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ABSTRAKT

Bakalatska prace se zabyva problematikou feSeni zédkaznickych reklamaci ve spoleCnosti

OSRAM Ceska republika s.r.0.

Teoreticka cast se zaméfuje na obecné poznatky o systému fizeni kvality, metodach a na-

strojich fizeni kvality a feSeni zdkaznickych reklamaci obecné.

Prakticka Cast popisuje systém a metody feSeni reklamaci ve spole¢nosti pomoci metody
8D reportu. Popisuje dalsi pouzité nastroje a metody vyuzivané pii feSeni reklamaci ve

spole¢nosti.

Zaveér prace navrhuje mozné zlepSeni v procesu fizeni reklamaci a vyuziti riznych dalSich

metod.

Kli¢ova slova: zakaznik, reklamace, kvalita, metoda 8D, fizeni kvality

ABSTRACT

Bachelor thesis is concerned with questions during customer claims processing
in OSRAM Ceska republika s.r.o.

Theoretical part is focused on general knowledge in gquality system management, methods

and tools for quality managing and solving of customers claims generally.

Practical part elaborate system for customer claims processing in terms of method 8D and
other methods and tools used for solving claims.

Conclusion of thesis suggests possibilities of improvement and using new methods in pro-

cess of customer claims solving.

Keywords: customer, claims (complaints), quality, method 8D, quality management



Uvodem své bakalaiské prace chei podékovat spoleénosti OSRAM Ceska republika s.r.0.
za umoznéni vypracovat bakalarskou praci a kolegim z oddéleni kvality za cenné rady a
zkuSenosti pii psani praktické c¢asti. Dale bych chtéla podékovat své vedouci prace
Ing. Sarce Papadaki, Ph.D. za odborné vedeni a za poskytnuté rady, které piispély ke kva-

litn€jSimu zpracovani této prace.
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UvVOD

Tématem mé bakalaiské prace je systém feSeni zakaznickych reklamaci ve spoleCnosti
OSRAM Ceska republika s.r.o. Bakalaiska prace byla vypracovana na oddéleni kvality.
Toto odde€leni se zabyva feSenim reklamaci, jak zékaznickych tak dodavatelskych i inter-

nich (mezi ¢astmi vyroby).

Teoreticka Cast je zaméfena na poznatky o kvalit€¢, normy, metody feSeni reklamaci a na-
stroje fizeni kvality. V kapitole o normach jsou uvedené hlavné normy, tykajici se ma-
nagementu kvality. Jsou to normy 1SO 9000, ISO 9001, ktera navazuje a dopliiuje normu
ISO 9000 a norma ISO/TS 16949, coz je technickd norma vztahujici se na vyrobky auto-

mobilového primyslu.

U kazdé metody a nastroje je popsan postup, jakym se vyuzivd. Metody a nastroje maji
uvedené praktické vyuziti a priklad, jak dand metoda nebo nastroj vypada. Zavérem kapito-

ly je shrnuti teoretické ¢asti.

V praktické ¢ésti je pfedstavena firma, jeji organizacni struktura, pfedmét podnikani a od-
déleni kvality, které fesi ve spole¢nosti zakaznické reklamace. Dale jsou v kapitole cha-

rakteristiky spole¢nosti uvedeni zdkaznici spole¢nosti.

V dal$ich kapitolach jsou popsané pouzivané metody a nastroje pii feSeni zakaznickych
reklamaci s pfiklady z praxe. Dale je ¢ast zaméfena na cely postup pii feSeni reklamaci
ve spolecnosti pomoci metody 8D reportu. Prace se zabyva jednotlivymi kroky postupu,
od pfijeti oznameni o reklamaci az po ukonceni reklamace. V dalSich kapitolach jsou vy-
svétlené vyuzivané metody, nastroje a postupy, které se pouzivaji pii vypracovani 8D re-

portu a statistik, pro vyhodnoceni reklamaci.

V zavéru préce je doporuceni k moZznému zlepSeni procesu feSeni zakaznickych reklamaci
a shrnuti praktickych poznatkl o systému fizeni reklamaci ve firmé¢ OSRAM Ceska repub-

lika s.r.o.

Na konci préce jsou pfiilohy, které obsahuji vzor 8D reportu ve formé, v jaké se vyuziva

ve spolecnosti.

V bakaléiské praci nebudu pouzivat ndzvy znaku jakosti a pfesnou terminologii jakosti
spolecnosti, protoze tyto informace si spolecnost nepieje zveiejiiovat. Jedna se know how

spolecnosti.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Cilem bakalaiské prace je popsat systém feSeni zakaznickych reklamaci. Zachytit obecné
poznatky o systému feSeni reklamaci a obecné pouzivanych metodach. Shrnout teoretické
a praktické poznatky. Teoretické poznatky prakticky aplikovat v systému feSeni zakaznic-
kych reklamaci ve spole¢nosti a navrhnout mozna zlepseni v tomto systému. Systém neboli
soustava je celek slozeny z n€kolika casti, které na sebe vzajemné plsobi. V bakalaiské
praci je tento systém i1 metody pouzivané pii systému feSeni zakaznickych reklamaci

popsan.

V teoretické Casti je pouzitd reSerSe, pomoci které jsou vyhledané teoretické poznatky
o systému kvality a feSeni zdkaznickych reklamaci. Literarni reSersi je vytvotfen uceleny
ptehled literatury k dané problematice. Teoreticka Cast vyuziva jak zdroji v knizni podobé
tak v elektronické a to jak v Ceském tak v anglickém jazyce. Dale je zde pouzity vytah
a parafraze. Vytah je stru¢né shrnuti a parafrazi se rozumi volné zpracovani tématu, nebo

myslenky v literatufe vlastnimi slovy.

V praktické €asti je pouzivana analyza dané¢ho systému. Analyza rozebird systém na jed-
notlivé ¢asti a odhaluje rizné stranky a vlastnosti systému feseni zakaznickych reklamaci.
Systém je analyzovan na jednotlivé Casti presné tak, jak funguje pii postupu feSeni rekla-
maci ve spolecnosti. V praktické ¢asti jsou i prvky srovnavani. Jsou srovnavany teoretické

poznatky dané problematiky s praktickym vyuZzitim.
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. TEORETICKA CAST
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1 POZNATKY O SYSTEMU RiZENI KVALITY

Reklamace jsou uzce spjaty s pojmem kvalita. Kdyby byly vyrobky kvalitni, nemuseli by
nastat reklamace. Systém fizeni kvality je to, jak reaguje spole¢nost na zakaznika, na jeho
pozadavky a kvalitu. Snazi se dosahnout co nejkvalitngjsiho vyrobku rtiznymi metodami
a zlepSovanim procesu. Snaha vyrobit vyrobek napoprvé kvalitné. (Nenadal, 2002, s. 129-
130, lkvalita.cz, © 2005-2013)

, dystéem Fizeni jakosti dle norem ISO 9000 je ucelenym souborem prvkii, které maji
pri spravném uplatnéni v praci zabezpecit pozadovanou jakost vyrobku ¢i poskytované

sluzby.* (Bartes, 2007, s.55)

Rizeni jakosti pfedchazi planovani jakosti. V procesu planovani jakosti se formuluji cile
a postup vhodny k dosazeni téchto cili. To znamenéd k dosazeni kvalitniho vyrobku.
Po stanoveni téchto cili nastava jejich realizace. Ta se déje pravé ve fazi fizeni jakosti.
Po dosazeni vysledki se srovnavaji s planem. Na konci procesu fizeni jakosti nastava vy-
hodnoceni a zlepSovani kvality. ZlepSuje se stavajici stav a v§e by mélo vést k tomu, vyra-

bét jeste kvalitnéjsi vyrobek nez doposud (nez bylo naplanovano). (Plura, 2001)

1.1 Definice pojmu kvalita

Jak uvadi Nenaddl (2002, s. 11) slovo ,kvalita®“, jehoz souCasnym synonymem je
i vyraz ,,jakost“, se pouzivalo, uz i ve starovéku, coz nepochybné souviselo s tim, ze lidé se

vzdy zajimali o to, jak jim slouzi vyrobky, které sménovali na trhu.

Podle normy CSN ISO 9000:2000 je jakost definovana jako ,.stupeii splnéni pozadavku

inherentnich znaka“.

Inherentni znak rozliSuje vlastnost produktu, znak, ktery neodmyslitelné patii k danému

produktu. (lkvalita.cz, © 2005-2013)

V dnesni dob¢ se s pojmem kvalita (jakost) setkdvame velmi Casto. At ve spojeni naptiklad
S potravindiskym primyslem, kde je stile vice kladen diraz na kvalitu potravin nebo
ve spojeni s pracovnim kapitalem — snaha o vybér co nejkvalitnéjSich zaméstnancti. Pojem
kvalita je vSude okolo nas. Pokud je zakaznik nespokojeny s kvalitou daného produktu,
nastava reklamace nebo v lepSim pfipad€ ,,pouze® stiznost zdkaznika. Na tyto stiZnosti
a reklamace by meéla spolecnost, vyrabgjici dany produkt reagovat. Méla by se snazit 0d-

stranit dany nedostatek (vadu) a vyrabét takovy vyrobek, s jehoz kvalitou bude zakaznik
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spokojeny. Nespokojeny zakaznik totiz mize firmu poskodit naptiklad tim, ze dalsim ob-
chodnim partnerdm spolecnosti bude vypravét, jak si koupil nekvalitni vyrobek prave

u dané spolecnosti. (Nenadal, 2002)

1.2 Normy

Systém fizeni kvality se fidi hned né¢kolika normami. Podle téchto norem se fidi
1 spolecnosti a s odkazem na tyto normy vytvareji interni smérnice, kde jsou normy po-

drobnéji popsany a prizptisobeny danému podniku. (Nenadal, 2002; Bris, 2010)

1.2.1  CSN ISO 9000

Tato norma se zabyva systémem managementu kvality a terminologii systému ma-
nagementu kvality. Vede ke zvySovani spokojenosti zakaznikd. Proto se spole¢nosti snazi
zlepSovat procesy a vyrobky. Tato norma neni zavazna, ale doporucujici a pouzitelna
pro vyrobu i sluzby. Podle této normy existuje 8 zasad managementu kvality, které vede
organizaci k lepsi vykonnosti. Jsou to tyto zasady (Bartes, 2007, s. 55-57; CSN ISO 9000,
2006, s. 8-9):

° Zaméfeni na zakaznika,
° Vedeni a fizeni lidi,

o Zapojeni lidi,

. Procesni pfistup,

. Systémovy ptistup k managementu,

. Neustalé zlepSovani,

o Ptistup k rozhodovani zakladajici se na faktech,
. Vz4jemné prospesné dodavatelské vztahy.

Uplatiiovani systému managementu jakosti zahrnuje n€kolik krokt, naptiklad sta-
noveni politiky kvality a cili kvality organizace, nebo ur€ovani prostiedkl pro zabranéni

vzniku neshod a odstrafiovani jejich pfi¢in. (CSN ISO 9000, 2006)

Na poslednich stranach této normy jsou definice a pojmy vztahujici se

k managementu kvality. Zde jsou uvedeny dalsi dilezité definice a pojmy:

Proces — soubor vzdjemné souvisejicich nebo vzdajemné piisobicich cinnosti, které preme-

fuji vstupy na vystupy (CSN I1SO 9000, 2006, s. 24)

Produkt — vysledek procesu (CSN ISO 9000, 2006, s. 25)
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Kvalita, jakost — stupeii splnéni pozadavkii souborem inherentnich charakteristik (CSN
ISO 9000, 2006, s. 19)

PoZadavek — potieba nebo ocekavani, které jsou stanoveny, obecné se predpokladaji nebo

Jsou zavazné (CSN ISO 9000, 2006, s. 19)

Spokojenost zakaznika — vnimani zdkaznika tykajici se stupné splnéni jeho pozadavkii
(CSN ISO 9000, 2006, s. 20)

Cil kvality — néco, o¢ se usiluje ¢i na €0 se nékdo zaméruje ve vztahu ke kvalité (CSN 1SO

9000, 2006, s. 21)

Rizeni kvality — ¢dst managementu kvality zamérend na plnéni pozadavkii na kvalitu (CSN

ISO 9000, 2006, s. 22)

Vada — nesplnéni pozadavku ve vztahu k zamyslenému nebo specifikovanému pouziti (CSN

ISO 9000, 2006, s. 28)
Neshoda — nesplnéni pozadaviu (CSN ISO 9000, 2006, s. 28)

Opatieni k napravé — opatieni k odstranéni priciny zjistéené neshody nebo jiné nezadouci

situace (CSN ISO 9000, 2006, s. 28)
Specifikace — dokument, v némz jsou stanoveny pozadavky (CSN ISO 9000, 2006, s. 30)

Odbornych termint a definici je v normé mnohem vice neZ ty, které jsou vybrany. VSech-
ny tyto pojmy jsou hojné vyuZzivané v internich smérnicich ve spole¢nostech, protoZze praveé

tyto smérnice se fidi terminologii, ktera se vyuziva pfi sestavovani norem.

1.2.2 1SO 9001

Norma zabyvajici se pozadavky a aplikaci systému managementu kvality. Tato norma na-
vazuje na normu ISO 9000 a je zaméfena na efektivnost systému managementu kvality.
V norme se pouzivaji definice a terminy, které jsou uvedeny v ISO 9000. Tato norma se da
aplikovat na vSechny organizace. V dokumentu jsou wuvedeny pozadavky
na dokumentaci. Musi zahrnovat dokumenty 0 politice kvality, cilech kvality a pfirucku
kvality. (ISO 9001, 2010)

Spolecnosti si ptirucku kvality tvofi sami. Méla by osahovat oblast vyuziti managementu
kvality, postupy pro systém managementu kvality, popis pisobeni procest
a managementu kvality a cile managementu jakosti. (CSN ISO 9001, 2010; lkvalita.cz,
© 2005-2013)
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1.2.3 ISO/TS 16949

Zvlastni pozadavky systému fizeni kvality, navazuje na normu ISO 9001, specialné se za-
méiuje na organizace zajist'ujici sériovou vyrobu a vyrobu nahradnich dilii v automobilo-

vém pramyslu. (ISO 16949, 2009)

V této normé jsou nekteré definice a terminy stejné, jako v norm¢e ISO 9000, nekteré jsou
odli$né, specializované. Napiiklad zvlastni znak — znak produktu nebo parametr vyrobni-
ho procesu, ktery mize ovlivnit bezpecnost nebo dodrzovani zdkonnych pifedpist, licovani,

funkci, provedeni nebo dalsi zpracovavani produktu. (ISO 16949, 2009, s. 19)
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2 METODY A NASTROJE POUZIVANE PRI RESENIi
REKLAMACI VE SPOLECNOSTECH

Metody a nastroje pouzivané pfi feSeni reklamaci ve spole¢nostech jsou vlastné zptisoby,
jak zlepsit kvalitu daného produktu pomoci ur¢it¢ metody a nastroje. Metoda je zpiisob,
jak docilit k vyieSeni daného problému pomoci krokt, které se v urcité metodé vyuzivaji.
Nastroj je pouzivan k interpretaci vysledk, které jsou soucasti vysledku vyroby nebo kva-
lity. Kazda firma pouziva jinou metodu a jiny nastroj pro feSeni reklamaci a pro zlepseni
kvality vyrobki. Nejpouzivangjsi metodou je vsak 8D (8 disciplin). (Chaloupka, © 2008-
2010; Ikvalita.cz, © 2005-2013)

Spole¢nost by si méla zvolit vhodnou metodu ¢i nastroj pro feSeni reklamaci. Metodu
1 nastroje si mize firma poupravit podle vlastniho uvazeni. Jiné metody budou pouzivat

vyrobni podniky a jiné zase spole¢nosti poskytujici sluzby. (Nenadal, 2002)

2.1 Definice a ucelnost reklamaci

., Reklamace (slovo pochdzi z latiny a v cestiné nachazi ekvivalent ve vyrazech ozvaini se
proti nécemu, domahani se néjakého prdava nebo néceho, co nékomu po pravu nalezi, po-
Zadovani ndpravy, stiznost) rozumi zdkon uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobkii a slu-

zeb“ (Klabusayova, Burdilakova, Zlamalova, 2009, s. 46).

Reklamace vznikaji kvuli tomu, ze dany produkt nespliiuje specifikaci, nevlastni znaky,
které by mél spliovat, je nekvalitni. Zakaznik s nim neni spokojen, nemiZe ho vyuzit
V procesu, nemlze ho pouzivat. V tento okamzik zacind proces reklamace. Zacatek proce-
su reklamace zacind piijetim reklamaéniho protokolu, stiznosti vyrobcem (prodejcem)
od spotiebitele (odbératele, zdkaznika). Zakaznik pfesné¢ musi popsat vadu, na kterou re-
klamuje dany produkt. Poté nastava ve spolecnosti proces feSeni reklamace. Po tomto pro-
cesu vyrobce uzndva nebo zamita reklamaci. Pokud spolecnost reklamaci zamitne, ma
pro to divody. Napftiklad reklamovand vada nevznikla kvili tomu, ze by byl vyrobek ne-
kvalitni, nebo Ze by nespliioval pozadavky, které ma spliovat. Nekteré vady si zdkaznik
zpusobi sam, nasledné zkousi produkt reklamovat s tim, ze bud’ se mu podafi oklamat vy-
robce, nebo prosté pocita s tim, ze reklamace bude zamitnuta. Poté vraci vyrobce produkt
I S vyrozuménim o zamitnuti reklamace zpét k zakaznikovi. Zamitnuté reklamace tvofi
spole€nosti bohuZel néklady, které musel vynalozit na prozkoumani poptipadé otestovani

vady. (Nenadal, 2002)
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Pokud je reklamace uznana (opravnéna), podnik se snazi najit pfi¢inu vzniku vady. Vyrob-
ce se mize snazit produkt opravit, nebo nabidne zakaznikovi nahradu. Nahrady mohou byt
ve formé penézni — vraceni penéz zakaznikovi nebo ve form¢ materiadlni — vyména, nebo
nahrazeni produktu. Po nalezeni pfi¢iny se snazi nalézt dané osoby, povéiené k feSeni re-
klamace, napravné opatifeni, které bude implementovano do vyroby tak, aby vady

na vyrobku nevznikaly. (Klabusayové, Burdildkova, Zlamalova, 2009)

2.2 Metoda 8D (8D report)

Zkratka 8D znamena 8 disciplines. Rychlda a snadnda metoda, kterd se vyuziva

pii systému fesSeni reklamaci. Tato analytickd technika je rozdélena do osmi ¢asti, proto

vvvvvv

wewvr

prehlednd a pii feSeni problému dava jasny pohled na feSeni dané¢ho problému.

(Plura, 2001, s. 45; Ikvalita.cz,© 2005-2013; Chaloupka, © 2008-2010)
1. disciplina — Ustaveni tymu

Pfi feseni reklamace pomoci metody 8D reportu, by mél byt utvofen tym, ktery
se danych problémem bude zabyvat. Tym by nemél byt moc velky, ale ani moc maly.
V publikacich je uvedeno 4-10 ¢lend tymu. Mé&li by byt sestaveni ¢Clenové, ktefi maji
co do¢inéni s danym problémem, ktery se vyskytl na daném vyrobku. Mé&li by mit znalosti,
a spolen& by méli problém vyfesit. Clenové tymu musi mit jasné uréené role. P¥i zavaz-
nych problémech by nemél chybét i ¢lovék z managementu. Tym sestavuje technik kvality.
Clenové tymu jsou vybirany, podle funkce, kterou zastavaji ve spoleénosti. Vybiraji se
pracovnici, ktefi Uzce souvisi s problémem. Tito vybrani lidé jsou jmenovani v reportu
1 se svymi pracovnimi pozice, aby bylo jasné, pro¢ se bude na feSeni problému podilet pra-

vé tento pracovnik. (Plura, 2001, s. 46)
2. disciplina — Popis problému

Problém by mél byt jasn¢ popsan a definovan. V popisu by nemélo chybét misto vzniku
vady, kdy se problém vyskytl, jaky je jeho rozsah. Pfi popisu problému by se méli klast
otazky, které napomizou k definovani problému. Odpovidime na n& JE/NENI spjato
s problémem. Dobry popis problému ndm napomiize k piesnéjSimu definovani kofenové

pticiny. (Plura, 2001,s.46)
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3. disciplina — Zavedeni prozatimniho ochranného opatieni

Zavedeni prozatimniho opatieni vede k tomu, aby se dal$i vadny vyrobek nedostal opét
k zakaznikovi. Piikladem takového opatieni miize byt napiiklad kontrola skladovych zasob
daného vyrobku a vytfizeni vadnych kust. Toto opatfeni by mélo byt smysluplné
a uzitecné. Timto opatfenim miizeme zabranit ptipadnym dal$im reklamacim od zakaznika.

(Plura, 2001, s. 47)
4. disciplina — Stanoveni a ovéfeni kofenovych pri¢in

Clenové tymu musi piijit na pravdépodobnou kofenovou pii¢inu problému a misto vzniku
problému — tniku vadného vyrobku. K urceni kofenové pii¢iny napomaha diagram piicin
a disledkd, tzv. Ishikawiv diagram nebo napiiklad metoda 5 WHY (5x PROC). Snazime
se najit vSechny mozné kotfenové pticiny. (Plura, 2001, s. 47; lkvalita.cz, © 2005-2013)

5. disciplina — Vybér a ovéreni trvalych napravnych opatieni

Tym zvoli nejlepsi nédpravné opatieni, které co nejvice bude eliminovat opétovny vyskyt
vady. M¢lo by se ovéfit, zda toto trvalé napravné opatieni je u¢inné. (Ikvalita.cz, © 2005-
2013)

6. disciplina — Zavedeni a validace trvalych napravnych opatreni

Za implementaci napravného opatfeni musi zodpovidat danid povéfend osoba. Napravné
opatieni se muze délit na opatieni na vyskyt vady — napiiklad uprava stroje, a opatfeni
na detekci vady — pfisnéjsi kontrola vyrobku. Po implementovani napravného opatieni se
musi po predem definované dobé zhodnotit, zda bylo efektivni ¢i nikoliv. (Plura, 2001,
s. 47)

7. disciplina — Trvalé zabranéni opétovnému vyskytu

V tomto kroku by se méli zménit provozni podminky, systémy nebo procesy. M¢li by za-
branit opétovnému vyskytu problému a dalSich jinych problémd, které s tim souvisi. (Plu-

ra, 2001, s. 48)
8. disciplina — Podékovani tymu a jednotlivci

Zhodnoceni tymu, shrnuti jejich zkuSenosti. Ocenit Cleny, pod€kovat jim za spolupraci

a oslavit uspésné vyreseni problému. (Plura, 2001, s. 48;lkvalita.cz, © 2005-2013)
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2.3 Metoda 5 WHY (5x PROC)

Metoda 5 krat pro¢ vede ke snadnému a rychlému urceni pravdépodobné kotfenové pticiny.
Metoda se milze vyuzivat vmetodé 8D, pii stanovovani kofenové prficiny.
Tato metoda spociva v tom, ze se stale ptame slovickem pro¢ a tim pracovniky metoda

navede ke spravnému uréeni toho, pro¢ se problém vyskytl. (Ikvalita.cz, © 2005-2013)
Ukéazkovy priklad (Schultz, Doer, 2012, s. 118):
Vyrobni linka se opét zastavila

e Proc (1) se vyrobni linka zastavila? Odpovéd’: Vyhodili jsme pojistky.

e Proc (2) jsme vyhodili pojistky? Odpoveéd’: Protoze se piehtala loziska.

e Proc (3) se prehiala loziska? Odpoved’: Protoze nejsou dost promazana.

e Proc¢ (4) nejsou loziska dostatecné promazana? Odpovéd’: Protoze je nikdo nepro-
mazal.

e Proc (5) je nikdo nepromazal? Odpovéd’: Protoze nemame rozpis preventivni udrz-
by.

vrwe

Koi‘enova pricina: ProtoZe neexistuje rozpis preventivni udrzby

wrwe

neme uz po tieti otazce pro¢. (Ikvalita.cz, © 2005-2013)

2.4 Metoda FMEA

,, Cll: zarucit preventivni bezchybnou konStrukci a vyrobu nového vyrobku jesté pred zaha-

Jjenim sériové nebo hromadné vyroby * (Bartes, 2007, s. 39).

Tato metoda analyzuje moznost vzniku vad a jejich nasledkd. Byva ve formé analyzy. Ob-

lasti pouZziti metody FMEA jsou tfi:
e FMEA Kkonstrukéni

Tato FMEA metoda se zabyva navrhem vyrobku. Zkouma mozné selhani, pfiiny selhdni
mohou byt konstrukéni 1 vyrobni povahy. Vyhodnocuji se konstrukéni nebo vyrobni opat-
feni a zabezpecuje se kvalita produktu. Vedouci pracovniho tymu, ktery vytvaii tuto meto-
du, je konstruktér. Pracovni skupina poté navrhuje mozné vady, které mohou vznikat

pii konstrukcei vyrobku. Pro tyto vady navrhuji opatieni. (Plura, 2001, s. 75-94)
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FMEA konstruk¢éni daného vyrobku — popisi se mozné nasledky vady, da se jim vyznam
(podle stupnice napt. 1-10), uréi se mozné pficiny, stanovi se, jak Casto se vyskytuje vada,
urci se zpusoby posuzovani navrhu (naptiklad zkousky mechanickych vlastnosti), pomoci
stupnice stanovime odhalitelnost dané vady, popisi se doporucené opatfeni (napiiklad

vhodnéjsi tpravu povrchu), odpovédnost a termin realizace a nasledné se stanovi provede-

né opatieni (pouziti silngjsiho materialu). (Plura, 2001, s. 75-94)
e FMEA procesni
Navazuje na predchozi konstrukéni metodu FMEA.

Analyzuji se slaba mista u vyrobnich postupii, zarizeni, montdznich procesu, vyrobnich
etap, apod. “ (Bartes, 2007, s. 40)

Zabyva se moznymi nasledky vady, které vznikaji pfi ur€itém procesu, naptiklad pfi zihani
dratu. Stanovuji se napravna opatieni, které predchazi mozné priciné vzniku vady. Pracov-
ni skupinu vede naptiklad procesni inZenyr, nebo pracovnik urcitého vyrobniho sektoru,

pracovnik, ktery nejlépe zna dany proces vyroby. (Plura, 2001, s. 75-94)
e FMEA vyrobku (systému)

Zkouma predchozi dvé metody jako celek - systém. Tzn. konstrukci vyrobku a proces vy-

roby produktu.

Plura (2001, s. 93) uvadi, Ze systémova FMEA probiha v téchto krocich:
1. Stanoveni prvki a struktura systému,

2. Stanoveni struktura funkci prvkil systému,

3. Analyza vad (vadnych funkci prvku systému),

4. Hodnoceni rizik,

5. Optimalizace.

Cilem metody je pfedchazeni moznych vad, vzniklych ze Spatné konstrukce vyrobku,
nebo nespravnému procesu vyroby. K pfedchdzeni téchto vad slouzi ndpravné opatieni,
které urci ¢lenové pracovniho tymu, ktery FMEA dokument vytvafi. Spravna metoda zaru-
cuje kvalitu vyrobku, tudiz ptredchazi tomu, aby spolecnostem vznikaly reklamace.
Pti reklamaci by méli spolecnosti kontrolovat, zda nedoslo k zanedbani népravného opat-
feni, zpusobu kontroly produktu uréeného v FMEA dokumentu. (Plura, 2001, s. 75-94;
Chaloupka, ©2008-2010)
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2.5 Kontrolni plan

Kontrolni plany si sestavuji samy spole¢nosti. Cilem kontrolniho planu je snizeni odchylek
vyroby a zamezeni vzniku vad na vyrobcich. V kontrolnim planu je popsan postup vyroby

a k nému urcené kontrolni prvky v jednotlivych fazich vyroby. (Chaloupka, © 2008-2010)
Kontrolni plan obsahuje (Chaloupka, © 2008-2010):

e Co kontrolovat — jaky vyrobek, jaka ¢ast procesu se bude kontrolovat,

e Cim se bude kontrola provadét — jakymi nastroji a métidly se kontrola provede,

e Kde se bude kontrola provadét — na jakém misté (stanovisti), na tomto misté¢ musi
byt dané métidla a nastroje, kterymi se bude vyrobek kontrolovat,

e Kdo bude kontrolovat — jaka osoba bude vyrobek kontrolovat, ve vétsiné ptipadi to
byva samotny d¢lnik,

e Jak bude kontrolovat — jakym zptisobem, jak pouzije nastroje ke kontrole.

V kontrolnim planu musi byt uvedeny tolerance, vizualizace vyrobku, podle kterych pra-

covnik rozezna, ze vyrobek je spravné€ vyrobeny.

V ptipadég, Ze najde u vyrobku neshodu, ihned kontaktuje osobu povéienou pro feSeni téch-
to neshod. V kontrolnim plané mtize byt uvedeno, jak naptiklad pfenastavit stroj, aby se

tato neshoda nevyskytovala na dalSich vyrobcich.

2.6 Napravna opatreni

,,Jednim z cilit budovani systému Fizeni je vytvoreni podminek pro systematickou minimali-
zaci odchylek skutecného plnéni pozadavkii od jejich specifikace. Nastroji, které umozZnuji,
dosahnou uvedeného cile, jsou okamzita opatieni, napravna opatieni a preventivni opatie-

ni.* (Nenadal, 2002, s. 124)

Napravné opatieni je vlastné opatfeni na zamezeni pfi¢iny vzniku vady, neshody, problé-

mu.
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Tab. 1. Vyznam jednotlivych druhii opatieni ve vztahu k neshodam (Nenaddl, 2002, s. 124)

Neshoda/opatieni OKAMZITE |NAPRAVNE |PREVENTIVNI
o, ., zabranit opa-
Existujici neshoda odstranit vyskyt kovani vyskytu
Pfi¢ina existujici neshody odstranit
Potencialni neshoda Zabranit vyskytu
Pfi¢ina potencionalni neshody odstranit

2.6.1 Okamzité opatieni

Vznikéa hned po odhaleni vzniku neshody. Po odhaleni je potfeba zamezit dal$imu vzniku
a Sifeni dalSich neshod. Ptikladem okamzitého napravného opatieni mize byt kontrola vy-
robkl na skladé. Hledaji se neshody na stejnych vyrobcich, na kterych byla zjisténa vada.
Po zavedeni okamzitého napravného opatieni a po jeho provedeni se zjisti, kolik vadnych
vyrobku je jesté na skladé. V ptipadé nalezenych vadnych vyrobkii se musi najit pfi¢ina

a zavést opatfeni proti zamezeni dalSimu vzniku. (Nenadal, 2002)

2.6.2 Napravné opatieni

Népravné opatfeni ma za cil zabranit opakovanému vyskytu vady a odstranit existujici pfi-
¢iny. Implementace tohoto napravného opatieni trva delsi dobu, nez zavedeni okamzité
opatfeni. Za implementaci napravného opatfeni musi odpovidat osoba, ktera ma

na starost danou vyrobu a zné proces co nejlépe. (Nenadal, 2002)

2.6.3 Preventivni opatieni

Preventivni opatfeni zabranuje moznym vznikiim neshod a snazi se odstranit potencidlni
neshody. Preventivni opatfeni slouzi ke zlepSeni kvality vyrobku tim, Ze se predvidaji
mozné vady, které zakaznikovi vadi. Tyto preventivni opatfeni se napiiklad pouzivaji
v metodé FMEA. Piikladem preventivniho opatfeni miize byt pravidelna udrzba stroje.

(Brig, 2010)

2.7 DalSi metody a nastroje

Metod a nastroju pfi fizeni kvality a pfi feSeni reklamaci existuje nékolik. Mohou to byt

nastroje, které izce souvisi s kvalitou vyrobku nebo obecné pouzivané nastroje, jako je
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napiiklad histogram, ktery se mize implementovat i na jiné produkty, nez jsou vyrobky

spolecnosti. Mezi dal$i pouzivané metody pii fizeni kvality patii metoda QRQC.

271 QRQC

Nazev znamena Quick response quality control, coz v piekladu znamena rychla reakce,
kvalitni kontrola. Tato metoda si opravdu zakldda na rychlosti jednani, reakce na dany
problém. Kazda firma si mize podle druhu vyroby tuto metodu mirn¢ poupravit.
Tato metoda se snazi co nejrychleji vytesit dany kvalitativni problém. Metoda ma 3 za-

kladni principy ,,San Gen Shugi (Learnsixsigma, 2012):

Gemba — opravdové misto — vySetfit pfesné misto, kde k problémtm dochazi,
Genbutsu — opravdové dily — analyzovat dobré a $patné dily, porovnat je,
Genjitsu — opravdova data — mit piesna data, ktera pomohou k analyze probléma.

Kolobéh QRQC je detekovani kvalitativnich nedostatkli, komunikace a postoupeni pro-

blému danym osobdm na spravné Urovni, analyza a stanoveni feSeni problému a ovéteni

zda bylo feseni spravné. (QUALITY WARS, 2014)

Ptikladem QRQC metody muze byt zapisovani vadnych kust (zmetkl) daného vyrobku
na dané vyrobni lince. Obsluha linky co hodinu zapisuje pocet vadnych vyrobkil
do tabulky. V té je jasné vyznacena hranice (pocet vadnych kust), které jsou akceptovatel-
né. Po prekroceni této hranice je jasné popsano, koho informovat v tomto ptipad¢. Takto
nasbirana data z této linky ze vSech smén pomohou pii feSeni problému. Zapisuji se i ¢asy
prostojl stroje a Casy oprav stroje. Poté je popsan problém, pfi¢ina a népravné opatieni
snizujici vyskyt problému. Népravné opatieni prezkoumavame, zda je efektivni. Jako dalsi
krok metody je to, Ze se musi vytvofit tzv. LessonLearned. Kde se popiSe, co bylo za pro-
blém, jaka byla ptic¢ina vady, jak vypada Spatny a spravny vyrobek a co jsme se naucili
(co je tfeba sledovat, jak kontrolujeme sledovanou véc, co se musi udélat, aby byl vyrobek
OK). (QUALITY WARS, 2014)
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2.7.2 7 zakladnich nastroju kvality

Témito nastroji se velice snadno da vyfesit mnoho kvalitativnich problému a interpretovat

vysledky kvality.
Vyvojovy (postupovy) diagram

Tento nastroj se pouziva pro znazornéni slozitych procesi a prubéhi vyroby nebo napii-
klad kontroly. V diagramu by mélo byt dobie rozpoznatelné, jak na sebe kroky navazuji
a jejich posloupnost. Tato metoda napomaha ke zlepSovani procesi a tak i kvality vyrobkii.
Pii sestavovani diagramu se pouzivaji jasné dané grafické symboly. (Ikvalita.cz, © 2005-
2013; Bris, 2010)

LZE OPRAVIT?
LIKVIDACE

ano MATERIALU

OPRAVA I

MATERIALU ( KOMEC )

e

Obr. 1. Vyvojovy diagram (lkvalita.cz, © 2005-2013)

Diagram pricin a nasledki — Ishikawiv diagram, rybi kost

Diagram pficin a nasledku je dilezitym grafickym néstrojem pro analyzu vSech pfi€in urci-
tého nasledku (problému s jakosti). Oznacuje se rovnéz jako Ishikawiv diagram, podle
japonského odbornika Kaoru Ishikawy, ktery ho poprvé pouzil vroce 1943,
nebo jako diagram rybi kosti podle svého tvaru. (Plura, 2001, s. 196)

Pii sestavovani této metody je dulezité vytvofit tym, ten pak vyuziva pfi sestavovani brain-
stormingu (tzv. mozkova boufe, rychlé napady, které se zapisuji na tabuli nebo papir). Sta-

novi se kategorie pti¢in, kvuli kterym vznika dany problém. (Plura, 2001; Bartes, 2007)
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Priciny Nasledky

Obr. 2. Diagram pricin a nasledkic (MANAGEMENT MANIA, © 2011-2013)

Kontrolni tabulky

Pomahaji sbirat a vyhodnocovat kvantitativni data, ktera poskytuji informace o kvalité vy-
robku. Naptiklad pocet vyskytl vady na vystupni kontrole. Takto nasbirand data mohou

pomoci pii identifikaci problému. (Bris, 2010; Bartes, 2007)

CISLO VYROBKLU: PRO-ZO035

INSPEKTOR: Jan Movak

DAVKA: LOT-2006071-12354
SLEDOVANO OD: 5.71.2008

SLEDOVANO DO: 2112008

VADA VYSKYT CELKEM
Skrabanec et T 23
chybéiici komponent i 3
nefungue HT I 12
bubling v plastu ) 2
tede inkoust ! 1
astatni i Z

Obr. 3. Kontrolni tabulka (Ikvalita.cz, © 2005-2013)

Paretiiv diagram

Ridi se pravidlem 80% na 20%. To znamen4, Ze 80% problému byva zplisobeno 20% pfi-
¢in. Pfi sestavovani paretova diagramu se zaméfujeme na hlavni pfi¢iny vzniku problému.

(Plura, 2001)
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Obr. 4. Paretitv diagram (Bris, 2010, s. 142)

100 %

80 %

40 %

20%

., Histogram je sloupcovy diagram zndzornujici rozdéleni cetnosti hodnot ve vhodné zvole-

nych intervalech (tfidach) a je povazovan za zakladni graficky ndstroj hodnoceni shro-

mazdénych udaji* (Plura, 2001, s. 206).

Tato metoda se pouZziva napiiklad pii ndhodném vybéru nékolika vyrobkd, u kterych zmé-

fime dany znak (100 vyrobku, 100 méfeni). Ur¢ime tfidy, do kterych budou spadat jednot-

liva méfeni. Pak vyrobky zafadime do tfid, podle toho, kam se zafadi hodnota

z mefeni. Nasledné se sestavuje graf, podle kterého se zjisti, do jakych tfid spadaji vyrob-

vvvvvv

Histogram
10
3
B
2 6 =
2
0
oA o N i) hoE
@. @. @. ,\QQ- J\QQ-. J\QQ-. <>%\

Tiidy

Obr. 5. Histogram (Tkvalita.cz, © 2005-2013)
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Bodovy diagram

Zabyva se vztahem mezi dvéma proménnymi. Zavislost mezi dvéma znaky vyrobku. Body
se nanasi pomoci soufadnic do grafu. Kde prvni soufadnice je hodnota prvniho znaku

a druha druhého znaku. (Plura, 2001)

B A .
'I-:"'
L ]
S -
-
) . 5 * g
¥ . . % *
3 ..ll.
LX) =
2 ., "
L )
1 . =
2 4 5] =1 10 12
=

Obr. 6. Bodovy diagram (lkvalita.cz, © 2005-2013)
Regulac¢ni diagram
,,Regulacni diagram (Control Chart) je nastroj, ktery je schopen zndazornit vyvoj hodnoty

sledovaného znaku jakosti v casové posloupnosti. Také je schopen nam sdelit potrebné

informace o stabilité daného procesu, jeho trendech apod. “ (Bartes, 2007, s. 38).

NP Chart Tests

IN]
=
)

UcL=10,75

0 LoL=0

Obr. 7. Regulacni diagram (Bednar, 2012)
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3 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Na zacatku teoretické ¢asti jsou vysvétleny zakladni poznatky a pojmy Vv systému fizeni
kvality a reklamaci a popsany normy, které se vyuzivaji pfi fizeni kvality. Je to norma
CSN ISO 9000, ktera popisuje zékladni principy systému managementu kvality a obsahuje
slovnik. Norma 9001, kterd obsahuje pozadavky systému managementu kvality a norma
ISO/TS 16949, ktera popisuje zvlastni pozadavky na pouzivani norem v organizacich za-
jistujicich sériovou vyrobu a vyrobu nahradnich dilti v automobilovém (Automotive) pri-

myslu.

V dalsi kapitole je popsana definice a ucelnost reklamaci a vysvétleny metody a néstroje,
které se nejcastéji vyuzivaji ve spolecnost v systému fizeni kvality a feSeni reklamaci. Je to
metoda 8D, metoda 5xPro¢, metoda FMEA, QRQC. Daéle je v kapitole vysvétlen kontrolni

plan, napravné opatieni a 7 nastroju kvality.

Metody a nastroje jsou prakticky popsany v druhé ¢asti bakalarské prace.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 CHARAKTERISTIKA PODNIKU

Historie podniku vznika uz v roce 1906, kdy spole¢nost Auer-Gesellschaft (Deutsche-
Gasgliihlicht AG) registruje znacku OSRAM na Cisaiském patentovém uiad¢ v Berling.
Roku 1919 vznikd pod znatkou OSRAM zirovka s wolframovymi vlakny.
V roce 1919 vzniké obdobna podoba loga podniku (symbol zarovky). Nazev spolecnosti
vznikl spojenim prvnim pismen slov Osmium a Wolfram, ze kterych se diive zZarovky vy-

rabéli.

1965 1979 Od roku
2001

Obr. 8. Vyvoj loga spolecnosti OSRAM (interni zdroj spolecnosti)

V 47 podnicich v 17 zemi svéta pracuje vice nez 37 000 zaméstnancti.

OSRAM Ceska republika s.r.o. se sidlem v Bruntale byla zaloZena zapisem do obchodniho
rejstiiku v roce 2000. Pievzala obchodni zavazky spole¢nosti HMZ, a.s. V pobocce
OSRAM v Bruntale v dnesni dob¢ pracuje okolo 700 zaméstnanct a to prevazné Zen, kvuli
jemné praci, kterd se vyzaduje pii vyrob¢ dratt a spiral. Postupné béhen nékolika let
se postupné do Bruntalu piestéhovaly vyroby dratd a spirdl z Towandy v USA

a z Némecka. V roce 2014 probehlo posledni st¢hovani vyroby jemnych drath z Némecka.

Dnes se firma OSRAM zaméiuje hlavné na zdkaznika. Ten je jeden ze sedmi faktort ve-
douci k uspéchu firmy (spokojeny zakaznik). Flexibiln¢ reaguje na pozadavky zakaznika,
snazi se vyvijet nové designy zarovek. Snazi se jit s dobou a vyvijet nové technologie

V osvétleni.

4.1 Predmét podnikani

Pfedmétem podnikani OSRAM Ceska republika s.r.o. je vyroba jemnych dratfi, vyroba
spiral a vyroba Display Optic.

Clenéni produkt:

o Jemné draty

o Wolframové draty
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o Molybdenové draty
o Zelezné draty

o Wolframové spiraly a dopované wolframové spiraly
o Nizko napétové spiraly (jednoduché, dvojité)
o Vysoko napét'oveé spiraly (jednoduché, dvojité)
o Elektrodové spiraly (dvojité, trojité)
o Automobilni spirdly
o Specialni spirdly

o Trysky

. Privlaky (diamantové)
o Pramér < 70 pm
o Pramér > 70 pm

o DO Lampy

o

o

o

Reflektorové lampy
Display/optic lampy
Sklenéné baiky

Spiraly se expeduji v urcitych mnozstvich a baleni. Jednotlivda mnozstvi jsou vyrobni pfi-

kazy. Draty se posilaji zékaznikovi na civkach rtizného druhu.

4.2 Organizacni struktura

Organizaéni struktura spole¢nosti OSRAM Ceska republika, se sklada z hlavnich divizi

a oddéleni, kde je zahrnuto 1 prodejni odd¢€leni v Praze. Od vSech divizi je oddéleno vyrob-

ni oddéleni, které se skladd z vyroby Display Optic, vyroby dratl a spiral (tato vyroba

je dale odd¢lena od spiraly a draty samostatn¢) a Gtvar technickych sluzeb (udrzba).
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Obr. 9. Organizacni struktura spolecnosti (interni zdroj spolecnosti)

4.3 Zakaznici spole¢nosti

| Wyzkum avyvo) |

Hlavnimi zékazniky spole¢nosti OSRAM Ceska republika s.r.o. jsou vyrobci zdrojt osvét-

leni. Nejvétsim odbératelem vyrobku (dratd a spiral) jsou dal§i spolecnosti koncernu

OSRAM po celém svété. Jsou to koncerny v Evropé, Americe, Asii. Témto zdkaznikiim

jde 95% objemu produkce spole¢nosti OSRAM v Bruntale.

Dalsimi zékazniky jsou externi odbératelé také po celém svéte, kterym se dodava zhruba

5% produkce. Druhem externich zakazniki jsou i vyrobci vyhiivanych skel do automobili.

Tito vyrobci od nas odebiraji drat té nejvyssi kvality (vyroba dratu pro Automotive pro-

dukci).
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Obr. 10. Mapa spolecnosti (interni zdroj spolecnosti)

4.4 Oddéleni kvality dratii a spiral

Nejvyssi pracovnik vSech oddéleni kvality ve spoleénosti, jako je kvalita drati a spiral,
kvalita na Display/Optic a EHS (enviroment, health a safety) oddéleni je manazer kvality,
ktery ma pod sebou vedouci jednotlivych oddéleni kvality. Ve spole€nosti je integrovany

systém managementu kvality.

Oddéleni kvality dratd a spirdl ve spoleCnosti ma 8 pracovnikti. Kazdy pracovnik
je pro oddéleny dulezity a zastava urcitou funkci. Odd¢€leni se sklada z vedouciho kvality.
Vedouci kvality vede celé oddé€leni, zpracovava mésicni statistiky, stard se o chod odd¢le-
ni. Pod vedoucim kvality dratd a spiral jsou tfi samostatni technici kvality a 3 pracovnici,
ktefi kontroluji material z reklamaci (2 pracovnici na kontrolu spiral, 1 pracovnik na kon-
trolu dratr). Technici kvality vyfizuji reklamace, at’ uz zakaznické nebo dodavatelské. Se-
stavuji spravny tym pro feseni reklamaci, spolurozhoduji o vysledku reklamace. Kontrolofi
reklamaci maji za kol testovat a zkoumat reklamované zbozi podle planu na kontrolu vy-
robkl. ZjiStuji a posuzuji vady, tyto informace pfedavaji technikovi kvality, ktery pak vede
celé reklamacni fizeni. Celé oddé€leni se podili na provadéni vyrobkovych auditi (PA —
product audit), rekvalifikacnich zkouSek, spoluti€astni se na piipravé technicko-ndkupnich
podminek, sleduji ndpravnd opatieni z PA, rekvalifika¢nich zkousek a reklamaci, pfipravu-
ji prezentace pro ruzné kvalitaiské meetingy, tvofi a schvaluji dokumenty. Pracovnici od-

déleni kvality jsou ¢lenové tymu pfi riiznych projektech, jako je naptiklad Six Sigma.
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5 PRUBEH SYSTEMU RESENI ZAKAZNICKYCH REKLAMACI
VE SPOLECNOSTI

Jako kazda vyrobni spolecnost, tak i OSRAM Bruntal (déale jen OCZ) dostava reklamace
vyrobkli od zdkaznika. Pfi internich reklamaci se stava zakaznikem oddéleni spiral, které

si z odd¢leni dratu odebira piislusny vstup (drat) pro vyrobu spiral.

Pii externich zakaznickych reklamaci dostava reklamace z ostatnich zavodi OSRAM,

kterym se dodavaji vyrobky z OCZ, ale i od odbératelt mimo koncern OSRAM.

| kdyZ ve spolecnosti se razi heslo kvalita na prvnim misté, mize nastat ve vyrob¢ néjaka

chyba, kterd udéla z dratu nebo spiraly zmetek, ktery zakaznik nemtiZze zpracovat.

Tyto chyby se snazi detekovat uz ve vyrobé. Vyrobek proto pied odeslanim k zakaznikovi

prochdzi vystupni kontrolou.

Reklamace vznikaji v disledku riznych chyb, mize jit o chyby na strojich nebo
0 lidské chyby a to naptiklad kvili ndboru novych pracovnikii, kteti nejsou tak zkuSeni
a délaji casto chyby. Vadné vyrobky mohou vznikat kvili $patnému nastaveni stroje,
nebo nedikladné udrzbé. Pficin je mnoho a odd¢leni kvality se snazi, pfi reklamacnim fi-
zeni na tyto pfi¢iny vzniku vady pfijit a tim zlepSovat kvalitu vyrobkl. K tomu napomahaji

rizné nastroje a metody pouzivané pii fizeni kvality.

5.1 Popis systému FeSeni zakaznickych reklamaci pomoci metody 8D

Reklamacni fizeni ve spole¢nosti ma nékolik zakladnich krokl. Nejprve se pfijima ozna-
meni o reklamaci, poté se cekd, az reklamované zbozi pfijde fyzicky do spole¢nosti. Na-
sledn¢ se provadi na reklamovanych vyrobcich dan¢ zkousky a zkouma se, zda vyrobek
odpovida specifikaci ¢i nikoliv. Po provedeni zkousSek a testll nastava feSeni pti¢iny vzniku
vady, stanoveni napravnych opatfeni a vyrozuméni, zda je reklamace opravnéna ¢i jestli
se zamitd. VSechny tyto kroky se fesi pomoci metody 8D reportu. Tento report se déli
na 3D, ktery se vystavuje po piijeti reklamacniho protokolu a po stanoveni okamzitych
opatfeni. Je to prvni reakce na reklamaci a posila se zakaznikovi do 24 h od pfijeti rekla-
macniho protokolu. Dalsi Casti je 5D report, ten se vystavuje po ukonceni reklamacéniho
procesu

a jen v pripad¢, ze reklamace je opravnéna. Po kontrole efektivity stanovenych napravnych

opatieni se vystavuje 8D report, kde jsou zdznamy o vysledku kontroly efektivity, nebo



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 34

se 8D report vystavuje rovnou, pii zamitnuti reklamace (neni potieba kontrola efektivity

napravnych opatfent).

5.1.1 Oznameni o reklamaci, 3D report

Oznameni o reklamaci posila zakaznik ve form¢ e-mailu a piislusného reklamaéniho pro-
tokolu. Kazdy reklamacni protokol se mirné lisi (jina forma), avSak v§echny obsahuji Cislo
reklamace, druh vyrobku, ktery zédkaznik reklamuje, ¢isla, které nalezi vyroku, vadu, re-

klamované mnozstvi, ptipadné dal$i dopliujici udaje.

Po pfijeti ozndmeni startuje reklamacni proces. Ptislusny technik kvality vystavuje 3D re-

port.

3D report obsahuje podrobny popis vyrobku, ¢isla, které identifikuji vyrobek, vadu na kte-
rou je reklamace, mnozstvi, datum oznameni, ¢islo reklamace (ponechava se zdkaznikovo,
ptipadné se piidéluje vlastni, pokud zakaznik pokazdé uvadi jiny tvar Cisla reklamace),
datum vyroby daného produktu, kontaktni osobu u zakaznika, pfipadné velikost dodavky,
ze které jsou reklamované vyrobky. DalSim bodem 3D reportu je stanoveni okamzitého

napravného opatfeni a sestaveni tymu pro feseni reklamace.

Ve spolecnosti se jako okamzité opatfeni provadi kontrola skladovych zasob daného vy-
robku. Pfi tomto opatfeni se provadi kontrola vady, kterou reklamuje zdkaznik,
na vyrobcich, které jsou piipraveny ve skladu na export. Pii nelezeni vady dochazi k za-

blokovani vyrobku v expedi¢nim skladu nebo stahovani vyrobki od zékaznika.

V 3D reportu se sestavuje tym, ktery bude feSit dany problém. Tento tym se sklada
z technika kvality, ktery pfijal oznameni o reklamaci a je tzv. teamleader. Tento teamleader
vede celé reklamacni fizeni. Jako dalSimi €leny tymu jsou vétSinou procesni inZenyii dané
produkce, popfipadé mistfi vyroby ¢i vedouci smén, vedouci ndkladovych stiedisek.
Pii teSeni reklamace, kde se reklamuje velké mnoZstvi, zdvazny problém, nebo se tyka
reklamace vyrobkt pro automobilni prumysl, je na schlizce pfitomen i manazer kvality,

ktery je zarovei predstavitel zakaznika a vedouci vyzkumu a vyvoje.

Takto ptipraveny 3D report se vSemi udaji a s vysledky nebo s terminem vysledku kontroly
skladovych zasob, se odesila k zakaznikovi s tim, Ze se zada, aby reklamované mnozstvi

vratil zpét do spolecnosti.

Kontrola skladovych =zasob je namatkovy vybér piikazi (drati nebo spiral),

které jsou ve sklad¢ ptipraveny na odeslani k zdkaznikovi. Na téchto ptikazech se provadi
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testy, pomoci kterych se kontroluje dana reklamované vada. Vysledek kontroly skladovych
zasob se priklada do 3D reportu. V ptipadé€, kdy se v kontrole skladovych zasob vyskytne
vada, at’ uz vada reklamovana, nebo jina, piikazy se pozastavuji a kontroluje se celé skla-
dové mnozstvi. Nekdy staci piikazy pouze piebrat a zkontrolovat. Pokud je vada zévazna,
fesi se, pro¢ se vadné piikazy dostaly az do skladu, hled4 se pricina, stanovuje se napravné

opattenti.

Cilem je fadn¢ vystaveny3D report, ktery se odesila zakaznikovi do 24 hodin

od pfijeti ozndmeni. Odeslani reportu do 24 hodin je interni cil spole¢nosti.

Po odeslani e-mailu se zapisuje reklamace do piehledid a statistik o reklamacich, kde se
vypisuje: kdo a jaky druh vyrobku reklamoval, jaké mnozstvi a jakou vadu a kdy pfislo
ozndmeni a datum odeslani 3D reportu (viz. ptiloha I a IT). Poté se ¢eké na doruceni rekla-

movaného zbozi zpét do spolecnosti.

5.1.2 Prijem reklamovaného materiilu

Po odeslani e-mailu s 3D reportem a szadosti o vraceni reklamovaného zbozi

se ¢ekd, az zédkaznik posle zpatky reklamované zbozi zpét do spolecnosti.

Reklamované zbozi pfijima sklad spolecnosti, ktery pfeda toto zboZzi technikovi kvality.
Ten zkouma4, na co zdkaznik produkt reklamuje, zda souhlasi tdaje o vyrobku (mnoZstvi,
identifika¢ni Cislo vyrobku, vyrobni piikaz, datum vyroby). Po kontrole téchto znaki vy-
robku se vystavuje tabulka pro kontrolu. Tato tabulka usnadiiuje praci pracovnici kontroly
vyrobki. Takto vystavenou tabulku (formulaf) se odnese pracovnici, kterd na daném vy-
robku provede zkousky, které jsou piedepsané v kontrolnim planu (viz. kapitola kontrolni
plan) daného vyrobku. Po provedeni pfislusnych zkousek, které provadi pro zjisténi vady,

predava material a tabulku technikovi kvality, ktery svolava tym pro vyieSeni reklamace.

Tab. 2. Tabulka pro kontrolu reklamovaného materidlu (viastni zpracovani)

Reklamace zakaznik XY

R-01 11.111 123456 222 vada 1 vada 1+vada2 likvidace
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5.1.3 Vytizeni reklamace, SD/8D report

Po obdrzeni zkontrolovaného reklamovaného materialu od pracovnika kontroly
a tabulky s vysledky kontroly reklamovanych piikazii svolava technik kvality schuizku.
Na schtuizkach se vyhodnocuji vysledky testii a zkouSek, zda byl material ve specifikaci,
zda byly provedeny vSechny zkousky pfi vyrobé a vstupni kontrole. Tym rozhodne, zda
je reklamace opravnéna ¢i nikoliv a nasledné se hleda ptic¢ina vzniku vady a ptipadna nede-
tekce. V piipadé uznani reklamace musi tym zjistit, jakym zptisobem k vad¢ doslo. K tomu
napomaha metoda 5x PROC (5 WHY). Uréi se vada vyrobku a pomoci péti otazkami pro¢
se zjisti mozna kotfenova pticina.

Po zjisténi kofenové piiCiny tym stanovi napravna opatfeni na vyskyt a nedetekci vady.
Pti stanoveni napravného opatfeni na vyskyt vady si tym poklada otdzku, pro¢ vada
na produktu vznikla? Kvili ¢emu vznikla? Byl §patné€ nastaveny stroj? Pochybil sefizovac,

pracovnik obsluhy stoje?

Pti stanoveni napravného opatteni na nedetekci vady si ¢lenové davaji otazky typu, jak to,
ze se vadny vyrobek dostal k zdkaznikovi? Jak to, Ze vada nebyla odhalena na vystupni

kontrole?

Piikladem napravného opatieni na vyskyt vady miize byt naptiklad proskoleni obsluhy
stroje. Cilem proskoleni bude pracovnika seznamit se spravnym nastavenim stroje

a seznamenim s reklamaci.

Piikladem opatfeni na nedetekci vady miiZze byt také proSkoleni pracovnic vystupni kontro-
ly s dirazem na reklamaci (vadu). Popiipadé ptidani kroku pii postupu kontroly vyrobki.

Zlepseni podminek vystupni kontroly.

Pti takto stanovenych napravnych opatfenich se musi ur¢it odpovédna osoba, ktera bude
zodpoveédna za implementaci napravného opatieni. Tato osoba si uréi termin splnéni na-
pravného opatieni a v tomto terminu doruci technikovi kvality diikaz k ndpravnému opat-
feni. Dlkazem néapravného opatfeni muiZe byt podpis pracovnikli o proskoleni
nebo fotografie mechanické upravy na stroji. Tyto opatieni a termin kontroly efektivity
napravného opatieni technik kvality zapiSe do reportu s vyrozuménim o vysledku reklama-
ce. Efektivita u vyrobkil pro automobilni primysl se stanovi na tfi tydny od zavedeni na-

pravného opatfeni, U ostatnich jsou to 3 mésice.
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V piipade, ze je reklamace opravnéna, urCuje se zpusob, kterym se nahradi vadny produkt.
Bud’ se tzv. vykredituje a posle se zdkaznikovi financni kompenzace, nebo se mu material
nahradi stejnym materialem. V piipad¢ reklamace drati i spirdl se mize zékaznikovi poslat
1 opraveny, pfepracovany material. Ve spolecnosti je Castéjsi ptipad zaslani finan¢ni kom-
penzace zakaznikovi. Pokud je material ve specifikaci i proces probehl sprave, reklamace
je zamitnuta a zbozi je odeslano zpét zakaznikovi. Pokud se reklamace zamitne, material

je ve specifikaci, proces probéhl spravné, reklamované zbozi se posild zpét zdkaznikovi.

Po tomto vyhodnoceni technik kvality vystavuje 5D nebo 8D report. 5D report
se vytavuje Vv piipad¢, kdy byla stanovena napravna opatieni a reklamace je opravnéna. 8D
report vystavuje bud’ rovnou pii zamitnuti reklamace, nebo po vyhodnoceni efektivity

(z 5D se stava 8D).

Takto vyhotoveny report se vSemi zdlezitostmi se odesild e-mailem zékaznikovi.
5 dni se ¢ekd na reakci zdkaznika. Ten nemusi s vysledkem reklamace souhlasit, poté na-
stava otevieni reklamace, znovu svolani tymu a piezkoumani reklamace. Nebo miize mit
doplnujici otazky k reklamaci. Po uplynuti doby 5 dni se odesila logistice informace o vy-

kreditovani ptipadné likvidaci materialu.

Finalnim krokem systému feSeni reklamace je vyhodnocovani efektivity napravného opat-

feni a vystaveni 8D reportu. Timto kon¢i systém feSeni zdkaznickych reklamaci

5.2 Nastroje pouzivané pri systému reSeni zakaznickych reklamaci

Kazda spolecnost pouziva rizné nastroje pii fizeni kvality a feSeni zédkaznickych reklama-
ci. Spole¢nost OSRAM pouziva hlavné metodu 8D, pifi feSeni reklamaci spolecné
s metodou SXPROC. V metodé 8D se nachazi uréeni napravného opatfeni. Dalsi pouZiva-
né metody jsou kontrolni plan (kontrola reklamovanych vyrobkt), PPM tabulka a kontrola

efektivity napravného opatieni.

52.1 5WHY (5x PROC)

v

Metoda se vyuziva ve spole¢nosti pii stanoveni kofenové piiciny. Je soucasti 5D reportu.
Mnohdy se stava, ze na kofenovou pfi¢inu se prijde uz pii druhé nebo tieti otdzce proc.
Kotenovych pfi¢in mize byt hned nékolik, pak maji i reklamace vice napravnych opatieni.

Tym se snazi najit co nejptresnéjsi pravdépodobnou kotenovou pticinu.
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5.2.2 Kontrolni plan

Kontrolni plan vytvaii dany tym spolecnosti. Tento tym se sklada s vedouciho kvality, ve-
douciho vyzkumu a vyvoje, metrologa a procesniho inzenyra, ktery ma dany vyrobek
na starost — stara se o jeho proces. Popisuje se v ném, jaké jsou znaky produktu a znaky
procesu, testy, které jsou potieba provést v prubéhu vyroby, aby se zamezilo vyrobé zmet-
ki a jakym zpisobem provést zkousky po vyrobé produktu, pred odeslanim k zakaznikovi.
V kontrolnim planu nebo v pracovnim postupu pro kontrolu jsou tolerance, pro které

se vada muze vyskytovat.
Pti nalezeni vady ma pracovnik v kontrolnim planu napsané, koho mé kontaktovat (eskala-
ce problému), kam to ma zapsat, a jaké provést opatieni (uprava stroje) aby se vadné kusy
nevyskytovaly.
5.2.3 Napravné opatieni
Stanoveni napravného opatteni je soucasti 5D reportu. Ma n¢kolik ¢asti:

e Stanoveni prifiny

Stanovi se pravdépodobna kotfenova pficina, kvuli které vada na vyrobku vznikla.

K nalezeni spravné kotfenové pii¢iny napomaha metoda SxPROC.

e Hledani napravného opatieni

Po stanoveni kofenové pficiny se uréi napravné opateni, které tyto pfi¢iny odstrani, pii-
padné eliminuje. Toto opatfeni se d¢éli na opatfeni na vyskyt (pro¢ vada
na vyrobku vznikla) a opatfeni na nedetekci (pro¢ se vadny vyrobek poslal k zdkaznikovi
a neodhalil ve vyrob¢). Nektera reklamace mize vyzadovat hned nékolik napravnych opat-
feni.

e Terminy a odpovédnost

Pro stanoveni opatfeni se ur¢i datum, do kterého musi byt opatfeni implementovéno.
Za uskute¢néni opatfeni odpovida pfedem dana osoba, ve spolecnosti nejcastéji procesni
inzenyr.

e Sledovani plnéni napravného opatieni

TK sleduje, zda opatfeni bylo opravdu implementovano do vyroby nebo zda opravdu byly

proskoleni pracovnici.
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e Sbér a uchovani dikazia

TK vyzaduje od odpovédné osoby, ktera implementuje ndpravné opatieni dikaz,
ze toto opatfeni bylo provedeno. Tento ditkaz pak uschova, pro piipadnou kontrolu,

zda spolecnost napravné opatteni uskutecituje (napiiklad v ptipad¢ auditi).
e Efektivita

Kontrola efektivity probiha po urc¢ené dob¢ od stanoveni ndpravného opatieni.

5.2.4 Dalsi pouzivané metody

Dal$imi metodami pouzivané pii vyhodnocovani kvality a pii feSeni reklamaci
je reklamované zbozi prepocitané na ¢ast z milionu tzv. PPM (parts per milion), pocet re-
klamovaného mnozstvi vs. pocet dodaného (expedovaného) mnozstvi. Sleduji se pocty
ptijatych reklamaci tzv. RPPM a pocet uznanych reklamaci tzv. DPPM. Tato mnozstvi
zapisujeme do tabulek (Tab. 3), ze kterych se automaticky vypocita PPM (Tab. 4). Z téchto
udaju o reklamovanych mnozstvich se tvoti grafy (Obr. 14, 15, 16), pomoci kterych se
zjist'uje, ktera vada u kterého zakaznika pievazuje. Poté se sleduje napravné opatieni,
zda bylo efektivni a PPM se v dal$im mésici snizila, poptipadé zakaznik dal$i produkty

nereklamuje.

Tyto tabulky jsou pro kazdé oddé€leni vyroby a jesté roz€lenéné na zédkazniky, jednotlivé

vady a mésice.

Tab. 3. Exp. Mnozstvi (Volume), reklam. mnozstvi jednotlivych vad (viastni zpracovani)

QTY TABLE

FY 14/15 10.14 11.14 12.14 1.15 2.15 3.15
Volume | 34810000 | 6 600 000 | 6400000 | 6010 000| 5300000 | 4 600000 | 5900 000
Vada 1 40 000 2 000 34 000 4 000
Vada 2 31500 24 000 7 500
Vada 3 24 400 8900 15500
Vada 4 19 400 12 000 7 400

Tabulka (Tab. 3), ktera se vypliuje v pfipad¢, kdy ptijde oznameni o reklamaci do spolec-
nosti a nasledné se stejna druha tabulka vyplituje pfi uzavieni reklamaci, kterd je uznana.
V jednotlivych mésicich vypliujeme mnozstvi k jednotlivym vadam, které se v prvnim
sloupci tabulky scitaji. V fadku volume vypliiujeme pocet expedovanych spiral nebo metrii

dréatu k zakaznikovi. Tento Udaj je potiebny k vypocitani PPM (parts per milion)
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Tab. 4. PPM tabulka — reklam. mnozstvi/exp. mnozstvi * 1 000 000 (viastni zpracovani)

PPM Table

FY 14/15 10.14 11.14 12.14 1.15 2.15 3.15
Volume | 34810000 6 600 000| 6400000 | 6010000| 5300000 | 4 600000 5900 000
Vada 1 1149 303 0 5657 0 0 678
Vada 2 905 0 3750 1248 0 0 0
Vada 3 701 0 0 0 1679 3370 0
Vada 4 557 0 1875 0 0 0 1254
TOTAL 3312 303 5625 6 905 1679 3370 1932

V tabulce (Tab. 4) je vypocitané PPM (parts per milion). To se vypocita tak, Ze reklamo-
vané mnozstvi se vydéli poctem expedovaného mnozstvi a vynasobi se to milionem.
Tyto PPM se v prvnim sloupci tabulky sc¢itaji a zjistuje se, kterd vada je nejvice reklamo-

vana (porovnana ku expedovanému mnozstvi).

Shipment coils
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Obr. 11. Pocet expedovanych spirdl (viastni

zpracovani)
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Obr. 12. Celkové PPM (vlastni zpracovani)
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Z tabulek (Tab. 4, 5), do kterych se zapisuji mnozstvi reklamaci a ptfepocet PPM se tvofi
grafy. Prvni graf (Obr. 11) je pocet expedovanych mnozstvi. Z grafu je ziejmé, jak se
pohybuje expedované mnozstvi k zdkaznikovi, zjistuji se slabé a silné mésice, je ziejmé,
zda zakaznik ma z4jem o vyrobky nebo zda pocet expedovaného mnozstvi klesa. Dalsi graf
(Obr. 12) ukazuje pocet PPM, jak se pocet reklamovaného mnozstvi piepocitaného

na PPM vyvjiji v jednotlivych mésicich.

Pareto PPM
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Obr. 13. Paretova analyza jednotlivych vad

(vlastni zpracovani)

Posledni sloupcovy (parettiv) graf (Obr. 13) ukazuje, které vady jsou nejvice reklamované.
Data do grafu jsou z tabulky PPM. Sleduje se vyvoj vad a jejich pfipadné snizeni ¢i zvySe-
ni. Tyto grafy a udaje se prednaseji na schiizkach, tykajici se kvality vyrobkl ve spole¢nos-

ti.
5.3 Kontrola efektivity

Kontrola efektivity slouzi jako zpétnd vazba k reklamaci. Sleduje, zda implementované
napravné opatieni bylo efektivni (0¢inné) a tim padem jestli tym efektivné vytesil danou

reklamaci a tim i zabranil dalSich vznikt vad ve vyrobé daného produktu.

Kontrola efektivity se provadi tak, ze do tabulky se zapisuji data vyroby reklamovanych
drata nebo spirdl jednotlivych zakaznikli. Poté se urci, v kterém tydnu (datu) prob&hlo na-
pravné opatfeni. VSe se zanasi do sloupcového grafu, napravné opatieni se napiiklad ba-
revné odlisi a sleduje se, zda zakaznik bude reklamovat ptikazy vyrobené i po datu prove-
deni napravného opatiteni. Pokud i pfes ndpravné opatieni zakaznik reklamuje produkty,

napravné opatieni bylo neefektivni a stanovuje se nové opatieni (novy 8D report).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 42

U vyrobkl pro automobilni pramysl se hlidd kontrola efektivity pfisnéji, coz dokazuji
1 otdzky v zavéru 8D reportu pro tento druh vyroby. Tyto otdzky musi byt pti findlnim

zpracovanim 8D reportu fadné vyplnény.

Soucasti vyhodnocovani efektivity je zhodnoceni, zda je potfeba aktualizovat procesni

FMEA dokument.
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Obr. 14. Vyhodnoceni efektivity napravného opatreni (interni zdroj spolecnosti)
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6 SHRNUTI PRAKTICKE CASTI

V teoretické Casti jsou obecné uvedené metody a poznatky systému managementu kvality.

V praktické jsou metody aplikované ve spolec¢nosti.

Hlavni metodou je metoda 8D reportu, ktera se pouziva jako nastroj pii feSeni reklamaci.
Tato metoda je implementovana dle potieb a vyrobnim procesim firmy, ale zaklad (8 dis-
ciplin) zGstal. Mnoho metod je spojeno s dalsi metodou z divodu lepSiho odhaleni piicin
vzniku vad a neshod. Metoda 8D obsahuje urc¢eni okamzitého a napravného opatieni, me-

todu 5x PROC, ktera se vyuziva pro nalezeni kofenové pticiny.

Kontrolni plan, ktery se ve spolecnosti vyuziva, ma obecné poznatky o tomto planu

a je aplikovan ptesné podle toho, jak to spolecnost vyzaduje.

Ve spolecnosti funguji 1 dalsi jiné typy nastrojii a metod pro zlepSovani kvality, jako napfi-
klad PPM tabulka, pro uréeni hodnoty reklamovaného zbozi jako ¢asti z milionu. Kontrola
efektivity je dulezitd pro zpétnou vazbu a je nastavena tak, aby vyhodnocovani bylo
co neptehlednéjsi a na prvni pohled bylo jasné, zda je ndpravné opatieni efektivni ¢i niko-

liv.

Spolecnost se stale snazi aktualizovat a zavadét nové metody fizeni kvality a vyroby

pro dosaZeni kvalitniho vyrobku a tim spokojenosti zakaznika.
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7  DOPORUCENI

Bakalatska prace se zabyva reklamacemi odd¢€leni dratt a spiral. Tyto reklamace se odd¢-
leni kvality snazi co nejvice sjednotit, zlepSit systém feSeni a tim zlepsit kvalitu vyrobku

a zvysit spokojenost zakaznika.
Spolecnosti navrhuji tyto zlepSeni v systému feSeni zakaznickych reklamaci:
e Usnadnéni evidence reklamaci

Mnoho dat se pietahuje zjedné tabulky do druhé, naptiklad seznam reklamaci
a dalsi soubor reklamované SarZe vyroby s datem vyroby. Vypliiovani tabulek zabere mno-
ho Casu a pfi pfepisovani muze dojit k chybam, proto navrhuji zjednodusit postup pfi evi-
denci reklamaci. Navrhuji evidenci sjednotit do jedné tabulky, ktera bude obsahovat
vSechny potfebné udaje. Reklamace by méli jednotnou upravu a systém. Pomoci kontin-

gencnich tabulek by se mohly tvofit potiebné grafy.
e ZlepSeni sbéru dilkkazi pro napravna opati‘eni

Dal$im bodem doporuceni je zajisténi lepSiho sbéru ditkkazii pro ndpravnd opatieni
a lepsi spoluprace s procesnimi inZenyry pii vytvareni napravného opatieni a pii imple-
mentaci do vyroby. Casto se stava, ze diikazy o provedeni se musi nékolikrat urgovat. Na-
vrhuji tyto procesni inZenyry trestat napiiklad po tfeti urgenci. Tento systém by mél fungo-
vat automaticky. Procesni inZenyr by mél poslat automaticky diikaz o implementaci na-

pravného opatieni hned po uskutecnéni.
e Kontrola efektivity

Pti vyhodnocovani efektivity se reklamacni fizeni dratl a spiral rozchazeji. Navrhuji tento
ukazatel sjednotit pro snadné€jSi vyhodnoceni. Spirdly maji vlastni databazi napravnych
opatfeni, ze kterych vyhodnocuji efektivitu a sleduji, zda po zavedeni napravného opatieni
pfijmeme od zékaznika dal$i reklamaci, nasleduji pravidelné prezentace (draty
1 spiraly), kde se vyhodnocuje efektivita pomoci grafii. U drati napravna opatieni do data-
bazi nepiSeme, dikazy k ndpravnému opatieni prikladame do slozek reklamaci a efektivitu
vyhodnocujeme pouze pomoci grafii efektivity a vytvarenim kone¢ného 8D reportu. Navr-
huji pro obé skupiny vytvofit jednotnou databazi napravnych opatfeni a pomoci grafii po-
stupn€é vyhodnocovat efektivitu a postupné tvotit 8D reporty. Navrhuji datum splnéni na-
pravného opatfeni naformatovat tak, aby pii uplynuti data uvedeného pro splnéni naprav-

ného opatieni, se obarvilo ¢ervené. V moment¢ kdy, technik kvality uvidi ¢ervené oznace-
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né datum, bude védét, Ze musi provést kontrolu efektivity napravného opatfeni a vytvofit

kone¢ny 8D report u uznanych reklamact.
e Zavedeni dalSich metod pFi fizeni kvality

Navrhuji zavedeni dal$ich metod a nastroji do systému fizeni jakosti. Naptiklad 1épe pro-
pracovat metodu QRQC u produkt pro automobilni primysl, kde se nejvice klade diiraz
na kvalitu vyrobkd. Navrhuji zavedeni elektronického sledovani pro usnadnéni sledovani
zmetkovitosti pro vyrobu spiral a drati touto metodou a lépe proskolit zaméstnance,

aby védéli cil této metody, k cemu slouzi, jak jsou z této metody vystupy.
e Lepsi komunikace s pracovniky, seznamovani s reklamacemi

Spole¢nost by méla 1épe seznamovat pracovniky svadami zreklamaci a méla

by zavést lepsi systém preskolovani pracovnikd.

Seznamovat zamé&stnance s reklamacemi mize probihat tak, Zze se vytvofi grafy a uvedou
se pocty reklamovanych mnozstvi u zakazniki, ktefi nejvice reklamuji. Vytvoii se plakaty,
které se vyveési na nasténky ve vyrobnich halach k pfislusnému oddéleni vyroby (urcity
zakaznik nakupuje urcity druh vyrobku a tento vyrobek se vyrabi na hale X na pracovisti Y

a na tamto pracovisti se vyvési plakat s udaji o reklamacich).

Jako napravné opatieni je Casto voleno proskoleni pracovniki, ale kdyby spole¢nost méla
zavedeny lepSi systém proSkolovani, naptiklad proskolovat pracovniky, ktefi se vraci
do prace po dlouhodobé nemoci, urcité¢ by ubylo reklamaci. Tyto zaméstnance by méli
proSkolovat vedouci smény, ktefi maji piehled o svych pracovnicich a vi, ktery pracovnik
smény predat informaci o navratu dlouhodobé nemocného pracovnika procesnimu inZeny-
rovi nebo technikovi kvality, ktery pracovnika proskoli ze starych dilezitych véci a z nové

zavedenych Skoleni a implementovanych napravnych opatteni.
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ZAVER
Kvalita na prvnim misté. Vyrobit vyrobek napoprvé kvalitn€. To jsou hesla spolecnosti

OSRAM.

Teoreticka Cast se obecné zabyva managementem kvality, metodami a néstroji pouzivanym
pfi systému fizeni jakosti a pifi feSeni reklamaci a stiznosti ve spolecnostech.
Tato ¢ast je zamétfena na metodu 8D reportu, QRQC metodu, kontrolni plan, napravné
opatfeni a 7 zakladnich nastroji managementu kvality. VSechny tyto nastroje jsou vyuzi-
vany Ve spole¢nosti pii fizeni kvality.

V praktické Casti bakalafské prace je predstavena spolecnost, jeji organizaéni struktura,
pii feseni reklamaci.

V dalsi casti je popsan postup pii feSeni zakaznickych reklamaci ve spole¢nosti OSRAM
Ceské republika s.r.o. pomoci 8D reportu. Popis systému je popsan podle jednotlivych
krokd, ptesné tak, jak funguje systém feSeni zakaznickych reklamaci.

V dalsich kapitolach jsou popsany metody a nastroje, které vyuZiva spolecnost
pii feseni zakaznickych reklamaci. Spole¢nost si musi upravovat metody a nastroje podle
druhu svoji vyroby.

Zavér prace patii doporucenim, které firmé navrhuji pro zlepSeni systému feSeni zdkaznic-

kych reklamaci a fizeni kvality.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

OCZ  OSRAM Ceska republika s.r.o.

PA Product audit (vyrobkovy audit)

TK Technik kvality

QRQC Metoda Quick Response QualityControl

AM Automotive produkce (vyroky pro automobilni pramysl)

neAM  Ne automotive produkce (vyrobky jiny priimysl nez automobilni)

PPM  Parts per milion (¢ast z milionu)
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PRILOHA P I: 3D REPORT PRO AM VYROBU - CAST 8D (INTERNI

ZDROJ SPOLECNOSTI)

o

Dpen

Supplier Concern OSRAM 9
Analysis Report

0. Identification

Supplier:
Clzim item: Samgple size: Delivery guantity: Deliveny note:
Material type: Materisl number:| Materis] production date:
[0 Sorting
Contact: O Replscement
O Return goodsi
Credit note
1. Team / Responsible persons:
2. Problem Description - 37+ 2H
What symptom do we S22 on our part?
Was part reworked by the Supplisr?
When was it manufactured?
Who manufactursd?
Are we capturing the defect when re-injecting
product in mormal process?
Did a similar problem happen previowshy
3t customer or internalhy?
3. Immediate Action(s)
Iterm Result

FE PR Y
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PRILOHA P II: 3D REPORT PRO NEAM VYROBU - CAST 8D
(INTERNI ZDROJ SPOLECNOSTI)

1 B
number: BD rEthI'I: QSR‘&M @

Customer
Claim Mr:

0. Identificaticn

Supplierr:  OSRAM Ceska republika s.r.o.

D 5D 8D

Dpen Date: Immediste sction: Materizl returned: | Floot causs: Caorrective action: | Verification date:

Claimed defect: Clzimed quantity’:

Material type: Material number:| Materisl production date: Customer contact: Claim is:
O

L] 011500
O Mot Accepted
quantity

Describe the reason for NOT ACCEPTED:

1. Team

Team Leader

2. Problem Description

What symptom do we s== on our part?

24 HOURS

3. Immediate Action(s)

It=m Cat= Result
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PRILOHA P III: DRUHA CAST 8D REPORTU PRO NEAM VYROBU
(INTERNI ZDROJ SPOLECNOSTI)

Elaborate by:
Department:
Tel.:

e-mail:

4. Analysis - Root cause(s) 5Whys (Verify: X = root cause, O = not root cause)
Results of defect analysis:
Possible root Why? ver| why? ver| why? ver| why? ver| why? Ver
cause(s) y 7 . Y7 . Y7 . Y& . Y& )
(7]
: Describe main root cause(s) for OCCURANCE and NON DETECTION
o
N~
5. Actions - Corrective Measures for OCCURANCE and NON DETECTION
Item Date Responsible Result
1
2
3
4
5
6. Verification
Date Responsible
2
w 7. Prevention
E Date Responsible
]
~
8. Congratulation
Date and signature:
Comment:

Attachments:
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PRILOHA P1V: DRUHA CAST 8D REPORTU PRO AM VYROBU
(ITNERNI ZDROJ SPOLECNOSTI)

5DAYS

4. Analysis - Root cause(s) 5Whys (Verify: X = root cause, O = not root cause)

Possible root
cause(s)

Why? Ver| Why? Ver.

Why? Ver| Why? Ver.| Why?

Ver)

Describe main root cause(s) for OCCURANCE and NON DETECTION

5.1 Actions - Corrective Measures - OCCURANCE

Item Date Description
1
2
3
4
5
5.2 Actions - Corrective Measures - NON DETECTION
1
2
3
4
5
6. Verification

Before: After:

7. Prevention Responsible: Finish:

8. Congratulation

Implementation checklis (EVALUATE FOR ALL SHIFTS!)

YES/ NO/ N'A Remarks/notes

INFLUENT FACTORS]

Are updated parameters corrected in working instructions?
Are working instructions in line with quality control plan?
Are instructions clear?

Are all critical points clearly described/defined?

PHYSICAL CHECK OF | CONFIRMATION OF
OPERATION

Is actual process according to operating instructions?
Is actual process according to corrective actions?
Are operators aware of the defect?

Are operators aware about corrective actions?

Is solution validated on the floor?

Visual aid

Is there a visual aid?
Is visual aid on the visible place?
Is the content of the aid clear?

Equipme}
nt

Is equipment coherents with corrective action plan?
Is the preventive maintenance record modified?

Failure Responsibility:

Date and signature:
signed Mr.

Elaborate by:
Department:
Tel.:
Fax.:

e-mail:

Attachments



