: Pavel Bauer, Specialista List €. 1 |Listis: | 1
Obdobi: Il. /2023 Datum: 4.2.2024

Rodina (sku

% kum,

Poznamka

M2 - Stroj, nastroj 4 9,76% | 51,22%

M3 - Material 1 2,44% | 53,66%

M6 - Prostiedi 0 0,00% 53,66%
I 22 53,66%

Paretova analyza dle metody 6M

53,66%




Priloha 6 — Paretova analyza dle skupin produktu (1. / 2023)

= aw Paretova anlyza - dle skupin produktd
Zpracoval; Pavel Bauer, Specialista List &.: 1 |Listd: | 1
Obdobi: 1./2023 Datum: | 4.9.2023
Rodina (skupina) | PPM % % kum. Poznamka
sCl 3497 | 12,32% | 90,05%
lisca 1445 509% | 95,14%
LS K27 1381 4,86% | 100,00%
TS K36 0 0,00% | 100,00%
ILs k36 0 0,00% | 100,00%
Zadni stény 0 0,00% | 100,00%
|Driak regulace 0 0,00% | 100,00%
I 28393| 100,00%

Paretova analyza dle rodin (skupin) divize TURBO

100,00% 100,00%

100,00% 100,00% 100,00%

90,05%

77,73%

95 14% . 4 . 2 > 2 e 100,00k




Priloha 7 — Paretova analyza dle skupin produkta (II. / 2023)

Paretova anlyza - dle skupin produktt

100,00%

100,001

. 2 . g

Zpracoval: Pavel Bauer, Specialista List €. 1 JLists: B
Obdobi: Il. /2023 Datum: 4.2.2024
Rodina (skupina) PPM % % kum. Poznamka
S K27 223 27,40% | 86,12%
fisca 113 13,88% | 100,00%
fLs k27 0 0,00% | 100,00%
TS K36 0 0,00% | 100,00%
JLS K36 0 0,00% 100,00%
Zadni stény 0 0,00% 100,00%
|Driak regulace 0 0,00% | 100,00%
I 814 100,00%

Paretova analyza dle rodin (skupin) divize TURBO

100,00%

86,12%

100,00%

-

100,00%

S 2 < 100,00
100,00%
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Priloha 8 — Analyza externi nekvality vyrobku (1. / 2023)

Analyza externi nekvality vyrobkd

20 obdobi l L/ 23

sprocowal / Sk narusas

Pt aime, peculma 04t covacovine | 49202

y2a die rodin (skupin) vyrobki (PP pocet reklomac )

g 3; nhrev dlu dodanych wrhcenych g i % Pornamko
C1 |lokiskova skftd 17988 % 1445
K27 |Loliskova skih 434 6 138
K36 |Lodiskovad skih 0 o 1]
C1 |Twbinovs skid 1258¢ ot 3497
53 1319 2070
K36 |Turbinowa skid a ) o
DR |Dr2ak regulace 0 0 o
IS  |Zadei srbny L 0 0
CELKEM 40 nol l”l
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Priloha 9 — Analyza externi nekvality vyrobku (II. / 2023)

@ == - Analyza externi nekvality vyrobkd
10 oboobi: | /2023
spracoest / ok tuokzovel Pavel e, Spacalins JD:atiom 2 procovie | 41202
die rodin (skupin) vyrobkl [PPM_pocet reklomar))
% g nazev diu dodanych wracenych ;’: is Pormamba
C1 |LoEskovh skAA 17 2 1
K27 |Lotiskovd sifid 2 246 4 4
K36 |Lofiskova skfid #94 ;{ °|
16752 * lnl
K27 |Turbinows skhf 4474 II lnl
o — w4
DR |Dridk reguiace 2829 4 al
1S |Zadni stény 0 4
CELKEM 45627 u zul 0




