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Uvod

Vacsina z nas sa uz niekedy stretla s tym, ze zakupeny produkt ma z nejakych
okolnosti preukazatefnu vadu a chce ho dat reklamovat, resp. Ziadat o vratenie
pefazi. Z pohladu zakaznika sa jedna o velfmi jednoduché rieSenie, na konci
ktorého dostane bud novy produkt, opraveny alebo obdrzi svoje peniaze naspat.
No z pohladu firmy, od ktorej ten produkt kupil, to také jednoduché nie je. Firma tak
v oCiach zakaznika vyvolava pocit, Ze ich produkty su nekvalitné a straca tak
moznost buduceho zakupenia ich produktov. Okrem toho je nutena na vlastné
naklady vymenit zakaznikovi chybny produkt za novy a k tomu vynalozit nemalé

financie na analyzovanie pri€iny problému a naslednu opravu.

Ciefom bakalarskej prace je preto analyzovat proces reklamacii nakupovanych
dielov v spolo&nosti SKODA AUTO a.s., v ktorej autor pracoval vramci staze.
Zamerom tejto prace je najst vhodné doporucCenia a navrhy, ktoré by bolo mozné
v buducnosti aplikovat a zjednodusili by tak tento proces z pohfadu vyrobnej

spolo¢nosti a rovnako tak z pohladu dodavatefla.

Bakalarska praca je rozdelena do dvoch Casti — na teoreticku a prakticku Cast.
V prvej kapitole je rozobraty teoreticky zaklad vztahujuci sa k oblasti kvality, kde su
vysvetlené zakladné pojmy a definicie. Okrem toho su tu vysvetlené medzinarodné
normy ISO rady 9000, ktoré su potrebné pre spravne fungovanie manazmentu
kvality, zakladné nastroje, sluziace na zvySovanie kvality a zlepSovanie procesu

a v neposlednom rade metéda 5-WHY spolu s 8D reportom.

V kapitole Cislo dva je vysvetleny pojem reklamacia v porovnani so staznostou
alebo dvojity pohlad na prijatie reklamécii. Dalej je rozobraté riadenie nezhodnych
produktov, partnerstvo a forma komunikacie s dodavatelmi a vyznam kontroly

kvality.

Tretou kapitolou zaclina prakticka Cast bakalarskej prace. Na jej zacCiatku su
predstavené informaéné systémy pri riadeni reklamacii v spoloénosti SKODA AUTO
a.s., dalej je v nej popisany postup reklamacie tejto spoloCnosti, ktory je
nasledovany analyzou realneho pripadu, na ktorom autor vysvetluje a blizSie

predstavuje jednotlivé kroky.



V poslednej kapitole su predstavené navrhy a doporucenia, ktoré autor nadobudol
analyzovanim danej problematiky a mohli by tak viest k zlepSeniu procesu

u zakaznika a rovnako aj u dodavatela.



1 Manazment kvality, metédy a nastroje

V prvej kapitole sa autor venuje pojmom a definiciam, ktoré suvisia s oblastou
kvality. V kratkosti vymedzuje zakladné pojmy ako kvalita a manazment kvality,
nasledne predstavuje medzinarodné normy ISO rady 9000. V dalSom bode autor
popisuje zakladné metdédy a nastroje manazmentu kvality a ich vyuzitie a na konci
kapitoly predstavuje metédu 5-WHY a 8D report, u ktorého popisuje jednotlivé

kroky.

1.1 Kvalita

Pojem kvalita sa da zadefinovat r6znymi sp6sobmi. Pre kazdého z nas toto slovo
znamena nieCo iné a je velmi tazké zhodnut sa na jednej jedinej definicii.  Existuje
mnoho oblasti ekonomiky, pre ktoré ma kvalita uplne iny vyznam. Podla prof.
Nenadala (2018) sa da kvalita v automobilovom priemysle chapat ako spolahlivy
produkt s nulovym rozsahom vad, v potravinarskom priemysle ako zdravotne
nezavadna potravina s vynikajucou chutou alebo v oblasti zdravotnej starostlivosti

ako Spickova znalost lekarov so spravnou a rychlo stanovenou diagnézou.

Aj napriek subjektivnym nazorom na kvalitu nam Medzinarodna organizacia pre
normalizaciu ISO predstavila v éeskej verzi CSN EN 1SO 9000:2006 akusi

univerzalnu definiciu tohto pojmu:

,Kvalita je stuperi splnenia poZiadaviek suborom obsiahnutych znakov.*“

Plnenie poZiadaviek chapeme ako plnenie realnych potrieb a ofakavani, ktoré
zakaznik pozaduje od konkrétneho produktu. Preferencie sa u kazdého zakaznika

mézu liSit a dalo by sa povedat, Zze su ovplyviiované réznymi faktormi:
e Biologické, ako su pohlavie, vek alebo zdravotny stav

e Socialne, kde sa jedna napriklad o zaradenie sa do urcitého spotrebitelského
segmentu podla vzdelania, zamestnania atomu zodpovedajucemu

finanénému ohodnoteniu

e Demografické, medzi ktoré patri klima a lokalita, v ktorej Zijeme



e SpoloCenské, ako napriklad verejna mienka alebo nazory odbornikov (Veber
a kol., 2002)

1.2 Manazment kvality

Aby mal vysledny produkt pozadovanu kvalitu, musi prejst mnozstvom zlozitych
vyrobnych procesov, za ktoré nie je zodpovedny len jeden konkrétny pracovnik, ale
cela organizacia. Preto by kazda organizacia mala mat systém manazmentu
s ohfadom na kvalitu, ktora podporuje usilie vSetkych zamestnancov pri naplhovani

neustale sa zvysujucich poziadaviek zakaznikov (Nenadal, 2016).

Masao Umeda, prezident spolo¢nosti Nishishiba Electric Co Ltd, zadefinoval v roku

1993 pojem manazZzment kvality nasledovne:

g

~Management kvality je tou ¢astou celopodnikového riadenia, ktora ma garantovat
maximalnu spokojnost a lojalitu zakaznikov tym najefektivnejsim spdésobom*
(Umeda, 1993).

Podfa mnohych odbornikov je tato definicia zatial neprekonana a najlepSie vystihuje
dany pojem. Z uvedenej definicie tak mézeme odvodit Styri zakladné funkcie

moderného manazmentu kvality:

a) maximalizovat spokojnost’ a lojalitu zakaznikov,

b) minimalizovat’ vydaje s tym spojené,

c) kultivovat’ prostredie podnecujuce neustale zlepSovanie, inovacie a zmeny,

d) vytvarat zaklad pre excelenciu organizacie (Nenadal a kol., 2018)

1.3 Normy ISO rady 9000

K spravnemu fungovaniu systému manazmentu kvality nam sluZia normy a pravidla.
Medzinarodna organizacia pre normy ISO uz v roku 1987 prvy krat predstavila sadu
noriem, ktoré sa zaoberali pozZiadavkami na systém manazmentu kvality.
Nasledujuce medzinarodné normy ISO rady 9000 nam pomahaju zaistit’ kvalitné
a efektivne vyuzivanie naSich prostriedkov vo vSetkych c&innostiach podniku.
Vytvaraju tak jednotné narodné a medzindrodné =zasady pre riadenie
a zabezpecCovanie kvality v organizaciach, pricom sa jedna o vztah dodavatel —
odberatel (Dashdfer, 2008).
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ISO 9000:2015 (Systémy manazmentu kvality — Zaklady a slovnik)

Tieto normy maju genericky charakter, to znamena, zZe ich aplikovanie nezavisi ani
na charaktere procesov a ani na povahe vyrobku — su pouzitelné vo vyrobnych
podnikoch, v oblasti sluzieb, v organizaciach verejného sektoru, a to bez ohladu na

ich velkost.

Normy ISO 9000:2015 vSak nie su zavazné, ale iba odporucajuce. Zavazna sa tato
norma stava az vtedy, ak sa dodavatel zaviaZe odberateflovi, Ze u seba aplikuje

systémy manazmentu kvality (Nenadal, 2008).

ISO 9001:2015 (Systémy manazmentu kvality — Poziadavky)

Medzi najdélezitejSie normy s ohfadom na kvalitu rozhodne patri norma 1SO
9001:2015, ktora bola v Ceskej republike schvalena Ceskym normalizaénym
instititom s oznagenim CSN EN 1SO 9001:2016. Subory noriem ISO 9001:2015 sa
zaoberaju systémami manazmentu kvality, ktoré taktiez nie su Specifikované pre
konkrétny druh produktov a tym padom sa daju uplatnit vo v8etkych odboroch

vyroby a sluzieb (Nenadal, 2018).

Certifikat ISO 9001:2015 vSak v ziadnom pripade nenahradzuje vyrobny certifikat
a ani nedeklaruje kvalitu vyrobkov. Tento certifikat iba potvrdzuje, Ze systém
riadenia v oblasti kvality je na ur€itej urovni a existuje tak predpoklad pre vytvorenie

dobrej kvality vyrobkov a sluzieb (Blecharz, 2011).

ISO 9004:2018 (Riadenie organizacii k udrzatelnému uspechu — Pristup

manazmentu kvality)

Zatial ¢o norma ISO 9001:2015 je kriterialna norma, ktora definuje subor
poziadaviek na systémy manazZmentu kvality (ktorych naplnenie je preverované
auditmi), norma 1SO 9004:2018 a jej eska verzia CSN EN 9004:2019 odporuéa, &o
by mala organizacia merat, monitorovat’ a na aké vysledky by sa mala zameriavat'.
Okrem toho v8ak pomaha zlepsit schopnost organizacie dosiahnut trvaly uspech
a je aplikovatelna na vsetky typy organizacie, nezaleZi na jej velkosti, type a oblasti

pdsobenia.
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Tato norma vSak v Cesku nie je velmi znama, pretoZe podla tejto normy sa Ziadne

systémy managementu kvality necertifikuju (Nenadal, 2016).

1.4 7 zakladnych a 7 ,,novych“ nastrojov manazmentu kvality

Pre objektivne vykonavanie Ccinnosti v manazmente kvality aich efektivne
aplikované principy bolo vyvinuté velké mnozstvo réznych nastrojov a metdd
(Nenadal, 2018). V nasledujucom texte autor predstavuje skupinu 7 zakladnych

nastrojov manazmentu kvality, ku ktorym neskorsie pribudlo 7 ,novych® nastrojov.

7 zakladnych nastrojov manazmentu kvality

Skupinu 7 zakladnych nastrojov manaZzmentu kvality tvoria obecne velmi
jednoduché Sstatistické a grafické metddy, ktoré maju svoje miesto v ramci cyklu
ZlepSovania vykonnosti procesov znameho pod skratkou DMAIC. Je to sada technik
a nastrojov, ktoré pomahaju zvySovat kvalitu, zlepSovat procesy alebo identifikovat

priciny nekvality.

Hlavnymi cielmi fazy D (Definovanie) su definovanie procesov, zakaznika a jeho
poziadaviek na vysledny produkt. Vo faze M (Meranie) je ciefom meranie vykonnosti
jednotlivych procesov, vo faze A (Analyza) zasa analyza procesov s cielom stanovit
koreriové priciny nizkej vykonnosti procesov &i vyskytu chyb. Faza | (ZlepSovanie)
predstavuje volbu, pripravu a realizaciu opatreni k zlepSeniu vykonnosti procesov
a hlavhym cielom fazy C (Kontrola) je udrZzovanie procesov na novo dosiahnutej

urovni vykonnosti.

Medzi 7 zakladnych nastrojov manazmentu kvality patria:

1) Kontrolné tabulky a zaznamniky

Tieto tabulky a zaznamniky sluzia k ruénému zberu a zdznamu prvotnych dat
0 procese a to spolahlivym a organizovanym spésobom. Tento sp6sob musi byt
jednoduchy ajasny, aby kazdy pracovnik mohol bez problémov pracovat
S nazbieranymi udajmi (Nenadal, 2008).
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2) Histogramy

Je to stipcovy diagram, ktory vyjadruje rozdelenie podetnosti hodnét vo vhodne
zvolenych intervaloch alebo triedach. Oproti inym stipcovym diagramom sa $irka
jeho stipgekov rovna $irke intervalu h sledovaného znaku, v ktorom sa zistuje
poetnost hodnét. Vyska stipéekov predstavuje jednotlivd poéetnost hodnét

sledovanej veliCiny a Xp a Xn zasa hornu a dolnu hranicu intervalu.

Histogram poskytuje cenné informacie o sledovanom znaku a vdaka tomu je

povazovany za zakladny graficky nastroj pri analyzovani zhromazdenych udajov

(Nenadal, 2018).
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Obr. 1 Ukazka histogramu

3) Vyvojové diagramy

Vyvojové diagramy sa Standardne vyuzivaju pre grafické znazornenie procesov.
Prave graficka podoba procesu umoznuje lepSie porozumiet vSetkym suvislostiam
medzi jednotlivymi €innostami a tym poméze najst hfadany problém (Blecharz,
2011).

4) Paretova analyza
Paretova analyza, je pomenovana po svojom hlavnom predstavitelovi, talianskom

ekondmovi 19. storodia, Vilfrédovi Paretovi. Pareto tvrdil, Zze vysoky podiel celého
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bohatstva vlastni malé percento obyvatelov. NajznamejSie percentualne vyjadrenie
sa udava totizto 80 % / 20 %. Do oblasti riadenia kvality toto pravidlo transformoval
americky odbornik J. M. Juran, ktory tvrdi, Ze vac¢sSina problémov s kvalitou (80 az
95 %) tvori maly podiel pri€in (5 az 20 %), ktoré sa na nich podielaju (Nenadal,
2018).

Tato analyza sa da pouzit v réznych oblastiach, pretoze sa da zjednodusene
vyjadrit aj ako 80 % nasledkov je sposobenych 20 % pri€in. Pomaha nam urcit
priority, na ktoré je potreba sa zamerat a to spdsobom takym, Ze usporiada polozky
podla poctu vyskytu a nasledne stanovi relativnu kumulovanu pocetnost. V praxi sa

toto pravidlo pouZiva pre analyzu reklamacii alebo analyzu nezhdd.

Paretova analyza sa zacCina usporiadanim obyC€ajnych absolutnych pocetnosti
znazornime graficky tak, ze na os x uvedieme jednotlivé polozky z fava do prava
a na zvislu os uvedieme, aké velké su vydaje na jednotlivé nezhody. Nasledne sa
vyjadri relativny podiel jednotlivych vad na celkovych nakladoch a k tomu sa
nacitaju (nakumuluju) tieto relativne pocetnosti. Vysledkom je kumulovana relativna
pocetnost, ktoru vyjadrime nad kazdou poloZkou vady ako bod a spojime ich

Lorenzovou krivkou (Veber, 2002).

5) Bodovy korelaény diagram

PouZiva sa na analyzu dvoch premennych a pomocou neho vieme napriklad
posudit’ vzajomnu suvislost medzi dvoma znakmi kvality produktu, analyzovat
suvislosti medzi urCitym znakom kvality produktu a vybranym parametrom procesu
alebo vyhodnocovat zmeny vybranych ukazatefov v zavislosti na ¢ase (Nenadal,
2018).

6) Diagram pri€in a nasledkov

Tento pojem bol prvy krat pouZzity v roku 1952, kedy ho jeho autor Dr. Kaoru
Ishikawa pouzil vo firme Kawasaki Iron Fukia Works ako jeden z nastrojov urcenia
problému kvality produktu. Sam autor tento pojem definoval vo svojej knihe ,What
is Total Quality Control? The Japanese Way* z roku 1985 nasledovne: ,Tento typ
diagramu nam ukazuje vztahy medzi charakteristikami kvality a pri€innymi faktormi*
(Ishikawa, 1985).
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Management Udalosti Priroda

7lé mestské planovanie Velka udalost
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parkovacich miest
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fe—————— Stahovanie fudi do mesta

713 kvalita cesty Stavebné stroje [ Nedostatok policajtov

Oprava cesty

Material Stroj Ludia

Zdroj: Vlastna tvorba

Obr. 2 Ishikawa diagram

Diagram priCin a nasledkov sa okrem iného oznacuje aj ako Ishikawa diagram, Ci
diagram rybich kosti, prave kvdli jeho podobe na kostru ryby. Hlavna €ast diagramu
je hlava, ktora reprezentuje sledovany problém a jednotlivé kosticky nam zasa
poukazuju na jednotlivé vplyvy, ktoré dany problém zapri€ifuju (Suarez a Gonzalez,
2019).

7) Regulaény diagram (Nenadal, 2008)
Jedna sa v podstate o priebehovy diagram s hornou a dolnou regulacnou medzou,
ktoré su nakreslené na obe strany od priemernej hodnoty procesu. Je to teda

grafické znazornenie variability procesu v Case (Blecharz, 2011).

7 ,,novych® nastrojov manazmentu kvality

Zatial ¢o 7 zakladnych nastrojov sa pouziva hlavne pre rieSenie problémov
operativneho riadenia kvality, 7 ,novych® nastrojov sa vyuZziva hlavne pri planovani
kvality, v ramci ktorého je potreba spracovavat réznorodé informacie, definovat

ciele kvality a stanovit’ si tak vhodné postupy a metddy k ich dosiahnuti.
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Tato skupina bola metodicky spracovana japonskou Spolo¢nostou pre vyvoj metod
riadenia kvality v priebehu sedemdesiatych rokov minulého storoCia. Oznacenie
,nove“ v8ak neznamena, ze by mali nahradit 7 zakladnych nastrojov, ale znamena
to, Ze tieto nastroje nam maju poméct’ v novej ére komplexného riadenia kvality,
pricom mnoho z nich bolo novo vytvorenych alebo prepracovanych ako nastroj

manazmentu kvality.

Medzi 7 ,novych“ nastrojov manazmentu kvality patri:

1) Afinitny diagram
Vhodny nastroj pre vytvorenie a usporiadanie réznorodych nametov, tykajucich sa
urCitého problému. Pomocou tohto diagramu sa tieto namety rozdelia do

prirodzenych skupin, ktoré objasnuju Strukturu rieSenych problémov

2) Diagram vzajomnych vzt'ahov
UmozZniuje na zaklade analyzy logickych alebo pri€¢innych suvislosti medzi
jednotlivymi nametmi urcit’ Casové priority na realizaciu jednotlivych aktivit alebo

stanovit’ kfucoveé priciny rieSeného problému.

3) Systematicky (stromovy) diagram

Je to vyjadrenie systematickej dekompozicie urcitého celku na jednotlivé Casti.
Vyuziva sa napriklad pri rozklade poziadaviek zakaznikov na konkrétne poziadavky,
pri zobrazeni logickej Struktury problému alebo pri systematickom usporiadani

nametov ziskavanych pri spracovavani afinitného diagramu.

4) Maticovy diagram

Maticovy diagram sluZi na posudenie vzajomnych suvislosti medzi dvoma alebo
viacerymi oblastami problému. Pomaha ur€it a odstranit tzv. ,biele miesta“
v informacnej baze, ktoré sa vztahuju k sledovanému problému alebo identifikovat

najddlezitejSie prvky jednotlivych oblasti a optimalizovat’ tak ich hodnoty.
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5) Analyza udajov v matici
Zameriava sa hlavne na porovnavanie réznych variant charakterizovanych radou
kritérii a na vyber najvhodnejSej varianty. PrisluSnymi variantami moézu byt

jednotlivé vyrobky, jednotlivé verzie navrhov, jednotlivy dodavatelia a pod.

6) Diagram PDPC

Pomocou tohto nastroja sa identifikuji mozné problémy, ktoré mézu nastat’ pri
realizacii planovanych €innostiach a navrhuju sa vhodné protiopatrenia. PouZzitim
diagramu PDPC je mozné minimalizovat' riziko vyskytu problému pri realizovani
planovanych Cinnosti a zakladny myslienkovy postup u tohto nastroja je v principe

rovnaky, ako u metody FMEA.

7) Siet'ovy graf

Vyuziva sa na stanovenie optimalneho harmonogramu priebehu projektov, ktoré sa
skladaju zrady cinnosti. Spracovanim sietového grafu sa ziskavaju dbélezité
podklady pre stanovenie vhodnych opatreni, pomocou ktorych vieme skratit’ celkovu
dobu trvania projektu. Rovnako sa vyuziva pre rychle posudenie vplyvu oneskorenia
jednotlivych cCinnosti na C¢asovy harmonogram a pre operativhe uUpravy

harmonogramu v pripade akychkolvek zmien doby trvania €innosti (Nenadal, 2018).

1.5 DalSie nastroje manazmentu kvality

V nasledujucom texte autor predstavuje metédu 5-WHY a 8D report, ktory ma pri

spravnom pouziti a vyplneni velku rolu pri rieSeni reklamacii s dodavatefmi.

Metoéda 5-WHY

Metdéda 5-WHY je jednou z najviac pouzivanych metdd k minimalizovaniu alebo
celkovej eliminacii nezhdd v oblasti Celkovej Efektivnosti Zariadenia OEE
(Murugaiah, 2010). Tento ukazatel meria globalnu udcinnost zariadeni aje

vysledkom ukazatela dostupnosti, vykonu a kvality (Nenadal, 2018).

Cely princip spociva v kladeni si otazok Pre¢o? (WHY?), ktoré dokazu oddelit
symptomy od priciny problému. Toto je velmi dOlezité, pretoze symptomy Castokrat

maskuju pri€iny problému. Efektivne vyuzivanie metdédy ur€i korerovu pric¢inu
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vSetkych nezh6d a nasledne povedie firmu k vypracovaniu dlhodobych napravnych
a pripadne preventivhych opatreni (Benjamin, Marathamuthu and Murugaiah,
2015).

8D report

Je to jedna z najznamejSich metdd pre rieSenie a dokumentovanie nezhdd alebo
problémov. Cielom tejto metddy je najst korefiové pri€iny nezhody, na ktoré sa
nasledne stanovia a prijmu napravné a preventivne opatrenia, ktoré eliminuju
vyskyt danej nezhody alebo problému. Je to nastroj, ktory sluzi na identifikaciu

slabych miest u dodavatefla.

8D report je v podstate klasicky formular, ktory sa sklada z 6smych Casti, ktoré na

seba nadvazuju:

1. Vytvorenie timu, ktory nasledne prevedie zber informacii. V time by mali byt

zastupené vsetky utvary, ktorych sa nezhoda tyka.

2. Popis problému, ktory je délezity pre definovanie korefiovej pri€iny. K tomuto

kroku je mozné vyuzit technické vykresy a fotografie.

3. Definicia okamzitych opatreni so zamerom izolovat problém. Jedna sa
0 opatrenia, ktoré musia byt prevedené v €o najkratSom Case, obvykle od 24 do 48
hodin. V okamihu zisteni vady je potrebné zaviest potrebné kroky, ktoré zamedzia

vzniku dalSich reklamacii.

4. Analyza korenovej pri¢iny. Cielom je najst a identifikovat priiny, ktoré
spOsobuju sledovany problém. Najviac pouzZivana metdda je Ishikawa diagram,
ktory ndm pomozZe najst vSetky mozné pri€iny vzniku a nasledne urcit vyznam
jednotlivych pri€in na vznik problému.

5. Definicia moznych trvalych napravnych opatreni. Jedna sa o opatrenia, ktoré

by mohli eliminovat’ pri€iny vzniku problému.

6. Implementacia trvalych napravnych opatreni. V tejto Casti sa realizuju kroky

uvedené v predchadzajucom bode.
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7. Definicia sp6sobu prevencie proti opakovaniu sa daného problému.
Zjednodusene sa jedna o navrh preventivnych opatreni, ktoré maju zamedzit vzniku

problému v buducnosti, ako napriklad technické alebo technologické opatrenia.

8. Komunikacia vysledkov zlepseni. Vtomto kroku sa vyhodnocuju vsetky
stanovené opatrenia s ohfadom na to, Ci sa dany problém eliminoval alebo nie.
V pripade, ze predoslé kroky neviedli k zlepSeniu stavu, je potrebné proces
opakovat (Dudek, 2014).
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2 Riadenie dodavanych dielov v manazmente kvality

V druhej kapitole sa autor venuje pojmom, ktoré suvisia s riadenim dodavanych
dielov v manazmente kvality. Hned v uvode vysvetluje rozdiely medzi reklamaciou
a staznostou a popisuje dvojity pohlad na prijatie reklamacii. V dalSom bode sa
autor zaobera riadenim nezhdéd, kde predstavuje zakladné pojmy a vysvetluje
jednotlivé kroky pri riadeni nezhodnych produktov. Dalej popisuje délezitost
pozitivnych vztahov medzi dodavatelmi a odberatelmi, formy komunikacie medzi
nimi a prinos informacnych systémov. Na konci kapitoly autor vysvetlfuje délezitost

a obecny postup kontroly kvality produktov.

2.1 Reklamacia versus st'aznost’

Reklamovany tovar nie je prave ta spatna vazba, ktoru si organizacie predstavuju
od svojich zakaznikov. Staznosti a reklamacie v8ak vzdy budu sufastou Zivota
organizacii, takze sa oCakava, Ze organizacie budu mat vytvorené postupy

a mechanizmy pre efektivne spracovanie staznosti a reklamacii.

Mnohé firmy si myslia, Ze ak nedostavaju od svojich zakaznikov skoro Ziadne
reklamacie, ich vyrobky su bezchybné atak nie je s nimi Ziadny problém. No
vyskumy nam dokazuju, ze len asi kazdy 25. nespokojny zakaznik vadu skutoCne
reklamuje. D6vodov je na to mnoho, no medzi tie najvacsSie vieme priradit
pohodInost’ a niekedy az prehnana sludnost zakaznika. Treba si vSak uvedomit, Zze
ak sa zakaznik nestaZuje priamo dodavatelovi, neznamena to, Ze sa nestazuje
svojim kolegom, obchodnym partnerom a pod., o mébze viest k eSte vacsim

Skodam. Predsa len, negativne skusenosti sa Siria rychlejSie, ako tie pozitivne.

Velakrat si vSak ludia zamieraju pojem reklamacia a pojem staznost. Podla zakona
€. 634/1992 Sb. sa reklamacia definuje ako uplatnenie zodpovednosti za vady
vyrobku a sluzieb. Inymi slovami, sa reklamacia da chapat ako nespokojnost
zakaznika, vyjadrena oficialnou formou, od ktorej bude oCakavat okamzité rieSenie
pomocou nahradného plnenia alebo opravy. Na druhej strane staznostou chapeme
kritiku alebo podnet zakaznika, ktory vychadza zjeho negativnej skusenosti

s vyuzitim vyrobku alebo sluzby (Nenadal a kol., 2008).

Na koncepciu reklamacii sa mdézeme pozerat z dvoch pohladov. Na jednej strane

mame naklady, ktoré treba vynaloZit na opravu nezhody, kde sa mnohokrat jedna
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o0 nemalé Ciastky, no na druhej strane su to cenné informacie, ktoré dokazu odhalit
rezervy a vyuzit ich tak k vlastnému rozvoju. Odberatelia, resp. zakaznici vedia
rovnako ocenit’ aktivnu komunikaciu a snahu reklamaciu riesit. Davaju tak jasne
najavo zaujem napravit svoje chyby a zvySuju sa im tak Sance na dalSie spoluprace
(Nenadal, 2006).

Tab. 1 Vztah k reklamdciam

A B
Reklamacia je Problém Prilezitost
Prijatie reklamacie je Bolestiva a trapna situacia Sanca k udrzaniu
zakaznika
Reklamujuceho Toho, kto chce predovSetkym | Toho, kto zdiela cenné
povazujeme za nahradné pinenie informacie
Zamestnanci Sa brania reklamaciam Su otvoreni
reklamaciam
Zamestnanci maju Zakryvat moznu hanbu Uvedomit si potreby
snahu nespokojnych
odberatefov
Reklamacie su rieSené S vyuZitim pristupov S vyuZzitim pristupu
a technik napravnych a technik neustaleho
opatreni ZlepSovania
Po riadeni reklamacie Existuje snaha niekoho Existuje snaha o dalSie
potrestat ZlepSovanie
zamestnancov
Reklamacia Musi byt za kazdu cenu Neexistuje tlak vedenia
redukovana na ich eliminaciu
vSetkymi sposobmi

Zdroj: (Nenadal, 2006, str. 224)

Podla autora vySSie uvedenej tabulky staci, ak si realnu situaciu v ramci reklamacie
dodavatelia vyhodnotia tak, Ze zakruzkuju v jednotlivych riadkoch tu moznost, ktora
charakterizuje ich vlastnt skusenost. Akonahle sa jedna z odpovedi objavi v stipci
A, tak s velkou pravdepodobnostou organizacia pristupuje k reklamaciam iba ako
k problémom a nevidia za tym moznost vlastného rozvoja (Nenadal, 2006).

Reklamacia a legislativa

Podla § 19 odst. 3 zakona &. 634/1992 Sb., o ochrane spotrebitela je lehota na
vyrieSenie reklamacie zakonom stanovena na 30 dni a po jej uplynuti je spotrebitel
opravneny odstupit od kupnej zmluvy. V § 2161 odst. 2 zakona ¢&. 89/2012 Sb., sa

zasa dozvedame, Ze ak sa vada prejavi v priebehu Siestich mesiacov od prevzatia,
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ma sa za to, Ze vec bola vadna uz pri prevzati, to znamena, ze predavajuci musi

dokazat opak, a to preukazanim znaleckého posudku.

2.2 Riadenie nezhodnych produktov

Jedna sa o proces, ktory je neodmyslitelnou sucastou oblasti kvality v akejkolvek
organizacii. V procese vyroby sa velakrat stane, Ze jednotlivé produkty nie su
v sulade s poziadavkami zakaznika a preto sa ich jednotlivé organizacie v sulade

s normami ISO 9000 snazia eliminovat (Nenadal, 2018).

V nasledujucej tabulke 2 je vyjadrenych par dolezitych pojmov, ktoré nam definuje

prave norma I1SO 9000.

Tab. 2 Zakladné pojmy z oblasti riadenia nezhodnych produktov

Pojem Definicia
Nesplnenie poZiadaviek, tzn. akakolvek odchylka od
Nezhoda
Specifikej poziadavky
Nesplnenie poziadaviek vztahujucich sa k Specifickému
Vada pouzitiu, tzn. nezhoda, kedy produkt nie je schopny plnit

funkciu, pre ktoru je urCeny

Material, polotovar, diel, montazna zostava, hotovy
Nezhodny vystup produkt, ktory nezodpoveda Specifikacii, vratane situacie,

kedy to nie je mozné pouzit’ k povodnému ucelu

Naprava Opatrenie k odstraneniu zistenej nezhody

) ) . Opatrenie k odstraneniu pri¢iny potencialnej nezhody
Napravné opatrenie L
alebo inej neziaducej situacie

Povolenie, vydané pred realizaciou, odchylit sa od

Povolenie odchylky | pbvodne Specifikovanych poziadaviek na produkt alebo

sluzbu
_ Povolenie postupenia do dalSej etapy procesu alebo
Uvolnenie .. _ L
dalSieho procesu, napr. uvofnenie do sériovej vyroby
Oprava Opatrenia prevedeneé tak, aby boli prijatefné pre pouzitie
) Opatrenia prevedené tak, aby sa zabranilo ich pévodne
Vyradenie

zmysfanému pouZitiu

Zdroj: (Nenadal, 2018, str. 262)

22



Tieto pojmy by nam mali pomdct s pochopenim postupu riadenia nezhodnych

produktov, ktory zahriuje celkom devat zakladnych krokov:

1) Zistenie nezhodného vystupu priamo v priebehu vyroby alebo v ramci kontroly

a nasledné oboznamenie kompetentnych oséb .

2) Oznacenie nezhodného produktu a jeho vytriedenie, ktoré je potrebné urobit
okamzite po jeho identifikacii, z dévodu zabranenia uvolnenia tychto nezhéd do
dalSej fazy vyroby. Pri vytriedeni je potrebné nastavit jeho parametre, na zaklade
ktorych bude jasné, ze diel je chybny alebo nie, napr. potrebné otvory su posunuté

alebo nie su vobec .

3) Zaznam o nezhode, ktory je dbélezity pre vyrieSenie chyby produktu a
k zamedzeniu opakovanému vyskytu nezhéd. Tu sa mbze jednat
o fotodokumentaciu, ktora sluzi ako podklad alebo dékaz, na zaklade ktorého sa

zacCne cely reklamacny proces.

4) Preskumanie nezhody, kedy je potrebné si stanovit’ spdsob rieSenia problému, Ci
uz sa jedna o udelenie odchylky alebo pripadne doCasne zastavit' proces s cielom

zabranit opakovanému vyskytu nezhodnych produktov.

5) RieSenie nezhody, kedy sa jedna o realizaciu konkrétnej formy opatrenia

nezhodného produktu, ktora vyplyva z predchadzajuceho kroku.

6) Kalkulacia nakladov a strat, tzn. vycCislenie primarnych a sekundarnych nakladov,
ktoré vznikli v désledku vyskytu a rieSeniu nezhody a vycCislenie strat spojenych

s predajom pod cenu.

7) RieSenie 8kod, ktoré vznikli zavinenim nezhodného produktu zo strany
konkrétneho pracovnika a nasledné stanovenie dalSieho postupu.

8) Rozbory nezhéd aich pri€in, ktoré je potreba urobit v urcitych €asovych
intervaloch s cielom navrhnut napravné a preventivne opatrenia, ktoré by mali

zamedzit opakovanému alebo prvotnému vyskytu potencialnych nezhéd.

9) Realizacia opatreni k naprave aich kontrola, ktoré su navrhnuté na zaklade

predoslej analyzy (Nenadal, 2018).
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2.3 Partnerstvo s dodavatel'mi

Podfa prof. Nenadala (2006), povazujeme pojem partnerstvo ako pracovny vztah
medzi odberatelom a dodavatelom, ktory je budovany vo vzajomnej dévere a obom
stranam prinasa urcitu hodnotu. Takyto vztah mdéze prinasat kopec vyhod, Ci uz pre
odberatela, alebo pre dodavatela. Jedna sa napriklad o schopnost’ lepSie plinit
poziadavky odberatela, zredukovat straty vyvolané nizkou kvalitou u dodavatefla

alebo celkové zlepSenie urovne komunikacie.

Na druhej strane, ak vzajomné vztahy nejakym spésobom nefunguju, méze to viest
k neziaducim ucinkom. Na zaciatku sa jedna o nezaujem odberatela o problémy
dodavatela alebo o nejasné a ¢asto sa meniace poziadavky voci dodavatelom. To
sa prejavuje tym, Ze dodavatel neplni poZiadavky na kvalitu, ako napriklad
neplnenim terminovych planov alebo dodavkami pinych nezhdd. Odberatel ma tym
padom problémy s plynulostou svojich procesov, neplni v€as svoje zakazky od
zakaznikov a eviduje vysokeé straty vyvolané nizkou kvalitou produktov, ¢o nakoniec

vedie k ekonomickym problémom na strane odberatelov.

Partnerstvo s dodavatefmi podra CSN EN ISO 9004:2018

Podla CSN EN ISO 9004:2018 je organizacia zavisla na svojich externych
poskytovateloch alebo partneroch a preto sa musi snazit, aby boli vztahy s nimi
riadené efektivne. Je mimoriadne délezité snazit sa o vytvorenie vztahov, ktoré
posilfiuju schopnost’ vytvarat hodnotu a to spé6sobom takym, ktory je prinosny pre

vSetky zainteresované strany.

Organizacia sa ma snazit o vytvorenie partnerstva v pripade, ze externi dodavatelia
maju znalosti, ktoré organizacia nema, alebo v pripade, Ze je mozné zdielat rizika

a prilezitosti, ktoré suvisia s ich projektmi.

Aby boli vytvorené vzajomné prospesné vztahy a k tomu posilnené schopnosti
externych poskytovatefov a partnerov riadit Cinnosti, procesy a systémy,

organizacia musi:
e Zdielat svoje poslanie a viziu (popripade svoje hodnoty a kulturu)

e Poskytovat uplnu podporu (v zmysle zdrojov a znalosti)
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2.4 Formy komunikacie s dodavatel'mi

Komunikaciu vieme jednoducho definovat ako vymenu a zdielanie informacii. Podla
prof. Nenadala (2006) musi byt komunikacia medzi odberatefmi a dodavatelmi
formovana ako obojstranny tok informacii, ktoré nesmu byt pred obchodnymi
partnermi umyselne zatajované alebo skreslované. Informacie, ktoré popisuju tu
najlepSiu moznu prax a skusenost, by mali byt zdiefané v ¢o najva¢som rozsahu

a to kvoli pridanej hodnote pre obe zainteresované strany.

ESte pred zacatim spoluprace sa vedenie oboch stran stretne a prediskutuje
nasledujucu spolupracu. Vedenie odberatefov by malo navstivit vybrané
dodavatelské organizacie a oboznamit tak vrcholovy management o svojich
predstavach a planoch celej realizacie. Nejde tak len o poznanie prostredia
a organizacie, ktora bude najblizSie obdobie dodavat’ ich produkty, ale prave touto
navstevou davaju jasne najavo, Zze im na vztahoch s dodavatelmi naozaj zalezi.
Okrem iného maju moznost’ prediskutovat o€akavania oboch partnerov, postupy
a zasady celého projektu alebo zloZenie timu zodpovedného za cely proces spolu

s vymedzenim zodpovednosti a pravomoci pre jednotlivé fazy projektu.

Akonahle sa projekt zaCne realizovat, nastava dalSia faza vzajomnej komunikacie,

ktora sa da rozdelit na dve formy:
e pravidelna, bezna komunikacia

e komunikacia, ktora je vyvolana jednorazovymi potrebami z jednej alebo

druhej strany

PoCas beznej, pravidelnej komunikacie sa rieSia témy, na zaklade ktorych budu
odberatelia oboznameni, v akom Stadiu sa nachadza ich spolupraca. Pravidelne
hodnotia vykonnost dodavatela, posudzuju vysledky auditov, kontroluju kvalitu
jednotlivych dodavok alebo sa snazia nejakym spésobom motivovat dodavatelov

k lepSim vysledkom.

Nezalezi na tom, aké su vztahy medzi jednotlivymi stranami, skoro vzdy nastane
na jednej zo stran nejaky problém, ktory treba okamzite vyrieSit. Méze sa jednat
napriklad o neplnenie zmluvnych podmienok jedného z aktérov alebo ak nastanu
neoCakavané zmeny z dbsledku prirodzeného vyvoja projektu. Takisto je mozné
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diskutovat o vynimkach so suhlasom odberatela, napriklad v pripade rbéznych

odchylok od poziadaviek na dodavky, material alebo rozmerovost (Nenadal, 2006).

2.5 Informaéné systémy v komunikacii s dodavatelmi

S prichodom modernej techniky sa zjednodusil Zivot v mnohych smeroch.
Rozhodne to plati aj v tradi€ne chapanom nakupovani, kde prichod pocitaCovej
techniky ainformacnych systémov zohrava délezitu rolu. Ich vyznam stupa aj

s rozvojom vztahov medzi odberatelmi a dodavatelmi.

Mnozstvo firiem preto pre komunikaciu medzi odberatelmi a dodavatelmi pouziva
rozsiahle informacné systémy, ktoré su oznacené skratkou EDI (Electronic Data
Interchange). Pod touto skratkou sa najCastejSie chape elektronicka a plne
automatizovana vymena standardnych dokumentov a informacii medzi obchodnymi

partnermi.

66

Medzi zakladne funkcie EDI patri moznost’ ,skladovat® data jednotlivych uzivatefov
po lubovolnu dobu, poskytovat vysoku kompatibilitu individualnych systémov
jednotlivych obchodnych partnerov a poskytovat individualne nastavené rieSenia

podla potrieb jednotlivych uzivatelov (Nenadal, 2006).

2.6 Kontrola kvality

Zakladnym ciefom kontroly kvality je ziskanie d6kazu o tom, Ze vyrobok alebo
vysledny produkt je zhodny s poziadavkami, ktoré boli stanovené vo vopred

schvalenych vykresovych dokumentaciach.

V praxi sa pouzivaju rézne druhy a formy kontroly kvality a ich kombinacie, ktoré su
volené tak, aby bola trvalo dosahovana ich vysoka uc€innost pri minimalne

vynalozenych nakladoch.

Kontrolu kvality m&zu robit bud Specializovani zamestnanci ako technicky kontrolori

alebo zamestnanci, ktori obsluhuju jednotlivé stroje (Nenadal, 2018).
Medzi hlavné kontroly v oblasti kvality patria:

a) kontrola kvality vyrobku alebo sluzby, kde sa kontroluje material, nedokoncena

vyroba alebo hotové vyrobky a sluzby s ohfadom na prislusné Specifikacie

b) kvalita procesu, kde sa kontroluju parametre prevadzkového zariadenia (teplota,

tlak) a parametre prostredia (prasnost, teplota, vlhkost) s ciefom zistit, i sa
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pohybuju v predpisanom pasme, ktoré zabezpecCuje kvalitné prevedenie alebo
udrzanie kvality (Veber, 2002).

V prilohe 1 mézeme vidiet Obecny postup realizacie kontroly kvality. Podla prof.
Nenadala (2018) patri medzi najddlezitejSie kroky priprava na kontrolu, ktora by
mala v prvom rade obsahovat spracovanie a vydanie dokumentacie a ktora bude
obsahovat' aj postupy a zodpovednosti pri spracovani kontroly, vratane popisu
charakteristik produktu, ktoré budu merané a hodnoty, ktoré by mali byt vyrobou

dosiahnuté.

Dalej je sudastou priprava zariadeni a vycvik zamestnancov, ktori budd meranie
vykonavat. Po vykonani kontroly zistime, Ci je produkt vhodny na dalSie spracovanie

a uvolnenie alebo je potrebné zabranit jeho dalSiemu vyvoju.
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3 Analyza procesu riadenia reklamacii

Tato kapitola sa venuje analyze procesu riadenia reklamacii v spolo¢nosti SKODA
AUTO a.s. (dalej len SA). Tu sa autor rozhodol bliz§ie nepredstavovat, pretoZe je
presvedCeny, Ze vacSina Citatefov tuto spoloCnost pozna. Hned' v uvode kapitoly
autor predstavuje doélezité systémy pouzivané pri rieSeni reklamacii, ktoré su
nasledované ucelenym postupom riadenia reklamacii v SA. V tomto bode autor
vysvetluje jednotlivé kroky ako vystavenie a odoslanie kontrolného nalezu,
zablokovanie nezhodnych dielov alebo vyhodnotenie situacie spolu s rozhodnutim
0 dalSom postupe. V dalSom bode autor poukazuje proces reklamacie na realnom
pripade, ktory sa stal v minulosti. Pri analyzovani problému autor vyuzival metodu

pozorovania a rozhovorov s prislusnymi pracovnikmi.

3.1 Koncernové systémy kvality pri rieSeni reklamacii

V dnesSnej digitalnej dobe nam pomahaju ulahCovat kazdodennu pracu prave
pocCitaCové informacné systémy. Umoziuju nam vykonavat nasSu pracu ucinne
a efektivne a stali sa tak neoddelitelnou sucCastou kazdej organizacie. Podporuju
riadit’ procesy na vSetkych urovniach a svoju ulohu zohravaju taktiez pri identifikacii
problému, pri jeho analyze apri rozhodovani. V nasledujucom texte autor
predstavuje délezité koncernové systémy, vyuzivané pri riadeni procesu

reklamacie.

KPM HALLE

Tento program sluzi k vytvoreniu, editovaniu a dokumentovaniu vsetkych incidentov
z vyroby. Incidenty dodavanych dielov v koncernovom zavode su dokumentované
pomocou problémoveého listu prave v KPM HALLE. Po identifikovani zavady je
dodavatel o zavade informovany a zaroven je schopny editovat zavadu
prostrednictvom 8D reportu podla Standardov VDA. Pripojenim dodavatela cez B2B
portal je cely proces zautomatizovany, €im sa minimalizuje cCas straveny

komunikovanim jednotlivych krokov.

SAP
Skratka SAP znamena Systémy, Aplikacie a Produkty v oblasti spracovania

dat. Je to integrovany systém pre riadenie podniku. V SKODA AUTO a.s. je tento
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systém vyuzivany na podporu obchodnych procesov v oblasti personalistiky, miezd,

financii, controllingu, materialového hospodarstva a odbytu.

PH

Tato skratka neoznacuje systém ako taky, skér ide o vystupny protokol, ktory sa
vytvara prave v systéme SAP. Jedna sa teda o Problémové Hlasanie, v ktorom su
vypisané vSetky potrebné informacie o problémovom diele, spolu s informaciami
o potrebnych opatreniach. Uvadza sa tu napriklad €islo, nazov a dodavatefl dielu,

dodané a reklamované mnoZstvo a popis problému.

Podfa autora su jednotlivé systémy relativne prehladné a lahko sa v nich orientuje.
Pomerne tazSie sa mu zdalo ale zadavanie problému do systému KPM HALLE.
Jednotlivé zadavanie informacii spolu s pozadovanym postupom je pre
nezaskolenych ludi problematické, no opakovanym zadavanim novych a novych
problémov sa to Clovek nauci. Taktiez by uvital farebnejSie ponatie jednotlivych

systémov, pretoze jednotna siva farba na pozadi je trochu matuca.

3.2 Reklamaény postup v SKODA AUTO a.s.

K spravnemu pochopeniu reklamacéného postupu autor uvadza v prilohe 2 vyznam
jednotlivych skratiek a zakladnych pojmov. Nasledovny postup by bol najlepSie
vysvetleny pouzitim diagramu, no na zaklade komunikacie s oddelenim nebolo

autorovi umoznené zverejnenie kompletnej dokumentacie.

Vystavenie a odoslanie PH

Proces reklamacného riadenia je zahgjeny na zaklade Problémového hlasenia
(dalej len PH), ktory je vystaveny Technickou kontrolou na zaklade informacii
z vyroby. Z dat ziskanych zo SAP REKL alebo zadanim do SAP REKL sa uvedie

rozhodnutie o dalSom postupe:
e U dielov bez viacprace ,Reklamujte dodavatelovi*

e Udemontovanych dielov  sviacpracou ,Reklamujte  dodavatefovi
demontovany diel“. V tomto bode sa nemusi vzdy jednat’ o viacprace, piSe
sa to tam iba v pripade vysSSej zostavy, napr. podlahy alebo iného dielu

zlozeného z podkomponentov.
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PH je elektronicky odoslany pracovnikom kvality GQD — 1/3.
Zablokovanie nezhodnych dielov

Nezhodné diely su zablokované v Logis alebo SAP ProCKD. Informaciu o tom, ze

diel nie je dalej spracovatelny vklada:
e U dielu zo vstupu — GQD - 1/3

e U dielu z vyroby (od vyrobnej linky) a u demontovanych dielov (z repase) —

zamestnanec reklamacného skladu s povolenim GQD — 1/3
Vyhodnotenie situacie a rozhodnutie o dalSom postupe
Vyhodnotenie situacie s ohladom na zaistenie vyroby a prejednani nezhodnych
dielov v ramci nahradného plnenia s dodavatelom je v kompetencii disponenta.

V pripade ohrozenia vyroby rozhodne GQD — 1/3 s podporou Technickej Kontroly,

prislusnej logistiky a disponenta o dalSom postupe:
e Triedenie
e Odchylkové riadenie
e Oprava
e Diel nie je mozné spracovat

Stanoveny postup prejedna disponent s dodavatefom vratane spdsobu odoslania

reklamovanych dielov.

Predanie nezhodnych dielov / dokumentacie do procesu Reklamaéného

riadenia

Oddelenie GQD -1/3 je zodpovedné za:
e Fyzické predanie nezhodnych dielov na RS

e Predanie dielov na expediciu a za predanie dokumentacie na spracovanie

do RS u nezhodnych dielov, u ktorych prebieha fyzicky pohyb mimo RS

¢ Predanie dokumentéacie (napr. KN, RP) na spracovanie do RS u nezhodnych
dielov, u ktorych neprebieha fyzicky pohyb (napr. reklamacie z externych

montaznych zavodov)
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Vystavenie nasledného (rusiaceho) KN — zo vstupu alebo z vyroby

Ak su nezhodné diely pretriedené, spracované na odchylku alebo opravené, GQD
1/3 vystavi rusiaci KN so skutocnym poctom nezhodnych dielov a elektronicky ich
odosle dispecerovi dispozicii, disponentovi, vystavovatefovi PH, ohlasovatelovi

problému a vystavovatelovi RP.

Zaistenie nahradnej dodavky

Disponent zaisti na zaklade KN nahradnu dodavaku po technickom vyjasneni

problému medzi GQD — 1/3 a dodavatefom s ohfadom na zaistenie vyroby.

Vystavenie reklamaéného protokolu

RP je vystaveny na zaklade dat, ktoré boli ziskané v SAP REKL. Vystavovatel RP
kontroluje spravnost a uplnost udajov a doplriuje logistické udaje (DL, datum, vaha,
struény popis zavady). Ak sa jedna o preskladriované diely a chyba identifikacia
pdvodného Cisla DL, oslovi datového analytika prislusnej logistiky, ktory vyhfada

povodné Cislo dodacieho listu.

Vystaveny RP je elektronicky odoslany disponentovi a zamestnancovi RS. Existuju
dva typy RP: Z reklamacéného skladu a z dispozic, v ktorom musi byt nasledna

akceptacia dodavatefom.

Expedicia reklamovanych dielov k dodavatelovi

Reklamované diely su expedované z RS. Reklamované diely su expedované na
naklady dodavatela, alebo su mu predané po dohode v areali spoloCnosti.
Zamestnanci RS zaistia vydaj reklamovanych dielov v LOGIS alebo v SAP REKL
a vyznacCia udaje o expedicii do RP, ktory sluzi ako sprievodny dokument pri
expedicii dielu zo spolo€nosti.

Finan¢né zat'azenie dodavatela z procesu reklamaéného riadenia
Pre automatické vystavenie faktury za hodnotu reklamovanych dielov vratane 5%

prirazky z hodnoty reklamovaného dielu (kryje naklady na skladovanie, expediciu,

administrativu a manipulaciu), je nutné splnit nasledovné podmienky:

e Material je systémovo odpisany v LOGIS alebo SAP ProCKD
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e RP je spracovany v SAP REKL

e Expedicia EHD je uskuto¢nena k dodavateflovi

e Faktura na dodavatela za dodany material je zaucCtovana,
Nasledne sa automaticky generuju faktury za:

¢ Hodnotu viacprace, v pripade, Ze bola generovana v SAP REKL

e Hodnotu transportu, v pripade, Ze bola zadana do SAP REKL

Regresovanie vyliskov a zvarencov prebieha v systtme KPM Halle, kde sa
regresuju viacnaklady kvality. Viacnaklady logistiky a vyroby sa regresuju formou

Skodovackeho protokolu.

3.3 Reklamacia konkrétneho dielu v spoloénosti SKODA AUTO a.s.

Jednou z podmienok pre uvofnenie dielu do sériovéj vyroby je splnenie rozmerove;j
kontroly v ramci vzorkovania. Dodavatel je povinny vykonat kontrolu rozmeru
jednotlivych dielov a vydokladovat ich zakaznikovi, ktory, na druhu stranu, ma narok
na vykonanie protiskusky a overit si tak stav protokolov. Druh, rozsah a pocet

protiskudok uruje odberatel, resp. systémovy pracovnik oddelenia kvality.

RieSia sa tu rozmery pre uréenie tvaru, velkost a poloha tvarovych prvkov alebo
medzipriestorov. Od vysledku skuSok rozmeru, ale aj laboratérie a zastavby, sa
odvija vysledna znamka vzorkovania, &o v pripade spoloénoti SA znamena znamka
NOTE 1, NOTE 3 alebo NOTE 6.

V ramci série sa pri zisteni rozmerovych odchylok zaCne proces, ktorého cieflom
bude zaistit vyrobu bezchybnymi dielmi, no realne sa tento proces neda Casovo

rozmedzit, pretoZe to celé zavisi od druhu a rozsahu problému.

Pre spravne porozumenie procesu reklamacie v spoloénosti SA sa autor rozhodol
poukazat tento postup na realnom pripade, ktory sa stal v minulosti. Z dévodu
zachovania dobrého mena externej spolocnosti, ktora mala na starosti vyrobu
a dodanie jednotlivych dielov, sa autor rozhodol zamenit meno firmy za spolo€nost
ABC.
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Popis problému

Sledovany problém sa tyka zadného pravého pozdiznika, nachadzajiceho sa na
aute, ktoré sa autor rozhodol nezverejnit. Cely problém spocival na kontaktnej
ploche medzi dvomi dielmi, kde namerané hodnoty vylisku boli na osi Y prilis
v minuse, o malo za nasledok koliziu medzi pozdiznikom a podlahou v kufri, kde
je umiestnené rezervné koleso. Minusové hodnoty na osi Y znamenaju, ze diel prili§
zasahuje do vnutra auta a je potreba upravit plochu do tolerancie, ¢o je v tomto
pripade +/- 0,5 mm. Na obr. €. 3 je rozmerovy protokol nezhodného vylisku, spolu
s vyznacenymi bodmi, ktoré je potreba upravit. Prilozeny protokol vznikol
naskenovanim problematického dielu, resp. jeho Casti, Co je oproti protokolom, ktoré
vznikli nagitanim jednotlivych bodov pomocou ihly velkou vyhodou. Farebna Skala
na pravej strane znamena, o kofko mm je na danom mieste rozdiel od
pozadovaného stavu aje tak wuzitona pri zisteni rozmerovej odchylky.

2501

200

Zdroj: Interna dokumentacia SA

Obr. 3 Rozmerovy protokol reklamovaného vylisku

Problémové hlasenie a nasledny postup

Po zisteni problému vo vyrobe Technicka kontrola vytvorila problémové hlasenie
(dalej len PH), na zaklade ktorého postupovali dalSie kroky. V prilohe 3 je PH,

v ktorom autor vymazal nazov dodavatela a mena pracovnikov spoloénosti SA.
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Okrem tychto informacii je v PH uvedeny nazov dielu, Cislo dodacieho listu, dodané

a reklamované mnozstvo, popis problému, vystavovatel PH a iné.

Po prijati PH pracovnikom oddelenia GQD — 1/3 nasledovalo fyzické prenesenie
problémového dielu k pracovnikom rozmerového strediska C14, ktori naskenovali
a vytvorili tak 3D model rozmerovosti sledovaného dielu. Na zaklade tohto protokolu
vyroba Ziadala zaslanie poZiadavky na odstranenie rozmerovych odchylok na diele
6RA 803 502 B, z dévodu problémovej dosadacej plochy s dielom 6RA 813 114 G.

V tomto bode autor vidi moznost’ pre zlepSenie. Pre skratenie ¢asu by bolo vhodné
poverit pracovnikov Technickej kontroly, aby diely rovno posielali na Rozmerové
stredisko s poZiadavkou na meranie. Viac sa ale otejto téme autor rozpiSe

v kapitole 4.

Zadavanie procesu do KPM HALLE

Po spracovani PH v systéme SAP sa vygeneruje Ciselny kod, podla ktorého sa
vyhlada rieSeny problém v systéme pre rieSenie problémov nakupovanych dielov
- KPM HALLE. V tomto systéme sa nasledne spracovava cely proces. Zacina to
prvotnym zadanim problému do systému, vloZzenim problémoveho hlasenia
a zadanim reklamacie. KPM HALLE sluzi aj ako komunikacny nastroj zakaznika
s dodavatelom, kde si navzajom vymienaju potrebné informacie a merania, pretoze
dodavatel ma rovnako pristup do systému, ako pracovnik SA. Taktiez sa tu vlozi,

resp. vyziada 8D report.

Existuju tri moznosti zadavania dat do systému:

1) Priame zadanie

V systéme sa farebne vyznacia potrebné poli¢ka, ktoré musia byt vyplnené. Pri
spracovani problému musi byt dopredu zadefinované pole ,kategéria dielov, kde
sa moOze jednat o domace alebo nakupované diely. Po uloZeni problému bude
automaticky pridelené poradove Cislo a problém je tak v statuse ,-“. Pridelenim Cisla
problému sa vytvori navigacny strom a nasledne sa objavia dalSie povinné vstupné

poli¢ka k uplnému zadaniu.
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2) Pomocou kmenovych dat

Po vlozeni Cisla dodavaného dielu je mozné urcit pomocou kmenovych dat
prislusného dodavatefla a prevziat tak potrebné informacie do problému. UloZenim

problému sa rovnako prideli poradové Cislo a vytvori sa tak status ,-“.

3) Skopirovanim

Data z uz vytvoreného problému mézu byt jednym kliknutim prenesené do nového
problému, ktoré mézu byt podla potreby doplnené, resp. poupravené. TaktieZ sa
uloZenim prideli poradové Cislo a status ,-“. Nasledne sa vyznacia dalSie potrebné

policka na vyplnenie, nasledované zmenou statusu na ,0 — zadané*.

Pri kazdej kolénke potrebnej na vyplnenie existuje moznost vygenerovania dat,
ktoré je mozné prevziat a pouzit, o autor povazuje za velmi uZito¢nu vec, hlavne

¢o sa tyka uspory ¢asu zadavania problému.

Komunikacia s dodavatelom

Od zistenia problému az po jeho ukoncenie je dblezita komunikacia s dodavatelom.
Ta prebieha klasicky emailom, telefbnom alebo cez vysSie spominany systém KPM
HALLE. Ako uz bolo spomenuté, komunikacia jednotlivého problému, resp. jeho
vyrieSenie, sa velmi tazko ¢asovo vymedzuje. VSetko to zavisi na druhu a rozsahu
problému, napriklad, reklamacia odpadavajucej matice, u ktorej sa upravi zvaracia
technika bude trvat pomerne kratSie, ako reklamacia kapoty, u ktorej sa
z neznameho dovodu vini plech a treba niekolkokrat upravit lisovacie naradie. Preto

je komunikacia s obchodnymi partnermi tak délezita.

V tomto bode autor vidi vyhodu modernej technolégie. Prostrednictvom chytrych
telefbnov sa minimalizuje €as vramci dokumentéacie problému a nasledného
odoslania na dodavatela, resp. pracovnika kvality. V podstate okamzite sa da diel

zdokumentovat' a odoslat’ na potrebnych ludi.

8D report

8D report od dodavatefa je mozné vyziadat dvomi spésobmi. Ak sa jedna
o dodavatela, ktory nie je pripojeny cez portal dodavatefov, vyZiadanie prebieha

manualne vo forme 8D reportu zaslaného emailom. Po potvrdeni poziadavky obdrzi
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uzivatel email s 8D reportom, ktory nasledne preposle na dodavatefa. Druhy
spbsob je mozny v pripade, Ze dodavatel je pripojeny cez portal dodavatelov, kde

poverenie prebieha priamo na dodavatefla.

V prilohe 4 sa nachadza 8D report firmy ABC, v ktorom su popisané jednotlivé kroky
procesu spolu s informaciami o reklamovanom diele. V fiom sa autor opat rozhodol

vymazat' nazov firmy spolu s poverenymi osobami.

V prilozenom 8D reporte firmy je mozné zistit niekolko informacii. Od vzniku
reklamacie az po jej ukonCenie preslo nieCo vySe mesiaca, €o je podla autora
pomerne dlha doba, pretoze zakaznik tak nebol schopny po urcitu dobu pokracovat
vo vyrobe bez nejakych doCasnych rieSeni a viacpraci, ktoré sa odvijaju na
vyslednych nakladoch. Okrem doby trvania reklamacie je v reporte zapisany
kone¢ny datum urcitych krokov, napriklad, uvodny krok 1D bol zadefinovany

nasledovny den od vzniku reklamacie, ale kroky 4D - 7D az na piaty der.

Napravné opatrenia

Firma ABC ako okamzité napravné opatrenie zadefinovala korekciu nastrojov
prostrednictvom kalibracie. Aby zabezpecila dalSie dodavky zaviedla pravidelnu
udrzbu nastrojov, ktora zaisti stabilitu dielov. Ako doévod celého vzniku problému
firma priradila opotrebovaniu jednej Casti nastroja, konkrétne tahovky, ¢o viedlo
k vzniku rozmerovych odchyliek na wvylisku, ktory je dodavany od ich
subdodavatelov. Tento problém nebolo mozné zistit skor, pretoze rozmerovu
nestabilitu dielov nie je mozné zachytit pri uvolfiovani dielov na kontrolnom

pripravku.

Pre odstranenie problému firma demontovala tvarovu vlozZzku, ktoru odoslala
dodavatefovi na upravu frézovanim. Prva korekcia nastroja ku zlepSeniu stavu

neviedla, no pri druhej bola uprava uspesna.
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Obr. 4 Rozmerovy protokol po korekcii

Na obr. 4 je vyobrazeny 3D model problémového vylisku, ktory preSiel potrebnymi
upravami. Na fiom je viditelny posun k lepSiemu, resp. do toleran¢nych hodnét, ¢o
je v tomto pripade +/- 0,5 mm. Aj ked sa nejedna o 100% uspesnost, vyrazny posun

je viditelny.

Ukoncenie procesu

Po prijati dielov po korekcii a pri realizacii zastavby a kontroly sa na linke zistilo
viditelné zlepSenie. Uginnost korekcii bola preto v prospech vykazovaného
problému. Cely proces od prijatia reklamacie az po jej ukoncenie trval nieco vySe
troch mesiacov, ¢o sa podla autora méze zdat ako dlha doba, no realne dodavatel

dostal diely do vyroby za dva mesiace.
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4 Navrhy na zlepSenie a doporucenia

Na zaklade analyzovania problematiky sa autor v nasledujucej kapitole venuje
doporu€eniam a navrhom na zlepSenie procesu reklamacii dodavanych dielov. Pre
lepSie porozumenie sa autor rozhodol navrhy rozdelit na dva pohfady. Jeden zo
strany zakaznika, resp. vyrobnej spoloénosti SKODA AUTO a.s. a druhy zo strany

dodavatela.

4.1 Navrhy a doporu€enia zo strany zakaznika

Aby sa predi$lo nejakym nejasnostiam, autor definuje spoloénost SKODA AUTO
a.s. ako zakaznika v zmysle odberatela produktov od svojich dodavatefov a nie

v zmysle zakaznika ako kone¢ného spotrebitela.

Minimalizovanie ¢asu

Ako jeden z hlavnych problémov celého procesu riadenia reklamacii autor vidi prili§
dlhé Casové obdobie od zistenia problému na linke az po jeho ukoncenie. Nie je to
len pripad sledovaného problému, ale tyka sa to skoro kazdej reklamacie
vychadzajucej na dodavatela. Je preto délezité, aby sa o najviac minimalizovali

jednotlivé kroky s ¢o najmensim dopadom na priebeh vyroby.

Jednou z mozZnosti je skratenie ¢asu pri poZadovani rozmerovej analyzy. Pri kazdej
reklamacii alebo odhaleni nejakej nezhody Technicka kontrola zvarovne kontaktuje
pracovnika kvality s poverenim jednotlivé diely odviest’ pracovnikom rozmerového
strediska C14 s naslednou komunikaciou problému. V pripade, Ze problematicky
diel sa nachadza v hale, je potrebné ho vyhladat a odobrat’ tak jednu vzorku na
premeranie. Mnoho raz to je prili§ zdihavé a pracovnik kvality je tak pripraveny
o Cas, ktory by venoval inej pracovnej €innosti. Preto by bolo lepSie nezhodné diely
zaniest rovno pracovnikom C14 spolu s potrebnymi informaciami a konzultaciou
o dalSom postupe. Vysledny protokol by bol nasledne odoslany pracovnikom kvality

a vyroby, ktori by rozhodli o dalSom postupe.

Vysledkom tohoto navrhu bude podstatné skratenie prvotnych krokov, ¢o bude mat
za nasledok zrychlenie pod&iatoénej faze procesu, &o uSetri spoloénost SA

docCasnych opatreni a viacpraci.
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Sledovanie kritickych dielov v systéme SPL

Autor sa taktiez domnieva, Ze pravidelnejSia kontrola nakupovanych dielov by
prediSla reklamaciam a pripadnym stratam, ktoré by vznikli na oboch stranach.
Existuje mnoho nastrojov, ktorymi sa da odhalit’ potencialna nezhoda, €i uz u strany
dodavatelov alebo zakaznika. Podla autora by sa mal brat vacsi ohlad na
problematickejSie diely, ktoré Statisticky mavaju najviac problémov pri montazi a su
sledované v systéme SPL. Do tohto systému dodavatelia pravidelne vkladaju
rozmerovée protokoly, to znamena, Ze je v hom mozné sledovat vyvin konkrétneho

dielu v éase.

Prave u tychto dielov by bolo vhodné zaviest pravidelné kontroly, ktorymi sa predide
pripadnym Skodam. V pripade zistenia, Zze dodavané diely sa postupne zhorsuju, by
bolo vhodné prevzorkovat konkrétny diel spolu s vykonanim materialnej,
laboratérnej a zastavbovej skusky. To bude mat za nasledok v€asné odhalenie

prichadzajuceho problému s moznostou okamzitého odstranenia.

4.2 Navrhy a doporucenia zo strany dodavatel'a

V nasledujucom texte je rozobraty druhy pohlad na problematiku, v ktorom autor

rozobera navrhy a doporucenia z pohladu dodavatela.

8D report

Podla autora je 8D report velmi uzitocnym nastrojom, ktory méze byt pri spravnom
vyplneni velkym prinosom a poméct tak k rychlemu ukonceniu celého procesu.
Délezité je preto vytvorenie timu z tych spravnych fudi, ktori su profesionali vo
svojom obore a vedia, €o je ich uloha. Rovnako dbélezité je vybrat spravnu metddu
pri hladani korerovej priCiny, ktord nasledne odstrania a zaistia tak splnenie

poziadaviek zakaznika.

Jedinou nevyhodou podla autora je v niektorych pripadoch dlhSie spracovavanie
reportu, resp. jednotlivych krokov, ¢o vedie k prili§ dlhému ¢asovému rozhraniu
celého procesu, s Cim su spojené celkové naklady, ktoré budu v niektorych
pripadoch preuc¢tované na dodavatela. Autor preto navrhuje pre urychlenie procesu

urenie si hrani¢nych deadlinov, ktoré budu sluzit ako motivacia pri spracovavani
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jednotlivych krokov, €im sa skrati cely proces hfadania korenovej pri€iny spolu

s definovanim napravného opatrenia.

Komunikacia

Komunikacia je velmi doélezitd vramci dobrych vztahov medzi odberatelom
a dodavatelom. Efektivna komunikacia, kedy dbame na jasnost, zrozumitelnost
a presnost informacii, moézZe predist pripadnym nedorozumeniam medzi
zamestnancami. V mnohych pripadoch ma dodavatel svojich subdodavatelov z inej
krajiny, kde jedina mozna vymena informacii je formou anglického alebo iného
cudzieho jazyka. Velkym problémom je to, Ze prevazne starSia generacia nema taky
talent na cudzie jazyky ako ta mladSia a vznikaju tak komplikacie, ktorym sa da
pomerne jednoducho predist. Netyka sa to ale len vymeny informacii medzi

dodavatelmi, ale rovnako aj medzi dodavatelom a odberatefom.

Autor preto doporucuje, pre €o najlepSie porozumenie vymienanych informacii,
Specialne jazykové kurzy povinné pre vSetkych zamestnancov so zameranim
prevazne na technické vyrazy. Jednotlivé kurzy by bolo vhodné aplikovat minimalne
dva krat tyZzdenne a Casom, ked sa uroven jazykovych znalosti jednotlivych
zamestnancov zvysSi, autor odporu€a zahranic¢né Skolenia v ¢o najva¢Som rozsahu.
Toto odporucenie je vhodné aplikovat pre dodavatelov a rovnako aj pre odberatela,
v tomto pripade SA, ktori by technické vyrazy v cudzom jazyku vyuzili pri praci
v koncernovych systémoch, pretoze prave tie su vo vacsine pripadov v nemeckom

jazyku.
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Zaver

Vyrobky, ktoré bezne pouzivame sa dnes uz nevyrabaju tak kvalithe ako v minulosti.
Je preto mozné, Ze nami zakupeny vyrobok ma preukazatelnu vadu a nam tak

nezostava nic iné, ako tuto situaciu vyriesit’ prostrednictvom reklamacie tovaru.

Cieflom bakalarskej prace bolo preto analyzovat su€asny stav procesu riadenia
reklamacii nezhodnych dielov v spoloénosti SKODA AUTO a.s. ana zaklade

vykonanej analyzy navrhnut, pripadne odporucit' nejaké opatrenia.

Teoreticka Cast je rozdelena na dve kapitoly. V prvej kapitole autor vysvetlil pojmy
vztahujuce sa k oblasti kvality spolu s normami medzinarodnej organizacie 1SO.
Spolu s definovanim zakladnych pojmov autor predstavil zakladné nastroje
manazmentu kvality, ku ktorym pridal 8D report, ktory priamo suvisi s riadenim
reklamacii. Prave tie autor vysvetlil v druhej kapitole teoretickej Casti, kde okrem
toho vymedzil rozdiely s velmi zamienanou staznostou. V dalsom bode v stru¢nosti
popisal kroky riadenia nezhodnych dielov, definoval partnerstvo s dodavatelmi

a vysvetlil princip kontroly kvality.

V praktickej Casti sa autor venoval analyze riadenia reklamacii v spoloCnosti
SKODA AUTO a.s.. Predstavil koncernové systémy vyuzivané pri spracovani
reklamacii, objasnil metddu spracovavania reklamacii v spolo¢nosti a na konkrétnej

reklamacii vysvetlil jednotlivé kroky procesu.

Na zaklade analyzovania vybranej reklamacie, ktora prebiehala formou rozhovorov,
pozorovanim a vlastnymi znalostami, autor v poslednej kapitole predstavil navrhy
a doporuCenia za ucelom zjednoduSenia procesu z pohladu zakaznika, resp.

vyrobnej spolo€nosti a z pohfadu dodavatefla.

Autor prace sa domnieva, Ze jednou z moznosti, je minimalizovanie ¢asu stravenym
pri poCiato¢nej faze reklamacie a taktiez sledovanie kritickych dielov s moznym
prevzorkovanim v pripade, Ze bude viditelné zhorSenie dodavanych dielov.
Z pohladu dodavatelov sa autor domnieva, Ze urenie deadlinov jednotlivych krokov
8D reportu bude mat za nasledok urychlenie analyzy korenovej priciny. Tym padom
bude mozné okamzite stanovit napravné opatrenia a odstranit tak vzniknuty
problém. Rovnako je presved&eny, Ze firmy by mali brat vacsi ohlad na vzdelavanie
svojich zamestnancov v cudzom jazyku, aby predisli pripadnym nedorozumeniam

v komunikacii so svojimi zahraniCnymi partnermi.

41



Zoznam literatury

Benjamin, S., Marathamuthu, M. and Murugaiah, U. (2015), "The use of 5-WHYs
technique to eliminate OEE’s speed loss in a manufacturing firm", Journal of Quality
in Maintenance Engineering. Dostupné z: https://doi.org/10.1108/JQME-09-2013-
0062

BLECHARZ, Pavel. Zaklady moderniho fizeni kvality. Praha: Ekopress, 2011. ISBN
978-80-86929-75-0.

DASHOFER, Verlag. Normy ISO Ffady 9000. QMprofi [online]. Praha, 2008 [cit.
2019-11-02]. Dostupné z:  https://lwww.gmprofi.cz/33/normy-iso-rady-9000-
uniqueidgOKE4NvrWuOKaQDKuox_ZyoEOV-fRvn4pl9XW6EKQEYI/

ISHIKAWA, K. (1985). What is total quality control? The Japanese way. Englewood
Cliffs, N.J., Prentice-Hall

Murugaiah, U. , Benjamin, S.J. , Marathamuthu, M.S. and Muthaiyah, S. (2010),
“Scrap loss reduction using the 5-whys analysis”, International Journal of Quality &
Reliability Management, Dostupné z:
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/02656711011043517/full/ht
mi

NENADAL, J.: Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management Press,
2018. ISBN 978-80-726-1561-2

NENADAL, J.: Management partnerstvi s dodavateli. Praha: Management Press,
2006. ISBN 80-7261-152-6

NENADAL, Jaroslav. Moderni systémy fizeni jakosti: quality management. 2. dopl.
vyd. Praha: Management Press, 2002. ISBN 978-80-7261-071-6.

NENADAL, Jaroslav. Systémy managementu kvality: co, pro¢ a jak méfit?. Praha:
Management Press, 2016. ISBN 978-80-7261-426-4.

Norma CSN EN ISO 9004 Systémy managementu jakosti — Smérnice pro
zlepSovani vykonnosti. Praha, Cesky normalizaéni institut, brezen 2019.

Reseni neshod prostiednictvim 8D Reportu. Kvalita jednoduse [online]. Copyright
© 2019. [cit. 25.08.2019]. Dostupné z: http://kvalita-jednoduse.cz/8d-report/

Suarez-Barraza, M. and Rodriguez-Gonzalez, F. (2019), "Cornerstone root causes
through the analysis of the Ishikawa diagram, is it possible to find
them?", International Journal of Quality and Service Sciences, Dostupné z:
https://doi.org/10.1108/1JQSS-12-2017-0113

TOSENOVSKY, J., - PLURA, J., - PETRIKOVA, R. , - NOSKIEVICOVA, D., -
NENADAL, J.,: Moderni management jakosti. Principy, postupy a metody.. Praha:

42



Management Press, 2008. ISBN 978-80-7261-186-7

UMEDA, Masao: Seven Key Factors for Success on TQM. Tokyo: Japanese
Standards Association, 1993. ISBN 4-542-50416-6

VEBER, J. a kol.: Rizeni Jakosti a Ochrana Spotebitele. Praha: Grada, 2002. ISBN
80-247-0194-4

Zakon €. 634/1992 Zb. o ochrane spotrebitela v zneni neskorsich predpisov, § 13

43



Zoznam obrazkov a tabuliek

Zoznam obrazkov

Obr. 1 UKAzZKa NiStOgramu..........coooeeiiiieeeeeeeeeeeeeee e 13
Obr. 2 Ishikawa diagram ..........cccoooeeeiiiiiice e e e e e e ee 15
Obr. 3 Rozmerovy protokol reklamovaného vylisku .............ccccccieiiiiiiiiieieiiinn. 33
Obr. 4 Rozmerovy protokol po KOreKCii .........coeevviieiiiiiiiiiiieiiieeeiie e 37

Zoznam tabuliek

Tab. 1 Vztah K reKIamaciam.......c.ooeieiee e 21

Tab. 2 Zakladné pojmy z oblasti riadenia nezhodnych produktov ........................ 22

44



Zoznam priloh

Priloha 1 — Obecny postup kontroly kvality ..............cccccoiiiiiiiiiiiiiiiie 46
Priloha 2 — Zoznam skratiek a pojmov suvisiacich s riadenim reklamacii............. 47
Priloha 3 — Problémoveé hlasenie.............ccooiiiiiiiiiii 49
Pfiloha 4 — 8D report firmy ABC ........cooiiiieeeie et e e e e e eannes 50

45



Poziadavky na kontrolu

|

Priloha 1 — Obecny postup kontroly kvality

1. Priprava dokumentacie
2. Priprava kontrolngj

a merace] techniky

3. Skolenie relevantnych
zamestnancov

———]

Priprava na kontrolu

|

Kontrola kvality

l

Hodnotenie stupfia zhody

Identifikacia stavu po
kontrole, zaznam

-—
—

Riadenie nezhodného
produktu

&

Vyhotovenie protokolu
o dosiahnuti pozadovanej zhody

}

Uvolnenie produktu

(do wyroby alebo na expediciu)

|

Analyza vyrobného procesu

}

Spisanie spravy o analyze

Mavrh a realizacia napravnych
opatreni a overenie ich U¢innosti

Zdroj: (Nenadal, 2018, str. 257)
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Priloha 2 — Zoznam skratiek a pojmov suvisiacich s riadenim

reklamacii

DL — dodaci list

EHD — externe hotovy diel (nakupovany)

ET — vylisok

GQx — prislusna OJ za oblast riadenia kvality (GQA, GQH, GQF, GQK, GQD, GQM)
HZN — hlasenie zmetkov neopravitelnych

KN — kontrolny nalez

LOGIS — Logisticky informacny systém

OJ — organiza¢na jednotka

PH — problémové hlasenie

RP — reklamacny protokol

RS — reklamacny sklad — priestor urCeny k reklamacii nezhodnych dielov

SAP — integrovany systém pre riadenie podniku

SAP REKL - modul SAP pre spracovanie dat o nezhodnych dieloch a dat
z reklamacného riadenia

SAP ProCKD - Logisticky informacny systém pre podporu CKD-dodavok

TeK —Technicka kontrola

ZSB - zvarenec (diel zostaveny z viacerych dielov alebo podkomponentov)

Disponent — zamestnanec PLD pre sériové EHD alebo PLV pre predsériové EHD
Nakupovany diel — diel dodany do spolo¢nosti, ktory nepreSiel Ziadnou vyrobnou
operaciou v spolo¢nosti

Odchylkové riadenie — proces na dobu urditu, ktory sluzi k zaisteniu
transparentnosti technického stavu odchyfujuceho sa od platného technického
zadania a k minimalizovaniu nakladovych a terminovych rizik u dielu

Ohlasovatel problému — zamestnanec vyrobnej OJ, u ktorého sa v dobe zistenia
nezhody prislusny diel nachadza alebo od ktorého bol prevzaty ku skuskam
Viacpraca — finan€na hodnota demontaze nezhodného dielu z vyrobku a nasledna
montaz zhodného dielu do vyrobku (povrchové upravy, vytvorenie otvoru,....)
Viacnaklady - finanéna hodnota vyrobku znehodnoteného zastavbou nezhodného

dielu
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Vystavovatel PH — zamestnanec vyroby, resp. pracovnik Technickej kontroly
spolocnosti, ktory vystavuje PH a je definovany v SAP REKL

Vystavovatel RP — zamestnanec spoloc¢nosti, ktory vystavuje RP a je definovany
v SAP REKL
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Priloha 3 — Problémové hlasenie

Problémové hlasen

€islo dodaciho [40033570
Datum dodaciho [26.09.2018

Cislo kcmpletu

Typ vozu l I | Kéd

VIN I KNR
Cisle Datum
CCC sticek R100/EMI

(4]
o

n

Nazev dilu

00333/00

Cislo

PODELNIK

W 5 0L
ot Em

Zada

Zavod

Teleion

Uréenc pro oJ GQD | Stfedisko I7“4; I
Telesfon I Email I

Analyzac

Spatna slicovanost ve vy338i1 sestave

Copatieni

d1l predan na merove stredisko GQF - 3

Cislo problému KPM 7630814 Cisle

Zpracoval Janco, Jan (GQD-1) oJ GQD 8620
Telefon | Email [Jan.Janco@skoda-auto.cz

Rozdélovnik: PE¥ilohy

Ev.&./Ev.-Nr. SKODA RUTC a.s=., t¥. Vaiclava Kiemensa II, 252 0l Mladi Boleslaw,

Zdroj: Interny dokument SA
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Priloha 4 — 8D report firmy ABC

Claim number / Cislo reklamacie :
8D REPORT
Originator / Vytvoril : Zakaznik R ible person / Zodpovedna osoba : Claim date / Datum reklamacie :
8.10.2018
[Material / Material : Material name / Nazov materialu : Quantity / Mnozstvo : Repetitive claim / Opakovana rekl. :
I6RA.803.502.B Zadna podlaha vSetky ano
ID1 Due date / D1 Termin do : 4D Due date / 4D termin do : 7D Due date / 7D termin do:  |Closure date / Termin uzatv. : Claim accepted / Rekl. Akceptovana :
9.10.2018 12.10.2018 12.10.2018 11.11.2018 T| yes/no yes/no
D1.a DEFECT DESCRIBTION / POPIS NEZHODY :
rozmerové odchylky na vylisku 6RA.803.506.A
D1.b EFFECT / EFEKT :
obtiazna montaz dielov u zaznika SKODA Auto
D2 IMMEDIATE SHORT TERM ACTIONS / OKAMZITE NAPRAVNE OPATRENIA : Responsible / Zodpovedny :
korekcia dielov v nastroji-operacia kalibrovanie
Verification / Verifikacia : Date / Datum :
D3 FOLLOWING DELIVERIES GUARANTEE / GARANCIA NASLEDUJUCICH DODAVOK : Responsible / Zodpovedny :
pravidelna udrzba nastroja musi zaistit' stabilitu dielov
Verification / Verifikacia : Date / Datum :

D4.a ROOT CAUSE - REASON FOR PROBLEM / KORENOVA PRICINA - DOVOD PROBLEMU :
optrebené ¢asti nastroja (tahovka) spésobuje rozmerove odchylky.

D4.b ROOT CAUSE - REASON FOR NON-DETECTION / KORENOVA PRICINA - DOVOD NEZACHYTENIA :
rozmerova nestabilita dielov nie je mézna zachytit pri uvolnovani dielov na kontrolnom pripravku

D5 PERMANENT CORRECTIVE ACTIONS PROPOSAL / NAVRH PERMANENT. NAPRAVNYCH OPATRENI : [% effectiveness / % efektivnosti :
korekcia nastroja-operacia kaliber 100%
korekcia nastroja,meranie dielov 29.10.2018-korekcia neuspedna
Korecia nastroja , meranie dielov 10.11.2018 - korekcia uspesna
udrzba nastroja v po odlisovani 5000 ks

D6 PERMANENT CORRECTIVE ACTIONS IMPLEMENTATION / IMPLEMENT. PERMANENT. NAPR.OPATR.:[impl ion date / Datum deni
lisovanie dielov-po korekcii Meranie dielov-po korekcii Resp. / Zodp. : 6.11.2018
lisovanie dielov-po korekcii Meranie dielov-po 2 korekcii Resp. / Zodp. : 10.11.2018
Resp. / Zodp.
Resp. / Zodp.
Resp. / Zodp. :
Verification / Verifikacia : Date / Datum :
Potvrzeno ok 10.11.2018
D7 ACTIONS TO PREVENT RECCURENCE / AKCIE NA ZAMEDZENIE OPAKOVANIA : Impl ion date / Datum deni
| X | Revision of FMEA/ Revizia FMEA Resp. / Zodp. : 11.11.2018
5 Revision of control plan/ Revizia kontrolného planu Resp. / Zodp. : 11.11.2018
Revision of operating instructions/ Revizia kontrol.navodiek Resp./Zodp. :
[ [Revision of packing i ion/ Revizia baliaceho predpisu Resp. / Zodp. :
[ |r of other Revizia inej aci Resp. / Zodp.
[ |Other Corrective Action(s)/ Iné napravné opatrenia Resp. / Zodp. :
D8 CLOSURE/UZATVORENIE : Date / Datum :

|Approved and closed
by supplier :
|Approved and closed
by customer :

Function / Funkcia : Ql 11.11.2018

Function / Funkcia :

Zdroj: Interny dokument SA
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