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SOUHRN

1. Cil prace:
Cilem diplomové prace je navrhnout opatfeni k pfedchazeni reklamované neshody a ke zvySeni kvality vyroby
ve Vyrobnim podniku XY, ktery se zaméfuje na vyrobu z kompozitnich materiald.

2. Vyzkumné metody:

Metodou pro ziskani teoretickych informaci bylo studium odborné literatury a rozbor sekundéarnich zdroju,
na jejichz zakladé byla zpracovana literarni reSerSe. Data potiebna pro praktickou ¢ast diplomové prace byla
ziskana studiem interni dokumentace Vyrobniho podniku XY a béhem staze autora prace ve Vyrobnim podniku
XY. Vyzkumnymi metodami pouZzitymi v praktické ¢asti praci jsou odborné nastroje fizeni kvality 8D-Report,
pomoci néhoz byl fizen postup reklamace, a Ishikawlv diagram, ktery je uzit ve fazi stanovovani pficin
reklamované neshody. Pro podrobny rozbor patefnich kosti Ishikawova diagramu byl v ramci fesitelského tymu,
jehoz soucasti byl také autor diplomové prace, pouzit brainstorming. Vystupy Ishikawova diagramu byly
podrobeny ABC analyze. Pro pfezkoumani zjisténych pticin a potencialnich rizik identifikovanych na zakladé
vystupt Ishikawova diagramu, byla uZita metoda 5% pro¢. Na zakladé vystupi metody 5x pro¢, studia interni
dokumentace Vyrobniho podniku XY a staZe byla stanovena opatieni k pfedchazeni reklamované neshody
a ke zvyseni kvality vyroby ve Vyrobnim podniku XY pro stanoveni navrhu opatieni byla vyuZzita dedukce.
V zéavéru dochézi ke shrnuti vysledku prace.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Ptezkoumanim vystupti Ishikawova diagramu za pomoci ABC analyzy byly identifikovany pficiny, které vedly
diagramu, bylo nezalamovani ptetokd po laminaci vyrobku, nevyhovujici technické provedeni Uloznych
stromeckl urcenych pro mezioperacni ukladani vyrobkt, opirani vyrobkt mezi jednotlivymi vyrobnimi fazemi
o zed a podbrusovani okapnicek. Vsechny tyto pticiny se podilely na vzniku reklamované neshody, jiz byl
nezadouci prihyb okapnicek, ktery znemoznoval jejich montaz zdkaznikem. Kromé pficin neshody byla také
identifikovana rizika, ktera by mohla vést k obdobnym ¢i jinym neshoddm. Tato rizika byla definovana
na zakladé vystupi Ishikawova diagramu Chybna manipulace, Vystaveni pryskyfice a gelcoatu nevhodnym
teplotam pii piepravé a Vysoké mnozstvi vyrobkl v baleni. V ramci dal§iho ptezkoumani pfi¢in neshody
a identifikovanych rizik metodou 5% pro¢ byly zjistény nedostatky, které se staly vychodisky pro navrh opatfeni
ke zvySeni kvality ve Vyrobnim podniku XY. K témto nedostatkiim patfila neuplnost interni dokumentace
z hlediska procesu vyroby, nedostate¢na tilozna kapacita, nedostatecna komunikace se zakaznikem, neodhaleni
mozného rizika pii prepravé vstupniho materialu, nedostate¢na revize interni dokumentace a Spatna dostupnost
dokumentace.

4. Zavéry a doporuceni:

Na zakladé uzitych metod fizeni kvality Ishikawova diagramu, ABC analyzy a metody 5x pro¢ byla navrzena
opatieni k pfedchazeni reklamované neshody. Jako napravné opatfeni pro predchazeni reklamované neshody
bylo stanoveno zalamovani pietokli a zaneseni tohoto tlkonu do Technologického postupu, dale zména
technického provedeni Gloznych stromeckt doplnénim o sttedovou podpéru tak, aby byla reflektovana specifika
reklamovaného vyrobku, proskoleni zaméstnancii podilejicich se na vyrobnim procesu a to za i¢elem zamezeni
nevhodné manipulace s vyrobkem, vytvoreni samostatnych kontrolnich plant pro reklamovany vyrobek
a vytvoreni kontrolniho pfipravku pro ovéfeni prihybu okapnicek pii vystupni kontrole. K opatienim, ktera byla
navrzena pro zvySeni kvality vyroby ve Vyrobnim podniku XY, patii kontrola tiplnosti dokumentace z hlediska
procesu vyroby, zvyseni poctu tloznych stromecku, zlepSeni komunikace se zadkaznikem, kontrola teplotnich
podminek pfi prepraveé vstupniho materialu, revize fizené dokumentace a zlepSeni dostupnosti dokumentace.

KLICOVA SLOVA
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SUMMARY

1. Main objective:
The diploma thesis aims to propose measures to prevent the claimed nonconformity and to increase the quality
of production in the Production Company XY, which focuses on the production of composite materials.

2. Research methods:

The method for obtaining theoretical information was the study of professional literature and the analysis
of secondary sources, based on which a literature search was prepared. The data required for the practical part
of the diploma thesis were obtained by studying the internal documentation of the Production Company XY
and during the internship of the author of the work in the Production Company XY. The research methods used
in the practical part of the work were professional tools of quality management 8D-Report, which was used
to control the complaint process, and Ishikawa's diagram, which was used in the phase of determining the causes
of the claimed nonconformity. Brainstorming was used within the research team, which also included the author
of the diploma thesis, for a detailed analysis of the spine bones of Ishikawa's diagram. The outputs o the Ishikawa
diagram were subjected to ABC analysis. To review the identified causes and potential risks identified based
on the outputs of the Ishikawa diagram, the 5 Why the method was used. Based on the outputs of the 5 Why
the method, the study of the internal documentation of the Production Company XY and the internship, measures
were determined to prevent the claimed nonconformity and to increase the quality of production in the Production
Company XY deduction was used to determine the draft measure. In the end, there was a summary of the results
of the work.

3. Result of research:

By examining the outputs of the Ishikawa diagram using ABC analysis, the causes that led to the claimed
discrepancy were identified. Among the causes of nonconformity, which were revealed based on an examination
of the outputs of the Ishikawa diagram, were non-breaking of overflows after product lamination,
the unsatisfactory technical design of storage trees intended for inter-operational storage of products, leaning
products between walls during production and excessive grinding of the drip stripes. All these causes contributed
to the occurrence of the claimed nonconformity, which was an undesirable deflection of the drip stripes, which
made it impossible for them to be installed by the customer. In addition to the causes of nonconformity, risks
were also identified that could lead to similar or other nonconformities. These risks were defined based
on the outputs of the Ishikawa diagram of Improper Handling, Exposure of Resin and Gelcoat to Unsuitable
Transport Temperatures, and High Packages. As part of the further examination of the causes
of the nonconformity and the identified risks using the 5 Why the method, shortcomings were identified, which
became the basis for the design of measures to improve quality in the Production Company XY. These
shortcomings included incomplete internal documentation in terms of the production process, insufficient storage
capacity, insufficient communication with the customer, failure to detect a possible risk in the transport of input
material, insufficient revision of internal documentation, and poor availability of documentation.

4. Conclusions and recommendation:

Based on the used quality management methods of the Ishikawa diagram, ABC analysis, and the 5 Why
the method, was proposed measures to prevent the claimed nonconformity. As a corrective measure to prevent
the declared nonconformity, it was decided to interrupt the overflow and record this action in the Technology
Process, change the technical design of storage trees by adding central support to reflect the specifics
of the claimed product, train employees in the production process to prevent inappropriate product handling,
create separate control plans for the claimed product and the creation of an inspection device to verify
the deflection of the drip stripes during the final inspection. Measures designed to increase the quality
of production at the Production Company XY include checking the completeness of documentation in terms
of the production process, increasing the number of storage trees, improving communication with the customer,
controlling temperature conditions during transport of input material, revising controlled documentation
and improving documentation availability.

KEYWORDS

Quality, quality management, nonconformity, correction, complaint, 8D-Report, Ishikawa diagram,
ABC analysis, 5 Why
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1 Uvod

Kvalita se v mnoha smérech stala zptisobem mysleni. Lze fici, ze porovnavani je kazdodennim
chlebem, s nimz se kazdy ¢lovék setkava — srovnava a je srovnavan, at’ uz se jedna o jeho praci,
jednani nebo véci, které vytvofil, nebo se na jejich tvorbé podilel. Kvalita tak vstupuje
do lidského zivota v kazdém jeho okamziku. Je pozadovana, je sledovana, je kontrolovana.

Kvalita je oborem, ktery s sebou nese vse, co se od védniho oboru necha ocekavat, tedy
odborniky, metody, procesy i historii. Obor kvality se utvarel v pribéhu vice nez dvou tisic let.
Nejprve se jednalo o soucast filosofického smysleni, pfedstav o svété, o zivote€, o tom, jaky ma,
¢inema byt. Lidé se ptali po vlastnostech osob, véci a déjii. Porovnavali ziskané poznatky mezi
sebou, sdélovali si své dojmy, coz bylo nedilnou soucasti kvality. Slo tedy o vnimani nejen
toho, jaké véci jsou, ale 0 to, jaké se véci byt zdaji. Kvalita byla také ¢asto pomefovana uzitnosti
danych véci, protoze pravé moznosti jejich vyuziti byly pozadovanymi kvalitami. Obor kvality
se tak logicky vyvijel v soucinnosti s filosofii az do bodu, kdy doslo k jeho osamostatnéni. Tato
zména piiSla spolu s primyslovou revoluci. Manufakturni vyroba pfinesla nové pozadavky
na kontrolu vyrobkil. Objevovaly se specializované pracovni pozice zaméfené na kontrolu
kvality, vznikaly nové metody, postupy a systémy, jez 1épe zajiStovaly tyto nové vzniklé
potieby.

Obor kvality se stal nedilnou soucasti nejen jakékoliv vyroby, ale i1 sluzeb. V dnesni dobg,
kdy je na trhu nepfeberné mnozstvi moznosti, je kvalita stale povazovana za jeden
ze zakladnich atributti, jenz zédkaznik pozaduje a jenz by mu také mel byt predkladan. Keller
a Kotler (2013, s. 205) hovoti v souvislosti s procesem kupniho rozhodovani o tzv. modelu péti
stadii, béhem nichz zakaznik nejprve rozpoznava problém, poté si k nému zji§t'uje potiebné
informace, vyhledava mozné alternativy, provede rozhodnuti ke koupi. Poslednim stadiem je
dle autort pondkupni chovani. Razni zédkaznici vyhodnocuji vhodnost a celkovou ,.kvalitu‘
daného produktu rozli¢n¢, proto musi vyrobci zohlediiovat pii vyrobé nejruznéjsi pozadavky
zékaznikli na vzhled a vlastnosti produktu. Pokud mé byt vyrobek, a tedy i jeho vyrobce,
schopen vyziskat si své misto na trhu, musi byt kvalitni po vSech strankéach, vcetné sluzeb
s produktem souvisejicich. Zakaznik casto voli osvédCeny vyrobek a znamého vyrobce,
zejména pokud s nimi ma dobrou osobni zkuSenost. Oscar Wilde kdysi fekl: ,,Mam velmi
jednoduchy vkus. Spokojim se vzdy s tim nejlepSim.* Coz je pfesné to, co zakaznici ocekavaji
— to nejlepsi.

Kvalita je tak spole¢nym jmenovatelem vyrobce a zakaznika. Vyrobce kvalitu prosazuje
pomoci zajisténi co nejlepsSich vyrobnich procesi vykondvanych co nejkvalifikovanéj$imi
zameéstnanci, kontrolovanych pomoci téch nejmodernéjsich a nejvhodnéjsich metod. Vyrobce
se snazi v kone¢ném produktu splnit vSechny zdkaznikovy pozadavky a mnohdy i pfedstavy,
jez by mohl zdkaznik hodnotit. Veber (2015, s. 396) uvadi, ze pfi hodnoceni je obecné
postupovano tak, Ze je nejprve vymezen objekt hodnoceni, nasledn¢ jsou stanoveny cile,
tedy pro¢ je objekt hodnocen, a znaky kvality, kterymi bude kvalita objektu poméfovana.
Vyrobce disponuje soupisem pozadovanych znakii vyrobku, jeZ jsou proméfovany,
provétovany a kontrolovany, aby mohl byt vyrobek prohlasen za kvalitni. Z pohledu zakaznika
vsak vyrobek casto neni pouhym souctem zmétenych hodnot a zaznamenanych parametru.
Kvalita je pouze jednim znakem, ktery zdkaznik vnima a jez hraje roli pfi rozhodovani
0 zakoupeni vyrobku. Jak bylo poznamendno, Vv rdmci procesu kupniho rozhodovani jsou dle
Kellera a Kotlera (2013, s. 205) zdkaznikem vyhledavany alternativy produktu, o jehoZ potizeni
zakaznik uvazuje. Je tfeba tak soustavné posouvat moznosti a nabizet zakaznikovi vice, nez
poZaduje a neZ si pfedstavuje, aby byl ochoten své finance vynalozit pravé za dany vyrobek.
Kvalita je pro vyrobce prostitedkem pro ziskani zékaznika. Pro zakaznika je kvalita vyrobku,
at’ uz ji subjektivné vnima a definuje jakkoliv, kone¢nym cilem.



Naplnéni piedstav a ocekavani zdkaznika je zdkladem pro urceni kvality produktu, protoze i ten
sebekvalitngjsi produkt musi mit pfedev§im svého koncového odbératele — zakaznika, ktery
bude ochoten si jej potidit. Proto je nutné soustavné zkoumat, sledovat a revidovat zakaznické
pozadavky a ptedstavy. Zakaznik preferuje takového vyrobce, u n¢hoz ma jistotu, ze mu
za vynalozené finance ptedlozi takovy produkt, ktery uspokoji jeho pozadavky.

Na firmy tak vznikéa velky tlak. Nejenze musi neustale udrzovat kvalitativni standardy, musi
také soustavné hledat cestu, jak se rozvijet, inovovat a modernizovat, aby byly schopny nabizet
nejmodernéjsi vyrobky vyrobené nejpokrocilejsimi technologiemi, to vSe s co nejmensSim
ve firmach podpotfena firemni dokumentaci, internimi standardy, certifikacemi a normami.
Veskera tato dokumentace je vytvarena s cilem jasn¢ urcit misto firmy v oc¢ich zakazniku, ale
také vn&jstho svéta a zaméstnanci firmy. Cast dokumentace se zaméfuje na sebeprezentaci
firmy, vcetné jejiho postoje ke kvalité (Politika kvality) a pfistupu ke svému okoli (Politika
spolecenské odpovédnosti). Tyto dokumenty slouzi ptfedevSim k vytvateni prezentovatelného
obrazu firmy. K udrZzovani a zvySovani kvality firmy a jejich vyrobk je tieba vyuzivat odborné
metody fizeni kvality, které slouZi k vyhledavani prostoru pro inovace, hledani moznych
rizikovych oblasti a k vyhledavani, feSeni a pfedchazeni moznych neshod. Vétsina firem tak
dnes zaméstnava pracovniky, ktefi maji oblast kvality na starosti a fesi zalezitosti vyroby,
procesu, sluzeb, expedice, ale i komunikace se zdkaznikem. Jedna se o komplexni pfistup
k fizeni kvality, jenz zarucuje absolutni kontrolu nad kazdym okamzikem vyrobniho procesu
vyrobku, od pfijeti vstupniho materialu potfebného pro vyrobu az po zavéreéné poskytovani
servisnich sluzeb v ptipadé¢ vyrobku jiz uzivaného zdkaznikem. Kvalita prostupuje vSemi
¢innostmi a urovnémi firmy a stava se tak nedilnou soucasti jejiho sebeurceni.

Vyrobni podnik XY, jehoz reklamovany neshodny vyrobek je predmétem této diplomové prace,
podnika na trhu s kompozitnimi materialy. Hlavnimi zadkazniky Vyrobniho podniku XY jsou
automobilové spole¢nosti a spole¢nosti z oblasti leteckého a zeméd€lského pramyslu, pro néz
vyrabi razné sklolaminatové dopliiky. Vyrobni podnik XY se soustavné snazi dosahnout
zlepSeni Grovnd kvality, proto byl v roce 2016 certifikovan normou CSN EN ISO 9001:2016,
orok pozdéji pak normou IATF 16949:2016. Tyto -certifikace poskytuji stavajicim
I potencidlnim zakaznikim urCité zaruky v oblasti kvality. Piesto muze dojit k reklamaci
neshodného vyrobku, ktery nebyl akceptovan zakaznikem, coz je také piipad vyrobku
okapnicky, jez byla reklamovana z divodu neshody v oblasti rozmérové tolerance. Zakaznik,
pro néhoz je okapniCka vyrdbéna, patii mezi strategické zdkazniky firmy, proto bylo nezbytné
fesit tuto reklamaci prioritné, aby nedoslo ke ztrat¢ divéry zakaznika a k naruseni zdkaznicko-
-dodavatelského vztahu.

Cilem této diplomové prace je navrhnout opatieni K pfedchazeni reklamované neshody
a ke zvyseni kvality vyroby ve Vyrobnim podniku XY. Teoreticko-metodologicka ¢ast prace je
vénovana poznatkim v oblasti kvality, vyvoji oboru kvality a aktualnim trendim,
které v soucasné dob¢& v oboru kvality pievladaji. Dale je s ohledem na cil prace zaméfena
na ptiblizeni zasadnich pojmim spojenych s praci, platné legislativy a standardu a také metod
fizeni kvality. Teoretické poznatky jsou déle uzity v praktické ¢asti prace za ucelem dosazeni
stanoveného cile prace.



2 Teoreticko-metodologicka ¢ast prace

Teoreticko-metodologicka ¢ast diplomové prace je roz€lenéna do tii subkapitol. Prvni
subkapitola 2.1 Kvalita je zaméfena na kvalitu jako obor, jeji vyvoj a aktualni trendy. Dale jsou
Vv této subkapitole objasnény pojmy, které jsou pro diplomovou praci nezbytné. Kromé toho
jsou v této subkapitole priblizeny legislativni raimec a standardy, s nimiz se obor kvality poji
a které jsou ve Vyrobnim podniku XY vyuzivany, tedy CSN EN 9000:2016, CSN EN
9001:2016, 1SO 19011:2018, IATF 16949:2016 a VDA. Druha subkapitola 2.2 Metody tizeni
kvality ptfedstavuje metody, s nimiz Vyrobni podnik XY pracuje a které jsou vyuzivany
v praktické casti diplomové prace. Zaveére¢na subkapitola teoreticko-metodologické prace 2.3
Metodika prace je vénovana metodam, pomoci nichz byla pro diplomovou praci ziskdvana
a zpracovana data.

2.1 Kuvalita

Témét kazdé oblasti lidského zivota se pojem kvalita dotykd, samoziejme ve zcela odliSnych
konotacich. Proto se necha fici, ze kazdy povazuje za kvalitu néco jiného, v souvislosti
s konkrétni situaci, oblasti zajmu a svymi zivotnimi zkusenostmi. Tato subkapitola je zamétena
na zasadni momenty, jez vedly k vytvofeni samostatného oboru, jakym dnes kvalita je. Dale
budou v této subkapitole objasnény pojmy, jez se s kvalitou poji a jez jsou nezbytné pro tuto
diplomovou praci. Zavér subkapitoly se bude vénovat platné legislativé, normam
a certifikacim, S nimiz Vyrobni podnik XY pracuje.

2.1.1 Vyvoj kvality a jeji aktualni trendy

Pojem kvalita ¢i jakost provazi lidské dé&jiny jiz vice nez dva tisice let. Starovék neoperoval
s pojmem kvality tak, jak je predkladan dnes. Rumane (2017, s. 2) uvadi, Ze napiiklad
V Mezopotamii se urcity odkaz na zajisténi kvality dochoval v Chammurapiho zakoniku,
jenz stanovi trest pro Spatné stavitele domu. Rydl (2010, s. 14) ve svém c¢lanku uvadi,
ze samotné slovo kvalita ma své pocatky v obdobi antiky. Autor uvadi, ze prvnim, kdo se
zaméfil na vymezeni pojmu kvalita, byl Aristoteles ze Stageiry (4. pf. n. l.), jenz se pomoci
latinského slova qualis, coz v piekladu znamena jaky, dotazoval na vlastnosti dané véci. Podle
Rydla (2010, s. 15) se jedna o nejvyznamnégjsi ptispévek v oblasti kvality béhem obdobi
starovéku, nebot’ se Aristoteles jako prvni vénuje kvalité ve velmi obdobnych konotacich, jak
je vnimana dnes. Moseley (2014, s. 59) dodava, Ze Aristoteles povazuje kvalitu za jednu z deseti
kategorii, které zkoumaji podstatu véci a jejich okolnosti. Autor dale zminuje, ze Aristoteles
oddéluje kvalitu od kvantity, které pfifazuje jinou kategorii; tim Aristoteles zduraznuje,
ze kvalitu nelze ¢iselné vyjadrit, zaroven vSak vnima Skdlu danych kvalit, jimiz jsou véci
diverzifikovany.

Jak uvadi Filip (2019, s. 35), ve stfedovéku se rozmnozily cechy, které sdruzovaly jednotliva
femesla a stanovovaly rtizné normy, jez musely byt dodrzovany. Rumane (2017, s. 2) dodava,
ze cechy stanovovaly specifikace vstupnich materialti, vyrobnich procest a hotovych vyrobkd,
jakoz 1 metody jejich kontroly a testovani. Rydl (2010, s. 14) o obdobi stiedovéku tika, Ze byly
rozliSovany kvality primarni a sekundarni. Culot (2019, s. 5) zminuje, ze v dobach femesiné
vyroby existovala vyznamna vazba mezi femeslnikem a zékaznickou komunitou, i proto
zajiStovaly cechy dodrZzovani kvality a trestaly jeji nedodrZovani.

Podle Fotra a Soucka (2020, s. 10) doslo k podstatné zmeéné s prichodem prvni primyslové
revoluce na konci 18. stoleti, kdy byl vynalezen prvni mechanicky stroj, nebot’ zacal byt cloveék
nahrazovan stroji. Tim podle autorti doslo k polozenim zakladii masové vyroby. Rumane (2017,
S. 2) oproti tomu uvadi, ze ke krystalizaci samotného oboru doSlo pfiblizné na pirelomu



19. a 20. stoleti. Podle autora se jednalo o obdobi, kdy pievladala femeslna vyroba, proto byl
garantem kvality femeslnik ¢i najaty délnik. Gerslova (2012, s. 163) dopliuje, ze kvalita byla
tim, co umoznovalo vstup vyrobkt na vzdalené;jsi a exkluzivngjsi trhy. Corfield (2015, s. 758)
upozornuje, ze 20. stoleti a rozvoj tovaren s masovou produkci vedly k poklesu kvality, a proto
zacaly vznikat pracovni pozice, které do té doby neexistovaly. Jedna se predev§im o pozici
mistra, ktery byl dal$im krokem k zajisténi kvality, jejiz kontrola byla pravé diky zminovanému
odosobnéni oslabena.

Dalsi posun logicky zpusobil podle Vebera (2015, s. 60) velky ozbrojeny konflikt, ktery dostihl
nejprve Evropu a nasledné cely svét. Prvni svétova valka s sebou piinesla pozadavky na nové
technologie a obecné vétsi kvantitu produktl, coz vedlo k intenzifikaci primyslové produkce.
Veber (2015, s. 60) uvadi, ze kontrola kvality byla ptehodnocena a pozice mistri byla rozsitena
a doplnéna o tzv. technické kontrolory, ktefi méli zajistit, aby byla udrZena kvalita 1 pfi
zvySeném objemu zakazek.

Veber (2007, s. 15) povazuje za velky milnik obdobi druh¢ svétove valky. Oproti prvni svétové
valce, kdy byly kontroly kvality dany predev§im pozadavkem na mnozstvi, doSlo béhem druhé
svétové valky k tomu, Ze kontrola kvality piestala byt nahodilou zalezitosti. Zacfala byt
vyzadovana cilené. Autor dopliuje, ze zdkladnim méfitkem po technické strance byly normy,
jez zaroven stanovovaly minimum pro kontrolu kvality vyrobku. Veber (2015, s. 60) dale
zminuje, ze v 60. letech 20. stoleti doslo k prvnimu pokusu o zajisténi kvality na Grovni vSech
podnikovych funkci. Beckford (2017, s. 82) uvadi, ze prikopnikem, ktery s touto pievratnou
myslenkou pfisel, byl americky podnikatel Armand V. Feigenbaum, jenz si byl védom toho,
7e kvalita by méla byt spiSe zaloZena na produktu nezli na kontrole moZnych chyb a selhani.

Culot (2019, s. 11) zmifiuje, Ze Feigenbaumtiv koncept pIné docenili japonsti odbornici. Uplna
kontrola kvality, neboli ,,Total Quality Control“ (TQC), upozornovala na nutnost kontroly
kvality nejen ze strany d€lnika, ale také ze strany rtiznych oddéleni podniku, véetné samotného
vedeni. Dle Kirana (2017, s. 23) piispél k uspéchim Japoncu také Ameri¢an William Edward
Deming, jenz byl prikopnikem aplikace statistickych metod pfi kontrole kvality, a Joseph
Moses Juran, ktery se vénoval managementu kvality. Kenyon a Sen (2015, s. 36) o Juranovi
uvadi, ze ustfednim bodem jeho filozofie bylo, Ze existuje optimalni troven kvality zalozena
na kompromisu mezi kvalitou a cenou. Kiran (2017, s. 24) dopliuje, ze Juran zdtraznoval
nutnost fizeni jakosti z pohledu celého podniku, zaroven navrhuje 10 kroka vedoucich
ke zlepSovani kvality.

Podle Vebera (2015, s. 61) znamenaji 70. a 80. 1éta 20. stoleti pro obor kvality zavedeni
systétmového pojeti v fizeni kvality a zvySovani odpovédnosti vyrobci za kvalitu jejich
vyrobkd. Culot (2019, s. 14) uvadi, Ze v souvislosti s timto celostnim piistupem ke kontrole
kvality se hovoii o ,,Total Quality Management™ (TQM).

Nenadal (2018, s. 20) vnima jako podstatny rok 1987, kdy byly kodifikovany normy kvality
ISO, které stanovuji pozadavky na fizeni kvality a jeho systémy. Veber (2015, s. 61) zminuje,
ze kromé univerzalné zaméfenych norem dochazi k rozvoji ptisnéjsich standardu pro jednotliva
primyslova odvétvi. V devadesatych letech doslo k dal§imu rozsiteni norem ISO 9000, jeZ se
zaméfuji praveé na kvalitu.

V soucasné dobé sestava moderni fizeni kvality podle Blecharze (2011, s. 23) ze dvou
elementarnich ¢asti, jimiz jsou systém managementu kvality (QMS), k némuz autor pfitazuje
také management firmy obecné, a nastroje a techniky kvality. Z hlediska managementu kvality
upozoriiuje Blecharz na tfi mozné pii mozné piistupy — vlastni pfistup spolecnosti, systém
vychazejici z TQM, nebo systém na zdklade standardii. Posledni zminény je podle autora hojné
vyuzivan pravé v Evropé, nebot nese pfidanou hodnotu proveéfenych postupli, jasné
formulovanych pozadavkd a moznost vyuziti oborovych standardt. Blecharz (2011, s. 24)



uvadi, ze nejcastéji dochdzi ke zkombinovani, kdy je systém vyuzivajici standardy doplnén
vybranymi postupy a metodami vychazejicimi z TQM. Vyhodou takovéhoto pftistupu
k systému managementu kvality je podle autora moznost v daleko vétsi mife napliovat
pozadavky zakaznikd. Dale autor (2011, s. 29) zduraznuje roli dokumentace spolecnosti,
ktera vyrazné napomaha efektivnosti systému. Nenadal (2018, s. 20) k soudobym trendim
Vv managementu kvality uvadi, ze by v ném mély byt vyuzivany tzv. principy managementu
kvality, jejichz tkolem je, aby byly napliovany vSechny funkce managementu kvality. Nenadal
(2018, s. 18) jmenuje ¢tyti zakladni funkce — maximalizace spokojenosti a loajality zakaznika,
minimalizace s tim souvisejicich vydaji, kultivovani inovativniho a zménam naklonéného
prostiedi a zajisténi moznosti pro idealni vyniknuti spole¢nosti. Veber (2015, s. 60) uvadi,
ze 0d pocatku nového tisicileti dochazi k nardstu zajmu o kvalitu nejen u vyrobki, ale také
Usluzeb a spravy. Zminuje, Ze z pohledu nejnovéjSich trendit v oboru kvality dochdzi
k vytvareni tlaku na to, aby se kvalita stala pfirozenou slozkou vsech oblasti spole¢nosti.
Za podstatné povazuje autor reflektovani stanovené legislativy a zavedeni odpovidajiciho
managementu kvality, ktery bude soustavné zdokonalovan.

2.1.2 Pojmy spojené s kvalitou

Diplomova prace je zaméfena na fizeni procesu kvality vyroby a reakci na reklamaci zakaznika,
proto budou v této Casti piiblizeny zakladni pojmy, jeZ se s timto tématem poji a jez jsou
pro diplomovou praci nezbytné. Jde predevS§im o samotny pojem kvalita, fizeni kvality,
neshoda, vada, naprava, politika kvality, ndklady na kvalitu, audit, APQP, PPAP a reklamace.

Kvalita

Pojem kvalita, jak bylo zminéno vySse, byl znam jiz ve starovéku. Samotné slovo vSak vychazi
Z latinského qualitas, které bylo Casto chapano a piekladano také jako vlastnost. Ceskym
synonymnim vyrazem, taktéz hojné¢ vyuzivanym, je slovo jakost.

Z oddilu 2.1.1 Vyvoj kvality vyplyva, ze obsah pojmu kvalita 1ze chdpat mnoha riznymi
zpusoby, jez jsou odvislé od mista, ¢asu a okolnosti. Neni proto mozné jednoznacné tento pojem
definovat.

CSN EN ISO 9000:2016 definuje kvalitu jako , stupeii spinéni pozadavkii souborem
inherentnich znaki, tj. soubor trvalych znakii produktu. Veber (2015, s. 11) blize objasiuje
tuto definici, kdyz tik4, ze za pozadavky lze pokladat to, co je dano ¢i CO je zavazné,
inherentnim je mysleno, Ze je to v daném produktu ¢i sluzbé existujici. Soubor trvalych znaki
piedstavuje charakteristiku, soubor vlastnosti. K tomu autor dopliuje, ze kvalita piedpoklada
tfi zakladni znaky, jez by méla spliiovat — bezvadnost, stanovené kvalitativni parametry
a stabilitu.

Dale Veber (2007, s. 22) rozliSuje mezi vlastnostmi, jez by mély byt pométovany u kvality
vyrobku, kvality sluzby, kvality procesu a kvality firmy. Jedna se o nasledujici (Veber, 2007,
S. 22-29):

- kvalita vyrobku — funk¢nost, estetika, nezavadnost, ovladatelnost, trvanlivost,
spolehlivost, opravitelnost, udrZzovatelnost;

- kvalita sluzby — dostupnost, spolehlivost, pruznost, vhodné prostfedi, odborna
zpusobilost, vlidné zachazeni;

- kvalita procesu — lidé, material, metody, prostfedi, méfeni, stroje a nastroje;

- kvalita firmy — zapojeni lidi, fizeni procest, méteni a analyzy, zdroje a partnerstvi,
uspokojeni zdkazniki, uspokojeni zaméstnancti, vysledky podnikéni, spole¢nost.



Vsechny slozky jsou vzdjemné propojené a vytvaii findlni kritéria kvality, nebot’ vyrobek
vznika pfi procesu vyroby, byva obvykle doplnén poskytovanymi sluzbami a zaroven
prezentuje a propaguje svého vyrobce (Veber, 2007, s. 20).

Mukherjee (2019, s. 2) nepoklada kvalitu za cil, ale za soustavny pohyb vpied. Domniva se,
7e ani nulova vada by neméla byt koneénym cilem, nebot’ 1ze vzdy zptisnit definici vady
¢i defektu. Proto je zde podle Mukherjecho vzdy prostor pro zlepSeni, at’ uz se jedna o material,
proces, procedury ¢i systém. Kvalita je podle néj tedy kontinualni, nikdy nekon¢ici proces.

Blecharz (2015, s. 12) tika, ze kvalita predklada otazky a ze odpovédi na né stanovuji uroven
dosazené kvality. Otazky, jez vytvaii prusecik kvality produktu ¢i sluzby, jsou zamétfeny
na specifikaci, technické znaky, mozna rizika spojena s uzivanim (napf. opravy) a naplnéni
potieb a ocekavani zakaznika.

Filip (2019, s. 87) u pojmu kvality zdlraznuje, Ze je nutné u produktu nastavit normativni
a legislativni ramec, z n€éhoZ budou vSichni za€astnéni vychazet, aby se predeslo jakymkoliv
diskurztim. Imai (2005, s. 23), japonsky odbornik a propagator koncepce kaizen, o kvalité fika,
7e patfi mezi primarni cile, dokonce ji stanovuje na prvni misto nad naklady a dodavku,
nebot’ kvalita je tim, co podle autora zvyhodnuje produkt ¢i sluzbu v konkurenénim prostiedi.

Kvalita tak podle zminénych pozadavkii pfedstavuje miru naplnéni danych atributi produktu
Ci sluzby, které jsou v souladu s platnou legislativou, normami a zakaznickymi pozadavky.
Zarovein by méla kvalita ptedstavovat konstantni cil, nikoliv pouze dopliujici faktor. Dilezitou
proménnou jsou pak v této rovnici zakaznici, ktefi jsou koncovymi ptijemci produkti a sluzeb,
do vysoké miry tedy ovliviiuji pozadavky na jejich kvalitu.

Rizeni kvality

Z vySe uvedenych definic pojmu kvalita a z historie kvality vyplyva, ze pokud jsou dany
atributy, jez ma produkt ¢i sluzba spliiovat, musi byt stanoven také zptisob jejich dosazeni
a systém jejich kontroly. Vznika tak potieba fizeni kvality, které je zaméiené na udrzeni
a zvySovani miry stanovenych standarda. Diive si ¢lovek vystacil s komparaci, v dnesni dobé
vSak uz predstavuje fizeni kvality cileny systematicky piistup zaméfeny na kazdou zivotni etapu
vyrobku ¢i sluzby. Rizeni kvality, taktéZ oznadované jako management kvality, je dnes nutnou
soucasti podnikt jakéhokoliv rozsahu.

Management kvality je chapan v ramci normy CSN EN ISO 9000:2016 jako ,, koordinované
¢innosti pro vedeni a vizeni organizace, pokud se tyce kvality.

Vachal a kol. (2013, s. 19) uvadéji, ze prvni kroky ke vzniku védeckého oboru fizeni kvality
souvisely se zménami ve svétové ekonomice Vv druhé poloving 20. stoleti. Tyto zmény umoznily
rozmach oboru kvality a fizeni kvality, a pfedev§im rozvoj odpovidajicich védeckych metod,
jez jsou dnes oboru kvality vlastni. Pojem fizeni vymezuji Vachal a kol. (2013, s. 20) jako
,,informacni piisobeni Fidiciho systému na systém rizeny se zpétnym propojenim, které vyvolava
u rizeného systému cilové chovani.* Role tidiciho systému je podle Vachala a kol. kontrolni,
ma zajistit naplnéni pozadavki. Pokud ma byt fizeni kvality UspéSné, je nezbytné spravné
formulovat cil, na jeho zakladé vhodné nastavit fidici systém, véetné zajisténi nezbytné reflexe.
Podminkou pro funkénost takového systému pak spatfuji Vachal a kol. pravé v moznosti
a schopnosti objektivniho pfijeti zpétné vazby.

Blecharz (2015, s. 36) spatfuje zaklad moderniho ftizeni kvality v oblasti fizeni procest
aVvzacileni na zakaznika. V souvislosti sftizenim kvality zmifuje autor vyuzivani
mezinarodnich norem, které jsou zakladnim odrazovym mistkem pro dalsi rozSifeni
a inovativni postupy v oblasti fizeni kvality.



Nenadal (2018, s. 18) predklada zakladni funkce, které by mél moderni management kvality
splilovat — maximalizace spokojenosti zakaznika a tim zajiSténi jeho loajality, minimalizace
vydajt, rozvoj a zlepSovani podnétného prostiedi umoznujiciho inovace a zmény, vytvoreni
prostoru pro vyniknuti vyrobku, potazmo spolecnosti. Zaroven Nenadal (2018, s. 21) uvadi
jedenact zasad, jimiz by se mél management kvality fidit, aby zajistil dobrou uroven fizeni
kvality — dodavani hodnoty pro zakazniky, vidcovstvi, zapojeni lidi, agilitu, procesni pfistup,
prevenci, neustalé zlepSovani a inovace, rozhodovani na zakladé faktii, rozvoj partnerstvi,
odpovédnost za udrzitelnou budoucnost, uceni se.

Dle Nenadala (2018, s. 21) je pro organizaci zasadnim bodem klientela, nebot’ zakaznici jsou
uréujici pro stanovovani pozadovanych charakteristik vyrobku ¢i sluzby. Dobra znalost svych
zékaznikli umoziuje zajiSténi odpovidajici kvality, pficemz je pochopitelné¢ nezbytné
systematické a pravidelné zjistovani jejich spokojenosti. Viiddcovstvim je dle autora mysleno
odpovidajici silné vedeni, které je schopné zajistit odborné i personalni vedeni. S tim je spojena
také zasada vedeni lidi, ktera se zamétuje na elementarni faktor aspéchu jakékoliv spolecnosti
a jejiho produktu. Bez kvalifikovanych, aktivnich a odpovédnych zaméstnancti neni
dlouhodoby uspéch spole¢nosti mozny. Zasada agility v sobé shrnuje Sirokou Skalu dovednosti
provazanych se zasadou zapojeni lidi. Ve zkratce se da fici, Ze se jedna o urcitou obratnost
a flexibilitu, ktera by se méla projevovat na vSech urovnich vedeni podniku. Rosenthal a Rother
(2019) v &lanku pro web Rizeni a tidrzba primyslového podniku vyzdvihuji u agility uréitou
miru decentralizace a pfeneseni odpovédnosti na pracovni tymy, kde je vyuzivano védeckého
mysleni, které popisuji jako ,, proces zamérného zapojeni reality do zaméru uceni“ s tmyslem
naplnit stanovené cile. Nenadal (2018, s. 21) upozoriiuje, Ze agilita umoznuje zvySeni efektivity
feseni moznych obtizi. Princip procesniho pfistupu akcentuje vyhody vnimani fizeni jako
soustavy procest, nebot’ tim je dosazeno vétsi uc¢innosti a obecné lepsich vysledku. Filip (2019,
S. 27) k procesnimu pfistupu zminuje, ze v kazdém okamziku procesu je tiecba byt obeznamen
s atributy (kvalitativnimi i kvantitativnimi) a kontrolovat jejich pInéni. Stanovena kritéria
v daném okamziku procesu zajiSt'uji odpovidajici finadlni vysledek. Pokud by totiz chybély
stanovené parametry, vysledek by byl nahodily.

Dalsi zasadou, predlozenou Nenadalem (2018, s. 21), je zasada prevence, kterd se zamétuje
na vsechny aktivity, jez souvisi s lidskou Cinnosti. Z pohledu efektivity vnima Nenadal jako
vyhodnéjsi problémiim piedchazet. Je také tieba soustavnych inovaci. Vzhledem k rychle
postupujicim technologickym postupiim je tieba neustdle vnimat promény trhu a novinky,
které mohou byt pozitivnim piinosem ¢i naopak hrozbou, aby bylo mozné adekvatné
reflektovat situaci. Nenadal (2008, s. 31) uvadi, ze v souvislosti s touto zasadou je nutné vnimat
objektivné své moznosti, silné a slabé stranky, piilezitosti a hrozby. Pravé exaktni znalost
ptislusnych dat je podstatou zasady rozhodovani na zaklad¢ faktii, protoze teprve pak lze
adekvatn¢ vytvéiet objektivni zadvéry a rozhodnuti (Nenadal, 2018, s. 21). I proto je tieba
zodpovédné volit své partnery a partnerstvi rozvijet, véetné¢ vhodného zpisobu podpory
a motivace. Jak bylo také zminéno vySe, mezi kritéria kvality patii také sledovani kvality firmy
(Veber, 2007, s. 29), coz se prolind s pozadavkem na odpovédnosti za udrzitelnou budoucnost.
Tato zasada reflektuje soucasné trendy spolecnosti, kterd mnohem vice vnima odpovédnost
jednotlivce i spole¢nosti za budoucnost. Nenadal (2008, s. 34) fika, ze firma musi vnimat své
plsobeni na okoli a na zakladé zpétné vazby znovu své plsobeni vyhodnocovat. Jde o nikdy
nekonéici proces, ktery napomaha fizeni kvality. Kromé toho upozoriiuje Nenadal (2018, s. 29)
v souvislosti s IATF 16949:2016 na to, ze je tfeba piedchazet také korupcnimu jednani.

Princip uceni se je pak logickym vyusténim vSech piedchozich zasad, nebot” se jedna o nikdy
nekoncici proces, ktery je hodnotou, projevem vidcovstvi, ryze lidskou aktivitou,
predpokladem pro flexibilitu, prevenci, zlepSovani, kvalifikované rozhodovani, rozvoj vztahti
a schopnost sebereflexe (Nenadal, 2018, s. 21).



Souhrnné lze ftici, Ze fizeni kvality vychazi z historického vyvoje oboru kvality,
pri¢emz zasadnim faktorem je zakaznik. Rizeni kvality se vyznaluje soustavnou kontrolou
a reflexi celého procesu vyroby, od fize planovani, pfes proces vyroby, az po zpétnou vazbu
od zékaznika, v¢etné moznych reklamaci. Management kvality tak predstavuje jeden z pilifa
uspéchu.

Neshoda

Norma CSN EN ISO 9000:2016 hovoii o neshodé velmi jednoduse jako o , nespinéni
pozadavku. “

Nenadal (2018, s. 262) uvadi, ze neshodou je mysleno jakékoliv nesplnéni pozadavku, at’ uz se
jedna o jakékoliv odchyleni se od stanoven¢ho pozadavku. Veber (2007, s. 101) upozornuje,
ze muze jit o odchylky u materidlu, probihajicich vyrobnich a provoznich procesti nebo u jiz
hotového produktu. Zaroven upozoriuje, Ze neshoda mize byt detekovana také u uzivanych
piipravkt, méfidel a obalového materialu. Jaccard (2013, s. 55) upozornuje, Ze neshoda a vada
nejsou synonymnimi pojmy. Podle autora vsak muze dojit k situaci, kdy vyrobek spliuje
pozadované standardy kvality, avSak nikoliv dal$i, blizsi specifikace. Zptisob vypofadani se
s neshodou by mél byt podle Jaccarda (2013, s. 56) obsaZen v politice kvality, pficemz by méla
nasledovat napravna opatieni k jejimu odstranéni.

Vada

Jako vadu oznacuje Nenadal (2018, s. 262) takovou neshodu, kviili niz neni mozné, aby produkt
spliioval ur¢enou funkci. Jedna se tedy o jakysi dal$i, vyssi stupen neshody, ktera je vSak jiz
natolik zdvazna, ze naruSuje spravnou funk¢énost vyrobku. Mukherjee (2018, s. 26) o vadé tika,
ze se jedna o nesoulad s pozadavky, jez jsou zdkaznikem stanoveny nebo ze strany zédkaznika
¢1 zakaznikova poskytovatele predpokladany.

Pojmem, ktery je v tizké opozitni vazb¢é k pojmu vada, je bezvadnost. Veber (2015, s. 11) ji
vniméa jako hodnotu, kdy vyrobek ¢i sluzba nemé zadné nedostatky. Dodava ovSem, Ze nelze
oCekavat absolutni naplnéni kritéria bezvadnosti.

Naprava

Napravu definuje norma CSN EN ISO 9000:2016 ,,opatieni k odstranéni priciny zjisténé
neshody nebo jiné nezdadouci situace.” Nenadal (2018, s. 262) rozliSuje napravu a napravné
opatteni, kdy napravu vnima jako jednorazové odstranéni neshody, zatimco napravné opatieni
se podle Nenadala zaméfuje na odstranéni pfi¢in neshody a eliminaci jejitho opétovného
vyskytu.

Politika kvality

Norma CSN EN ISO 9000:2016 vnima politiku kvality jako ,,zdméry a zaméreni organizace
tkajici se kvality a formalné vyjadrené vrcholovym vedenim. *

Dle Vebera (2015, s. 108) je politika kvality vnimana jako zakladni nastaveni toho, kam chce
dana spole¢nost smétovat. Timto dokumentem deklaruje vi¢i vnéjSimu okoli (obchodni
partnefi, dodavatelé, zakaznici) svlij ptistup k jakosti. M4 vSak také svou funkci jako interni
dokument, ktery charakterizuje vSem pracovnikiim firmy zavazné zéasady tykajici se kvality
a pfistupu firmy k ni.

Blecharz (2011, s. 27) uvadi, ze politika kvality musi byt v souladu s cili kvality, jez z ni
vychazeji. Nenadal (2018, s. 180) taktéZz hovoii v souvislosti s politikou kvality o napliiovani
stanovenych cilti. Predklada také, jaké atributy by mél tento dokument obnaset. Vzhledem
k tomu, Ze se jedna o zasadni dokument, povazuje Nenadal za dtlezité, aby byl komunikovan
na vSech trovnich firmy. Vnima jej jako dokument deklarativniho charakteru, ktery musi byt



pravidelné revidovan a aktualizovan. V neposledni fadé je podle Nenadala (2018, s. 182)
dulezité, aby se politika kvality nestala pouhym papirem, ale aby byla uvedena do praxe
V kazdodennim chodu spole¢nosti a zejména v chovani a komunikaci, pfedev§im v fadach
managementu spoleCnosti. Blecharz (2011, s. 28) dodava, ze pokud nebude politika firmy
skute¢né uvadéna do praktické kazdodenni ¢innosti spolecnosti, nelze ocekavat jeji funkénost.

Naklady na kvalitu

Kvalita vyrobku ¢i sluzby je zakladem pro jejich uspéch, a proto je tieba zminit také
ekonomickou stranku. Veber (2007, s. 108) zdlraznuje nutnost vénovani se nakladim
na kvalitu, nebot’ zakaznik se obvykle radd vraci k produktim ¢i sluzbam, jez napliuji jeho
pozadavky. Upozoriuje, ze zatimco pozitivni ptinos dirazu na kvalitu vyrobku neni ve vétsSiné
piipadi kvantifikovatelny, pravym opakem je dopad rtiznych neshod a vad, které vedou
k nezadoucim ekonomickym dopadim. Nenadal (2008, s. 83) naklady na kvalitu oznacuje jako
vydaje, které¢ vyplyvaji z nastaveni, kontroly a fizeni kvality. Podle n¢j se jednad o prolinani
s ekonomickym hlediskem, tedy o finan¢ni fizeni jakosti. Tréka (2015), ktery pouziva termin
naklady za vadu, zminuje vyuzivani modelu PAF (Prevention/ Appraisal/ Failure), tedy model
vychazejici z filosofie Total Quality Management (TQM), jenz déli naklady na naklady
na prevenci (Prevention Costs), naklady na vyhodnoceni jakosti (Appraisal Costs) a naklady
na chybovost (Failure Costs). Podle autora je nutné sledovat externi naklady, interni naklady
a naklady na prevenci, to vSe systematicky, pravidelné a v redlném case.

Audit

Nenadal (2016, s. 187) hovoii o auditu jako o procesu, jehoz cilem je ziskani objektivniho
vysledku a hodnoceni za a¢elem uréeni miry dodrzovani stanovenych kritérii. Audit musi podle
Nenadala probihat systematicky a nezavisle, aby byla zarucena objektivita.

Filip (2019, s. 171) shrnuje, ze cilem auditu je zjistit, ,,zda jsou cinnosti vykondvané
V organizaci realizovany podle pravidel a postupu vytvorenych dle dané normy
a dokumentovany jako standardizovany postup.““ V souvislosti s audity uvadi Filip normu ISO
19011:2018, podle niz probihaji veskeré audity systému. Déle se autor (2019, s. 174) vénuje
rozdéleni auditl, které rozliSuje na audit 1. strany (interni), audit 2. strany (externi audit
poskytovatele) a audit 3. strany (certifikacni i akreditacni). Toto rozd€leni vychdzi z vySe
zminéné normy ISO 19011:2018. Veber (2007, s. 107) piedklada jiné rozdéleni — na vyrobkovy,
procesni a systémovy audit.

Vachal a kol. (2013, s. 621) zdtraziuji, ze druhy auditu se 1isi také dle specializovaného oboru,
jimz se podnik zabyva.
APQP

Web Quality-One (2020a) uvadi, ze Advanced Product Quality Planning (APQP) je piirucka
se zamefenim na vyrobce automobilového primyslu, jejiz pocatky spadaji do 80. let 20. stoleti
a souvisi se spole¢nosti Ford Motor Company (tehdy se jednalo o AQP — Advanced Quality
Planning). V roce 1994 doslo k ptepracovani AQP na APQP, ktera byla znovu revidovana
vroce 2008. Cilem pifirucky APQP je sjednoceni béZnych planovacich Cinnosti, jez jsou
vyzadovany u vSech automotive OEM vyrobct.

Podle Quality-One (2020a) je APQP strukturovanym piistupem k navrhu produktu ¢i procesu.
Zaroven je APQP souborem poZzadavki kladenych na kvalitu se zaméfenim na uspokojeni
potfeb zdkaznika prostfednictvim nastroji a metod, jeZ jsou v APQP popsany (napi. SPC
(Statistical Process Control) ¢i PPAP (Production Part Approval Process), FMEA).



PPAP

Proces schvalovani vyrobnich soucasti k sériové vyrobé (Production Part Approval Process) je
vyZadovan zejména v automobilovém prumyslu. Podle Quality-One (2020d) jde o schvalovaci
proces, jehoz cilem je posoudit, zda je dodavatel schopen splnit pozadavky zdkaznika, at’ uz se
jedna o vyrobek ¢i vyrobni proces.

Quality-One (2020d) uvadi, ze v ramci procesu muze byt vyzadovano az 18 rtiznych prvku:

- navrhova dokumentace (fesi shodu projektové dokumentace vyrobce a zakaznika);

- dokumentace technickych zmén (v pfipadé protokolu PPAP z divodu zmény
soucasti ¢i produktu);

- schvaleni technickym oddélenim zékaznika;

- DFMEA;

- Vyvojovy diagram procesu,

- PFMEA,;

- Kontrolni plan;

- analyza systému méfeni (v€etné¢ zaznamil o kalibraci vSech méfidel a méticich
zatizeni);

- nahodna kontrola rozméra vyrobku (zaznamenavano do tabulky);

- Zzaznamy o zkouSkach materidlu ¢i vykonu (ptipadn¢ doplnéno o certifikace
materiall);

- uvodni procesova studie (méla by obsahovat SPC);

- laboratorni dokumentace (nutno dolozit certifikaci laboratofi);

- Zzprava o schvaleni vzhledu (u komponent ovliviiujici vzhled);

- ukéazkové vyrobni dily;

- koneény vzorek produktu;

- seznam kontrolnich pomiicek;

- specifické pozadavky zakaznik;

- formulaf shrnujici PPAP (obsahuje divod podani, informace o piedlozenych
dokumentech, prohlaseni o shod¢ dild s pozadavky zékaznika, pozadované
objasnéni a komentate, podpis opravnéné osoby a kontakt na ni, oblast zaméteni
PPAP).

Vysledny PPAP je dan pozadavky zakaznika, Quality-One (2020d) uvadi, ze obecné je dano

pozadavky pro splnéni PPAP).
Reklamace

Obcansky zakonik 89/2012 Sb. ve znéni pozdéjsich piedpisti hovoii 0 reklamaci jako o pravu
z vadného plnéni. Seidel a Stauss (2019, s. 26) upozoriiuji, ze pojem reklamace je pti jednani
0 neshod¢ vyuzivan malokdy. Podle autori zdkaznik vétSinou pouziva rizné obvyklé fraze
¢i zdvotily poZzadavek. Jako zdkladni vnimaji autofi porozuméni, Ze reklamace Ci stiznost je
projevem nespokojenosti zakaznika. Miru této nespokojenosti nepovazuji autofi za podstatnou.

Veber (2016, s. 200) se v souvislosti s pojmem reklamace zminuje o pojmu stiznost, ktery podle
néj neni blize legislativné ur¢en. Podle Vebera (2016, s. 201) miZe nabyt stiznost riznych
podob, nejcastéji pak pisemné. Jako nejhorsi variantu vnima Veber situaci, ktera se na prvni
pohled zda byt idedlni, tedy Zze zakaznik stiznost viibec nevznese. V takovém piipad€ nejen
neziska firma zpétnou vazbu, ale pravdépodobné také o zdkaznika piijde.
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2.1.3 Legislativa, normy, standardy

Obor kvality je spjat s fadou norem, které vytvareji ramec pro jeji uvadéni v praxi. Pfesto je
diilezité zvazovat, jaké konkrétni normy a ptedpisy jsou pro dany vyrobek ¢i sluzbu pfinosem.
Nenadal (2018, s. 340) zminuje, ze legislativni pozadavek uréuje minimalni zaklad, jehoz by
v dané oblasti méla spolecnost dosahnout. Dodava vsak také, ze by se spole¢nost méla vzdy
snazit dosdhnout vyssi hranice nez t¢ minimalni, ktera je nicméné podle autora vzdy spravnym
vychodiskem. Kromé obecnych norem, které se poji ke kvalité, jako jsou normy CSN EN ISO
9000:2016 a CSN EN ISO 9001:2016, budou v této &asti prace piedstaveny certifikace, které
souvisi s oborem Vyrobniho podniku XY, tedy IATF16949:2016 a VDA. Jedna se o certifikace,
které jsou vyzadovany zakazniky Vyrobniho podniku XY. Kromé nich je struéné predstavena
také norma CSN EN ISO 19011:2018, jeZ se vénuje pokyniim pro audity systému Fizeni.

CSN EN ISO 9000:2016

V roce 2015 vydala Mezinarodni organizace pro normalizaci (ISO) normu, podle niz byla
vytvofena norma CSN EN ISO 9000:2016, ktera se soustfed’uje na definovani klicCovych pojmi
a principl tykajicich se managementu kvality.

CSN EN ISO 9001:2016

Norma CSN EN 9001:2016 uvadi terminy definované v normé¢ CSN EN SO 9000:2016
do praktickych vazeb. V tvodu pro Komentované vydani CSN EN ISO 9001:2016 (2016, s. 10)
Stibrkova uvadi, ze tato norma je rozSifena globaln¢. Nenadal (2018, s. 26) uvadi, Ze prave
norma CNS EN 1SO 90001:2016, ktera vznikla vroce 1987, je v Ceské republice &asto
vyuzivany a zavedeny kriterialni dokument. Jak uvadi Komentované vydani CSN EN ISO
9001:2016 (2016, s. 27) Norma je zaméfena na splnéni pozadavki zakaznika, diky ¢emuz
dochazi ke zvyseni jeho. V tvodu téhoz dokumentu (2016, s. 14) je zdlraznéno, ze tato norma
., VWUzZivd procesni pristup, ktery zahrnuje cyklus Planuj — Délej — Kontroluj — Jednej (PDCA
a zvazovani rizik.* Tim je zajiSténa reflexe a kontrola procest a dohled nad vzajemnymi
vazbami. Jako pfedmét normy je v Komentovaném vydani CSN EN ISO 9001:2016 (2016,
s. 27) uvedena specifikace pozadavki na systém managementu kvality pro organizace, jez maji
za cil soustavné poskytovat zakaznikim produkty a sluzby v souladu s jejich pozadavky
za pomoci aplikovani pravé normy CSN EN ISO 9001:2016.

1ISO 19011:2018

ISO (2020) na svych strankach uvadi, ze norma ISO 19011:2018 poskytuje pokyny k systémim
fizeni auditu, v¢etn¢ zasad auditu, fizeni programu auditu a provadéni auditii systému fizent,
jakoz 1 pokyny k hodnoceni kompetenci jednotlivet zapojenych do procesu auditu.

IATF 16949:2016

V roce 1999 byla Mezinarodni pracovni skupinu pro automobilovy primysl (International
Automotive Task Force) poprvé vydana norma ISO/TS 16949, jez méla za cil sladéni riznych
norem a certifikaci tykajicich se automobilového primyslu a soustavné zlepSovani celého
systému managementu kvality, prevenci vad a naslednych $kod v fetézci dodavateld. Filip
(2019, s. 114) dopliuje, Ze v nekterych firmach zaméfujicich se na automotive byla do té doby
nutnd certifikace aZ tfemi rtiznymi standardy (pro americky a evropsky trh a koncern
Volkswagen, jenz vyzadoval dodrzovani norem VDA). Nové zavedena norma ISO/TS 16949
byla pribézné revidovana (2002, 2009) a v roce 2016 byla nahrazena normou IATF 16949:2016
(IATF 16949:2016, s. 13). Nenadal (2018, s. 28) uvadi, Ze norma IATF 16949:2016 vychazi
Znormy ISO 9001:2015 a reflektuje veskeré jeji pozadavky, zaroven vSak mnohé z nich
dopliluje a rozsituje. Ze zasadnich zmén, dotykajicich se kvality, oproti normé ISO 9001:2015
jmenuje Nenadal (2018, 29) pozadavek na dokumentaci procesu schvalovani vyroby
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(Production Part Approval Process — PPAP), pozadavky na interni audity systému
managementu kvality a dale i dokumentaci tykajici se metod, které jsou vhodné pro prevenci
neshod.

IATF (2020) na svych webovych strankach uvadi, ze norma [ATF 169494:20016 akcentuje
zakaznika a jeho specifické pozadavky. Neustale také spolupracuje s ISO prostrednictvim
vybort, jez maji zajiSt'ovat sladéni obou norem.

VDA

Na svych strankach uvadi VDA QMC (2020), ze se zabyva praktickymi zalezitostmi tykajicimi
se automobilového prumyslu. Dale uvadi, ze blize, se zaméfenim na automobilovy pramysl,
rozviji pozadavky, jez stanovuje norma ISO 9001. Plni také nésledujici funkce — zavadéni
a dalsi rozvoj predpist VDA, schvalovani certifika¢nich organi a auditi tietich stran a dohled
nad nimi, kooperace s vyrobci OEM s cilem zajistit kvalitu v dodavatelském fetézci
pro automobily, vyvoj a udrzba databaze 6.x, kterd obsahuje informace zasadni
pro monitorovani a kontrolu piedpisi VDA 6.x. VDA QMC (2020) blize objasiiuje normu
VDA 6.x tak, ze se jednd o Ptedpisy, jez byly vyvinuty za Ucelem zavedeni komplexniho
managementu kvality a certifikace pro dodavatele v automobilovém pramyslu. VDA (2020)
prezentuje na svych strankéach, ze v minulych letech se zvysil zajem predevsim o kvalifikaci
prave pro standardy VDA 6.x.

Vyrobni podnik XY vyuziva audity VDA 6.1, ktery se soustiedi na auditovani systému jakosti,
VDA 6.3, zaméfeny na auditovani procesu, a VDA 6.5, jenz se zaobira auditovanim vyrobku
(Verband der Automobilindustrie, 2009, s. 3).

Standardy

Ke spravnému fungovani a tspéchu firmy ptispivaji nastavené standardy. Imai (2005, s. 61)
fika, ze pokud jsou kazdodenni plany sepsany, stavaji se provoznimi standardy, které jsou patefi
bézného a predevsim bezproblémového chodu podniku. Imai (2005, s. 63) piredklada seznam
klicovych vlastnosti, jez by mély standardy mit. Mely by byt nejefektivnéjSim
a nejbezpecnéjSim zpltisobem provedeni dané prace, mély by zajistit nejlepsi zptisob zachovani
know-how a odbornych znalosti, dale by mély obsahovat instrukce k méteni vykonu, ukazovat
vztah mezi pficinou a nasledkem, poskytovat zdklad pro inovace, ptredkladat cile a ukoly
V oblasti rozvoje zaméstnancu, tvotit zaklad pro auditovani a potfebné diagnozy a v neposledni
fad¢ také poskytovat prostiedky pro zabranéni opakovani chyb. Imai (2005, s. 65) zdiraznuje,
ze pro zajisténi kvality je vybudovani standardt zcela zasadni, nebot zajiStuje stabilni
a Zivotaschopny systém.

2.2 Metody Fizeni kvality

Blecharz (2015, s. 84) rozliSuje mezi nastroji jakosti a metodami kvality. Jako nastroje kvality
vnima aplikace, které jsou snadnéjSiho charakteru, a uzivatel je tak schopen se je naucit
a nasledné aplikovat v relativné kratkém casovém useku. Mezi zékladni néstroje jakosti fadi
autor sbér a zdznam dat, vyvojové diagramy, procesni mapy, diagram pticin a nasledkil, matici
pfiCin a nasledkii, Paretovu analyzu, bodovy diagram, histogram, regula¢ni diagram, parové
srovnani a brainstorming.

Oproti tomu metody Blecharz (2015, s. 95) povazuje za slozitéjsi, Casové naro¢néjsi jak
pro jejich nauceni, tak pro jejich praktické uziti. Narozdil od nastroju kvality jsou metody
kvality obvykle aplikovany pro dany problém specidlné sestavenym viceClennym tymem.
K metodam tadi autor QFD (Quality Function Deployment), DOE (Design of Experiments),
FMEA (Failure Mode and Effect Analysis), SPC (Statistical Process Control) a Poka-yoke.
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Filip (2019, s. 142) taktéz hovoii o nastrojich kvality, déli je v§ak do dvou skupin po sedmi
nastrojich, pfiCemz jedna skupina shrnuje tradi¢ni nastroje kvality, druhd se pak zamétuje
na novéjsi nastroje jakosti, mezi néz tfadi rizné druhy diagramid (afinitni diagram, relacni
diagram, stromovy diagram, maticovy diagram, matici glyf, rozhodovaci diagram a sitovy
graf). Samostatn¢ predklada Filip (2019, s. 165) metodu 5% pro¢, 8D-Report, benchmarking,
audity systémll managementu.

Obecné lze tici, Ze nastroje kvality jsou jednodussiho charakteru a ¢asto jsou soucasti metod
kvality jako jeden z dil¢ich postupti. V této subkapitole budou piedstaveny ty nastroje a metody
kvality, které jsou vyuzivany v podniku XY, pficemz nebude blize rozliSovano, zda se jedna
0 nastroj ¢i metodu, nebot’ i jednotlivi autofi se v ptistupu k témto pojmim rozchazeji.

221 FMEA

Podle Nenadala (2018, s. 94) vznikla metoda FMEA v 60. letech 20. stoleti ve Spojenych
statech americkych, ackoli zpocatku byla tato analyza urCena pro stanoveni spolehlivosti
slozitych systému v kosmickém vyzkumu.

Filip (2019, s. 126) oznacuje metodu FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) za metodu,
jez se zamétuje na hodnoceni rizik; jedna se tedy o preventivni ndstroj. Jako slabinu vnima
Filip, Ze dochazi Casto k provadéni metody FMEA nikoliv tymem, ale pouze jednotlivci.
Zaroven autor dodava, Ze naklady pro realizaci FMEA byvaji obvykle niz$i nezli naklady
na nasledné zmény, které by byly nutné pii vzniklych neshodach.

Ve spolupraci s Sebestikem uvadi Filip (2016, s. 209) kroky nutné k sestaveni FMEA —
sestaveni tymu, vytvoieni blokového diagramu funkci nebo vyvojového diagramu procesu,
uréeni priorit, ziskani potfebnych dat, analyza a hodnoceni sloZzek RPN (Risc Priority Number;
riziko RPN je stanoveno sou¢inem bodt ze tii oblasti — vyznam vady, vyskyt vady, odhaleni
vady — vzdy vrozmezi 1-10 bodd), doporuCeni k realizaci opatfeni (preventivnich
¢i napravnych) a uréeni odpovédnosti za realizaci, revize RPN a stanoveni nového.

Vystupem FMEA analyzy je sestaveni planu, ktery obsahuje vesker¢ tidici a kontrolni ¢innosti.
Filip (2019, s. 130) zaroven upozoriuje, ze prestoze vyhody FMEA jsou nezpochybnitelné,
jeji vyuzivani v organizacich a firméch je zna¢né omezeno. Filip (2019, s. 127) se domniva,
7e je to z velké ¢asti dano ¢asovym deficitem, ktery je dnes bézny.

Blecharz (2015, s. 105) upozoriuje, ze je rozliSovano mezi tzv. DFMEA (Design FMEA)
a PFMEA (Process FMEA). DFMEA se soustfedi na mozné vady souvisejici s konstrukci,
zatimco PFMEA se vénuje vadam, k nimz mize dojit béhem vyrobniho procesu ¢i pii montazi.
Nenadal (2018, s. 94) uvadi, ze vysledky FMEA musi byt pribézné zaznamenavany
do vhodného formulafe.

Veber (2007, s. 162) tikd, Ze je tfeba na zakladé FMEA prioritné feSit neshody s nejvyssim
RPN. V pozdéjsi publikaci (2015, s. 291) uvadi podstatné rysy, jimiZ jsou systémovy piistup,
induktivni charakter metody (tim je mySlen rozklad objektu na zékladni prvky, které jsou
analyzovany a nasledné vnimany z hlediska celého systému), zaméfeni na prevenci a tymovy
ptistup. Oproti Blecharzovi (2015, s. 105), ktery rozlisuje DFMEA a PEMEA, rozlisuje Veber
(2015, s. 292) jesté systémovou FMEA, tedy SFMEA, ktera se zabyva feSenim potencialnich
neshod z hlediska tzv. presaht, které vznikaji kombinaci vice faktorti riznych Grovni, jez by
samy o sob¢ nebyly problémem, avsak z hlediska ptesahti vznika prostor pro neshodu.

Stamatis (2019, s. 19) pfiblizuje pozadavky na tym, jeho €leny a jejich fungovani v ném. Autor
predklada pozadavek, aby byl tym sestaven z péti aZ sedmi ¢lenli se znalostmi daného oboru,
ovsem i oboru pfidruzenych, aby byla zajisténa urcita multidisciplinarita. Fungovani tymu by
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podle Stamatise m&lo byt zalozeno na vzajemném koncensu. Z hlediska obsazeni tymu hovofii
autor o jadru tymu (core team), jimiz jsou odbornici, ktefi maji k danému projektu nejblize.
Jejich tkolem je zajistovani aktivni spoluprace a komunikace mezi ¢leny tymu. Stamatis (2019,
S. 19-20) rozlisuje z hlediska core team pozic nasledujici — sponzor tymu, vedouci tymu,
facilitator a ¢len povéfeny zaznamenavanim prubéhu. Podle Stamatise je nejvhodnéjSim
kandidatem na tuto pozici Clovék z pokud mozno co nejvysstho managementu. Jeho
nejdilezitéjsSim ukolem je zaStitovani tymu svou autoritou, zajiStovani podpory
a implementace doporuceni. M¢&l by byt také hybnou silou, ktera v ptipadé néjakého dil¢iho
netspéchu pomtize tymu znovu nastartovat svou ¢innost. Pozici vedouciho tymu uvadi Stamatis
(2019, s. 20) doslova jako pozici ,,hlidaciho psa projektu”. Vedouci tymu musi podle autora
disponovat respektem a dobrymi viid¢imi schopnostmi, které v§ak bude uplatnovat v udrzovani
spoluprace vsech ¢leni tymu, nikoliv formou dominance. Stamatis akcentuje nutnost vhodné
zvoleného vedouciho tymu s piihlédnutim k bliz$i oblasti feSeného projektu; nejcastéji se podle
n¢j jedna o vedouciho inZenyra. Facilitatora pak vnima autor (2019, s. 20) jako ,,hlidaciho psa
procesu®, jehoz ukolem je dohlizet na vSechny ¢leny tymu, aby se drzeli vytyCeného sméru,
proto je nutné, aby se stal facilitatorem odbornik, jenZ nema zadny podil na projektu, dokéaze
vSak komunikovat asertivné a je po odborné strance obeznamen s FMEA. PtidalS$im dopliiovéni
tymu je podle Stamatise (2019, s. 20) tfeba brat ohled na schopnost tymové spoluprace,
vnimavost a otevienost, multidisciplinarnost tymu a také na doporuceni sponzora tymu.

IEC (2020) uvadi, ze na FMEA je zaméfena norma IEC 60812:2018, ktera byla v roce 2018
revidovana (jedna se o 3. revizi). Obsahuje zejména obecny normativni text, informativni
ptilohy, alternativy pro vypocet priorit rizik (RPN) a pfizpisobeni FMEA pro rtizné aplikace
a obory.

Nenadal (2018, s. 94) upozoriiuje na to, Ze je tieba uplatnit metodu FMEA vcas, idealné jiz
pii prvnim navrhu, je vSak mozné tuto metodu vyuzit i zpétné. Rizikem této metody je podle
Nenadala nedostate¢nost tymu, at’ jiz z hlediska kvalitativniho ¢i kvantitativniho.

2.2.2 8D-Report

Podle Quality-One (2020c) lze nalézt pocatky metody The Eight Disciplines of Problem
Solving, tedy zkracené 8D-Report, v 80. letech 20. stoleti, kdy spole¢nost Ford Motor Company
vyvinula metodu znimou jako Team Oriented Problem Solving (TOPS). Vzhledem k efektivité
se metoda stala oblibenou a dodnes se uziva ke zlepSeni kvality a spolehlivosti. 8D-Report je
tymove orientovany piistup zaméfeny na feSeni kritickych problémt ve vyrobnim procesu
s cilem ur¢it kofenovou pii¢inu, nastavit opatfeni na ochranu zajmu zakazniki a pfijmout
napravna a preventivni opatieni.

Filip (2019, s. 167) oznacuje 8D-Report za metodu, ktera je v organizacich nejrozsitenéjsi.
Za vyhodu této metody poklada, Zze se zamétfuje nejen na samotné feSeni neshod, ale také
na prevenci jejich opakovani. Naopak jako nevyhodu vidi vyuzivani riznych, neidentickych
formulait v jedné organizaci. Upozoriiuje také na fakt, Ze mnohé organizace nedodrzuji tymové
zpracovani, ¢imz mtze dojit ke zkresleni vysledkii.

Podle Kohla (2020, s. 389) ptedstavuje 8D-Report uspoiadany zptsob, pomoci n¢hoz lze
reflektovat zjisténé neshody a reagovat na né, a to prostiednictvim systematického rozboru
jejich pfiCin, stanoveni naslednych napravnych opatieni a jejich dal$i pribézné reflexe
a kontroly. Rada organizaci pozaduje 8D-Report, proto patii tato metoda k bézné uzivanym.

Struktura 8D-Reportu je ptesné stanovena. Na zacatku je identifikovana neshoda, véetné
podrobnych informaci. Filip (2019, s. 168) uvadi, Ze pfed samotnym zahdjenim metody je nutné
aplikovat okamzitd opatfeni, kterd zamezi dal§im Skodam.
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Barsalou (2015, s. 47-48) predstavuje osm jednotlivych krok, které jsou soucasti 8D-Reportu.
Prvnim krokem (D1) je vytvofeni vhodné sestavené¢ho tymu, ktery bude danou neshodu fesit.
Dalsim krokem (D2) je dikladny rozbor a popsani neshody, poté nasleduje (D3) implementace
docasnych napravnych opatteni, jez maji zamezit dalSim Skoddm, a ovéteni jejich funkénosti.
Ve chvili, kdy jsou docasnd napravna opatieni zajisténa, ptichazi na fadu vyuziti analyzy
kofenovych pfi¢in neshody (D4), k ¢emuz jsou uzivany jednodussi nastroje kvality, a dale
vytvofeni planu trvalych napravnych opatieni (D5). Zcela logicky navazuje praktické uziti
trvalych napravnych opatieni (D6) a kroky k zabranéni op&tovného vyskytu neshody (D7).
V posledni fazi (D8) dochézi k uzavieni problému a vytvoteni zpétné reflexe pro odborny tym,
ktery neshodu fesil.

Kohl (2020, s. 389) upozoriiuje na mozna rizika pii provadéni 8D-Reportu, ktera s sebou kazdy
dil¢i krok nese. U kroku D1 akcentuje nutnost, aby ¢leny tymu byli odbornici na danou neshodu
a aby byl stanoven vedouci tymu, jenz bude odpovédny za ¢innost tymu a prib&éh 8D-Reportu.
U kroku D2 je tfeba dbat na piesné a podrobné vymezeni neshody tak, aby nedoSlo k moznym
chybnym zavéram vyplyvajicim z nedostatecné informovanosti nebo chybnych dat. Z hlediska
kroku D3 hrozi riziko, Ze nebudou uplatnéna nutna do€asnd opatieni, jakymi jsou omezeni
¢iuzavieni provozu. V piipadé bodu D4 je tfeba klast diraz na vhodné zvolené dil¢i nastroje
kvality a jejich spravné uziti, u bodu D5 pak spravné nastavit odpovidajici napravna opatieni,
ktera budou spravnym zptsobem reflektovat vysledky zjisténi z pfedchoziho kroku. Chybou by
podle Kohla (2020, s. 390) bylo také nestanovit osobu, ktera bude za uplatnéni daného
napravného opatfeni odpovédna, a dale také opravnénou osobu, ktera schvali cely plan
napravnych opatfeni. MiiZze byt totiz schvalen nejen obsah a jednotlivé kroky opatieni, ale také
jejich ¢asovy harmonogram, coz muze vyzadovat konzultace s osobou mimo stanoveny 8D-
Report tym. U kroku D6, kdy dochdzi k implementaci dohodnutych napravnych opatteni,
vyvstava riziko, ze organizace nebude ochotna k moznym zvySenym nakladim a nutnym
upravam. Je proto nutné komunikovat v této fazi s kompetentnimi osobami, jeZ maji silu a moc
nutnd napravna opatieni uskutecnit. V nasledujicim kroku D7 spatfuje Kohl mozny nedostatek
V podcenéni nutnych preventivnich opatieni, kterd by zabréanila opakovani totozné neshody,
ovSem, jak dodava, prili§ Casto se to nestava. Organizace obvykle pfijimaji nezbytné
preventivni kroky bez odkladu. U posledni ¢asti 8D-Reportu zdanlivé nemuize dojit obtizim.
Kohl vsak zduraznuje, ze je tfeba nejen uzaviit celou Cinnost, ale také vyhodnotit ¢innost tymu
a poskytnout jednotlivym ¢leniim zpétnou vazbu, protoze to vytvaii prostor pro dalsi spolupraci
a kvalitni personalni zazemi.

2.2.3 Kontrolni plin

Jak uvadi web Quality-One (2020b), hlavnim ucelem kontrolniho planu je sledovani procesi
a dohled nad dodrzovanim postupli a zlepSeni béhem celého Zivotniho cyklu produktu.
Kontrolni plan je €asto pozadovan v ramci procesu schvalovani vyrobnich soucésti (PPAP)
pro dodavatele dilii pro spolecnosti v automobilovém primyslu a fadé dalSich odvétvi. Veber
(2015, s. 199) uvadi, ze ve vétsing ptipadl je kontrolni plan zndzornén tabulkou, do niZ jsou
zanesena data tykajici se kontrolni ¢innosti zaméfené na kvalitu vyrobku.

Z hlediska primarniho zdroje metodiky kontrolniho planu pro automobilovy primysl predklada
Quality-One (2020b) prirucku APQP od celosvétové organizace ATIAG (Automotive Industry
Action Group). Jako vyhodu kontrolniho planu uvadi Quality-One (2020b), Ze napomaha
minimalizaci vzniku odpadu pfi procesu vyroby. Zaroven dochazi ke zlepSeni kvality produktu
tim, ze poukazuje na variace v procesu a mize tak stanovit kontroly, které se zaméfi na jejich
sledovani a eliminaci nezadoucich jevi. Quality-One (2020b) zaroven zminuje, ze pied
sestavenim kontrolniho planu je nutné urcit Groven, v niZ bude kontrola procesu probihat. Podle
toho rozliSuje tii Grovné kontrolniho planu — kontrolni plan prototypu, kontrolni plan
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pred spusténim vyroby a kontrolni pldn vyroby. VsSechny urovné kontrolniho planu jsou
podstatné pro konecny vysledek, proto je dulezité, aby nebyla pti zavadéni nového vyrobku
zadna vynechéna.

Blecharz (2015, s. 77) dodéava, Ze soucasti kontrolniho planu by mél byt také plan reakce,
ktery bude objasiiovat postup v piipad¢ odchylky od pozadovaného stavu.

Podle Quality-One (2020b) se objevuje potencialni riziko v ptipad€, Ze neni kontrolni plan
pravidelné revidovan v zavislosti na probihajicich zménach, napt. po odstranéni neshody
a zavedeni napravnych opatfeni. V tom piipad¢ je nutné kontrolni plan revidovat a upravit.

2.2.4 Ishikawuv diagram

Saeger (2015, s. 5) ptiblizuje historii Ishikawova diagramu, jenz nese nazev podle japonského
inZenyra. Kaoru Ishikawa byl odbornikem v oblasti kvality a podle autorky poprvé pouzil
diagram v roce 1943.

Ishikawlv diagram pfi¢in a nasledkt je zminovan ve vSech zdrojich zabyvajicich se kvalitou
jako podstatny ndstroj slouzici pro zjisténi moznych pti¢in neshody. Nenadal (2018, s. 56)
uvadi, Zze diagram rybi kosti, jak je také nazyvan podle svého typického vzhledu, je vytvaren
za pomoci brainstormingu. Cim vice myslenek je piedloZeno, tim vétsi je pravdépodobnost
na vyfeSeni pficin neshody, pficemz Nenadal (2018, s. 57) upozoriuje, Ze se nakonec Casto
ukaze, ze dil¢ich ptfi¢in neshody bylo vice. MoZnou vyhodou pfi vytvareni Ishikawova
diagramu vidi Nenadal (2018, s. 57) v pfizvani ,,neodborniki, ktefi jsou schopni jiné¢ho
neotielého zplisobu vnimani problému. Filip (2019, s. 147) uvadi, Ze Ishikawiv diagram lze
pouzit nejen samostatné, ale Ze je trvalou soucasti fady pokrocilych metod jako je 8D-Report,
A3 Report.

Podle Nenadala (2008, s. 313) vytvaii diagram hierarchické zobrazeni moznych pii¢in
a vzajemné vztahy mezi nimi. Veber (2015, s. 271) doporucuje tfidit ziskana data na primarni
pti¢iny (kategorie), k nimz jsou nasledné pfifazovany piiC¢iny sekundarni, pficemz navrhuje
uvadét nejvyse dve suburovné. Pro zlepSeni a usnadnéni procesu kategorizace ziskanych dat Ize
vyuzit afinitnich diagramil, pomoci nichz 1ze uspotadat vétsi mnozstvi dat, jez nejsou vyjadieny
¢iselnou hodnotou (Filip, 2019, s. 155).

Filip (2019, s. 149) preferuje v piipadé nutnosti vytvoieni vicetroviiového diagramu tak,
aby byl ptehlednéjsi a hloubé&ji propracovany. Veber (2015, s. 271) fika, Ze zadna pateini kost
diagramu by neméla mit mén¢ nez dvé Grovné kosti. Zdurazinuje tedy nutnost dostatecné
podrobného prozkoumani mozné dil¢i piiCiny neshody.

Blecharz (2015, s. 85) uvadi, Ze pro vytvofeni jednotlivych kosti diagramu je vyuZivana metoda
5% pro€¢, Veber (2015, s. 271) uvadi jako vhodnou metodu pro ziskéni pottebnych dat
brainstorming.

Nenadal (2018, s. 60) uvadi, Ze se v ptipad¢ feSeni neshody tykajici se kvality pouzivaji
kategorie (pateini kosti) material, zatizeni, metody, lidé a prostfedi. Filip (2019, s. 149) vSak
dodava, Ze je tieba byt flexibilni a v ptipadé nutnosti kategorie upravit ¢i doplnit. Aby byl
brainstorming co nejuspésnéjsi, je nutné poskytnout prostor a ¢as kazdému ucastnikovi.

Dle Filipa (2016, s. 193) je velmi dulezité, aby byli vSichni ¢lenové jasné a srozumitelné
obeznameni se zptisobem hodnoceni jednotlivych kosti a celého diagramu. V opaéném piipade
miiZze dojit k zdsadnimu nedorozuméni, zejména ke zkresleni ziskanych tidaji. Je proto nutné
pfesné vymezit zplsob hodnoceni, pficemz jednim z nejcastéji vyuzivanych zptisobl je
bodovéani. Nenadal (2018, s. 58) predklada jako mozny zpusob, Ze kazdy c¢len tymu zvoli
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dle pfedem stanovené bodové stupnice. Nasledné jsou body secteny a tim je ziskan prvni nahled
na mozné kotenové pti¢iny neshody. Pro dalsi zpracovani a identifikaci doporucuje Nenadal
(2018, s. 58) vyuzit Paretovu analyzu.

Filip (2019, s. 149) upozoriuje na mozné riziko v provadéni Ishikawova diagramu, pokud neni
¢lenem tymu odbornik znaly zkoumané problematiky a ptredevsim prostiedi. Podle autora mize
totiz dojit kvili subjektivnim vjemim clend a jejich neinformovanosti v dané oblasti
k ovlivnéni vysledkt, které jsou spiSe subjektivnimi ndzory jednotlivel nez objektivnimi
zhodnocenimi odbornikd.

Ishikawtiv diagram ptredstavuje jeden ze zaklada pro feseni neshod, proto Nenadal (2018, s. 58)
akcentuje, ze nesmi ustrnout. Naopak musi byt soustavné revidovan a dopliiovan tak, aby byl
,zivym* dokumentem. Filip (2019, s. 149) doporucuje mit pro provadéni diagramu pficin
a nasledki ur¢eny standardizovany postup pro eliminaci moznych chyb. Veber (2007, s. 79)
obecné zduraznuje prinosy firemni dokumentace, zejména uchovani know-how, stanoveni
jednotného postupu, a tedy 1 moznost piesné kontroly provadéné Cinnosti.

2.2.5 ABC analyza

Dle Jakubikové (2013, s. 151) vychazi ABC analyza ze znamého Paretova pravidla 80 : 20.
Cilem této metody je urceni téch prvka, které jsou nejpodstatnéjsi pro dany zkoumany jev,
piicemz roz¢letuje zkoumané prvky do skupin, kde méa nejméné pocetnd skupina pro zkoumany
jev dominantni vyznam, naopak dopad nejpocetnéjsi skupiny prvka na zkoumany jev je
minimalni. Jakubikova (2013, s. 152) doplnuje, ze jsou pro potieby podrobné;jsi kategorizace
vyuzivany obvykle tii az ¢tyfi kategorie. Cohen a Shtub (2015, s. 159) uvadi, ze kategorie
A zahrnuje nejvySe hodnocené polozky, které jsou nejdiilezitéisi a jimz je vénovana nejveétsi
pozornost. Kategorii A tvoii nejmensi procento z celkového poctu vsech polozek. Cohen
a Shtub (2015, s. 159) kategorii A vymezuji 20 %, které z hlediska vyznamu tvoii 80 %
hodnoty. Kategorie B je tvofena dle autorti 30 % z celkového poctu polozek, jejich vliv ma
vsak dosah okolo 15 %. Kategorie C ¢ita dle autort nejvétsi procento z celkového poctu polozek
(50 %), jejich vyznam je vSak vzhledem ke zjistované skute¢nosti minimalni ¢i zadny (5 %).
Gopalakrishnan a Haleem (2015, s. 142) uvadi, Ze jednotliva procentualni rozdéleni jsou
nastavovana individualné, obecné vSak vychazi z Paretova pravidla. Také dodéavaji, Zze ackoliv
je tato metoda vyuzivana obvykle v souvislosti s naklady, jeji vyuziti je mnohem $ir$i, napiiklad
V oblasti spravy materiald, dodavatelskych sluzeb a kvality. Filip (2019, s. 150) uvadi, ze je
tfeba se nejprve vénovat vSem polozkam a poznat je, teprve potom je lze rozdélovat.

2.2.6 PDCA

Cyklus PDCA, jehoz tviircem je William Edwards Deming (nékdy proto téz Deminguv cyklus),
oznacuje Veber (2015, s. 241) jako metodu slouzici pro zlepSovani. Podle Kiecka a kol. (2015,
s. 6) rozliSoval Deming v oblasti vyroby mezi zvlaStnimi a obecnymi pfi¢inami neshod.
Zvlastni pfi¢iny vnimal jako chyby operatorti a vyrobnich stroji, ale odpovédnost za obecné
pti¢iny prisuzoval pochybeni managementu. Jak uvadi Komentované vydani CSN EN ISO
9001:2016 (2016, s. 14), dnes je tato metoda natolik rozsifena, Ze je zaclenéna i do normy
CSN EN ISO 9001:2016, kterd uvadi, ze , umozZiiuje organizaci ujistit se, Ze jsou pro jeji
procesy zajisteny a rizeny odpovidajici zdroje, jsou stanoveny prileZitosti ke zlepSovani a jedna
se podle nich. “ Nenadal (2008, s. 233) akcentuje, Ze se jedna o cyklus, tedy nikdy nekonéici
proces soustavného pozorovani a zlepSovani.
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Nazev metody je tvofen zkratkou pocatecnich pismen anglickych slov Plan, Do, Check, Act,
kterd oznacuji Ctyfi kroky jejiho provedeni. Metoda PDCA je postavena pravé na téchto
zakladnich krocich, které pfesn¢ vymezuji, co je tfeba udélat (Nenadal, 2018, s. 242).

Plan — Naplanuj

Prvni fize je zamétfena na ziskani potiebnych informaci a rozvrzeni dal$iho postupu (Filip,
2019, s. 91).

Veber (2015, s. 242) dale piedklada dil¢i kroky, které by mély byt v ramci ¢asti Plan provedeny.
Je tieba si uvédomit, co, a zda vubec, je tieba zlepSovat, poté sestavit tym, vymezit problém
a stanovit cile, provést rozbor informaci a pojmenovat hlavni pfic¢iny, vytvorit mozné varianty
feSeni a zvolit nejlep§i moznou. Pro ur€eni a konkretizaci cild doporucuje vyuzit princip
SMART, ktery je zkratkou slov specificky, métitelny, akceptovatelny, realny a terminovany.

Bernal v ¢lanku pro PDCA Home (2020) uvadi, ze v této prvni fazi je tfeba nejen planovat,
ale také naslouchat pracovnikiim, aby bylo mozné fazi maximalné vyuzit. Veber (2015, s. 243)
upozoriiuje, Ze je nezbytné peclivé prostudovat v§echna mozna navrhovana feseni tak, aby plné
pokryla feSenou problematiku, proto navrhuje rozepsat podrobné zhodnoceni kazd¢é navrhované
varianty zvlast, zejména obtiznost, ¢asovou, zdrojovou a finan¢ni naro¢nost, vyhody a rizika.

Takovy rozbor moznych feseni velmi ptipomina SWOT analyzu, jak ji prezentuje Sarsby (2016,
s. 3), ktery fika, ze SWOT analyza ptedstavuje strategicky nastroj, jenz je vyuzivan s aspéchem
VvV mnoha odvétvich, primysl a kvalitu nevyjimaje. Vyhodu spatfuje v jednoduchém provedent,
mozném vyuziti jak jednotlivecem, tak 1 skupinou, moznosti uplatnéni na riizné slozité problémy
a snadnou komunikovatelnost s dalsimi participujicimi stranami. Nevyhodami mohou byt podle
Sarsbyho (2016, s. 4) zavad¢jici a subjektivni data, nebo jejich subjektivni vnimani, a nevhodné
zatazeni faktort do jednotlivych oblasti.

Veber (2015, s. 243) vidi jako mozny problém piendseni predchozich feseni, kterd mohla byt
dobrym vychodiskem diive, nemusi vSak pln¢ zohlediovat stavajici situaci a podminky.

Do — Proved’

Na zakladé prvni faze musi podle Vebera (2015, s. 243) nasledovat adekvatni reakce. Filip
(2019, s. 92) upozornuje, ze je nezbytné jednat podle planu stanovené¢ho v ptedchozi fazi,
jinak je ohrozeno dosazeni cile; proto musi byt postup bedlivé sledovan. Bernal (2020)
doporucuje pied uvedenim zvoleného feSeni provést pilotni test.

Check — Ovér

Veber (2015, s. 243) 1 Filip (2019, 93) se shoduji, Ze faze oveéfovani musi proveéirovat dopady
provedeného feseni. Veber (2015, s. 243) doporucuje v piipadé nutnosti navrat k prvni fazi.
Bernal (2020) se v souvislosti s tfeti fazi zminuje o stanoveni zkuSebni doby pro ovéteni
spravného fungovani zvoleného postupu.

Act — Jednej

Po zkuSebni dobé, o niz se Bernal (2020) zminluje ve tieti f4zi, musi dojit ke komparaci
pocateéniho a kone¢ného stavu. Veber (2015, s. 243) uvadi, Ze v ptipadé osvédéenych postupt
je tieba je ukotvit ve standardech, zatimco v pifipadé nelispéchu je dilezité vratit se zpét
k prvnimu kroku a celou metodu zopakovat. Filip (2019, s. 92) povazuje za dilezité, aby byly
i neuspéchy brany jako vysledek, ktery je tfeba prozkoumat a poucit se z n¢j. Za neméné
podstatné povazuje Filip také podékovani v§em zainteresovanym osobam.
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2.2.7 Brainstorming

Andersen (2011, s. 16) pohlizi na brainstorming jako na formalni pfistup, jenz je mozné uzit
pfirozboru moznych kofenovych pii¢in neshody. Filip (2019, s. 225) tika, ze cilem
brainstormingu je prostiednictvim tymové spoluprace ziskat co nejvice moznych napadi
a asociaci, které jsou vyvolané diskusi tymu. Podle Andersena (2011, s. 44) je ucelem metody
ziskat prehled potencidlnich problémovych oblasti a pfi¢in neshody, zvazit mozné disledky
dané neshody a vytvofit pfehled moznych napravnych opatieni slouzicich k eliminaci pfic¢in
neshody.

Andersen predklada (2011, s. 46) kroky a podminky brainstormingu:

- urceni tématu brainstormingu,
- uvadéni napadii ucastniky brainstormingu (moZnost ptesného urceni potadi,
nebo nestrukturovang);
- zapsani kazdého uvedeného napadu;
- nekomentovani pfednesenych napadl a zamezeni diskusi;
- jedno pieruSeni brainstormingu tak, aby bylo mozné nasledné¢ znovu navazat
a zvazit, zda je 1 nadale brainstorming konstruktivni;
- vyhodnoceni ndpadi, rozclenéni dle uréeného klice.
Aby byl brainstorming o nejispésnéjsi, je nutné poskytnout prostor a ¢as kazdému tcastnikovi
a jeho poznadmky zapsat, jinak hrozi, Ze bude né¢jaky aspekt opomenut. Podstatné také je,
aby m¢li vSichni ucastnici béhem brainstormingu na oc¢ich téma, které je probirano; obvykle je
napsano na flipchartu ¢i whiteboardu (Andersen, 2011, s. 47).

Blecharz (2015, s. 93) oznacuje jako vyhodu moZnost ziskani mnoha napadi béhem kratkého
Casového useku, jde zhruba o 5-15 minut. Podle autora nasleduje screening, tedy podrobeni
sestaveného seznamu Kritice.

Brainstorming je ¢asto uzivan jako dil¢i metoda jinych, souhrnnéjSich metod, napi. 8D-Report,
Six Sigma, FMEA, nebo pro ziskani podkladt pro Ishikawiv diagram (Quality-One, 2020).

2.2.8 5% pro¢

Harrington a Voehl (2016, s. 4) uvad¢ji, Zze metoda 5x pro¢ byla vyvinuta ve 30. letech 20.
stoleti japonskym obchodnikem a zakladatelem Toyota Industres Sakichi Toyodou. Popularity
dosahla tato metoda zejména v 70. letech. S oblibou je v8ak uzivana pro feSeni problémi také
dnes, Casto také jako dil¢i nastroj rozsahlejSich metod fizeni kvality. Filip (2019, s. 165)
ptedkladd metodu 5x pro¢ (5 WHY) jako alternativu, ktera je vyuzivana béhem 8D-Reportu
namisto Ishikawova diagramu pro zjisténi kofenové pfi¢iny neshody. Nespornou vyhodou této
metody je jeji nendrocnost. Za nevyhodu autor poklada, Ze neustalé ptani se ,,proc¢* mize odvést
pozornost od hledéani pfi¢iny neshody. Nesmi tak jit pouze o vyplnéni formuléfe, ale tviirce
musi mit stale na zfeteli, jakého cile chce dosahnout.

Ries (2011, s. 231) uvadi, ze pétkrat zopakovana otazka ,,pro¢* muze nejen problém odhalit,
ale miZe pomoci k jeho napravé. Vyhodu metody 5% pro¢ spatiuje autor v tom, Ze neustalym
dotazovanim do hlubsich a hlubsich vrstev problému pomaha odhalit problémy skryvajici se
za zjevnymi piiznaky. Kromé toho autor doporucuje (2011, s. 238) za¢inat metodu 5% pro¢
S uzce zacilenym problémem. Harrington a Voehl (2016, s. 3) zmifuji, Ze je vhodné odpovédi
na jednotlivé otazky pokud moZno podpofit diikazy, aby se tviirce 5x pro¢ nedostal do pasti
deduktivniho uvaZzovani, které nebude opieno o realny stav.
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Quality-One (2020e) uvadi, ze i v piipadé metody 5x pro¢ je nutné nejprve sestavit odborny
tym a vymezit zjistovany problém. Teprve potom miiZze nastoupit samotné uplatnéni metody.
Je také mozné, Ze neni tieba dostat se az na patou trovei ,,pro¢*, né¢kdy je odpovéd’ nalezena
diive.

2.3 Metodika prace

Diplomova prace je rozdélena do dvou casti. Teoreticko-metodologickd ¢éast je zamétena
na teoretické poznatky z oblasti kvality a metodologii prace. Metodou pro vypracovani
teoreticko-metodologické prace byla literarni reserse, K jejimuz zpracovani byl vyuzit rozbor
sekundarnich zdroji a odborné literatury zaptijéenych z vefejnych knihoven, vysokoskolskych
knihoven a online fondt. Pii volbé internetovych zdroji pouzitych v diplomové praci bylo
ptihlizeno k mife jejich odbornosti, k aktualnosti, duvéryhodnosti zdroje a také k jejich
potfebnosti. Vyhledavani zdroji probihalo pomoci klicovych slov a frazi, dalsi podminkou
pro moznost wuziti daného zdroje byla jeho aktudlnost, tedy maximdlni staii 10 let
od publikovani. V ptipad¢, Ze se jednalo o jedine¢na data, ktera se nenachazela v zadné aktualni
publikaci, byla vyjime¢né vyuzita literatura starSi (konkrétné tfi monografie). Pfi zajistovani
zdroju pro teoreticko-metodologickou ¢ast prace bylo prihlizeno také k zohlednéni
zahraniCnich zdroji, u nichz byla taktéz posuzovana jejich odbornost, aktudlnost a piinos
pro diplomovou praci. Veskeré zdroje pouzité v diplomové praci jsou uvedeny v seznamu
literatury. Na zékladé ziskanych dat byly definovany zdkladni pojmy, s nimiz diplomova prace
operuje.

Druha, prakticka ¢ast prace je zaloZzena na studiu interni dokumentace a vefejné dostupnych
informaci na webovych strankdch Vyrobniho podniku XY. Vyrobni podnik XY zaméstnava
piiblizné¢ 200 zaméstnanctli, pohybuje se tak na rozmezi mezi malou a stfedné¢ velkou firmou.
Vyrabi pro tuzemsky i1 zahrani¢ni trh a praveé kvili zahrani¢nim zakaznikim bylo potiebné
ziskat certifikaci IATF 16949:2016. Dokumentace byla volena s ohledem na reklamovany
vyrobek, jeho charakter a proces vyroby, cilového zdkaznika a jeho specifické pozadavky.
Prostudovany byly také dokumenty, jimiz se Vyrobni podnik XY vymezuje vici zékaznikim,
dodavatelim, zaméstnanctim a svému okoli.

Autor diplomové prace byl ¢lenem fesitelského tymu na zdkladé domluvy s feditelem kvality
podniku, ktery mu umoznil tydenni staz v obdobi od 13. do 19. 7. 2020 ve Vyrobnim podniku
XY, aby se mohl aktivné podilet na feseni reklamované neshody. Béhem staze se autor seznamil
s procesem vyroby reklamovaného vyrobku, s prostiedim a organizacni strukturou Vyrobniho
podniku XY.

Po prvotni informaci o neshod¢ pies zakaznicko-dodavatelské rozhrani a informovani
statutarniho feditele Vyrobniho podniku XY byla svoldna call konference se zdkaznikem,
ptiniz zdkaznik ptiblizil zastupcim Vyrobniho podniku XY divody reklamace a vystaveni
CSL1.

Prvni interni porada probéhla nasledujici den po oznameni neshody. Porady se zGcastnil feditel
kvality, ktery byl statutdrnim feditelem urcen jako vedouci fesitelského tymu, vyrobni feditel,
kontrolor kvality, vedouci technolog a mistii dokonCovny, lakovny a brusirny a autor
diplomové prace. Na této poradé byl dohodnut postup pro tuto konkrétni reklamaci.

Nejprve byli v8ichni G¢astnici porady seznameni se zakladnimi daty o reklamaci a o pribéhu
call konference se zdkaznikem. Na zdklad¢ téchto informaci byl sestaven feSitelsky tym,
do n€hoz byl kromé Gcastnikll porady piizvan jesté zastupce expedice. Po zajisténi pfitomnosti
vSech ¢lentl fesitelského tymu pokracovala porada bliz§im predstavenim reklamované neshody.
Reditel kvality za pomoci projekéni technologie zajistil prezentaci fotodokumentace zaslané
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zakaznikem, kde byla jasné zietelnd neshoda, jiz byl nezadouci prihyb okapnicky mimo
stanovené rozmérové tolerance, ktera dle informaci od zakaznika znemoznovala montaz
na jednotku autobusu. Kromé toho ptipomenul feditel kvality disledky vyplyvajici z vystaveni
CSL1 zakaznikem a mozna rizika s nim spojena.

Dalsim krokem bylo ovéfeni soucasného stavu provadéni kontrol kvality a predevsim 100%
kontrolu vSech okapnicek, které byly v danou dobu vyrabény nebo uskladnény ve Vyrobnim
podniku XY. Tento krok byl stanoven na zakladé podminek zakaznikova reklama¢niho systému
CSL.

Dale byly na porad¢ zvoleny metody fizeni kvality, které jsou vhodné pro feSeni neshody.
Jako nejvhodnégjsi metoda byl zvolen Ishikawtv diagram pti¢in a nasledkd, ktery je standardné
ve Vyrobnim podniku XY pfi reklamacich vyuzivan. Pro postup pii reklamaci byl doporucen
8D-Report; zaznamovy arch obvykle firma po vyfeseni neshody zasila zakaznikovi.

Ishikawtiv diagram byl vytvafen pod vedenim feditele kvality, jimz byla diskuse fizena.
Grafickd podoba diagramu, kterd byla béhem porady vytvaiena v predpfipraveném souboru
v programu Microsoft Excel, byla zaroven promitana, aby mél kazdy ¢len fesitelského tymu
kosti byl pouzit brainstorming, pticemz hlavni slovo mél vZdy pracovnik odpovédny za danou
oblast. Pokud byla navrhovana pti¢ina vyhodnocena jako mozny zdroj neshody, byla feditelem
kvality zaznamenana k pfislusné paterni kosti. Celkem bylo definovano 10 patetnich kosti,
k nimz bylo postupné pfitazeno 47 potencialnich pfi¢in reklamované neshody.

Po sestaveni Ishikawova diagramu probéhla rekapitulace, nasledovalo bodovani, které bylo
anonymni. Kazdy c¢len fesitelského tymu obdrzel tabulku, v niz byly uvedeny vSechny mozné
pti¢iny neshody, které byly zaneseny do Ishikawova diagramu. Dané potencialni pti¢iné
piid¢lovali ¢lenové fesitelského tymu bodové hodnoceni v rozmezi od 1 do 5 bodi, kde 1 bod
znaci velmi nizkou pravdépodobnost, Ze se jednd o pri¢inu reklamované neshody, 2 body
nizkou, 3 body stfedni, 4 body vysokou a 5 bodii velmi vysokou pravdépodobnost. Kazda
moznd pfi¢ina tak mohla ziskat v ramci bodovani celkem od 8 do 40 bodi. Po dokonceni
bodovani vSemi Cleny feSitelského tymu byly potencialni pti¢iny z diagramu rozdé¢leny dle
ABC analyzy na zakladé bodového zisku.

Vyhodnoceni pomoci ABC analyzy probéhlo na zaklad¢é predem definovanych procentualnich
hranic, které jsou ve Vyrobnim podniku XY uzivany. Kategorie A byla tvofena 10 % pfi¢in
Z celkového poctu stanovenych moznych pii¢in, jednalo se o 5 pfiCin s nejvysSim bodovym
ziskem. Téchto 5 ptiCin bylo povazovano za zavazné. Kategorie B byla reprezentovana dalSimi
20 %, v tomto piipad¢ Slo o 10 potencidlnich pti¢in neshody, jez byly povazovany za méné
zavazné. Posledni kategorie C byla dana zbyvajicimi 70 % vSech ur¢enych moznych pficin,
coz ¢italo 32 moznych pfic¢in neshody. Jednalo se o0 mozné ptiCiny s nizkym ptedpokladem
vlivu na vznik reklamované neshody. Primér bodového ohodnoceni se pohyboval v rozmezi
0d 4,625 do priméru 1.

Nasledné bylo stanoveno, kdo provéii konkrétni mozné ptic¢iny neshody, a datum dalsi schizky.
Vzhledem k pozadavku zakaznika na osobni kontrolu dodanych vyrobki ptimo na vyrobni
lince zakaznika ve Francii, byli feditel kvality a kontrolor kvality vyslani nasledujici den
na sluzebni cestu, kde osobné provedli kontrolu a projednali reklamovanou neshodu. Dalsi
schlizka fteSitelského tymu se proto uskutecnila o 3 dny pozdéji. Na této schiizce byla
projednana zjisténi tykajici se jednotlivych moznych pti¢in v pofadi uréeném ABC analyzou
a navrzena napravna opatfeni pro odstranéni zjiSténych kotfenovych pficin a pro predchdzeni
reklamované neshody.
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Na zéklad¢ identifikovanych pfi¢in neshody dle Ishikawova diagramu a ABC analyzy byla
fesitelskym tymem stanovena napravna opatieni pro pfedchazeni reklamované neshody. Autor
prace dale podrobil identifikované pti¢iny neshody a identifikovand rizika metod¢ 5x proc,
pomoci niz byly pfezkoumany. Kromé identifikovanych pti€in a rizik byla metodou 5x pro¢
také prezkoumana zasadni otazka, pro¢ doslo k odeslani neshodnych vyrobkl. Vystupy metody
5% pro¢ se staly vychodisky pro nadvrh napravnych opatfeni k predchazeni neshody a ke zvySeni
kvality vyroby ve Vyrobnim podniku XY.
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3 Prakticka c¢ast prace

Prakticka ¢ast diplomové prace se déli do péti subkapitol. V subkapitole 3.1 Piedstaveni
Vyrobniho podniku XY jsou shrnuty zakladni informace o Vyrobnim podniku XY, jez je
vyrobcem reklamovaného neshodného vyrobku — okapnicky. Jednd se zejména
o0 charakteristiku Vyrobniho podniku XY, 0 vymezeni jeho obchodni filosofie a 0 informace
0 interni dokumentaci, ktera se vénuje ptistupu Vyrobniho podniku XY ke kvalité. Krom¢ toho
je zde predstaven jedine¢ny reklamacni systém CSL (Controlled Shipping Levels), ktery je
vyuzivan pouze v ptipadé zdkaznika, ktery okapnicku reklamoval. Subkapitola 3.2 Predstaveni
reklamovaného vyrobku se jiz zabyva reklamovanym vyrobkem — okapnickou. V této
subkapitole je uvedena jeji specifikace a piiblizeny jednotlivé faze vyrobniho procesu.
Subkapitola 3.3 Reklamace zdkaznika a reakce Vyrobniho podniku XY se vénuje popisu
pribéhu reklamace a komunikace mezi Vyrobnim podnikem XY a zadkaznikem. Subkapitola
3.4 Aplikace metod fizeni kvality je zamétfena na uziti metod fizeni kvality, konkrétné¢ na 8D-
Report, Ishikawtv diagram, ABC analyzu a 5% pro¢. Subkapitola 3.5 je vénovana navrhim
opatteni, ktera vychazi z vystupti metod uzitych v predchozi subkapitole.

3.1 Predstaveni Vyrobniho podniku XY

Vyrobni podnik XY (2020a) vznikl v roce 2007. Vyrobni podnik XY (2020d) se zaméfuje
na vyrobu kompozitnich materiali, zejména ze sklolaminati. Vyrobni podnik XY pracuje
s technologii ruéni laminace, RTM, s technologii vakuového vypéiovani, studené¢ho lisovani
a s laminovanim pod plachetkou. Klientela Vyrobniho podniku XY je tvofena predevsim
zékazniky z oblasti automobilového primyslu se zaméfenim na vyrobu autobust, a dale
zakazniky z oblasti vyroby nakladnich vozidel, zemé&délského a leteckého prumyslu. Na svych
webovych strankdch Vyrobni podnik XY (2020a) zdlraziuje, ze doty¢né oblasti vyroby
vyzaduji preciznost.

Svou velikosti se dle po¢tu zaméstnancti, kterych je ptiblizn€ 200, fadi Vyrobni podnik XY
(2020a) mezi stiedni podniky. Vyrobni podnik XY v soucasné¢ dob¢ vyrabi pro své zédkazniky
piiblizné¢ 800 rtiznych vyrobku ¢i jejich variant. Vyroba probiha vzdy na zaklad¢ objednavky
zakaznika, obvykle v rezimu just in time, nebo just in sequence. Z hlediska typu vyroby se
Vyrobni podnik XY zaméfuje na vyrobu kusovou.

Dle Pfirucky kvality Vyrobniho podniku XY (2020d) je pfedmétem cinnosti Vyrobniho
podniku XY vyroba plastovych vyrobkui a pryzovych vyrobkd, vyroba motorovych
a ptipojnych vozidel, dale pak zprostiedkovani obchodu a sluzeb, a dale pak velkoobchod
a specializovany maloobchod.

Vyrobni podnik XY se vymezuje pomoci dokumentii, které prezentuji ptistup spole¢nosti
Kk riznym oblastem zajmu. Jedna se o systém internich dokumentu, pticemz nékteré z nich jsou
deklarativniho charakteru se zamétenim nejen na stévajici, ale také na potencidlni zdkazniky.

Vyrobni podnik XY se ve shodé se soucasnymi trendy vymezuje také v ramci vztahil
se spolecnosti, a to v dokumentu Politika spole¢enské odpovédnosti (Vyrobni podnik XY,
2017c). V tomto internim dokumentu stanovuje tfi zakladni pilife spolecenské odpoveédnosti —
socialni, ekonomicky a environmentalni. Tyto pilite jsou pak rozvijeny dale ve vztahu
k zaCastnénym stranam (investofi, zakaznici, zaméstnanci, dodavatelé, dotéena komunita,
vlada, zivotni prostiedi).

Na webovych strankach Vyrobni podnik XY (2020a)v uvadi, ze je drzitelem certifikace CSN
EN 1SO 9001:2016 a IATF 16949:2016. Certifikaci CSN ISO EN 9001:2016 ziskal Vyrobni
podnik XY v roce 2016, certifikaci IATF 16949:2016 v roce 2017. K recertifikacnimu auditu
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obou certifikaci dojde v tinoru 2021. Kromé toho firma pracuje s normou VDA, kterou nékteti
ze zakazniki vyzaduji. Certifikace spolu s obchodni filosofii, know-how a praktickymi
zkuSenostmi Vyrobniho podniku XY v oblasti vyroby RTM technologii pfedstavuji jednu
z klicovych vyhod pro udrzeni pozice na trhu, udrzeni stavajicich zakazniki a ziskavani
novych.

Vyrobni podnik XY (2020a) prezentuje také svou obchodni filosofii, jejimz nejzasadnéj$im
prvkem je zakaznik. Vyrobni podnik se zaméfuje na udrzovani a zlepSovani své pozice na trhu
s vysokou konkurenci. Jako prioritu vnima Vyrobni podnik XY maximaln¢ vstticny pristup
k zakaznikiim a poskytovani co nejkvalitnéjSich sluzeb, které musi odpovidat soucasnym
trendim v oblasti vyroby kompozitnich materialti. Proto se Vyrobni podnik XY (2020a)
zamétuje také na modernizaci technologick€ého vybaveni a pravidelné proskolovani
zaméstnancl na vSech urovnich Vyrobniho podniku XY. Jako dalsi dilezity prvek vnima
Vyrobni podnik XY (2020a) zaméstnance, pro né€z je vytvofen motivacni systém benefitli
a odmén. To vSe sméfuje Vyrobni podnik XY k trvale udrzitelné dobré spolupraci se vSemi
zajmovymi skupinami.

Vyrobni podnik XY disponuje rozpracovanym systémem internich standardi a dokumentt,
které slouzi k zajisténi kvality, a to jak z hlediska teoretického vymezeni Vyrobniho podniku
XY, tak i z praktického hlediska. Témito dokumenty jsou Politika kvality, Pfiruc¢ka kvality, Cile
kvality, pracovni navodky, které se zabyvaji pfesnymi postupy pro jednotlivé vyrobni faze
¢1 vyrobky, a smérnice Neshodné vystupy. Déle vyuziva Vyrobni podnik XY technologickeé
postupy a kontrolni plany pro jednotlivé faze vyroby.

3.1.1 Politika kvality Vyrobniho podniku XY

Vyrobni podnik XY (2016a) v internim dokumentu Politika kvality, ktery je rovnéz
prezentovan na webovych strankach podniku, ptedklada zakladni piistup Vyrobniho podniku
XY ke kvalité. Dokument je ¢lenén do tii logickych celkli. Prvnim z nich je stanoveni obecného
cile politiky kvality, nasleduje stanoveni priorit a poté stanoveni zasad.

Vyrobni podnik XY (2016a) v Politice kvality predklada v prvni ¢asti zakladni cil, jehoZ chce
Vyrobni podnik XY dosdhnout, a tim je soustavné zlepSovani vSech ¢innosti souvisejicich
s vyrobni Cinnosti za Ucelem uspokojeni potieb zakaznikii a s tim souvisejici prosperitou
Vyrobniho podniku XY tak, aby mohl byt nadéle rozvijen a inovovan.

Druhé ¢ast vénovana prioritdm je shrnuta ve ¢tyfech bodech:

- poskytovani odbornych znalosti Vyrobniho podniku XY zakaznikiim;

- realizace vlastniho know-how Vyrobniho podniku XY, vysoké efektivity vyroby
a tim 1 pfiznivé ceny vyrobk;

- individualizace feSeni na miru konkrétnimu zakaznikovi;

- poskytovani komplexnich sluzeb v ramei oboru Vyrobniho podniku XY.

Ve tfeti Casti zdraziuje Vyrobni podnik XY, Ze jsou zasady Politiky kvality (Vyrobni podnik
XY, 2016a) v souladu s pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2016 a zmifiovanymi prioritami.
Vyrobni podnik XY (2016a) tak predklada pét zasad, které povazuje za podstatné a jimiz
vymezuje své sebeurcen:

- neustalé zlepSovani a inovace, jez reflektuji soucasné trendy tak, aby sSluzby
zakaznikim v ramci oboru Vyrobniho podniku XY zlstavaly vzdy komplexni
a aktualni;
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- pomoci soustavného sledovani vyvoje v oboru a vsouladu s aktualnimi trendy
zajisténi odpovidajiciho technického vybaveni a informacnich technologii se
zamefenim na trvalé zlepSovani a rozvoj Vyrobniho podniku XY

- zajiSténi zdkaznicky piiznivych cen vyrobkl a sluzeb Vyrobniho podniku XY
prostfednictvim systémového a procesniho piistupu a pribéznym sledovanim
a vyhodnocovanim realizace a efektivity vyroby;

- poskytovani serioznich smluvnich vztahti a vysoké odborné urovné v§em partnerim
a zakazniklim, zaméteni se na budovani vziajemné prospé$nych dodavatelskych
vztahil se strategickymi partnery;

- orientace na zakaznika, jehoZ zajmy a potieby jsou brany vzdy jako prioritni, to vSe
v souladu s platnou legislativou a normami.

Vyrobni podnik XY (2016a) vyzdvihuje své smysleni o kvalité, a Politika kvality tak
predstavuje klicovy interni dokument. Nejzasadnéjsim prvkem je pro Vyrobni podnik XY
samotny zékaznik, jemuz je vzdy vychdzeno vstiic, vcetné individudlnich pozadavki
na ptipadné dodatecné certifikace a kontroly.

3.1.2 Priruc¢ka kvality Vyrobniho podniku XY

Dal$im internim dokumentem, ktery vymezuje kvalitu ve Vyrobnim podniku XY, je Ptirucka
kvality. Vyrobni podnik XY (2020d) v Pfirucce kvality stanovuje rozsah platnosti dokumentu
a jeho ucel, dale poskytuje obecné informace o systému managementu, uvadi kontext
Vyrobniho podniku XY, objasiiuje vedeni, planovani, systém podpory, provozu, hodnoceni
vykonnosti a stanoveny systém zlepSovani.

Pfirucka kvality Vyrobniho podniku XY (2020d) stanovuje:

- odpovédnost za kvalitu (odpovédni manazeti musi byt neprodlen¢ informovani
0 zjisténé neshod¢, odpovédni zaméstnanci maji pravomoc K zastaveni sériové
vyroby do doby, nez dojde k zavedeni ndpravného opatieni a odstranéni neshody);

- odpovédnost a pravomoc feditele kvality za vytvaieni, udrzovani, uplatinovani
a zlepSovani procest potiebnych pro QMS, za ptedkladani zprav o funk¢énosti
a vykonnosti zavedeného QMS, dosazenych vysledcich a potfebé zlepSovani
a podporovani védomi zavaznosti pozadavku zakaznika v organizaci;

- podminky pro stanoveni cili kvality, které musi byt dle Ptirucky kvality SMART;

- Zpusob dosazeni cili kvality (zaméfeni cile, zdroje pro jeho dosazeni, odpoveédnost
za jeho napliovani, termin pfedpoklddaného dosazeni cile, zplisob hodnoceni
vysledki po dosazeni cile);

- ptidéleni kompetence jednotlivych odpovédnych osob;

- prioritni zpisob komunikace se zakazniky, jiz je elektronicka komunikace
prostiednictvim e-mailovych zprav (vyjimky jsou zde rovnéz uvedeny);

- urceni obsahu komunikace se zakaznikem (informace o poskytovanych vyrobcich
a sluzbach, zpracovani poptavek, smluv nebo objednavek, vcetné jejich zmén,
ziskavani zpétné vazby, vcetné stiznosti zakaznikli, monitoringu spokojenosti
a pfipadnych reklamaci, informace o zachdzeni s majetkem zédkaznika nebo o fizeni
majetku zdkaznika, stanoveni pifipadnych relevantnich specifickych pozadavkl
na nouzova opatteni);

- moznosti zachdzeni s dokumentovanymi informacemi,

- zpusob prezkoumani poZzadavkl na produkty a sluzby;

- zpusob fizeni neshodnych vystupi;

- zpusob hodnoceni vykonnosti, monitoring a vyhodnocovani, a to ve v§ech moZnych
oblastech (jedna se predevsim o kontrolu miry shody vyrobkt a miry spokojenosti
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zakaznika, monitoring externich dodavatelt, vyhodnoceni vykonu a efektivity
managementu a vyhodnoceni uspéSnosti pfi implementaci zavedenych plani
a opatfeni, véetné napravnych opatieni v pripad¢ zjisténych neshod).

Vyse zminény zpusob fizeni neshodnych vystupi Vyrobni podnik XY (2020d) ptiblizuje vice.
Dle Ptirucky kvality (Vyrobni podnik XY, 2020d) je nutné, aby Vyrobni podnik XY
bez odkladu identifikoval a dale fidil neshodné vystupy z divodu eliminace jejich dalSiho
pouzivani, zpracovani ¢i dokonce dodani zdkaznikovi. Dle tohoto interniho dokumentu
(Vyrobni podnik XY, 2020d) musi Vyrobni podnik XY adekvatné stanovit opatfeni na zakladé
charakteru neshodného vystupu a jeho ptipadného vlivu na shodu produkti a sluzeb, jez jsou
zakaznikovi poskytovany. Dokument zdlraziuje, ze tato opatfeni jsou platna pro vSechny
neshodné produkty a sluzby, véetné téch, jez byly zjistény az po dodani produktti, béhem nebo
po poskytovani sluzeb. Vyrobni podnik XY (2020d) rozlisuje nékolik zptisobd feSeni
neshodnych vystupi, pfiCemz mize byt i kombinovano zptsobid vice. Jedna se o napravu,
oddéleni, zadrZeni, vraceni nebo pozastaveni poskytovani produkti a sluzeb, informovani
zékaznika a ziskani opravnéni pro prijeti neshodného vystupu zakaznikem na zéklad¢ vyjimky.
Jestlize dojde k opravé neshodnych vystupl, je vzdy pozadovdno dal§i ovéfeni shody
se stanovenymi poZadavky.

Ptirucka kvality Vyrobniho podniku XY (2020d) tak ptedstavuje zadvazny dokument,
ktery determinuje nejen zpusob fizeni kvality a rozdéleni pravomoci a odpovédnosti mezi
jednotliva oddéleni a vedouci pracovniky Vyrobniho podniku XY, ale také zplsob feSeni
neshod. Z hlediska blizsiho postupu pfi feSeni samotné reklamace vSak dokument neobsahuje
zadné informace, pouze preferovany zpusob komunikace.

3.1.3 Cile kvality Vyrobniho podniku XY

Vyrobni podnik XY (2020b) v internim dokumentu Cile kvality uvadi, Ze tento dokument je
aktualizovan kazdy kalendaini rok, tedy ze kazdy rok jsou stanovovany nové cile kvality.
Pro kalendaini rok 2020 je stanoveno Sest cili kvality. U kazdého cile je urceno, kdo za jeho
splnéni zodpovida, kdo je urcen ke spolupraci a také termin splnéni dan¢ho cile. Cile kvality
vychazeji z dlouhodobych trendtt Vyrobniho podniku XY, jeZ jsou definovany v Politice
kvality (Vyrobni podnik XY, 2016).

Prioritnim cilem Vyrobniho podniku XY (2016) je spokojenost zakaznikti, konkrétné
piekro¢eni primérné hodnoty hodnoceni 3,55, coz koresponduje i s Politikou kvality (Vyrobni
podnik XY, 2016). Hodnoceni je dle Vyrobniho podniku XY (2020d) stanoveno na zakladé
pravidelné¢ evaluace a autoevaluace prostiednictvim firemniho dotazniku vypInéného jak
zakaznikem, tak Vyrobnim podnikem XY. Na jejich zaklad¢ je vzdy stanoveno kone¢né bodové
hodnoceni, jez je pak nasledné zahrnuto do celkového vyhodnoceni spokojenosti zakaznika
za dané obdobi. Dle Vyrobniho podniku XY (2020b) se proto s timto cilem poji také usilovani
0 zachovani trvalé spokojenosti zdkazniki. Jednd se tedy o zamétfeni na udrzitelny rozvoj
spokojenosti zdkaznika.

Dal$imi cili Vyrobniho podniku XY (2020b) jsou realizovani vyroby a prodeje se zdmérem
dosaZeni stanoveného planu prodeje spolecnosti V celkové vysi 300 miliontt K¢ a dale pak
zaméfeni se na fizeni vyrobnich procesii Vyrobniho podniku XY tak, aby objem internich
neshod nebyl vzhledem k nakladim vy$$i nez 0,95% a objem reworku vice nez 4%,
pfi¢emz naklady na rework by nemély presdhnout 205 tisic K¢ za dané Ctvrtleti.

Nepiekroceni stanovené hodnoty PPM (Parts per million) je dalsim cilem Vyrobniho podniku
XY (2020b); pro kalendaini rok 2020 stanovila firma maximalni hodnotu PPM 700. Tato
hodnota je kontrolovana za dané obdobi, pro jednotlivé zakazniky i souhrnné. Zakaznici maji
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zarovenn moznost smluvné s Vyrobnim podnikem XY sjednat jinou hodnotu PPM pro své
zakazky.

S dirazem na konkurenceschopnost Vyrobniho podniku XY (2020b) byl stanoven cil
zvySovani produktivity ve vyrobég, a to ve vsech oblastech.

Posledni cil souvisi s bezpecnosti prace a ochranou zdravi pti praci; Vyrobni podnik XY
(2020Db) se zavazuje k udrzovani bezpe¢ného pracovniho prostfedi a prevenci moznych trazi.
Cilem je neptesdhnout hranici 1 pracovniho trazu na 100 000 pracovnich hodin.

3.1.4 Smérnice Neshodné vystupy Vyrobniho podniku XY

Zasadnim internim dokumentem pro fizeni neshodnych vystupti je smérnice Neshodné vystupy
(Vyrobni podnik XY, 2019a). Tato smérnice definuje pojmy, s nimiZ Vyrobni podnik XY dale
pracuje pii feSeni neshody tak, aby nedos$lo ke komunikacnimu diskurzu, déle rozliSuje druhy
neshod (nahodila a systémova neshoda), uruje mozné zptisoby napravy, stanovuje zpusob
fizeni neshodného produktu a zachazeni s nim (zpusob oznaéeni, zpusob likvidace aj.)
a frekvenci feSeni neshod (pokud se nejedna o zasadni systémovou neshodu, kterou je nutné
feSit neprodlené). Dale je ve smérnici uvedena povinnost revidovat po vyfreseni neshodného
vystupu piisluSnou dokumentaci, zejména FMEA a kontrolni plan, do nichZ musi byt zapsany
prislusné informace (datum, divod revize dokumentu, vysledky).

Vyrobni podnik XY (2019a) v této smérnici také rozliSuje pojmy reklamace a stiznost. Jako
reklamace je dle Vyrobniho podniku XY (2019a) vnimano sdéleni ¢i stiznost tykajici se
materiald, vyrobku a sluzeb, pfipadné sluzeb. Smérnice urcuje také zpisoby feseni reklamace
(oprava, pfepracovani, sleva na danou sluzbu ¢i material, vraceni zaplacené castky zékaznikovi
nebo nahrada Skody na majetku). K reklamaci se déle vyjadiuje Zprava pro prezkoumani QMS
Vyrobniho podniku XY (2020h), ktera dopliuje, Ze za reklamaci bude povazovana pouze ta,
jez bude podana pisemné, tedy prostiednictvim dopisu, e-mailu ¢i faxu. Stiznost je dle
vymezeni smérnice Neshodné vystupy (Vyrobni podnik XY, 2019a) sdélenim dojmu, které
v8ak nesouvisi s konkrétni vadou produktu, proto je stiznost feSena individualng, dle jejiho
charakteru. V obou piipadech je vSak dle Vyrobniho podniku XY (2019) nezbytné vénovat
patficnou pozornost sdéleni zakaznika, reklamaci €1 stiznost zaevidovat a nasledné analyzovat.

Vyrobni podnik XY (2019a) ve smérnici rozliSuje mezi napravou (viz vys$e) a napravnym
opatienim. Dle smérnice je hapravnym opatfenim prostiedek slouzici k odstranéni pti¢in dané
neshody, zatimco naprava piedstavuje spiSe zpisob vyfeSeni neshody (oprava, pfepracovani,
vyfazeni). Krom¢ toho operuje smérnice také s pojmem preventivni opatieni, coz je opatieni
slouzici k zabranéni vyskytu neshod. Je-li to tfeba, mize se v ptipad¢ systémové neshody stat
napravné opatieni vychodiskem pro opatteni preventivni.

3.1.5 Systém CSL

Vyrobni podnik XY (2014) pfistoupil na zdkladé smluvni dohody se zakaznikem
reklamovaného produktu na vyuzivani systému CSL (Controlled Shipping Levels). Jedna se
tedy o interni systém zakaznika, ktery slouzi k fizeni pfipadnych neshod dle pozadavka
zakaznika. Vyrobni podnik XY se zavazal uZzit systém CSL v pfipadé neshodnych vystup
vyrobkl tohoto konkrétniho zdkaznika.

Jak uvéadi Vyrobni podnik XY (2014), systém CSL se skldda ze tii arovni — CSL1, CSL2
a CSL3. Vyssi stupent CSL v sob¢ automaticky zahrnuje také pozadavky stupit niz§ich. Shodné
pro vSechny stupné jsou pak stanoveny tfi casové sekvence — pocate¢ni hodnoceni, zahéjeni
procesu a zavér. Samoziejmosti je informovani zédkaznika o pribé¢hu CSL, stanoveni tkoll
a urceni odpovédnych osob.
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Vyrobni podnik XY (2014) zdlraznuje, ze systém CSL je vyuzivan pouze v piipad¢ zdvazné
neshody, coz je zalozeno na internim systému hodnoceni zakaznika. Minimalni doba prib&hu
CSL je stanovena na pét tydntl, nebo dosazeni stanoveného poctu shodnych vyrobkt. Aby bylo
mozné CSL Uspésné uzaviit, musi byt splnény ndsledujici podminky — obnoveni vyrobniho
procesu ve shod¢, pisemné potvrzeni zakaznika, Ze nebyly objeveny jiné neshody, zaslani
vysledktt CSL zékaznikovi, kontrola implementace napravnych opatieni ve Vyrobnim podniku
XY osobou uréenou zakaznikem, dodrzovani vystupnich kritérii dohodnutych v ramci
probihajiciho CSL. Po splnéni vSech pozadavkil musi byt Vyrobnim podnikem XY (2014)
predlozena zadost o uzavieni CSL.

CSL1

Stupent CSL1 je dle Vyrobniho podniku XY (2014) nejniz§im stupném CSL. Pokud je
zakaznikem vyhlaSeno CSL1, musi probéhnout 100% kontrola vSech vyrobenych dilt
s vyuzitim specialn¢ uréenych kontrolnich mist, a to nalezité prosSkolenymi zaméstnanci.
Vsechny soucasti ¢i vyrobky, které byly vyrobeny se stejnou Sarzi ¢i na stejném pracovnim
misté, na némz vznikl neshodny vystup, musi byt zietelné oznaceny pomoci identifikacnich
Stitkd, a to véetné oballl. Zakaznik zaroven urc¢i casové obdobi nebo mnozstvi vyrobki, béhem
kterého spolecnost XY nesmi odeslat jediny neshodny vyrobek. Pfi nedodrZeni tohoto
pozadavku dochdzi k prodlouzeni CSL1, nebo k vystaveni CSL2.

CSL2

Stupent CSL2 v sobé zahrnuje vSechny pozadavky kladené na CSL1. Vyrobni podnik XY
(2014) uvadi, ze v CSL2 jsou vSak ptidruzena dalsi opatfeni. Jedna se piedevsim
o0 kvalifikovany certifikani organ treti strany, ktery je jmenovan zadkaznikem, Vyrobni podnik
XY tak nema zadnou moznost ovlivnit, kdo se touto tfeti stranou stane. Dle Vyrobniho podniku
XY (2014) musi byt této zédkaznikem zvolené tieti strané poskytnut odpovidajici prostor,
na némz budou probihat dodate¢né kontroly vSech dili. Néklady na tento audit jsou hrazeny
Vyrobnim podnikem XY. CSL2 je Casové a finan¢né naro¢néjsi, navic je podnik vystaven
riziku, ze zakaznik vyhlasi tzv. New Business Hold (NBH), pii kterém jsou pozastaveny
vSechny nové projekty od daného zékaznika.

CSL3

Vyrobni podnik XY (2014) uvadi, ze v ptipad¢€, Ze jsou zjiStény systematické nedostatky
na stran¢ Vyrobniho podniku XY, je vyhlaSen stupen CSL3, ktery je taktéz oznacovan jako
Enhanced CSL2 (Vylepsené CSL2). Zahrnuje v sobé CSL1 i CSL2. V ptipadé CSL3 poskytne
certifika¢ni organ tieti strany nezbytnou podporu pro fizeny vyvoj procesu a kontrolniho planu
Vyrobniho podniku XY a zajisti pomoc pfi odstranovani kofenovych pticin zjisténé neshody.

3.1.6 Interni hodnoceni Vyrobniho podniku XY zikaznikem

Dle smluvniho vztahu se zdkaznikem akceptuje Vyrobni podnik XY interni hodnoceni
spokojenosti zdkaznika s dodavateli. Jedna se o dokument Global Supplier Scorecard (Vyrobni
podnik XY, 2017b), ktery objasiiuje evaluacni systém zakaznika. Dle tohoto dokumentu
dochazi k mésicnimu hodnoceni dodavatele, tedy Vyrobniho podniku XY, v bodovém rozmezi
0-100 bodt. Hodnoceni je rozdéleno do tii stupiiii dle barev semaforu. Prvni stupenn Green
vyjadiuje, ze je vSe v pofadku a lze pokracovat, bodové hodnoceni piesahuje 80 bodl. Druhy
stupent Yellow umoziiuje podminéné pokracovani, bodové hodnoceni se pohybuje v rozmezi
60 a 79 bodi. V piipad€ stanoveni tietiho stupné Red (bodové hodnoceni niz8i nez 60 bodit)
dochazi k vystaveni CSL, ptipadné¢ i NBH statutu. Zavére¢né hodnoceni je pak vyjadieno
prostiednictvim tzv. PIQ (Performance Index Quality), coZ je index vykonnosti kvality dané¢ho

28



dodavatele. Index je dan nasledujicim vzorcem (védha bodového hodnoceni/ celkové mnozstvi
dodanych dil) x10°.

3.2 Predstaveni reklamovaného vyrobku

Vyrobkem, jehoz reklamace a ndpravnd opatieni jsou predmétem této diplomové prace,
je tzv. okapnicka. Tento vyrobek patii k bézné produkci Vyrobniho podniku XY od roku 2016.
Vyrabén je v cetnosti 20-30 ks tydné dle aktuadlniho pozadavku zakaznika, ktery zajistuje
piepravu kazdy tyden. Vyroba jedné okapnicky trva 3—4 dny, pti¢emz naklady na jeji vyrobu
jsou vy¢isleny piiblizn¢ 1 500 K¢.

Zékaznik, pro n¢hoz je okapnicka vyrabéna, patfi mezi strategické zakazniky Vyrobniho
podniku XY. Zakazky tohoto zakaznika tvofi necelych 10 % objemu vyroby Vyrobniho
podniku XY, tento zdkaznik je vSak soucasti velkého koncernu spole¢nosti, coz otevira dalsi
mozZnosti spoluprace a potencialnich zakazek s jinymi spole¢nostmi tohoto koncernu.

Vyrobni podnik XY (2016e) v dokumentaci k vyrobku uvadi, Ze se jedna o plochou
polyesterovou komponentu o hmotnosti cca 1 kg, délce 1,2 m a tloustce 4 mm, ktera je
zékaznikem montovana na jednotku autobusu ur¢en¢ho pro méstskou a meziméstskou dopravu
(Pfiloha 1 Nakres okapnic¢ky). Dokument dale stanovuje piibliznou kadenci vyroby na 60—80
ks tydné, a to technologii RTM (Resin Transfer Moulding). Vzhledem k pozadovanému poctu
je vyuzivan vétsi pocet laminaénich piipravku. Zrani laminatu, tedy chemické procesy a reakce,
behem nichz ziskava laminat své vlastnosti, trva ptiblizn¢ 28 dni.

Vyrobek je po dokonceni zdkaznikem montovan na jednotku autobusu a slouzi jako okapnicka
nad dveifmi autobusu pro méstskou a meziméstskou dopravu. Jeji smysl je v odvodu vody
piidesti a zamezeni odkapavani vody ze stfechy nebo boku autobusu na cestujici
piinastupovani nebo vystupovani. Vzhledem k tomu ze je vyrobek soucdsti lakovaného
exteriéru autobusu, jsou na ného kromé rozmérovych pozadavkil kladeny také vzhledové
pozadavky spojené s kosmetickymi standardy zékaznika (napt. vady povrchu, vady laku, skryté
vady, barevnostni odchylka).

Okapnicka je slozena ze sklovyztuze, tzn. skelné rohoze, zakladni polyesterové pryskytice,
zékladniho natéru vyrobku a lakované vrstvy findlniho vyrobku. Na okapnicku jsou lepeny
kovové uchyty (tzv. bigheady), jez jsou uréeny pro montaz na jednotku autobusu zakaznikem.
Pomoci 6 ks bigheadi a matic je vyrobek pfipevnén k jednotce autobusu. Zakaznik téz
okapnicku podlepuje a tmeli silikonem k zajisténi tésnosti na voze. Krajni bigheady jsou
na vyrobku umistény cca 25 cm od okrajii vyrobku.

3.2.1 Proces vyroby reklamovaného vyrobku

Dle Technologického postupu (Vyrobni podnik XY, 2016f) se roz¢lefiuje vyrobni proces
okapnicky do jedenacti fazi — vstupni kontrola materialu, piiprava materialu, kontrola nastroju,
¢iSténi a separace forem, laminace, CNC ofez, brouseni, dokonceni, lakovani, vystupni kontrola
a baleni. Pro pfipad, Zze dojde piidané fazi ke zjisténi neshodného vyrobku, uvadi Vyrobni
podnik XY (2016f) odpovédnou osobu, kterou je tieba informovat. Vyrobni podnik XY (2016f)
akcentuje u kazdé dilci faze, Ze je nutné zaevidovat provedeni dané operace do interniho
systému, aby bylo mozné cely proces efektivné sledovat a fidit. Evidence probiha pomoci stitku
s ¢arovym kodem, ktery musi byt vzdy pfii pfijeti vyrobku k dané vyrobni fazi naskenovan
a zaznamenan do interniho systému. Po dokonceni vyrobni fidze musi byt Stitek opét
naskenovan a dany proces zaznamenan.
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Vstupni kontrola materialu

Vyrobni podnik XY (2016f) provadi v prvni fazi kontrolu dodaného materialu, dodany druh
a typ materialu, jeho mnozstvi a shodu s dodacimi doklady. V ptipad¢, ze je zjisténo poskozeni
obalového materidlu, musi byt provedena komplexni kontrola. Pfijaty material musi byt
oznacen patfi¢nou etiketou.

Priprava materialu

Technologicky postup (Vyrobni podnik XY, 2016f) stanovuje, Ze pfed pouzitim materialu musi
zaSkoleny pracovnik micharny zkontrolovat dle etikety expira¢ni dobu materialu, pracovnik
stitharny ptipravuje dle Sablony objemovou skelnou rohoz a ndkupci ptipravi na dokoncovaci
stanovisté stanovené mnozstvi kovovych zaliskl (tzv. bigheadt).

Kontrola nastroju

Ptfed samotnym vstiikovanim je nutné provést udrzbu laminac¢niho ptipravku (Vyrobni podnik
XY, 2016f). Tato udrzba sestava z vizualni kontroly lamina¢niho pfipravku, pfi niz je
zkoumano, zda se na laminacnim pfipravku nenachazeji Skrabance ¢i viditelné praskliny,
které by mohly vést k mozné neshodé. Dale je kontrolovéano, jestli se na lamina¢nim piipravku
nenalézaji zbytky lamina¢nich materidlii z pfedchozi vyroby ¢i jiné necistoty.

Cisténi a separace forem

Po provedeni udrzby a pfipadném ociSténi laminaéniho ptipravku, ktery je vyroben z MDF
(Medium density fibreboard) materialu, stanovuje Technologicky postup (Vyrobni podnik XY,
2016f), ze musi byt pfipravek oSetien urCenym separa¢nim preparatem, jehoz ucelem je
zajisténi snadné¢ho vyjmuti okapnic¢ky z lamina¢niho pfipravku po dokonceni laminacni faze.
K separaci je vyuzivan tzv. gelcoat, coZz je modifikovana pryskyfice, ktera se nastiikem
Vv tekutém stavu nanasi do laminaéniho ptipravku a vytvaii tak hladkou vrstvu. Gelcoatem se
oSetfuje pouze forma A lamina¢niho ptipravku, nebot’ se jedna o pohledovou stranu vyrobku.
Aplikace gelcoatu je dulezita nejen kviili bezproblémovému odformovani okapnicky, ale také
z divodu estetického vzhledu a zamezeni nezadouciho vystupovani ¢asti sklovyztuze. Proto je
po uplném zaschnuti prvni vrstvy gelcoatu aplikovéana vrstva druhd. Dle Pracovni navodky 34
(Vyrobni podnik XY, 2016b) musi byt tloustka gelcoatu pied hlavni aplikaci pryskyiice
zkontrolovana ur¢enym pracovnikem pomoci zubové mérky.

Laminace

Technologicky postup (Vyrobni podnik XY, 2016f) o fazi laminace okapnic¢ky uvadi zpisob
a postup laminace. Okapnicka je vyrabéna laminovaci technologii RTM, coz je strojni
injektdzni technologie. Pfi tomto procesu dochazi pomoci injektazniho zatizeni ke vstiikovani
specialni pryskyfice do lamina¢niho ptipravku, ktery je tvofen formou A a protiformou B.

Pracovni ndvodka 34 (Vyrobni podnik XY, 2016b) urcuje, ze pied laminaci je do A formy
lamina¢niho pfipravku je vlozena piisluSnd vyztuz ze skelnych vlaken, jez je pomoci
vytlaovaciho pripravku ruéné dotvarovana do zahybi a piipadné pfistéizena, aby nedoslo
k nezadoucimu lokalnimu zesileni vyrobku. Nasledné je forma A ptiklopena vikem (protiforma
B), k némuz pracovnik ptipoji odtokové hadicky, jez jsou napojeny na vakuovou pietokovou
nadobu. Vakuovaci systém je vyuzivan z divodu nutnosti dokonalé tésnosti pii laminaci,
proto ukladd Vyrobni podnik XY (2016b) pracovnikovi lamina¢niho stanovisté povinnost
dotésnéni odtokovych hadicek modelinou a po obvodu lamina¢niho ptipravku lepici paskou.
Po spusténi vakuovaciho systému dochdzi k tésnému pfitisknuti obou casti laminacniho
ptipravku. Mezera mezi A formou a B protiformou urcuje tloustku vyrobku. Spravné sesazeni
lamina¢niho ptipravku zajist'uje stalou tloustku laminatu a zaroven hladky povrch okapnicky
z obou stran. Vyrobni podnik XY (2016b) zduraziuje, ze po dokonéeni pInéni formy je téeba
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ponechat spustény vakuovaci systém a dodrzet stanovenou dobu polymerace. Poté dochazi
k odformovani okapnicky a jejimu uloZzeni na ur¢ené misto. Technologicky postup (Vyrobni
podnik XY, 2016f) dopliuje, Ze je tiecba provést evidenci laminace do piislusného systému,
vizualni kontrolu vyrobku dle Katalogu vad a oznaceni vyrobku samolepici etiketou na zadni,
nepohledovou ¢ast vyrobku.

Vyrobni podnik XY (2016f) ma k dispozici ¢tyfi lamina¢ni pfipravky, které jsou majetkem
zakaznika.

CNC orez

Vzhledem k tomu, Ze okapnicka je vylaminovana véetné technologickych odpadd, jako jsou
ptetoky ¢i plnici kanaly, je dle Vyrobniho podniku XY (2016f) dalsim krokem jejich ofez,
aby byly dodrZeny rozmérové kvoty vyrobku. U okapni¢ky je tento ofez provadén pomoci CNC
(Computer Numerical Control) stroje.

Pracovni navodka 40 (Vyrobni podnik XY, 2016¢) popisuje, ze vyrobek je umistén
do ofezového ptipravku, Ktery je totozny s lamina¢nim ptipravkem, a na pétiosém CNC stroji
se ofizne tvar okapnicky dle specialniho programu. Vyrobni podnik XY (2016f) urcuje, ze prvni
vyrobek z ofezového piipravku, musi byt pied uvolnénim dalsi vyroby zkontrolovan pomoci
konvenénich délkovych meéfidel a ru¢nich 3D skenerti. Urceny pracovnik také provede
porovnani vyrobku s 3D daty dodanymi zdkaznikem. Kazdy vyrobek pak musi byt
pfed umisténim na ur¢ené misto vizualné zkontrolovan dle katalogu vad.

Brouseni

Okapnicka je po CNC ofezu dale upravovana ru¢nim brousenim (Vyrobni podnik XY, 2016f).
Pracovnik pomoci tthlové brusky a brusného papiru zbrousi otfepy a ostré hrany okapnicky
dle dokumentace (Vyrobni podnik XY, 2018b).

Dokonéeni

Vyrobni podnik XY (2016f) udava, ze ve fazi dokonceni musi byt vyrobek zbaven brusného
prachu. V piipadé drobnych povrchovych vad vyrobku, které jsou fesitelné, dochazi v této fazi
k jejich opraveni dle stanoveného navodu. Zkontrolovany a ociStény vyrobek je ulozen
na prislusném misté a oznacen k dalsimu zpracovani.

Lakovani

Fazi lakovani popisuje Technologicky postup (Vyrobni podnik XY, 2016f) v¢etné ptipravy
vyrobku. Nastiik lakem je provadén pouze na pohledovou neboli gelcoatovou stranu,
ktera musi byt pred nastiikem kvili dobrému pfilnuti finalniho laku zdrsnéna a odmasténa.
Nastiik 1 vypékani laku probihé na lakovacim voziku. Teplota vypékani laku v suSicim boxu je
stanovena na 40 °C po dobu 60 minut. Po dokonceni lakovaci faze zistavaji okapnicky
umisténé v lakovacich vozicich kviili vytvrzeni barvy pfiblizné 12 hodin bez dal$i manipulace.
Pracovni ndvodka 41 (Vyrobni podnik XY, 2016d) upozoriiuje, Ze kone¢né lakovani mize byt
aplikovano pouze po zaschnuti primer nastiiku. Také uvadi, ze po ukonceni lakovaci faze musi
byt provedena dukladna kontrola a prométeni piipadnych barevnostnich odchylek.

Vystupni kontrola

Dle Vyrobniho podniku XY (2016f) je béhem faze vystupni kontroly provadéna opétovna
vizualni kontrola povrchu okapnicky. Poté dochazi k lepeni kovovych zaliskt (5 kust
bigheadil), tedy Sroubt, jimiz je okapni¢ka montovana na autobus. Lepeni probihd pomoci
lepiciho ptipravku, do kterého je okapnicka vloZena. Nasledné jsou na jeji nepohledovou stranu
urCenym polyuretanovym lepidlem strojové piipevnény kovové zalisky dle vykresové
dokumentace. Pted aplikaci lepidla probiha test lepeni pro ovéfeni dodané Sarze lepidla.
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Baleni

Pracovni ndvodka 41 (Vyrobni podnik XY, 2016d) uvadi, Ze baleni dokoncenych vyrobkli mize
probihat nejdiive 24 hodin po dokonceni lakovani, aby nedoslo k poSkozeni laku. Pracovni
navodka 16 (Vyrobni podnik XY, 2017c) urcuje zptisob baleni okapnicek, kdy maji byt baleny
po dvou kusech kovovymi zalisky k sobé&, obaleny Mirelonem a zajistény lepici paskou,
aby nedoslo k poskozeni pohledové plochy a hran okapnicky. Takto zabalené okapnicky jsou
umistény do papirové krabice az po jeji okraj. Na krabici musi byt zaznamenano ¢islo dilu
a kone¢ny pocet zabalenych okapnicek.

3.3 Reklamace zakaznika a reakce Vyrobniho podniku XY

Dokument Zaznam o prubéhu reklamace (Vyrobni podnik XY, 2020g) piiblizuje pribéh
reklamace a uvadi, ze pfi bézné vyrobé Vv piedchazejicich letech byl vyrobek okapnicka
bezproblémovy a nebylo nutné vénovat mu zvySenou pozornost. Ackoliv okapnicka vykazovala
1dfive mirnou odchylku, byla tato odchylka ve stanoveném rozmezi a akceptovana zakaznikem,
nebot’ nezplisobovala montazni ani funk¢ni obtize.

Vyrobni podnik XY (20209) uvadi, Ze k reklamaci doslo Vv ¢ervenci 2020, kdy zakaznik
Vyrobnimu podniku XY oznamil reklamaci prostiednictvim elektronické komunikace.
Reklamace byla neprodlen¢ zaznamenana do zakaznicko-dodavatelského interniho systému,
z né¢hoz byla okamzité odeslana automatickd zprava o vloZeném piispévku. Zakaznik timto
zpusobem oznamil vedeni managementu kvality Vyrobniho podniku XY, Ze v ramci systému
CSL byl vyhlasen stupei CSL1. Byla svolana call konference se zakaznikem, aby mohl byt
stanoven dal$i postup pro feseni neshody. Vyrobni podnik zah4jil prvotni tkony dle CSL1,
tedy 100% vystupni kontrolu vSech vyrobenych okapnicek, jejich oznaceni, stejné tak oznaceni
baleni. Jako podminka pro uzavieni CSL bylo stanoveno dodani 100 ks shodnych vyrobk,
prosSetieni pfi¢in neshody, jejich odstranéni a zaneseni zmén dle certifikace IATF 16949:2016
do PFMEA a kontrolniho planu.

Zakaznik reklamuje podélny prihyb okapnicky, ktera nespliiuje vykresovou dokumentaci.
Prithyb je ve vykresu definovan toleranci +/- 2 mm. Zakaznik reklamuje 2 celé¢ davky ve svém
skladu, cca 150 ks v nerozbalenych krabicich a jednu okapni¢ku z vyrobni linky, ktera ma
extrémni prithyb 9 mm. Zakaznik si stézoval na Spatnou montéaz, delsi ¢as potiebny k instalaci
vyrobku a s tim spojené vicenaklady za zpozd'ovani vyrobni linky.

V Zaznamu o prubéhu reklamace (Vyrobni podnik XY, 2020g) je uvedeno, ze zakaznik
eskaloval problém velmi rychle, proto byla reklamovana neshoda feSena ze Strany zakaznika
nejvyssimi predstaviteli kvality a centralniho nakupu, na strané Vyrobniho podniku XY pak
neshodu fesil zmocnénec pro kvalitu, feditel kvality.

Vyrobni podnik XY (2020g) uvadi, Ze ihned po vyhlaseni CSL1 zakaznikem byl informovan
statutarni feditel, ktery jako vedouciho feSitelského tymu ustanovil feditele kvality. Vedouci
feSitelského tymu svolal poradu, na niz byla ptedstavena zakladni data o reklamaci a kde byl
také stanoven dalsi postup. Vzhledem k tomu, Ze se jednd o strategického zédkaznika Vyrobniho
podniku XY, bylo nutné jednat urgentné, aby se piedeslo z jeho strany moznému NBH, které by
ohrozilo dalsi spolupraci.

Ucastnikim porady byla predstavena reklamovand neshoda a byl stanoven a schvélen
nasledujici postup feseni:

- kontaktovani zakaznika a podani prvotnich informaci o stanoveném postupu feseni
neshody;
- sestaveni feSitelského tymu;
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- vytvoteni akéniho planu pro feSeni neshody;

- ovéfeni soucasného stavu provadéni kontrol kvality;

- volba metod fizeni kvality, jez budou uzity pro vedeni reklamace a stanoveni
kofenové pii¢iny neshody (8D-Report, Ishikawtv diagram, ABC analyza);

- stanoveni napravnych opatfeni k odstranéni reklamované neshody;

- revize FMEA a kontrolniho planu;

- schvaleni napravnych opatieni zdkaznikem;

- uzavieni CSLI1.

V ramci feSeni reklamace byli zastupci Vyrobniho podniku XY vyslani na sluzebni cestu
k zakaznikovi, u n€jz byla provedena kompletni kontrola dodanych okapnic¢ek. Béhem jednani
bylo zjisténo, Ze zakaznik jiZ delsi dobu pozoroval nedodrZzovani stanovené tolerance, prihyb
okapnicky dosahoval rozmezi 3—4 mm, pfesto nepovaZoval za nutné Vyrobni podnik XY
upozornit, nebot’ byly okapniCky s timto prihybem stale montovatelné. Na zaklad€ osobni
kontroly bylo do Vyrobniho podniku XY pfevezeno zpét 140 ks okapnicek na piepracovani.

3.4 Aplikace metod Fizeni kvality

Pro teSeni reklamované neshody byly pouzity metody fizeni kvality 8D-Report a Ishikawlv
diagram. V ramci téchto metod byl pouzit také brainstorming. Pro vyhodnoceni Ishikawova
diagramu byla uzita ABC analyza. Metoda 5% pro¢ byla vyuzita pro stanoveni moznych
zlepSeni v oblasti kvality vyroby.

Vzhledem K certifikaci Vyrobniho podniku XY normou IATF 16949:2016 bylo také
pfezkoumano, zda postup pii vyrobé okapnicky odpovidal pokynim v Kontrolnim planu
a PFMEA. V souvislosti s certifikaci CSN EN ISO 9001:2016 pak bylo postupovano v souladu
s PDCA.

3.4.1 Uziti metody 8D-Report

Metoda 8D-Report byla vyuzita zejména pro stanoveni postupu pii feSeni reklamované
neshody. Pomohla koordinovat jednotlivé kroky, které byly tfeba pro odstranéni neshody
a jejich pticin.

Protoze je 8D-Report tymova metoda, bylo tieba nejprve urcit ¢leny fesitelského tymu (D1).
Do cela fesitelského tymu byl urcen feditel kvality, ktery je zaroven jako zmocnénec Vyrobniho
podniku XY pro kvalitu nadifazen dal$im oddélenim (Pfiloha 2 Struktura Vyrobniho podniku
XY). Jako dalsi ¢lenové byli ur¢eni vyrobni feditel, kontrolor kvality, vedouci technolog
a mistfi dokoncovny, lakovny a brusirny a na zakladé¢ dohodnuté staze také autor diplomové
prace. Vzhledem ke zjisténim b&hem projednavani neshody byl v pribéhu 8D-Reportu
do fesitelského tymu piizvan také zastupce expedice.

Druhym krokem (D2) bylo pfedstaveni a definovani reklamované neshody. V této fazi byly
vedoucim fesitelského tymu pomoci projekéni technologie promitnuty fotografie reklamované
neshody (Pfiloha 3 Fotodokumentace reklamované neshody), predstavena reklamovana
neshoda a pfipomenuty pozZadavky, které pro Vyrobni podnik XY vyplyvaji z vyhlaSeni stupné
CSL1. Dle téchto pozadavki byla v ramci provedeni doc¢asnych napravnych opatieni (D3)
neprodlené naplanovéana sluzebni cesta k zdkaznikovi, aby byl zjiStén stav dodanych vyrobk
pfimo u zékaznika. Dale byla neprodlené¢ provedena 100% kontrola vSech vyrobenych
okapnicek, které byly ve Vyrobnim podniku XY ulozeny, a natizena 100% kontrola vsech
dalsich vyrobenych okapnicek. V souvislosti s certifikaci Vyrobniho podniku XY dle normy
IATF 16949:2016 byla také v tomto kroku nafizena kontrola dle PFMEA. Procesni FMEA
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(Vyrobni podnik XY, 2020c¢) uvadi rizika pfi procesu vyroby, je zde vzdy uveden popis vady,
faze procesu, pri¢ina vady, jeji nasledek, kontrolni kroky, vyskyt, zdvaznost, odhaleni a RPN.
Kontrola tak probihala porovnanim reklamované neshody a popisu nasledku vady v PFMEA.

DalSim krokem (D4) byla volba metody pro zjisténi pti¢iny neshody. Vyrobni podnik XY
standardné vyuziva v této fazi Ishikawtv diagram, jenz je diky svému grafickému znézornéni
dostatecné prehledny pro vSechny ¢leny tymu a ktery se pribézné dobie dopliuje. Pro rozbor
dil¢ich ¢asti Ishikawova diagramu byl vyuzit brainstorming. Pribéh této faze a jeji vyhodnoceni
bude popsano nize v samostatném oddilu 3.4.2 Uziti Ishikawova diagramu, navrh opatieni (D5)
z diagramu vyplyvajicich bude ptedstaven v ¢asti 3.5 Navrh opatteni.

Po provedeni Ishikawova diagramu, stanoveni napravnych opatfeni k eliminaci pti¢in neshody
a jejich realizaci, byly zmény zaznamenany do pfislusné dokumentace (D6). Vzhledem
k rozsahu a zavaznosti reklamace bylo ureno, ze dojde ke kontrole dalsich vyrobkd, zda neni
nutné implementovat obdobna opatieni jako v ptipad¢ okapnicky (D7). Zavérem byla opatieni
zpétné vyhodnocena a byla aktualizovana PFMEA. V posledni fazi (D8) doslo k vyhodnoceni
pribéhu 8D-Reportu a byla poskytnuta zpétna vazba ¢leniim fesitelského tymu.

Metoda tizeni kvality 8D-Report byla vyuZita predevSim pro samotnou koordinaci postupu
feSeni reklamované neshody, piicemz béhem dil¢ich krokt byl vyuzit Ishikawlv diagram.

3.4.2 Uziti Ishikawova diagramu a ABC analyzy

Metodou fizeni kvality, ktera byla urCena pro feSeni reklamované neshody, je Ishikawlv
diagram pfi¢in a nasledkt (Ptiloha 4 Ishikawilv diagram moZnych pfiin reklamované
neshody). Diagram byl sestaven feSitelskym tymem, jehoZ soucasti byl také autor diplomové
prace. Vytvareny diagram byl promitan pomoci projekéni techniky, aby méli v§ichni ¢lenové
fesitelského tymu neustale prehled o prubéhu metody.

Hlavni zkoumané oblasti (pateini kosti) byly stanoveny pomoci brainstormingu. Hlavnimi
zkoumanymi oblastmi (patefnimi kostmi), které byly zaneseny do diagramu, jsou Vstupni
material, Lidé, Udrzba, Piipravky, Lakovani, Manipulace s vyrobkem, Baleni a expedice,
Prostfedi, Dokumentace a Zakaznik.

Pro ptehlednost bylo postupovano dle Technologického planu (Vyrobni podnik XY, 2016f),
ktery rozcleniuje vyrobni proces okapni¢ky do jedenacti fazi — vstupni kontrola materialu,
piiprava materialu, kontrola nastrojt, CiSténi a separace forem, laminace, CNC ofez, brouseni,
dokonceni, lakovani, vystupni kontrola a baleni. Brainstorming byl provadén fizenou diskusi.
Vedouci fesitelského tymu koordinoval komunikaci fesitelského tymu; k dané fazi vyrobniho
procesu se vzdy jako prvni vyjadfoval vedouci za tuto fazi odpovédny, ostatni Clenové
teSitelského tymu ho dopliiovali a navrhovali dal$i mozné pticiny dle dané vyrobni faze.

Pateini kost — Vstupni material

Pfi rozboru pateini kosti Vstupni material byly za pomoci brainstormingu projednany mozné
ptiCiny neshody, které souvisi s pfijatym materidlem pro vyrobu. Jedna se o expiraci materialu
— pryskyfice, expiraci materialu — gelcoat, Spatnou strukturu sklovyztuze, zaménu sklovyztuze
za jiny typ, nevhodné skladovaci podminky, vystaveni pryskyfice a gelcoatu nevhodnym
teplotdm pii preprave, neohlaSené zmény slozeni vstupniho materidlu ze strany dodavatele,
chybné oznaeni materidlu a jeho zaménu ve fazi piipravy materialu, Spatnou kvalitu vstupniho
materialu.

Expirace materidalu — pryskyrice

U materialu, ktery je pouZivan pro vyrobu okapnicky, dochazi vlivem casu k nezadoucim
degenerativnim zménam, které ovliviiuji jeho vlastnosti. Spravné vlastnosti pryskyfice,
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ktera je pomoci injektazni technologie vpravovana do lamina¢niho pfipravku, jsou garantovany
po dobu stanovenou jejim vyrobcem, tedy dodavatelem Vyrobniho podniku XY. V ptipadé¢,
ze by byla pouzita pryskyfice po expiraci, doslo by ke zménam jejiho chovani béhem procesni
faze laminace, stejné tak by tato skuteCnost mohla vést ke zménam vlastnosti vysledného
produktu.

Expirace materialu — gelcoat

Dvé vrstvy gelcoatu (modifikované pryskytice), které jsou nanaseny nastiikem do A formy
lamina¢niho pfipravku, zarucuji spravné odformovani vyrobku. Zaroven vytvaii vrchni vrstvu
pohledové strany vyrobku. Gelcoat po expiraci ztraci homogenitu, proto by jeho aplikovani
mohlo vést k rozmérovym nestalostem.

Spatna struktura sklovyztuze

Po aplikaci gelcoatu je do laminac¢niho ptipravku vlozen pfistiih sklovyztuZe, jejimz tikolem je
zpevnéni vysledného produktu, zvySeni jeho celkové tuhosti a zajiSténi tvarové stability.
Sklovyztuz je potizovana Vyrobnim podnikem XY v 100m rolich. Rohoz tak miize byt
nehomogenni. Pokud by byl v roli delsi usek nesourodé sklovyztuze, mohlo by dojit ke zméné
jeho tuhosti, coz by negativné ovlivnilo kone¢ny vyrobek. Vzhledem k tomu, ze na jednu
okapnicku je spotfebovano velmi malé¢ mnoZstvi sklovyztuze, mize byt pii vétSim useku
nesourodé sklovyztuze v roli ovlivnéna cela vyrobni série. Problém by nastal i v piipadé
nehomogenity sklovyztuze na vice mistech v roli.

Zaména sklovyztuze za jiny typ

Pro rizné vyrobky jsou Vyrobnim podnikem XY pouzivany odlisné typy sklovyztuze,
které se vyznacuji odliSnymi vlastnostmi. P¥ipadna zaména sklovyztuze za jiny typ by ovlivnila
tuhost vyrobku a rozmérovou stalost, mohl by tak byt nachyInéjsi k prihybu a dalSim
deformacim.

Nevhodné skladovaci podminky

Material uréeny pro vyrobu okapnicek je po vstupni kontrole pti piijeti od dodavatele oznacen
a uskladnén. Kazdy typ materidlu vyzaduje jiny zpusob uskladnéni, zejména teplotu a vlhkost.
Teplotni skladovaci podminky jsou pro pryskyfici uréenou K laminaci a gelcoat stanoveny
narozmezi 9-25 °C, jeho nedodrzeni muze zpusobit nehomogenitu materialu a chybny
chemicky proces pii laminaci. U sklovyztuZe je kontrolovano piedevsim dodrZeni stanovenych
vlhkostnich podminek, v piipadé¢ navlhnuti by totiz sklovyztuz neplnila svou funkci, vyrobek
by tak mél sklony k tvarové nestabilit¢.

Vystaveni pryskyrice a gelcoatu nevhodnym teplotam pri preprave

Pryskyfice a gelcoat musi byt udrzovany v teploté v rozmezi 9-25 °C. Tyto hodnoty musi byt
splnény nejen pii uskladnéni, ale také pti prepravé od dodavatele. Jestlize by dodrZeny nebyly,
projevily by se negativni zmény na vlastnostech findlniho vyrobku, jak bylo popsano vyse.

Neohldsené zmény slozZeni vstupniho materialu ze strany dodavatele

Vstupni material je kontrolovan pii pfijmu do Vyrobniho podniku XY. Jednou z moznych
pfi¢in neshody, ktera by ovlivnila konecny vyrobek, by vSak mohla byt zména materidlu
ze strany dodavatele. Jestlize by bylo jakkoliv zménéno sloZeni vstupniho materialu, mohlo by
dojit ke zménam vlastnosti laminatu, jeZ je ze vstupniho materialu vyroben.

Chybné oznaceni materidalu a jeho zaména ve fazi pripravy materidlu

U kazdého laminatového vyrobku jsou uréeny vlastnosti, které musi splnit. Toho je dosazeno
nejen prostfednictvim vhodné zvolené technologie vyroby, ale piedevsim volbou vstupniho
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materialu, ktery predikuje vlastnosti vyrobku po zpolymerovani. Jestlize by byl chybné
oznaCen vstupni material, mohlo by dojit k jeho zdméné, a tudiz k uziti nespravného typu
pryskyfice, z niz ma byt okapnicka vyrobena. To by mohlo pozménit vlastnosti okapnicky,
napf. jeji tuhost.

Spatna kvalita vstupniho materidlu

Kvalita vstupniho materialu do velké miry uréuje kvalitu finalniho vyrobku. Vyrobni podnik
XY provadi kontrolu vstupniho materidlu pii ptevzeti od dodavatele. Ptijaty material musi byt
oznaden patfi¢nou etiketou. Spatna kvalita vstupniho materialu by totiZ nezadoucim zptisobem
zménila vlastnosti vyrobku.

Paterni kost — Lidé

Patefni kost Lidé zahrnuje vSechny mozné ptiiny neshody, jez mohly byt zplsobeny
predevsim pochybenim lidského faktoru. Lidsky Cinitel je proménnou, ktera vyrazné ovlivituje
priabéh vyroby, nebot’ je ve vétsi ¢1 mensSi mife soucasti kazdé faze vyrobniho procesu.
Na zékladé brainstormingu byly K patefni kosti Lidé ptifazeny nasledujici mozné piiCiny —
nedodrzeni Technologického postupu, provedeni prace neproskolenym zaméstnancem, Spatné
rucni brouseni, pouZiti nespravného brusné¢ho papiru, nedodrzeni ¢asu v lamina¢nim ptipravku
a neuvolnény proces.

Nedodrzeni Technologického postupu

Jako jedna zmozZnych pfi¢in reklamované neshody bylo oznadeno nedodrzeni
Technologického postupu. V piipadé, Zze by nebyly dodrzovany pokyny v tomto internim
dokumentu, mohlo by dojit k poskozeni vyrobku véetné jeho prihybu. V tomto piipadé by se
jednalo o selhani lidského faktoru, nebot’ pokyny jsou jasné stanoveny, ovsem jejich dodrzovani
musi byt respektovano konkrétnim pracovnikem, ktery dany tikon provadi.

Neproskoleny zaméstnanec

V souvislosti s lidskou chybou mohlo dojit k provadéni dané vyrobni operace neproskolenym
zaméstnancem, coz mohlo zapticinit chybné provedeni operace, nebo jeji uplné vynechani.

Spatné rucni brouseni

Ru¢ni brouseni okapnicky by mélo probihat dle stanovené dokumentace, tedy dle
Technologického postupu a Pracovni ndvodky O1. Pii provadéni rucniho brouSeni dochazi
Kk odstranéni otfepti a ostrych hran laminatu, které vznikly pii CNC ofezu. K tomu pouziva
pracovnik brusirny vzduchovou brusku. V piipadé, ze by zaméstnanec na useku brusirny
provedl chybné zbrouseni okapnicky, mohlo by dojit k tomu, Ze se vyrobek dostane mimo
rozmérovou toleranci stanovenou vykresovou dokumentaci.

Pouziti nespravného brusného papiru

V souvislosti s ruénim brouSenim bylo dale jako jedna z moZnych pii¢in neshody uvedeno
pouziti brusného papiru o Spatné zrnitosti. Zaméstnanci na useku brusirny pracuji na rtiznych
vyrobcich, proto mohlo dojit k zdmén€ brusného papiru. V tom piipadé by mohlo dojit
k vétsimu nebo naopak mensimu zbrouSeni vyrobku, coz by mohlo zpusobit rozmérovou
anomalii vyrobku.

Nedodrzeni casu v laminacnim pripravku

Podstatnym problémem, ktery by mohl vést k prihybu okapnicky, by bylo nedodrZeni ¢asu
potfebného pro zrani laminatu. Vzhledem k chemickym procestim, které pti RTM laminaci
probihaji, je tfeba ponechat vyrobek v laminaénim piipravku po dobu nutnou ke spravnému
zpolymerovani. Pokud by byl vyrobek odformovan dfive, mohlo by dojit k nezddouci
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deformaci. Odformovani vyrobku po dodrzeni stanoveného technologického ¢asu je odpoveédny
pracovnik useku laminace, proto by také v tomto pripad¢ slo o selhani lidského faktoru.

Neuvolnény proces

Pied zahajenim vyroby musi byt provedena piiprava a kontrola nastroji a stroju, které budou
pii vyrobé pouzity, a prezkoumani prostiedi, jeho teploty, spravného osvétleni apod. Pokud
jsou zjistény néjaké zavady, musi byt zaznamenany. Ackoliv by zdéanlivé mohlo jit
0 nepodstatné vlivy, v del§im ¢asovém horizontu by mohly zptisobit nezadouci zmény.

Pateini kost — Udrzba

Ptipravky pro jednotlivé faze vyroby jsou vyrabény Vyrobnim podnikem XY, proto je také
jejich Gdrzba provadéna svépomoci, a to jak pravidelna, tak i mimoiadna. Udrzba strojd je
smluvné zajiStovana externi firmou dle stanoveného servisniho planu nebo dle potieby
Vyrobniho podniku XY. V rdmci Gdrzby byly stanoveny nasledujici mozné pticiny neshody
— ptekrocend Zivotnost lamina¢niho ptipravku, ptfekroCena Zivotnost ofezového pripravku,
piekrocend Zivotnost lepiciho piipravku, laminacni ptipravek ve Spatném stavu, ofezovy
pripravek ve Spatném stavu, lepici pripravek ve $patném stavu, nevhodné opravy piipravki
a nespravna funkce vakuovaciho systému.

Prekrocena zivotnost laminacniho pripravku

Laminac¢ni ptipravek, ktery je tvofen A formou a B protiformou, definuje vzhled a rozméry
vyrobku, jez jsou nasledné upravovany béhem daliich fazi vyrobniho procesu. Zivotnost
lamina¢niho pfipravku stanovuje maximalni pocet jeho uZiti. Po dovrSeni tohoto limitu musi
byt provedena kontrola stavu lamina¢niho ptipravku, na jejimz zakladé¢ je rozhodnuto, zda bude
jeho zivotnost prodlouZena, pfipadné i po nutnych opravach, nebo zda bude laminacni ptipravek
vyfazen a bude nutna vyroba nového.

Prekrocena Zivotnost orezového pripravku

Do ofezového ptipravku je vyrobek vlozen, aby bylo provedeno strojni CNC brouseni.
Maximalni pocet uziti piipravku je stanoveno piedevSim kviili moznému mechanickému
poskozeni ofezové piipravku, u néhoz by mohlo dojit k naruSeni tuhosti.

Prekrocena Zivotnost lepiciho pripravku

Lepici ptipravek je pouzivan pro lepeni bigheadi na nepohledovou stranu okapnicky strojove
pomoci lepiciho mechanismu. Pokud by byla pfekrocena zZivotnost lepiciho ptipravku, jez je
dana maximalnim poctem uziti ptipravku, mohla by byt jeho tuhost zménéna. Pii ptitlaceni
lepiciho mechanismu by tak mohly byt n¢které ¢asti vyrobku stlaceny vice, nebo naopak méné,
nez jak je stanoveno.

Laminacni pripravek ve spatném stavu

Laminacni ptipravek miiZze byt ve stavu, ktery nezarucuje bezproblémovou vyrobu okapnicky.
Vliv na ptipravek ma prostfedi (teplota a vlhkost), mechanické ptisobeni, chemické procesy
béhem laminace, manipulace zaméstnancii s laminacnim piipravkem. Ve vSech piipadech by
se Spatny stav lamina¢niho ptipravku projevil deformaci vyrobku, kterd by vSak nemusela byt
na prvni pohled zfejma, nebot’ poSkozeni by se uZivanim ptipravku zhorSovalo.

Orezovy pripravek Ve Spatném stavu

U ofezového piipravku vznikd predev§im riziko mechanického poskozeni béhem upeviiovani
k CNC stroji. Pokud by byl ofezovy piipravek Spatné upevnén, mohlo by dojit k poskozeni,
které by pti dal$i operaci v témZe ofezovém piipravku poskodilo vyrobek.
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Lepici pripravek ve Spatném stavu

Do lepiciho ptipravku, ktery je tvarové ptizptisoben pohledové strané okapnicky, je umistén
vyrobek, na néjz jsou pomoci strojniho mechanismu upevnény kovové zalisky dle vykresové
dokumentace. Pokud by byl lepici pfipravek ve §patném stavu, mohlo by i pfi spravném tlaku
lepiciho mechanismu dojit k prohnuti ptipravku a nasledné i vyrobku.

Nevhodné opravy pripravkii

Zcela bézna udrzba vsech pripravkl (laminovaci, ofezovy, lepici) je dle dohody se zdkaznikem
provadéna pravidelné, pouze v piipadé vétSich oprav ¢i revizi je zakaznik informovan. Mohlo
by vsak dojit k nevhodné opravé nékterého z ptipravki, kterd by nebyla konzultovana
s technologem, coz by mohlo vést ke zmé&nam na vyrobku.

Nespravna funkce vakuovaciho systemu

Vakuovaci systém zajistuje vytvoreni podtlaku a vhodného prostiedi v laminacnim ptipravku
pro zpolymerovani injikované pryskyfice. Revize vakuovaciho stroje je realizovana jednou
rocn€¢ smluvné sjednanou udrzbatrskou firmou, nutné opravy jsou provadény dle potieby.
Jestlize by vakuovaci systém vytvarel nespravny tlak, doSlo by k zatuhnuti pryskyftice
V nespravnych podminkach, coz by vedlo k deformacim vyrobku.

Spatnd tidrzba CNC stroje

Ofez okapnicky je provadén na pétiosém CNC stroji, jehoZ drzba je taktéz provadéna externé.
Spatna udrzba tohoto stroje by mohla vést k viili v ofezovém mechanismu, mohl by tak byt
zménén tvar okapnicky, ktery by byl déle zpracovavan v domnéni, Ze je spravny, a doslo by
k jeho podbrouseni.

Paterni kost — Pripravky

Pti vyrobe okapnicky jsou pouzivany v jednotlivych vyrobnich fazich rizné piipravky. Jedna
se o laminacni ptipravek, ofezovy ptipravek a lepici pripravek. VSechny tyto ptipravky jsou
tvarovany dle pozadovaného tvaru vyrobku. Laminac¢ni pfipravek je tvofen A formou
a B formou, u ofezového a lepiciho pifipravku uz je pouzivana pouze cast, kterd odpovida
A formé¢, protoZze je dale opracovavana pouze zadni, nepohledova ¢ast vyrobku. V pateini kosti
Ptipravky jsou uvedeny mozné pti¢iny neshody, které souviseji se zminovanymi ptipravky.
V piipad¢ lamina¢niho piipravku se jedna o odchylku pti jeho vyrobé, opotiebeni lamina¢niho
piipravku, poskozeni A formy nebo B formy lamina¢niho pfipravku a nespravna tuhost
lamina¢niho ptipravku. Dale byly do této kosti zaneseny jako mozné pti¢iny neshody také
Spatné upevnéni ofezového piipravku v CNC stroji a nespravny ¢i nerovnomeérny lisovaci tlak.

Odchylka p7i vyrobé laminacniho pripravku

Odchylka pi1 vyrobé lamina¢niho ptipravku by nemusela byt zfejma, mohla by se vSak projevit
pozdéji. Nejednalo by se tak ani o proslou Zivotnost, ani o opotiebeni, disledky by vSak byly
velmi podobné, tedy deformace vyrobku.

Opotiebeni laminacniho pripravku

Laminaéni ptipravek je pfirozené opotfebovavan pii vyrobé okapni¢ek. Tuto skutecnost
reflektuje stanovena zivotnost piipravku, k jeho opotiebeni v§ak mtze dojit i diive.

Poskozena A forma nebo B forma laminacniho pripravku

Sobéma c¢astmi lamina¢niho pfipravku je pravidelné¢ manipulovano, proto hrozi jejich
poskozeni nevhodnou manipulaci ¢i jejich Spatnym uloZenim. Kromé toho jsou také namahany
teplotné pfi procesu laminace.
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Nespravnd tuhost laminacniho pripravku

Tuhost lamina¢niho ptipravku ovlivituje tvar okapni¢ky. Zména v tuhosti ptipravku je obtizné
zjistitelnd, mad vSak vliv na vysledny produkt, nebot pfi injektdzi a teplotnich zménach
Vv disledku chemické reakce by mohlo dojit k deformaci vyrobku.

Spatné upevnéni orezového piipravku v CNC stroji

Vyrobek je pifipevnén pomoci vakuového podtlaku v ofezovém piipravku. Nerovnomérny
podtlak, ktery udrzuje vyrobek ve stabilni poloze po dobu ofezu okapnic¢ky, by mohl zpisobit
jeji pruhyb.

Nespravny ¢i nerovnomerny lisovaci tlak

Na nepohledovou stranu okapnicky jsou pomoci ptislusného lepiciho média (polyuretanového
lepidla) umistény kovové zalisky slouzici k upevnéni okapnicky na jednotku autobusu.
Okapnicka je vlozena do lepiciho ptipravku, povrch vyrobku je fadné ocistény a odmastény,
poté je pomoci lepiciho mechanismu provedeno pfilepeni zaliskti. Mechanismus pusobi
na vyrobek do doby, nez dojde k GpInému zatuhnuti lepiciho média. Moznou pti¢inou neshody
by mohl byt nespravny tlak lepiciho mechanismu na koncich okapnicky, coz by zpiisobilo jeji
pruhyb. Obtize by nastaly také v piipadé, Ze by byl lisovaci tlak nerovnomérny, coz by vedlo
k deformaci dané ¢asti okapnicky.

Paterni kost — Lakovani

Béhem brainstormingu byly stanoveny mozné pfiCiny neshody, k nimz by mohlo dojit
v prubéhu vyrobni faze lakovani. Jako mozné pfi¢iny byly oznaceny: nedodrzeni podminek
V temperacnim boxu, Spatné uloZeni vyrobku v lakovacim voziku, nerovnomérny nastiik laku
a nedodrzeni technologickych ¢ast po lakovani.

Nedodrzeni podminek v temperacnim boxu

Podminky, za nichz probihd temperace lakovaného dilu v temperacnim boxu, jsou dany
Technologickym postupem a Pracovni navodkou €. 41. NejzasadnéjSimi proménnymi jsou ¢as
a teplota, které jsou stanoveny na 60 minut a 40 °C. PfekroCeni obou stanovenych hodnot by
zpusobilo deformaci vyrobku.

Spatné ulozZeni vyrobku v lakovacim voziku

Vyrobky jsou béhem lakovani ulozeny V tzv. lakovacim voziku, na né€jz je rozlozeno vice kust
vyrobkil a provedena aplikace nejprve podkladové baze a poté laku. Po naneseni finalni vrstvy
jsou vyrobky na tomtéz lakovacim voziku umistény do tempera¢niho boxu. Pokud by byly
vyrobky ve voziku uloZeny chybné, mohly by se vlivem teploty v tempera¢nim boxu zkroutit.

Nedodrzeni technologickych casii po lakovani

Technologické Casy stanovuji ¢asovy sousled operaci, jez maji byt po lakovani provedeny.
Po dokonéeni temperace okapni¢ek v tempera¢nim boxu jsou vyrobky 60 minut ponechany
na lakovacim voziku, poté jsou pfelozeny na tlozny stojan (tilozny stromecek) k tomu uréeny,
aby doSlo k Gplnému vychladnuti vyrobku, a to minimalné¢ na dobu 12 hodin bez dalsi
manipulace. Vyrobek je v této dobé pusobenim teplotnich zmén nestabilni, nedodrzeni
technologickych Casti a pfipadnd pred¢asna manipulace s vyrobkem by tak mohla vést
k deformaci.

Paterni kost — Manipulace s vyrobkem

Patefni kost Manipulace s vyrobkem se zaméfila na chybnou manipulaci, k niZ mohlo béhem
vyrobniho procesu a mezi jeho jednotlivymi fazemi dojit. Po brainstormingu byla do této
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kategorie zarazena nevhodna manipulace béhem vyrobniho procesu, nevhodny zptisob ukladani
mezi jednotlivymi vyrobnimi fazemi a chybné ukladani na tilozné stojany.

Nevhodna manipulace

Béhem vyrobniho procesu je s vyrobkem velmi ¢asto manipulovano. Pii kazdé manipulaci
hrozi riziko, ze bude vyrobek deformovan, proto musi byt dodrzovany pokyny, které jsou
zaznamenany predevS$im v Technologickém postupu a prislusnych pracovnich navodkach.
Pro blizsi pfezkoumani byl zvolen tichop a manipulace s vyrobkem pouze za jednu stranu
a manipulace pii odformovani vyrobku z lamina¢ni formy. Oboje by mohlo vést k pruhybu
okapnicky.

Nevhodny zpiisob mezioperacniho ukladani vyrobkii

Po dokonceni kazdé faze vyrobniho procesu je nutné vyrobeny dil uloZit na urené misto,
tedy na ulozné stojany (tzv. Glozné stromecky). Tyto pojizdné stojany, které jsou vyrabény
na zakazku pro Vyrobni podnik XY, zajistuji bezpe¢né a vhodné ulozeni okapnicek s ohledem
na fazi jejich vyroby. Pokud by dily nebyly uklddany patfi¢cnym zptisobem, mohly by byt
deformovany ndhodnym mechanickym poskozenim nebo chybnym zptisobem ulozeni.

Chybné ukladani na ulozné stojany

Ulozné stojany, jez jsou vyuzivany pro meziopera¢ni ukladani vyrobka, jsou vyrabény nejen
pro vyrobek okapnicka, ale také pro dalsi, proto je tieba dbat zvySené pozornosti pii umistovani
okapnicek, aby byly ukladany ve spravnych pozicich a nedoSlo tak k deformaci chybnym
uloZenim.

Pateini kost — Baleni a expedice

Baleni a expedice jsou dulezitou soucasti celého procesu vyroby, pifi niz by mohla byt
reklamovana neshoda zpiisobena. Pfi vytvafeni Ishikawova diagramu byly jmenovany
nasledujici mozné piic¢iny neshody — délka skladovani vyrobki, nespravny obalovy material,
nevhodny zpiisob baleni, vysoké mnozstvi vyrobki v baleni, Spatné vrstveni baleni a deformace
pii pfepravé.

Délka skladovani vyrobku

Vyrobky jsou skladovany ve skladé Vyrobniho podniku XY az do chvile, kdy je pozadované
mnozstvi vyrobeno a kdy mohou byt vyrobky expedovany zakaznikovi. Nékteré kusy jsou tak
uskladnény del$i dobu nez jiné a jejich vlastnosti mohou byt pozménény.

Nespravny obalovy material

Vyrobni podnik XY vyuziva pro baleni okapni¢ek obalovy material Mirelon. Dle Mirel
Vratimov (2020) se jedna o tenky, mekky a pruzny pas vyrobeny z pénového polyethylenu
S uzavienou buné¢nou strukturou, ktery je schopen pohlcovat narazy. Vyrobni podnik XY
pouziva na rizné vyrobky obalovy materidl Mirelon o rizné tloustce, v ptipadé zamény
obalového materialu by tak mohl byt baleny vyrobek nachylné;jsi k deformaci.

Po zabaleni okapni¢ek do Mirelonu a jeho zajisténi lepici paskou jsou okapnicky vkladany
do kartonovych krabic. Jestlize by krabice mély chybny rozmér, mohly by byt okapnicky
pii ukladani pracovnikem expedice prohnuty, aby se do krabic vesly. Vzhledem k dob€ uloZeni
Vv krabicich by tak mohlo dojit k trvalé deformaci vyrobku.

Nevhodny zpiisob baleni

Dle Pracovni navodky 16 (Vyrobni podnik XY, 2018b) je stanoveno, ze okapnicky jsou baleny
vzdy po dvou kusech, které jsou zabaleny do Mirelonu a zajistény lepici paskou tak, aby byly
chranéné pohledové strany vyrobkid a jejich hrany. Pokud by byly vyrobky baleny po vice
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kusech nebo nedostatecné obaleny Mirelonem, doslo by k jejich poSkozeni. Problém by nastal
také v ptipad€, ze konce okapnic¢ek budou obaleny ptiliSnou vrstvou Mirelonu, coz by vedlo
k tésnému ulozeni do kartonové krabice a moznému prihybu z divodu nedostate¢ného
prostoru v krabici.

Vysoké mnozstvi vyrobkii v baleni

Dokonéené vyrobky jsou do kartonovych krabic vkladany pracovnikem expedice. Pracovni
navodka 16 (Vyrobni podnik XY, 2018b) stanovuje, ze krabice musi byt zaplnéna vyrobky
az po okraj, nestanovuje vSak konkrétni pocet vyrobkl, které musi krabice obsahovat.
V piipadé, ze by pracovnik expedice ulozil do krabice pfili§ mnoho vyrobkid, mohly by byt
nevhodné stlaCeny a deformovany.

Spatné vrstveni baleni

Po zabaleni vyrobki a ulozeni do krabic jsou krabice uskladnény ve sklad¢ Vyrobniho podniku
XY, kde jsou ponechany az do expedice zakaznikovi. Maximalni pocet krabic, které na sobé
mohou byt navrstveny, je stanoven na 8 ks. Pfekroceni tohoto limitu by mohlo vést k deformaci
uskladnénych vyrobkii.

Deformace pri preprave

Ptepravu vyrobkl si zajiStuje zdkaznik sam. Frekvence odesilani vyrobki je jedenkrat tydné,
dle pozadavku zakaznika. Vzhledem k tomu, ze i v dobé pfepravy stale probiha proces zrani
laminatu, je nezbytné zajistit, aby nebyly prepravované vyrobky vystaveny teplotnim vykyviim,
které by je poskodily. Pti piepravé by mohlo dojit také k deformaci nevhodnym naskladanim
krabic do piepravniho prostoru.

Paterni kost — Prostredi

Vyrobek nelze vnimat izolované od prostiedi, v némz se vyskytuje, proto také prostiedi musi
byt posuzovano z hlediska moznych pti¢in neshody. Béhem brainstormingu byla jako mozna
pii¢ina neshody urcena nespravna teplota na pracovisti.

Nespravna teplota na pracovisti

Teplota na pracovisti by méla byt udrZzovana stabilné vrozmezi, které zarucCuje
bezproblémovou vyrobu, coz je zajiStovano vzduchotechnikou. Teplota je pravidelné
kontrolovana a fyzicky zaznamenavana do formulafe na pracovisti. Vykyvy teploty by mohly
vést k deformaci vyrobki.

Paterni kost — Dokumentace

Vychodiskem pro vyrobu okapni¢ek je interni dokumentace, kterd zahrnuje zejména
Technologicky postup a ptislusné pracovni navodky. Jako moZna pti¢ina neshody zde byl urcen
neuplny Technologicky postup.

Neuplny Technologicky postup

Cely vyrobni proces je fizen dle Technologického postupu, ktery stanovuje jeho pribeh,
podminky, materidlni a personalni zajisténi. Jsou zde také odkazy na dal$i interni dokumenty
(pracovni navodky), které s vyrobou souvisi. Jedna se tak o zasadni dokument, jehoZ celistvost
je podstatna pro zajisténi kvality vyrobku. Pokud by postup nebyl tiplny, vedlo by to k chybam,
které by mohly ovlivnit kone¢ny vyrobek nezadoucim zplisobem.

Paterni kost — Zakaznik

Pfi brainstormingu bylo nutné také projednat, zda reklamovand neshoda nemohla byt
zpiisobena pochybenim zdkaznika. Pti bliz§im prozkoumani moZnych pti¢in neshody byly
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do diagramu zaznamenany nasledujici — chybna manipulace s vyrobkem, nevhodné skladovani
a prosla zivotnost lamina¢niho pfipravku.

Chybna manipulace s vyrobkem

Zakaznik prebira hotové vyrobky ihned po vyrob¢ a zajistuje jejich pfepravu na svou vyrobni
linku do Francie, kde dochazi k jejich montazi na jednotky autobusu. Vzhledem k tomu,
ze V dobé pievzeti vyrobki stale dochazi ke zrani laminatu, je tfeba opatrné manipulace s nimi,
aby nedoslo k jejich poskozeni. Vyrobky jsou po dobu zrani laminatu nachylné k tvarovym
a rozmérovym nestalostem. Pokud by naptiklad pfed montazi byly ponechany optené o zed’,
doslo by k jejich prihybu.

Nevhodneé skladovani

Po pievzeti vyrobkil jiz Vyrobni podnik XY dale neméd kontrolu nad zpisobem jejich
uskladnéni. Vzhledem k probihajicimu zrdni lamindtu vSak mize dojit pii nevhodném
uskladnéni, napft. pii Spatné ¢i proménlivé teploté skladovacich prostor, k poskozeni vyrobk.
Vliv na stav okapni¢ek by méla také doba a zptisob jejich skladovani pred montazi.

Prosla Zivotnost laminacniho pripravku

Laminac¢ni ptipravek je majetkem zakaznika. Vyrobni podnik XY jej vyrabi a zajistuje jeho
udrzbu, pticemz o kazdé opravé ¢i modifikaci je povinen zakaznika informovat. Zakaznik
sleduje Zivotnost lamina¢niho ptipravku a v ptipad€ podezieni na jeho naruseni nebo konec
jeho Zivotnosti by mél informovat Vyrobni podnik XY. Casto viak dochazi k tomu, Ze kvili
vysokym pofizovacim nakladiim na novy lamina¢ni ptipravek (obecné se jedna o cca 2 000 €)
nebo na jeho piepracovani zakaznik Vyrobni podnik XY neinformuje o moznych zavadach
¢1 konéici Zivotnosti.

Po dokonceni byl diagram bodovan ¢leny fesitelského tymu dle nasledujicich kritérii, které jsou
ve Vyrobnim podniku XY zvykové uzivany, nejsou vSak zakotveny v zadném internim
dokumentu:

- 1 bod — velmi nizka pravdépodobnost;

- 2 body — nizka pravdépodobnost;

- 3 body - stfedni pravdépodobnost;

- 4 body — vysoka pravdépodobnost;

- 5 boda — velmi vysoka pravdépodobnost.

Nulové bodové hodnoceni nebylo umoznéno, nebot’ by znacilo, ze uvedena potencialni pticina
vibec nemohla feSenou neshodu zptsobit.

Bodovani potencialnich pfic¢in reklamované neshody probihalo anonymné, nasledné byly body
secteny a vyhodnoceny dle ABC analyzy. Dle této metody doslo k seskupeni moznych pficin
neshody do tfi kategorii:

- kategorie A — zavazné — tvoiena 10 % z celkového po¢tu moznych pti¢in neshody;

- kategorie B — méné zavazné — tvofena nasledujicimi 20 % z celkového poctu
moznych pfic¢in neshody;

- kategorie C — s nizkym ptedpokladem vlivu — zbyvajicich 70 % z celkového poétu
moznych pfi¢in neshody.

Dle tohoto kli¢e a celkového poctu 47 moznych pficin reklamované neshody bylo stanoveno,
ze do kategorie A, tedy do zavaznych pravdépodobnych pfi¢in neshody, budou zatazeny
prvnich 4-5 moznych pficin s nejvy$§im poctem bodi, do kategorie B, kterd oznacuje méné
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zavazné pravdépodobné pii¢iny neshody, bude ptifazeno nasledujicich 9—10 moznych pticin.
Do kategorie C bude pfifazeno 32-33 moznych pficin, které jsou dle principu ABC analyzy
vzhledem k neshodé pravdépodobné zanedbatelné.

Na zéklad¢ ABC analyzy bylo do kategorie A zatazeno 5 moznych pfi¢in neshody, do kategorie
B 10 moznych pfi¢in neshody a do kategorie C 32 moznych pficin neshody (viz Pfiloha 5
Tabulka vysledkiit ABC analyzy).

Vsechny mozné priciny uvedené v Ishikawové diagramu byly prezkouméany, aby bylo zjisténo,
zda nevedly k reklamované neshodé.

3.4.3 Vystupy Ishikawova diagramu a jejich vyhodnoceni

Vystupy Ishikawova diagramu byly pfezkoumany na zdklad¢ jejich zatfazeni do pfislusné
kategorie dle provedené ABC analyzy. Mozné pfi¢iny neshody jsou v jednotlivych kategoriich
fazeny na zéklad¢é celkového bodového zisku, tedy 40 bodu, ktery odpovidal poctu 8 Cleni
V ptipadé¢ shody bodového zisku byly mozné pfiiny fazeny dle vychoziho postaveni
V Ishikawové diagramu.

Kategorie A

Kategorie A moznych pfi¢in neshody byla tvofena 10 % z celkového poctu 47 potencidlnich
pti¢in. Dvé z moZnych pficin neshody z kategorie A vychazeji z pateini kosti Lidé, dalsi dvé
Z pateini kosti Manipulace s vyrobkem, posledni pak z pateini kosti Dokumentace. Obecné lze
fici, Ze mozné pfi¢iny, které jsou zafazeny do této Kkategorie, souvisi s Technologickym
postupem, jeho zpracovanim a dodrzovanim, nebot’ manipulace s vyrobkem vychazi pravé
Z Technologického postupu a smérnic v ném zminénych.

Na zéklad¢ bodového ohodnoceni byly do této kategorie zarazeny ndsledujici mozné pticiny
neshody:

- neuplny Technologicky postup (37 bodi);

- nevhodny zplisob meziopera¢niho ukladani vyrobki (31 bodi);
- nevhodna manipulace (27 bodu);

- nedodrzeni Technologického postupu (26 bodi);

- S$patné ru¢ni brouseni (26 bodit).

Jako nejpravdépodobnéjsi pricina reklamované neshody byl c¢leny feSitelského tymu
vyhodnocen netplny Technologicky postup. Jiz béhem tvorby Ishikawova diagramu bylo
zjisténo, ze v Technologickém postupu chybi zdsadni krok, zalamovani ptetokli ihned
po dokonceni lamina¢ni faze vyroby, jez napomaha udrzeni tvarové stalosti zhotoveného
vyrobku. Ke zjisténi dosSel feSitelsky tym porovnanim s obdobnymi vyrobky, jez Vyrobni
podnik XY wvyrdbi a u nichz je tento krok zanesen v jejich technologickych postupech.
Naslednym piezkoumanim ve vyrobé bylo zjisténo, ze zalamovani ptetokt provadéno nebylo.
Pti laminaci vyrobku dochazi k ptetoku pryskyfice mezi A formou a B protiformou.
Po odformovani vyrobku chladne vyrobek v mistech pfetoku nejrychleji, ¢imz dochazi
ke zvysenému podélnému pnuti ve vyrobku (Pfiloha 6 Scan vyrobku pied zavedenim
napravnych opatieni a po nich). Pokud nedojde K pteruSeni tohoto pnuti bezprostfedné
po odformovani vyrobku, dochdzi k deformaci okapniky. Zalomeni ptetokii pnuti zcela
neodstrani, ale vyrazné jej eliminuje, a k deformaci tak nedochazi (Ptiloha 7 Zalamovani
ptetokil). V Technologickém postupu také zcela chybéla faze lepeni bigheadi na okapnicku.
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Dalsi moznou pfi¢inou z kategorie A byl nevhodny zptisob meziopera¢niho ukladani vyrobki.
Pro mezioperac¢ni ukladani vyrobkl byly uzivany tlozné stromecky, které zajistovaly bezpecné
a vhodné ulozeni mezi jednotlivymi vyrobnimi faizemi. Pfezkoumanim ulozeni vyrobka bylo
zjisténo, ze technické provedeni Glloznych stromec¢k, které jsou vyuzivany i pro jiné vyrobky,
je pro ukladani okapnic¢ek nevhodné.

Pfi provéfovani nevhodné manipulace zaméstnanci s vyrobkem bylo zjisténo, Ze mezi
jednotlivymi vyrobnimi operacemi zaméstnanci Casto opirali okapni¢ky o zed’, ¢imz doslo
k deformaci vyrobkii.

Dale bylo v ramci kategorie A prezkoumavano, zda byl dodrzovan Technologicky postup.
Nejprve bylo provéfovano, zda je tento interni dokument pfistupny vSem zaméstnancim
podilejicim se na vyrobé okapnicky. Bylo zjisténo, ze Technologicky postup (Vyrobni podnik
XY, 2016f) je dostupny v interni elektronické databazi. Zaméstnanci maji do této databaze
ptistup prostiednictvim pocitac umisténych na pracovisti. Déle bylo kontrolovano,
zda zaméstnanci dle Technologického postupu skute¢né pracuji. Bylo zjisténo, ze v mnoha
piipadech zaméstnanci nepostupuji dle daného dokumentu, ale pracuji zvykove,
nebot’” spoléhaji na to, ze danou fazi vyrobniho procesu znaji dostatecn¢ dobie, coz se projevilo
pravé nevhodnou manipulaci zaméstnancti s vyrobkem.

Posledni moznou pfi¢inou uvedenou v kategorii A, ktera ziskala stejné bodové hodnoceni jako
nedodrzeni Technologického postupu, bylo Spatné rucni brouseni. Bylo zjiSténo,
ze zaméstnanci brusirny nepostupovali ve shodé s predepsanou dokumentaci, coz koresponduje
se zjiSténimi ohledné dodrzovani Technologického postupu. Vyrobky byly podbrusovany,
zejména konce okapnicek tak byly mimo stanovené hodnoty, a to fadové az o 3 mm.
Kromé toho vSak bylo také zjisténo, ze vzhledem k fluktuaci zaméstnancti nebyly vzdy spravné
piedany pracovni pokyny, které nebyly uvedeny v dokumentaci. Projevila se tak nedostatecnost
v zaSkolovani novych zaméstnanct a udrzeni know-how.

Kategorie B

Do kategorie B byly na zakladé ABC analyzy zafazeny mozné piiCiny, které tvofily
nasledujicich 20 % z celkového pocétu 47 potencidlnich pfi¢in. Celkem tak bylo do této
kategorie zafazeno 10 moznych pfic¢in neshody:

- chybna manipulace s vyrobkem (24 bodi);

- nedodrzeni ¢asu v lamina¢nim piipravku (23 bodi);

- deformace pii prepraveé (23 bodi);

- nespravna tuhost lamina¢niho ptipravku (21 bodu);

- neproskoleny zaméstnanec (20 bodi);

- prekrocend zivotnost lamina¢niho ptipravku (19 bodi);

- laminacni piipravek ve Spatném stavu (19 bodi);

- prekrocena zivotnost ofezového piipravku (18 bodi);

- vystaveni pryskyfice a gelcoatu nevhodnym teplotadm pfti prepravé (16 bodu);
- opottebeni lamina¢niho ptipravku (16 bodu).

Jako mozna pti¢ina byla v patefni kosti Zakaznik oznacena chybnd manipulace s vyrobkem.
V ramci sluzebni cesty k zakaznikovi bylo zjiSténo, Ze zédkaznik neni dostatecné seznamen
S vhodnym zpiisobem manipulace s vyrobkem. Ackoliv se nejednalo o kofenovou pficinu
reklamované neshody, mohla k neshodé chybna manipulace na vyrobni lince zakaznika ptispét.

U mozné ptiCiny z pateini kosti Vstupni material, kterd se zamétrovala na vystaveni pryskyfice
a gelcoatu nevhodnym teplotam pfi preprave, bylo zjisténo, ze dodavatel Zadnym zplisobem
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nekontroluje teplotu béhem piepravy. Prestoze tato skute¢nost nezpisobila ani neovlivnila
reklamovanou neshodu, bylo ur¢eno, ze budou i zde stanovena napravna opatieni.

U zbyvajicich moznych pti¢in neshody zahrnutych do kategorie B nebylo zjisténo pochybeni.
Kategorie C

Dle ABC analyzy byly do kategorie C zafazeny mozné pfiCiny s nizkym ptedpokladem vlivu
na vznik reklamované neshody. Jednalo se 0 mozné pficiny neshody, které byly kvili niz§imu
bodovému zisku zafazeny v tabulce nize (viz Ptiloha 5 Tabulka vysledki ABC analyzy)
a tvotily poslednich 70 % z celkového poctu moznych pti¢in. Celkem bylo do kategorie C
zatazeno 32 moznych pficin neshody, které ziskaly bodové hodnoceni v rozmezi 8-15 bodi.
V této kategorii nebyla zjisténa pochybeni, ktera by vedla k reklamované neshodé¢,
avSak v pfipadé¢ mozné pti¢iny vysoké mnozstvi vyrobkl v baleni z patefni kosti Baleni
a expedice bylo pfi provéfovani zjisténo, ze v pfislusné smérnici neni zanesen pocet vyrobkd,
jez maji byt v baleni. Jedna se tak o netiplnou dokumentaci a bylo stanoveno napravné opatieni.

Pri¢iny neshody

Po provéfeni vsech moznych pficin reklamované neshody zanesenych v Ishikawové diagramu,
ktery byl vyhodnocen pomoci ABC analyzy, bylo zjisténo, ze reklamovana neshoda nebyla
zpusobena pouze jednou kofenovou pficinou, ale byla ovlivnéna né€kolika riznymi pfi¢inami,
které neshodu vyrobku zpusobily. Jednalo se 0 Neuplny Technologicky postup, Nevhodny
zpusob meziopera¢niho ukladani vyrobkd, Nevhodnou manipulaci zaméstnancti Vyrobniho
podniku XY s vyrobkem, Nedodrzeni Technologického postupu a Spatné ruéni brouseni.
Kromé téchto pficin z kategorie A, které vedly ke vzniku reklamované neshody, byla také
identifikovana rizika, ktera by mohla vést k obdobné ¢i jiné neshodé vyrobku. Jednalo se
0 Chybnou manipulaci s vyrobkem na zakaznikové vyrobni lince a Vystaveni pryskyfice
a gelcoatu nevhodnym teplotam pii piepravé z kategorie B, v kategorii C 0 Vysoké mnozstvi
vyrobku v baleni.

3.4.4 Uiziti 5% proc

Po zjisténi pricin reklamované neshody pomoci Ishikawova diagramu a ABC analyzy byla
zjisténa data prezkoumana fesitelskym tymem pomoci metody 5% pro¢. VSechny identifikované
pii¢iny a vyhodnocena rizika byly podrobeny dotazovani, jehoz u¢elem bylo zjistit, pro¢ k dané
napravnych opatfeni k predchdzeni reklamované neshody a ke zvyseni kvality ve Vyrobnim
podniku XY. Krom¢ pti¢in neshody a odhalenych rizik v ramci Ishikawova diagramu byla
vV rameci metody 5x pro¢ poloZena také otazka tykajici se odeslani neshodnych vyrobkii,
jez vyplynula z autorovy tydenni staze v obdobi 13.-19. 7. 2020 ve Vyrobnim podniku XY.

Ze zjisténych pticin reklamované neshody vyplynuly nésledujici otazky:

- Proc¢ nebyly ptetoky zalamovany?

- Proc€ bylo technické provedeni tloznych stromeckt nevhodné?
- Proc€ byl vyrobek opiran o zed?

- Proc¢ byly okapnicky Spatné brouSeny?

Tyto otazky byly vychozimi otdzkami pro metodu 5x pro¢.

Pro¢ nebyly pretoky zalamovany?

Na zéklad¢ prezkoumani vystupu Ishikawova diagramu Neuplny Technologicky postup
zZ patefni kosti Dokumentace byla zjiSténa pficina, nezalamovani pfetokii, kterd se majoritné
podilela na vzniku reklamované neshody.
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Odpovédi na prvni instanci dotazovani, pro¢ nebyly pietoky zalamovany, je, Ze pracovnici
Z oddé¢leni laminace nevédéli, ze je maji zalamovat.

Proc¢ pracovnici nevédeli, ze maji byt pretoky zalamovany?

V ramci dotazovani bylo vyhodnoceno, Zze pracovnici odd€leni laminace nebyli zaskoleni,
aby u okapnicek ptetoky zalamovali.

Proc nebyli pracovnici oddéleni laminace spravné zaskoleni?

Odpovédi na tuto otdzku je, ze informace o zalamovani pietokll nebyly zaneseny
vV Technologickém postupu, podle néhoz jsou pracovnici oddéleni laminace zaskolovani
na vyrobu dané¢ho produktu, v tomto ptipadé okapnicky.

Proc¢ chybéla informace o zalamovani pretokii v Technologickém postupu?

Postup vyroby okapnicky nebyl fadn¢ zdokumentovan a zanesen do Technologického postupu,
ktery byl vytvaren na zdkladé obecného postupu uzivaného pro vyrobu laminatovych vyrobkl
pomoci RTM technologie.

Proc¢ nebyl postup radné zdokumentovan?

Nedoslo k zaznamenani vSech osvédcenych a spravnych ukont, které vychazely z praxe.
Ze zacatku vyroby okapniCek bylo zalamovani pietokli provadéno, ovSem vlivem fluktuace
zaméstnancu tato praxe vymizela.

Pro¢ bylo technické provedeni iloZnych stromecki nevhodné?

Po ptezkoumani vystupu Ishikawova diagramu Nevhodny zptisob meziopera¢niho ukladani
vyrobkl, jez byl zafazen do patefni kosti Manipulace s vyrobkem, bylo jako pfi¢ina
vyhodnoceno nevhodné technické provedeni tlloznych stromecka.

Na prvni otazku bylo odpovézeno, ze technické provedeni tloznych stromeckli neodpovidalo
potiebam okapnicek.

Proc neodpovidalo technické provedeni uloznych stromeckii potrebam okapnicek?

Technické provedeni tloznych stromeckt neodpovidalo, protoze ulozné stromecky byly
uzivany pro ukladani riznych vyrobku jiz pfed zavedenim vyroby okapnicek v roce 2016
a vyuzivaly pouze dva podpérné body, pficemz pro jiné vyrobky bylo rozlozeni tloznych
stromeCkll vyhovujici.

Proc byly dva podpérné body pro okapnicky nevyhovujici?

Protoze délka okapni¢ek je 1,2 m, a proto vyzaduje stiedovou podpéru, ktera zajisti,
ze pti uloZeni nedojde k nezddoucimu prihybu. UloZeni pouze se dvéma podpérnymi body
mélo vliv na prihyb okapnicek, pfedev§im po fazi lakovani, kdy byly okapnicky tvarové
nestabilni po temperaci v tempera¢nim boxu.

Proc¢ byl vyrobek opiran o zed’?

Otazka, pro¢ byl vyrobek opiran o zed’, vychazela z prezkoumani dvou moznych pti¢in. Jednalo
se 0 Nevhodnou manipulaci z patetni kosti Manipulace s materidlem a Nedodrzeni
Technologického postupu z pateini kosti Lidé. Pfezkoumani obou polozek vedlo ke zjiSténi,
ze vyrobek byl €asto mezi jednotlivymi vyrobnimi fizemi opirdn o zed’ a nebyl ukladan
do tlozného stromecku.

Odpovédi na tuto otdzku bylo, Ze pro zaméstnance bylo pohodIngjsi opfit vyrobek o zed,
nez ulozit jej dle stanoveného postupu na tillozny stromecek.
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Proc bylo pro zaméstnance pohodInéjsi oprit vyrobek o zed’?

Ulozné stromeéky jsou &asto plné, protoZe jsou uzivany pro vice riiznych vyrobkil. Zaméstnanci
tak nemaji mezi jednotlivymi vyrobnimi faizemi ulozné stromecky v dosahu.

Proc nemaji zaméstnanci ulozné stromecky v dosahu?
Odpovéd’ na tuto otdzku spoc¢iva v mnozstvi lloznych stromeck, jichZ je nedostatek.
Pro¢ byly okapnicky Spatné brouseny?

Jako pticina, jeZ ptispéla k reklamované neshodg, bylo v patefni kosti Lidé oznaéeno Spatné
rucni brouseni. Jedna se o brouseni po ofezu vyrobku CNC strojem, ktery zanecha na okrajich
otfepy, jez je tieba odstranit. Pfezkoumanim bylo zjiSténo, ze brouseni okapnicek bylo chybné.

Odpovédi na prvni otazku bylo, Ze okapniCky byly zaméstnanci oddéleni brusirny
podbrusovany. Jednalo se o stav, kdy jiz nebyl zbruSovan otiep, ale dochazelo k ubytku
materidlu z vyrobku, zejména pak na jeho koncich.

Proc byly okapnicky podbrusovany?

Po brouSeni nebyla zaméstnanci oddé€leni brusirny provadéna fadna kontrola, zda je vyrobek
zbrousen spravn¢ a Ve stavu piedepsaném jako vystupni pro tuto vyrobni fazi.

Proc nebyla provadena radna kontrola vyrobku?

Kontrola vyrobku byla provadéna pouze na zdklad¢ technologického vykresu a Pracovni
navodky 01, ktera zmifiuje riziko podbrouseni vyrobku pouze obecné.

Proc byla kontrola provadeéna pouze na zaklade obecné dokumentace?
Pro vyrobek okapnicka nebyl zpracovan samostatny kontrolni plan.

Z vyhodnocenych rizik zafazenych pii pfezkoumani vystupt Ishikawova diagramu z kategorie
B a C vyplynuly tyto otazky:

- Vi zédkaznik, jak manipulovat s vyrobkem?
- Je vystavena pryskyftice a gelcoat béhem pfepravy nevhodnym teplotdm?
- Pro¢ mtize byt v baleni vysoké mnozstvi vyrobkt?

Polozky vyhodnocené v kategorii B a C jako mozna rizika byla stejné jako pfiCiny neshody
podrobeny metodé 5x proc.

Vi zakaznik, jak manipulovat s vyrobkem?

V patetni kosti Zakaznik byla jako rizikova polozka vyhodnocena Chybnd manipulace
s vyrobkem, nebot” ptezkoumanim bylo zjisténo, ze zakaznik nebyl obeznamen s instrukcemi
ohledn¢ manipulace s vyrobkem, jeZ izce souvisi s vyrobnim procesem vyrobku.

Na vychozi otazku metody 5% pro€ bylo proto odpovézeno, Ze zakaznik nevi, jak s vyrobkem
spravn¢ manipulovat.

Proc¢ zdkaznik nevi, jak spravné s vyrobkem manipulovat?

Zakaznik nebyl nikym obezndmen, jak manipulovat s vyrobkem po jeho dodani,
protoZze Vyrobni podnik XY nepovaZoval za nutné jej o tom informovat.

Pro¢ Vyrobni podnik nepovazoval za nutné informovat zdkaznika o mozZnych omezenich
pri manipulaci s vyrobkem?

Odpovédi na posledni otazku bylo uréeno, Ze probihala $patnd komunikace se zdkaznikem.

47



Je vystavena pryskyfice a gelcoat béhem piepravy nevhodnym teplotam?

Jako dalSi mozné riziko bylo z pateini kosti Vstupni materidl vyhodnoceno Vystaveni
pryskyfice a gelcoatu nevhodnym teplotdm pii preprave. Pryskyfice a gelcoat jsou nachylné
na teplotni vykyvy, proto by méla byt teplota i béhem ptepravy do Vyrobniho podniku XY
udrzovéna ve stanoveném rozmezi 9-25 °C.

Na vychozi otazku, zda je vstupni material béhem prepravy vystavovan nevhodnym teplotam,
bylo odpovézeno, ze tuto skutecnost nelze prokazat.

Proc¢ nelze prokazat, zda byl vstupni material vystaven nevhodnym teplotnim viiviim?

Dtivodem bylo, ze teplotni podminky béhem piepravy vstupniho materidlu od dodavatele
nebyly sledovany.

Proc nebyly sledovany teplotni podminky behem prepravy vstupniho materidlu?

Vyrobni podnik XY nevyZadoval od dodavatele vstupniho materidlu sledovani teplotnich
podminek béhem piepravy.

Proc nebylo sledovani teplotnich podminek béehem prepravy vstupniho materialu vyzadovano?
Tato skutec¢nost nebyla dosud Vyrobnim podnikem XY vniména jako moZné riziko.
Pro¢ neni ur¢eno mnoZzstvi vyrobki v baleni?

V kategorii C bylo jako mozné riziko identifikovano Vysoké mnozstvi vyrobkli v baleni
Z pateini kosti Baleni a expedice.

Bylo zjisténo, Ze baleni okapniéek probiha dle Pracovni navodky 16, ktera uréuje obecny postup
pii baleni laminatovych vyrobkd, jejichz tvar a rozméry se zna¢né lisi, proto tento dokument
neobsahuje informaci o poctu okapnicek, jez maji byt do kartonové krabice ulozeny.

Proc je pouzita obecna pracovni navodka?

Pracovni navodka 16 byla zanesena do Technologického postupu pro vyrobu okapnicky
piijejim vytvareni. Ackoliv byl ndsledné vytvofen balici ptedpis, jenz reflektuje tvarové
a rozmerové specifikace okapnicek, nebyl jiz do Technologického postupu zanesen.

Proc nebyl konkrétni balici predpis zanesen do Technologického postupu?

Po tvorbé baliciho ptfedpisu nebyla provedena revize Technologického postupu, ¢imz doslo
k tomu, Ze Technologicky postup nebyl pro vyrobni fazi baleni Gplny.

Z autorovy tydenni praxe ve Vyrobnim podniku XY vyplynula zésadni otazka, ktera se tykala
reklamované neshody a fizeni kvality ve Vyrobnim podniku XY Jednalo se o otazku, pro¢ byly
zakaznikovi odeslany neshodné vyrobky. Zodpovézeni této otazky je nezbytné pro vytvoreni
komplexniho obrazu o reklamované neshodé¢.

Pro¢ byly odeslany neshodné vyrobky?

Otazkou, ktera vyvstala v souvislosti s reklamaci, bylo, jak mohlo dojit k odeslani neshodnych
vyrobku zakaznikovi. Proto byla tato otazka také podrobena autorem metodé 5x proc.

Odpovédi na prvni instanci dotazovani je, Ze vyrobky byly $patné zkontrolovany. Kontrola
probiha vZzdy po dokonceni kazdé vyrobni faze, v zavéru pred balenim a expedici je provedena
vystupni kontrola.
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Proc¢ byly vyrobky Spatné zkontrolovany?

Vystupni kontrola je provadéna pracovnikem vystupni kontroly pouze vizualné dle vykresové
dokumentace, kontrolovan je povrch vyrobku a spravné umisténi kovovych zaliskd,
nikoliv prithyb okapnicky.

Proc probéhla pouze vizudlni kontrola?

Pracovnik vystupni kontroly nemél k dispozici ptipravek, jimz by kontroloval prihyb
okapnicky.

Proc nemél pracovnik vystupni kontroly k dispozici pripravek pro kontrolu prithybu okapnicky?

Ptipravek pro kontrolu prithybu okapnicky nebyl dosud vytvoten, nebot jak bylo prokazano
dohledanim v hodnoceni produktu zdkaznikem za uplynulé Ctvrtleti, zdkaznik akceptoval
I vyrobky, které se dostaly mimo rozmérovou toleranci +/- 2 mm. Nevyvstala tak nutnost
vytvoftit pfipravek, pomoci néhoz by bylo na prihyb okapnicky pti vystupni kontrole dohlizeno.

3.5 Navrh opatreni

Reklamovana neshoda byla feSena v souladu s internimi piedpisy a metodou 8D-Report,
podle niz bylo postupovano. Pro ureni pti¢in neshody byl vyuzit Ishikawtv diagram, mozné
pti¢iny neshody zanesené v diagramu byly na zakladé bodovani Cleny feSitelského tymu
podrobeny ABC analyze. V ramci ABC analyzy byly mozné pficiny neshody roz¢lenény do tfi
kategorii (A — zavazné, B — méné zavazné, C — S nizkym pfedpokladem vlivu), podle nichZ byla
stanovena priorita jejich pfezkoumani. ldentifikované pficiny neshody byly, stejné jako
identifikovand mozna rizika, dale prezkoumany ftesitelskym tymem pomoci metody 5x pro¢
za ucelem zjisténi, pro¢ ke vzniku pfi¢in neshody doslo. Vystupy metody 5x pro¢ se staly spolu
s vystupy Ishikawova diagramu vychodiskem pro navrh opatteni k predchazeni reklamované
neshody a ke zvysSeni kvality ve Vyrobnim podniku XY. Dalsim vychodiskem pro névrhy
opatieni se stala autorova tydenni staz ve Vyrobnim podniku XY, na jejimz zakladé autor
podrobil metodé 5x pro¢ otazku tykajici se odeslani neshodnych vyrobk.

3.5.1 Navrh opati‘eni k predchazeni reklamované neshody

Neshodou, kterou zakaznik reklamoval, byl prihyb dodanych okapnicek, ktery byl mimo
stanovenou toleranci +/- 2 mm. Zakaznik byl o prib&hu feSeni reklamace priubézné informovan.
Pro uzavieni reklamace byla Vyrobnim podnikem XY vyplnéna Zadost o ukonceni CSL1,
k niz byly doloZeny patficné dokumenty, v¢etné kontrolniho listu o provedeni 100% kontroly
vSech vyrobki, prehledu stanovenych napravnych opatieni a Zaznamu o pribéhu reklamace.

Névrh opatfeni pro piedchazeni reklamované neshody byl vytvofen feSitelskym tymem
na zaklad¢ zjisténych pti¢in neshody, které byly identifikovany pomoci metod Ishikawidv
diagram, ABC analyza a metody 5x pro¢. Regitelsky tym neozna&il pouze jednu kofenovou
pti¢inu neshody, ale identifikoval vice pti¢in, které se na vzniku reklamované neshody podilely.

Napravné opatieni — Zalamovani pretoki

Dle zjisténi na zaklad¢ pfezkoumani Ishikawova diagramu nesl na vzniku reklamované neshody
majoritni  podil neuplny Technologicky postup v patefni kosti Dokumentace.
V Technologickém postupu pro vyrobu okapnicek chybél zasadni krok, zalamovani pretokt
po laminacni f4zi vyroby. Zaméstnanci lamina¢niho oddéleni zalamovani pfetokl neprovadéli,
¢imz doSlo k nezddoucimu podélnému pnuti vyrobku a jeho nasledné deformaci.
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V ramci napravného opatieni bylo zalamovani pfetokl zaneseno do Technologického postupu
a vSichni zaméstnanci lamina¢niho oddéleni byly pro vyrobu okapnicek dle revidovaného
Technologického postupu opétovné proskoleni.

Napravné opati‘eni — Zména technického provedeni wloZnych stromecki

Dalsi pti¢ina neshody byla identifikovana v pateini kosti Ishikawova diagramu Manipulace
s vyrobkem, konkrétné pii proveéfovani mozné pfi¢iny Nevhodny zplisob meziopera¢niho
ukladani vyrobkd. Prezkoumanim bylo zjisténo, ze technické provedeni uloznych stromecki je
pro ukladani okapnicek nevhodné, coz je dano rozmérovymi specifiky okapnicek. Okapnicky,
které jsou dlouhé 1,2 m, potiebuji sttedovou podpéru, aby nedochazelo pii jejich ulozeni
k nezadoucimu prihybu.

Jako napravné opatteni byla v reakci na toto nafizena Gprava uloznych stromecku, na néz byly
zaméstnancem Vyrobniho podniku XY dodate¢né piipevnény stiedové podpéry tak, aby ulozné
strome¢ky odpovidaly pozadavkim reklamovaného vyrobku a reflektovaly jeho specifika.
Zarovein bylo nafizeno piezkoumat vhodnost této Upravy tloznych stromeckli pro ukladéani
ostatnich vyrobk.

Napravné opatieni — Proskoleni zaméstnanci

Pti provétrovani moznych pti¢in Nevhodna manipulace, z patetni kosti Manipulace s vyrobkem,
a Nedodrzeni Technologického postupu, z pateini kosti Lidé, vyplynulo, Ze zaméstnanci
nepostupuji dle Technologického postupu, coz se projevilo opiranim okapni¢ek o zed mezi
jednotlivymi vyrobnimi fizemi a zvykovym vykonavanim ¢innosti. Opirani nedokoncenych
vyrobkil o zed’ mélo vliv na jejich deformaci a podilelo se na vzniku reklamované neshody.

Vyrobni podnik XY nafidil v ramci napravnych opatteni k pfedchazeni reklamované neshody
opétovné proskoleni vSech zaméstnanct podilejicich se na vyrobnim procesu.

Napravné opatieni — Vytvoieni samostatnych kontrolnich plani pro okapnicku

Piezkoumanim mozné pii¢iny neshody Spatné ruéni brouseni z pateini kosti Lidé bylo zjisténo,
ze brouSeni bylo provadéno chybnym zplsobem. Identifikovana piiCina neshody byla dale
podrobena metod¢ 5% proc€, z niz vyplynulo, ze divodem vzniku této pfi¢iny neshody byla
absence kontrolniho planu pro okapni¢ku. Pracovnici pii provadéni kontrol po jednotlivych
fazich vyrobniho procesu postupovali dle obecného Katalogu vad, coz je dokument
s fotografiemi vad, které se obecné mohou vyskytovat na laminatovych vyrobcich. S uzivanim
Katalogu vad (Vyrobni podnik XY, 2018a) je spojen také nevhodny postup kontroly, kdy je
vyrobek porovnavan nikoliv s pozadovanym stavem, ale se stavem nezadoucim, zavadnym.
Pracovnik provadéjici kontrolu tak mize pouze hledat jiz diive rozpoznané neshody.

Jako népravné opatieni se navrhuje vytvotreni samostatného kontrolniho planu pro vyrobek
okapnicka, ktery bude vychazet ze specifik vyrobku. Tento kontrolni list by mél obsahovat
vykresovou dokumentaci okapnicky a piesny postup kontroly pro jednotlivé vyrobni faze,
véetné obrazové dokumentace moznych chyb a pokynill v ptipadé zjisténé neshody. Na zakladé
zjisténi bylo jako népravné opatfeni stanoveno vytvofeni samostatnych kontrolnich plani
pro reklamovany vyrobek, a to pro kazdou ¢ast vyrobniho procesu. Tyto kontrolni plany musi
byt ve shod¢ s PFMEA.

Napravné opatieni — Vytvoreni kontrolniho pripravku pro ovéreni prihybu okapnicky

Na zéklad¢ tydenni staZze ve Vyrobnim podniku XY byla autorem prace metodou 5% pro¢
pfezkoumana otdzka, pro¢ byly odeslany neshodné vyrobky. Tato otdazka vyplynula také
ze studia interni dokumentace Vyrobniho podniku XY tykajici se reklamovaného vyrobku.
Metodou 5% pro¢ bylo odhaleno, Ze k odeslani neshodnych vyrobk doslo kvili tomu,
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ze U dokoncenych vyrobkl nebylo béhem vystupni kontroly dostate¢né¢ provéieno, zda se
u nich neprojevuje nezadouci prithyb, nebot’ tato skutecnost byla vizualné obtizn¢ zjistitelna.

Po prostudovani interni dokumentace souvisejici s reklamovanym vyrobkem bylo autorem
prace navrzeno v navaznosti na vystupy Ishikawova diagramu a metody 5x pro¢ opatieni,
jehoz ucelem je zajisténi fyzické kontroly prihybu okapnic¢ek pomoci kontrolniho piipravku.
Pfilozenim dokoncené¢ho vyrobku na kontrolni ptipravek dojde ke kontrole, zda prithyb
okapnicky neptekracuje stanovenou toleranci. Autorem navrzené napravné opatfeni
pro ptredchazeni reklamované neshody bylo vramci staze prezentovano fediteli kvality
Vyrobniho podniku XY.

3.5.2 Navrh opatreni ke zvySeni kvality vyroby

Vychodiskem pro navrhy opatieni ke zvySeni kvality se staly vystupy metody 5% proc
provedené fesitelskym tymem, pomoci niz byly feseny diivody vzniku identifikovanych pticin
neshody a potencialnich rizik, jez byla v ramci ABC analyzy zatazena do kategorii B a C.
Opattfeni byla navrzena, aby pfispéla nejen ke zvySeni kvality vyroby vramci vyroby
reklamovaného vyrobku, ale aby byla pfinosna pro Vyrobni podnik XY obecné¢.

Opatieni — Kontrola uplnosti dokumentace z hlediska procesu vyroby

Po identifikaci pti¢iny reklamované neshody tykajici se zalamovani pietokl po laminaci byla
tato pficina podrobena metodé 5% pro¢, aby bylo zjiSténo, pro¢ k ni doslo. V patém stupni
dotazovani metodou 5x% pro¢ bylo zjisténo, ze nedoSlo k zaznamenéni tohoto postupu
do Technologického postupu, ackoliv se jedna o béZznou praxi, ktera byla ve Vyrobnim podniku
XY u jinych vyrobku provadéna. Netuplnost Technologického postupu tak byla zplisobena tim,
ze postup vyroby nebyl fadné¢ zdokumentovan. Ne&které Cinnosti, které byly pii vyrobé
vykonavany, nebyly zaznamenany do dokumentace. Pfi nasledné fluktuaci zaméstnanci tak
doslo k vymizeni potiebnych znalosti, coz vedlo ke ztraté know-how Vyrobniho podniku XY.

Na zakladé téchto zjisténi a po prostudovani piislusné interni dokumentace bylo stanoveno
opatfeni ke zvySeni kvality vyroby, podle n¢hoz musi dojit k porovnani vyrobniho procesu
a soucasnych technologickych postupt. V ptipadé nesrovnalosti musi byt technologické
postupy vyrobkt doplnény tak, aby bylo know-how Vyrobniho podniku XY pisemné
zaznamenano.

Opatieni — ZvySeni poc¢tu uloznych stromecki

Pfezkoumanim otdzky, pro¢ byl vyrobek opirdn o zed’, metodou 5x proc, bylo zjisténo,
ze ve vyrobni hale se nenaléza dostatek tloznych prostor pro vSechny vyrobky, které jsou zde
béhem vyrobniho procesu ukladany.

Dle téchto zjisténi bylo v ramci opatieni ke zvySeni kvality vyroby ur€eno, Zze Vyrobni podnik
XY zajisti vétsi pocet tloznych stromeckl, které jsou mezi jednotlivymi vyrobnimi fdzemi
vyuzivany pro mezioperacni ukladani vyrobkai.

Opatieni — ZlepSeni komunikace se zikaznikem

V ramci kategorie B byla jako mozZné riziko identifikovana Chybna manipulace zdkaznika
s vyrobkem. Metodou 5x pro¢ bylo proto zjistovano, zda zakaznik vi, jak ma s vyrobkem
manipulovat. Jiz ve tfeti Grovni dotazovani bylo zjisténo, ze zakaznik neni dostate¢né
obeznamen s tim, jak s vyrobkem manipulovat, protoZe komunikace se zakaznikem je
nedostate¢nd. Tento zavér je podpofen také ze studia interni dokumentace Vyrobniho podniku
a staze, kdy bylo zjisténo, Ze pravidelné mési¢ni hodnoceni zdkaznikem, které je Vyrobnimu
podniku XY zprostfedkovano prostfednictvim zdkaznicko-dodavatelského rozhrani, neni
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managementem kvality dostatecné sledovano, a tudiz Vyrobni podnik XY reaguje az
na pfipadné stiznosti ¢i reklamace.

V ramci opatieni ke zvySeni kvality bylo navrzeno, aby byl pro zdkazniky Vyrobniho podniku
XY vytvoten dokument, ktery bude obsahovat zakladni informace tykajici se laminatovych
vyrobkt, podminek jejich skladovani a zplisobu manipulace s nimi, aby nedoslo k jejich
poskozeni.

Opatieni — Kontrola teplotnich podminek p¥i pifepravé vstupniho materialu

Jako mozné riziko bylo v kategorii B vyhodnoceno vystaveni pryskytice a gelcoatu nevhodnym
teplotam béhem piepravy od dodavatele. Piezkoumanim bylo zjisténo, Ze dosud nebylo
sledovani teplot pii pfepraveé vstupniho materidlu vniméano jako mozné riziko.

Na zéklad¢ zjisténych informaci bylo stanoveno opatieni ke zvySeni kvality, jez stanovuje,
7ze od dodavatele bude pozadovano dodavani pryskyfice a gelcoatu s teplotnimi Stitky,
které po celou dobu piepravy zajiStuji sledovani teplotnich podminek. Zabarveni teplotnich
Stitk pf1 pfebirani vstupniho materidlu bude indikatorem nevhodnych teplotnich podminek
béhem piepravy.

Opatieni — Revize Fizené dokumentace

V kategorii C, jeZ znalila v ramci rozdéleni Ishikawova diagramu dle ABC analyzy mozné
pti¢iny reklamované neshody s nizkym ptedpokladem vlivu, bylo identifikovano potencidlni
riziko, ato Vysoké mnozstvi vyrobkt v baleni z pateini kosti Baleni a expedice. Pfezkoumanim
tohoto rizika pomoci metody 5x pro€ bylo zjisténo, Ze po zavedeni nového baliciho pfedpisu
nebyla provedena revize Technologického postupu, a ten tak nebyl uplny. Béhem autorovy
staze bylo zjisténo, Ze v dobg, kdy Vyrobni podnik XY ziskal certifikaci CSN EN ISO
9001:2016 a TIATF 16949:2016, vyrabél jiz vice nez 600 riznych typi vyrobkt. Vzhledem
ktomu, ze certifikace IATF 16949:2016 piipousti uziti jednotné dokumentace PFMEA
a jednotnych kontrolnich pland pro vice vyrobku vyrabénych toutéz technologii, byla tato
skutecnost Vyrobnim podnikem XY vyuZita a piislusnd dokumentace byla vytvofena souhrnné
pro vSechny laminatové vyrobky. Pfipad reklamované neshody vSak ukazal nutnost samostatné
dokumentace pro jednotlivé vyrobky.

Na zakladé vystupu metody 5% pro¢ bylo navrzeno opatfeni pro zvySeni kvality vyroby,
které stanovilo revizi fizené dokumentace Vyrobniho podniku XY a Vv pfipadé nutnosti
vytvofeni samostatné dokumentace pro dany vyrobek tak, aby vzdy odpovidala jeho
specifikiim.

Opati‘eni — ZlepSeni dostupnosti dokumentace

Na zéklad¢ prezkoumani pficiny reklamované neshody tykajici se dodrzovani Technologického
postupu, ktera vyplynula z Ishikawova diagramu, a dalsiho ptezkoumani metodou 5x pro¢ bylo
zjisténo, ze zaméstnanci Vyrobniho podniku maji pfistup k dokumentaci prostiednictvim
pocitact, jez byly rozmistény ve vyrobni hale. Spravnost vyrobniho procesu tak mohla byt
kontrolovana pouze dle elektronické verze dokumentt, Vv piipadé vystupni kontroly byla
pro zaméstnance oddéleni vystupni kontroly k dispozici tisténa verze Katalogu vad. Dostupnost
dokumentace tak byla ztizena, coz vedlo ke zhorSeni jejtho dodrZovani,
véetné Technologického postupu.

V ndvaznosti na toto zjiSténi bylo jako opatfeni ke zvySeni kvality vyroby navrzeno zlepSeni
dostupnosti dokumentace. Bylo stanoveno, ze dokumentace tykajici se vyrobniho procesu bude
transparentné¢ umisténa V tisténé podobé na vyrobnim oddéleni, vzdy V blizkosti daného
pracoviste.
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4 Zavér

Cilem diplomové prace bylo navrhnout opatfeni k pfedchdzeni reklamované neshody
a ke zvyseni kvality vyroby ve Vyrobni podniku XY, ktery se zaméfuje na vyrobu
kompozitnich materiald. Teoreticko-metodologicka ¢ast prace, ktera byla zamétena
na zpracovani literarni reserSe, byla roz¢lenéna do tfi subkapitol. Subkapitola 2.1 Kvalita byla
vénovana priblizeni vyvoje oboru kvality a jeho aktualnim trendim, vymezeni odbornych
termind, které jsou s praci bezprostiedné¢ spojeny, a jsou tudiz pro jeji pochopeni zasadni
(kvalita, tizeni kvality, neshoda, vada, naprava, politika kvality, naklady na kvalitu, audit,
APQP, PPAP, reklamace), a normam, které Vyrobni podnik XY vyuziva nebo je jimi
certifikovan (CSN EN ISO 9000:2016, CSN EN ISO 9001:2016, 1SO 19011:2018, IATF
16949:2016, VDA). Subkapitola 2.2 byla zaméfena na ptedstaveni metod fizeni kvality,
jez Vyrobni podnik XY uziva nebo které jsou uzity v praktické casti prace (FMEA, 8D-Report,
Kontrolni plan, Ishikawtv diagram pfi¢in a nasledkti, ABC analyza, PDCA, brainstorming
a 5% proc).

Hlavniho cile prace bylo dosazeno na zékladé uziti metod fizeni kvality Ishikawova diagramu,
ABC analyzy a metody 5% pro¢ v souladu s teoretickymi poznatky vychazejicimi z teoreticko-
-metodologické ¢asti prace. Po vyhodnoceni vystupi Ishikawova diagramu pomoci ABC
analyzy byly identifikované ptiCiny reklamované neshody a mozna rizika podrobeny metodé
5% pro¢ za ucelem navrhnout na zakladé vystupii ztéto metody opatieni k predchazeni
reklamované neshody a ke zvySeni kvality vyroby ve Vyrobnim podniku XY. Popis
metodického postupu tvorby diplomové prace je zanesen v subkapitole 2.3 Metodika prace.

Vyrobni podnik XY je pfedstaven v tivodu praktické ¢asti diplomové prace, v subkapitole 3.1.
Informace o Vyrobnim podniku XY, které jsou uzity v praci, byly ziskany studiem interni
dokumentace Vyrobniho podniku XY, jeho webovych stranek, pozorovanim a osobni ti€asti na
feSeni reklamované neshody v rdmci tydenni stdze ve Vyrobnim podniku XY, jez se uskutecnila
v obdobi 13.-19. 7. 2020. Béhem staze se autor prace ucastnil feSeni reklamace jako ¢len
fesitelského tymu. Rovnéz se obeznamil se zpiisobem vyroby reklamovaného vyrobku a bylo
mu umoznéno porfidit vlastni fotodokumentaci reklamované neshody.

Na zéklad¢ ziskanych informaci, studia interni dokumentace Vyrobniho podniku XY
a provedenych metod fizeni kvality Ishikawova diagramu, ABC analyzy a metody 5x pro¢ byla
v souladu s cilem diplomové prace navrzena napravna opatieni k predchazeni reklamované
neshody a opatieni ke zvyseni kvality vyroby ve Vyrobnim podniku XY.

Celkem bylo navrzeno pét napravnych opatieni, pticemz ¢tyi'i ndpravna opatieni byla stanovena
fesitelskym tymem, jehoz ¢lenem byl také autor prace, jedno napravné opatieni piedlozil autor
samostatné. Pro predchazeni reklamované neshody bylo navrzeno, aby bylo
do Technologického postupu zaneseno zalamovani ptetokd a aby byli zaméstnanci proskoleni
k provadéni tohoto tkonu. Dale byla navrzena zména technického provedeni wloZznych
stromeckl, které byly shledany jako nedostacujici pro potieby reklamovaného vyrobku.
V ramci napravného opatteni bylo navrzeno, aby byly na tlozné stromecky pfipevnény
sttedové podpéry. Jako dal$i napravné opatieni pro predchazeni reklamované neshody bylo
stanoveno, Ze budou znovu proskoleni vSichni zaméstnanci, ktefi se podileji na vyrobnim
procesu. Kromé toho bylo ur¢eno, Ze v ramci napravného opatieni budou vytvoreny samostatné
kontrolni plany pro reklamovany vyrobek, a to pro vSechny fadze vyrobniho procesu. Autor
prace pak samostatné predlozil ndvrh napravného opatieni, které predpoklada vytvoreni
kontrolniho ptipravku pro ovéfeni prithybu okapni¢ky ve fazi vystupni kontroly.

Dale bylo navrzeno Sest opatfeni ke zvySeni kvality vyroby ve Vyrobnim podniku XY.
Pti stanovovani téchto opatfeni bylo vychazeno pfedev§im z metody 5x proc¢, jez byla uzita
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na identifikované pficiny reklamované neshody a potencidlni rizika. Jako opatieni ke zvyseni
kvality byla stanovena kontrola uplnosti dokumentace z hlediska procesu vyroby tak, aby bylo
zajisténo, ze nedojde ke ztraté know-how. Dale bylo navrzeno opatfeni zamétujici se na zvyseni
ulozné kapacity, jez je tvofena uloznymi stromecky, ve vyrobni hale, aby nedochazelo
k nevhodné manipulaci s vyrobky mezi jednotlivymi vyrobnimi fazemi. Jako opatieni
pro zvyseni kvality vyroby bylo také navrzeno zlepseni komunikace se zakaznikem, zejména
pak v oblasti informovanosti ohledn¢ dal$i manipulace zakaznika s vyrobkem. Dal$i navrzené
opatieni pro zvyseni kvality vyroby se tykalo teplotnich podminek béhem piepravy pryskyiice
a gelcoatu od dodavatele. Bylo navrzeno zavedeni teplotnich Stitkdi, pomoci nichz by bylo
mozné sledovat, zda nebyl vstupni material vystaven nevhodnym teplotam. Z celkového studia
dokumentace a predevsim na zaklad¢ vystupu metody 5% proc¢ bylo v ramci opatieni ke zvySeni
kvality vyroby navrZeno, aby byla fizend dokumentace Vyrobniho podniku XY podrobena
revizi a v ptipadé nutnosti vyhotovena samostatna dokumentace reflektujici specifika daného
vyrobku. Poslednim navrzenym opatienim bylo zlepSeni dostupnosti dokumentace tak,
aby byla zaméstnanctim jednotlivych vyrobnich odd¢leni vzdy dostupna nejen v elektronické
podobg, ale také fyzicky.

Na zaklad¢ staZe a studia interni dokumentace lze fici, Ze Vyrobni podnik XY vénuje zvySenou
pozornost vSem aspektiim kvality v souladu s aktualnimi trendy. Vyrobni podnik XY disponuje
managementem kvality, jez je dale hierarchizovéan, a pracuje s modernimi metodami fizeni
kvality. Vyrobky Vyrobniho podniku XY jsou podepieny platnou legislativou a certifikacemi
ISO 9001:2016 a IATF 16949:2016. Ve Vyrobnim podniku XY jsou také managementem
kvality sledovany naklady na kvalitu. Data tykajici se nakladt na kvalitu spojenych s feSenou
reklamaci nebyla s ohledem na jejich citlivou povahu autorovi prace poskytnuta. Lze vSak fici,
ze celkovou filosofii Vyrobniho podniku XY z hlediska nakladl na kvalitu je diiraz na investice
do prevence predchazeni neshod, coz se projevilo také v pritbé¢hu feSeni reklamované neshody
tim. Regitelsky tym se nezaméfoval pouze na stanoveni opatieni k predchazeni reklamované
neshody prostiednictvim identifikace jejich pficin, ale velkou pozornost vénoval také objasnéni
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rizika.
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Pfiloha 2 Struktura Vyrobniho podniku XY
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Ptiloha 3 Fotodokumentace reklamované neshody

Zdroj: Vlastni foto (2020)
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Ptiloha 5 Tabulka vysledki ABC analyzy

MoZna pri¢ina neshody

ABC
kategorie

Body

Pramér

Poradi

Z | Chybnéa manipulace s vyrobkem B 24 3 6.
LI | Nedodrzeni ¢asu v laminaénim B 23 2,875 7. 8.
pripravku
BE | Deformace pfi prepravé B 23 2,875 7.-8.
PR Nespravna tuhost lamina¢niho B 21 2,625 9.
ptipravku
LI | Neproskoleny zaméstnanec B 20 2,5 10.
U | Laminacni pfipravek ve Spatném B 19 2,375 11.-12.
stavu
U | PrekrocCena zivotnost lamina¢niho B 19 2,375 11.-12.
piipravku
U | PrekrocCena zivotnost ofezového B 18 2,25 13.
piipravku
VM | Vystaveni pryskyfice a gelcoatu B 16 2 14.-15.
nevhodnym teplotam pti prepraveé
PR | Opotiebeni lamina&niho ptipravku B 16 2 14.-15.
L | Neuvolnény proces C 15 1,875 16.-18.
Z | Nevhodné skladovani C 15 1,875 | 16.-18.
Z Prosla zivotnost lamina¢niho C 15 1,875 16.-18.
ptipravku
BE gpatné vrstveni baleni C 14 1,75 19. - 21.




PR | PoSkozenad A forma nebo B forma C 14 1,75 19.-21.
lamina¢niho ptipravku
LA | Nedodrzeni technologickych ¢ast po C 14 1,75 19.-21.
lakovani
LI | Pouziti nespravného brusného papiru C 13 1,625 | 22.-23.
PR | Nespravny ¢i nerovnomérny lisovaci C 13 1,625 | 22.-23.
tlak
VM | Chybné oznaceni materidlu a jeho c 12 1,5 24.-25.
zdména ve fazi pripravy materialu
MV | Chybné ukladani na uloZné stojany c 12 1,5 24.-25.
VM | Spatna struktura sklovyztuze C 11 1,375 | 26.-27.
LA | Nedodrzeni podminek v C 11 1,375 26.-217.
tempera¢nim boxu
VM | Expirace materialu — pryskyfice C 10 1,25 28.-29.
U | Nevhodné opravy ptipravka C 10 1,25 28.-29.
VM | Nevhodné skladovaci podminky C 9 1,125 30.-33.
LA | Spatné uloZeni vyrobku v lakovacim C 9 1,125 30.-33.
voziku
BE | Nevhodny zptisob baleni B 9 1,125 30.-33.
BE | Vysoké mnozstvi vyrobkt v baleni C 9 1,125 30.-33
U | Prekrogena Zivotnost lepiciho C 8 1 34.-47.
piipravku
VM | Expirace materialu — gelcoat C 8 1 34.-47.
VM | Zéména sklovyztuze za jiny typ C 8 1 34.-47.
VM | NeohlaSené zmény slozeni vstupniho C 8 1 34.-47.
materialu ze strany dodavatele
VM | Spatné kvalita vstupniho materialu C 8 1 34.-47.
U | Otezovy ptipravek ve §patném stavu C 8 1 34.-47.
U | Lepici ptipravek ve $patném stavu C 8 1 34.-47.

VI




U | Nespravna funkce vakuovaciho 34.-47.
systému

U | Spatna udrzba CNC stroje 34.-47.

PR | Odchylka pii vyrobé laminaéniho 34.-47.
ptipravku

PR | Spatné upevnéni ofezového 34.-47.
pripravku v CNC stroji

BE | Dé¢lka skladovani vyrobku 34.-47.

BE | Nespravny obalovy material 34.-47.

PR | Nespravna teplota na pracovisti 34.-47.

Zdroj: Vlastni zpracovani (2020)
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Ptiloha 6 Scan vyrobku pied zavedenim napravnych opatieni a po nich

Zdroj: Vyrobni podnik XY (2020f)
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Zdroj: Vyrobni podnik XY (2020f)



