SKODA AUTO VYSOKA SKOLA, O.P.S.

Studijni program: B6208 Ekonomika a management
Studijni obor: 6208R087 Podnikova ekonomika a management obchodu

Analyza postupu reklamaci vad slushovanych
félii ve spolecnosti Antolin Liban

Michaela KLIMOVA

Vedouci prace: Ing. Helena Cetlova



Tento list vyjméte a nahradte zadanim bakalarské prace



ProhlaSuji, ze jsem bakalafskou praci vypracoval(a) samostatné

s pouzitim uvedené literatury pod odbornym vedenim vedouciho prace.
Prohlasuji, ze citace pouzitych pramenl je Uplna a v praci jsem neporusil(a)

autorska prava (ve smyslu zakona ¢&. 121/2000 Sb., o pravu autorském

a o pravech souvisejicich s pravem autorskym).

V Mladé Boleslavi dne .........



Dékuiji Ing. Helené Cetlové za odborné vedeni bakalaiské prace, poskytovani rad a

informacnich podkladu.



Obsah

(U 1Y o TP 7
1 Hodnoceni kvality produktu, proces reklamace podle platné legislativy CR,
hodNnotiCi UKAzZatel@ ... 8
I A B T o= To | U PSS 9
1.2 HiStorie KVality .....coooeiiiiiee e 9
1.3 Prfistupy k managementu Kvality ... 10
1.3.1 Podnikove standardy ..........ccooiiiiiiiiiiiiiiii 11
1.3.2  ISO NOIMY oot e e e e e e e e e s 12
1.3.3  TOM 14

1.4  Duavody zaJmu 0 JaKOSE ......cccceeiiiieii e 15
1.5 Nastroje kontroly kvality ..., 16
1.6 REKIAMACE ... 19
1.6.1  Vada VYIODKU........iiiiiii e e 19
1.6.2 Reklamace dle platné legislativy.........ccccooviiiiiiiiiiiie, 19
1.6.3 Global 8D report (G8D)......cccoviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 20

2 Charakteristika firmy Antolin Liban a proces vyroby SLUSH ......................... 22
2.1 ANOlin LIDAR .cooeeeiiiieeeeeee 23
2.2 ProCes SLUSH ... 24

3 Dosavadni postup reklamacniho Fizeni.........cccooooviiiiiiiiii e, 25
4 Vyhodnoceni a navrh inovace reklamacéniho Fizeni ..........cccccooeeeviiiiiiiiinnn. 29
4.1 Navrh inovace reklamacniho Fizeni.........cccccoeivviiiiiiiiii e 30
4.2 DalSi poznatky ke snizeni zmetkovitosti................uuueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiines 32
ZAVET ... 34
SEZNAM TEIALIUNY ... e e e e e e e e e e e e e 35
SezNamM OBIAZKU ... 36
1= .4 T o 0T o 1 | (o o 1S 37



Seznam pouzitych zkratek a symbolu

CSN
1ISO
TQM
USA
EOQ
JT
PVC
IR
uv
1SQ
FMEA

SOP

Ceska technicka norma

International Standartisation Organization
Total Quality Managemet

United States of America

Evropska organizace pro jakost

Just in Time

Polyvinylchlorid

InfraCervené zareni

Ultrafialoveé zareni

Interni nastroj fizeni reklamaci
Analyza moznych vad a jejich nasledku

Start of production



Uvod

Kvalita je smyslové poznani, podminéné vnimajicimi okolnostmi. Prvni zminky
projevu zajmu o kvalitu sahaji az do stfedovéku, kde se zakaznici zajimali o stav
vyrobkl sméfujici na trh. Zakaznik vynalozi za zbozi své penize a oCekava za to
splnéni kvalitativnich poZadavkd. Dojde-li k nedorozumnéni mezi dodavatelem a
zakaznikem, vztahy upravi obchodni zakonik, ktery myslel i na to, neni-li kvalita

zbozi ve smlouvé uvedena.

Cilem této bakalafské prace je zanalyzovat stavajici postup reklamaci vad
slushovanych folii, vyhodnotit jeho efektivhost a navrhnout inovaci reklamaéniho
fizeni. Pfedmétem analyzy je spole¢nost Antolin Liban. Prace je rozdélena do dvou
Casti, témi jsou teoreticka a prakticka. Prvni kapitola ja zaméfena na teoretickou
Cast prace, ktera obsahuje vymezeni pojmu kvalita a vyvoj odpovédnosti za
vyrobek. Nasleduje definovani jednotlivych pfistupl k managementu jakosti. Jedna
se o dulezitou znalost potfebnou k vedeni kvality ve spole€nosti. Se vzrustajici se
konkurenci na trhu je zde i objasnéni divodu zajmu o jakost. Zavér teoretické casti
definuje pojem vadny vyrobek dle obchodniho zakoniku a proces dodavatelsko-
odbératelské reklamace dle platné legislativy. Od druhé kapitoly za€ina prakticka
cast prace. Zde je predstavena spolecnost, ktera je pfedmétem analyzy a popis
procesu slush. Duvodem vybéru tohoto oddéleni je jeho naro€nost na vyrobu,
technologicka odliSnost od jinych procesl a vysoka zmetkovitost. Obeznameni
s vyrobou je podstatné k pochopeni jednotlivych krokl reklamacéniho fizeni, které
jsou popsané v navazujici Casti. Treti kapitola obsahuje analyzu a zhodnoceni
celého procesu. Ctvrta a taky posledni kapitola obsahuje inovaci reklamaéniho
fizeni, ktera by mohla pomoci ke snizeni zmetkovitosti a pracnosti se souvisejici

administrativou.



1 Hodnoceni_kvality produktu, proces reklamace podle platné
legislativy CR, hodnotici ukazatelé

V modernim pojeti neni kvalita pouze spojovana s hmotnym produktem, ale
vztahuje se i k jakékoliv €innosti (sluzb&) nebo procesu, ktery slouzi k uspokojovani
potfeb zakaznika. Odpovédnost za kvalitu produkce &i poskytované sluzby se
vztahuje ke kazdému jednotlivci, ktery se podili jakoukoliv mérou své Cinnosti na
vysledném produktu. Z pohledu fizeni organizaci je pojem kvalita synonymem k
jakosti. V praktickém Zivoté se jakost pouziva predevSim v oblasti vyroby,
souvisejici s jakosti vyrobku. Vyraz kvalita se pfedevSim pouziva v oblastech fizeni

organizace a tercionalnim sektoru, tedy sektoru sluzeb.

Dle Vebra pragmaticky pohled na kvalitu vyrobkd a sluzeb ocekava splnéni tfi

pozadavku:
e bezvadnost,
e kvalitativni parametry,
e stabilita.

V prvni pfipadé se jedna o bezvadnost, ,maji-li byt vyrobek nebo sluzba povazovany
za kvalitni nemohou mit jakékoliv vady ¢i nedostatky." (Veber a kol., 2010, s.11)
Poskozeny vyrobek Ci nesplnéna sluzba, jsou nedostatky, které zakaznik snadno

odhali a upozoriuiji, Ze vyrobce neni schopen splnit zakladni poZzadavky.

Dalsim aspektem jsou kvalitativni parametry ,Casto je za kvalitni produkt povazovan
ten produkt, ktery nabizi lepSi parametry — napf. vykon, rozsah funkci, pohodIinost,
zivotnost atd. Tento aspekt jakosti je bezpochyby dUlezity, z pohledu vyrobce Ci
distributora je ovSem tfeba mit na zfeteli dvé podoby kvalitativnich parametr(.”
(Veber a kol., 2010, s.12) Jedna se o bezprostifedni vlastnosti (parametry daného

produktu) a doprovodné sluzby pfi a po prodeji (servis, zabezpeleni, montaz, aj.)

Mezi posledni aspekt patfi stabilita, na kterou je v poslednich letech kladen dlraz.
,Zejména primyslovi odbératelé, ale i maloobchodni zakaznici olekavaji, ze
dodavané vyrobky budou mit vyrovnanou a stale dobrou stabilitu, a to s minimalnimi
odchylkami. Stabilitu vyrobku lze zajistit dislednou vystupni kontrolou nebo Ize
kvalitu implementovat do vyrobku b&hem jeho pfipravy, vyroby apod.“ (Veber a kol.,
2010, s.12)



1.1 Definice pojmu
Definice pojmu dle normy CSN EN ISO 9000:2016 ,kvalita produktd a sluzeb

organizace je urCena schopnosti uspokojovat zakazniky a také zamySlenym a
nezamysSlenym dopadem na relevantni zainteresované strany. Gurové vymezili

pojem takto:

,Jakost je zpusobilost k uziti* (Juran)

,Jakost je shoda s poZadavkem* (Crosby)

» Jakost je to, co za ni povaZuje zakaznik” (Feigenbaum)

,Kvalita je zakladnim principem fizeni spolec¢nosti, nastrojem rozvoje a zvySovani

konkurenceschopnosti. (Cipera, Chaloupkova, Kregek, Stibarkova, 2010, s.3)

Ve vSech definicich pojmu Ize spatfit zdkaznika, jehoz poZadavky jsou rizné a méni
se v Case. Pozadavky jsou ovliviiovany pusobenim 4 riznych faktord. Biologické,
kterymi jsou pohlavi, vék a zdravotni stav. Socialni, rozdéluje spotfebitele dle
vzdélani, zaméstnani, finan¢niho stavu a spoleCenského postaveni. Demografické,
které jsou rGzné dle lokality bydlisté spotrebitele, klima a spotfebni zvyklosti.
Spolecenské, patfi sem reklama, vefejna minéni, nazory odbornik a hnuti. (Veber
a kol., 2002)

1.2 Historie kvality
Vyraz kvalita saha do stfedovéku, kde se lidé zajimali o vyrobky, které smérovali na

trh. NejstarSi definice je od Aristotela, avSak je pro aplikaci v sou¢asnosti nevhodna,
proto pojem pro$el za poslednich padesat let vyvojem. Ze zajem &lovéka o jakost
saha do daleké historie, dokazuje i dopis, ktery napsal car Petr I., ve kterém se
vyskytuji opatfeni v pfipadé nekvalitniho vyrobku a jak jej odliSovat od ostatnich.
(Nenadal a kol., 2011)

LA hlavniho starsinu Frola Fuchse nafizuji bit knutou a poslat do Azova, aby nedaval
kolek na spatné zbrané. Narizuji zbrojni kancelafri prestéhovat se do Tuly a dnem i
noci dohlizet na jakost zbrani. At sekretafi a podsekretari davaji pozor, jak starSina
dava znacky a nabudou-li podezieni, at sami provéri bud prohlédnutim nebo
stfelbou. A dvé puSky at’ mésicné stfileji, dokud se nerozbiji. Kdyby se stalo, Ze
vojsko, zvlasté pak v boji, by utrpélo tjmu pro nepozornost sekretart, nafizuji je bit
nelitostné na holou...Hospodar dostané 25 ran a pokutu po ¢ervonci za kazdou
pusku.“ (Nenadal a kol.,2008, s.16)



Pocatkem 20. stoleti pfispél ke kontrole kvality William Seally Gosset praktickym
vyuzivanim statické kontroly kvality. DalSim pfinosem byla kniha Walter Andrew
Shewhart Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control, kterou vydal v 20.
letech 20. stoleti zaméFenou na kontrolovani kvality, kontrolni mechanismy a grafy.
V 30. letech 20. stoleti Nicolas Dreystandt svoji filozofii zamé&fenou na propojeni
kvality a marketingu zachranil spole¢nost Cadillac pfed bankrotem. K rozvoiji
nastroju kvality pfispél i Moses Juran, ktery v roce 1954 aplikoval Paretovo pravidlo
a Kaoru Ishikawa v roce 1962 proslul konceptem krouzkl kvalit a poté Ishikawa
diagramem. Nastroje rozsifil v 80. letech 20. stoleti Kano model, ktery je zaméfeny
na vyzkum spokojenosti zakaznikd a jejich vnimani kvality. Od poloviny minulého
stoleti vzrostl pozadavek zakaznik na vyrobky a jejich kvalitu. Mimo technologické

parametry zohlednuji zakaznici i jina kritéria, jako jsou prodejni a poprodejni servisy.

Kromé vyvoje nastrojl, které maji v souasnosti veliké uplatnéni saha do minulosti
i systém zabezpecovani jakosti, ktery se s rozvojem doby ménil. Za kvalitu vyrobku
byl do konce 19. stoleti odpovédny délnik, jelikoz ¢asto pfichazel do pfimého styku
se zakaznikem. V obdobi 2. sv. v. a raném povaleCném obdobi vyrobci soustfedili
svoji pozornost na vlastni vyrobu a technickou kontrolu vstupl a vystupd.
Odpovédnost za kvalitu nesli nejzkusenéjsi a dobfe placeni zaméstnanci. V 40.
letech se zménila kontrola z technické na vybérovou, ktera byla zalozena na
statistickych metodach. V 60. letech se zrodil moderni systém Company Wide
Quality Control, ale soustavnym zdokonalovanim tohoto pfistupu doslo k vytvofeni
Total Quality Management. Nasledovalo pfijeti normy ISO 9000 pro fizeni jakosti.
Standardy se staly soucasti narodnich systému norem ve vétSiné vyspélych zemi.
Nasledoval vznik Global Qualiy Management a tak s pfibyvanim novych standardu
nelze pochybovat o tom, Ze se v blizké budoucnosti budou organizace snazit o

vytvoreni jediného a kvalitniho systému fizeni. (Nenadal a kol., 2011)

1.3 Pristupy k managementu kvality
,Usp&8né vedeni a fungovani organizace vyzaduje, aby byla firma fizena

systematickym a jasnym zplUsobem. Cilem je neustalé zlepSovani efektivnosti a
uginnosti organizace a respektovani potfeb zainteresovanych stran.“ (Cipera,
Chaloupkova, Krecek, Stiblarkova, 2010, s.11) V sou€asnosti se vyskytuji 3 zakladni

koncepce managementu jakosti, tj. alternativy budovani a rozvoje systému
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managementu kvality. Témi jsou koncepce podnikovych standardl, koncepce ISO
a koncepce TQM. Zde zalezi na spole€nosti, jakou variantu zvoli.
LZlepSete kvalitu a automaticky zvySite produktivitu. Budete na trhu uspésni nizsi

cenou a vyS$S§i kvalitou. Budete obchodné uspésni a vytvofite pracovni pfileZitosti.

(William Edwards Deming)

1.3.1 Podnikové standardy

S pocitem potfeby vytvarfeni podnikovych systému jakosti pfiSli americké
spole€nosti v 70. letech. Tvorba standardd funguje na principu zaznamenavani
pozadavkl do norem, které maiji platnost v ramci jednotlivych firem, vyrobnich
odvétvi, avSak musi se jimi fidit i dodavatelé. Normy se liSi v ramci vyrobnich

Vv,

definované normami ISO fady 9000. (Nenadal a kol., 2011)
Zakladni charakteristiky:

e ,Respektuji platnou strukturu pozadavkd normy ISO 9001, obohacuji ji vSak

o0 mnohé dalSi pozadavky moderniho managementu.

e Vymezuji specialni poZzadavky, které jsou typické pro dané odvétvi.

e Na rozdil od norem ISO F.9000 nejsou generické, tzn. nemaji univerzalni
platnost pro vSechna odvétvi.

e Vyzaduji specialni postupy certifikace systému managementu, kterou jsou

Vv s

e Pravé pro svou narocnost jsou v soucCasnosti respektovany i v nékterych
jinych dodavatelskych fetézcich (napf. dodavatel pramyslovych textilii, ktery
je certifikovan podle ISO/TS 16949, respektovany dodavatelem i mimo

odvétvi automobilového pramysiu).

o Neékteré odvétvové standardy uz v sobé zahrnuji i poZzadavky na ochranu
zivotniho prostfedi a bezpe€nost svych zaméstnancu, ¢imz berou ohled i na
jiné zainteresované strany, nez jsou externi zakaznici.“ (Nenadal a kol, 2011,
S.42)

Jedna se o nejstarsi koncepci a z hlediska naro¢nosti se fadi mezi normy ISO a

TQM. Tato koncepce neni vychodiskem pro malé podniky a spole¢nosti poskytujici
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sluzby. V poslednich letech byl zaznamenan narust vydanych standardl. Jako
divod zavedeni koncepce spole¢nosti uvadi, ze pouha aplikace ISO norem nestaci

k vybudovani moderné pojatého managementu jakosti. (Nenadal a kol., 2011)
Pfikladem standardu pro dodavatele v automobilovém pramyslu jsou:

e Norma QS 9000 vypracovana spole¢nymi silami automobilek Chrysler, Ford
a General Motors obsahuje plné znéni normy ISO 9001 doplnéna o
pozadavky v oblasti zavadéni vyrobkl, schvalovani zakaznikem a
uplatiovani metod neustalého zlepSovani. V urCitém stupni musi tyto

pozadavky splhovat kazdy dodavatel.

e Norma VDA 6.1 je orientovana na dodrzovani kvality dodavatell zajistujici
sériovou vyrobu. Obsahuje pIné znéni doplnéné o poZadavky na zavadeéni
novych vyrobkl, schvalovani vyrobkl zakaznikem a neustalé zlepSovani.

Tato norma je postupné nahrazovana normou ISO/TS 16949.

e Norma ISO/TS 16949, které sjednocuje celosvétové pozadavky
managementu jakosti v automobilovém pramyslu. Norma spojila poZzadavky
QS9000, VDA 6.1, AVSQ a EAQF, tzn. pozadavky evropského a amerického

pramyslu.

1.3.2 ISO normy
International  Standartisation Organization (Mezinarodni organizace pro

normalizaci) je celosvétova federace narodnich normalizaénich organu, ktera se
zabyva zpracovanim norem pro podporu obchodu s kvalitnimi vyrobky a sluzbami.
Sdruzuje pfes 100 ¢lenskych zemi, kde ma kazda zemé, bez ohledu na velikost,

jeden hlas. (Cipera, Chaloupkova, Kfeéek, Stibarkova, 2010)

Norma ISO rady 9000 byla poprvé zvefejnéna Mezinarodni organizaci pro normy
ISO v roce 1987, normy se zabyvaly technickymi pozadavky vyrobkU a procesu, ale
predevsim systémem jakosti. PUvodné se skladala z péti norem, oznacovany jako
normy ISO fady 9000. Inovace probéhla v roce 1994 kdy rozSifila svoji strukturu.
V soucCasnosti se sklada ze ¢tyr jednotlivych norem, které poskytuji navod pro
vypracovani efektivniho managementu kvality. ,Normy nejsou specifické pro zadny
druh vyrobku, daji se pouZzit ve vSech oborech vyroby a sluzeb. Text vytvofila

technickd komise ISO/TC 176 ,Management kvality a prokazovani
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kvality“,subkomisi 2 ,systémy kvality“.“ (Cipera, Chaloupkova, Kfedek, Stibdrkova,
2010, s.19)

Charakteristické rysy:

e Normy maji univerzalni charakter, jsou aplikovatelné ve vyrobnich
organizacich i ve spole¢nostech poskytujicich sluzby, bez ohledu na velikost.
Tato vlastnost se negativné projevuje v praxi, jelikoZ formulace jsou pfilis

obecné a zacinajici spoleCnosti si nevi rady s aplikaci.

e Normy nejsou zavazné, ale maji pouze doporucujici charakter. Do té doby,
nez dodavatel ve své smlouvé nepfislibi odbérateli, Ze u sebe aplikuje tzv.

modelové normy ISO.

e Normy ISO fady 9000 jsou minimalnim pozadavkem, ktery by mél byt ve

spolecnosti dodrzovan.

e Striktni dodrzovani norem nedokaze zaijisti zakladni cil managementu

jakosti. (Nenadal, NoskieviCova, Petfikova, Plura, ToSenovsky, 1998)

Soucasnou zakladnou koncepce managementu kvality ISO je Ctvefice celosvétové
respektovanych norem. Ktémto normam existuje doplikova fada norem ISO

10000. Tyto normy neslouzi jako nastroj certifikace. (Veber a kol., 2010)

ISO 9000:2015 (Systémy managementu kvality — Zaklady a slovnik). Norma
tykaji jakosti a jeji zabezpecCovani. Udava zakladni pozadavky na podobu systému

managementu jakosti, které vyhovuji certifikaci.

ISO 9001:2015 (Systémy managementu kvality — Pozadavky) Norma se také
oznacCuje za kriterialni, protoze podnik musi jeji pozadavky splnit. Pfedepisuje
pozadavky pro pfipad, kdy je spoleCnost povinna prokazat, Zze je zpusobila pinit
pozadavky zakaznik( a predpisu. Jeji struktura je zalozena na procesu neustalého

ZlepSovani.

ISO 9004:2009 (Rizeni organizaci k udrzitelnému Uspé&chu — pfistup managementu
kvality). Navod pro dosahovani dlouhodobych a rovnhomérnych potfeb a oCekavani
zakaznikl a dalSich zainteresovanych stran. Obsahuje doporuceni, které muaze

spole¢nost zavést nad ramec ISO norem. Témi mohou byt rozSifeni ¢i zlepSeni
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systému Fizeni jakosti, nasmérovani organizace ke zvySovani jakosti. Tato norma

neslouzi jako nastroj certifikace.

ISO 19011:2012 (Systémy managementu — Smérnice pro auditovani systému
managementu). Norma nestanovuje pozadavky, ale poskytuje navod pro planovani,

fizeni a provadéni auditd. Uréena k pouziti Sirokému spektru uzivateld.

1.3.3 TQM
Total Quality Management, respektive Total Quality Control je znamy od 60.let

20.stoleti. Za plvodce filozofie jsou povazovani americti odbornici na jakost A.
Feigenbaum, E. Deming, J. Juran a K. Ishikawa. Koncepce byla formulovana
zejména v Japonsku a poté v USA a Evropé. Z pismen zkratky mizeme vycist
zakladni rysy koncepce. Total oznaCuje kompletni zapojeni vS§ech zaméstnancu
organizace, které se podileji na vyrobé produktu a zahrnuti vSech podnikovych
¢innosti. Quality znamena splnéni pozadavkl zakaznika, kvalitu produktu véetné
kvality jeho zdroji a procesu vyroby. Managementem jsou principy, které se
prolinaji skrz vSechny urovné organizace. Zahrnuiji strategické fizeni i manazerské
aktivity. (Veber a kol., 2002)

Aplikace koncepce je velmi naro¢na na znalosti a zdroje. Samotna filozofie pro
aplikaci ve spole¢nosti nestaci, proto byly na podporu vyvinuty rizné modely,
oznacovany jako modely excelence. Vyrazem excelence je chapano vynikajici
pusobeni organizace v oblasti fizeni i dosahovani vysledkd. Modely nekladou
Zzadné pozadavky, obsahuji pouze doporuceni odvozena od nejlepsSi svétove praxe.
(Nenadal a kol., 2008)

,Obecné principy, které jsou akceptovany a rozvijeny:
e zaméfeni na zakaznika,
e leadrship,
e zapojeni pracovnikd,
e procesni pFistup,
e systémovy pfistup,
e rozhodovani na zakladé fakta,

e trvalé zlepSovani,
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e vzajemné vyhodna partnerstvi.“ (Veber a kol., 2010, s.223)

E. Deming dokazal, Ze 94% chyb je dosazeno v navrhu vyroby a pouze 6% chyb
ma pfiinu v nedostateCné odvedené praci pracovnikd. Principem TQM je
eliminovat od zacatku chyby v zpusobé mysleni o cilech organizace, procesech a
zameéstnancich, otazkach etiky a kultury nez navod pro vykon managementu. Po
svété se poradaji akce, na kterych jsou odménovany firmy. V Japonsku se nazyva
Model Demingovy ceny, v USA model americké Narodni ceny Malcolma Baldrige a
Evropé EFQM Model Excelence. (Nenadal a kol., 2008)

V soucasnosti existuje mnoho pfistupu k naplhovani filozofie. Nékteré spoleCnosti
zvoli cestu priorit urcitych principU, na které se soustfedi a nasledné je rozviji. Jiné
organizace voli tzv. kodifikované modely ¢i metodiky, které kromé formulovanych
procesU poskytuji zifetelngjsi voditko. ,Neni snadné najit jednotici linii pfistupq,

odbornici se vSak shoduiji, Zze k typickym rysiim fungujicich pfistupl patfi:
e duasledné naplhovani pojmu tvoficich zkratku TQM,
e orientace na zakaznika,
e duUraz na prevenci,
e bezvadnost samoziejmosti,

e zaméfeni na trvalé zlepSovani.“ (Veber a kol., 2010, s.227, 228)

1.4 Duavody zajmu o jakost
SoucCasné vyspélé ekonomiky vedou management podnikd k zajmu o jakost. Dle

Vebra jsou duvody nasleduijici.
Konkurenéni tlaky

Z duvodu prevySovani nabidky nad poptavkou, za€alo hodné vyrobcl spatfovat
kvalitu jako konkurenéni vyhodu. Tuzemsti vyrobci se stfetavaji na trhu se
zahrani¢nimi konkurenty, to posiluje zajem spotiebitell o kvalitu produktu. To nuti
podnikatele k zvySovani jakosti vyrobkl a snizovani cen. Vénovani pozornosti
kvalité neni vizi budoucnosti, ale sou¢asnosti. Mnohé firmy ve svété berou fizeni

jakosti jako Zivotni styl.
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vew s

Nové technologie, mnoho inovaci a zmény procesl umoznuji spotfebitelim
pestfejsi nabidku produkt(i i zpUGsoby jejich pofizeni. Siroka nabidka vyrobkd a
sluzeb povzbuzuje v zakaznikovi citlivost na jakost produktd. Zakaznik upfednostni
produkt, ktery splni jako oekavani, ale poskytne mu i néco navic. Tim mize byt
poskytnuti ,na miru®, originalni feSeni vyrobku, doprovazeni dalSimi sluzbami,
uzivani je spojeno s niz§imi provoznimi naklady a pfitahne &i zaujme né&im novym.
Jakost vede ke ziskiim

Jakost bezprostfedné souvisi s ekonomickou strankou spole€nosti. Lze ji pozorovat
z pohledu nakladd i vynosu. K nakladiim souvisejicich s péci o jakost mlze patfit
snizeni mnozstvi sankci placenych zakaznikim duUsledkem Spatné dodavky,
shizeni ztrat souvisejicich s vadnou produkci, sniZzeni nakladd na opravy a mensi
potfebu kontrol. Ze strany vynosu muze vést k rozSifeni prodejl a efektivnéjsiho
vyuZziti vyrobniho zafizeni.

Mohutna osvéta

Roste zajem statu o vytvareni projakostniho prostfedi, které chrani spotrebitele pred
nedvary podnikani. Tyto aktivity jsou jak vyzvou, ale také i moznym vychovnym
prostfedkem pro podniky. Toto je vzemich s vysokym etickym kodexem
samozrejmosti. Evropska organizace pro jakost (EOQ) vytvofila ,vizi evropské
jakosti — cesta kupfedu®, ktera obsahuje navrh aktivit na podporu jakosti. Vefejné
minéni mohou ovlivhovat média prostfednictvim zvefejhiovani pozitivnich i

negativnich zkuSenosti. V soucasnosti je velmi popularni dTest.
Regulace jakosti

Povinnosti kazdého statu je chranit své obCany pfed nebezpelnymi vyrobky, chranit
jejich zdravi a zabezpecovat jim vhodné Zivotni prostredi. K tomu slouZzi legislativa,
ktera nespoléha pouze na respektovani zakonu, ale v pfipadé poruSeni je

doprovazena citelnymi sankcemi.

1.5 Nastroje kontroly kvality
Béhem uplynulych let se ve velké mife zacCali pouzivat pro kontrolu kvality statistické

metody. Praktické vyuziti stale roste diky automatizovanym systémuam, které data
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sbiraji a analyzuji. Velka vyhoda je v schopnosti pfesné analyzovat jakykoli proces.

Nize jsou uvedené zakladni nastroje statistickych procesu kvality.

Kontrolni tabulky a zaznamniky slouZzi k ruénimu sbéru a zaznamu prvotnich dat.
Na spravnosti sbéru prvotnich dat jakosti, vad a pFiinach zavisi uspésnost aplikace
ostatnich metod, které jsou zaméfené na fizeni a zlepSovani kvality. Umoznuji
zaznamenat ziskané informace a utfidit je podle zvolenych hledisek tak, aby
umoznily a uleh ily aplikaci dalSich metod. Zaznamenavani musi byt jasné a
jednoduché, aby jej zvladl kazdy pracovnik. Kazdy formulai musi obsahovat
informace o puvodu (datum sbéru, misto, jméno pracovnika provadéjiciho zaznam,
zpusob sbéru, aj.) (Veber a kol., 2002)

Paretliv diagram je dullezity nastroj rozhodovani, ktery umozni stanovit priority pfi
feSeni problému a ukazat, na kterou zaméfit své usili. V oblasti fizeni jakosti se fadi
k nejefektivnéjSimu, dostupnému a snadno aplikovatelnému nastroji. Paretav
diagram je zakladem Paretovy analyzy. Tvlirce myslenky Paretova diagramu byl
Italsky sociolog a ekonom Vilfredo Pareto, ktery pfisel v 19.stoleti s poznatkem, Ze
80% bohatstvi vlastni 20% obyvatel. Toto pravidlo se oznaduje za Paretuv princip,
Paretav zakon ¢&i pravidlo 80/20. Tuto mySlenku rozvinul americky odbornik na
kvalitu J. M. Juran, Zze 80-90% jakostnich problému je zpusobeno malym poctem
pFi€in (5-20%). Pozorované rozdélil na dvé skupiny dle vyznamnosti a pojmenoval
na ,Zivotn& ddleZitou mensinu“ a trividlni vétSinu“. Zivotn& dalezitd mensina je
oznaceny vysledek pozorovani, na ktery je potfeba zaméfit pozornost, analyzovat a
nasledné jej odstranit ¢ minimalizovat. Trividlni vétSina pozdéji oznaCovana za
,2uziteCnou veétsSinu“ je pozorovani zastoupené ve vétSim mnozstvi, ale pozornost ji
je vénovana az po vyreSeni zivotné dilezité mensiny. Umoznuje oddélit rozhoduijici
elementy od nevyznamnych a urci priority pro feSeni problému, protoze v pfipadé
k analyze pfi¢in vyroby vadnych vyrobkl, zjisténi divodu reklamace, posouzeni

stavu pfed a po zméné, zjisténi pficin prostoju stroju aj. (Veber a kol., 2010)

ISikawav diagram také znam jako diagram pfi¢in a nasledk( nebo diagram rybi
kosti, pojmenovany podle svého tvaru, rybi kostry. Pfi vyskytu problému, je nutno
hledat a odstranit jeho pfi€inu. Zakladem tvorby kostry je problém, nasledek, ktery
je zaznamenan do rybi hlavy. VSechny mozné pfiCiny jsou zakresleny jako primarni,

zakresluji se ve tvaru Sipky a vypadaji jako kosti, k nim jsou pfifazeny subpficiny,
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které rozvijeji kosti na riznych drovnich. Diagram umozniuje najit skutecné pficiny,
moznostech fedeni. Svou povahou je pfeduréeny pro tymovou praci. Je snadno

pochopitelny, a proto Ize pouzit na vSech urovnich fizeni. (Veber a kol., 2010)

Vyvojovy diagram je také oznaCovan za postupovy diagram a flow chart. Jedna se
0 nastroj, ktery slouzi k pochopeni pribéhu procesu a souvislosti mezi nimi. Také
to je zakladni nastroj zdokonalovani procesu, snadnéji Ize identifikovat zlepSeni.
Slouzi k porovnani skute¢ného a idealniho pribéhu procesu. Diagram je dulezita
pomucka pfi budovani systému zabezpecCovani podle norem ISO. K tvorbé se
pouziva dohodnuta symbolika a je potfebné, aby diagram zobrazoval vzdy realitu.
Diagram Ize rozdélit na 3 typy, kterymi jsou: linearni vyvojovy diagram, vyvojovy

diagram vstup/vystup a integrovany vyvojovy diagram. (Nenadal a kol., 2008)

Bodovy diagram znamy také jako korelacni diagram. Slouzi k zjiStovani tésnosti
zavislosti mezi dvéma proménnymi. Jeho cilem je zkoumat, co se stane s jednou
proménnou, dojde-li ke zméné druhé. Zkoumanim ziskame odpovédi na otazky, zda
jsou proménneé na sobé zavislé a jak silna je mezi nimi zavislost. AvSak vysledek
zkoumani je pouze orientacni potvrzeni ¢i vyvraceni vztahu mezi proménnymi. Pro
presnéjsi zjisténi je nutné pouzit statistické metody, kterymi jsou regresni a

korelacni analyzy. (Veber a kol., 2010)

Histogram je staticky nastroj, ktery graficky znazorfiuje intervalové rozdéleni
Cetnosti pomoci sloupcového grafu hodnot rozdélenych do tfid. Ziskané hodnoty
jsou seskupeny do sloupcl — intervalll. Jednotlivy sloupec reprezentuje dany
interval. Vyska sloupce je ovlivnéna poc¢tem vyskytu hodnot v intervalu. A€ postup
vypada sloZité, sestrojeni zvladne kazdy statisticky program nebo dokonce i
program Excel. Pro vytvofeni se ma pouzit alespori 100 udaji. Vysledné tvary
histogramu mohou byt zvonovity, dvouvrcholovy, plochy, hiebenovity, asymetricky,
levostranné useknuty a zvonovity s izolovanymi hodnotami. V. managementu jakosti
se nastroj pouziva k zobrazeni ¢etnosti zjisténych hodnot rozméru, pevnosti, napéti,
vykonu, aj. (Veber a kol., 2010)

Regulaéni diagram umoznuje odliSit odchylky ndhodné od odchylek vzniklych
pusobenim danych pfi€in. Lze definovat jako bezprostfednou a pribéznou kontrolu

procesu. Zobrazuje zmény urcité sledované veli€iny v Case, ktera se pravidelné
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sleduje a vysledky se zaznamenavaji do grafu. PouZiva se pro sledovani a analyzu
procest. Vysledkem je vyhodnoceni, zda se dafi udrzet proces v pozadovaném

stavu a co ma vliv na odchylky. (Veber a kol., 2010)

1.6 Reklamace
StiZznost je nejméné vitanou zpétnou vazbou od zakaznika. MUze byt brana jako

nejvy$Si nespokojenost zakaznika vyjadiena pisemnou formou. AC je souclasti
bézného Zivota, oCekava se od vyrobcl, ze budou mit vytvofeny reklamaéni fad a
postupy pro efektivni zpracovani. Zakaznik mize pozadovat odstranéni vady,
dodani nahradniho zbozi, dodani chybéjiciho zbozi, opravu, pfimérenou slevu Ci

odstoupit od smlouvy. (Nenadal a kol., 2011)

1.6.1 Vada vyrobku
Lze se ovSem setkat s pojmy vadny vyrobek, porucha, poskozeni, zavada, zmetek,

aj. ,Jednim ze samoziejmych vystupl dobfe fungujiciho systému fizeni jakosti je,
Ze zakaznik obdrzi bezvadné vyrobky nebo sluzby. Tento cilovy stav neznamena,
Zze nemohou vzniknout urCité nedostatky uvnitf organizace, které jsou vc€as
rozpoznany, zachyceny a napraveny, respektive eliminovany. Neshoda se muze
tykat dodaného materialu, jakékoliv vyrobni €i provozni operace a jejiho vystupu Ci
hotového nebo jiz dodaného vyrobku. Neshodny maze byt také pfipravek, méfidlo,
obal.“ (Veber a kol., 2002, s. 84)

NestaCi neshodné vyrobky zachytit, je zapotfebi pfijmout i napravna a preventivni
opatfeni. K vypofadani neshod by méla byt ur€end odpovédna osoba, ktera
rozhodne o nalozeni s vyrobkem. Tim m{ze byt oprava, pfepracovani, prefazeni
k jinému ucCelu a v nejhorSim pripadé likvidace. Neshodu je dobré evidovat,

zaznamenat duavod a pficinu. (Veber a kol., 2002)

1.6.2 Reklamace dle platné legislativy
Odpovédnost za vady v dodavatelsko-odbératelskych vztazich je regulovano

smlouvou na zakladé, které byl smluvni vztah mezi dvéma pravnickymi osobami
uzavien. Nadstavbou téchto smluv je obchodni zakonik €. 513/1991 Sb. Pravni
ochrana pro prodej a poskytovani sluzeb je dle ob&anského zakoniku ¢. 89/2012
Sh. Ze zakoniku je patrné, Ze jakost v obchodnich vztazich musi odpovidat stavu

uréeného ve smlouvé.

19



Zakon €.513/1991 Sb. § 420 myslel i na to, neni-li ze smlouvy jasny, v jakém stavu

ma byt zbozi odbérateli dodano.

e NeurCuje-li smlouva jakost nebo provedeni zbozi, je prodavajici povinen
dodat zbozi v jakosti a provedeni, jez se hodi pro ucel stanoveny ve smlouve,
nebo neni-li tento u€el ve smlouvé stanoven, pro ucel, k némuz se takoveé

zbozi zpravidla uziva.

e Ma-li byt zbozi dodano podle vzorku nebo predlohy, je prodavajici povinen
dodat zbozi s vlastnostmi vzorku nebo predlohy, jez predlozil kupujicimu. Je-
li rozpor mezi urCenim jakosti nebo provedenim zbozi podle tohoto vzorku
nebo pfedlohy a urCenim zboZi popsanym ve smlouvé, je rozhodujici uréeni
popsané ve smlouvé. Neni-li vtéchto urCenich rozpor, ma mit zbozi

vlastnosti podle obou téchto urceni.

Mezi vady, dle zakoniku patfi, kdyZz dodavatel nedoda zboZzi v daném mnozstvi,
jakosti a provedeni. Je-li dodanym zbozi poruSena smlouva podstatné, muaze
odbératel poZadovat odstranéni vad dodanim nového zbozi, dodanim chybéjiciho

zbozi, opravit vady, poZadovat slevu Ci odstoupit od smiouvy.

Nejde jen o spokojenost zakazniku, ale také i o Zivot, a proto zakon chrani
spotiebitele i pfed nebezpecnymi vyrobky. Pravni upravou je zakon o odpovédnosti
za Skodu zpUsobenou vady vyrobku €.89/2012 Sb., Zakon o obecné bezpecnosti
vyrobku €. 102/2001 Sb., Zakon o technickych pozadavcich na vyrobky €. 91/2016
Sbh.

1.6.3 Global 8D report (G8D)
Nastroj k feSeni neshodnych vyrobkl. Slouzi k rychlému a trvalému odstranéni

vyskytu vadnych dili a zabranéni vzniku obdobnych problému. Proces se sklada

Z osmi urovni.

D1 - Sestaveni tymu — Proces zacina ur¢enim ¢lena tymu, ktery budou odpovédny
za feSeni problému. Soucasti tymu by méli byt zastupci vSech utvard, kterych se
feSeny problém tyka. Mohou se v pribéhu procesu ménit, dle aktualni situace.
Vedouci tymu je zodpovédny za aplikaci 8D procesu v souladu se zakaznikem a

svym podpisem stvrzuje zavéreCnou zpravu.
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D2 - Popsani problému — Krok k definovani, pojmenovani a popsani problému, ne
pouze jeho projevy. K tomu lze vyuzit technické vykresy a fotografie. Tato faze je
primarni pro definovani kofenové pfi€iny. U opétovanych chyb se doporucuje

zaznamenavani reklamaci a jejich opakovatelnost.

D3 - Okamzita opatreni - Musi byt provedena co v nejkratSim Case. V okamziku
oznameni vady je potfebné zavedeni opatfeni, ktera chrani zakaznika pfed dalSimi
reklamacemi. Okamzita opatfeni musi byt zdokumentovana a ucinnost sledovana.

informovat jej, od jaké doby je chranén pfed Spatnymi vyrobky.

D4 - Analyza korfenové pfi€iny - Provadi se podrobna analyza reklamovaného
vyrobku a vyrobniho procesu. Lze pouzit metody 5x proc, Ishikawa diagram, KT

analyza, strom analyzy poruch, aj.

D5 - Napravna opatieni - Ukolem tymu je provést opatieni k trvalému odstranéni
problému. Musi dojit k ovéfeni opatfeni, aby nedoSlo k nezadoucim efektliim.
V tomto bodé jsou stanovena opatfeni, ktera vedou k odstranéni pficCiny a jejichz

ucinnost byla prokazana zkouskou.

D6 - Zavedeni napravného opatreni. V této Casti se realizuji ukoly uvedené
v patém kroku. Sdéleni zakaznikovi termin, od kdy nehrozi opétovny vyskyt

vadného vyrobku. Timto okamzikem se ruSi okamzita opatfeni.

D7 - Zabranéni opétovnému vyskytu — Zabranéni vyskytu problému a probléma

podobného charakteru.

D8 - Zavére€na diskuze - Poslednim krok k vyhodnoceni vSech opatfeni. Pfi feSeni
reklamace musi vedouci a rucitelé splnit podminky, Ze pfiCina je rozpoznana a
prokazana, je prokazana ucinnost opatfeni k odstranéni jsou zavedena a
definovana preventivni opatfeni. Pokud nedoSlo k odhaleni vyznamnégjSiho

problému, je nutné udélat novy rozbor. (Kumar, 2013)
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2 Charakteristika firmy Antolin Liban a proces vyroby SLUSH

Spole¢nost Grupo Antolin se fFadi k nejvét§im dodavatelim interiéru pro
automobilovy primysl na trhu. Jejichz cilem je byt vedoucim vyrobcem
automobilovych interiérl. Jedna se o celosvétovou spole¢nost, ktera pusobi v 26
zemich s 167 vyrobnimi zavody. Sidlo spole¢nosti je ve Spanélském Burgosu.
VSech 167 vyrobnich zavodu po celém svété musi dodrzovat nafizeni a standardy
spoleénosti. Cestny predseda spolednosti je José Antolin Toledano a vykonny

feditel Jesus Pascual Santos.

Své podnikani zacal Avelino Antolin Lopez se svymi syny Avelino a José v garazi
zabyvajici se opravou aut a zemédélskych stroji v Burgosu ve Spanélsku.
V soucasnosti se jedna o vedouci nadnarodni spolec¢nost ve vyvoji, konstrukci a
vyrobé interiérovych komponentl pro automobilovy pramysl. Vyrobu interiéru

soustfedi do CtyF Casti, kterymi jsou stfechy, dvefe, osvétleni a pfistrojové desky.

Mezi zakazniky patfi automobilky Audi, Aston Martin, Bentey, BMW, Bugatti,
Cadillac, Chevrolet, Chrysler, Dodge, Fiat, Ford, Hongqi, Hyundai, Jaguaq, Jeep,
Kia, Lada, Lamborghini, Land Rover, Man, Mazda, Mercdes Benz, Mini, Mitshubishi,
Nissan, Opel, Peugeot, Porsche, Renault, Rolls-Royce, Seat, Skoda, Smart,

Suzuki, Tesla, Toyota, Volkswagen, Volvo.

Zdroj: internetové stranky spoleénosti Grupo Antolin

Obr. 1 Mapa rozlozZeni vyrobnich zavodu spolec¢nosti Grupo Antolin po svété
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2.1 Antolin Liban
Zavod Antolin Liban je soucasti globalni spole¢nosti Grupo Antolin, ktery lezi v

okrese JiCin, Kralovehradeckém kraji. Zavod je na okraji malého mésta Liban s

poCtem 1738 obyvatel.

Na Cesky trh spole€nost Grupo Antolin vstoupila poprvé na poCatku devadesatych
let. K Casté zméné majitele a tim i pfejmenovani ma spole€nost velmi bohatou
historii. V letech 1946 se zavod zaclenil k narodnimu podniku Plastimat, zaméfen
na malosériovou vyrobu zejména nabytkového kovani. Spole€nost se rozrostla o
novy vyrobni objekt roku 1967 a ziskala status zavodu s vyrobou dili na
malogramaznich vstfikovacich strojich a tvarovani organického skla, tzn. produkce
plastovych vyrobkd pro domacnost. Za¢lenéni do spolecnosti Eurotec Systemteile
GmH v letech 1992 pfineslo rozSifeni o novou vyrobni halu a zmény strategie na
vyrobu dild pro automobilovy primysl. Pfejmenovani spole€nosti na Peguform
Bohemia se uskutecnilo v letech 1996. Spole¢nost se rozsifila 0 modulové centrum
v Lipovce vroce 2002, prvni JIT! vychystavani vyrobkd. V roce 2005 byla
spole¢nost pfidruzena k americké skupiné finanénich fondl a tim probéhla dalSi
zména nazvu, tentokrat na Cadence Innovation. Spoleénost se rozrostla o dalSi halu
v roce 2006, ktera slouZila k umisténi téZkotonaznich vstfikovacich lisu v rozmezi
2500-3200 tun. Nasledovala dalsi zména maijitele, tentokrat zavod prevzala
spole¢nost Magna, tzn. pfejmenovani na Magna Bohemia. V roce 2012 se zavod
rozrostl o novou halu a v roce 2014 spole€nost rozdélila divizi Magna Exteriors
&lnteriors Bohemia, a tim byl Libansky zavod pfifazen ke skupiné Interiors.
Doposavadni posledni zména maijitele probéhla v letech 2015, tou je Spanélska

firma Grupo Antolin a zména nazvu na Antolin Liban.

K prosinci roku 2017 v Libanském zavodé pracuje 750 zaméstnancli a zavodé
Lipovka, ktery se nachazi v okrese Rychnov nad Knézkou, zhruba 5 km od Skoda
Kvasiny, 300 zaméstnancu. Pouzivaji se zde technologie vstfikovani plastl, vyroby
umelé slush kaze, PUR pénéni, kasirovani a montaz. Vyroba je soustiedéna na
produkci pfistrojovych desek, dvernich vyplni, loketnich opér v€etné dekorativnich
prvki. Mezi zadkazniky patfi Skoda, BMW, Audi, Opel, Mercedes, Suzuki,

Volkswagen.

LJIT (Just in time) schopnost dodavatele vyrabét vyrobky v uréeném mnozstvi a ¢ase dle pozadavku
zakaznika

23



2.2 Proces SLUSH
Oddéleni slush se zabyva vyrobou umélych kuzi. Jedna se o technologii vyroby

spékanim prasku na povrchu vyhfaté formy, ktera se pouziva jako imitace kize
v automobilovém pramyslu. Jeji vyhoda je pruznost a timto procesem Ize vyrabét
kliZze prostorové slozitého tvaru. Jako prukopnici v tomto procesu vyroby byli
Japonci. V Ceské republice se na vyrobu soustfedi zavody v Libani a Hodoniné.
Proces vyroby je velmi slozity, to je znat i na zmetkovitosti, ktera je mezi 5 az 10%.
Slushoveé linky se odliSuji dle typu ohfevu, kterymi mohou byt pisek, teply olej, horky
vzduch nebo IR zafiCe. Kazdy zpusob je v né€em vyhodny. Horky vzduch je nejlepsi
v rovhomérném ohievu a IR zafiCe v rychlosti a malé spotiebé elektrické energie.
Principem je vyrobit co nejvice kizi za co nejkratsi ¢as v poméru k vysoké
zmetkovitosti. K vyrobé je zapotfebi PVC prasek, ktery udava barvu vyrobku, robot
a galvano forma. Vyrobek se oznacuje za kuzi nebo fdlii. K ¢astym reklamacim patfi
pory, nezzelirovany material, spaleniny, které Ize zkontrolovat pod UV zarenim Ci
Spatné vyjmuti v dusledku nizké teploty.

Princip Libanské linky spoCiva ve vyuziti energie IR zaficu, které pfimo ohfivaji
galvano formu. Proces vyroby zacina, kdyz robot vezme formu z chlazeni a vlozZi ji
do predehfevu. Zde se forma ohfeje pomoci IR zafi€d, jejich pocet je umérny
velikosti formy (muUZze jich byt az 220). Po ohrati formy ji robot pfemisti do otoce, kde
probiha hlavni proces slushovani, nanaseni PVC prasku ze slushové vany.
Principem je otaceni vany a galvana souc€asné. Cilem je vytvofeni rovhomérné
vrstvy na ohraté formé. Po dokoncéeni nanaseni prasku vana odjede pry€ a nastava
Zelirovani, tj. zvySeni teploty naneSeného prasku. Pfi tomto procesu dochazi
k dokonceni kiize. Robot pfemisti galvano z oto€e do chladici stanice, kde dojde
k zchlazeni formy s kizi. Cim je galvano forma teplejsi, tim je snadné&jsi vyjmuti
kGze. Vyjimani Ize provadét pouze ru¢né, operator poté zkontroluje celistvost kiize
a zméfi jeji tloustku a hmotnost. Dulezité je, aby tloustka kuze v airbagové Casti
odpovidala technickym specifikacim, jelikoz ma velky vliv na vystfel airbagu.
K méfeni slouzi podstavec, na ktery se polozi kize, ta se zméfi v danych bodech a
data se zaznamenaji do interniho programu. Hodnoty tak Ize kdykoliv dohledat.
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3 Dosavadni postup reklamaéniho fizeni

Analyza stavajiciho postupu reklamacniho procesu oddéleni slush. Souc€asny
proces reklamace tvofi 10 krokl definovanych v internim pfedpisu spole¢nosti IF-
LBN-CA_P-CAB14-01-1402 Opatfeni k napravé a prevenci.

Zjisténi neshody

Cely proces zacCina, kdyz zakaznik objevi vadny, neshodny vyrobek. Tuto
skuteCnost oznami dodavateli pomoci e-mailu. Soucasti oznameni, reklamace je
identifikace dilu, ktera probiha dolozenim $titku, ktery je umistény na kazdé kazi,
fotografii, na které je zachycena reklamovana vada a uvedenim mnozstvi vadnych
kus(. Rizeni zakaznickych reklamaci, vracenych vyrobkul a pInéni jejich pozadavki
zajistuje kvalita zavodu. Ktera také dohlizi na zjisténi pficiny, hlida dodrzeni terminu
danych zakaznikem a posuzuje zavaznost reklamace.

Zaznamenani reklamace do systému ISQ

Po pfijeti oznameni o reklamaci osoba odpovédna za kvalitu daného oddéleni,
eviduje udalost do I1SQ portalu. Jedna se o interni nastroj fizeni reklamaci, ktery
slouzi pro zaznamenavani vSech reklamaci. Zaznamenavaji se zde také data a

informace vytvarené béhem reklamacniho fizeni az do jeho ukonceni.

Zéznamy nenalezeny

Oteviené reklamace

[} Cislo QTS/B28 Cislo dilu Ext

Zdroj: intranet spole¢nosti Antolin Liban

Obr. 2 Portal spolec¢nosti pro zaznamenavani reklamaci
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Reakce zakaznikovi - okamzita

Spolu s informaci o vyskytu neshodného vyrobku obdrzi dodavatel od zakaznika
pozadavky spojené s reklamaci. To znamena definovani pfiiny problému a
provedeni okamzitych opatfeni, timto musi zakaznikovi reagovat do 24hodin.
Oddéleni kvality zavodu si vyzada odmitnuté dily. Nelze dily hned oznacCovat za
vadné do té doby, nez oddéleni zavodu neodsouhlasi, Ze je reklamace opravnéna.
V pfipadé opravnéné reklamace kvalita zavodu rozhodne, zda-li je mozné dily
prepracovat, opravit Ci je vyfadit. Zakaznik vyzve dodavatele k provedeni analyzy

vyrobkl a stanoveni odpovédnosti tykajici se poplatkil uvedenych ve smlouveé.
Urceni reSitelského tymu

Vedouci pracovnici dot€enych oddéleni jmenuji osoby, které se budou ucastnit
prace na feSeni problému v feSitelském tymu. V kazdém pfipadé zde musi byt
pracovnik za kvalitu, technologii a vyrobu, v pfipadé logistické reklamace i osoba

odpovédna za logistiku.
Stanoveni okamzitého opatreni

Oddéleni kvality zajisti okamzita opatfeni, tak aby byl chranén zakaznik a
minimalizovany nasledky problému. Rovnéz je specifikovan zplisob oznaceni, ktery
bude pouzit pro identifikaci dotéenych vyrobkl a zakaznikovi je oznamena tato
informace a datum prvni dodavky, u které bude toto oznaceni pouzito. Zejména u
podezielych dili se provadi fyzické oznaceni dili blokaéni paskou nebo Stitkem.
Blokace musi byt také provedena v systému SAP2, aby nemohlo dojit k dalsi
expedici ze skladu. Okamzita opatfeni se udrzZuji, dokud nejsou realizovana
napravna opatfeni a nejsou eliminovany hlavni pfiiny problému.

Analyza pfric¢in

Oddéleni kvality provadi s odpovédnymi pracovniky analyzu kofenové pficiny
problému, ktery mél za nasledek reklamaci vyrobkd pomoci metody 5xPro¢ nebo
Ishikawa diagramu. Lze provést obé metody nebo si vybrat jednu z nich.
Vyhodnoceni Ishikawa diagramu provadi tym ocCislovanim pfi€in od 1 do 5. Kde 5

zZznamena nejvice zavazna a 1 nejméné zavazna. Nasledné se hodnoty sectou.

Vysledkem je pfic€ina, ktera ma nejvice bodl. Mize se zde vyskytnou i vice nez

2 SAP je program, ktery slouZi k Fizeni podniku
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jedna kofenova pficina. K reklamacim je vzdy vystaven 8D report - viz pfiloha ¢.1.
Report Ize stahnout z programu ISQ?3, ale ostatni ndlezitosti jako je evidence
kvalitativnich problémdu, které zakaznik vyzaduje a ishikawa diagram vytvafi

pracovnik oddéleni kvality ru¢né v programu Excel.
Definovani odpovédnosti za vady

Oddéleni kvality se zakaznikem specifikuje odpovédnost za vady zjiSténych u
neshodnych vyrobku. Nastane-li, Ze za vady neni odpovédny dodavatel, je potifeba

zajistit eliminaci poplatkl, které by mohli vzniknout.
Realizace opatreni

Po zjisténi pfiCiny tym specifikuje napravna opatieni, které je nutné provést
k odstranéni zjisténych pficin. Pracovnik odpovédny za kvalitu provéfi FMEA, plan
kontroly a fizeni a pracovni navodky. Pokud popis dané reklamace neni
v dokumentaci zaznamenan, pracovik kvality tak uc€ini. Také proskoli operatory, to
|ze provést dvéma zplsoby. Zaznamenanim do pracovni navodky nebo vystavenim
formulare s divodem napravného opatfeni. VSichni operatofi potvrdi obeznameni o

vadé podpisem.
Kontrola uc€innosti realizovanych opatreni

Pracovnici, ktefi nesou odpovédnost za zavedeni okamzitych napravnych opatfeni,
ovéfi jejich uc€innost. Tym provede analyzu moznosti vyskytu problému u jinych
vyrobku a pfipadné zavede i zde napravna opatreni. Tyto ukoly obdrzi pracovnici

véetné terminu realizace.
Uzavreni neshody

Po kontrole dokumentace, pfipadné aktualizaci, kvalita ovéfi ucinnost pfijatych
opatfeni a zdokumentuje uzavieni problému, tim Ze zaznamena rozhodnuti do
nastroje fizeni reklamaci, tj. 8D reportu, ktery zaSle zakaznikovi. Oznameni o
poplatcich pfijima finan¢ni oddéleni. Kvalita musi z faktury odsouhlasit fakturované
mnozstvi dil(, odpovédnost zavodu a garanéni Ihutu, naklady na material a pracovni
sily. AZ po odsouhlaseni muize finanéni oddéleni provést zauctovani nakladl
spojenych s reklamaci dili Reklamované dily jsou pfijimany oddélenim logistiky,

ktefi ovéfi shodu mezi fyzicky pfijatym vyrobkem a oznamenym mnozstvi. Podnik

31SQ je interni portal pro feseni zakaznickych reklamaci
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4 Vyhodnoceni a navrh inovace reklamaéniho fizeni

Z finanéniho hlediska jsou reklamace za lonsky rok spojené s ¢astkou 2 126 812
KE. Jedna se o naklady vynalozené na vyrobu kuzi, které nesplfiuji pozadavky
zakaznika. Tuto hodnotu navySuje Castka, kterou si zakaznik uctuje ke kazdému
vystavenému reklamacnimu protokolu. Poplatky spojené s reklamaci se odvijeji dle

druhu reklamace. Sazby za logistické reklamace - viz pfiloha €.2.

VSechna oddéleni podilejici se na vyrobé produktu zacnou po zavedeni projektu do
sérioveé vyroby pracovat na procesu zlepSovani. Stav by mél byt takovy, Ze naklady
spojené s vyrobou by méli postupné klesat, to se tyka i reklamaci. Mnozstvi
reklamovanych dilG by se meélo snizovat. To nastava v disledku zlepSovani
pracovniho procesu, odladéni technologickych nedostatku a snizovani ¢asu vyroby.
Také operatofi nabydou zkuSenostmi a rozpoznaji vadné dily a je-li ta moznost
dokazi je opravit. Tim, Ze se pracuje na zlep$eni znamend, Ze od SOP* méa podcet

reklamovanych dilu klesat.

Graf uvedeny niZe zhodnocuje, zda proces uvedeny v predeslém odstavci odpovida
skute¢nosti. Pro pozorovani byly vybrany projekty, které se vyrabi alespon 3 roky,
aby byl z grafu patrny, vyvoj externich reklamaci. Jak je vidét, tak od roku pocet
reklamovanych dilu roste. Kdyby proces feSeni reklamaci fungoval spravné a

efektivné, zjisti pfiCinu a dokaze ji pfedchazet.

VYVOJ REKLAMACI

2.30%
2.20%
2.10%

2.29%
2.19%

2.00%
1.90%
1.80%
1.70%

1.60%
1.50%
2015 2016 2017

==@=PROJEKT A ==@==PROJEKT B

Zdroj: vlastni zpracovani

obr. 4 Grafické znazornéni poc¢tu reklamovanych dilu

4 SOP (start of production) zahajeni sériové vyroby
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DalSim nedostatkem dosavadniho reklamacéniho fizeni je neplnéni vSech povinnosti
do konce. Zakaznik vyZaduje evidenci kvalitativnich problému. Tato evidence se
udrzuje v souboru excel a zapisuji se zde problémy, divody vzniku problému,
odpovédnosti a splnéni. Pokud se problém odstrani, vyplni se spIinéni na 100% a
zakaznik ma jistotu, Ze se tento problém uz nikdy nevyskytne. To neni dobra situace
pro dodavatele, aby se nemusel zakaznikovi zodpovidat z toho, Ze se problém
znovu vyskytnul, vyplni 75%, tzn. realizovani danych opatfeni. Nahodné jsem si
vybrala projekt a vypozorovala, Zze z 23 evidovanych problémua za 3 roky je jen 1
splnén na 100% a zbylych 22 problému spinénych na 75%. Dle mého nazoru ma

tato situace vliv na neustalé opakovani stejnych kvalitativnich problém.

Oddéleni pouziva ke zjiStovani kofenové priCiny nastroj 5xPro¢ (5xWhy). Studie
oznacuji, ze tato metoda neni tak efektivni, protoze velmi ¢astym vysledkem zjisténé
kofenové priCiny je Clovék. To potvrzuje dalSi zkoumani, které pozoruje pficiny
vzniklého problému u nahodného projektu. Za 3 roky bylo evidovano 23 problému
a z toho 13krat byl za kofenovou pfiCinu oznacen Clovék. Lze tedy pochybovat o
efektivnosti tohoto nastroje a minimalné zvazit pouziti jiného nastroje v pfipadé

evidovani opakujici se reklamace.

4.1 Navrh inovace reklamaéniho Fizeni
Podstatou mozné inovace reklamacniho fizeni Antolin Liban jsou tyto oblasti

cinnosti:

e Zmeéna interniho portalu — Postaveni celého procesu na zméné interniho
portalu pro evidenci reklamaci z dosavadniho ISQ na Palstat CAQ. Jedna
se o systém fizeni kvality, ktery nabizi profesionalni feSeni s vyuZitim
nejmoderngjSich informacnich technologii. Systém poskytuje spolecnost
Palstat, s.r.o. a zakaznikim se servisni smlouvou vzdy nabizi aktualizaci na
posledni verzi. Nabizi vice modulu, ale pro feSeni reklamaci nabizi systém
zvany neshody. Zahrnuje monitorovani neshod, dodavatelské a zakaznické
reklamace, global 8D Report a Ishikawa. Umoznuje, aby produkt, ktery
neodpovida pozadavkam, byl identifikovan a zabranil nezamysSlenému
pouziti nebo dodani zakaznikovi, provedeni opatfeni k odstranéni neshody

a schvaleni pouziti, pokud je vystavena odchylka.
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Zména samotného postupu, procesu - Zakaznik by mél pfistup k sytému
a zjisténé reklamace by sem zaznamenaval. Vyhodou by bylo pfehlednost
vSech reklamaci, zkraceni ¢asu mezi tim, nez zakaznik reklamaci odesle a
nez dodavatel reklamaci eviduje do systému. Systém umoznuje nastaveni
poli, ktera musi byt vyplnéna. To zajisti kompletnost zadavanych udaju. Pri
zadani pfiCiny a okamzitého opatfeni, lze zaznam vytisknout pfipadné
stahnout do pocitaCe a zaslat zakaznikovi. Jelikoz zakaznik pozaduje
zaslani informaci o definovani pfiiny problému a provedena napravna
opatieni do 24 hodin. To uSetfi ¢as s administrativou a ru¢nim vytvarenim
tabulek. Zadané informace staci pouze pfenést do dalSiho modulu bez
jakéhokoliv dalsiho zapisovani. Dale ma na starosti feSitelsky tym zjistit
kofenovou pfiinu a definovat napravna opatreni. K témto opatfenim Ize
zaznamenavat naklady, data Ize vyuzit pfi vyhodnoceni nakladll na nejakost.
V pfipadé, neni-li dodavatel za vady odpovédny do systému se zaznamena
mnozstvi neuznanych dilt. Uvedena opatifeni maiji pfifazené ukoly a termin
plnéni, které budou distribuovany k odpovédnym osobam. Polozky lze
filtrovat dle libovolnych kritérii a vyhledavat dle definovanych parametru.
Dale systém hodnoti neshody podle druhl vad a jejich pficin. K stanoveni
pfiCin slouzi zaloZzka lIshikawa, ktera spliuje pozZadavky na metodiku
Diagram rybi kosti. Provadi a dokumentuje analyzu pfi¢in. Pro urceni

kofenovych pfiCin pouziva zobrazeni ve formé& Paretova diagramu.

-ﬁ Reklamace EI@EJ

Soubor Mastroje  MNapovéda

|<13z4>PI‘_n§l

Oznaceni reklamace Typ Predmét Yedouci tymu
[.’."TCW 9/0001 | [Reklamace [BI | E]] Toméas Novak... B. Naklady ] [ ¥ Okamzité opatfeni ]
Firma Reklamovano Sdélit do Regeni do
‘Vojenské opravny Prelout a.s. Bl |9-9~2004 vl |10.9'2004 v] I15.9.ZDD4 vl
Zakézka Stredisko Skutecné datum Sdéleni

@ | () [16.9.2004 vl
Cislo kontrolni zprévy Dodaci list Datum POY
[ksizsesfor (@] | (@) [10.9.2004 vl
Datum kontrolni zprévy  Zapsal Zapséno
[‘3'92 @' ’Sprévce E)I |9'9‘2004 VI Sdéleno Zpiisob sdéleni Yolné datumové pole 1
Yolné textové pole 1 Yolné textove pole 2 Yolné textoveé pole 3 |10,9,2004 v] IE-maiI @‘ I v]
‘ l Uzavieni Hodnoceni do Zodpovida
Poznémka [ v] | v] [ E]]
Néhrada vadnych did Hodnoceni déinnosti Vysledek

v] @‘ | é Dali informace

Zdroj: internetové stranky spolecnosti Palstat

Obr. 5 Vzor zaznamenané reklamace v programu PalstatCAQ
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4.2 DalsSi poznatky ke snizeni zmetkovitosti
Operatofi maji na starosti zméreni tloustky kize v misté airbagu. Slouzi k tomu

podstavec, na kterém jsou v daném misté mérné body. Operator polozi na
podstavec kuzi a pomoci zafizeni zméfi dané body, které jsou automaticky
zaznamenany do systému. Operatofi, aby si ulehCili praci a nemuseli se zdrZzovat,
zméfi vSechny body pouze pres jeden mérny bod. Mémé body by méli byt
nastaveny tak, aby nebylo mozné naméfit hodnoty pouze na jednom bodé. Takhle
ani nelze zachytit pfipadny problém v€as a opravit. ProtoZze nebude-li tloustka

odpovidat poZzadavkim zakaznika, mUzZe se stat, Ze majiteli auta nevysteli airbag.
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Shrnuti

e Grupo Antolin je celosvétova spoleCnost plsobici v 26 zemich se 167

vyrobnimi zavody.
o Na Cesky trh vstoupila na zagatku devadesatych let.

e Zavod v Libani soustfedi vyrobu na produkci pfistrojovych desek, dvefnich

vyplni, loketnich opér v€etné dekorativnich prvka.

e Zakaznické reklamace formou 8D reportu zaznamenané do podnikového
portalu ISQ a cely proces v souladu s interni normou IF-LBN-CA_P-CAB14-

01-1402 Opatfeni k napraveé a prevenci.
e Dosavadni postup vyhodnoceny jako neefektivni.

e Navrh inovace portalu od spoleCnoti Palstat, ktery urychly zaznamenani,

zpracovani a vyhodnoceni reklamaci.
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Zaver

Kvalita je soubor vlastnosti, které ur€uji miru zpUsobilosti vyrobku plnit funkce, pro
které byl vytvofeny. V soucasnosti pfibyva konkurence na trhu a tim roste zgjem
zakaznikl o kvalitu. Je na podniku, aby zajistil proces fizeni kvality, zajisténi
spokojenosti zakaznikld a v pfipadé vyskytu vadného vyrobku i rychlé reklamacni

fizeni. Kvalita a spokojeni zakaznici zajiStuji spole¢nosti dobré jméno.

V teoretické casti jsou uvedené pojmy souvisejici se zajiStovanim kvality ve
spole¢nosti a objasnéni vzristajicich se dlivodd zajmu zakaznikld o kvalitu. Druha
teoreticka Cast je zaméfena na definici vadného vyrobku a feSeni zakaznickych
reklamaci dle platné legislativy. Zakaznik ma pravo na kvalitu, za kterou vynaloZil

sveé penize.

Prakticka Cast je zaméfena na charakteristiku spole€nosti Antolin Liban a popis
jednotlivych kroku reklamaéniho fizeni, které jsou definované v interni smérnici
Opatfeni knapravé a prevenci. Dolozené jsou grafickym znazornénim
reklamacéniho postupu, ktery slouzi k pfehlednosti celého procesu. K praktické ¢asti
patfi zhodnoceni sou€asného stavu a vyhodnoceni efektivnosti reklamaéniho
fizeni. Vysledky jednotlivych analyz jsou nasledovné. Reklamace oddéleni slush
jsou spojené s Castkou 2 126 812 K& za rok 2016. Mezi dalSi vytky patfi narlst
mnozstvi reklamovanych dili za posledni tfi roky, neplnéni definovanych ukoll
spojenych s odstranénim pfi€iny a neefektivnost metody zjiStovani kofenové
priCiny, kterou potvrdilo opakovani reklamace stejné vady. Tyto analyzy potvrdily

Spatné fungovani reklamacéniho fizeni ve spole¢nosti.

Soucasti praktické Casti je navrh inovace reklamacniho fizeni. Inovace je zalozena
na zméné interniho portalu pro zaznamenavani zakaznickych reklamaci od
spoleCnosti Palstat a zméné samostatného procesu. Vyhodou programu je SirSi
nabidka modull, ktera nabizi propojeni zaznamenané reklamace
s vyhodnocovanim pfic€iny, vytvofenim 8D reportu a naslednym zhodnoceni neshod
pomoci Pareto analyzy. Cely proces zaijisti rychlost zaznamenani, zpracovani

reklamace a uSetfi €as s doprovodnou administrativou.
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Priloha €. 1 — 8D report

8D Report Cislo 1SQ:
GRUPO —
ANTOLIN KVALITA [] LOGISTIKA [BLUZBY [BARANCE [] Zavod:
|___uBaN |
CiSLO DiLU
NAZEV DILU
DATUM VYSTAVENI FOTO
REKLAMOVANE MNOZSTVi / KS PPM
ZAKAZNIK
D2. Popis problému D1. Sestaveni tymu
OPAKOVANA VADA: ANO [] NE [] Vedouci ymu:
\Wroba:
Kvalita
Technologie:
Ostatni:
Vlastnik procesu:
o Tred] s TERMIN P
D3. Okamzita opatieni UCINNOST ZAVEDENI DO O0DPOVIDA
D4. Koienova pri¢ina vady + neodhaleni vady
P q AP . q TERMIN P
D5. Navrzena trvala opatieni k napraveé + neodhaleni vady ZAVEDENI DO 0ODPOVIDA
D6. Zavedena trvala opatieni k ni & + neodhaleni UCINNOST A 0DPOVIDA
. Lavedena rvala opatrem naprave neo eni Vﬂdy ZAVEDENi DO
D7. Preventivni opati-eni / Roz$iieni opati‘eni na jiné procesy a vyrobk: UCINNOST TERMIN ODPOVIDA
: o L D A e ZAVEDENI DO
DOKUMENTACE
R A R A
FMEA PROCESU O] PRACOVNI NAVODKA ]
PLAN KONTROLY [l SKOLEN| PRACOVNIKU |
ETALON ZAVAD [ OSTATNI: C R - Revidovano
VYROBNI TOK O OSTATNI: C A - Aktualizovano - zménénc
. DATUM
D8. Zavér UZAVRENT VYSTAVIL
POZNAMKY:
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Priloha €. 2 — Sazby za logistické reklamace

LOGISTIC CLAIMS

The additional costs will be charged on Suppliers account.

TARGET CATALOG OF ANTOLIN LIBAN S.R.O. WITH THE DEVIATION CHARGES

In case of non-delivery or confusion of the material will be the final solution made by credit note from the Supplier.

At the detection of a logistic nonconformity a logistic claim (protocol of nonconformity) will be always issued by the LBN logistics guarantor

and sent to the responsible person at the Supplier's.
The Supplier will always launch internal proceedings in order to detect the origin of the nonconformity and he will introduce corrective actions

immediately, stating them in the record together with other information. The record will be sent back to LBN within 48 hours at the latest.

Target is 100%

Deviation from the Target Conditions

Rate to be
Charged *

Quantity Unit

1. Data Quality Incorrect/uncomplete delivery notes / freight-bills / way-bills 150 EUR  |Delivery Note
Incorrect/ uncomplete data ( Data Transfer, MAT) 150 EUR |Data Record
Delay objections to packing accounts 150 EUR _ [Pallet Nr.

2. Time Limits

Keeping Term default in delivery of wares 80 EUR _ [Part Nr.
Referred quantity default 80 EUR _ [Part Nr.
Disposal logistic multiple costs as an effect of process defects 90 EUR _ [per Hour and Worker
( extra drives, delays, extra assembly actions etc. )
Operative logistic multiple costs as an effect of process defects 80 EUR _ [per Hour and Worker
( extra drives, delays, extra assembly actions etc. )

3. Delivery Quality Wastes - Inspection report 150 EUR  |Report
Wastes - Sorting and quality checking 20 EUR  |per Hour and Worker
Wastes - Internal Costs 150 EUR |per Day and Worker
Overdelivery against delivery mote/ Freight-bill ** 150 EUR  |per Pack Unit
Subdelivery against delivery note/ Freight-bill ** 150 EUR  |per Pack Unit
Wrong part ** 150 EUR  |per Pack Unit

4. Package Quality  [Packaging rule not kept ( Incorrect GLT) 25 EUR |estimated GLT
Packaging rule not kept ( Incorrect KLT) 15 EUR  |estimated KLT
Packaging rule not kept ( not allowed use of carton instead of GLT) 80 EUR |estimated GLT
Packaging rule not kept ( not allowed use of carton instead of KLT ) 25 EUR |estimated KLT
Outer state of pallet ( packaging unit assuring, lid, labelling etc.) ** 150 EUR _ [per Pack Unit
Inner state of palett (missing inside packaging, pollution, etc.) ** 150 EUR _ [per Pack Unit

* lower than average real costs for transfer, likvidation, repacking, administration, systems
** comparative audit of material entry and outgoings - checking team ( failure codes 1 to 28)

39




ANOTACNI ZAZNAM

AUTOR

Michaela Klimova

STUDIJNi OBOR

6208R087 Podnikova ekonomika a management obchodu

NAZEV PRACE

Analyza postupu reklamaci vad slushovanych félii ve spole¢nosti
Antolin Liban

VEDOUCI PRACE

Ing. Helena Cetlova

KATEDRA KMM -  Katedra | ROK ODEVZDANIi | 2017
managementu a
marketingu

POCET STRAN 41

POCET OBRAZKU 5

POCET TABULEK 0

POCET PRILOH 2

STRUCNY POPIS

Pfedmétem bakalaiské prace je zhodnoceni efektivnosti zakaznickych
reklamaci. Cilem je zanalyzovat stavajici postup reklamaci vad
slushovanych folii, vyhodnotit jeho efektivnost a navrhnout inovaci
reklamacniho Fizeni. Teoreticka Cast je vénovana pojmu kvalita, vyvoiji
zodpovédnosti za kvalitu a objasnéni vzrlstajiciho zajmu zakaznikd o
kvalitu. Dale definuje vadny vyrobek a FeSeni dodavatelsko-
odbératelskych reklamaci dle platné legislativy. Prakticka ¢ast popisuje
jednotlivé kroky fedeni zakaznickych reklamaci podle interni smérnice.
Analyza soucasného stavu potvrdila neefektivnost dosavadniho
reklamacniho fizeni. Na zavér je navrZena inovace reklamacniho fizeni,
ktera je zamé&fena na zménu interniho portalu pro zaznamenavani
zakaznickych reklamaci a zménu samostatného postupu.

KLICOVA SLOVA

Kvalita, Dodavatelsko-odbératelské reklamace, 8D report

PRACE OBSAHUJE UTAJENE CASTI: Ne




ANNOTATION

AUTHOR Michaela Klimova

FIELD 6208R087 Business Management and Sales
Analysis of the complaint procedure for slush foil defects in

THESIS TITLE Antolin Liban

SUPERVISOR Ing. Helena Cetlova

DEPARTMENT KMM - Department | YEAR 2017
of Management and
Marketing

NUMBER OF PAGES 41

NUMBER OF PICTURES 5

NUMBER OF TABLES 0

NUMBER OF APPENDICES 2

SUMMARY

The subject of the bachelor thesis is evaluation of effectiveness of
customer complaints. The aim is to analyze the current complaint
procedure for slush foil defects, to evaluate its effectiveness and to
propose the innovation of the complaint procedure. The theoretical part
is devoted to the concept of quality, development of responsibility for
guality and the clarification of the increasing customer interest in quality.
It also defines product defects and the solution of the supplier-customer
based complaints according to the valid legislation. The practical part
describes particular steps of solving customer complaints under the
internal directive. Analysis of he current situation has confirmed the
ineffectiveness of the existing complaint procedure. Finally, innovaton
of the complaint procedure is proposed. The innovation is focused on
the change of the internal portal for recording customer complaints and
change of the procedure itself.

KEY WORDS

Quality, customer complaints, 8D report

THESIS INCLUDES UNDISCLOSED PARTS: No




