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Seznam pouzitych zkratek a symboll

FMEA Failure Mode and Effects Analysis

QMS Quality Management System

ISO International Organization for Standardization
CIP Continous improvement proces

8D Eight Disciplines for Problem Solving

B2B Business to business

PSA Peugeot societe automobile

USL Upper specification limits

LSL Lower specification limits



Uvod

Automobilovy pramysl je v souCasné dobé jeden z nejsilngjSich hracd v oblasti
ekonomiky nasi zemé. Vyroba automobili za posledni roky zaznamenava neustaly
rozmach, minimalné do poctu vyrobenych kusl. DalS§im trendem je neustalé
ZlepSovani v8ech procesu, nasazovani nejnoveéjSich technologii nejen
ve vyrobé, a také globalizace. Za uspéSnym vstupem na nové svétové trhy musi
stat silna spolecnost s kvalitnim personalem, dostateCenym kapitalem a jasnymi
plany a cili, ale také spoleCnost vyrabégjici kvalitni produkty, které oslovi noveé
potencialni zakazniky dané zemé. Automobil se sklada z nékolika tisicu jednotlivych
dild, které jsou vyrabény bud samotnym vyrobcem automobill v nékteré z jeho
vyrobnich linek, nebo jsou dodavany prostfednictvim dodavatell jednotlivych Fadd.
Kazdy z téchto vstupujicich komponentd mize s sebou nést z vyroby vadu, ktera
by mohla v nékterych pfipadech zpusobit az fatalni nasledky. V pfipadé nalezeni
neshodnych dili v procesu vyroby nebo u koncového zakaznika dochazi k tak
zvanému reklamacénimu fizeni ze strany zakaznika, tedy v naSem pfipadé vyrobce
automobilt, pfipadné servisniho partnera, pokud se jedna o reklamaci od
zakaznika. Proces, jakym jsou feSeny tyto neshodné dily, se mohou u jednotlivych
dodavateld liSit. Pro spole¢nost dodavajici své produkty pro vyznamné zakazniky
automobilového primyslu je jeho spokojenost prioritou. V pfipadé vzniku problému
v procesu vyroby, ktery muze vést az k ohrozeni zakaznika, je proces feSeni
zakaznickych reklamaci kliC¢ovym z pohledu efektivniho fungovani spolecnosti.
Automobilovy pramysl, ktery v Ceské republice patfi mezi nejvyznamné&jsi
primyslové odvétvi. Tento proces zahrnuje klicové aktivity, které vedou
k plynulému naplfiovani zakaznickych pozadavku a predstavuji tak impuls

k procesu neustalého zlepSovani.

Tato diplomova prace se zamérfuje na definovani jednotlivych nastroju kvality, které
vedou k zefektivnéni procesu fedeni zakaznickych reklamaci. Cilem prace je
navrzeni opatfeni, které povede ke zvy3eni efektivnosti feSeni reklamacnich
procest ve vybrané vyrobni spolecnosti, konkrétné u dodavatele prvniho Fadu
v automobilovém pramyslu. Zakladni charakteristika a uvod do problematiky
managementu kvality, jeho nastroju a metod, které jsou klicové pro fizeni kvality
v kazdém podniku a které se nejCastéji vyuzivaji pro danou problematiku, jsou
pfedstaveny v prvni kapitole této diplomové prace. Dulezitou Cinnosti pfi vyrobé
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produktu, je monitoring procesu a snaha o odstranéni zmetkovitosti. Ke sledovani
kvality je vyuzivano sedm zakladnich nastroji, mezi které patfi napfiklad Paretova

analyza, Ishikawa diagram ¢i bodoby korelacni a regulacni diagram.

Druha kapitola se vénuje modernim nastrojum fizeni kvality, jejichz cilem je
dlouhodobé planovani kvality. Mezi tyto nastroje patfi PDCA (Plan-Do-Check-Act),
FMEA (Failure mode and effects analysis) a A3 report. Hlavni vyhodou vyuziti téchto
nastroju kvality, které vyuzivaji grafické znazornéni, je jejich jednoduchost,

srozumitelnost a pfehlednost.

Treti kapitola pojednava o problematice partnerstvi zakaznika se svymi dodavateli.
Je zde predstaven proces vybéru a hodnoceni dodavatell a jejich neustalé
ZlepSovani. V této Casti jsou definovany kritické faktory, které vedou k uspésnému
vytvoreni vztahu mezi dodavatelem a koneCnym zakaznikem. Nedilnou soucasti
dodavatelsko-zakaznického vztahu je feSeni pfipadnych reklmamaci a stiznosti.
Pro nastaveni fungujiciho vztahu vyuZivaji dodavatelé nastroje méreni spokojenosti
zakaznika, které jim usnadnuji pfizplsobovat se aktualnim potfebam a prani

zakaznika.

Nasledujici kapitola se vénuje charakteristice zkoumané spolecnosti. Pro ucely
analyzy byla vybrana vyrobni spoleCnost, ktera je pfednim vyrobcem
automobilovych soucastek se specializaci na elektrické komponenty, vstfikovani
a pokovovani plastd a naslednou kompletaci. V ramci pfedstaveni byla definovana
organizacni struktura oddéleni kvality vCetné jejich hlavnich Cinnosti. Nedilnou
soucasti kapitoly je definovani sou¢asného stavu feSeni zakaznickych reklamaci ve

vybrané vyrobni spole€nosti a nalezeni slabych mist v procesu.

ZavéreCna Cast diplomové prace se zabyva navrzenim efektivnéjSiho feSeni
zakaznickych reklamaci ve vybrané vyrobni spole¢nosti. Navrhovanym feSenim je
vytvofeni nového informaéniho systému kvality, ktery umozni snaz8i komunikaci
mezi jednotlivymi utvary ve spole€nosti. Hlavni funkce navrZzeného informaéniho
systému je poskytnuti okamzitych a detailnich informaci o stavu reklamaci,
interaktivni zobrazeni a moznost porovnavani riznych reklamacnich protokold.
Systém zaroven umoziuje import dat z jinych systému, coz vyrazné snizi riziko
chybovosti pfi ruénim zadavani dat do systému. DalSi funkci informacniho systému

kvality je automatické generovani reportl v pravidelnych intervalech.



1 Zakladni charakteristika managementu kvality

Nejprve je nutné definovat kliCové slovo, a to kvalita. Slovo kvalita mize mit nékolik
vyznamu a definic, mezi které patfi spokojeny zakaznik, bezchybovost, zpusobilost
pro uzivani, ale také ,celkovy souhrn znaku entity, které ovliviiuji schopnost
uspokojovat stanovené a predpokladané potfeby. Normou CSN ISO 8402 je entita
vymezena jako v8echno to, co je mozné individualné popsat a vzit v uvahu, napf.
vyrobek, proces, organizaci, systém, osobu atd.”
(Nenadal, 1998, s. 11). Zakaznici musi byt uspokojovani tou mozna nejvyssi
kvalitou vyrabénych produktu, aby se vraceli spokojeni zpét. Proto se ve vSech
procesech zacinaji rozvijet tzv. systémy jakosti. Dle Nenadala je mozné systémy
jakosti definovat jako: ,Cast celopodnikového managementu, jez garantuje
maximalni  spokojenost  zakazniki  tim  nejefektivnéjSim  zpUsobem®
(Nenadal, 1998, s. 12). Pojem totalni kvalita znamena, Ze byly naplnény vesSkeré
realné a skryté poZadavky a touhy zakaznika, produkt je tedy z jeho pohledu idealni

a dokonaly.

Pojem kvalita Ci jakost byl definovan jiz nékterymi z vyznamnych osobnosti, které

pusobily v oblasti managementu kvality:
e Jakost je zpUsobilost pro uziti (Joseph Juran)
e Jakost je shoda a pozadavky (Philip Crosby)
e Jakost je to, co za ni povazuje zakaznik (Armand Feibenbaum)

e Jakost je minimum ztrat, které vyrobek od okamZiku své espedice spolecnost

zpusobi (Genichi Taguchi)

V posledni dekadé dosSlo k vyznamnym zménam ve svétové ekonomice. Tyto

zmény lze definovat z pohledu vyznamu jakosti v trznim prostfedi takto:
e krati se inovacni cykly,
¢ rychle se Sifi znalosti,
e zhycCkani zékaznici,
e v nékterych z oboru je nadmérna produkéni kapacita.

Analyzy mnoha studii jednoznacné ukazaly, ze ten nejucinnéjSi management kvality

vede ,k zlepSovani ekonomickych vysledkl, k vyS$Simu zajmu o pozadavky
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zakaznika, k rozvoji podnikové kultury a vedeni lidi a k vyznamnym zménam
v osobnim rozvoji zaméstnanci“ (Nenadal, 1998, s. 13). Posledni vysledky, které
jsou z téchto studii k dispozici, ukazuji, Ze vice nez 66% v8ech pfi€in ztrat trhl

zpusobuje nizka kvalita téch vyrobkd a sluzeb, které nenaplnily ocCekavani

zakaznika.
Pozitivni
reference \I/
SPOKOJ,ENOST A Podil na
LO,AJALN,OST trhu
ZAKAZNIKA
Zvyseni
konkurenéni
Externi ucinky schopnosti
SYSTEM Zmény cen
JAKOSTI
- Snizeni
Interni ucinky nakladt
ZVYSENI Zlepseni
PRQQUKTIVITY A hospodarskych
UCINNOS]’I vysledkl podniku
PROCESU

Zdroj: Moderni systémy fizeni jakosti, s. 15

Obrazek 1 Analyza nékterych ucinku podnikovych systému jakosti

Definice managementu kvality muze mit nékolik forem, jedna z nich je definovana
jako koordinace ¢innosti pro vedeni a fFizeni dané organizace. ,Systém
managementu jakosti budeme chapat jako soubor vzajemné souvisejicich prvku,
ktery je nedilnou soucasti celkového systému fFizeni organizaci a ktery ma
garantovat maximalizaci spokojenosti a loajality zainteresovanych stran

pro minimalni spotfebu zdroja“ (Nenadal, 2008, str. 15).
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Cinnosti, které souvisi s touto definici, je nékolik. Lze je rozdélit do &tyF hlavnich
Casti, a témi jsou:

e planovani jakosti,

e fizeni jakosti,

e prokazovani jakosti,

e zlepSovani jakosti.

Prvni Cast, tedy planovani jakosti (kvality), je souhrnem strategickych cinnosti,
jejichz ukolem je jasné definovat, jakych cili chce dana spole¢nost v budoucnu
dosahnout, za jakych podminek, s jakymi hmotnymi a nehmotnymi zdroji a jaké

metody bude k danym innostem pouzivat, napfiklad pro jejich vyhodnocovani.

Rizeni jakosti se zaméfuje na celkové pinéni pfedem stanovenych cilt
a pozadavkd, které byly pfedem jasné definovany v ramci planovani kvality. Jedna
se spiSe o operativni €innost, jelikoZ hlavnimi ¢innostmi je napfiklad samo fizeni
vyroby Ci fizeni méficich zafizeni.

S pojmem prokazovani jakosti je spojena ta ¢ast managementu kvality, ktera
se zamérfuje na poskytovani divéry, ze pozadavky na kvalitu budou naplinény tak,
jak byly naplanovany. Hlavni aktivitou pfi prokazovani jakosti je provadéni auditd,
ovéfovani a posuzovani shody.

CIP, neboli Continous improvement proces (proces neustalého zlepSovani),
by mél byt soucasti kazdého fizeni kvality ve spoleCnosti. Tento proces vede
pfi uspokojovani zakaznickych pozadavkl k dosazeni nové vysSi urovné kvality
procesu, produktd, sluzeb, celkové tedy lepSimu vystupu daného procesu.

Veskeré tyto Cinnosti jsou rozsahlé a nemohou byt v jednotlivych organizacich

opomijeny, musi byt provadény ve vzajemné koordinaci a harmonizaci.
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< Management jakosti >

Planovani Rizeni Prokazovani ZlepSovani
jakosti jakosti jakosti jakosti
Cast Cast Cast Cast
managementu managementu managementu managementu
jakosti jakosti jakosti jakosti
zaméfena na zameéfena na zameéfena na zaméfena na

stanoveni cill plnéni poskytovani zvySovani
jakosti a na pozadavku na davéry, ze schopnosti pinit
specifikovani jakost pozadavky na pozadavky na
procesl( jakost budou jakost
nezbytnych pro spinény
provoz a
souvisejicich
zdrojl pro
splnéni cill
jakosti

Zdroj: Moderni management jakosti, s. 15

Obrazek 2 Soubory procesti managementu jakosti

1.1 Zakladni terminologie v fFizeni jakosti

Jasné definovanou terminologii z oblasti Fizeni jakosti mizeme nalézt pfimo
v normé ISO 9000, ktera nese nazev Systémy managementu kvality — Zakladni

principy a slovnik. Jsou to pfedevsim tyto pojmy:
e Produkt — je definovan jako vysledek procesu,

e Proces - predstavuje soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné

pusobicich €innosti, ktery pfeménuje vstupy na vystupy,
e Systém — soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné pusobicich prvkd,

¢ Systém managementu — je systém pro stanoveni politiky a cili k dosazeni

cila.
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1.2 Zakladni obecné principy QMS

Obecné principy systému managementu kvality tvofi Ctyfi zakladni pozadavky
na bazi ISO 9001. Jedna se zejména o vSeobecné pozadavky na systém
managementu kvality. Systém managementu kvality musi byt vytvoren,
dokumentovan, uplatnén a udrZovan. Pro fadnou a efektivni funkci celého Fizeni
procesu musi spravné fungovat vzajemné vazby mezi nimi, jejich zvySovani

efektivity, definice kritérii, postupl a metod.

DalSim pozadavkem je fadné naslouchani pfani a potfeb zakazniku, bez nichz
by Zadna spolecnost nemohla byt uspésna. Jejich spokojenost ¢i naopak
nespokojenost musi byt analyzovana, monitorovana a nasledné vyhodnocovana,
aby byla pfijata takova opatfeni, ktera mohou napomoci ke zvySovani jejich

spokojenosti.

Nedilnou soucasti QMS je procesni pfistup, ktery Blecharz definuje jako: ,systém
¢innosti, ktery vyuziva zdroje pro pfeménu vstupl na vystupy. Produkt je pak
vysledkem procesu. Procesni pfistup znamena aplikovani systému procesu
v organizaci, spole¢né s identifikaci, uréenim interakci a managementem téchto
procest“ (Blecharz, 2011, s. 30).

Neustalé zlepSovani procesu by mélo byt realizovanon v managementu kvality
na zakladé provedenych analyz, auditt, plnéni cild na jakost a dale musi byt

vyhledavany potencialy a kliCové priority pro neustalé zlepSovani ve spolecnosti.

1.3 Sedm zakladnich nastroju kvality

V managementu kvality se |ze Casto setkat s pojmem sedm zakladnich nastroju
kvality, které jsou predevSim grafickymi technikami, které napomahaji k reseni
problému. S témito nastroji Ize monitorovat zmetkovitost ve vyrobé &i chybovost
zaméstnancl provadéjici danou c¢innost. Tyto nastroje jsou hojné vyuzivany
zejména pro svoji jednoduchost a pfehlednost vystupu. Mezi téchto 7 zakladnich
nastroju kvality (Seven Basic Tools of Quality) patfi Diagram pfi¢in a nasledka,
Paretova analyza, histogram, bodovy korelacni diagram, regulacni diagram,

vyvojovy diagram a kontrolni tabulka.
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1.3.1 Diagram pri¢in a nasledkd

Diagram pfi¢in a nasledkd, jinak pojmenovany také jako Ishikawa diagram
¢i fishbone diagram, je jednim ze zakladnich nastroji ur€eny pro shromazdovani
vSech potfebnych informaci o procesech, vysledcich a vykonnosti procesu.
Jeho primarnim cilem je zdokonalovani proceslt. Jedna se o tymovy nastroj,
to znamena, Ze pro jeho efektivni pouzivani se oCekava zapojeni vice ¢lenu v tymu,
ktefi pfedkladaji své vlastni naméty. Jedna se o snadno pochopitelny nastroj
pouzitelny pro vS8echny urovné fizeni a lze jej uplatnit pro feSeni potencialnich
problému. Pomoci tohoto diagramu je mozné odhalovat propojenost mezi pfi¢inami
a nasledky. V praxi se |ze setkat se tfemi zakladnimi skupinami diagramu rybi kosti,

ato:
e diagram pro vySetfovani pficin,
e diagram pro analazu variability procesu,

e diagram pro Klasifikaci procesu.

PriCina - Clovek PFi¢ina - metoda
sména \
nocni \
/ / —> | Ddusledek
PfiCina - stroj PfiCina - material

Zdroj: Zaklady modefniho Fizeni kvality, s. 32

Obrazek 3 Diagram pfi¢in a nasledki

Diagram se vytvari tak, ze se do hlavy ryby zapiSe jev, ktery predstavuje dusledek.
Ten musi byt jasné definovan. Hlavni kosti ryby potom pfedstavuji hlavni skupiny
priCin, kterymi jsou 4 skupiny, tzv. 4M (machine — stroj, material — material,

man — Clovék, methods — metody). Jedna se o nejCastéjSi skupiny pfi€in. Diagram
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vSak umoznuje definovat i jiné priCiny, které jsou pro danou problematiku vhodnéjsi.
Jak je zobrazeno na obrazku 3, prvni z pfi€in, kterym je Clovék, se dale déli
na smeénu a noCni. To znamena, ze tato pficina ma dalSi podpficiny.
Na jednotlivé pfiCiny se dotazujeme pomoci otazky ,Proc?“. Otazka se zopakuje
minimalné tfikrat, maximalné vSak pétkrat. Na tfeti urovni se mohou vyskytovat tzv.
kofenové pficiny, neboli skute¢né pficiny, které je tfeba zcela odstranit. Tym funguje
formou brainstormingu. Vzhledem k moznosti vyskytu vice kofenovych pficin je

zcela klicové provadét analyzu dusledné a neukonCovat ji ihned

vrwvs

1.3.2 Paretova analyza

Paretova analyza predstavuje lehce a bézné aplikovatelnou metodu
v managamentu kvality. ,Umoznuje oddélit podstatné faktory (napfiklad pficiny
ur€itého problému s Urovni jakosti) od méné podstatnych a ukazat, kam zaméfit usili
pfi odstrafiovani nedostatkll v procesu zabezpecCovani jakosti“ (Nenadal, 1998,
S. 227).

Zivotné dolezitd mensina, neboli 5 - 20% pficin, zpUsobuje 80 - 95% vSech
problém0. Na tyto pfi€iny je tfeba se zaméfit prvotné, dukladné je zanalyzovat
a odstranit jejich plsobeni. V praxi se Paretova analyza pouziva v oblasti kvality
zejména pro analyzu atributivnich znakl kvality, tedy po&tu neshodnych vyrobkd,
analyzu ztrat, reklamaci ¢&i napfiklad pfi¢in vyroby neshodnych vyrobku.

Postup pro sestaveni diagramu je nasledujici:
1. pozorujeme Cetnost vyskytu danych vad v urcitém ¢asovém obdobi,

2. jednotlivé vady (polozky) sefadime sestupné podle vyskytu Cetnosti, seznam

je tabulkového formatu,
3. do druhého sloupce v tabulce se vypocita kumulovana ¢etnost vyskytu,

4. promeénné se vynesou do grafu, na svislou osu se vynasi ¢etnost vyskytu, na

vodorovnou osu jednotlivé polozky dle poradi,

5. sestrojeni Lorenzovy kfivky (kfivka kumulovanych cetnosti), vrcholy této

kfivky pfedstavuji kumulované soucty a je to spojnice bodu,

6. urci se zivotné dulezité polozky, na né je nutno se zaméfit a provézt jejich

hlubsi analyzu.
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Paretiiv diagram

25000 / 100,000%
20000 // 80,000%

60,000%

40,000%

15000

mmm Celkové naklady v K¢

—— % kum.

10000 -

5000 -

20,000%

I 0,000%
Nerovnostdild  Net&sny zavit  Prasklé t&snéni  Praskly plast Vady natéru Prasklé viko

Zdroj: Semestralni prace SMMK2, vlastni zpracovani

Obrazek 4 Paretuv diagram

1.3.3 Histogram

,2Histogram predstavuje grafické znazornéni intervalového rozdéleni Cetnosti.
V oblasti kvality jde napf. o zobrazeni rozdéleni ¢etnosti hodnot znaku jakosti —
rozméru vyrobku, chemického sloZeni vyrobku, pevnosti, napéti, vykonu apod. nebo
hodnot vyrobnich Cinitell ovliviujicich jakost vyrobkld — feznych rychlosti, tlaka,
teploty apod.“ (Nenadal, 2008, s. 302).

Histogram je graficky znazornén jako sloupcovy graf stejné Sife. Data se seskupuiji
do intervall a sleduje se Cetnost vyskytu jevu v daném intervalu. Nejvhodné;jsi pocet
intervall je 8 — 12. Tvar histogramu poukazuje na stav daného procesu. ,Pokud je
histogram pravidelny a pfipomina tvarem zvonecek, Ize pfedpokladat, Zze proces je
stabilni (neplsobi na né&j specialni pficiny nestability, jako napf. opotfebovany
nastroj, nesefizeny stroj apod.). Pokud ma histogram odliSny pribéh, napf.
asymetricky tvar, na proces pusobi specialni vlivy a je nestabilni (nelze odhadovat
jeho dalsi prubéh v ¢ase)” (Blecharz, 2011, s. 34).

Histogram se obvykle doplfiuje o horni a dolni toleranéni meze (USL, LSL),
to znamena maximalni moznou odchylku, ktera je povolena od cilové hodnoty. Tyto
toleran¢éni meze zobrazuji nejen stabilitu procesu, ale také zda proces vyhovuje

pozadavkum, které klade na dany proces/vyrobek zakaznik.
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Postup pro sestrojeni histogramu je nasleduijici:
1. vypocet rozpéti souboru R,
2. stanoveni poctu a Sife intervalu,
3. sestaveni tabulky Cetnosti,
4. stanoveni hranic intervalu,
5. stanoveni stfedl intervalu,

6. pfifazeni namérenych hodnot do jednotlivych intervall v tabulce &etnosti,

pomoci ¢arkovaci metody,

7. sestrojeni daného histogramu.

Histogram Dvouvrcholovy Histogram
zvonovitého tvaru histogram plochého tvaru
Je obrazem normélniho rozdéleni. Pusobi i vymezitelnépiiciny variability: Pusobi i vymezitelnépiiciny variability:
Pusobi pouze ndhodnépticiny - spojeni dvou soubort ziskanych za - vysledek souc¢tu nékolika rozdéleni,
variability. raznych podminek. - netplny vyrobni piedpis,
- nedodrzeni vyrobniho piedpisu.

Htebenovy Useknuty Histogram s
histogram histogram izolovanymi hodnotami
Pusobi i vymezitelnépiiciny variability: Plsobi i vymezitelné piiciny variability Plsobi i vymezitelné piiciny variability
- nespravné zaokrouhlovani hodnot, - rozliSovaci schopnost ptistroje, - chyby pii piepisovani,
- nespravné zatazovani do tiid, - nespravné zalazena analyza dat (vytiidéni | |- chyby pii méfeni.
- chyby méteni. neshodnych jednotek pied méfenim).

Zdroj: http://slideplayer.cz/slide/1899225/

Obrazek 5 Tvary histogramu
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1.3.4 Bodovy korelaéni diagram

,Bodovy diagram predstavuje grafické zobrazeni stochastické zavislosti dvou
nahodnych proménnych. Tento diagram poskytne prvnotni informaci o existenci

stochastické zavislosti, jejim tvaru a mife tésnosti“ (Nenadal, 2008, s. 314).
Postup pro sestrojeni bodového diagramu:
1. zvoleni nezavislé proménné X a zavislé proménne Y,

2. provede se méfeni, minimalné 30 dvojic hodnot, které jsou zavislé

a nezavislé proménné (X, Yi),

3. ze ziskanych hodnot se sestavi bodovy diagram tim zplUsobem,
Ze se dvojice hodnot (Xi, Yi) znazorni v pravouhlé soufadnicové soustavé

(X, Y). Kazda dvojice (X, Yi) je zobrazena bodem o soufadnicich (Xi, Yi),

4. provede se analyza bodového diagramu.

1.3.5 Regulaéni diagram

,Regulacni diagramy predstavuji graficky nastroj, ktery spada do techniky jakosti,
ktera se nazyva statisticka regulace® (Blecharz, 2011, s. 38).
Jedna se o pribéhovy graficky diagram, jehoz soucasti jsou horni a dolni toleran¢ni
meze. Ty jsou v grafu vyznaceny na levou i pravou stranu stejné vzdalené od stfedni

hodnoty, obvykle se nachazi ve vzdalenosti + 3 sigma od stfedni hodnoty procesu.

Jedna se o grafické znazornéni vyjadfené v Case. Vystupem zregulacniho
diagramu je informace o tom, jestli je proces pod statistickou kontrolou a jestli
néktery z bodu lezi mimo tyto tolerancni meze. Pokud se vSechny body nachazi
uvnitf toleranénich mezi, proces je pod statistickou kontrolou a naopak. ,,Proces pod
kontrolou znamena, Ze na né&j nepuUsobi zadné nezadouci vlivy, proces

ma normalni rozdéleni a umime pfedvidat jeho prabéh v dalSim casef
(Blecharz, 2011, s. 39).

Pokud se proces mimo statistickou kontrolu necha bez napravy, znamena
to jednoduse produkci zmetkl. Z tohoto dlivodu je nutné proces zanalyzovat, najit
priCinu a odstranit ji. Velmi €asto je kofenovou pficinou pouze Spatné sefizeny stroj,

opotfebovany nastroj, zameéna vstupni suroviny atd.
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Shewartiv regulacni diagram pro primér (s revidovanymi mezemi)
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Zdroj: Semestralni prace SMMK2, vlastni zpracovani

Obrazek 6 Shewartiv regulaéni diagram pro primér s revidovanymi mezemi

Ve Shewartovém regulaénim diagramu pro pramér s revidovanymi mezemi Ize
vidét, Ze se vSechny podskupiny nachazi uvnitf revidovanych mezi a ze neexistuje

zadny signal, ktery by naznaCoval existenci vymezitelné pficiny.

Shewarttiv regulacni diagram pro rozpéti (s revidovanymi mezemi)
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Zdroj: Semestralni prace SMMK2, vlastni zpracovani

Obrazek 7 Shewartiv regulacni diagram pro rozpéti s revidovanymi mezemi

Z regulaéniho diagramu pro rozpéti s revidovanymi mezemi Ize vidét, Ze
se vSechny podskupiny nachazi uvnitf revidovanych mezi a ze neexistuje zadny

signal, ktery by naznaCoval existenci vymezitelné pficiny.

19



2 Aktualni trendy v managementu kvality

Moderni nastroje fizeni kvality jsou vyuzivany predevSim pfi planovani kvality
na rozdil od vy$e zminénych sedmi zakladnich nastroji kvality, jejich primarni cilem

je feSeni problému vzniklych pfi operativnim Fizeni kvality.

21 PDCA

Cyklus PDCA Ize fadit do kroku neustalého zlepSovani z pohledu kvality. Autorem
této cyklické metody, ktera je zalozena na 4 zakladnich krocich, je doktor
W. Edwars Deming, ktery je ve spole€nosti povazovan za jednoho z tvlrcli mnoha

metod fizeni kvality. Témi 4 zakladnimi kroky Demingova cyklu jsou:
e Plan — planuj,
e Do - vykonej,
e Check — zkontroluj,
e Act-—reagu,j.

Faze planovani zahrnuje dikladny pfipravu napravnych opatfeni na zakladeé jiz
odhalenych pfilezitosti pro dosazeni pozadovanych cill. Je tfeba porozumét
faktordm, které maji hlavni vliv na dany proces. DalSi nedilnou soucasti
je definovani feSitelského tymu, ktery bude dany problém analyzovat. Samotna
realizace spada do druhé faze, tedy vykonej, kde se z planu stava skute¢nost. Treti
faze zkontroluj je zaméfena na dosazené vysledky z pfedchozi realiza¢ni faze,
a to samotnym preméfenim Ci kontrolou. DilCi €asti je porovnani reality s jiz
vytvofenym planem. Posledni fazi, ktera cely cyklus uzavira, je reagovani.
Je nutné tedy oveéfit, jestli bylo dosazeno pozitivniho vysledku a zaroven pavodniho
planu. V praxi se stava, Ze pfinos nebyl vyhodnocen jako pozitivni. V takovém

pfipadé se navraci k pavodnimu standardu.
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Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 8 Cyklus PDCA

2.2 FMEA

.Metoda FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) pfedstavuje tymovou analyzu
moznosti vzniku vad u posuzovaného navrhu, spojenou s ohodnocenim jejich rizik,
jez je vychodiskem pro navrh a realizaci opatfeni vedoucich ke zmirnéni téchto rizik.
Je dulezitou soucasti pfezkoumani navrhu a jeji aplikaci Ize odhalit az 90%
moznych neshod” (Nenadal, 2008, s. 117).

»2Analyza moznosti vzniku vad, jejich pfi¢in a nasledkl, predstavuje jednu

ze stézejnich metod pro prevenci v ramci kvality“ (Blecharz, 2015, s. 105).

Tato metoda pochazi z 60. let 20. stoleti plivodné ze Spojenych statd americkych,

Vigvivs

vyzkumu. Po velmi kratké dobé vSak doSlo k zavadéni také v dalSich odvétvich

k prevenci vyskytu neshod, pfedevsim vSak v automobilovém pramyslu.
,Metody FMEA se vyuZivaji zejména ve dvou zakladnich aplikacich:

e FMEA navrhu produktu — analyzuje rizika moznych vad u navrhovaného

produktu,

e FMEA procesu — analyzuje rizika moznych vad v pribéhu navrhovaného
procesu” (Nenadal, 2008, s. 117).

,Vystupem metody je tabulka, ktera pfehledné shrnuje veSkeré informace
ze vSech tfi Casovych etap® (Blecharz, 2015, s. 105).
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Cilem spravné provedené FMEA je eliminace moznych problému v sériové vyrobé
¢i az u samotného odbératele, tedy zakaznika, ale také uUspora nakladul, ktera

by byla dana selhanim procesu a nasledné produktu.

2.3 A3report

Aby kazda Cinnost byla efektivni a uspésna, je tfeba tyto €innosti neustale zlepSovat
a zdokonalovat, coz nasledné vede k vysSi efektivité a vysledné kvalité procesu
a produktu. A3 report je velmi uzité€ny a efektivni nastroj pro feSeni problém
v ramci neustalého zlepSovani. S A3 reportem, ktery je systematicka predloha,
ktera napomaha k uplatnéni Stihlého mysleni v procesech zlepSovani /feSeni
problém, se nejCastéji mizeme setkat ve vyrobnich zavodech nejvétsiho vyrobce
automobill ze zemé vychazejiciho Slunce, Toyota. Tento nastroj byl padvodné
vyvinut pravé Toyotou a v poslednich letech ziskava popularitu
také v ostatnich pramyslovych odvétvich a konkuren¢nich spole¢nostech. Podle
automobilového vyrobce Toyota by méla kazda spoleCnost posuzovat svoje
problémy jako dalSi pfrilezitost k procesu neustalého zlepSovani. A3 report
umozniuje, aby byly na jednom listu formatu A3 vizualizovany a dokumentovany
vSechny kroky k identifikaci, objasnéni, analyze a rozliSéni problém(. Nazev
A3 je veskutecnosti odvozen od listu papiru velikosti A3 (297 x 420mm). Zaklada
se na metodé PDCA, ktera je detailnéji popsana v kapitole 2.1. Report A3 zahrnuje
tento zakladni predpoklad, tedy planuj, vykonej, zkontroluj a reaguj jako feSeni
problémuU a neustalé zlepSovani. Hlavnimi divody, pro¢ by mél byt A3 report
ve spolec¢nostech implementovan, je jeho prehlednost, jednoduchost a vizualizace.
V provonani s jinymi nastroji, které zahrnuji vyS$si Cetnost stranek s informacemi,
vice grafu a zdlouhavé popisy, vede tento kvalitativni nastroj k vyssi efektivité prace.
Tuto metodu lze vyuzit k efektivnéjSimu sdélovani v8ech relevantnich informaci
s vétSim vizualnim dopadem. Zatimco zprava A3 je ucCinnym komunikacnim
nastrojem, je ve skuteCnosti o0 mnoho cennéjSi jako nastroj
pro feSeni problému a kritické mysSleni, ktery maze byt pouzit ke zvladnuti
neustalého zlepSovani. Zprava A3 podporuje feSeni problémd a neustalé
zlepSovani vramci zucastnénych c¢lenl tymu. Jedna se o vynikajici nastroj
pro manazery a specialisty, ktefi sdileji techniky feSeni problému se svymi tymy.
Pokud jsou zdroje omezené, dokonceni formalni zpravy A3 nemusi byt pouzitelné

pro v8echny problémy. Jeho vyuziti by mélo byt pfedem stanoveno na zakladé
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velikosti problému a jeho dopadu na podnik nebo organizaci. Celkové mysleni této
metody je cennym nastrojem pro Stihly podnik. Mezi hlavni vyhody patfi
vizualizovanost procesu mysleni a to, Zze se jedna o nastroj ke kou¢ovani. Pokud se
proces mysleni stane viditelnym, kou€¢ muze nahlédnout do daného procesu
a pozorovat, jak jsou vysledky dosaZitelné a pfipadné se pokusit zefektivnit proces

mysleni feSiteld.
Reseni problému pomoci A3 reportu

Zprava A3 se sklada z nékolika kroku dle struktury cyklu PDCA. Pocet téchto kroklu
se muze ale lisit v zavislosti na pouzitém formatu reportu. Je vSak tfeba zminit, ze
poCet pouzitych krokl neni tak dualezity jako koneCny vysledek. Zprava
A3 mulze vyuzivat rGzné formy v zavislosti na potfebach a preferencich dané

organizace. Mozna podoba A3 reportu je uvedena v pfriloze €. 1.

Mezi prvni krok patfi zapis problému, jeho definovani €i identifikace potfeby zlepSeni
a tvorba planu. Dale je nutné popsat souCasny a cilovy stav, identifikovat jejich
rozdily. Popis problému by mél obsahovat vSechny relevantni informace
a mél by byt jednoznacny a srozumitelny tak, aby mu mohl kazdy z tymu feSitelU
porozumét, aniz by mu musely byt pfedlozeny dalSi obsahlé podklady
k prostudovani. Problém je tfeba vymezit jednoduchou metodou ,je/neni®

a definovat doasna okamzita opatfeni proti pfipadnému vzniku stejného problému.

V dalSim kroku je tfeba stanovit cile pro zlepSeni od stavajiciho k budoucimu,
lepSimu stavu a vymezit Casovy plan. Cile musi byt definovany pomoci metody
SMART. Jedna se o analyticky nastroj pro navrh cild v fizeni a planovani.

Kazdé pismeno z nazvu je akronymem anglickych nazvu cilu:

S — Specific — konkrétni cile musi byt pfesné definovany, musi obsahovat jasné
specifikované hodnoty. Obecne plati, ze ¢im pfesnéji je cil definovan, tim snadnéji

se bude plnit a nebude dochazet ke zbyteCnému nepochopeni.

M — Measurable — mefitelné cile musi byt mozné zméfit. Proces méfeni Ize chapat
jako posuzovani miry dosazeni cile. Vysledné parametry by mély byt exaktni, patfi

sem napfiklad vaha, mnozstvi, rozméry apod.

A — Achievable/Acceptable — dosaZitelné/relevantni cile musi byt akceptovany
osobou/fesitelem, ktery je za jejich splnéni odpovédny. V opacném pfipadé nelze

oCekavat jejich naplnéni.
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R — Realistic/Relevant — realistické/relevantni cile vzhledem ke zdrojim by mély
vést ke splnéni vysSiho cile. Lze to také chapat jako potfebu disponovat
odpovidajicimi zdroji.

T — Time - v tomto kroku A3 reportu je tfeba nalézt kofenovou pficinu, kterou Ize
urCit na zakladé ziskanych zanalyzovanych dat. Pouzitim rdznych metod, mezi které
dale patfi napfiklad Ishikawav diagram definovany v kapitole 1.3.1, musi byt

vysledek vzdy shodny.

Po analyze a vysledném nalezeni kofenové pfiCiny nasleduje vytvofeni planu
opatfeni proti opétovnému vzniku problému. Protiopatfenim jsou zmény, které
je nutné aplikovat do danych procesu, které posouvaji organizaci blize k idealu
a Cini tak proces efektivnéjSim tim, Ze fesi zakladni pficiny.

V Sestém kroku se sestavi akcni plan pomoci metody 5x pro€ a 2x jak.

2.4 Metoda 5x proc¢

Metoda ,5 whys®, kterou Ize do CeStiny prelozit jako 5x pro€, je jednoduchym
a efektivnim nastrojem kvality a slouzi k odhaleni a identifikovani zakladniho vztahu
pfiCin a nasledku ve vztahu kanalyze problému. Do povédomi
se vefejnosti dostal v 70. letech 20. stoleti, tedy v dobé&, kdy spoleCnost Toyota tuto
metodu poprvé vyuzila v jejich vyrobnich zavodech jako metodu §tihlé vyroby. Tento
nastroj je zaloZen na zfetézeném dotazovani se na otazku ,pro¢?“. Kladenim si této
otazky a nasledné zaznamenani si odpovédi je mozné identifikovat zakladni
kofenovou pfi€inu vzniku problému. VyuzZitim tohoto nastroje kvality Ize
zdokonalovat veskeré procesy spoleCnosti zamyslenim
se a opakovanim kladené otazky ,pro¢?“. Vzhledem k jeho jednoduchosti neni tfreba
zdlouhavé touto metodou Skolit nové pracovniky, coz umoznuje okamzité vyuzivani
k urCovani zakladnich kofenovych pfi€in problémd. Mezi zakladni prepodklady
efektivniho vyuZiti v praxi patfi pfesny popis vzniklého problému, upfimnost tazatele
pfi stanoveni odpovédi v jednotlivych fazich a odhodlany pfistup pro identifikovani

kofenove priiny a nasledné feseni.
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Popis problému:
\ J
( 4
Proc? Proc? Proc? Proc? Proc? Kot?vr)ova
pficina
\. \_

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 9 Grafické znazornéni metody 5x pro¢

2.5 Management partnerstvi s dodavateli

.Partnerstvi je definovano jako pracovni vztah mezi dvéma nebo Vvice

zainteresovanymi stranami, vytvarejici pfidanou hodnotu“ (Nenadal, 2006, s. 15).

Dodavatel je v souladu s normou CSN EN ISO 9000 chapan jako organizace
Ci osoba, ktera poskytuje produkt. Dodavatel muze byt externi &i interni v ramci
jedné spolecnosti, ktery napfiklad dodava komponenty do finalniho produktu.
Subdodavatel je chapan jako dalSi organizace ¢i osoba, od které dodavatel vy$Siho

fadu odebira material, polotovary a tak dale.

Dodavatelsky fetézec je definovan jako integrovany soubor €innosti nakupovani,
produkovani a dodavani vyrobkl nebo sluzeb zakaznikim. Zacdina

u subdodavatelt daného dodavatele a konéi u zakaznika“ (Nenadal, 2006, s. 15).

,Proces je definovan jako systém &innosti, ktery vyuziva zdroje pro pfeménu vstup(

na vystupy. Produkt je pak vystupem procesu” (Blecharz, 2011, s. 71).

,Partnerstvi s dodavateli pfesahuje svym charakterem tradiCni procesy nakupu,
trebaze i ony se stavaji soucasti systému managementu jakosti (napf. v koncepci
TQM), ale musi byt logicky i standardni soucasti celkového systému managementu
odbératelské organizace, podobné jako je souc€asti tohoto systému i subsystém
managementu  jakosti. Zakladni  strategicky  cil tohoto programu
je vytvofeni a neustalé zlepSovani soustavy vztahl vzajemné davéry mezi
odbératelem a dodavatele, ktera umozni dosahnout stabilniho a naprostého

v v,

(Nenadal, 2006, s. 39).
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DalSimi cili, které muZeme odvodit od téch zakladnich, mohou byt:
e vytvofeni vhodného prostiedi pro neustalé zlepSovani,
e motivace a podpora v inovacich procesu a produktu,
e zlepSeni pruznosti feSeni reklamaci odbératele,
e zlepSeni komunikace odbératel versus dodavatel,
e redukovani ztrat zplsobenou nekvalitou.

Jedna se o ukazku cilu, které se mohou v jednotlivych organizacich lisit. Kazda
organizace si zpravidla vytvari svoje cile, kterych chce dosahnout ke zvySeni
efektiviti prace, snizeni nakladd a spokojenosti vztahu mezi odbératelem

a dodavatelem.

,Pokud se ztotoznime se zaclenénim programu partnerstvi s dodavateli
do celkového systému managementu odbératelské organizace a uvédomime si, ze
systtm managementu je souborem na sebe navazujicich procesul, je nutné
i program partnerstvi s dodavateli vidét jako mnoZinu vzajemné provazanych

procesu a Cinnosti, které v zakladnim pfibliZzeni zahrnuiji:
e tvorbu politiky a strategie vztah(i s dodavateli,
e definovani pozadavkl na dodavky,
e hodnoceni a vybér dodavatelu,
e spolecné planovani s dodavteli,
e posuzovani stavu vyzralosti systému managementu u dodavatele,
e ovéfovani shody dodavek,
e pribézné hodnoceni vykonnosti dodavtelu,
e motivovani dodavateld,
e neustalé zlepSovani u dodavateld,
e komunikaci s dodavateli,
e administrativu procesu partnerstvi s dodavateli,

e neustalé zlepSovani a rozvoj programu partnerstvi s dodavateli.
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Zcela zamérné tento program nezahrnuje tak samoziejmé aktivity, jako jsou
realizace dodavek dodavatelem samym, pFfeprava k odbérateli a skladovani.

Tyto Cinnosti povazujeme za standardné vyfeSené“ (Nenadal, 2006, s. 40).

‘ Neustaly rozvo| programu - Komunikace »“ A-am‘rxlsiraﬁs\-‘a s@gramu
parinerstyi s dodavateli s dodavatel| partnerstvi s dodavateli
A A A
Y Y Y

a strategie vztahu v
s dodavatell Hodnocen
— 3| avybér Ovéfovani
dodavatell s dodavatell shody i
) | J |
e A A A A dodavek :
Definovani i o :
pozadavkl ——— | ' \ Y !
na dodavky ) | Prabéné :
A hodnoceni :

Ovéafovani stavu
3! vyzralost systemu
V) )
managementu

vykonnosti
dodavateld

J dodavateld 1 i & |
Y ‘ Motivovani | :
L= Neustalé zlepSovani u dodavatell -«—— dodavatelu |
A A A

Zdroj: Management partnerstvi s dodavateli, 2006, s. 41

Obrazek 10 Zakladni ramec procesu programu partnerstvi s dodavateli

,Vysledna kvalita poskytovanych produktl a sluzeb je pak do znacné miry zavisla
na odebiranych vstupnich materialech, polotovarech a dilech, energiich,
informacnich sluzbach, apod. Zaroven plati, Ze nejenze uUroven kvality dodavek
od ruznych dodavatell je rozdilna, ale i dodavky od jednoho dodavatele, resp.
uroven kvality jejich dodavek je v Case proménliva, coz je tfeba brat v uvahu.
Proto je nezbytné, aby organizace v ramci napliovani jakékoliv moderni koncepce
managementu kvality vénovaly dostate¢nou pozornost procesim a cinnostem

spojenym s nakupovanim® (Nenadal, 2018, s. 241).

Kazdé vrcholové vedeni spole¢nosti by mélo mit vytvofenou viastni strategii
partnerstvi se svymi dodavateli a vlastniho pfistupu k nim. Soucasti strategie
by mélo byt stanoveni cilt celkové spoluprace s dodavateli, kterych chce spole€nost

dosahnout. Zaroven by soucasti strategie mélo byt definovani vhodného zpusobu
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spoluprace s dodavateli, ktery napomuize dosahnout pozadovanych cilt a definuje

cestu budovani vztah( a partnerstvi s nimi.

,velice Casto se stava, ze deklarované politiky a strategie, vCetné politiky
a strategie partnerstvi s dodavateli, byvaji dosti neurCitymi a nekonkrétnimi

prohlasenimi. Mély by byt konkrétnim rozpracovanim urcitych prvku, jako napf.:
¢ volby zakladny vztaht s dodavateli,
e urCeni miry preference kvality dodavek nad jinymi hledisky,
e stanoveni strategicky vyznamnych odbérateld,
¢ volby mezi strategii dodavatelského véjife nebo jedinymi dodavateli,
e stanoveni klie k redukci celkového poctu dodavatelu,
e rozhodnuti, zda volit interni nebo externi dodavatele,
e urCeni miry preference dlouhodobych vztahl s dodavateli,
e ur€eni rozsahu podminek poskytovani technické pomoci dodavateltm,
e provazanost se systémy JIT (Just in Time) a principy logistiky,

e stanoveni pravidel chovani zaméstnanci odbératele pfi komunikaci

s dodavateli,
e zohlednéni socialni odpovédnosti apod.” (Nenadal, 2018, s. 247).
Hodnoceni a vybér dodavatelt

,Hodnoceni a vybér dodavatell je vyrazné preventivni soubor ¢innosti, jejichz
smyslem je jesSté prfed uzavienim obchodniho kontraktu vybrat z mnoha
potencialnich dodavatell jednoho nebo nékolik, ktefi budou vyhovovat odbératelem
zvolenym a objektivnim kritériim. Existuje nékolik zpUsobd,
jak hodnotit a vybrat optimalniho dodavatele, vCetné ovérovani stavu vyzralosti
systtmu managementu u dodavatele, analyzy zkuSenosti jinych partner(

s potencialnim dodavatelem apod.“ (Nenadal, 2006, s. 42).
Spravny vybér dodavatele je totiz prevenci proti jakymkoliv problémim
s dodavkami. Cilem hodnoceni a vybéru dodavatell je eliminace vSech budoucich

moznych rizik, které by vznikly pfipadnym Spatnym vybérem dodavatele. Hodnoceni

dodavatelu dnes patfi ke standardnim ¢innostem ve vSech typech firem, pficemz
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kazda spolecnost ma vytvorenou svou vlastni hodnotici metodiku, kterou uplatiuje.
Pomoci této metodiky pak provadi predbézné hodnoceni dodavatell, které pomaha
pfi vybéru a hledani novych dodavatelu, nebo prabézné hodnoceni dodavateld, jez

slouzi k hodnoceni urovné stavajicich dodavateld.
,Obecné by proces hodnoceni a vybéru dodavatell mél obsahovat minimalné tyto
tfi faze:

e predbézné hodnoceni dodavateld,

e hodnoceni potencialni zpusobilosti dodavateld,

¢ hodnoceni dodavatelu podle dalSich kritérii.

,Predbézné hodnoceni dodavatell mize byt realizovano prostfednictvim takovych
aktivit, jakymi jsou napfiklad: posuzovani shody vzrokl, produktl od dodavatele,
pfezkoumani zaznamui o stavu systému managementu dodavatele nebo analyzy

referenci od jinych odbératel, pfipadné jejich kombinaci® (Nenadal, 2018, s. 248).

,Castym a pomérné spolehlivym zpGsobem hodnoceni potencialni zpusobilosti
dodavateli je vykonani auditu systétmu managementu u dodavatele.
Rozsah, kritéria a oblasti si stanovuje odbératelska organizace® (Nenadal, 2018,
S. 250).

,Vyzralosti systém( managementu budeme pfitom chapat realné dosazenou
uroven rozvoje systému managementu dodavatelské organizace. Tu je nutné
povazovat za nejdulezitéj§i podminku i zaruku trvalé schopnosti poskystovat
vyrobky i sluzby, jez spliuji vSechny pozadavky zainteresovanych stran: bez
moderniho a skute¢né vyzralého systému fizeni u dodavatell nelze oCekavat

vysokou jakost a spolehlivoast dodavek® (Nenadal, 2016, s. 140).

Pribézné hodnoceni vykonnosti dodavatell je pak chapano jako opakované
hodnoceni pozadavku na dodavky, které jsou soucasti smlouvy uzaviené mezi
odbératelem a dodavatelem. Ktomuto hodnoceni je vhodné vyuZivat
co nejjednodussi, nejrychlejSi a nejobjektivnéjsi postupy, abychom nevynakladali
zvySené financni prostfedky, efektivné pracovali s vysledky a informacemi
z procesu oveéfovani shody dodavek. Pro metodu opakovaného hodnoceni
dodavatelu a jejich vykonnosti slouzi jako nejvhodnéjsi ukazatele kvalita dodavek,

terminové a nakladové plnéni, které jsou spojeny s danymi dodavkami. Nedilnou
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soucasti hodnoceni je jejich motivace. Ta slouzi ke zvySeni jejich vykonnosti
a efektivity, coz vede ke snizovani nakladu. Motivaci Ize rozdélit dvéma zpusoby:
na hmotnou a nehmotnou, pozitivni a negativni. Mezi pozitivni hmotnou motivaci
muze patfit napfiklad ochota odbératele pfistupovat na zvySeni ceny dodavek
pfi pfedchozi oboustranné dohodé. Pfikladem negativni hmotné motivace muze byt
ukonc€eni kontraktu s dodavatelem. Nehmotnou pozitivni motivaci je napfiklad
spole¢né planovani strategii a cili mezi odbératelem a dodavatelem. Nehmotna
negativni motivace je tfeba vysoka Cetnost provadénych procesnich, produktovych

¢i systémovych auditd.
Neustalé zlepSovani dodavatel

,Neustalé zlepSovani dodavatell predstavuje systematické a nikdy nekoncici
aktivity, které maji garantovat zvySovani schopnosti dodavatele plnit pozadavky
odbératele. Tyto aktivity se musi zaméfit na dosazeni nove, doposud nedosazené,
urovné vykonnosti zaméstnancl, procesu, dodavanych produktd i systému
managementu, a ne pouze k napravnym nebo preventivnim opatfenim® (Nenadal,
2018, s. 254).

Kritické faktory uspésnosti programu partnerstvi s dodavateli

,Ani programy partnerstvi s dodavateli nelze vytvaret bez urcitych predpokladi
a vstupnich podminek. Pokusme se upozornit na Sest zakladnch, které uvadi

nasledujici obrazek:

Sdileni spoleéné
strategie, cili a
hodnot

Vzijemna
ekononomicka
zévislost

Partnerstvi
s
L LEVEL]

Srovnatelna
urover
technologii

Zdroj: Management partnerstvi s dodavateli, 2006, s. 45

Obrazek 11 Kritické faktory uspésnosti programu partnerstvi s dodavateli
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Na zaCatku nemuze stat nic jednodusSiho, nez ochota a vule spolupracovat.
To je skuteCné ta nejzasadnéjSi podminka, kterou si lze pFedstavit. Ale jak
uz to nékdy byva, snaze lze v organizacich nalézt penize a dalSi zdroje nez
opravdovou vuli k oboustranné prospésné spolupraci. Sebestfednost, nedostatek
pokory a stereotypy v jednani mnoha manazeru jsou asi ty nejvétsi bariéry, které je
nutné v organizacich odbératelt pfekonat, zvlasté, kdyz je patrané, Zze efekty
partnerstvi se nedostavi ani za meésic, ani za dva, ale v nejlepSim pfipadé za rok.
Pokud se najde ochota a vile ke spolupraci, dalSim nutnym pfedpokladem je, aby
dodavatelé s odbérateli harmonizovali své strategické zaméry, cile a hodnoty
na zakladé spolecnych diskusi, sdilenych zkuSenosti a spolecnych analyz vyvoje
na trzich, kde pUsobi. Jednou z hodnot obou partnert by méla byt ochota pomoci
jeden druhému pfi feSeni problému, které by mohly ohrozit vykonnost toho
¢i onoho partnera. Tuto pomoc bychom mohli pfirovnat k pudu sebezachovy

a dlouhodobému partnerstvi svédci vice nez cokoliv jiného.

Vule ke spolupraci je tak dana vuli k preziti odbératell i dodavatell v tvrdém
konkurenénim prostiedi, v paxi navzajem ekonomicky silné nezavislych. Selhani
a potize jednoho se velmi rychle pfenaseji i na druhého a pochopeni této zavislosti
manazery obou stran mlze byt velmi silnym motivem k pfeméné tradiCnich vztah
na vztahy partnerstvi. Snad ani neni nutné pfili§ rozvadét dalsi faktor: alespon
pribliznou uroven technologii obou obchodnich partnerd, ktera se projevuje
I vjejich ekonomické vykonnosti. Na poslednim misté je plné pochopeni vSech

zakladnich principl partnerstvi s dodavateli“ (Nenadal, 2006, s. 46).
Reklamace, stiznosti a méreni spokojenosti zakaznika

Reklamace je jednou z negativnich zpétnych vazeb od zakaznika na poskytované
sluzby ¢i prodané zbozi danou spoleCnosti. Reklamace byla a je soucasti
kazdodenniho Zivota ve spoleCnosti. Pfedpokladem je efektivni proces feSeni
reklamaéniho Fizeni ze strany prodejce, dodavatele apod., aby bylo zabranéno dalsi
negativni zpétné vazbé a naopak byl zakaznik uspokojen. Na trhu Ize nalézt mnoho
spoleCnosti, které se snazi svym zakaznikim vyjit maximalné vstfic
a reklamacéni fizeni tak dokazi vyfidit okamzité, coz muize vést ke snizenim
pfipadnym nakladim pro transport reklamovaného zbozi na centralni reklamacéni
centrum, kde je tfeba zaméstnavat dalSi pracovniky. Pojem reklamace a stiznost

nelze vSak brat za synonyma. ,Stiznost je mozné definovat jako kritiku nebo podnét
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zakaznika, vyplyvajici z jeho bezprostfedni negativni zkuSenosti s vyuZitim
vyrobku, sluzby apod. Ne vzdy je mozné stiznosti vyfesSit okamzité (napf. stiznost
cestujicich na malou navaznost Zelezni¢nich a autobusovych spoju a produktu,
ktery Ize oznacit jako pfepravu osob), mély by vSak vzdy byt dodavatelem pfijimany
s povdékem jako inspirace pro dalSi zlepSovani® (Nenadal, 2008,
s. 173).

Existuji 3 rizné pfistupy k méfeni spokojenosti zakaznika:

e pfistup, ktery systematicky hodnoti Urovern vnimani konecnych zakazniku

v klasickém algoritmu,
e analyza hodnoty pro zakaznika,

e pristup, ktery vyuziva vysledné informace z méfeni vykonnosti dodavatell

zakaznikem.

,Ke zvladnuti procesu klasického méfeni a monitorovani spokojenosti zakaznikl by

organizace mély realizovat tyto kroky:
1. definovani, kdo je pro firmu zakaznikem,
2. definovani znaku spokojenosti zakaznikd,
3. navrh a tvorbu dotaznik k monitoringu spokojenosti zakaznikd,
4. stanoveni velikosti vybéru (tzv. vzorkovani zakaznik(),
5. vybér vhodné metody sbéru dat,

6. tvorbu postupl pro vyhodnocovani dat, v€etné postupu kvanifikace miry

spokojenosti,

7. vyuzivani vysledki méfeni spokojenosti jako vstupl pro procesy zlepSovani*
(Nenadal, 2008, s. 176).

Zakaznik je pro firmu ten, komu jsou odevzdany vysledky vlastni prace. Lze fici, ze
vétSina organizaci déli své zakazniky na externi a interni. Mezi interni
lze zaradit ty, ktefi polotovar dale zpracovavaji a pfidavaji mu dalsi hodnotu.
Externim zakaznikem muze byt napfiklad zrpostfedkovatel, velkoobchodni
a maloobchodni prodejce &i firma, ktera dany produkt dale kompletuje do dalSich
svych vyrobkl. Klicové je si uvédomit, kdo je pro mé kliCovym zakaznikem.

Monitoring zjistujici spokojenost plati pro obé kategorie.
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Poté, co se v organizaci rozdéli zakaznici na externi a interni a pfidéli se jim dana
dulezitost, je nutné definovat takové znaky spokojenosti zakaznika, které
je podmiriuji. Castou chybou byva, kdyz se véechny definované znaky spokojenosti
povaZzuji za stejné kliCove, avSak napfiklad technickym parametriim nemusi externi
zakaznici plné rozumét. Z téchto duvodu je nutné uvazovat o téch znacich, které
mohou vyznamné ovlivnit pocity zakaznika. ,Pro definovani znakl spokojenosti

pouzivame dva zakladni pfistupy:

e prfistup vyuzivajici zkuSenosti pracovniki dodavatelské organizace, jenz

vede k metodé tzv. rozvoje znaku jakosti,

e pfistup zaloZzeny na naslouchani hlasu zakaznikli, kdy jsou pozadavky
definovany na bazi aktivni ucCasti skuteCnych i potencialnich zakaznikd
organizace. Zde se vyuziva takovych metod, jako jsou diskuze v ohniskovych
skupinach, interview a hlavné metoda kritickych udalosti“ (Nenadal, 2008,
s. 177).

Cilem zminénych pfistupl je vymezeni vSech podstatnych pozadavku zakaznika,
které by mély byt prfevedeny do struktury znaku, které mohou pfimo ovliviovat
pozitivni i negativni pocity zakaznika. Po identifikaci téchto znakd musi byt uréena
jejich zavaznost. Metoda kritickych udalosti identifikuje vyroky zakaznika, které déli
na pozitivni a negativni k danému produktu. Kazdy dotadzany zakaznik by mél
definovat alespon 5 pozitivnich a 5 negativnich zkuSenosti, které
se vztahuji k danému produktu. Nejvhodnéjsi otazky, které by na zakaznika mély

byt kladeny a odpovédi na né podrobné zaznamenany, jsou:
¢ Kdy se to stalo?
e Za jakych okolnosti k udalosti doSlo?
e Co vas tehdy napadlo?
e Co skutecné poskytovatelé produktu fikali a délali?
e Co vas tehdy opravdu uspokojilo?

e Co vas tehdy opravdu rozgililo? (Nenadal, 2008)
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Navrh a tvorba dotaznikii k monitoringu spokojenosti zakazniki

Dotazniky jsou jedny z nepouzivanéjSich nastroji aplikace zpétné vazby. Dotazniky
mohou byt zakaznikim predkladany tzv. pfimou ¢i nepfimou metodou. Pfima
metoda znamena dotazovani zakaznika na spokojenost zminéného produktu
béhem rozhovoru. Dotaznik, ktery se predklada dotazanym, by mél byt peclivé
pfipraven tak, aby bylo ziskano dostate¢né mnozstvi zpétné vazby, ktera bude dale
vyhodnocovana. Otazky vdotazniku mohou byt formulovany tak,
aby dotazovany odpovidal ano ¢i ne, hodnotil znamkou, body nebo odpovidal celymi

vétami.

Stanovit optimalni velikost vybéru respondentl je kliCové v idealnim poméru
k celkovému poctu zakaznikd. Pojem vzorkovani znamena realizaci vybéru
respondentu, pfi némz je tfeba zajistit nejen rozsah vybéru, ale také dostatec¢né
reprezentativni vzorek a urCeni konfidencni urovné k ureni spolehlivosti, kterym
chceme spokojenost ziskat. Vhodné je vyuzit statistické nastroje, jelikoz garantuji

objektivitu vysledku méfeni, ktera je Zzadana.

Vybér nejvhodnéjSi metody sbéru dat zavisi zejména na pocCtu dotazovanych,
technickych moznostech tazatele a pozadavku odezvy dotazovanych. V praxi
se Ize setkat s vyzkumem spokojenosti pomoci mobilnich telefond, emailu, osobnim
setkanim &i metodou pro forma, kdy se nasazuji spokojenostni tabule pfi vychodu
z obchodnich center. V praxi se ukazal jako nejvhodnéjsi pfimy osobni rozhovor

S respondenty.

Vyhodnoceni ziskanach dat z pfedchozi etapy je mozné provadét pomoci
nejriznéjSich statistickych nastroji. Aktualnim trendem je vyuziti konstruovani
indexd ke kvantifikaci miry spokojenosti. Jako pfiklad Ize uvézt vicestupriovou
Likertovu verbalni nebo numerickou Skalu. K tomu je nutné stanovit zavaznost
pro jednotlivé znaky spokojenosti. Index spokojenosti zakaznik(l lsz pro hmotné

vyrobky &i poskytované sluzby je dan vztahem (1):

_ Isstkdgy,

= (1)

I
Sz k+1

Kde I je dil¢i index spokojenosti zdkaznika se znaky sluzeb, I, je dil€i index
spokojenosti se znaky vyrobku, k je konstanta vyjadfujici podil znakd spokojenosti

vyrobkU na celkové spokojenosti zakaznikU.
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Vypocet dil¢iho indexu (2) spokojenosti se znaky sluzeb se spocita:
Iss = Xiz1 Wis - Si )
Kde N je pocet znaku spokojenosti zakaznika se sluzbami, Wi, je vaha i-tého znaku
spokojenosti se sluzbami. Musi ale platit, Zze (3):
Wi =1 3)
S; je hodnoceni miry spokojenosti s i-tym znakem sluZzeb vybranymi zakazniky (4):

S, = Lyx=15ix (4)

n

Kdyz S;, hodnoceni i-tého znaku spokojenosti se sluzbami x-tym zakaznikem.
To zavisi na pouzité hodnotici Skale a vyjadfeno muze byt v % bodech atd.,

n je rozsah vybéru neboli velikost vzorku.

,Vyhodou uvedeného modelu je nejen to, Ze dovoluje kvantifikaci miry spokojenosti
[ s jednotlivymi znaky spokojenosti, ale hlavné skutecnost,
Zze vypocitané indexy mizeme dale statisticky vyhodnocovat napf. v zavislosti
na Case tak, abychom spolehlivé poznali trendy ve vyvoji spokojenosti zakazniku*®
(Nenadal, 2008, s. 181).
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3 Analyza procesti managementu kvality ve vybrané vyrobni
spolec¢nosti

3.1 Charakteristika spoleénosti a vymezeni zkoumané problematiky

Tato diplomova prace je zamérfena na procesy predniho vyrobce automobilovych
soucCastek se specializaci na elektrické komponenty, vstfikovani a pokovovani
plastd a naslednou kompletaci. V ramci dodavatelského Fetézce je fazen jako
dodavatel prvniho fadu. Spole¢nost byla zaloZzena v 90. letech
20. stoleti némeckymi vlastniky, pozdéji byla prodana italskému koncernu
zaméfenému vyhradné na automobilovy primysl. V roce 2017 prodala vice nez
5 000 000 svych produktl a zameéstnava pres 2 000 zaméstnancu ve 3 vyrobnich

zavodech v Ceské republice.

Vyrobce disponuje vilastnim vyvojovym centrem vcCetné designu, kde se vyvijeji
nejnovejsi technologie pro pristi dekady. Ty jsou nasledné nabizeny potencionalnim
¢i stavajicim zédkaznikim automobilového primyslu. Vyvojové centrum se podili na
vSech Castech faze vyvoje — od designovych studii, pfes samotnou konstrukci, kam
lze zaradit design, mechanicky systém, simulace, propocty, vyroby zkuSebnich
vzorkU a nasledné testovani pfed zahajenim samotné sériové vyroby. Spole¢nost
Uzce spolupracuje se svymi zakazniky zejména z divodu dotvareni charatkeru

dané znacky a modelu z pohledu designu.

Jednotlivé dily, které vstupuiji do finalniho produktu, jsou vyrabény pfimo v jednom
z vyrobnich zavodU, nebo jsou dodavany prostfednictvim dodavatell nizSich rfada.

K tomuto kroku vyrobce pfistupuje vzhledem k omezenym kapacitam své vyroby,

v v

vyrabény napfriklad v Asii, odkud jsou dopravovany lodni Ci leteckou dopravou
do Ceské republiky. Nevyhodou v8ak je velmi zdlouhava reakce dodavatele

v pfipadé kvalitativnich problém( s dodavanymi komponenty.
Spolecnost je rozdélena na jednotlivé useky:

e piedvyroba,

e vyroba,

e fizeni kvality,

e technicky servis,
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e logistika,

e nakup,

e ekonomicky usek,

e personalistika,

e bezpecnost prace,

* VYVOj,

e zkuSebnictvi, laboratore.

Tato vyrobni spoleCnost disponuje nékolika desitkami montaznich linek
pro jednotlivé projekty, na kterych se kompletuji finalni vyrobky na zakladé
odvolavek koneCného zakaznika, mezi které patfi renomovani vyrobci osobnich
automobild znatek BMW, Mercedes-Benz, koncern Volkswagen (Audi,
Volkswagen, SKODA AUTO), koncern PSA (Peugeot, Citroén) a dal$i. Zminéné
vyrobni zavody spole€nosti jsou povazovany za jedny z nejvyspélejSich v porovnani

s dalSimi vyrobni zavody zejména diky efektivité vyroby.
Oddéleni fizeni kvality je rozdéleno na nékolik ¢asti, a to:

e TFizeni kvality — vedeni, procesni audit,

e kvalita dodavatelt — nakupované dily,

e fizeni kvality novych projektu,

e kvalita pfedvyroby a vyroby,

e péce o zdkaznika,

¢ laboratofe a zkuSebny.

Mezi kliCovou oblast ve styku se zakaznikem patfi oddéleni PéCe o zakaznika, které
se stara o jeho celkovou spokojenost s dodavkami jiz hotovych sériové vyrabénych
vyrobkl v pozadované kvalité, ase a na dané misto. V pfipadé jakéhokoliv
problému je kontaktnim partnerem zakaznika jmenovan konkrétni specialista
kvality, ktery feSi sdalSimi dtvary spoleCnosti pfipadné  stiZznosti
Ci konkrétni reklamace k spokojenosti zakaznika. V sou€asné dobé ma kazdy

specialista zakaznické pécCe pfidélené veskeré sériové projekty od jednoho urcitého
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zakaznika, se kterym je pravidelné vkontaktu o aktualni situaci

ve véci kvality dodavek a reportingu.

Manazer kvality
zavodu

ESD koordinator Procesni auditofi

[ | | 1
Manazer kvality Manazer kvality Manazer kvality Manazer systému
novych projektt zédvodu | zavodu lI+11* jakosti

I
[ | | 1
- . . . Manazer M . M x . ,
Specialista kvalityj Manazer kvality - o Manazer kvality - Manazer péce o Systémovy
, e . mérového . , . , s
novych projektt predvyroba | strediska predvyroba Il zakaznika auditofi

I_ I_ Technici I_ Specialista péce o
Moderator FMEA| Technici kvality mérového Technici kvality P P

o zakaznika - série
strediska

Technici kvality -
=1 Technici kvality reklamaéni
oddéleni, analyzy|

*pozn.: organizaCni struktura pro oddéleni manazera kvality zavodu I+l

je shodna se strukturou manazera kvality zavodu I.

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrédzek 12 Organigram fizeni kvality ve vybrané vyrobni spolec¢nost

3.2 Analyza aktualniho stavu

Schopnost plnit zakaznické pozadavky na jakost dodanych vyrobkl je jeden
ze zakladnich predpokladl existence firem. Analyza sou€asného stavu feSené
zakaznickych reklamaci je vytvafena za ulelem dosazeni vySsSi efektivnosti
zminéného procesu. Nastroje kvality, které byly zminény v Casti teoretické
a jejichz nasledna spravna aplikace je kliCova, pfedstavuji zakladni postup, kterym
by se méli vSichni zaméstnanci organizace fidit. To povede ke snaze zajiStovat

proces neustalého zlepSovani vSech procesu.

Znaky kvality neboli specifické zakaznické pozadavky, vyznacuji uroven spinéni
jakosti dané produkce. Tyto zakaznicky relevantni pozadavky jsou proto sledovany
a kontrolovany tim, Ze jsou provadény pravidelné kontrolni €innosti, mezi které patfi
napfiklad procesni €i vyrobkové audity urCené interni €i zakaznickou smérnici.

Ukolem auditt je identifikace neshod (vyrobk, procesu), které nemohou svymi
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parametry plnit specifické pozadavky zakaznika. Jejich neplnéni, pfedevsim to
dlouhodobé, by mohlo pro danou spoleCnost znamenat v nejhorSim pfipadé
ukoncCeni dodavek danému zakaznikovi, nebo zpfisnéni podminek ¢i udéleni
smluvnich pokut. V pfipadé pfilis vysokého pocCtu zakaznicky relevantnich

reklamaci mize dojit k ohroZeni vzajemné spoluprace.

Reklamacni proces je iniciaci informace smérem od zakaznika k dodavateli
0 neshodé na dodanych vyrobcich. Zakaznické reklamace se ve zkoumané
spolecnosti déli na 2 druhy. Nejzavaznéji jsou hodnoceny reklamace z tzv. nultého
kilometru, coz znamena, Ze k odhaleni problému doSlo pfimo v procesu
ve vyrobnim zavodé zakaznika, a to pfi vstupni kontrole, montazi dilce do sestavy
nebo karoserie, €i vystupni kontrole kvality. Druhym typem je tzv. reklamace z pole.
Kté dojde v pfipadé, kdyz majitel vozu, tedy koneCeny zakaznik celého
dodavatelského fetézce, shleda problém v ramci poskytnuté zarucni Ihaty vyrobcem
automobilu a autorizovany servisni partner ve spolupraci s vyrobcem automobilu
a v ojedinélych pfipadech také s dodavatelem reklamovaného dili uzna, ze se
skute¢né jedna o vyrobni vadu, kterou si konecny zakaznik nemohl zpUsobit
neodbornym uzivanim, tedy vlastnim zavinénim. Pokud dojde k uznani reklamace,
nejsou naklady na opravu uctovany zakaznikovi, ale vyrobci automobilu
Ci konkrétnimu dodavateli dilu. Pomér, jakym jsou naklady pferozdélovany mezi
vyrobce automobilu a vyrobce dilu, je dan smluvnim ujednani ¢&i dalSimi
proménnymi, které jsou dohadovany mezi obéma stranami
na zakladé vysledku plnéni pfedem stanovenych kvalitativnich cilt, které se liSi
v pfipadé nabéhu nového projektu a ostré sériové produkci, kde jsou tyto cile
obvykle stanoveny pfisnéji, jelikoz vyrobni proces by mél byt jiZz odladen
do takového stadia, kdy nelze oCekavat nepfedvidatelné problémy technologie
apod. Kazdy zakaznik zkoumané spoleCnosti vyuziva své vlastni informaéné
technologické systémy ke komunikaci se svym dodavatelem, ve kterém jsou
elektronicky evidovany vesSkeré reklamace jak z nultého kilometru, tak z pole,
ale také statusy vzorkovani, hodnoceni dodavatele v ramci provedenych auditl
apod. Systémy se od sebe v zavislosti na pozadavcich zadavetele li8i, avSak hlavni

myslenka zUstava stejna.
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8D report

8D report (Eight Disciplines of Problem Solving) je u€inny tymovy nastroj kvality
slouzicici k FeSni problémua vzniklych v danych procesech a je uren pro jejich
ZlepSeni. 8D report, vyuzivany jako dlouhodoby efektivni nastroj, slouzi proti
opétovnému vzniku problém( a byl specialné vyvinut v USA. Poprvé byl pouzit
v automobilovém primyslu vyrobci Ford, General Motors a Chrysler. Vyuziva
se jako komplexni nastroj pro feSeni problémd ve vyznamném rozsahu.
Jeho efektivita je dana predevSim tim, Ze zahrnuje veSkeré aspekty feSeni
problému, kam spada samotny jeho popis, kofenova pfic€ina, definice napravnych
opatfeni, implementace a ovéreni jejich efektivhosti az po zavérecné stanovisko.
8D report funguje jako nastroj komunikace mezi dodavatelem a zakaznikem. Jedna

se o ucinny a efektivni nastroj, jez je vystupem 8D procesu.

8D proces je slozen z 8 krok( a jako preventivni nastroj slouzi k feSeni neshodnych
produktl v dlouhodobém horizontu. Vzorovy 8D report je uveden v pfiloze €. 2.

a jeho zakladnimi prvky, které ho charakterizuiji, jsou:
e rychlost, duslednost a systemati¢nost,
e definice a odstranéni kofenové pficiny,
¢ implementace vysledku procesu na podobné produkty &i procesy,
e souhrnny a komplexni dokumentace danych procesu a produktu.

V nasledujici ¢asti budou popsany jednotlivé kroky 8D reportu. Hlavnim iniciatorem
zaloZeni nového reportu je osoba, ktera byla o neshodné dodavce jako prvni

informovana a je za dany proces/projekt ve spole€nosti odpovédna.

r v v

D1 - sestaveni reSitelského tymu

Prvnim nezbytnym krokem je ur€it koordinatora, ktery bude feSitelsky tym Fidit.
Koordinator byva zpravidla ur€en jeho pfimym nadfizenym, &i interni smérnici dané
spoleCnosti z davodu urychleni celého procesu. V praxi se tak lze setkat
s automatickou nominaci v podobé specialisty zakaznické péce, ktery komplexné
zodpovida za dany projekt z pohledu plnéni zakaznickych pozadavku. Koordinator
tymu ma predem jasné definované kompetence. Hlavni ulohou patrona neboli
pfimého nadfizeného koordinatora tymu, je provadét dohled nad celkovym
8D procesem. Patron mlze v pfipadé potieby ze své pozice do FeSitelského tymu
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vstoupit se svymi odbornymi poznatky &i napfiklad z ddvodu vy$Sich kompetenci.
Resitelsky tym by mél byt sloZen t&mi zaméstnanci spoleénosti, ktefi maji znalosti
dané problematiky, jsou za dany projekt zodpovédni — z pohledu kvality, vyroby,
planovani, vyvoje apod. a maji schopnost pfispét k feSeni problému. Pocet FeSitell
neni omezen, je proménlivy v zavislosti na komplexité a zavaznosti problému.
Tito Clenové, ktefi maji v procesu pfidélenou urCitou roli v zavislosti

na své odbornosti, se také mohou v pribéhu feSeni ménit se svymi kolegy-experty.
D2 - popis problému

Druhy krok procesu 8D znamena jasné a srozumitelné definovat problém
a seskupit co mozna nejvice informaci, které pomohou celému tymu a nebudou
zavadéjici. Podle typu problému mohou byt pfedlozeny napfiklad technické vykresy
vztahujici se na produkt ¢i proces, fotografie, laboratorni zkou$ky
a vysledky vyrobkovych auditl. Popis problému znamena jednoznacné definovani
postizenych Casti produktl, které nejsou v souladu s vykresovou dokumentaci
a neodpovidaji tak zakaznickym pozadavkum. Pokud je popis problému spravné
definovan, nemélo by dochazet k nepochopeni a zbyteénym dotazdm. Resitelsky
tym je tedy zodpovédny za popis, kdy, kde a jak k problému mohlo v ramci celého
procesu dojit. Dale je nutné uvést informace typu opakovatelnosti vady, zda
se vyskytuje trvale C€i pouze sporadicky, zda se jedna o vadu funkéni,

Ci vzhledovou. Pro krok D2 Ize vyuzit napfiklad Paretovu analyzu.
D3 - okamzita opatreni

Pokud byl pfedesly krok D2 splnén a popis problému je zcela kompletni, je nyni
nutné definovat okamzita opatfeni pro ochranu zakaznika pfed dalSim vyskytem
stejného problému. Okamzité opatfeni mize mit nékolik forem, jako napfiklad
okamzité zastaveni dalSich dodavek zakaznikovi, zahajeni ftfidici akce pfimo
u dodavatele Ci zakaznika, zahajeni vstupni kontroly kvality na dily od dodavatele
nizSiho fadu atd. Nezbytnym krokem je také duasledna informovanost vSech
zainteresovanych stran, zejména té vyrobni, kde dany problém mohl vzniknout
z povahy véci. Informace mohou byt pfedavany rlznou formou v zavislosti
na internich standardech spolecnosti, jako pfiklad Ize z praxe uvést rozpracovany
8D report, PDCA formular €i obrazovy kontrolni list. S danym problémem by méli

byt prokazatelné seznameni vSichni dotCeni pracovnici napfi€ vSemi sménami.
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Okamzita opatfeni vCetné jejich rozsahu musi byt dokumentovany a jejich
efektivnost je dale tymem ovérovana. Klicovym bodem v kroku D3 je skuteCnost,
zda je zakaznik opravdu chranén proti dalSim neshodnym dodavkam s dily. Pokud
neni dohodnuto jinak, je tfeba zakaznika informovat o tom, od jakého data
je chranén, a jsou mu dodavany dily dle specifikace, které nevykazuji reklamovanou

vadu.
D4 - analyza korenové pric¢iny

Po identifikaci problému a implementace okamzitych opatfeni nastava krok
D4, ktery zahrnuje analyzu kofenové pficiny. Lze vyuZzit napfiklad metodu 5x pro¢
nebo Ishikawa diagram. Konkrétni metoda, ktera bude dale vyuZita, je vybrana
koordinatorem tymu. Resitelsky tym poklada otazky, jakym zptisobem mohlo
k danému problému v procesu dojit a zjakého divodu byl problém odhalen
az u samotného zakaznika? Reklamované neshodné kusy jsou analyzovany
spole¢né s kontrolou vyrobniho procesu. Dlraz by mél byt kladen zejména
na vyskyt chyby ve FMEA daného produktu, ktery je fizen FMEA koordinatorem.
Vysledky analyzy kofenové pfiCiny, které jsou zcela srozumitelné popsany
pro spravné pochopeni, slouzi nejen ke sdéleni informaci zakaznikovi, ale také
k internim ucelim. Po definovani kofenové priciny jsou ovéfena okamzita napravna
opatieni z pohledu efektivnosti a definovan rozsah neshodné dodavky, kterych se
dany problém tyka. Kooridnator tymu informuje zakaznika o poc¢tu dodanych dild,
u kterych se vyskytuje moznost nalezeni dané vady. VeSkeré dalSi relevantni
podklady jsou pfikladany k 8D reportu jako pfilohy a mohou slouzit dalSim krokim

procesu 8D.
D5 — napravna opatieni

Po nalezeni kofenové pfi€iny v kroku D4 FeSitelsky tym definuje dlouhodoba
napravna opatfeni, kterd budou branit opétovnému vzniku vady. Musi zde byt
provedeno ovéreni teoretickych a praktickych napravnych opatfeni, aby bylo
prokazano, ze se jedna o opatfeni efektivni a jsou vylouCeny dalSi vedlejSi
nezadouci efekty jejich implementace. Pokud neni prokazana 100% efektinost
napravnych opatfeni, nelze vyloucit opétovny vyskyt stejné vady a nasledné
ohroZeni zakaznika z pohledu kvality dodavek. Napravna opatfeni, ktera se v tymu

definuji, musi byt odsouhlasena také zakaznikem.
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D6 — implementace napravnych opatreni a sledovani efektivnosti

Opatfeni z kroku D5, které byly definovany, vyzkouSeny v procesu a jez jsou
efektivni, jsou v kroku D6 zavedena do procesu vyroby. Zakaznik je koordinatorem
tymu informovan o datu implementace vSech napravnych opatieni. Pokud
se nepodafi napravna opatfeni implementovat do procesu v ramci dohodnutého
terminu, je tfeba vytvofit Casovy plan s dalSim postupem realizace. V tomto pfipadé
stale zlstavaji v platnosti ta opatfeni, ktera byla definovana v kroku D3,
to znamena opatfeni okamzita. Pokud je napravné opatfeni implementovano
do procesu, je sledovana a vyhodnocovana jeho efektivnost a vysledky jsou fadné

dokumentovany a nahrazuji tak okamzita napravna opatfreni definovana v kroku D3.
D7 — zabezpeceni proti opétovnému vyskytu stejné vady

Pokud jsou veskera dlouhodoba naprava opatfeni definovana a jejich efektivnost je
ovérena, je na fadé zajisténi neopakovatelnosti stejné vady v daném procesu, které
povedou k pfipadné dalSi nekvalité a tim nesplnéni zakaznickych pozadavkd.
Odsouhlasena a zavedena opatfeni, ktera vedou k odstranéni problému a jsou
prokazatelné vyzkouSena v procesu, jsou detailné zaznamenany také do FMEA
procesu a produktu. ZlepSeni analyzovaného procesu je také detailné zapracovano
napfiklad do vyrobnich postupl a se zménami jsou tak prokazatelné seznameni
vSichni pracovnici, ktefi na postizeném pracovisti, kde

se dfive vada vyskytla, pracuiji.
D8 — zavérecna diskuze

Posledni krok D8 znamena fadné ukonceni celého procesu feSeni problému, ktery
je celym tymem vyhodnocen a probéhne zavéreCna diskuze feSitelskeho tymu.
Veskeré kroky, které byly definovany v pribéhu procesu a vedou ke zlepSeni stavu,
musi byt jiz implementovany a ovéfeny z pohledu efektinosti. Vysledky diskuze jsou
zaznamenany a sepsany do uvedeného odstavce reportu. Finalni uzavieni 8D
reportu probéhne az po odshouhlaseni ze strany zakaznika, ktery kompletni 8D
report obdrzi k prostudovani. Na zavér je report podepsan patronem, ktery byl na

uvod jmenovan.
Pravidlo 1-2-14-60

V ramci feSeni 8D reportu se provadi vyhodnocovani stavu feSeni problému. Doba

zpracovani 8D reportu je dana predpisem 1-2-14-60. Tento predpis definuje
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rychlost, jakou budou jednotlivé kroky 8D reportu zpracovany a predstaveny

zakaznikovi.

V prubéhu 1 dne od obdrzeni reklamace od zakaznika musi byt pfedana pisemna
reakce s dalSim postupem FeSeni s informacemi o implementaci okamzitych
opatfeni. Sou€asné dochazi k zalozeni 8D reportu u dodavatele nebo zakaznikem

napfiklad pfimo na B2B portalu. Na rychlost reakce je kladen vysoky diraz a ¢as

Béhem 2 dnu dostava zakaznik prvni informace o analyze problému od svého

dodavatele s okamzitymi opatfenimi, které vedou k eliminaci dalSich reklamaci.

V ramci 14 dnu je pfedloZzen koordinatorem feSitelského tymu ddkaz o eliminaci

problému a je k dispozici kone¢ny vysledek kofenové pficiny.

Do 60 dnu od zalozeni 8D reportu musi byt cely proces ukoncen. Pokud byla

zavedena dlouhodoba opatfeni, je nutné sledovat jejich efektivnost.
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+Zjisténi neshodné dodavky dilli zakaznikem
+Zjisténi neshodné dodavky dilll v tfidicim centru zakaznika

*zadani reklamace do elektronického systému s detailnim popisem - Cislo dilu, typ
vady, pocet kusu, fotodokumentace

y

+zalozeni PDCA formulafe zodpovédnym specialistou zakaznické péce dodavatele,
komunikace se zakaznikem, pfedstaveni reklamace na operativnich schiizkach
kvality, vyroby a logistiky )

.

«definovani a implementace okamzitého napravného opatfeni u dodavatele neshodné
dodavky na zakladé prvotnich informaci, pfipadné zahajeni tfidici akce ve skladech
zakaznika a dodavatele (rychla reakce do 24h) )

*pfiprava neshodného dilu u zakaznika k vyzvednuti dodavatelem

*hloubkova analyza neshodnych dild, zjiStovani kofenové pficiny

*vyhodnoceni tfidicih akci a hloubkové analyzy neshodnych dild

«definovani a implementace dlouhodobych napravnych opatfeni proti opétovnému
vyskytu neshody

+vypinéni PDCA reportu a ukon€eni 8D reportu v elektronickém systému zakaznika

sovéfeni efektinosti realizovanych napravnych opatieni

€E€€CCEECCcCa

Zdroj: vlastni

Obrazek 13 Procesni mapa zdakaznickych reklamaci

Reklamacni proces je jednou z nejvyznamnéjSich pracovnich naplni specialistl
zakaznické péfe a samoziejmé& samotnych reklamacnich specialistu interni
zavodové kvality. Analyza procesu feSeni zakaznickych reklamaci, ktera
jiz byla pfedstavena, by méla pfedstavovat optimalni béZnou praxi v daném procesu
kvality. Analyzy procesu, produkiu a jejich neshody by mély byt

za pomoci vyuzZivani nastroju kvality, které povedou k procesu neustalého
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zlepSovani, zpracovavany v meésicnich, tydennich anebo dennich bazich.
Z dlouhodobého hlediska tak neuspokojivy stav procesu feSeni zakaznickych
reklamaci a jejich poCet mohou poukazovat na neefektivni a neoptimalni proces

v jednotlivych krocich tak, jak je nyni provadéno.

Jako prvni krok definujme nalez neshodného vyrobku/vyrobkd zakaznikem v ramci
jeho vyrobniho procesu (od vstupni kontroly, pfes samotnou montaz
az po vystupni kontrolu) €i tfidici akce, ktera byla vyvolana na zakladé hlaseni
0 nekvalité — ze strany zakaznika, ¢i samotného dodavatele, ktery na nekvalitu

upozornil na zakladé zjisténi ve svych procesech.

V druhém kroku dojde k zadani samotné reklamace do elektronického systému
zakaznika, do kterého jsou evidovany zakladni potfebné informace k jejimu feSeni.
Patfi sem zejména Cislo reklamovaného dilu, popis vady, pocCet nalezenych
neshodnych kusu a pfipadné fotodokumentace. Tyto informace jsou okamzité bez
zbyteCného prodleni pfedany pomoci informacniho systému dodavateli, ktery
dostane notifikaci bud pfimo samotnym systémem, nebo kontaktnim partnerem

u zakaznika.

Nasledné dojde k zalozeni PDCA formulafe specialistou zakaznické péce, ktery
zaeviduje novou reklamaci na zakladé ziskanych informaci od zakaznika
prostfednictvim IT systému a pfipadné dalSimi doplfujicimi informacemi poskytnuté
jinou formou. Nova reklamace je poté ihned predstavena na operativni poradé
zodpoveédnymi specialisty a manazery pro dany projekt nejen z oblasti vyroby
a kvality, ale také logistiky, planovani vyroby a pFedvyrobnimi oblastmi,
se kterymi bude reklamace analyzovana a feSena. B&hem operativni porady
je definovano okamzité opatfeni pro ochranu zakaznika a rozhodnuto, zda bude
provedena tfidici akce a v jakém rozsahu. Tridici akce se déli na dodavatelskou
a zakaznickou. V pfipadé dodavatelské jsou zkontrolovany kusy, které jsou v danou
chvili ve skladech. Zakaznické sklady jsou kontrolovany na zakladé dohody pfimo
s kontaktnim partnerem zakaznika. Tyto CcCinnosti jsou zpravidla provadény
externimi  spoleCnostmi, se kterymi ma dodavatel uzavifenou smlovu
0 spolupraci, v zakaznickych skladech je tfidici akce provadéna bud samotnou
logistikou, nebo také externi firmou. V obou pfipadech musi dojit k definovani
rozsahu tfidici akce a pfedani kontrolniho listu, ktery je vytvofen na zakladé PDCA

formulafe. Jsou zde uvedeny zakladni informace vcetné fotodokumentace —
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srovnani stavi OK a NOK. Do kontrolniho listu jsou zapisovany potfebné udaje
k vyhodnoceni tfidici akce. Ve vice jak 90-ti % pfipadd dochazi
ke stoprocentni tfidici akci, tedy ke kontrole vSech kusu, které jsou na skladé.
Ve zbyvajich pripadech ftfidicich akci je realizovana kontrola prvnich 50-ti %
uskladnénych jednotek. V pfipadé nalezu neshodného kusu dojde ke kontrole
zbyvajicich kusu, av3ak pokud byla prvni polovina vSech uskladnénych dill

zkontrolovana bez nalezu, je tfidici akce ukoncCena.

Pokud se zakaznik s dodavatelem nedohodne jinak, je reklamovany dil pfipraven
pro analyzu dodavatelem. V zavislosti na poctu reklamovanych kusl si dodavatel
reklamovany dil vyzvedne osobné nebo mu jsou dily zaslany zakaznikem
v zavislosti na poctu reklamovanych kusu. V ojedinélych pfipadech dochazi
k pfenechani jednoho ¢&i vice kusU pfimo zakaznikovi, ktery mize na neshodnych

kusech provadét vlastni analyzy a testovani.

Neshodné dily jsou Fadné oznaceny dle internich standardi a pfedany k hloubkové
analyze korenoveé pfiCiny. Tuto analyzu provadi specialisté z oddélené kvality,
v pfipadé potfeby se podili také dalSi utvary, jako napfiklad vyvoj, vyroba aj.
Specialista kvality rozhoduje o dalSim postupu s neshodnym kusem. V pfipadé
zjisténi cizich ¢astic uvnitf dilu je dale posuzovano, o jakou cizi ¢astici se jedna.
V pfipadé mechanickych &i elektrickych vypadkd jsou o problému neprodlené
informovany potfebné utvary. Pokud se jedna o dil, ktery je dodavan externi
spolecnosti, feSeni této reklamace k dodavateli druhého fadu zajiStuje oddéleni
dodavatelské kvality. Po potvrzeni kofenové pfiCiny je specialista zakaznické péce
obeznamen s vysledkem analyzy. Ten je dale Zzpracovan
do PDCA formulafe a 8D reportu zakaznika v daném zakaznicko-dodavatelském

portale.

Na zakladé analyzy kofenové pficiny je nutné definovat dlouhodoba opatfeni proti
opétovnému vzniku stejné vady pro ochranu zakaznika. MlGze se jednat napfiklad
0 zasah do vyrobniho procesu a danych vyrobnich zafizeni, které mohly byt
kofenovou pfi€inou. Po implementaci dlouhodobého opatfeni je nutné oveéfit
efektivnost, Ze opatfeni byla definovana spravné a kdalSim problémum

jiz nedochazi. Ovéreni se zpravidla provadi do 2 mésicu od zavedeni.
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Na zaveér specialista zakaznické péce reklamaci uzavie potée, co si ovéri, ze PDCA
formular a 8D report jsou zcela vyplnény. Soucasti PDCA formulare jsou nasledujici

metody kvality:
e popis jevu,
e systém,
e 4M1D analyza pro vznik,
e 4M1D analyza pro neodhaleni,
e 5x proc,
e 5x pro€ pro absenci chyby ve FMEA,
e akéni plan,

e 5 otazek pro 0 vad.

3.3 Identifikace nedostatkt

Interni proces feseni reklamaci ve vybrané vyrobni spoleénost neni zcela efektivni.
Komunikace mezi jednotlivymi oddélenimi v pfipadé zjisténi problému neni
dostateCna, dochazi k neinformovani vS8ech potfebnych stran, to vede
k neefektivnimu FeSeni reklamaci, zbyte€nym ¢asovym pritahim a v konecném
dusledku neuspokojeni zakaznika z divodu neplnéni jeho kladenych kvalitativnich

pozadavku.

Jak bylo zminéno vySe, vybranna vyrobni spole€nost vyuziva k feSeni zakaznickych
reklamaci metodu PDCA a 8D zakaznicky report. Obé tyto metody jsou vyplriovany
ruéné odpoveédnymi osobami v oddéleni zakzanicke péce
v programu MS Excel. Reporty jsou ukladany na sdiléné ulozisté, do kterého maji
pFistup vSichni interni zaméstnanci zkoumané spole€nosti. Velkym rizikem je

v tomto pfipadé moznost upravy dokumentu i neopravnénymi osobami.

Aktualni tydenni, mésicni, kvartalni a roCni manazerské reporty o stavu reklamaci
a spokojenosti zakaznika jsou zpracovavany ruc¢nim zadavanim dat do excelovské
tabulky, ktery nasledné report vygeneruje. V tomto pfipadé dochazi k Castym

zaménam hodnot, které ve vysledku znamenaji nepfesné vysledky v reportech.
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V pfipadé nové zadané reklamace je PDCA report vCetné fotodokumentace
v rozpracovaném stavu ulozen na sdileném ulozisti. Tisténou verzi reportu preda
specialista zakaznické péce pfimo na vyrobni linku daného projektu, kterého
se reklamace tyka. V ramci okamzitého opatfeni jsou vSichni zaméstnanci na této
vyrobni lince proSkoleni. Zde je mozné vidét potenical ke zlepSeni. Reporty
a predavani informaci probiha za pomoci tisténé verze reportl, prestoze jsou pfimo
na pracovistich nainstalovany obrazovky, na kterych je mozné fotodokumentaci

vCetné kratkého popisu vady bez zbyte€ného odkladu zobrazit.
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4 Navrhované opatieni pro zlepSeni souasného stavu

Pro vybrannou vyrobni spole¢nost bude navrzeno jedno feSeni pro cely proces
feSeni zakaznickych reklamaci. Toto feSeni se zaméfuje na vytvoreni interniho
informacniho systému kvality, jehoZz hlavim cilem je zefektivnéni procesu

a zvysSeni informovanosti napfi¢ oddélenimi ve spolecnosti.

4.1 Interni informaéni systém kvality

Na zakladé provedené analyzy soucasneého stavu a odhaleni slabych mist, které
vedou k neefektivité celého procesu feSeni zakaznickych reklamaci, autor navrhuje
zavedeni interniho IT systému kvality namisto sou€asného feSeni formou ukladani
na sdilena ulozisté, jejichz nevyhodu je omezeny pfistup a mozna editace
neopravnénymi osobami. Pro informacni systém kvality je tfeba jasné
a dusledné stanovit pozadavky na vlastnosti systému a jakym zpusobem bude
probihat jejich pInéni. Softwarovych nastroji pro management jakosti
je vsoucasné dobé na trhu nékolik. Zaroven na trhu existuje dostateény pocet
spoleCnosti zamérfujicich se na vyvoj a implementaci softwarovych feseni
pro firmy pusobici nejen v automobilovém pramyslu. Jednou z moznosti jsou bud
jednoduché textové a tabulkové systémy, které vSak pro sledovanou spolecnost
nejsou vhodné z pohledu jejich moznosti. IT systém je nutné feSit komplexné, proto
je nejvhodnéjsi systém vyvinout dle specifickych pozadavkl podniku. Komplexnégjsi

systémy, které jsou na trhu, zahrnuji predevsim:
e vytvareni datovych modeld,
e objektové vytvareni procesd,
e tvorbu organizacnich struktur,
e analyzu procesu dle odliSnych kritérii,
e simulaci procesu,

e vyhodnoceni simulaci.
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Interni informacni systém kvality musi byt zcela pfizplsoben vybrané vyrobni
spolecnosti. Aby systém mohl vést k zefektivnéni procesl a zvySeni informovanosti

napfi¢ oddélenimi, musi byt:
e funkéni,
e bezporuchovy,
e ucinny,
e udrzitelny,
e prenositelny.

Mezi funkéni vlastnosti patfi predevSim jeho vhodnost z pohledu podpory
specifickych funkci akceptovatelnym zpusobem. Veskeré vystupy ze systému musi
byt pfesné a bezchybné a také musi byt propojitelné s dalSimi internimi
Ci externimi systémy ostatnich Utvarl spolecnosti. Bezpe€nost dat musi splfiovat
stanovené interni poZzadavky a také ty zakaznické. V neposledni fadé musi byt

v souladu s legislativnimi poZadavky, pfedpisy a normami.

Hlavnim vyznamem bezporuchovosti se v tomto pfipadé mysli zejména zralost
systému, uplatnéni nejnovéjsich trendud a metod. Systém musi byt také odolny proti
pfipadnym chybam ¢i zavadam a jeho zakladni funk&nost by v tomto pfipadé

neméla byt omezena.
Hlavnimi funkcemi navrhovaného IT systému jsou:
e propojeni systému kvality s vyrobnimi linkami,
e reporting,
e notifikace,
e metody kvality,
e vicestupriova kontrola plnéni terminového planu,
e rozdélovnik dle projektu,
e dopliujici informace formou pfiloh,
e ovéfovani uplnosti zadavanych dat,

e zadani projektu tvorby informacniho systému.
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Nasledujici tabulka shrnuje hlavni pozadavky, které jsou na vytvoreni a zavedeni IT
systému kvality zkoumané spolecnosti kladeny. Zaroven definuje hlavni cile, jichz
bude pfi spravném vyuzivani systému vSemi odpovédnymi zaméstnanci dosazeno.
V ramci akceptacnich kritérii jsou pfedstaveny pozadavky, které jsou zasadni pro

zavedeni systému v podniku a zajisténi bezporuchového provozu.

Akceptacni kritérium

Pozadavek (potreba) Cil potreby e .
(spInéni pozadavku)
. T 0 Detailni rozpad zavad,
ZlepsSeni a rozSifeni Detailni informace o w e ow e o . .
. ] ox w v vcetné vinikd, volitelné
manazerského kvalité, feSeni a . .
. " o sledované obdobi (dny,
reportingu o kvalité prevence problému . . .
tydny, mésice)
Automaticky import Denné aktualizované Automaticky denni export
vysledkl ze stavajicich | vysledky, eliminace chyb | dat z ostatnich systému
systému pfi zadavani organizace
Zjednodusené zadavani Zadavani dat pomoci T\(orboza\ seznamu
o projektu, typl vad a
dat rozeviraciho seznamu o
zodpovédnych osob
UZivatelsky

ZpuUsob vypoctu,
podminky, nazvy
parametru, zasilani

(Administrator) ménitelné
vypocty a vzhled
aplikace, dle pozadavk

UZivatelsky provadéné
zmény v aplikaci

upozornéni
managementu
Mobilita — pfistup ) ) Bezproblémova
o . Funkénost pro vSechny funkénost na vSech
k aplikaci pomoci iOS a y ST
Android uzivatele zarlzenlc_:h (i0S,
Android,...)
Centralni
lee’rencovoany prlstup vl_Jserm,apagemgnt " Zobrazeni vysledku
k vysledkim pomoci uzivatelé jsou zarazeni L
. .. . . . podle typu opravnéni
spravy uzivatell do skupin s riznym

typem opravnéni

Interaktivni, dynamickeé
zobrazovani a LepSi informace o kvalité

porovnavani vysledku

Zobrazeni reportingu na
koncovych zafizenich

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 14 Pozadavky, cile a akcepta€ni kritéria informaéniho systému kvality

Informacni systém kvality bude pfedevsim uréen pro feSeni zakaznickych reklamaci
specialisty zakaznické pécCe a dalSimi Cleny feSitelského tymu, tedy, jak bylo

zminéno vySe, zastupci zoddéleni predvyroby, vyroby, logistiky, vyvoje
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a techniky kvality, ktefi jsou zodpovédni za provadéni hloubkovych analyz

reklamovanych dilG a hledani kofenovych pFic€in vznikl problému.

Pro vyuziti informacniho systému kvality neni tfeba pofizovat dalSi koncova
zafizeni, jelikoz jimi jsou jiz uzivatelé vybaveni. Technické parametry hardwaru jsou

dostateCné pro vyuzivani navrhovaného softwaru kvality.

Systém bude fungovat v nepfetrzitém provozu vzhledem k potfebé nahledu
a editace uzivateli systému. Zaroven bude mozné, aby nové reklamace byly
do systému vloZeny neprodlené, a tak zacalo okamzité feSeni problému a pInéni
Casového planu odsouhlaseného se zakaznikem. Systém bude plné integrovan

do stavajicich serverti umisténych pfimo ve vybrané vyrobni spole¢nosti.

Poté, co specialista zakaznické péCe obdrzi prvotni informaci od zakaznika
o produktech, které nesplriuji pozadovanou specifikaci, je vytvofen v navrhovaném
systému kvality reklamacéni protokol. Ten je automaticky pfedan dalSim
zodpoveédnym utvaram. Informace je také automaticky pfedana pfimo na vyrobni
linky, kde byla dana zavada pravdépodobné zpusobena. Fotodokumentace
se zakladnim popisem vady je promitnuta operatorim vyroby a tymovym
koordinatorim na obrazovkach pfimo na vyrobni lince. Tim bude zajisténa okamzita
reakce na problém a je dosazeno uplné informovanosti na vdech urovnich vyrobniho
procesu. Neprodlena reakce a implementace prvotnich okamzitych opatreni

zajistuje zakaznikovi ochranu pred opétovnym vznikem stejné zavady.

Zajisténi bezpecnosti dat musi vychazet z internich predpislt a vyvoji bezpeénych
aplikaci. VesSkera data obsazena v navrhovaném informacnim systému kvality
budou klasifikovana dle interni smérnice Vybrané vyrobni spole€nost jako interni
a davérna. Dle interné stanovanych smérnic a nafizeni budou data zpracovavana,

uchovavana a odstranovana.

Aby bylo dosazZeno efektivni bezpecnosti navrhovaného systému, musi byt detailné
zpracovan tzv. bezpecnostni projekt, jehoz cilem je zamezeni neopravnéného
manipulovani s daty ¢i jejich odcizeni. Zaroven tento projekt chrani software pred
utoky crackeru a jinych Skodlivych programa.

Vsichni uzivatelé tohoto navrhovaného systému musi projit detailnim Skolenim,
které je seznami nejen se vSemi jeho funkcemi, ale také hrozbami, které mohou

nastat v pfipadé, ze by se nechovali v souladu s pocitaCovou bezpecnosti
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a nedodrzovali zasady bezpecného chovani na interni chranéné siti dle internich

smeérnic a predpisu.

Potreby a
pozadavky

Business Case

Zadani informacniho
systemu

Detailni specifikace informacniho
systemu

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 15 Pyramida pfipravy informaéniho systému

Na vrcholu pyramidy jsou definovany potfeby a pozadavky, kam patfi zejména

napady a myslenky, pfani a pozadavky nestrukturovanou formou.

Do business case Ize zaclenit zaméry a cile informaéniho systému, jeho pfinosy

a planované naklady.

V samotném zadani je tfeba definovat jiz strukturovanou formou zaméry a cile
sysému, jeho pfinosy a cile, business zadani a popis, jakou formou bude informacni
systém implementovan do stavajiciho prostfedi zkoumané vyrobni spoleCnosti.

Na zavér bude definovan plan samotné transformace.

Detailni specifikace funkénich vlastnosti informaéniho systému kvality a dalSi
specifické vlastnocti v€etné logistického a fyzického datového modelu, navrhy
uzivatelského rozhrani a celkového vzhledu systému spada do detailni specifikace,
kde je nutné také uvést testovaci strategie s Casovym planem vcetné pouziti

konkrétnich nastroju.
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Samotné zadani pro informacni systém je urCeno zejména pro TOP management,
vlastnikovi systému, expertim a koncovym uzivatellim, ktefi mohou do planovani
zminéného systému pfinést vilastni napady, protoze to budou pravé oni, ktefi
s novym systémem kvality budou intenzivné pracovat. Zadani také slouzi jako

podklad pro rozhodovani o budouci investici.

Mezi vlastnosti kvalitniho zadani informacniho systému patfi jasna definice zaméru,
pfinosu a nakladu, systém ma jasného sponzora a vlastnika a systém je v souladu
sinterni strategii pro informacni systémy spoleCnosti a je konzistentny
a uplny.

Nejzasadnéjsi a nutnou podminkou uspésné tvorby pozadovaného informacniho
systému je zapojeni vSech dotenych pracovnikt z odbornych utvara, ktefi budou
soucasti definovani a celkové tvorby zadani, budou moci se ke vSem krokim
vyjadfit. Tyto dot€ené utvary musi navzajem spolupracovat k dosazeni stanoveného
cile a chapat své vzajemné potieby tak, aby bylo dosaZeno jejich spinéni

v mantinelech strategie podniku.

hh allE
+ P

Spole¢nost Investice do Spolecnost Naklady na
pfed investici informacéniho pfed investici investici do
systému kvality informacniho

systému kvality

++
>

Spolec€nost . )

po investici Spolecnost Naklady na
z pohledu pred investici investici do
vykonnosti informacniho

systému kvality

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 16 Podnik a investice do informacéniho systému kvality
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4.2 Vyhodnoceni o¢ekavanych pfinosi

Mezi oCekavané pfinosy po zavedeni navrhovaného informaéniho systému kvality

pro zkoumanou spolec¢nost jsou zejména:
e vyrazneé zlepSeni manazerského reportingu,
e okamzité a detailni informace o stavu reklamaci,

e interaktivni, dynamické zobrazovani a porovnavani jednotlivych

reklamacnich protokolu,

e intuitivni pouzivani a prehlednost,

e pfistup z externi sité (sluzebni cesta, home office,...),

e automaticky import specifickych dat z jinych systému — eliminace chyb
pfi zadavani,

o flexibilita aplikace — uzivatelsky provadéné zmény podle pfidélené role

(administrator, ¢tenar, editor),
e mobilita — pfistup k aplikaci pomoci mobilnich zafizeni (iPad,...).

Vzhledem k dalSim systémum vyuzivanych ve spolecnosti je nutné jejich propojeni
tak, aby mohla byt vyuzivana dalSi potfebna data, napfiklad o aktualnim stavu
danych vyrobku ve skladu v pfipadé zahajeni tfidici akce, pro kterou je nutné znat
celkové pocty kusu a umisténi ve skladu. V souCasnosti tato €innost probiha

telefonicky se zodpovédnou osobou z expedice logistiky.

Mezi hlavni vyhody patfi automatické generovani reportu, které pfinasi zejména
usporu Casu. Systém automaticky vygeneruje poZadovany report v pravidelnych
tydennich, mésicnich, kvartalnich a ro€nich intervalech, a to z dat, které jsou jiz
v systému zaneseny. Jednotlivé &asti reportu je mozné pfizpusobit potfebam
uzivatele. Systém dokaze vygenerovat pouze to, co uzivatel potfebuje znat
a pozadované parametry pfipadné porovnat. Pfipravené reporty je také mozné
automaticky rozesilat emailem v pfedem nastavenych intervalech konkrétnim

osobam. Data uvedena v reportu budou vzdy aktualni k datu odeslani.

V pfipadé opakované reklamace je tuto situaci systém schopen rozpoznat
a uzivatele informovat. Ten bude mit moznost okamzitého nahledu do pfedchozich

reklamacnich protokold a bude tedy schopen rychleji reagovat bez nutnosti
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zdlouhavych vyhledavani na internich uloziStich tak, jak je provadéno v soucasné
dobé.

Jak bylo zminéno v podkapitole 3.3, mohl by dojit k vyuzivani jiz nainstalovanych
obrazovek nachazejicich se pfimo na jednotlivych pracovistich, které v souasné
dobé nejsou vyuzity. Informacni systém kvality by byl propojeny se systémem
vyroby a umoznoval by tak specialistovi zakaznické péfe neprodlené predani
informaci v€etné fotodokumentace na vyrobni linky. Diky zobrazeni informace
0 nové reklamaci na obrazovce bude zahajen neprodlené proces okamzitého
napravneho opatfeni, coz povede Kk rychlejSi reakci na FeSenou reklamaci.
Zakaznikovi tak bude mozné poskytnout, co mozna nejrychlejSi odezvu na vznikly
problém. Rychla reakce na reklamaci povede k ochrané zakaznika a zamezeni

pripadné dalsi produkce neshodnych vyrobku.
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Zaver

Pojem kvalita je soucasti dnesni spole€nosti, tedy kazdého Clovéka, a vyznam
tohoto slova je chapan individualné. Pojem kvalita je chapan kazdym podle jeho
vlastnich méfitek a kritérii. Jejich spoleCnym jmenovatelem vSak byvaji pravée
penize. Pojem ,kvalita za pfiméfenou cenu® je krédo dnesni doby. To je mozné
chapat jako uzivani vyrobku, napfiklad osobniho automobilu absolutni svétové
Spicky, ktery si vSak kvUli vysoké pofizovaci cené nemuze dovolit kazdy. Z tohoto
divodu si tito lidé pofizuji produkt, ktery sice nedisponuje tou nejmoderngjsi
technikou, ale je cenové dostupny v poméru cena versus kvalita. Cilem téchto
vyrobcu je neustalé snizovani nkladli na co mozna nejnizsi uroven, aby byl produkt
dostupny co mozna nejvétsimu okruhu lidi. Proces snizovani nakladd vSak nemusi
vzdy znamenat usporu na pouzitych materialech & mnozstvi. Snizovat naklady Ize
také tehdy, pokud se procesy ve spoleCnosti zefektiviuji, coz vede k vysSi
produktivité prace. Pokud spole€nost postupuje cestou snizovanim nakladd na ukor
kvality vysledného produktu a snazi se tuto skutec¢nost za kazdou cenu zakaznikovi
utajit, neni tento postup zcela v porfadku. Je ale tfeba zminit, ze vy$Si cena nemusi
vzdy znamenat vy$Si kvalitu. Z tohoto divodu je nutné pozusovat kvalitu zcela
objektivné. Vzhledem ke slozitosti nékterych vyrobkd, vyuzivani novych materialu
a technologii muze dojit ke vzniku vyrobni vady, kterou v nejhor§im mozném
pripadé objevi az kone¢ny zakaznik. Ten bude vyzadovat feSeni formou reklamace,
pokud vyrobek splfiuje predpoklady pro reklamacni fizeni. Proces, jakym jsou
feSeny tyto neshodné vyrobky, se liSi v zavislosti na prodejci, respektive samotném
vyrobci. Pro sledovanou vyrobni spole¢nost je spokojenost zakaznika prioritou.
V pfipadé, Ze se vyskytne problém a dochazi tak k naplnéni specifickych
zakaznickych pozadavkd, je tfeba na tuto situaci reagovat co mozna nejrychleji, bez
zbyte€nych odkladu. Proto je efektivita celého reklamacniho procesu a ochrana

zakaznika prioritou.

Tato diplomova prace je zaméfena na definovani jednotlivych nastroju kvality, které
vedou k zefektivnéni procesu feSeni zakaznickych reklamaci. Cilem prace bylo
navrhnout takové opatreni, které povede ke zvySeni efektivnosti feSeni

zakaznickych reklamaci ve vybrané vyrobni spole¢nosti.
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Zakladni charakteristika a uvod do problematiky managementu kvality, jeho nastrojl
a metod, které jsou kliCové pro fizeni kvality vkazdém podniku a které
se nejCastéji vyuzivaji pro danou problematiku, byly pfedstaveny v prvni kapitole
teoretické Casti této diplomové prace. Druha kapitola je zamé&fena na aktualni trendy
v managementu kvality, jejichz hlavnim ukolem je dlouhodobé planovani. Byl zde
definovan nastroj vedouci k neustalému zlepSovani, PDCA, a tymova analyza
moznosti vzniku vad, FMEA. Hlavni vyhodou vyuZiti t&chto nastroju kvality, které

vyuzivaji grafické znazornéni, je jejich jednoduchost, srozumitelnost a pfehlednost.

Prakticka Cast, ktera zahrnuje analyzu procest managementu kvality ve vybrané
vyrobni spole€nosti, byla pfedstavena ve tfeti kapitole a byla zde kratce
charakterizovana. Jedna se o predniho vyrobce automobilovych soucastek, ktery
je vramci dodavatelského fetézce fazen jako dodavatel prvniho fadu
a specialuzuje se na procesy vstfikovani plastl a jejich pokovovani s naslednou
kompletaci v€etné vlastni vyroby elektrickych komponent. Proces, jakym zplsobem
probiha reklamacni fizeni neshodnych vyrobkd vcéetné vyuzivanych nastrojl

a systému, byl prfedstaven v podkapitole analyza aktualniho stavu.

ZavéreCna cCast diplomové prace pojednava o navrhu opatfeni pro zlepSeni
soucCasného stavu, kterym je zavedeni interniho informacniho systému kvality. Mezi
oCekavané pfinosy navrhovaného systému patfi efektivnéjsi feSeni zakaznickych
reklamaci, coz znamena umoznéni rychlejSi komunikace mezi jednotlivymi utvary
spoleCnosti a tedy co mozna nejrychlejSi ochranu zakaznika proti dalSim
neshodnym vyrobkim. Jeho daldi funkci je poskytnout okamzité
a detailni informace o stavu reklamace vSem odpovédnym osobam, jeji interaktivni
zobrazeni a moznost porovnavani ruznych reklamacnich protokoll. Systém
zaroven umoziuje import dat z jinych systému, coz vyrazné sniZzi riziko chybovosti
pfi ruénim zadavani dat do systému. Pravidelné reporty o stavu kvality
a spokojenosti zakaznikl pro management spolecnosti tak mohou byt generovany

automaticky.
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Priloha €. 1 A3 report

1. Vybér / zapis problému 3. Stanoveni cile (ZlepSeni <zjisténi> od ¢eho <stavajici stav> k c¢emu <cil>

Arzenal — nastroje pro lepsi
a kdy <¢asova osa - mésic/rok>)

analyzu

P ~~
2. Popsani problému 4. Analyza pficin — nalezeni
zakladni pficiny

Ukazatele

a

< —
S

8. Standardizace

7. Ovéreni realizovaného reseni ’6 Plan feseni problému 5. Napady a vyhodnoceni

-
Mista, kde se daji

ystupy/zkusenosti pouzit =
SRR AR SRR RO Grafické predstaveni vysledku v

Vizualni plan akolt

2 g
Kriticka faze pri feseni
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Priloha €. 2 Vzorovy 8D report

Nazev: Datum Posledni
vystaveni: aktualizace:
Informace o vyrobku / procesu: Informace o organizaci:

DO Symptom(y):

DO Nouzova opatrfeni: % plnéni: Datum
zavedeni:

D1 Tym (jmeno, utvar, tel).: D2 Problém

Sampioén: Pojmenovani problemu:

Vedouci tymu: Popis problému:

Clenové tymu:

D3 DocCasnéa opatreni: system % plnéni Datum
realizace:

Ovéreni potvrzeni ucinnosti
(verifikace/validace):

D4 Zakladni pri¢ina a misto uniku: % podilu:
Zakladni pficina:
Ovéreni/potvrzeni ucinnosti (verifikace / validace):

D5 Vybrana trvala napravna opatreni: % plnéni:
D6 Zrealizovana trvala napravna opatreni: Datum
realizace

Potvrzeni tuc¢innosti (Validace):

D7 Preventivni opatfeni (zabranit opétovnému vyskytu) Datum
zavedeni:
D7 Doporuceni systéemové prevence: Odpovédnost:
D8 Ocenéni tymu a jednotlivcu: Datum Vypracovat:
ukonceni:
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