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ABSTRAKT

Bakalatské prace obsahuje souhrnné informace o systému fizeni kvality se zamérenim na
automobilovy primysl, upozoriiuje na rizika vzniku kvalitativnich chyb, uvadi ptiklady
vybranych metod kvality i navrhy spravnych feseni. Ctendf na jednom misté najde nejb&zngji
pouzivané, v praxi ovéfené metody a ndstroje kvality a aktudlni pozadavky systémovych
norem. Na praktickém piikladu z primyslové firemni praxe se dozvi, jak je kvalita
ve vybraném pramyslovém podniku fizena, jaké metody kvality vyuziva a jak konkrétné
aplikovat vybranou metodu Tachinbo a 14 principt kvality ke snizeni vyskytu zakaznickych
reklamaci. Autorka v ni zurocila své zkusenosti v oboru kvality v automobilovém primyslu
a ¢tenaftim z fad odborné i laické vetfejnosti poskytuje navrh ptistupu k feSeni kvalitativnich

neshod, které mtize byt nasledné zopakovano u jinych spolec¢nosti.

Kli¢ova slova: tizeni kvality, S$tihld vyroba, neustalé zlepSovéani, normy ISO, fizeni rizik,

metody a nastroje kvality

ABSTRACT

The bachelor's thesis contains summary information about the quality management system
with a focus on the automotive industry, draws attention to the risks of quality issues, gives
examples of selected quality methods and proposals for improvements. The reader will find
the most used, proven in practice, methods and tools of quality and the current requirements
of system norms in one place. Using a practical example from industrial company practice,
he will learn how to specifically apply the selected methods Tachinbo and 14 Quality
principles, to reduce the occurrence of customer complaints. The author capitalized on her
experience in the field of quality in the automotive industry and provides readers from
the professional and lay public with a proposal for an approach to solving quality issues,

which can be subsequently repeated at other companies.

Keywords: quality management, lean production, continuous improvement, ISO norms, risk

management, quality methods and tools
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UVOD

Spi¢kova troveti vyroby je piedpokladem toho, aby se spolecnosti udrzely se svymi vyrobky
na prednich ptickach a zajistily si pevné postaveni na trhu. Jen ona zajisti schopnost podniku
dosahovat zisku, rast a vysokou kvalitu vyrobkl. Na vSechna odvétvi hospodaistvi dopada
fada zmén, jez pfinasi dneSni doba plna piilezitosti a hrozeb. Spole¢nosti se musi se zménami
vyrovnavat a prizpusobovat se jim, aby neztratily svoji konkurenceschopnost, a to
zavadénim novych technologii do vyroby, zefektiviitovanim vyrobnich procesti, zvySovanim

produktivity prace a snizovanim plytvani.

Ptedpokladem dosazeni Spickové vyroby je angazovanost a nadSeny ptistup pracovniki, jez
disponuji specifickymi znalostmi z oborG techniky, obchodu a logistiky, aby bylo
prostiednictvim fizenych procestt mozno zaruc€it kvalitu a tim i naprostou spokojenost
zékaznikl. Procesy v idealnim pfipadé nevznikaji mimovolné, ale jsou systematicky
zavadény tak, aby bylo zamezeno plytvani a aby byla vyroba fizena dle aktualnich potieb
a principit k zajistovani vysoké kvality. Veskeré procesy musi byt v souladu s firemni
strategii a firemnimi hodnotami. Tam, kde je systém nastaven a praktikovan spravnym

zpiisobem, jsou 1 nejvétsi firemni vykony.

Vybudovat efektivni a stabilni organizaci pomahd spole¢nostem systém managementu
kvality. Jeho zavedeni nejen zvySuje konkurenceschopnost podniku, ale byva také
zakladnim pozadavkem vyrobct, kteii po svych dodavatelich pozaduji certifikaci na systém

fizeni kvality dle mezinarodnich norem, relevantnich k danym obortim.

Teoreticka cast bakalarské prace rozebira definice a systém fizeni kvality, pficemz je
specificky zaméfena predevSim na kvalitu v automobilovém pramyslu. Poté piechézi

k rizikiim vzniku neshod a jejich feSeni vybranymi metodami a nastroji kvality.

Na zacatku praktické casti je pfedstavena spole¢nost Bosch Powertrain s.r.o. a blize je
popsan systém fizeni kvality a metody kvality, pouzivané v této spolecnosti. Poté jsou na
vybraném procesu aplikovany konkrétni metody kvality, s jejichz pomoci je dosazeno

zlepSeni, jez vede ke snizeni vyskytu zédkaznickych reklamaci.

V zavéru je vybrany zlepSovany proces vyhodnocen a jsou navrzeny podnéty na dalsi mozna

zlepseni, jez miize spole¢nost vyuzit k optimalizaci procesu fizeni reklamaci.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Cilem zlepSovaciho navrhu, feseného v praktické ¢asti prace, je snizeni poctu zakaznickych

reklamaci, jejichz kofenova pfi€ina je na stran€ zakaznika, o 10 %.

Piivodni stav vyskytu kvalitativnich neshod vyrobki, jez byly reklamovany zakazniky, bude
analyzovan dle zji§téni zavéri z 8D! reportii za posledni 4 roky. Za pouziti procentualniho
porovnani kategorii reklamaci metodou Pareto budou stanoveny prioritni skupiny neshod,
kter¢ budou déle analyzovény. Ke zjisténi pfi¢in neshod budou aplikovany metody
Tachinbo? a 14 principii kvality, s jejichZ pomoci budou na zékladé zjisténych nedostatki
vypracovany navrhy k jejich odstranéni. Tim dojde ke sniZeni poctu zékaznickych reklamaci

a ke zvyseni spokojenosti zakaznika.

Budou stanoveny také dalsi dil¢i cile, za ucelem zlepsit chépani zakaznickych procest
a zékaznickych aplikaci, podpofit zékaznika s objasnénim problému s kvalitou a navazat
osobni kontakt se zakaznikem i ostatnimi kolegy, zabyvajici se tématem kvality.

Bakalatské prace bude rozc¢lenéna do péti zakladnich kapitol, kde v teoretické Casti bude
kapitola 1 zakladnim popisem systému managementu kvality, kapitola 2 vysvétli kvalitativni
rizika a kapitola 3 metody a nastroje kvality. Teoretickd ¢ast bude shrnuta v kapitole 4.
Kapitola 5 v praktické ¢asti bude vénovana charakteristice vybrané primyslové spole¢nosti
a kapitola 6 managementu kvality, na kterou navaze kapitola 7, kde bude uveden konkrétni

priklad aplikace vybranych metod kvality na vybrany proces zakaznickych reklamaci.

Poznamka autorky:

Podklady pro zlepSovatelsky navrh bakalaiské prace vychazi z redlnych dohledatelnych
zdrojti, avSak z divodu ochrany dat a know-how spolecnosti a zakaznikli nemohou byt
v praktické ¢asti uvedeny konkrétni udaje ani konkrétni ¢isla a vyrobky budou znaceny Cisly

1,2,3,4... azdkaznici znaky A001, B002, C003, a tak dale.

Metody kvality jsou v textu vyznaceny tucné€ pro lepsi orientaci v textu.

18D report — metoda kvality pro feSeni neshod ve vyrobé, zpracovana formou reportu, blize v kapitole ¢&. 3
2 Tachinbo — metoda kvality zaloZen4 na pozorovani
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I. TEORETICKA CAST
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1 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY

Pojem kvalita (neboli jakost) lze vyjadiit mnoha riznymi definicemi. Dle norem ISO
(International Organization for Standardization, cesky Mezinarodni organizace
pro normalizaci) fady 9000 je kvalita definovéna jako ,, Stupen splnéni pozadavkii souborem

inherentnich’® znaki (CSN EN ISO 9000, 2016).

Dobré kvalita je ptfedpokladem toho, Ze se k vyrobci bude vracet zékaznik a ne vyrobky.
Cilem je vyrabét kvalitni a bezpecné vyrobky a zajistit, Ze vyrobek nezpiisobi Skodu
na majetku, zdravi a na Zivotnim prostfedi (ruceni za vyrobek). Zakladnim ocekavanim
zakaznikl tedy je, aby byl doddvany vyrobek kvalitni, za pfijatelnou cenu a aby byl dodan
ve spravny ¢as na spravné misto. Zjednodusen¢ feceno, obecnym pozadavkem je vyrabét to

co si zakaznik pfeje a co o¢ekava od vyrobku, a to 1 v€etné souvisejicich sluzeb.

Osvédcenym univerzalnim néstrojem pro fizeni kvality firem je Systém fizeni kvality QMS
(Quality Management System), ktery pomaha zptehlednit a zjednodusit fizeni firemnich
¢innosti a zlepsSit kvalitu procesti a vyrobkli. QMS je nastrojem zaméfenym na zjiStovani
a plnéni potieb a pozadavki zakaznikt, slouzi k optimalizaci fizeni firem, jednozna¢nému
vymezeni pravomoci aodpovédnosti pracovnikli na jednotlivych stupnich fizeni

a odstranéni duplicit v rozhodovéani. (CSN EN ISO 9000, 2016)

Systém managementu kvality je definovan Mezinarodni organizaci pro normalizaci fadou
norem ISO. V Ceské republice jsou technické normy oznatovany zkratkou CSN (dfive
nazyvané &eské statni normy). Normy fady ISO 9000 (CSN EN ISO 9000, 2016) byly
vypracovany pro vytvoreni jednotnych pravidel a jednotného rdmce zabezpecovani jakosti
v organizacich vSech typl a velikosti a poskytuji zaklad pro dalsi standardy managementu

kvality. (FILIP, 2019)
Nejcastéji pouzivané zakladni a n¢které navazujici standardy v oblasti managementu jsou:

« ISO 9000 (CSN EN ISO 9000, 2016) — definuje zésady systémii managementu
jakosti, specifikuje terminologii systéml managementu jakosti;
e ISO 9001:2015 (CSN EN ISO 9001, 2016) — specifikuje pozadavky na systémy

managementu jakosti pro pouziti v pfipadé, Ze je zapotiebi prokazat zpisobilost

3 Vnitini vlastnost sledovaného objektu
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organizace k poskytovani vyrobkl, které spliiuji pozadavky zakaznika
a aplikovatelné pozadavky predpist;

e IS0 9004:2009 (CSN EN ISO 9004, 2018) — navod k dosaZeni udrzitelného uspéchu
systétmu managementu jakosti, vCetné procesi pro neustalé¢ zlepSovani, které
ptispivaji ke spokojenosti zdkaznikll organizace a jinych zainteresovanych stran;

« IS0 14001:2015 (CSN EN ISO 14001, 2016) — vymezuje systém ochrany Zivotniho
prostiedi;

e IS0 45001:2018 (CSN EN ISO 45001, 2018) — definuje bezpeénost a ochranu zdravi
pfi préci;

« ISO/IEC 27001:2013 (CSN ISO/IEC 27001, 2014) — norma pro fizeni bezpe¢nosti
informaci;

e ISO 13485:2016 (CSN EN ISO 13485 ed. 2, 2016) — systém managementu kvality
pro zdravotni prostfedky;

o IATF 16949:2016 (IATF 16949:2016, 2016) — specifikuje fizeni kvality
v automobilovém primyslu;

e IS0 50001:2011 (CSN EN ISO 50001, 2019) — management hospodateni s energii.

Management kvality miize mit v riznych oborech urcita specifika. Vyroba zdravotnickych
prostiedkti, potravin, plastt ¢i obrabénych dilt, aj, nepodléhd stejnym pravidlim, proto jsou
v jednotlivych oborech uplatiovany konkrétni normy, které jsou pro né relevantni a jejich
pozadavky jsou pienaSeny do internich pfedpisti danych spolecnosti. Tato bakaldiské prace
je zaméfena na kvalitu vyroby v automobilovém primyslu. Déle bude tedy text zaméten

pouze timto smérem.

1.1 Divody zavedeni systému managementu kvality v automobilovém
prumyslu

Dodavatel¢ do automobilového primyslu jsou k zavedeni systému managementu kvality

zavazani z diivodu zajisténi téchto prvki:

e plnéni zakonnych pozadavkd, pozadavkli norem dané¢ho oboru, napi. IATF
(International Automotive Task Force, ¢esky Mezinarodni pracovni skupina pro

automobilovy  prumysl) (IATF 16949:2016, 2016), VDA (Verband
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der Automobilindustrie, ¢esky Sdruzeni automobilového pramyslu), ISO, plnéni

pozadavkl zékaznika;

e vysoka kvalita vyrobku a sluzeb, dodrzovani planu dodavek, potazmo spokojenost

zakaznika;

e vysoka bezpecnost prace, snizeni rizik nehod, dobré pracovni podminky, vhodna

ergonomie, ekologické aspekty, kyberneticka bezpecnost;

e snizovani nakladi na nekvalitu, vCetn¢ snizovani nakladi, které nejsou vidét
s ohledem na naklady vznikajici jak interné¢, tak u zakaznika (Gsili, administrativa,
testovani, spéSné transporty, opravy, dodatecnd manipulace, aj.), zvySeni

produktivity a zajisténi dostatecné kapacity;
e fizeni rizik a rozhodovani;

e zajiSténi efektivity, flexibility a konkurenceschopnosti; udrzeni dobrého jména

podniku, zptsobilost podniku pro ziskani dalSich projekti;

e neustalé zlepSovani a zvySovani know-how v podniku, vyvoj novych produktt, aj.

1.2 Oborové pristupy Fizeni kvality v automobilovém primyslu

Rizeni kvality je uplatiiovano ve tfech zakladnich koncepcich. Prvni je tvorba a zavadéni
oborovych standardi, z nichz nejzndméjsi jsou VDA 6 (VDA 6 Quality audit fundamentals,
2017) a QS (Quality System), které obsahuji postupy spravné vyrobni praxe, pfistupy pro
fizeni rizik a pro napravna a preventivni opatieni. Druhou koncepci jsou modely fizeni podle
norem fady ISO 9000 (CSN EN ISO 9000, 2016) s diirazem na procesni fizeni, kvalitu
produktu, spokojenost zdkaznika a neustalé zlepSovani. Tteti koncepci je filozofie TQM
(Total Quality Management) pro fizeni procesii organizace a jeji chovani ke vSem
zainteresovanym  stranam, vcetné vztaht k zivotnimu prostiedi a spolecenské

zodpoveédnosti. Evropské organizace s nimi pracuji v Modelu Excelence EFQM (European

Foundation of Quality Management).

Pro ptimé dodavatele vyrobcti vozi, tzv. ,, Tier 1* je povinnd certifikace dle normy IATF
16949:2016 (IATF 16949:2016, 2016). IATF neboli International Automotive Task Force,
esky Mezinarodni automobilova pracovni skupina, doplituje ISO 9001 (CSN EN ISO 9001,

2016) o dalsi pozadavky, které jsou specificky zaméteny na automobilovy primysl.


https://cs.wiktionary.org/wiki/international#angli%C4%8Dtina
https://cs.wiktionary.org/w/index.php?title=automotive&action=edit&redlink=1
https://cs.wiktionary.org/wiki/task#angli%C4%8Dtina
https://cs.wiktionary.org/wiki/force#angli%C4%8Dtina
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Tato skupina vznikla na podnét nékterych automobilek v fijnu 2016 za ucelem zvySovani
kvality a standardizace vyroby, zajiSténi produktivity, konkurenceschopnosti, neustalé¢ho

zlepSovani, standardizaci systému certifikace a auditovani.

V oblasti vyvoje produkti a procest piiklada IATF zvlastni vyznam systematickému vyvoji
produktli a procest. To zahrnuje planovani, kontrolu a validaci ndvrht, jakoz i zvazeni rizik
chyb a zamezeni chybam pomoci FMEA (Failure Mode and Effects Analysis). Dodavatelé
do automobilového primyslu pfenasi tyto rozsifené pozadavky dale na navazujici fetézec

subdodavatelil. Zajisténi kvality dle této normy je blize popsano v nasledujicim odstavci.

1.2.1 Zajisténi kvality dle poZadavku normy IATF

Systém Managementu Kvality v Automobilovém Primyslu IATF 16949:2016 je technickou
specifikaci ISO, spojujici existujici pozadavky americkych, némeckych, francouzskych
a italskych norem systému fizeni v globdlnim automobilovém primyslu. Ta definuje
pozadavky na kvalitu systému fizeni jakosti ve spolecnostech spojenych s automobilovym
prumyslem. Vyrobci automobilt vyzaduji po svych dodavatelich certifikaci IATF a tim
zajisténi procesniho ptistupu k fizeni kvality, ktery vede k lepSim vysledktim diky sledovani,
méfeni efektivity a U€innosti procesit a nepfetrzitému uplatilovani napravnych opatieni
a zlepSeni. (IATF 16949:2016, 2016)

Dale je ve zkratce popsan vybér z kapitol, které definuji pozadavky na zajisténi kvality
a jejich cilt, které maji vést k prevenci vzniku kvalitativnich neshod, splnéni pozadavka

zakaznika a dosazeni jeho spokojenosti:
o IATF kapitola 5.1.1 Vedeni (leadership) a zavazek — obecn¢

Vrcholové vedeni musi prokazovat svou vid¢i roli a zdvazek s ohledem na systém

managementu kvality.

e IATF Kkapitola 6.1.2.2 Preventivni opatieni
Organizace musi stanovit a zavést opatfeni pro odstranéni pfi¢in potencialnich
neshod, aby se zabranilo jejich opakovanému vyskytu. Preventivni opatfeni musi
byt pfimefend zdvaznosti potencidlnich problémii. Organizace musi stanovit proces

pro zmirnéni dopadu negativnich vlivi rizik.


https://www.bsigroup.com/cs-CZ/IATF-16949-Management-kvality-v-automobilovem-prumyslu/
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e [IATF Kkapitola 6.2.1 Cile kvality a planovani jejich dosaZeni

Organizace musi pro pfislusné funkce, irovné a procesy potifebné pro systém
managementu kvality stanovit cile kvality.

e [IATF Kkapitola 9.1.2.1 Spokojenost zakaznika — dodatek
Spokojenost zdkaznika s organizaci se musi monitorovat prostfednictvim
prubézného hodnoceni internich a externich ukazatelt vykonnosti s cilem zajistit

shodu se specifikacemi produktu a procesu a s jinymi pozadavky zakaznika.

o [IATF Kkapitola 9.3.3.1 Vystupy z pfezkoumani systému managementu —
dodatek
Vrcholové vedeni musi dokumentovat a zavést plan opatieni, jestlize nejsou plnény
vykonnostni cile zdkaznika.

o IATF Kkapitola 10.2.6 Stiznosti zakaznika a zkouSky/analyza poruch ve fazi
uziti
Organizace musi provadét analyzu stiznosti zakaznikl a analyzu poruch ve fazi
uziti, v€etn¢ vSech vracenych dilii, a musi iniciovat feSeni problémil a napravna

opatfeni s cilem zabranit opakovanému vyskytu. (IATF 16949:2016, 2016)

Protoze certifikace dodavatelt dle IATF 16949:2016 je pozadavkem vyrobcii automobild,
(nejen) vybrané kapitoly jsou argumentem pro jeji zavedeni a dodrzovéni. Certifikace ma

platnost 3 roky a jeji prodlouzeni je podminéno pravidelnym auditem s re-certifikaci.

(Phillips, 2018)
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2  RIZIKA VZNIKU NESHOD VE VYROBE

Vsechny spolecnosti, které maji implementovany systém fizeni kvality podle normy ISO

9001 (CSN EN ISO 9001, 2016) a norem navazujicich, musi ¥idit neshody a implementovat

napravnd opatfeni. Kdokoli na jakékoli urovni organizace ma mit moZznost se rychle

a jednoduse seznamit s jadrem pozadavkid normy a jeji ndvaznosti na organizaci

(COCHRAN, Craig, 2015). Implementaci systému kvality a jejim dodrZzovani se snizuje

riziko neshod. Kvalitativni neshoda na produktu ¢i v procesu muze vzniknout z mnoha

divodu. Nejcastéjsi rizika vzniku neshody dle vlastnich zkusenosti autorky prace jsou:

nabé&h nového vyrobku;

odchylky od standardu;

neautorizované zmény, chybné zapracované zmény;
nezpusobilé stroje, zafizeni, méfidla a kontrolni procesy;
nekvalitni vstupni material mimo odsouhlasenou specifikaci;
chyby v udrzbé¢ strojl a zafizeni, chyby pfi piesetizeni;

pusobeni lidského faktoru — fluktuace, migrace, nedostatecné zaskoleni, nedostatek
persondlu, nevhodnd ergonomie, lidské chyby (Uinava, nepozornost, frustrace
a nespokojenost, nedodrzovani pravidel, pouziti nespravnych pomtcek, pfecenéni ¢i
nedostatek  zkuSenosti, nevhodnd manipulace se zbytkovym mnoZzstvim

a s testovanymi vyrobky);
podhodnoceni Lessons Learned (ponauceni z predchozi zkusenosti);

vlivy prostfedi — necistoty, prasnost, vlhkost, chlad, vystaveni slunci, kolisani teplot,

sezonni vlivy, skladovani, transport;

nespravny Mindset—Q (mysleni kvalitou) managementu, kdy kontraproduktivni

manazerské chovani vede k nespravné strategii Stihlé vyroby (King, 2019);
tymova nespoluprace, nezodpovédnost, nespravné pridélend zodpoveédnost;
nespravné nastavené procesy, procesy bez ptidané hodnoty;

nespravnost smluv, opomenuté smluvni podminky, zodpovédnosti a sankce;

neuplné /nespravné informace, informacni chaos, dezinformace;
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e nepokracovani v analyze po NTF (vyrobek ve specifikaci, Not Trouble Found);

e nihodné situace — audity, navstévy, testovani vzorktli, neocekavané vlivy pocasi,
nehody, néhlé poruchy, vypadek vétSiho mnozZstvi personalu — napi. pandemie,
valecné ¢i teroristické Ciny, nedostatek surovin a zdrojl, poskozeni dodavek —

autonehody, pojistné udalosti, aj.

Organizace se musi zabyvat otazkami, jak rizika neshod snizovat a idealn¢ se fizenim rizik
zabyvat preventivné. SpoleCnosti, dosahujici nejvyssi kvality, v soucasnosti prechazeji
od reaktivniho fizeni kvality k fizeni proaktivnimu. Znamena to, Ze nehledaji pouze nasledna
opatfeni, na jiz vzniklé chyby, ale mozna rizika vzniku chyb analyzuji s predstihem, a to
v jakémkoli misté systému, procesu a ¢innosti (nejen na produktu). Poté zavadéji preventivni

opatfeni, majici zabranit, aby se nehoda stala.

K hodnoceni rizik lze vyuzit rizné metody, z nichz ve vyrobnich procesech je stézejni
Failure Mode and Effect Analysis. Vybér vhodné metody vSak zalezi na konkrétnim riziku,
které je hodnoceno. Pouzit lze napi. také Analyzu stromu poruch, Matici rizik (Motyli

diagram), aj.

Konkrétni vybrané metody a néstroje kvality, které je mozné vyuzit jak k fizeni preventivni,
tak k fizeni reaktivni kvality, jsou popsany v nésledujici kapitole ¢.3 a dale pak v praktické

¢asti v kapitolach 6.4. a 6.5.
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3 METODY A NASTROJE MANAGEMENTU KVALITY

Neshodam v procesech, sluzbé nebo na produktu 1ze pfedchazet ¢i na né reagovat za pouziti

metod a nastroji managementu kvality. Jedna se o techniky, které pomahaji:
e identifikovat problém;
e kvantifikovat problém pro rozhodovani na zaklad¢ faktd, a ne na zakladé domnének;
e prevenci vyskytu vad a pii hledani kotfenovych pticin neshod. (Lévay, 2012)

Vybrané néstroje fizeni kvality, které autorka prace povazuje za stézejni, jsou struc¢né
popsany v abecedn¢ sefazeném piehledu v tabulce ¢islo 1. Podrobné se o nich také zmiiiuje
v publikaci ,,Management kvality pro 21.stoleti“ pan profesor Nenadal a jeho kolektiv.

(Nenadal a kolektiv, 2018).

Tabulka 1: Piehled vybranych nastroji a metod kvality

(Zdroj: autorka s pouzitim zdrojii v tabulce)

APQP Advanced Product Quality Planning neboli Pokrocilé planovani kvality

produktti dle AIAG (The Automotive Industry Action Group) piedstavuje
jasn¢ definovany, strukturovany postup (proces) planovani kvality, ktery
vede k zajisténi pozadované kvality produktu pro zakaznika. Obsahuje
kroky: planovani, nadvrh a vyvoj vyrobku, navrh a vyvoj procesu, validace
produktu a procesu, vyroba. (APQP Advanced Product Quality Planning,
2015)

Bench Metoda zalozena na systematickém meéfeni a porovndvani vybranych
marking ukazatelli. Zakladem je porovndvani vybranych ukazatel vici jinym
referenénim hodnotam. Rozdilné hodnoty provokuji otazky, co je pricinou

rozdilné hodnoty. (Benchmarking, 2015)



https://managementmania.com/cs/aiag-the-automotive-industry-action-group
https://managementmania.com/cs/proces
https://managementmania.com/cs/kvalita-jakost
https://managementmania.com/cs/produkt
https://managementmania.com/cs/metriky
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Co kdyz

analyza

What—if Analysis, zkratka WFA nebo W-I je jednoducha analyticka
technika pouzivana pfi rozhodovani a fizeni rizik. Jeji princip je postaven
na hledani moznych dopadii vybranych situaci. V podstaté¢ se jedna
o strukturovany brainstorming, kde se v ramci spontanni diskuse hleda;ji
dopady konani ¢i procest a opatieni proti t¢émto dopadim. (Co — kdyz

analyza What-if Analysis, 2015)

DMAIC

Cyklus zlepSovani je soucasti metody SixSigma. Pouziva se pro zlepSovani
naptiklad kvality vyrobka, sluzeb, procesi, aplikaci, dat. Jednotlivé faze
celého cyklu pomahaji docilit skuteéného zlepseni. Jedna se o zdokonaleny
PDCA (Plan — Do — Check — Act) cyklus. Faze cyklu zlepSeni jsou: Define
— definuji se cile, popisuje se piedmét a cile zlepSeni; Measure — méteni
vychozich podminek ve smyslu principu “co nemétim, nefidim”; Analyze—
analyza zjisténych skutecnosti, pfi¢in nedostatkii; Improve — klicova faze
celého cyklu, ve které dochézi ke zlepSeni na zakladé analyzovanych
a zmétenych skutecnosti; Control — zlepSeny nedostatek je tteba zavést -
ufidit, udrzet zlepSeni pii zivote. (DMAIC - cyklus zlepSovani

(Improvement Cycle), 2016)

DOE

Design of Experiments neboli planovani experimentll je nastroj, ktery vede
k odhaleni faktort, které maji na proces nebo design produktu vyznamny
vliv. Za pomoci statistické analyzy dokéaze napt. optimalizovat nastaveni
vyrobnich parametri procesu nebo konstrukénich parametri vyrobku.
Tento nastroj dokaZze usettit mnoho ¢asu, které firmy v praxi mnohdy ztréaci

pii aplikaci metody pokus-omyl. (Bohus, Ph.D., 2023)

Fault Tree
Analyza
(FTA)

Analyticka technika pro vyhodnoceni pravdépodobnosti selhani
spolehlivosti slozitych systémi. Detailnéji je metoda popsana v praktické

Casti bakalaiské prace.

FMEA

Failure Mode and Effect Analysis — fizeni rizik analyzou moznych vad
a jejich dusledkit ve vyrobé. Dokumentuje vyrobni proces a obsahuje

mozna rizika, jejich vyskyt a zdvaznost.



https://managementmania.com/cs/analyzy-analyticke-techniky
https://managementmania.com/cs/analyzy-analyticke-techniky
https://managementmania.com/cs/rozhodovani
https://managementmania.com/cs/rizeni-rizik
https://managementmania.com/cs/brainstorming
https://managementmania.com/cs/proces
https://managementmania.com/cs/six-sigma
https://managementmania.com/cs/vyrobky
https://managementmania.com/cs/sluzba
https://managementmania.com/cs/proces
https://managementmania.com/cs/data
https://managementmania.com/cs/deminguv-cyklus
https://managementmania.com/cs/cile
https://managementmania.com/cs/analyzy-analyticke-techniky
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Histogram

Sloupcovy graf, ktery zobrazuje statistické informace. Jednotlivé sloupce

v histogramu ukazuji urcité intervaly Cisel, horizontalni osa pak zobrazuje
Cetnost sledované veli¢iny v jednotlivych intervalech. Histogram
je aplikovan v situaci, kdy na horizontalni ose je piiliS mnoho hodnot
a zobrazovani kazdé jednotlivé z nich v grafu by nedavalo smysl.

(Histogram, 2017)

Ishikawuav

diagram

Zobrazeni piicin a nasledkii chyb v diagramu rybi kosti. Hlava ryby
oznaCuje problém. Jednotlivé kategorie, ve kterych se problém muze

nachdzet a jednotlivé potencialni pfiiny jsou zobrazeny v zebrech ryby.

JIT

Just-in-time je metoda fizeni logistiky, kterd organizuje logistické toky tak,
aby byly minimalizovany dopravni a skladovaci naklady. Principem je
zajisténi jednotlivych materidlnich subdodavek do vyroby tak, aby byly
k dispozici pfesné¢ v ten moment, kdy maji byt pouzity ve vyrobnim
procesu. Minimalizuje se pohyb materialu v podniku a vyrobni linky jsou
organizovany tak, aby se co nejvice snizovaly skladovaci a dopravni

naklady. (JIT (Just-in-time), 2016)

KANBAN

Systém fizeni vyrobni logistiky, ktery vyuzivéa jednoduchych karti¢ek pro
fizeni materidlovych tokt. Je vhodny pro opakovanou vyrobu. (KANBAN,
2015)

Kepner-
Tregoe ®

Metodika Kepner-Tregoe pro feSeni problémil a raciondlni rozhodovani
podporuje pfimocaré uvazovani, rozhodné jednani a zvladéani slozitych
situaci. Zahrnuje 4 postupy, odpovidajici typickym mySlenkovym
pochodiim. (Priicha, 2021) Nazorn¢ je metodika zobrazena v praktické

¢asti této prace v kapitole 6.5.2.

Kontrolni

seznam

Analyza pomoci kontrolniho seznamu (CLA, Check List Analysis) je velmi
jednoduché technika vyuzivajici seznam polozek, kroka ¢i ukoli podle
kterych se ovéfuje spravnost ¢i uplnost postupu. (Analyza pomoci

kontrolniho seznamu — CLA (Checklist analysis), 2017)



https://managementmania.com/cs/rizeni-vyroby
https://managementmania.com/cs/rizeni-vyroby
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Korelaéni

diagram

Znézornuje statistickou zavislost dvou méfenych hodnot, zobrazuje jejich
vzajemny vztah (korelaci). Métené veliCiny zobrazuje pomoci bodl
v grafu, na kterém se nasledné zkouma rozptyl téchto bodl a smér korelace.
Veli¢iny mohou byt vzajemné zavislé nebo nezavislé. Kazdy par
sledovanych veli¢in je vykreslen teckou a rozptyleni te¢ek v diagramu pak
vyjadiuje stupen vztahu sledovanych veli¢in. Cim vice jsou tecky
na diagramu rozptylené, tim slab$i je vzijemny vztah veliin (tedy
korelace). Mista s nejvetsi hustotou pak urcuji také smér korelace, ktery

se zobrazuje pomoci piimky nebo kiivky.

Motyli

diagram

Motyli diagram, nebo také Matice rizik, je grafické zndzornéni rizik
rozdélenych do skupin priorit. Umoziluje hodnoceni rizik podle

pravdépodobnosti a dopadu rizika.

MSA

Measurement System Analysis neboli Analyza systému méieni je sada
postupli pro posouzeni a vyhodnoceni nastaven¢ho systému méfeni
a métidel. Zaméiuje se na analyzu zdroju nejistot v celém procesu méfeni
(vhodnost uziti méfidel pro dany produkt a pro dany proces, posouzeni
méficich postupli a zptsobilosti osob, které méteni provadéji), vyuziva
a obsahuje dalsi statistické metody a techniky a klade duraz
na opakovatelnost a reprodukovatelnost méteni. (MSA (Measurement

System Analysis) Analyza systému méteni, 2016)

Paretav

princip

Paretovo pravidlo 80/20: 20 % pfic¢in zptsobuje 80 % vysledki. Dle
pravidla se Ize v mnoha piipadech rozhodovani, fizeni ¢i planovéani,
soustiedit predev§im na kritickych 20 %, které zptisobuji 80 % moznych

efekta efektu. (Paretovo pravidlo (Pravidlo 80/20), 2021)



https://managementmania.com/cs/proces
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PDCA

Deminglv cyklus je metoda postupného zlepSovani naptiiklad kvality

vyrobkd, sluzeb, procest, aplikaci, dat, probihajici formou opakovaného
provadéni ¢ty zakladnich Cinnosti: Plan — naplanovani zamyslené¢ho
zlepSeni; Do — realizace planu; Check — ovéfeni vysledku realizace oproti
ptvodnimu zaméru; Act — Gpravy zameéru i vlastniho provedeni na zakladé
ovéfeni a ploSna implementace zlepSeni do praxe. (Deminglv cyklus

(Deming Cycle, PDCA Cycle), 2016)

Plan
kontroly a

Fizeni

Plan kontroly a fizeni neboli Control Plan je néstroj k nastaveni kontrol
produktu a procesu ve vyrobé, ktery vychdzi z analyzy rizik (FMEA)
a obsahuje informace o tom, co, kdo, kdy, kde, jak, ¢im, kam, kolik, jak
Casto, ale také informaci o tom, jak postupovat v ptipad¢ nesplnéni

nekterého pozadavku.

Poka yoke

Poméhé zabranovat zbytecnym chybam. Poka yoke mize byt mechanicky
nebo elektricky vyrobni pfipravek, mechanismus ¢i zatizeni, diky kterému

nelze vyrobit Spatny vyrobek. (Poka Yoke, 2019)

PPAP

Production Part Approval Process neboli Proces schvalovani dilt
do sériové vyroby je metoda pro nastaveni procesti schvalovani dila
uréenych k vyrob¢. Je soucasti APQP a prokazuje, ze dodavatelé soucasti
pochopili jejich pozadavky; vyrobek spliuje pozadavky zakazniki;
vyrobni proces je schopen produkovat trvale vyhovujici vyrobek.

(PPAP Production Part Approval Process, 2016)

Regulacni

diagram

Control Chart zobrazuje zmény urcité sledované veliCiny v ¢ase. Typicky
se pouziva pro sledovani a analyzu procest. Jeho horizontalni osu tvoii
Casova linie, na vertikalni osu jsou v jednotlivych Casovych usecich
zanaSeny hodnoty sledované veli¢iny. Umoznuje posoudit proces
statistickym sledovanim a hodnocenim urcitych veli¢in (napt. chybovost)
a vyhodnotit, ndhodné pticiny variability sledovanych veli¢in. (Regula¢ni

diagram, fidici graf Control Chart, 2017)
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Shainin

Red X®

Metodika zalozend na Paretové principu za¢ind s vystupem proménnych

(Green Y) a konverguje v kofenovou piicinu (Red X). Soustfed’'uje se na
hlavniho piivodce procesni variace a analyzuje ¢asti, které ukazuji nejvetsi
kontrasty (BoB = Best of the Best; WoW = Worst of the Worst). Dulezita

je analyza extrému, jejichz silny kontrast vede k nalezeni kofenové pticiny.

Six Sigma

Metoda fizeni je oznaCovana jako filozofie, kterou musi organizace
piijmout. Je zaméfend na neustalé prabézné zlepSovani a inovace pomoci
porozumeéni potieb zdkazniki a analyz procestt a standardizace metod

meéfeni. (Six Sigma, 2015)

SMED

Single Minute Exchange of Dies je jednou z metod S§tihlé vyroby
a synchronizace vyrobnich tokii a pouziva se pro zkracovani Cast pfi
zménach vyrobnich zatizeni. Tim pomahd odstraiiovat také plytvani.

(Metoda SMED (Single Minute Exchange of Dies), 2016)

SPC

Statistické fizeni (regulace) procesu (Statistical Process Control) je postup
pro fizeni vyrobnich procest s otevienou nebo uzavienou smyckou,
zalozeny na statistickych metodach. Ndhodné vzorky dilt jsou odebirany
z vyrobniho procesu, jejich charakteristiky jsou méfeny a zapisovany
do regulacnich diagrami, z méfeni jsou pocitany statistické ukazatele
a v ptipadé¢ potieby je proces korigovan vhodnymi opatfenimi. Piedchazi

se tak vyrobé neshodnych vyrobk.

Tachinbo

Metoda k feSeni problémti pomoci metodiky zvané TEAM, ktera je hodné
zalozena na pozorovani. Znamend zlstat na misté¢ a studovat skute¢nou
situaci konkrétniho problému. Zahrnuje dva kroky: 1) Genchi Genbutsu:
Jdéte, uvidite a pochopte a 2) Yokoten: Sdilejte informace. Jeho tucel
je zcela pragmaticky, vytesSit urCity identifikovany problém. Dalsi

dilezitou soucasti procesu je sdileni znalosti. (PATCHONG, 2014)
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Vyvojovy

diagram

Flow chart je grafické znazornéni procesu, sekvence kroki, postupu nebo
algoritmu. Cilem je zndzornit tok krokii procesu od zacitku do konce
grafickym zplsobem, ktery muze byt 1épe pochopitelny nez jen pouhy
slovni popis. Vyvojovy diagram vyuziva jednoduché geometrické symboly
pro zobrazeni riznych elementl popisovaného procesu. Klicové prvky

procesu jsou start, konec, rozhodnuti, ¢innost.

(Vyvojovy diagram Flow chart, 2017)

5S

Stihl4, prehledn4 a ¢ista vyroba z japonského Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu, Shitsuke neboli Rozdél, Settid’, Uspotadej, Zdokumentu;j,
Dodrzu;.

5x pro¢

Dosazeni zjisténi kofenové pticiny zpétnym dotazovanim.

8D report

Reseni problému v osmi krocich:
D1: sestaveni fesitelského tymu;
D2: detailni popis problému a seskupeni faktt a dat;

D3: analyza rizik, definice a zavedeni okamzitych opatieni pro zabranéni

dodani dalsich vadnych vyrobkd;

D4: detailni analyza technické i manazerské kofenové pfic¢iny problému, a
to jak jeho vyskytu, tak nedetekce; simulace a potvrzeni pficiny; analyza

rizik v daném kroku
D5: navrh trvalych népravnych opatifeni pro vSechny pfic¢iny

D6: zavedeni a validace trvalych napravnych opatieni, analyza rizik

v daném kroku

D7: zajisténi preventivnich opatieni k zabranéni vzniku chyby v daném

feSeném procesu 1 v procesech piibuznych;

DS8: schvéleni reportu managementem, zakaznikem, pod¢kovani tymu.
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4 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

V teoretické¢ casti prace byl predstaven systém managementu kvality a jeho definice
v Mezinarodni organizaci pro normalizaci fadou norem ISO. Byly popsany zékladni
standardy a divody zavedeni systému managementu kvality v organizacich se zaméfenim
na kvalitu v automobilovém primyslu. Protoze je fizeni kvality vtomto primyslu
specifické, pro pochopeni dilezitosti zajisténi kvality a jejich cila byly detailnéji jmenovany
konkrétni pozadavky stézejni normy IATF. Ty maji vést k prevenci vzniku kvalitativnich

neshod, splnéni pozadavki zdkaznika a dosazeni jeho spokojenosti.

ProtoZe v systémech fizeni (jejichz soucasti je také lidsky faktor) mohou nastat chyby,
je duleZité zohlednit rizika, ktera mohou nastat. Ctenai bakalaiské prace byl obeznamen
s konkrétnimi riziky neshod v fizeni kvality v automobilovém primyslu a nasledné

s vybranymi néstroji a metodami pro jejich identifikaci, kvantifikaci a prevenci.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI BOSCH POWERTRAIN S.R.O.

Prakticka cast bakalaiské prace byla realizovand v jihlavské prumyslové spolecnosti
BOSCH Powertrain s.r.o., kterd podnika v oblasti vyroby pro pohonné systémy v ramci

skupiny BOSCH Group.

e
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Obrazek 1 Bosch Powertrain s.r.o. Jihalava

(Bosch Powertrain s.r.o Jihlava, 2023)

5.1 Popis spolecnosti

Obchodni firma: BOSCH POWERTRAIN s.r.o.

Sidlo spole¢nosti: Pavov 121, 58601 Jihlava

Pravni forma: spole¢nost s ru¢enim omezenym

Zékladni kapital: 150 000 000 K¢

Datum vzniku: 4. ledna 1993

Identifikaéni ¢islo: 46995129

Predmét podnikani: Vyroba a prodej dilti pro automobilovy priamysl

Ucetnické a auditorské ¢innosti, daitové poradenstvi

(Vetejny rejstiik a sbirka listin, 2023)
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5.2 Profil spole¢nosti

Spolecnost Bosch Powertrain s.r.0. je jednou z dcefinych spolecnosti némecké firmy Robert
Bosch GmbH Stuttgart. Bosch Powertrain s.r.o. (zvana také Jihlava plant, neboli JhP)
organiza¢né spadd do divize Powertrain Solutions, ktera je soucasti tzv. Mobility Solutions.
Spole¢nost Bosch kombinuje své odborné znalosti a bohaté zkusenosti v oblasti motorovych
vozidel se znalostmi a zkuSenostmi v oboru hardwaru, softwaru a sluzeb, aby nabizela
komplexni feSeni pro mobilitu. (Bosch.cz: Vyrobky a sluzby, Mobilita, 2023)

Bosch Powertrain s.r.o. sidli v Jihlavé a fadi se mezi nejvetsi zaméstnavatele v regionu
Vysocina v Ceské republice. Pobo¢ka v Jihlavé se specializuje na vyrobu komponent
pro dieselovy vstiikovaci syst¢ém Common Rail. K 1.1.2023 zmeénila spole¢nost ndzev
z Bosch Diesel s.r.o na Bosch Powertrain s.r.o. Nové se pfipravuje na sériovou vyrobu

v oblasti elektromobility.

5.3 Zakladni charakteristiky firmy

Jedna z nejvétSich divizi Powertrain Solutions ma v Jihlavé Ctyfi zdvody a zaméstndva
na 4490 zaméstnancli. Vyrobni zdvody jsou situovany na celkové uzitné plose piiblizné
140 000 m?. Zavod v Jihlavé dodava své vyrobky 91 zdkaznikiim ve 25 zemich. Jedna se

piedevsim o svétoznamé automobilky.

Jihlavska spole¢nost je drzitelem mnoha ocenéni a certifikati piedev§im v oblasti kvality,
bezpecnosti prace, ochrany zivotniho prostredi, aj. Klade také velky diraz také na socialni
zodpovédnost. Podporuje technické vzdélavani v regionu, je spolehlivym atraktivnim
zaméstnavatelem a aktivné se podili na spolecenském déni v Kraji Vysocina.

(Interni materialy Bosch Powertrain s.r.o., 2023)

5.4 Vyrobkové portfolio

Obrazek €. 2 zobrazuje piehled vyrabénych produktii v jihlavském zavode od roku 1993 po
soucasnost. Spole¢nost vyrabi pfedevsim komponenty pro dieselovy vstfikovaci systém
Common Rail. K hlavnim vyrobkiim patii dieselova vysokotlaka vstfikovaci Cerpadla,
vysokotlaké zasobniky (raily), zpétné vedeni paliva a tlakové regulaéni ventily pro osobni

a nakladni automobily a také pro stavebni a zemédé€lské stroje. Od roku 2023 spolecnost
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rozs§itila svilij vyrobni program o oblast elektromobility a pfipravuje se na sériovou vyrobu
elektronaprav, elektrickych motorti, statori a rotort pro elektrickd osobni vozidla.

(Interni materialy Bosch Powertrain s.r.o., 2023)

Zavod Jihlava

Dieselové produkty pro osobni, nakladni automobily, stavebni a zemédélské
stroje, vyrobky z oblasti elektromobility

VYROBCE ORIGINALNICH DiLU

Zpétné vedeni Vyrobky z oblasti
paliva elektromobility

Vysokotlaké ;
£ Y

zasobniky a
Vysokotlaka komponenty f

palivova T
cerpadia
cerpadla E

Y Injektory Benzinovy
. vysokotlaky
. ) y zasobnik
@ SERIOVE OPRAVY ; M

1999 2001 2016 2017 2022

Obrazek 2 Vyrobkové portfolio Bosch Powertrain s.r.o

(Interni materialy Bosch Powertrain s.r.0., se souhlasem spolecnosti, 2023)
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6 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY VE SPOLECNOSTI
BOSCH

Management kvality je v Bosch Powertrain s.r.o. procesn¢ fizen. Cilem je zajistit vhodny,
efektivni, ucinny a certifikovany systém managementu kvality (QMS neboli Quality
Management System) dle pozadavki norem ISO 9001 (CSN EN ISO 9001, 2016) a IATF
16949 (IATF 16949:2016,2016), ISO 14001 (CSN EN ISO 14001, 2016) aISO 45001 (CSN
EN ISO 45001, 2018), spokojenost zakaznika a vynikajici kvalitu (filozofie O chyb).
Zékladnimi vstupy procesu fizeni kvality jsou:

e zakonn¢ a legislativni pozadavky;
e externi (v€etné specifickych) pozadavky zakaznikl a pozadavky trhu;

e pokyny anormy (CSN EN ISO 9001, 2016; IATF 16949:2016, 2016; VDA 6.3 Audit
procesu, 2017)

e nadiazené interni dokumenty spolecnosti;

e vize, mise, strategie, cile divize Powertrain Solutions a Global Bosch;
e vize, mise, strategie, cile Bosch Powertrain s.r.o.;

e management divize Powertrain Solutions;

e management Bosch Powertrain s.r.o.;

e organizacni struktura;

e vysledky z vyhodnoceni a auditt;

e navrhy na zlepSeni Business Proces Management (BPM je piistup, ve kterém jsou

vSechny procesy v souladu se strategii divize a JhP) a QMS;

e manual systému fizeni v BOSCH Group — Kvalita, Zivotni prostiedi, Bezpe&nost

a JhP dodatka.

Zékaznicky orientovany systém kvality napomahd ke zvySovani zdkaznické spokojenosti,

zvySovani kvality a produktivity, snizovani nakladl a spliiovani pozadavki a norem.

(Interni zdroje Bosch, 2023)
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6.1 Organizacni struktura oddéleni kvality

Odd¢leni tizeni kvality se v Bosch Powertrain s.r.o. stejné¢ jako v celém koncernu Bosch
nazyva Quality Management and Methods (dale jen QMM). Je to nezévisly utvar, ktery je
vedeni jihlavského zavodu podiizen pouze disciplindrné, metodicky je podfizen vedeni

kvality némecké obchodni divize Powertrain Solutions (PS/QM).

Oblast kvality v jihlavském z&dvod€ ma liniové-Stabni strukturu a rozdé¢luje se na dvé
zakladni oddéleni QMM1 a QMM2. Organigram je zobrazen na obrazku ¢islo 3 na dalsi

strané.

Mezi stézejni tkoly oddeleni QMM patii podpora pii aplikaci néstroji a metod jakosti,
procesni a systémové audity, zajiSténi métidel a méfici techniky, interni a externi kalibrace
méfidel, zkousky, rozbory, analyzy vlastnosti a poruch materialti, fizeni a sprava méfidel,
interni vzorkovani vyrobkt, provadéni analyz Cistoty dilci a vyrobkd, uvoliiovani stroju,
zafizeni a produktl, podptirné zkousky vyrobkil, vyvojova a sériova podpora Cerpadel, aj.
Oddéleni QMM2 je zodpovédné za ftizeni kvality vyrobkli, vedeni statistik, zpracovani
zakaznickych pozadavkl, zékaznickych a ,zavod-zavod“ reklamaci, management
projektové kvality a zakaznickd vzorkovani, fizeni odchylek a metodickou podporu
zménovych fizeni, analyzy reklamaci z 0 km a pole, mimotfadné kontroly za ucelem
vyhodnoceni rizika chyb, vymezeni a korekce mechanismil poruch, podporu taskforces*
se zakazniky u specialnich projektl a zjistovani slozitych mechanismu poruch, vyrobkovy

audit, aj. (Interni zdroje Bosch, 2023)

4 taskforce — tym odbornikl, vytvofeny za i¢elem studia konkrétniho problému
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Oddéleni Oddéleni
PS/QMMI1-JhP PS/QMM2-ThP
Management a metody Zajisténi lovality
terttify Produkt / Zikaznik
Asistentla Skupina PS/QMM11-ThP Referent
L Audity, Systém Q-statistiky, Zakaznicka
Managementu Kvality QMS spokojenost, Zakaznické
Preventival metody kvality poiadavky, Odchylky

Referent
Skupina PS/QMM12-ThP Q—sta?.isﬁky,'Q—rep orting,
| Laboratafe Skupina PS/QMM21-ThP Prémiové ukazatele

Referenti péte o zakaznily kvality

pro Vysokotlaka vstitkovaci
cerpadla
Skupina PS/QMM13-ThP
Ci Z Tes
Ashot_a, QS ],rstémty Skupina PS/QMM22-ThP
Managementu Kvality QMS Referent péte o z&karniky
pro Elektro-ndpravy
Elektromotory Stator, Rotor
Skupina PS/QMMI1-PJ-PS-
L npina Jgp Skupina PS/QMM23-ThP
Problem Solvi: Referenti péce o zakazniky
° e pro Rail a komponenty,
Zpétné vedeni paliva,
Injektory, Sériové opravy
Skupina PS/QNMM23-JhP
Analyzatni centrum

Obrazek 3 Organigram oddéleni kvality Bosch Powertrain s.r.0.

(Zdroj: autorka dle Interni zdroje Bosch, 2023)

6.2 Ocekavani zakazniku a managementu spole¢nosti Bosch

Bakalafska prace se zabyva vyuzitim nastroji managementu kvality ke snizeni vyskytu
zakaznickych reklamaci. Aby bylo mozné ptipadnym reklamacim piedchézet, je nutné nejen

plnit zdkonné pozadavky a normy, ale také pochopit ocekavani zakaznikii a ocekavani
managementu.
V kapitole 6.2.1, je popsano ocekavani externich zakazniki od dodavatele Bosch a dale pak,

v kapitole 6.2.2, o¢ekavani managementu spolecnosti.
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6.2.1

Ocekavani zakaznika od dodavatele Bosch

Na zéklad¢ znalosti autorky z oblasti kvality, ziskanych z firemni praxe, skoleni a konzultaci

s pracovniky z oddéleni kvality, byly ziskany nasledujici informace o tom, jaka ocekavani

maji zékaznici od dodavatele Bosch:

6.2.2

plnéni zakonnych pozadavki, certifikace, norem, smérnic, instrukci, metodik,
navodu;

plnéni specifickych pozadavkt zakaznika, jejich pfeneseni ptes interni procesy az po
dodavatele komponentl, materialu a jejich sub-dodavateli;

plnéni dohod o kvalité vyrobku, baleni, zptisobu a ¢asu dodavek;

APQP, PPAP, technickd dokumentace vyrobku nad ramec PPAP, rekvalifikace,

audit;
Lean management, neustalé zlepSovani a snizovani naklada, 5S;
identifikace a fizeni rizik;

zpracovani reklamaci do nalezeni kofenové pficiny, zavedeni dlouhodobych

napravnych opatfeni a zajisténi zamezeni opakovani chyby;

kvalifikovany personal, odborna komunikace a specializace v oboru, proaktivni

pristup, poctivé vztahy. (Interni zdroje Bosch, 2023)

Ocekavani managementu spolecnosti Bosch

Informace o tom, jaké ofekavani ma management firmy, jsou zminované v jednotlivych

smérnicich a metodikach, jez jsou soucdsti systému managementu kvality. Management

ocekava predevsim:

vynikajici kvalitu, Mindset—Q (mysleni kvalitou), dodrZzovani 14 principt kvality;
plnéni zakonnych pozadavkt, ptedpisii, standard, specifik spolecnosti Bosch;
systematicky pfistup, spravné vedeni a podpora zaméstnancii;

plnéni stanovenych cili a pozadavkl zdkaznika;

analyzu rizik, prevenci a fizeni rizik;

celosvétovou aktivni podporu zakaznikl a partnert v dosahovani cilii kvality;
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e aktivni podporu zdkaznikli v pouzivani metod kvality a néstroji v ramci celého

zivotniho cyklu produktu;

e planovani a vyvoj QMS pro dosahovani Business Excellence (obchodni

dokonalosti), na zakladé Bosch a JhP strategii;

e vyhodnocovani a fizeni procesti pomoci sledovani indikatorti (KPI ,,key performance
indicators®, cesky ,kli¢ové ukazatele vykonnosti® a KPR ,Lkey performance

reporting®, Cesky ,.kli¢ové vykazovani vykonu®);
e systematické fizeni odchylek a zmén.

Spolecnym pfistupem zaméstnancti k plnéni ocekédvani managementu je ndsledovani
spravného Mindset—Q, neboli mysleni kvalitou. Kvalita vyrobkli neni vysledkem prace
jednotlivce, ale spole¢ného uGsili vSech zaméstnancu, ktetfi kazdy den zodpovédné plni
pracovni tkoly a zaroven jsou schopni rozpoznat a upozornit na odchylky v procesech.

(Interni zdroje Bosch, 2023)

6.3 Zajisténi nejlepsi kvality v BOSCH Group

Bosch Group je velka organizace s pobockami po celém svété, a protoze zdkaznici ocekavaji
systémova feseni, je nutné procesy a metody ve vSech obchodnich divizich standardizovat.
Jsou tedy obsazeny v zdvazném spole¢ném fidicim systému, tzv. ,,BBM Process Compass*
(Bosch Business Sector Mobility Solutions), ktery vyhovuje normam ISO 9001 (CSN EN
ISO 9001, 2016), Automotive SPICE® (Automotive Software Performance Improvement
and Capability dEtermination) (Automotive SPICE®, 2023), spliiuje pozadavky IATF16949
(IATF 16949:2016, 2016) a IATF—OEM CSR (Original Equipment Manufacturer Customer
Specific Requirements). Externi dokumentace naptf. technické normy jsou evidovany
v elektronické verzi v systému NormMaster—Bosch. Specifické pozadavky zakaznikl jsou

pristupné pies databazi Customer Requirements Server (CRS).

Procesni oblasti s jejich diviznimi procesy jsou standardizovany a prfendseny do podsystému
kazdé jednotlivé organizace. Pro centralni organizaci Powertrain Solutions je platny systém
,»PS Process Compass®, ze kterého nadale vychazi ,,JhP Process Compass®, kterym se tidi

jihlavsky zavod. JhP procesy, jejich posloupnosti a vzdjemné plisobeni, jsou zndzornény

5> Automotive SPICE - standard pro vyvoj software uréeny do dopravnich prostiedkii.
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v procesni mapé. Interaktivni pohled na propojené procesni oblasti je umoznén v ,,Process
Landscape®, kde jsou popsany procesy fidici, procesy s pfidanou hodnotou a podptrné
procesy. Pod jednotlivymi procesy a podprocesy jsou hierarchicky sestaveny metody,
instrukce a dalsi zavazné dokumenty. Cely systém je zalozen na piebirani dat z vyssi trovné

s moznosti pfidani lokalniho obsahu.

Mezi zakladni metodologické oblasti v JhP Process Compass patii také Q-Metody/Kvalita.
Tyto metody jsou zavazné pro vSechny zaméstnance, avsak jejich znalost je pro pracovniky

odd€leni QMM stézejni. (Interni zdroje Bosch, 2023)

6.4 Zakladni metody kvality pouzivané ve spolecnosti Bosch

BOSCH Group je lidr na trhu, znamy svymi technologiemi a systémovym piistupem
ke kvalité. S naprostou samoziejmosti vyuziva bézné zndmych metod kvality, znichz
vétsina byla bliZe teoreticky predstavena v kapitole ¢islo 3. Pro lepsi orientaci v nasledujicim

textu jsou metody zvyraznény tucne.

Stézejni metodou, pouzivanou v Bosch je FMEA (Failure Mode and Effects Analysis)
na kterou navazuje Plan kontrol a Fizeni (Control Plan), paralelné také APQP (Advanced
Product Quality Planning) a Proces schvalovani dilt k sériové vyrobé PPAP (Production
Part Approval Process). Dalsi aplikované metody v Bosch jsou napiiklad 5S (Pét krokt
pro organizované a Cisté pracoviste¢), Audit vyrobku, Procesni a systémovy audit, Audity
istoty, CIP (Continual Improvement Process) proces neustalého zlepSovani se zaclenénim
cyklu PDCA (Plan Do Check Act) do procesti a pracovnich postupii, a mnoho dalSich. Mimo
jiné spolec¢nost uplatituje principy Stihlé vyroby a Six Sigma k zajiSténi nizkych ztrat
a vysoké piidané hodnoty a zamétuje se na vytvoreni Stihlych vyrobnich linek — Lean line
design. K odstraniovani hlavnich problémii poméaha stanoveni priorit pomoci Paretova

principu.

Pro vyvoj produktl a procesti a zajisténi kvality ve stavajici sériové vyrob¢ jsou pouzivané
statistické metody a studie zpisobilosti procesi. Detailn¢ jsou popsany v jednotlivych
metodikach, napt. Schopnost procesti méteni a testovani (Bosch sesit €. 10), Schopnost stroje
a procesu (Bosch sesit €. 9), Statistické fizeni procesu SPC (Bosch sesit €. 7). Bosch sesity
jsou brozury, ve kterych jsou popsany postupy vybranych metod kvality. Tyto brozury jsou

soucasti zakladni dokumentace fizeni kvality v BOSCH Group. Do systému kvality jsou
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zaClenény prostiednictvim Manudlu pro fizeni a Centralni smérnice. Tyto seSity jsou také
vefejné dostupné na internetovych strankach spolecnosti Bosch a jsou doporuceny jejim
dodavatelim k zajisténi podpory a prenosu znalosti. (Bosch.com, Information for business

partners, 2023; Bosch Booklet Series: Quality Management in the Bosch Group, 2013)

V automobilovém primyslu musi byt nckteré vlastnosti vyrobku po zahdjeni vyroby
specialné sledovany a dokumentovany. U spolecnosti BOSCH Group je metoda fizeni

specialnich charakteristik fizena smérnici Management zvlastnich znakii.

Jakozto lidr ve svété inovaci pouziva Bosch pro zajisténi kvality celoplo$né zavadéné
metody Primyslu 4.0 s cilem mit spravné informace na spravném misté ve spravny cas.
Dulezitym prvkem se stal online MES systém (Manufacturing Execution Systém)
pro sledovéani stavu stroji, spotieby energii, opotfebovani néstrojii, OEE (Overall Equipment
Effectiveness, ¢esky Efektivnost vyrobnich zatizeni), hlidani vyrobniho postupu, kontrolu
materialQ, strojii a néstrojii, méfeni vyrobku, dilenské planovani k zajisténi minimalizace
dodacich lhit, odvadéni spotfeby on-line, fizeni skladli materidlu, pfipravkd a nastrojl,
expedice, aj. Dal§imi vyuzivanymi prvky Primyslu 4.0 jsou v BOSCH Group napiiklad
reengineering, digitalni dvojcata, ¢i digitalné fizena TPM (Total Productive Maintenance,
¢esky Komplexni produktivni udrzba) s online sledovanim, jejimz cilem je ptedchazet
neplanovanym vypadkim vyrobni technologie — stroju, a to diky systému totalni preventivni
a prediktivni udrzby, ve kterém jsou jasné definované role.

Podnik ve velké mife uplatituje k zajisténi kvality automatizaci a robotizaci pracovist,
autonomni logistiku, digitalni vizualizaci, kamery, cidla, poka-yoke, datovou
analytiku, aj, systémy, které jsou aplikovany nejen na nova vyrobni zafizeni, ale zabyva
se také moznostmi piipojeni na starsi stroje.

K pfipojeni se k jakymkoli datim a jejich vizualizaci pomoci jednotné, Skalovatelné
platformy pro samoobsluzné a podnikové Business Intelligence® (BI), ktera se snadno
pouziva a pomaha ziskat hlubsi pohled na data, je vyuzivan software Power BI.

Prikladem uspéSného zavedeni Primyslu 4.0 je napiiklad online monitoring zafizeni
a vibrodiagnostika obrabécich vieten v rezimu 24/7, autonomni transportni vozidla Milk-
run, zajistujici interni dodavky do vyroby a rozsirena realita — virtualni prohlidka na stroji
a na modelu. Diky digitalizaci celého hodnotového toku vznika pfidand hodnota.

Strategii spolecnosti je podpora projektil Umélé inteligence Al (Artificial Intellingence)

a Strojového uceni. Dale také Datova a IT bezpecnost (bezpecnost Informacnich

6 Business intelligence — sbér, analyza a interpretace firemnich dat pro strategicka rozhodnuti managementu
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Technologii) k zajisténi té nejlepsi kvality. Velkou konkurenéni vyhodu mé spolecnost
v roz§iteném know-how (souhrn védomosti), které je sdileno napii¢ celym korporatem.
Cilem zajisténi nejlepsi kvality v BOSCH Group je dosaZeni nadSeni zakaznikli pro
produkty, sluzby a komunikaci, vynikajici reputace a kvality produktii a sluzeb a jednotny,
efektivni a i€inny systém fizeni kvality.

Jak bylo uvedeno v kapitole 1, zakladnim ocekavanim zékaznikli je, aby byl dodavany
vyrobek kvalitni. V systému se vSak mohou projevit chyby vedouci k nekvalité¢ a potazmo
k zakaznické nespokojenosti a sni souvisejicimi ndasledky. Poradce v systémech
managementu, Ing. Ivo Snajdr (Ing. Ivo Snajdr Poradenstvi v systémech managementu,
2013) uvadi na svém webu: ,, Systém rizeni kvality se neobejde bez lidského prvku a je pouze
tak dokonaly, jak dokonalé jsou jeho prvky“. Chyby zptusobené lidskymi ¢i technickymi
prvky tak v systému a fizeni mohou zpiisobovat kvalitativni odchylky a vést k reklamacim.
K jejich feSeni jsou vyuzivany ve spolecnosti Bosch metody Shainin, Problem Solving,
véetné systematiky 8D (popsané v kapitole ¢islo 3), ktera zahrnuje dal$i metody, jako je
Ishikawiv diagram, ¢i metodu 5x pro€. V ramci analyz kofenové piiciny kvalitativnich
problémti je provadén rozbor nejen technickych piicin, ale také pfi¢in manazerskych, a to
jak pro vznik, tak také pro nedetekci. Na vSechny nalezené kotenové pficiny jsou poté
aplikovana napravnd opatieni, jejichz ucinnost je potvrzena validaci. Pfenosem zkuSenosti
z ptedchozich chyb, tzv. Lessons Learned, je zajisStovana prevence vzniku podobnych chyb
na jinych projektech, produktech a procesech. Piedpokladem dobrého Lessons Learned je

nalezeni hlavni technické 1 manazerské kotfenové pticiny.

Jak bylo zminéno vySe na zacatku této kapitoly na strané 36, metodickd podpora
je poskytovana formou Bosch sesitil. (Bosch.com, Information for business partners, 2023)
Konkrétnim ptikladem je Bosch sesit €. 16, kde je popsan Problem Solving, jeZ je konkrétné
propojeny s managementem znalosti v ,,Bosch Product Engineering System”, ktery
je zalozen na ,,Toyota Production Systému*, jehoZ hlavnim principem je neustalé zlepSovani.
Utelem systému je navrhovat a neustile zlepSovat hlavni proces plnéni objednavek
a vSechny podptrné procesy, od prvniho kroku ptijmu piichozich objednavek az po dodani
spravného produktu zakaznikovi. Ustfednim cilem je §tihla a bezodpadova vyroba s rychlym

a kontinualnim tokem materialu.
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Na obrazku €. 4 je zndzornén Problem Solving trychtyf z vySe zminéné brozury ¢. 16 —
Problem Solving. Zobrazuje vhodné postupy a metodické pomiicky pro popis problému
a analyzu jeho kotfenové¢ priciny. (Bosch Booklet Series: Quality Management in the Bosch

Group, 2013)
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Obrazek 4 Bosch Problem Solving trychtyt
(Bosch Booklet Series: Quality Management in the Bosch Group, 2013)

pieklad do Cestiny: autorka

Oddéleni QMM maé k dispozici experty v oblasti Problem Solvingu, kteti zajist'uji podporu
ostatnim oddé¢lenim s aplikaci nastroji kvality, feSenim kvalitativnich neshod a reklamaci,
provadéji skoleni a v pfipadé slozitéjSich kvalitativnich pfipadd jsou ucastniky tzv. Task

forces’. V né&kterych specifickych ptipadech vyuZivaji i dalSich rozsifenych nastroji kvality.

7 Task force - skupina odborniki, vytvofena vyslovné za ucelem vyfeseni konkrétniho problému.
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6.5 Vybrané rozSifené metody kvality pouZivané ve spolecnosti Bosch

Tato kapitola popisuje vybrané rozsifené nastroje kvality, vyuzivané v jihlavské pobocce

Bosch Powertrain s.r.o.

6.5.1 Analyza stromu poruchovych stavii — Fault tree Analyza (FTA)

Analyza stromu poruchovych stavli neboli Fault tree analyza (FTA) je analytické technika,
ktera se pouziva pro vyhodnoceni pravdépodobnosti selhani, respektive spolehlivosti
slozitych systémi. Vzhledem ke své univerzalnosti nachdzi uplatnéni v fad¢ oblasti, zejména
v oblasti fizeni rizik a fizeni kvality, ¢i fizeni bezpecnosti. Je uplatnitelnd jak pro prevenci,
tak jako metoda analyzy jiz existujiciho problému. Metoda FTA obvykle nasleduje
po analyze FMEA a je urCena pro slozité systémy. (FTA Fault Tree Analysis — Analyza
stromu poruchovych stavi, 2015)

V BOSCH Group je metoda FTA popsana v Bosch sesité €. 15 a je zpracovavana v software
FaultTree+. (Bosch Booklet Series: Quality Management in the Bosch Group, 2015)

Za pomoci FTA lze:

¢ identifikovat pfi¢iny a kombinace pfi¢in, které vedou k nezadouci udalosti;

e vypocitat pravdépodobnost vyskytu nezadouci udalosti nebo dostupnosti systému

(Booleova algebra®);
o identifikovat zvlaste kritické udélosti a kombinace udalosti (poruchové cesty);
¢ identifikovat zvlasté ucinné moznosti zlepSeni;
e zobrazit a dokumentovat mechanismy selhani a funk¢nich vztaht;

e stanovit charakteristické hodnoty pro prokazani bezpecnosti podle ISO 26262.

8 Booleova algebra — soustava pravidel pro zapis a vyhodnocovani logickych vztahil, jeZz pouZiva pro popis
zékladni logické funkce negaci, logicky soucet a logicky soucin
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6.5.2 Kepner-Tregoe ®

Specialisté¢ oddéleni QMMI1 disponuji také znalosti této metodiky pro feSeni problémui
araciondlni rozhodovani, kterd& podporuje pifimocaré uvazovani, rozhodné jednani
a zvladani slozitych situaci. Tato metodika obsahuje 4 postupy, které odpovidaji typickym
myslenkovym pochodiim (Pricha, 2021):

1) hodnoceni situace (co se déje? — soucasnost);

2) analyza problému (proc€ se to stalo? — pohled do minulosti);

3) analyza rozhodnuti (co budeme dé¢lat? — soucasnost);

4) analyza rizik (jak ochranit nase rozhodnuti? — pohled do budoucnosti).

Pracovnici kvality ve spole¢nosti Bosch mohou absolvovat certifikované Skoleni vedené
specialistou, ke zvySeni kvalifikace v oblasti kvality. Tuto metodiku lze prakticky vyuzit
pii feseni reklamaci a zaji$téni snizeni rizik jejich opakovani. Na obrazku €. 5 je Plakat

Kepner Tregoe ®, zobrazujici zékladni princip dané metodiky. (Kepner — Tregoe ®, 2023)
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6.5.3 Vrstveny procesni audit (Layered process audit/confirmation)

Aktudlni strategii managementu spolecnosti Bosch je dlraz nejen na reaktivni kvalitu,
ale také na kvalitu preventivni, jez ma za cil neshodam ptfedchazet a vyhnout se tak
zbyte¢nym nékladiim na reklamace (tak, jak je také zminéno v teoretické Casti v kapitole
¢.2). Jednim z néstrojii pro zajiSténi preventivni kvality (Quality Assurance) je Vrstveny
procesni audit, anglicky Layered process audit (LPA), nazyvany také Vrstvené potvrzeni
procesu, anglicky Layered process confirmaiton (LPC). Jedna se o pravidelnou kontrolu
vSech trovni managementu, zda jsou spravné dodrzovany pracovni piedpisy pro zajisténi
kvality. Eliminuje rizika, kterd by mohla vést ke stiznostem zakaznikii a podporuje
porozuméni vSem pracovnikiim ohledné norem, odchylek a rizik. V oblasti hodnotového
toku a v nepfimych oblastech je provéfovan metodou ,,ma byt/je* definovany standard
s realnym stavem na konkrétnich pracoviStich. Kontroly jsou provadény v pravidelnych
intervalech rliznymi urovnémi managementu: L1 = sménovy mistr, sefizova¢; L2 = hlavni
mistr; L3 = vedouci skupiny; L4 = vedouci oddéleni; L5 = vedouci oblasti; L6 = vedouci
zavodu. LPC kontrola na denni, tydenni a mési¢ni bazi zahrnuje provéteni 14 principi
kvality (blize popsané v nasledujici kapitole ¢. 6.5.4) a otazky souvisejici s procesem.

Ctvrtletni a roéni LPC obsahuji také specifické otazky pro vys$§i management.
Cilem LPC je:

e soulad se standardy kvality a specifickymi pozadavky zakaznika;

e zvySené povédomi spolupracovniki na lince;

e zvySena spokojenost zakaznikl diky odstranéni odchylek;

e pomoc pii snizovani nakladii na externi a interni chyby;

e ptedchazeni pracovnim urazim.

LPC je mozné provadét také elektronickou formou, napt. na tabletu, s vyuzitim digitalni

aplikace. (Quality management, 2021)

Tyto preventivni aktivity managementu jsou velice dulezitym prvkem, rozvijejicim
a udrzujicim mysleni kvalitou (Mindset—Q) vSech trovni pracovnikl v podniku. Manazefi
se aktivné podileji na zajisténi kvality v jednotlivych procesech a musi jit svym podiizenym
piikladem. Pouze tak lze zabezpecit spolupraci vSech kolegii na prevenci a feSeni

kvalitativnich neshod.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 43

6.5.4 14 zakladnich principii kvality pro tok hodnot

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozi kapitole ¢islo 6.5.3, Vrstveny procesni audit zahrnuje
provéieni 14 zakladnich principt kvality, které svym tematickym rozvrstvenim pokryvaji

mozna rizika, jez mohou vést k reklamacim.

14 zakladnich principti kvality pro hodnotovy tok (14 Quality Basics for the value stream)
je specifikem spolec¢nosti Bosch. (Perspektivy kvality, 2021) Principy byly v automobilové
divizi odvozeny, formulovany a zavedeny za ucelem poskytnout soubor opatieni a pravidel
chovani, kterd pomahaji ptfedchazet zasadnim chybam v toku hodnot, které by nakonec
mohly vést k reklamacim ze strany zdkaznikli a k jejich nespokojenosti. Value Stream
Quality Basics, neboli Zaklady kvality toku hodnot, je zastfeSujici termin pouzivany
pro zékladni a zavazné standardy kvality pro cely hodnotovy tok. Schopné vyrobni procesy
a operace v celém toku hodnot jsou rozhodujici pro kvalitu dodavek produkti. Nulovych
vad je mozné dosdhnout pouze tehdy, pokud vjsou vkazdém pracovnim kroku
identifikovany a odstranovany poruchové rezimy a definovany standardy, které jsou

dasledné dodrzovany.

Jejich obsah, vetejné dostupny v pfirucce ,,Value Stream Q-Basics — Best Practice Booklet*,
pfedstavuje fadu vybranych zjednodusSenych pozadavkl platnych norem a standardi
systémi managementu kvality, jako jsou ISO 9001, IATF 16949 a VDA 6.3. Tyto standardy
kvality jsou podrobnéji popsany ve 14 zdsadach (principech) kvality v tabulce 2
na nasledujici stran€. (Bosch General quality documents, 2016)
Uroveti zralosti implementace 14 zakladnich principt kvality je stanovena pomoci
hodnoceni. Kazdému principu je ptidéleno nékolik dil¢ich kritérii. Kazdé diléi kritérium
je hodnoceno jednou z urovni 0, 1, 2 nebo 3, kde:

0 = kritérium nesplnéno nebo splnéno pouze zakladné (ne)

1 = kritérium ptevazné splnéno

2 = kritérium zcela splnéno (ano)

3 = Lessons Learned / dobré praxe (Good Practice)

Soucésti hodnoceni je list otevienych bodii pro trovné, kdy kritérium neni zcela splnéno.
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Tabulka 2 14 principu kvality

Zdroj: autorka dle Bosch General quality documents, 2016)
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6.5.5 Brany kvality (Q-gates) a Rizeni rizik

Jednou z preventivnich metod, vyuzivanych v projektové kvalité jsou tzv. brany kvality
neboli Q-gates. Jedna se o milniky umisténé na konci kazdé faze projektu. Aby bylo mozné
postoupit do dalsi faze projektu, musi byt provedeno posouzeni kvality faze predchozi.
Hodnoceni projektu provadi projektovy tym, ktery ma jasné definované zodpoveédnosti
a pravidla pro hodnoceni. Za zabezpeceni kvality v kazdé fazi projektu je zodpovédny
projektovy manazer. Posouzeni kazdé polozky je seskupovano podle principu ,,nejhorsiho
piipadu®, to znamend, Ze rozhodujici je nejvice negativni hodnoceni. Celkovy vysledek
je posuzovan na zdkladé ,semaforu”, kdy pozadavky jsou splnény, jsou-li vysledky
hodnoceni vyhradné zelené. Pozadavky jsou splnény s vyhradami, pokud je celkové
hodnoceni zluté a zaroven jsou definované akce vedouci k odstranéni pticiny, které¢ vedly
ke zlutému hodnoceni. Pfi pfiStim hodnoceni musi byt provedena kontrola odstranéni
ptic¢iny. Pozadavky nejsou splnény, pokud je celkové hodnoceni ¢ervené a zluté v zavérecné
fazi projektu. Pak je hodnoceni povazovéano za neprospélo.

K managementu projekti i procest je vyuzivana metoda fizeni rizik (napiiklad formou
Motyliho diagramu), kterd se zabyva zjisStovanim a hodnocenim jejich nebezpeci
a nezadoucich disledkd.

Rizeni rizik zahrnuje procesy, které zajistuji identifikaci a zmirnéni moznych rizik pro
uspésné naplnéni cild projektu. Procesy projektového fizeni spojené s fizenim rizik jsou:

e planovani fizeni rizik;

identifikace rizik;

provadéni kvalitativni a kvantitativni analyzy rizik;
e planovani reakci na rizika;
e monitorovani a kontrola rizik.

Analyza rizik musi byt provedena v rané fazi piipravy projektu, aby byla identifikovana
rizika pro projekt, proces a produkt. Je tieba provadet pravidelny prezkum analyzy rizik,
aby byl aktualizovan stav opatfeni a v pfipadé potfeby byla pfidana rizika dal$i. Rizika
by méla byt identifikovana spolu s jejich pfi¢inou a nasledkem. Dtlezité je analyzovat rizika
dle jejich vyznamnosti a pravdépodobnosti vyskytu.

Na zéklad€ pozadavki normy IATF obecné plati, ze veSkeré odchylky a zmény musi byt

prokazatelné zdokumentovany (soucasti je analyza rizik), validovany a schvaleny.
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Organizace musi zajistit zpétnou sledovatelnost (Casto nazyvana také anglicky — traceability)
a dohledatelnost veskerych odchylek a zmén v produktu i procesu.

Identifikace a vyhodnocovani internich a externich rizik je aplikovano také pro zatizeni
infrastruktury, kterd jsou zasadni pro udrzeni vystupu sériové vyroby a pro zajisténi,
ze pozadavky zédkaznika budou splnény. Proto je nutné stanovit a vypracovat havarijni plany
pro kontinuitu dodavek podle rizika a dopadu na zakaznika.

Veskeré tyto aktivity jsou v BOSCH Group, potazmo samoziejmé i v JhP, systematicky

fizeny a metodicky vedeny.

6.5.6 Proces bezpecného nabéhu vyroby (Safe Launch Process)

Nedéavno implementovand metoda k prevenci chyb, vedena oddélenim kvality jihlavského
zavodu, je Proces bezpecného ndbchu vyroby neboli Safe Launch Process. Smyslem
je necekat, az se problémy ve vyrobnich procesech vyskytnou, ale snazit se jim piredchazet
a zabezpecit udrzitelnou stabilitu procesii a technologii béhem nabéhové faze vyroby.
Tato metoda nenahrazuje zékladni projektové fizeni, avSak navrhuje dodate¢né kontrolni
prvky, které nejsou obsazeny v sériovém kontrolnimu plénu. Je tedy jakousi nadstavbou
kontrolniho planu, kde jsou definovany dalsi kontroly kvality. Doporucuje se tuto metodu
implementovat do vyrobniho procesu co nejdiive, jakmile jsou k dispozici sériové nebo
se sérii spojené procesy. Doba trvani Safe Launch projektu trva, dokud nebudou v plném
rozsahu splnéna definovana kritéria ukonceni. Pro spravné urceni doby jeho trvani je tieba
vzit v ivahu také start produkce zakaznika a jeho nabéhovou fazi.
Utelem této metody je identifikovat (systematicky a zp&tné dohledatelnym zptisobem)
vSechny mozné rizikové parametry, které mohou negativné ovlivnit kvalitu produktu
a potvrdit pomoci zavedenych opatieni, Ze ve vyrobnim procesu nevznikaji zadné vadné
dily, vcetné takovych vad, které nejsou uvedeny v technickych vykresech a dokumentaci,
napt. poskozeni, zména barvy, aj. Musi byt zajisténo, Ze:

e zakaznik neni vystaven zadnym kvalitativnim rizikim;

e veskera potencialni rizika kvality jsou detekovana a eliminovana v co nejranéjsi fazi

procesu;

e dodavky jsou provadény vcas a ve vyjimecné kvalité;
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e je dosazeno zékladu pro dlouhodobou procesni a technologickou stabilitu (pomoci
adekvatnich FPY? (First Pass Yield) a KPI (Key Performance Indicator) a IDC!’
(Internal Defect Costs).

Ucelem je spise predchazet vyskytu vad neZ plytvat zdroji na jejich detekci &i opravy.
Soucasti metody je specificky formular, ve kterém je Safe Launch pribézné dokumentovan
formou projektu. V JhP je na oddéleni QMM definovan ,,Safe Launch expert”, ktery
metodicky vede a Skoli zaméstnance. V piipadé relevance aplikace Safe Launch
v konkrétnim projektu, je definovéan ,,Safe Launch projektovy manager, ktery je povéten
sestavenim hlavniho tymu, jez se podili na identifikaci rizik a definovani dodate¢nych
kontrol. Nadefinovany Safe Launch Plan podléha schvaleni managementu a ma jasné
definovanéd pravidla pro vystupni (neboli exit) kritéria. Nejcastéji Safe Launch pocina
vyrobou D-vzorkii (tésn¢ pied zaCatkem sériové vyroby vyrobce) a konci splnénim
definovanych kritérii. Tym se pravideln¢ schdzi k vyhodnocovani aktudlniho stavu,
analyzuje procesy a rizika, odstrafiuje nedostatky a implementuje ndpravna opatfeni.
Nasledné uvoliiuje zkontrolované vyrobky k zédkaznikovi. Projekt Safe Launch miize byt
uzavien pouze poté, kdy jsou vSechny definované aktivity a kritéria projektu dokonceny,

uzavieny a schvaleny managementem. (Interni zdroje Bosch, 2023)

Jednotlivé kroky Safe Launch prokektu jsou popsany na nasledujici strané v tabulce 3: Popis

krokti Safe Launch projektu.

Tabulka 3 Popis krokii Safe Launch projektu
(Zdroj: autorka dle Interni zdroje Bosch, 2023)

1 Jmenovéani Safe Launch projektového managera.

2 Sestaveni tymu.

3 Identifikace rizik a vyhodnoceni relevance projektu pro Safe Launch.

4 Analyza kvalitativnich rizik v projektu.

5 Definovani dodate¢nych kontrol kvality, zodpovédnych pracovnikd, trvani Safe Launch a
exit kritérii.

6 Odsouhlaseni rozsahu Safe Launch managementem.

° First Pass Yield — ukazatel po¢tu kvalitnich vyrobkt (v procentech), jez projdou napoprvé vyrobnim procesem
bez chyby. Zbytek do sta procent je ukazatel zmetkovitosti.
19 Internal Defect Costs — néklady na neshody zjidténymi pied obdrzenim produktu (nebo sluzby) zakaznikem.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 48

7 Provedeni Safe Launch, analyza a vyhodnocovani zjisténych neshod, zajisténi napravnych

opatfeni, uvoliiovani dobrych dodéavek.

8 V piipadé¢ nesplnéni pozadavkt pro ukonceni, reklamaci ¢i pretrvavajicich problémech,
odsouhlaseni prodlouzeni exit kritérii. V pfipad€ dosazeni exit kriterii, odsouhlaseni

ukonceni Safe Launch s managementem.

9 Lessons Learned — sdileni zkusenosti v dal$§im projektu.

6.6 Plan a cile kvality zavodu

Plan kvality zavodu, ktery je kazdoro¢né vypracovan na centrale spolecnosti, je zdkladem
pro stanoveni cili kvality prace v zivodé. Uginnost systému managementu kvality,

bezpecnosti prace a ochrany zivotniho prostiedi je vedenim zavodu pravidelné sledovana.

K vyhodnocovani a reportingu je v JhP pouzivan software Power BI, kde je mozné sledovat
mnoho ukazatelll a vytvaret prehledy jak z pohledu zdkaznika, tak z pohledu interniho, kde
jsou také zohlednény vypadky, které byly zachyceny pted odeslanim zakaznikovi. Odd¢leni
QMM?2 sleduje cile tykajici se zakaznické spokojenosti. (Interni zdroje Bosch, 2023)

Pozadavkem zékazniki je rozvijeni a udrzovani systému fizeni kvality, ktery zajist'uje trvalé
a udrzitelné zlepSovani. Konzistentni prevence chyb a snizovani mnozstvi neshod
v dodavatelském fetézci zajistuje efektivitu ve vSech Cinnostech. Vyrobni zdvod tedy klade
zvySeny dliraz na odhalovani kvalitativnich neshod a usiluje o nulovou chybovost.
Dosahnout ji pfitom neni mozné jen opatienimi na stran¢ technologie. Pfi preciznosti vyroby
v jihlavském z&vodé se nachazi pole pro zlepSeni piedevsim na stran€ zaméstnanct. Ackoli
je cilem nulova chybovost, piesto se v procesech mohou vyskytnout neo¢ekavané chyby,

které mohou zapfticinit odchylku v kvalité vyrobku.

Pokud zékaznik zjisti odchylku v kvalité vyrobki, vystavi dodavateli reklamaci, jejiz
zpracovani piinasi nechténé ndklady. Je tedy dulezité vénovat se jejich prevenci.
V bakaléiské praci, z divodu ochrany citlivych dat firmy, neni mozné uvést konkrétni pocty
reklamaci. Bez ohledu na konkrétni Cislo je vSak vZzdy usilovano o snizeni jakéhokoli

vyskytu s cilem dosazeni nula chyb.
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6.7 Kategorie reklamaci

Na zéklad¢ vysledkt 8D reporta (viz kapitola ¢.3) jsou reklamace ve firmé Bosch fazeny do
jednotlivych kategorii dle jejich statusu. Do kategorie B spadaji Bosch chyby, kde je
prokazana chyba zplsobend ze strany Bosch nebo jeho dodavatele. V kategorii
S (in specification) jsou reklamace, kde po analyze a vyhodnoceni neni nalezena zadna
chyba a vyrobek je stale ve specifikaci. Do kategorie C (customer) spadaji chyby, kde bylo
prokézéano, ze chybu na produktu zptisobil sam zakaznik. Kategorie O je oteviena reklamace,

kde analyza jesté nebyla dokoncena a status ji bude piitazen az po vyhodnoceni.

(Interni zdroje Bosch, 2023)

Tabulka 4 Kategorie reklamaci
(Zdroj: autorka dle Interni zdroje Bosch, 2023)

B Chyba zptisobena vyrobcem Bosch nebo jeho dodavatelem
C Chyba zptisobena zakaznikem

S Produkt ve specifikaci, chyba nepotvrzena

(0] Reklamace je stale oteviena, analyza probiha

At se jedna o chybu B, S nebo C, vzdy je nutné se piipadu vénovat a vyvinout Usili, které
pfinasi naklady jak na strané vyrobce, tak na stran€ zékaznika. Jedna se predevs§im o naklady
spojené s administrativnimi ukony, testy u zdkaznika, logistické operace pii baleni
a transportu reklamovaného vyrobku a nasledn¢ vybaleni, evidenci, pfepravu na analyzu,
ale hlavné naklady na analyzu samotnou. Analyzy vyrobkd v automobilovém primyslu
mnohdy obnaSeji testovani funkce, tésnosti, méfeni dilcl, analyzy paliva, materidlové
analyzy, n¢kdy také specidlni analyzy pocitacovym tomografem, ¢i rtizné dynamické
zkousky nebo dalsi kiizové testy vyrobkl pro porovnani, aj. V potaz je tieba také brat
naklady na znehodnoceni a ekologickou likvidaci analyzovanych produkti, které jiz nelze
pouzit a naklady na provedend opatieni. Tyto ndklady je nutné sledovat, snazit se je snizovat
a predchazet jim. V navazujici kapitole ¢islo 7 je popséan zlepSovaci navrh, ktery ma za cil
s vyuzitim vybranych metod kvality snizit pocet reklamaci, které zdkaznici vystavili
zbytecné reklamace C a S), jimz bylo mozné piedejit a pfinaseji nechténé néklady jak

na strané vyrobce, tak na stran¢ zdkaznika.
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7 VYBRANY PROCES PRO ZLEPSENI METODIKAMI TACHINBO
A 14 PRINCIPU KVALITY

Za zlepSovaci navrh byly vybrany reklamace v kategorii C a S z 0 km, tedy reklamace, které
byly zbytecné, protoze je bud’ zptisobili zakaznici sami nevhodnym zachézenim s vyrobkem
v procesu montaze a testovani (reklamace s vysledkem analyzy ,,chyba zdkaznika*), nebo
testy nespravné vyhodnotili a reklamovali produkt, ktery nebyl vadny (reklamace
s vysledkem S ,,ve specifikaci). Cilem zlepSovaciho ndvrhu je snizeni poctu téchto neshod
o 10 % a tim 1 nakladd, vznikajicich pfi analyzach vyrobkl a dalSich krokl s nimi
souvisejicimi.

Zadatelem zlep$ovaciho navrhu je top management spoleénosti, jehoZ pozadavkem je nejen

snizeni nakladd, ale také zvySeni spokojenosti zékaznik.

Navrh pro zlepSeni je veden v péti fazich, viz obrazek €. 6:

Faze 1= 'Faze 2= 'Faze 312 'Faze 4 'Faze 5

|

Navrh
napravnych
opatfeni

Zhodnoceni Go
to customer

Realizace Go to

Stanoveni cile
customer

—_—

Stanoveni tymu, Pfiprava Go to
metody a

rozsahu projektu @ F%cuﬂomer

Navrh dalgich
zlepeni

—

Obrazek 6 Faze zlepSovaciho nadvrhu Go to customer

(Zdroj: autorka)

Metodikami Tachinbo a 14 principti kvality budou zjistény pticiny neshod a budou navrzeny
zlepSeni v procesu montéaze, testovani a vyhodnocovani testovani u vybranych externich

zakaznikl spole¢nosti Bosch Powertrain s.r.o.

Poznamka autorky: Podklady pro bakaldiskou préaci vychazi z redlnych dohledatelnych
zdrojti, avSak z diivodu ochrany dat a know-how (znalostni baze) spolecnosti a zakaznikl
nejsou uvedeny konkrétni tidaje ani konkrétni ¢isla a oznaceni vyrobka Cisly 1, 2, 3, 4...

a zdkazniki znaky A001, B002, C003, a tak dale.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 51

. f
v —
T o e L Realizace Go to Zhodnoceni Go
Stanoveni cile

customer to customer

Analyza

plvodniho stavu T ,AT

opatfeni

‘ Navrh ‘

[ —
~
0

S | Stanoveni tymu, L Ptiprava Go to
metody a customer
rozsahu projektu

Obrazek 7 Faze 1 zlepSovaciho navrhu Go to customer

(Zdroj: autorka)

Névrh dal3ich
zlepgeni

7.1 Stanoveni tymu a rozsahu zlepSovaciho navrhu

Vedoucim zlepSovaciho navrhu je stanoven vedouci oddéleni QMM2 a c¢leny tymu jsou
referenti zdkaznické kvality z oddéleni QMM2. Pracovnici jihlavského vyrobniho zavodu
znaji dobfe dany vyrobek a podminky jeho samostatného testovani. Protoze je vSak velmi
dilezité pohlizet u zakaznika na systém jako celek a jeho provozni podminky, je nutné
oprostit se od zamé&feni se pouze na samostatny doddvany komponent. Dodavany produkt,
ktery je ve vyrobnich testovacich podminkach bezproblémovy se mize chovat jinak
po ptipojeni na motor u zadkaznika a pti zatézovych testech. Pro porozuméni celému systému
jsou proto do pracovniho tymu ptizvani dalsi kolegové. Mezindrodni tymovéa podpora
je poskytovana ze strany Bosch prodejcti, produktovych/systémovych inzenyri, inzenyrii
vyrobni kvality, projektovych vedoucich a rezidentf!'! také z jinych Bosch pobocek, kteii
uzce spolupracuji se zdkaznickymi referenty a externimi zdkazniky. Role autorky je referent

péce o zakazniky QMM2 — aktivni ¢len tymu pro produkt €.6 pro zédkaznika A0O1.

ZlepSovaci navrh pod nazvem ,,Go to customer® je planovan na rok 2022 a 2023 s cilem
sniZeni reklamaci v kategoriich C&S o 10 % (reklamace zavinéné zadkaznikem a reklamace

vyrobkii, na kterych nebyla nalezena chyba a byly zdkaznikem reklamovany zbytecn¢).

! Rezident — Bosch zaméstnanec odpovédny za vyrobky, které velmi dobie znd. Sidli v blizkosti zakaznika a
fesi kvalitativni témata a problémy piimo ve vyrobnim zavodé zékaznika a udrzuje dobré vztahy se zakazniky
a Bosch tymem.
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Analyza
ptvodniho stavu

Navrh

. . . L Realizace Go to Zhodnoceni Go
Stanoveni cile napravnych

Pl customer to customer
| opatreni
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Stanoyeniitymu Pfiprava Go to Navrh dalsich

i metody a customer zlepSeni
rozsahu projektu ﬂ{}vﬂ P

Obrazek 8 Faze 2 zlepSovaciho navrhu Go to customer

(Zdroj: autorka)

7.2 Analyza ptuvodniho stavu vysledkii zakaznickych reklamaci ve

vyrobni spole¢nosti

Reklamace z pole 1 z 0 km jsou v JhP evidovany v softwarovém systému SAP. Po ukonceni
analyzy je reklamace zafazena do kategorie B (Bosch chyba), C (chyba zikaznika)
nebo S (ve specifikaci).

Pro tucely analyzy ptivodniho stavu byl vytvofen ptehled reklamaci, kde byly uvedeny
vybrané reklamace z 0 km a pouze ty, které byly vyhodnoceny v kategoriich B, C a S.
Odfiltrované byly reklamace z pole a reklamace v kategorii O (oteviené).

Jednéd se tedy o ptehledy nikoli poctu vyrobenych vyrobku, ale pocty reklamovanych
vyrobkil ve vybranych kategoriich.

7.2.1 Pomér kategorii reklamaci, ¢etnost na produkt a na zikaznika

Obrazek ¢.9 zobrazuje procentudlni pomér reklamaci v kategoriich B (ve sloupci modie) a
C&S (ve sloupci oranzove) za obdobi 2018-2021.

Je zn& patrné, ze reklamaci, které byly zpisobené vyrobcem Bosch, ptipadné jejich
dodavateli je ptfiblizné pouze 15 % (jednad se o pomérovou ¢ast z reklamaci a fadové se
pohybuje pouze v jednotkéach kusti), avSak reklamace zpisobené chybou zdkaznika a ty, jez
byly uzavieny jako ve specifikaci (zdkaznik je reklamoval zbyte¢né), predstavuji 85 %

celkového objemu.

Pozndmka autorky: konkrétni pocty reklamaci nemohou byt z divodu ochrany dat
spolecnosti a zdkaznikii uvedeny, avSak procentualni rozlozeni odpovidd danému stavu.

(Interni zdroje Bosch, 2023)
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Pomeér reklamaci z Okm v kategoriich B, C&S
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Obrazek 9 Procentudlni pomér reklamaci B, C&S z 0 km
(Zdroj: autorka dle Interni zdroje Bosch, 2023)

Ackoli v bakalatské praci neni mozné sdélit konkrétni pocet reklamaci, které zpusobili
zékaznici nebo vyrobky reklamovali i piestoze byly ve specifikaci, je mozné uvést grafické
zobrazeni, které vykazuje rostouci trend jejich vyskytu, viz obr. ¢ 10. Cilem
zlepSovatelského navrhu je snizeni vyskytu téchto zbyte¢nych reklamaci, které¢ zptsobili

zékaznici nevhodnou manipulaci ¢i nespravnym vyhodnocenim testovani, o 10 % oproti

roku predchozimu.
Trend vyskytu reklamaci z Okm v kategorii
C&S v letech 2018-2021
2018 2019 2021 Obdobi 2018-2021

Obrazek 10 Trend vyskytu reklamaci z 0 km v kategorii C&S
(Zdroj: autorka dle Interni zdroje Bosch, 2023)
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Vyskyt reklamaci C&S na konkrétni produkt byl vyhodnocen dle Paretova grafu (viz.
Obrazek €. 11), z n€jz je ztejmé, Ze se chyby C&S vyskytuji nejvice u vyrobku ¢€.3, nasleduje
vyrobek ¢.4, poté vyrobek ¢.7, vyrobek ¢.8 a nejméné se vyskytuje u vyrobkua ¢.5 a €.6.
U vyrobkt €.1 a 2 je vyskyt zanedbatelny.

Pareto cetnosti vyskytu C&S reklamaci na produkt
obdobi let 2018-2021

Pomér wyskytu C&S reklamaci na
produkt

Vyrobek £.3 VWyrobek €.4 Vyrobek &.7 Vyrobek £.8 Vyrobek €.5 Vyrobek .6 Vyrobek €. 1 Vyrobek .2

Produkt vyrabény v Bosch Powertrain s.r.o. v obdobi let 2018-2021

Obrazek 11 Pareto Cetnosti C&S reklamaci z 0 km na produkt
(Zdroj: autorka dle Interni zdroje Bosch, 2023)

Vyskyt reklamaci C&S dle zdkazniki je zobrazen na obrazku ¢.12 na nasledujici strané.
Zékaznici (stejné jako vyrobky) jsou pro ucely bakalatské prace oznaceni neutralnimi vyrazy
z divodu ochrany dat spolecnosti a zdkazniki a z téhoz diivodu nejsou uvedeny konkrétni
hodnoty cetnosti. Nicméné i piesto je mozné z grafického znézornéni identifikovat,
u kterych zakaznikli a produktt je vyskyt C&S reklamaci nejcastéjsSi. Na zaklad¢ grafu
na obrazku ¢. 12 se mize zlepSovatelsky tym zacit soustfedit na konkrétni zakazniky,
v jejichz procesech bude metodika zlepseni aplikovana.

Dle Paretova grafu bylo vybrano Top 6 zdkazniki, u kterych se chyby v kategorii C&S
vyskytuji nejcastéji. Dale byli vybrani dalsi 4 zdkaznici, ktefi sice nevykazuji fenomén C&S
chyb, ale jsou u nich dalsi rizika vzniku reklamaci, naptiklad nabéh nového typu vyrobku,
se kterym zakaznik nema zkuSenosti, novy proces u zdkaznika ¢i zcela novy zékaznik, ktery

ma zkuSenosti s konkuren¢nim produktem, ale ne s vyrobkem Bosch.
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Pareto cetnosti vyskytu C&S reklamaci na zakaznika
v obdobi let 2018-2021

- N —

Pomér vyskytu reklamaci na zékaznika

@5 BOO2 CO03 DOD4 FOOE GO 1009 JOO10 K0O1l MOO13 LOO12 NOD14 HOOZ POO16 AO0O01 Q0015

Jednotlivi zakaznici

Obrazek 12 Pareto ¢etnosti C&S reklamaci z 0 km dle zakazniku
(Zdroj: autorka dle Interni zdroje Bosch, 2023)

7.2.2 Pri¢iny chyb v kategorii C&S

Aby bylo mozné zajistit zlepSeni soucasného stavu, bylo nutné provéfit, jaké nejcasté)si

wrwe

let 2018-2021 (provétreni D4 krokti z 8D reporttl, jejichz systematika je popsana v kapitole
¢.3 vteoretické Casti prace) a sdileni zkuSenosti mezi referenty zakaznické kvality,

pracovniky interni kvality, systémovymi inZenyry, rezidenty a ostatnimi kolegy,

vvvvvvvv

vedly ke zbyte¢nym reklamacim:

e kontaminace vyrobku cizimi télesy, vodou ¢i olejem;
e nekvalitni palivo;
e nespravné piipojeni produktu na motor;

e nevhodna manipulace s vyrobkem, chybéjici krytky, ohnutd ¢i praskla ptipojeni,

pad vyrobku, naraz vyrobku do okolnich objektu;
e nevhodny transport a skladovani vyrobku;

e nevhodna testovaci metoda/nespravné nastaveni testovacich  parametrq,

nezohlednéni zmény typu produktu a metodiku jeho testovani;

e nedostatecny popis chyby a nespravné vyhodnoceni testu / neprovedeny kiizovy test;
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e nevyhodnoceni celého systému palivové soustavy a vlivu ostatnich komponent;

e nevhodné nastaveny proces nakladani se zbytkovym mnoZzstvim a s vyrobky

urcenymi k testovani, aj.

V ptiloze P I jsou nejcastéjsi pti¢iny C&S reklamaci zobrazeny v Ishikawa diagramu.

7.2.3 Analyza nikladi na reklamace v kategorii C&S

Vyrobky v JhP jsou 100 % testovany, jejich vyroba probiha za ptisnych podminek v Cistém
prostiedi, veskeré vyrobni parametry jsou nepfetrzit¢ sledovany a pro montaz jsou
pouzivany pouze schvalené¢ a uvolnéné dily, které rovnéz podléhaji pfisnym vyrobnim
normdm. V piipad¢ reklamace je zdkaznik okamzité dotazan na sdileni fotografie Stitku
vyrobku, na némz je DMC koéd. Jeho naskenovanim je mozné zjistit zpétnou sledovanost
vyrobku a parametrt veskerych procest az po procesy dodavatelské. Pii kazdém jednotlivém
vyrobnim kroku je totiz DMC kdd zaznamenan a v systému MES jsou evidovany konkrétni
vyrobni parametry. Lze tedy jiz pfed vracenim reklamovaného kusu provétit vesSkeré vyrobni
kroky a parametry a zjistit, zda se v procesu nedélo néco podezielého. Pfedpoklada se tedy,
ze vyrobky, které odesly od vyrobce, jsou ve specifikaci.

Mize se stat, Zze nastane vyrobni Ci procesni chyba, ktera dosud nebyla znamé a nebyly
implementovany napravnd opatieni. Pokud je vSak reklamovan a analyzovan vyrobek, ktery
neni vadny, vznikaji zbyte¢né naklady jak na stran¢ zakaznika, tak na stran¢ Bosch a n€kdy
také na strané sub-dodavatele, pokud se pokracuje v dodatecnych analyzach komponent.
Ptehled nakladi na reklamace formou stupni finanéni zatéze je znazornén v tabulce ¢.5.
Protoze z diivodu ochrany citlivych dat firmy neni mozné uvést konkrétni Cisla, jsou naklady
sestaveny sestupné (od stupné 1 do stupné 8) od nejvyssich po nejnizsi tak, aby bylo ziejmé,
které piindsi nejvetsi a které nejmensi financni zatéz pro vyrobce. Redlna Cisla jsou vSak

ve spolec¢nosti dohledatelné a odpovidaji skutecnosti.
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Tabulka 5 Ptehled stupiiii financni zatéZe na reklamace
(Zdroj: autorka dle Interni zdroje Bosch, 2023)

Nikladova polozka na reklamace Stupen

finanéni

zatéze

poloZek

e Cas zdrzeni vyrobni linky zdkaznika 1 nejvyssi

zateéz

e Zdrzeni vyroby z divodu pretestovani reklamovaného vyrobku | 2
na vyrobni lince v JhP

e Analyza, testy a méfeni reklamovaného vyrobku v JhP 3

e Analyza, testy a méfeni reklamovaného vyrobku u dodavatele
sub-komponent

e Administrativni ndklady spojené s feSenim reklamace u 4
zakaznika

e Administrativni ndklady spojené s feSenim reklamace v JhP

e Cas manipulace s reklamovanym vyrobkem u zékaznika 5

e Cas manipulace s reklamovanym vyrobkem v JhP;

e Znehodnoceni a ekologicka likvidace reklamovaného vyrobku 6

e Skladovani reklamovaného vyrobku u zakaznika pted odeslanim | 7
reklamace

e Skladovani reklamovaného vyrobku v JhP pied a po analyze

e Naklady zédkaznika na baleni a transport reklamovaného 8 nejnizsi
vyrobku do JhP Zatéz

e Naklady na baleni a transport sub-komponent k pokra¢ovani v
analyze u Bosch dodavateli

7.2.4 Shrnuti vysledki provedenych analyz

Ackoli nejsou uvedeny konkrétni hodnoty, 1ze fict, Ze nédklady spojené s reklamacemi jsou
nezanedbatelné jak pro vyrobce, tak pro zakaznika a v neposledni fad¢ ptredstavuji zatéz
1 pro zivotni prostiedi a snizovani vyskytu téchto zakaznickych reklamaci mé smysl

se vénovat.
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Obrazek 13 Faze 3 zlepSovaciho navrhu Go to customer

(Zdroj: autorka)

7.3 Navrh napravnych opatieni ke zlepSeni sou¢asného stavu

Zlepsovatelsky tym analyzoval nejcastéjsi chyby zakazniki a bylo ucinéno rozhodnuti
vytvorit pfiru¢ku pro zakazniky, tzv. ,,Incident handbook®, ve které by byly nejcastéjsi chyby
popsany, byl by zdivodnén jejich vznik, vysvétleny nasledky a doporuceni pro piedchdzeni
danym chybam.

Druhym vyznamnym navrhem pro zlepseni je pouziti metody Tachinbo (popsana v kapitole
¢.3) u zdkaznika. Na oddéleni QMM je tato metoda znama jako ,,Part Handling Analyza
(PHA)®, Cesky ,,Analyza manipulace s dilem*. Part Handling Analyza je ve spolec¢nosti
Bosch vétsinou provadéna v ramci novych projektd, kdy jsou zdkaznické procesy studovany
vSeobecné. V tomto piipade, pii opakovanych chybéch, je vSak mozné provést analyzu
se zaméfenim na konkrétni procesy do detailu. Bylo uc¢inéno rozhodnuti vyjednat
se zakazniky navstévu v jejich vyrobach, a to jak v motorarnach tak v zdvodech na vyrobu
vozidel.

Pfi navstéve zakaznika budou prezentovany C&S reklamace za posledni 4 roky.
Pracovnikim oddé¢leni kvality u zakaznika bude piedstaven ,,Incident handbook* a bude
provéieno zachazeni s Bosch vyrobkem ve vyrobnim zavodé zakaznika také za pomoci

metody 14 principt kvality, které byly popsany v kapitole 6.5.4.
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7.4 Priprava ,,Go to customer*

Na zédklad¢ znalosti, zkuSenosti a zjiSténi z analyz reklamovanych vyrobkd, bylo referenty
péCe o zakazniky vytvofeno pét piiru¢ek pro zdkazniky, tzv ,,Incident handbooki* pro
jednotlivé vyrobky: vyrobek ¢.3, ¢.4, ¢.5+6 a vyrobek ¢.7+.8. Prirucky obsahuji piehled
nejcastéjSich chyb, zplisobenych zdkaznikem na jednotlivych produktech. Ptiklad z pfirucky
viz. ptiloha P II. ,,Incident handbook* pro zédkaznika.

Referenti oslovili prodejce, rezidenty, systémové a produktové inzenyry a jednotlivé
zakazniky formou telekonference, kde byly pfedany informace o zlepSovacim navrhu
a predstaveny jeho divody a cile. Témét se vSemi zdkazniky byla navstéva
v automobilovych zavodech odsouhlasena a byly definovany zodpovédné osoby, podilejici
se na daném tématu.

Bosch tym si pro realizaci ptipravil technickou dokumentaci a seznam bodi, jejichz ovétreni
bylo pozadovano. Déle si tym, nad ramec snizovani nékladt vzniklych pti C&S reklamacich,
dodatecné stanovil dalsi dil¢i cile k navstéveé v zavodé zédkaznikd.

e zlepsit své chapani zakaznickych procest a zékaznickych aplikaci;

e vysvétlit spravné zachéazeni s produkty Bosch;

e podpoiit zdkaznika na misté v piipad¢ problému s kvalitou;

e poznat potieby zakaznikl a vyzvy, kterym celi;

e vytvofit osobni kontakt s kolegy z odd¢leni prodeje, s rezidenty a se zdkaznikem;

e posilit vzajemnou spoluprici a pokracovat ve zdravém obchodnim vztahu.
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7.5 Realizace zlepSovatelského navrhu ,,Go to customer*

Agenda uskute¢néni zlepSovaciho navrhu ve vyrobnim zavodé u zdkaznika je navrzena
v sedmi bodech v tabulce €. 6:
Tabulka 6 Agenda realizace zlepSovatelského navrhu

(Zdroj: autorka)

1 | Uvod a predstaveni konkrétnich | seznameni se zdkaznikem, piedstaveni kolegti

aktivit ze strany Bosch motivace, divody projektu
2 | Predstaveni zakaznické porozumeéni zdzemi zdkaznika a vyzvam, kterym
organizace /procestl celi
3 | Vysvétleni technickych predstaveni ,,Incident Handbooku* (viz ptiklad v
parametrit Bosch produktu ptiloze P II), zodpovézeni dotazii ze strany
zakaznika
4 | Gemba walk — tym Bosch a analyza manipulace s dilem metodou Tachinbo

zakaznik ve vyrobnim procesu | neboli Part Handling Analyza (PHA), pozorovani
(Tachinbo: Genchi Genbutsu) procest zakaznika s vyuzitim znalosti a 14

principt kvality
5 | Diskuse zjisténi zjisténi z PHA, doporuceni pro zlepSeni
(Tachinbo: Yokoten)
6 | Seznam otevienych bodu vytvoreni seznamu zjisténych boda ke zlepSeni,

navrh terminového planu zavedeni opatieni,
odsouhlaseni seznamu otevienych bodii se
zakaznikem

7 | Zavéretna zprava zaslani zpravy s prezentaci nalezii a doporuceni
zakaznikovi




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 61

Hlavni casti cesty k zakaznikovi je krok ¢. 4) Gemba walk a Analyza manipulace s dilem
metodou Tachinbo, kterad je v Bosch znama jako Part Handling Analyza (PHA). Tachinbo
popisuje tento krok jako Genchi Genbutsu: Jdéte, uvidite a pochopte. V zasad¢ spociva
v pozorovani vyrobnich procesit a pracovnich kroku, které provade€ji operatofi vyroby.
Hlavnimi pozorovateli je Bosch tym spole¢né s tymem zdkaznika, jehoZ ¢leny jsou zpravidla
referent dodavatelské kvality, projektovy vedouci, systémovy inZenyr, pracovnik interni

kvality, aj.

Na zacatku je velmi dilezit¢ zdaraznit, Zze se nejedna o audit, ale na pracovisti bude
provedeno pozorovani, ke kterému je potfeba zajistit spolupraci pracovnikii ze vSech

pracovnich rovin.

Pozorovani metodou Tachinbo (¢i PHA) mé nasledujici divody:
e sledovat konkrétni oblast a detailné pochopit materidlovy a informacni tok ve vyrob¢;
e sledovat konkrétni oblast a najit kvalitativni rizika ve vyrobé;

e odvodit potencialy ke zlepSeni.

e vylepsit povédomi o vyrob¢ a kvalitativnich rizicich;
¢ identifikovat slabiny, které mohou vést ke kvalitativnim problémam.

Clenové tymu se mohou rozdélit do vymezenych sektori, kde kazdy pozoruje jenom urgity
usek/stroj/¢innost. Idedlni je, pokud lze k zaznamenédvani informaci kromé zapisovani,
pouzit se souhlasem zakaznika i fotoaparat ¢i kameru. Pozorovatel¢ ze strany Bosch jsou
nezavislé osoby, které neznaji dané zakaznické procesy a netrpi tzv. ,,provozni slepotou '
a divaji se nezaujaté tak, jako by se divalo malé dité, které¢ chce znat vSechna proc, ktera
ho v souvislosti s procesem napadaji. Velmi zélezi, jak moc jsou pozorovatelé vnimavi, ceho
si vSimnou a jak jsou otazky kladeny. Otdzka ¢i odpovéd miize pozorovatele piivést
ke zjisténim, které mohou souviset s riziky mozného poskozeni vyrobku. Podstatné je také
ned¢lat si domnénky a ptat se na vSe, i kdyz se zda vSe samoziejmé. Dulezité je pozorovani

o¢i pracovnika a jeho pohybt.

12 Provozni slepota je diisledkem dlouhodobé rutiny posuzovéani &innosti v podniku. Vyhnout se ji lze bud’
rotaci pozic, nebo ziskdnim zpétné vazby nékoho ,,zvenéi®.
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Pozorovatel vyuziva své know-how (znalosti), identifikujte potencidlni zdroje selhdni
a pseudoselhani zptisobenych zdkaznikem a zaméfuje se pfedevsim na:
e logiku procesu — Jaké je uspotadani montazni linky, nasleduji kroky procesu

v logickém sledu?

e manipulaci s dily — Zachazeji operatoii s vyrobkem spravné? Existuji potencialni

zdroje poskozeni produktu?

e C(istotu — Jsou produkty chranény pied necistotami? Jsou v blizkosti vyroby

zdroje kontaminace?

e oblast vstupu produktu do vyrobniho toku vcetné¢ oblasti vstupni kontroly —
Jsou definovany standardy? Jsou na vstupu specifické kontroly? Je zde riziko

poskozeni produktu?

e sklad a baleni (pozor na manipulaci s dily a interni logistiku) — Je baleni Cisté

a ma spravny tvar, aby nedoslo k poskozeni? Neni poruSena antikorozni ochrana?

e montazni linka motoru (oblasti pfipravy produktu Bosch a nésledné procesni
kroky) — Jsou pouzivany vhodné ptipravky pro odkladani komponent? Nehrozi

pad ¢i poskozeni vyrobku? Pracuji operatofi v rukavicich?

e linka pro testovani motoru (testovani tésnosti, test za studena, test za tepla) —
Odpovidaji parametry testovani platnym piedpisim? Je pfipojeni ve spravné
pozici? Nedochazi k ptetlaku? Je pouzito vhodné palivo ¢i testovaci medium?

Je provadén kiizovy test v ptipad¢ chybového hlaseni?

e oblast oprav motoru — Jsou dily separovany na dobré/Spatné? Je zajisténa spravna
manipulace s dily reklamovanych vyrobka tak, aby nedoSlo k dodatecnému
poskozeni a zastinéni ptivodni kofenové pticiny? Jaky je pocet znovupouZiti

testovanych vyrobka?

e zpétna sledovatelnost a FIFO!? (First In, First Out) — Lze z ozna¢eni motoru dale

zpétné dohledat, ktery dil byl namontovan? Ridi se systematikou FIFO?

e 14 principtt kvality — Existuje systematika (napf. Andon systém, blokovani,
eskalacni proces, reak¢ni plan) kterd umoznuje operatorim pii zjisténi odchylky

zabranit dalSimu zpracovani dili a okamzit¢ eskalovat? Je metodika 5S

3 FIFO (First In First Out) - “prvni dovnit¥, prvni ven”. Jedna se o metodu vyskladnéni zasob, pii které nejstarsi
zakoupeny material opousti sklad vzdy jako prvni.
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definovdna? Jsou pracovni, vyrobni a kontrolni ndvody jasné viditelné na kazdém
pracovisti? Jsou v procesu implementovany Poka-yoke (viz. kapitola 3)? Jsou
zvazeny vlivy restartu po udrzbé na kvalitu produktu? Je pouzivano a spravné
udrzovano vhodné naradi? Jsou vyrobky spravné oznaceny? Neni poSkozena

etiketa s DMC kdédem?

Béhem navstévy u zédkaznika je dllezité mit na paméti, Ze se nejednd o audit, ale o podporu
zakaznika, kde si klademe za cil — co mizeme udé¢lat jako dodavatel pro podporu zdkaznika?
Tachinbo (neboli PHA) provedené Bosch tymem mé vysokou pravdépodobnost tspéchu,
protoZe pracovnici maji pevné zafixovanou metodu 14ti principti kvality a jsou zvykli na
vysoky standard §tihlé vyroby. Je pro né tedy ptfipadné odchyleni od standardu snadno
rozpoznatelné.

Druhym krokem Tachinbo je Yokoten: Sdilejte informace. Spolecn¢ se zakaznikem jsou po
Gemba walku projednéna zjisténi neshod a je vytvoren seznam otevienych bodi ke zlepSeni
s ndvrhem terminového planu zavedeni opatfeni. Tento seznam je vhodné sefadit dle priorit,
pozadovaného terminu nutnosti zavedeni opatieni, avSak je také tfeba zohlednit finan¢ni
fotografie, dokumentujici konkrétni mista neshody, ktera je tieba zlepsit.

Se zdkaznikem miize byt u¢inéna dohoda, aby v budoucnu v ptipad¢ podezieni na neshodu
postupoval dle manuélu, shromazdil uplny popis problému a zaslal dodavateli podrobné
obrazky ¢i video, zachycujici problém, provedl kiizovy test na jiném motoru, provéfil
testovaci protokoly a informace zfidici jednotky. Nez wvznese oficidlni reklamaci,
aby kontaktoval mistniho Bosch rezidenta a projednal s nim vSechny podrobnosti a uplné
informace zaslal e-mailem spole¢nosti Bosch, aby bylo mozné pfedem zkontrolovat interni
protokoly procesnich dat podle DMC kédu a se zdkaznikem jiz v rané fazi pracovat na feSeni
problému.

Pokud zadkaznik neni otevieny spolupréci, je vhodné zdiraznit vyhody spoluprace, ale
netladit na okamzity vysledek. Uspéchem je i zahdjeni dobrych obchodnich partnerstvi
a poznani lidi, spolupracujicich na daném projektu.

Po navstévé Bosch tym sepiSe zpravu znavstévy s prezentaci nalezd, kterou doplni
o konkrétni navrhy na zlepSeni a fotografie zobrazujici ptiklady moznosti zlepSeni. Zpravu
s prezentaci a elektronickou formou ,Incident handbooku®“ zaSle emailem zakaznikovi

a zajisti jeji odsouhlaseni protistranou.
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Vhodné je navstévu u zakaznika prezentovat nejen managementu, ale také sdilet nabyté
know-how dal§im kolegim vramci Lessons Learned v JhP i dalSich pobockach,

dodavajicich vyrobky stejnému zakaznikovi.

= Faze 25 Faze 35,
Stanoveni cile | L | |

I|._ | | Zhodnoceni Go
to customer

& .
@@| | Realizace Go to
customer

Navrh
napravnych
opatfeni

e olo|
Stanoveni tymu, OSIW Pfiprava Go to

—  metodya (~--‘—-\"_ customer
rozsahu projektu

Obrazek 15 Féaze 5 zlepSovaciho navrhu Go to customer

(Zdroj: autorka)

Analyza
ptivodniho stavu

|| Navrh dalsich
zlepseni

g §

7.6 Zhodnoceni zlepSovaciho navrhu ,,Go to customer* v mezidobi

V roce 2022 bylo realizovéano 5 navstév, dalsi jsou planovany v roce 2023.

Z divodu ochrany dat a know-how zakaznikii neni mozné v ramci bakaléaiské prace sdilet
konkrétni nalezy z PHA u konkrétnich zdkaznika, ani fotografie, avsak lze fict, Ze se vesmés
jednalo o chyby, které byly tymem ptedpokladany dle zkuSenosti z analyz reklamovanych
vyrobki. Tabulka ¢islo 7 zobrazuje piehled nejcastéjsich pochybeni, které byly u zakazniki
zjistény. Pochybeni byly posuzovany dle odchyleni od 14 principt kvality, které byly blize
popsany v kapitole 6.5.4. V tabulce jsou pak také oranzové vyznacena rizika, kterd mohou
pochybenimi vzniknout a v neposledni fad¢ jsou ve sloupci vpravo zelené vyznacena
napravnd opatfeni k jednotlivym pochybenim, navrzena zlepSovatelskym tymem.
Na jednom misté jsou tak popsana jak pochybeni, tak odchyleni od standardu, rizika, ktera

mohou vzniknout, tak také napravna opatieni, jez maji vzniku zbytecné reklamace predejit.
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Tabulka 7 Pochybeni pfi manipulaci s vyrobkem, rizika a navrh opatieni

(Zdroj: autorka, ikony dle Bosch General quality documents, 2016)

Pochybeni pri \S‘\\ Odchylka od 14 Riziko Navrh opatieni
manipulaci &\\\ principu kvality
s vyrobkem
dle ¢etnosti vyskytu
Nedefinované misto | - 3. princip: Poskozeni Definovat misto pro vyrobky
pro odkladani A Is\tljrtggrlii};a vyrobku — k testovani — ohranicit jej
vyrobku, napf. naraz, pad, cervenou linii na podlaze. Na
neoznaceny dil @ 10.princip: kontaminace toto misto umistit pfipravek
k testovani je Znaceni necistotami. pro uchyceni vyrobku.
polozeny na viku Moznost Vyrobek pro testovani oznacit
palety, a ne zamichani Stitkem ,,zablokovano —
v piipravku ¢i testovaciho testovaci dil“. Testovaci
v baleni. vyrobku mezi | vyrobky skladovat mimo
sériové kusy. sériové kusy v Cerveném
baleni, ozna¢eném
,,Zablokovano.
Nespravné ' 3. princip: Poskozeni Do FMEA zékaznika zanést
nastavené pfipojeni, A gjzg:ga pretlakem, nastaveni testovacich
nevhodn¢ nastavené kontaminace, parametru dle technické
parametry ¢i zpiisob @ 4. princip: pseudo- dokumentace dodavatele dilu.
kontroly, nejasné Procesni netésnost, Testovaci parametry
vyhodnoceni testu. parametry prehrati paliva, | definovat vzdy dle
vyhodnoceni konkrétniho typu dilu a
5. princip: testu OK sestavy motoru. Jasné
? Mgetidla (okay=dobte) | definovat zptisoby kontroly
jako NOK (not | testovani, vyhodnocovani
okay=spatn¢) testl a kalibrace méridel.
nebo naopak. Upravit pracovni navodky pro
testovani. Zaskolit
pracovniky testovacich stanic.
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Pochybeni pri \S‘\\ Odchylka od 14 Riziko Navrh opatieni
manipulaci &\\\ principu kvality
s vyrobkem

dle Eetnosti vyskytu

Nevhodné : 3. princip: Poskozeni Definovat skladovaci misto

skladovani vyrobku A Is\tljrtggrlii};a vyrobku — pro dily k analyze dle

k analyze (¢i koroze, standardu metody 5S. Misto

k opravé), napt. dil 10.princip: kontaminace, spravné oznacit a definovat

k analyze volné @ Znaceni naraz, pad, ulozné prostory dle

lozeny v polici skrébance, jednotlivych typa dilt.

s jinymi dily, bez 11. princip: zlomeni Zajistit systém

obalu, bez @ Viceprace/zmetky | konektord > sledovatelnosti dila

oznaceni. zavadéjici k analyze, napt. dle data
informace matrix kédu vyrobku -napf.
vedouci pritazeni k ¢islu reklamace
k nespravnému | v systému. Zajistit
urceni zodpovédnosti pracovniki
kotenové k jednotlivym skupinam dili
pric¢iny. Riziko | a k mistu ve skladovacim
zamichani prostoru. Kontrolovat stav dle
mezi OK metody Vrstveny procesni
sériové dily. audit (Layered process audit),

viz kapitola 6.5.3

Odebrani krytek jiz : 3. princip: Poskozeni Upravit navodky pro

pfi vstupnim kroku, A Névodky a vyrobku — pracovniky — krytky ponechat

ane az tésné pred standardy kontaminace, do doby az tésné pied krok

montézi na motor. poskozeni montéaze protikusu. Definovat

Konektory konektort. zajisténi pravidelného

kontaminovany udrzovani Cistoty pracoviste.

cizimi télesy. Proskolit pracovniky

montéaze.

Nevhodné uchyceni 8. princip: Poskozeni Zajistit vhodny pripravek pro

vyrobku f Sprava néastrojt vyrobku — dany vyrobek. Zajisténi

v ptipravku, poskozeni vhodnych piipravka

opotfebeny nastroj hridele, v budoucnu fesit jiz ve fazi

pro manipulaci s konektort. ptipravy projektu. Kontrolu

vyrobkem.

opotiebeni pripravku zanést
do checklistu pravidelné

udrzby a kontroly pracoviste.




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 67

Pochybeni pri Q\\\ Odchylka od 14 Riziko Navrh opatieni
manipulaci &\\\ principu kvality
s vyrobkem
dle Eetnosti vyskytu
6 | Nekvalitni palivo. : 3. princip: Poskozeni 7 ajistit pouziti paliva dle
A Navodky a vyrobku — normy CSN EN 590 (656506)
standardy koroze, Motorova paliva-Motorové
zadfeni nafty-Technické pozadavky a
@ 4. princip: vyrobku, metody zkouseni (CSN EN
Procesni kontaminace. | 590 (656506), 2022).
parametry Definovat pravidelné
intervaly testovani paliva dle
@ 7. princip: této normy. Definovat reakéni
Celkova plan pfi jisténi nekvalitniho
produktivni it
udrzba

Dalsim zakaznikim, ke kterym se v roce 2022 navstéva neuskutecnila, byl zaslan ,,Incident
Handbook* emailem. I pfesto, Zze vyskyt C&S reklamaci u nékterych nebyl tak vyrazny,
informovani o moZznych rizicich mélo zamezit potencidlnim riziklim vzniku tohoto druhu
chyb také u dalSich zakaznikli, ktefi nebyli do zlepSovatelského navrhu zahrnuti.
Informovani byli také dals$i Bosch residenti a prodejci s jinych pobocek, ktefi poskytuji
piimou podporu ostatnim zakaznikiim v dané oblasti.

Na zacatku roku 2023 bylo provedeno zhodnoceni projektu v mezidobi (za rok 2022).
V grafickém zobrazeni na obrazku Cislo 16 na nasledujici stran€, je vidét linedrni sniZeni
trendu vyskytu C&S incidentd pfiblizné o 22 % v porovnani s pifedchozim obdobim.
Tim bylo dosazeno snizeni Usili jak ze strany vyrobce, tak ze strany zakaznika, doslo tedy
ke snizeni pfimych i nepfimych nakladf, spojenych se zvySenim spokojenosti zakaznika
1 managementu firmy. Pivodnim cilem bylo sniZeni o 10 %. Je tedy mozné projekt zhodnotit

jako uspésny, cile bylo dosazeno a méa smysl v daném projektu pokracovat.
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Trend vyskytu reklamaci z Okm v kategorii
C&S v letech 2018-2022

r"T E

2018 2015 2020 2021 2022 Obdobi 2018-2022

Obrazek 16 Trend vyskytu reklamaci z 0 km v kategorii C&S
(Zdroj: autorka dle Interni zdroje Bosch, 2023)

C&S reklamace

7.7 Zhodnoceni hlavnich piinosi piredloZzenych navrhia a definice

doporuceni ke sniZeni rizik vzniku reklamaci

Ulohou autorky v ramci projektu byla podpora pii analyze reklamaci u zakaznikd, které ma
ve své zodpovédnosti z pozice referenta péce o zdkazniky a nasledné navstéva u konkrétniho
nového zdkaznika A0O01, kterému jsou dodavany vyrobky ¢.6. Dany zakaznik byl vybran
z divodu nového projektu, ktery byl u tohoto zdkaznika nedavno odstartovan. Dlvodem
navstévy byla predevSim prevence zdkaznickych chyb. Béhem PHA (Tachinbo) bylo
shledano nékolik nedostatkl v oblasti manipulace s neozna¢enym dilem uréenym ke Skoleni
zameéstnancl — vznikalo potencialni riziko zamichédni dilu pro ucely skoleni mezi sériové
kusy a déale nevhodné uskladnéni dili k analyzdm, kde vznikala moZnost nasledného
poskozeni vlivem nespravného skladovéni, jez byly volné lozené na polici bez oznaceni
a bez baleni — vznikalo riziko poskozeni dili narazem do ostatnich dilcii ¢i pAdem na zem
a také vznikaly prodlevy ve zpracovani dili z divodu neoznaceni a chaotického uloZeni.
Kromé¢ zjisténi nedostatki méla PHA (Tachinbo) také velky pozitivni efekt v navazani
piimého kontaktu se zdkaznikem a ziskani znalosti ohledn¢ konkrétnich sledti pracovnich
¢innosti u zdkaznika a testovani motoru. Se zakaznikem byl sepsdn seznam zjisténi,
ke kterému byly piilozeny fotografie a ndlezy byly spole¢né prodiskutovany a definovany
terminy pro napravna opatieni. Po navstévé byla pro zédkaznika vypracovéana prezentace

s navrhy opatfeni, jez byla odeslana emailem a poté bylo odsouhlaseno jejich zavedeni.
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Pro budouci projekty autorka navrhuje:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Vyuzit znalosti kolegti, ktefi se zcastnili projektu ,,Go to customer” u jinych
zakaznikt a sdilet jej v ramci JhP, napt. formou online prezentace. Know-how sdilet

také nove ptichozim kolegim pfi piedavani kompetenci pii rotaci zaméstnancii.

Vytvoteni checklistu pro konkrétni produkty, ktery mohou ¢lenové tymu mit po ruce
béhem Tachinbo (PHA). V checklistu by byly uvedeny zndmé body, které je vhodné
provéfit a bylo by mozné odskrtnout si jejich evidenci a ptipadné vepsat poznamky.
Bude tak jednodussi sepsat zhodnoceni Tachinbo (PHA) na zavérecném setkani
u zékaznika. Checklist je mozné vytvofit i jako elektronickou aplikaci v tabletu, coz

by znamenalo tsporu pfi prepisovani dat.

Zéavazna zjisténi z Tachinbo (PHA), naptiklad chyby pfi testovani, nechat zapracovat
do FMEA zakaznika, aby bylo zajisténo, Ze se nebudou opakovat ani v dalSich
projektech. Pii Tachinbo (PHA) doporucit zdkaznikim také aplikaci metody
Vrstvenych procesnich auditi, tzv. Layered process confirmaiton (LPC), zmifiované

v kapitole 6.5.3 a metodu 14 principi kvality popsanou v kapitole 6.5.4.

Vytvoftit konkrétni manual, resp. standardizaci v metodickému pokynu Tachinbo
(PHA), jez bude navodem dalSim pracovnikim a mulze byt uplatnén nejen

u zékaznikd, ale také pfi vyskytu internich chyb v ramci JhP vyroby.

Zajistit referenttim péce o zakazniky z oddéleni QMM2 Skoleni na téma Psychologie
vztahl se zdkazniky. Zvazit moznost Skoleni FTA a Kepner-Tregoe® nejen pro

vybrané pracovniky oddéleni QMM1, ale také pro referenty QMM?2.

Sledovani nakladii na reklamace v Power BI vramci zdvodu JhP prezentovat
1 lokdlnim pracovniklim na terminech, kde jsou diskutovéna aktudlni kvalitativni

témata.

Soustiedit se také na chyby vzniklé pii transportu, kde je obtizné prokézat ptiivodce
pochybeni — provadét transportni testy za pomoci elektronického sledovaciho

zafizeni, které je v JhP k dispozici, ale neni vyuzivano.

Pro zjisténi internich chyb pii manipulaci ve vyrobé JhP, oslovovat oddé€leni
prumyslového inZenyrstvi spozadavkem na doCasnou instalaci kamery

a vyhodnoceni manipulace s vyrobkem pomoci video-analyz.
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9) Vytvotit digitdlni animace simulace chyb, na kterych bude mozné vysvétlit
pracovnikiim ¢i zdkazniktim disledky chyb. Pro tento bod byl vytvotfen zlepSovaci

navrh.

Autorka prace doporucuje tedy vyuzit know-how zaméstnanctl, rozsifit jej mezi ostatni

kolegy a prohloubit znalosti zkuSenych zaméstnanci.

Néktera doporuceni piinesou dodate¢né naklady, napiiklad vytvoreni konkrétni metodiky
Tachinbo (PHA) a checklistu, ktery by bylo mozné vyuzit v elektronické podobé v tabletu.
Administrativa piedstavuje ptiblizné 20hodin prace, cena tabletu se pohybuje kolem 5tis.K¢.
Toto feseni je vhodné nejprve ovéfit na internich procesech s pracovniky ve vyrobé
a realizovat v ptipadé spéchu. Néklady na reklamace jsou vysoké a je tedy piredpokladem,
ze firma aplikaci téchto metod ve vysledku uSetfi. Tablety bude pak mozné vyuzit
pro Vrstvené procesni audity a Tachinbo (PHA) v ramci internich auditii nebo na odd¢€leni

nakupu pfi auditech dodavatelt.

Néklady na Skoleni Psychologie vztahli se zdkazniky je v situaci znacné mezinarodni
konkurence a dynami¢nosti primyslového sektoru dobrou investici firmy nejen pro zlepseni
a udrzeni dobrych vztaht se zakazniky, ale také pro rozvoj a udrzeni talentovanych

pracovnikl na oddéleni kvality. Cena takového Skoleni se pohybuje kolem 4 -7tis K¢&.

7.8 Zhodnoceni dosazZeni cile

Analyzou vysledkt 8D reportl, zobrazenou graficky v kapitole 7.2.1, za pouziti porovnani
cetnosti vyskytu zakaznickych reklamaci metodou Pareto, byly definovany kategorie
reklamaci, na které byl aplikovan zlepSovaci navrh ,,Go to customer®. Bylo zjiSténo,
ze 85 % zakaznickych reklamaci vznikd zbytecné chybou nespravné nastavenych procesit
u zakaznika a ze tyto reklamace pfinasi naklady, kterym je mozné se vyhnout, pokud budou

nalezeny jejich kofenové pficiny a budou spravné nastavena napravna opatieni.

Byl sestaven tym odbornikt, kteti pfimo v automobilovych zdvodech u zakaznikd provedli
Gemba walk a za pouziti metod Tachinbo (PHA) a 14 principti kvality, odhalili zasadni
pric¢iny neshod. Neshody byly zdokumentovany a byly na n€ navrzeny napravna opatieni.
Zakladnim cilem bylo snizeni poctu téchto neshod, zobrazenych na obrazku ¢.10 v kapitole
7.2.1, 0 10 %, ¢imz dojde také ke snizeni nakladi, vznikajicich pii analyzach vyrobkl a
dalSich krokii s nimi souvisejicimi. Tento cil byl splnén nad ramec zadani, viz obrazek ¢. 16

v kapitole 7.6.
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Tym si také v pritbéhu prace stanovil dalsi dil¢i cile, viz kapitola 7.4, jimiz bylo navazani
osobniho kontaktu pfedev§im s pracovniky kvality a rezidenty, vysvétlit jim spravné
zachazeni s produkty. Dale také zlepSit chdpani zékaznickych procesti a zakaznickych
aplikaci a poznat potieby zakaznikl a vyzvy, kterym cCeli. Také dil¢i cile byly pln€ splnény.
K jejich realizaci bylo nutné vynalozit ndklady spojené s ¢asem zamé&stnancd, jeZ se tématem
a analyzou zabyvali a dale také cestovnimi ndklady pracovnik, ktefi se navstév u zakaznikl
ucastnili.

Ocekavani zadavatele zlepSovaciho névrhu byla naplnéna nad ocekévani, navstévy
zakaznikl jiz v prvnim roce 2022 ptekrocily cil snizit reklamace o 10 %, jehoz splnéni se
ocekavalo az v nasledujicim roce 2023. Splnéni hlavniho i1 dodatecnych cil bylo
vyhodnoceno, tymu se podatilo uspésné realizovat navstévy u zdkaznikit v daném obdobi
a aplikovanim vybranych metod kvality zajistit zlepSeni danych procesl a tim o 22 % snizit

pocet reklamaci a s nimi souvisejici naklady, viz graf v kapitole 7.6.

Ekonomické zhodnoceni v daném piipad¢ z divodu ochrany dat firmy a zdkaznikl neni
mozné uveést v konkrétnich financnich Castkach, avSak lze fict, Ze néklady, jez firma
vynalozila k realizaci zlepSovaciho navrhu byly o mnoho niz§i, nez néklady na analyzy
reklamaci a ¢innosti s nimi spojené. K ekonomické néavratnosti doslo jiz v prvnim roce.

Kromé finan¢ni tspory doslo i k redukci €asu pro zpracovani reklamaci v fadu hodin.

Kromé ekonomického efektu ma realizace zlepSovaciho navrhu i zasadni efekt ve zvySeni
zakaznické spokojenosti, jez vede ke snizeni konkurenceschopnosti a rozsitené spolupraci

se zakazniky s moznosti ziskani novych projekti.
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ZAVER

Hlavni 1 dil¢i cile bakalafské prace byly splnény. V teoretické ¢asti byl vysvétlen systém
managementu kvality, sté¢Zejni rizika neshod a metody a néstroje kvality k jejich feSeni.
V ¢asti praktické bylo popsano nejen fizeni kvality ve vybraném priimyslovém podniku
a metody a kvality, které podnik vyuziva, ale také na konkrétnim procesu byly zvolené

metody kvality aplikovany tak, aby doslo ke sniZzeni poctu zakaznickych reklamaci a tim

1 snizeni nakladu na nekvalitu.

Zlepsovatelskému tymu se podaftilo pfimo ve spole¢nostech pro vyrobu motorid a automobilil
analyzovat spole¢n¢ s tymem zdkaznika vSechny procesy, ve kterych byly detekovany
mozné poruchy, které vedly ke zbytenym reklamacim. Béhem této analyzy metodou
Tachinbo (PHA) tym spolecné vytvofiil seznam, ve kterém byly uvedeny vSechny nalezy
a definovany terminy pro jejich napravnd opatfeni. Procesy byly zlepSeny a piinosy

realizovaného opatteni byly zhodnoceny. Také byly podany navrhy na dal$i mozna opatieni.

V zacatku teSeni dané problematiky bylo cilem snizeni vyskytu téchto zbytecnych
zakaznickych reklamaci o 10 %, avsak jiz v mezidobi se jej podafilo ptekrocit a bylo

dosazeno snizeni o 22 %.

Ackoli v bakalarské praci nebylo z divodu ochrany dat spolecnosti a zdkazniki mozné sdilet
konkrétni Cisla a informace, ptesto je z grafického znazornéni analyzy problému ziejmé,
jaké polozky do nakladii vstupuji a u kterych procesti chyby vznikaji. Vysvétleni konkrétnich

krokt aplikované metodiky pak ¢tenafi objasiiuje, jak bylo cile dosazeno.

Prace v kvalité v oblasti automobilové vyroby ma sva specifika a obnasi nutnost Sirokych
znalosti norem, standardidi, smérnic, metod a pfedpisii. Nejen znalost predepsané
dokumentace je vSak predpokladem dosazeni vysoké kvality produktl a procesti v dané
spolecnosti. Je tfeba vyvijet usili k neustalému zlepSovani, nabyvani a pfenosu znalosti.
Pro préci v oblasti kvality neexistuje obecné doporuceni, protoze kazdy proces, produkt
a zakaznik ma sva specifika. K dosazeni odbornych znalosti dochéazi postupnym nabytim
zkuSenosti a nezbytnou praxi. Autorka prace doporucuje, dle vlastni zkuSenosti, byt otevieny
novym vécem, naslouchat zékaznikovi i kolegiim z vyroby, byt ochoten hledat nova feseni
a nebat se zmén. Ve chvili, kdy jsme zvykli o problémech a feSenich uvazovat stale stejnym
zpusobem, nas mohou naSe znalosti a zkuSenosti paradoxné limitovat. Mysleni takzvané
,out of box* (,,mysleni mimo krabici*), neboli neobvykle, nekonvencné, z jiného konce nebo

z nové perspektivy, pomiize ukazat cestu, jakou se lze vydat a dosdhnout vytycenych cili.
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