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Uvod

V soucasnosti je trh jakychkoliv vyrobkl charakterizovan vysokymi naroky zakaznikt
na kvalitu produktd. Diky témto pozadavkim je konkurenc¢ni boj mezi producenty
danych vyrobkii velmi vyhroceny. Jednotlivé firmy vSech obori se ptfedhanéji, ktera
nejrychleji a nejlevnéji uvede své produkty na trh. Schopnost vyrobit kvalitni vyrobky
s nizkymi ndklady je neocenitelnou vyhodou pro spolecnost, ktera to dokaze. Pro kazdy
podnik je tedy dilezita nejen kvalita vyrobku, ale téz naklady, s jakymi tuto produkci
realizuje. Do nakladl spolecnosti se mimo tradi¢nich polozek zapocitadvaji také naklady
na nekvalitu. Proto se veskeré vyrobni i nevyrobni podniky snazi veskeré naklady snizit
na co nejnizsi troven.

Cilem této diplomové prace je zachyceni nedostatkli v oblasti vyroby pistnich krouzkt
a kontrola pfijatelnosti rozsahu evidence reklamaci vadnych pistnich krouzkl

pro analyzovani externi nekvality.

Dil¢im cilem je navrzeni zlepSujicich opatfeni, vyplyvajicich z vysledki provedené
analyzy reklamaci. Hlavnim ukolem této analyzy je zajisténi dostate¢ného mnoZstvi
informaci pro identifikaci problémovych oblasti, tykajicich se vyroby pistnich krouzka

a moznych vad, vznikajicich v disledku chybného pritbéhu procesu.

Celd prace je konstruovana jako teorie aplikovana v praxi. Neni tedy c¢lenéna
na teoretickou a praktickou ¢ast. Jednotlivé kapitoly jsou sestaveny s ohledem na zasady

a téma préce.

Prace je rozdélena do sedmi kapitol, pficemZ v Givodni kapitole je uvedena zakladni
charakteristika spolec¢nosti spole¢né s Porterovou analyzou péti konkurenénich sil.
V nasledujici kapitole je popsan management jakosti spolecnosti, politika jakosti
a stanovené cile v této oblasti. Dale je soucasti tfeti kapitoly popis vyroby pistnich
krouzki spole¢né s rozdélenim procesli na vyrobni a nevyrobni. V této kapitole je také
uveden zplisob sledovani nekvality béhem procesu produkce vyrobkl. Soucasti ¢tvrté

kapitoly je popis reklamaci a reklamacniho fizeni ve spole€nosti.



Podstata celé prace, analyza reklamaci, je obsahem paté kapitoly. Jsou zde uvedeny
grafy a schémata jsou uvedeny v piilohach. Posledni dvé kapitoly této diplomové prace
obsahuji identifikaci procesii, vhodnych pro zlepSeni anavrzena opatieni.

Jak identifikace, tak vysledné navrhy jsou vyvozeny na zakladé provedené analyzy.

Pfi formalnim a obsahovém zpracovavani tématu je ptfihlizeno k pokynim, uvedenym
v Metodice k vypracovani bakalaiské/diplomové prace z roku 2014.

Formalni ¢ast prace je sepsana v textovém editoru Microsoft Word a tabulky spole¢né

s grafy byly vytvofeny V Microsoft Excel. Znazornéna schémata byla vyhotovena

V Microsoft Visio. Pro zavérecnou prezentaci je vyuzit Microsoft PowerPoint.



1 Charakteristika spolecnosti Buzuluk a. s.

V prvni ¢asti diplomové prace je predstaven vybrany podnik. Jsou zde vysvétleny
teoretické pojmy, tykajici se spolecnosti a jejiho okoli, aplikované na akciovou
spolecnost Buzuluk a. s.. Charakteristika podniku je zde uvedena dle riznych hledisek,
mezi které patii pfedevsim geografické vymezeni, historie spole¢nosti, predmét Cinnosti

a v neposledni fad¢ také hledisko konkurence dle Portera.

1.1 Popis spole¢nosti

Spole¢nost Buzuluk a. s. je vedena u Mé&stského soudu v Praze. V obchodnim rejstiiku

(Justice.cz; © 2015) ma uvedeny nasledujici charakteristiky:

Nazev subjektu: Buzuluk a. s.

Sidlo: Buzulucka 108, 267 62 Komarov
Prévni forma: akciova spole¢nost

Rok zalozeni: 1996

Identifikacni ¢islo: 25056301

Vyse zékladniho kapitdlu: 96 855 000K¢

Vydané akcie podniku nejsou vetejné obchodovatelné. Jejich struktura je nasledujici:
- 1 ks akcie na jméno ve jmenovité hodnoté 6 975 000K¢
- 1 ks akcie na jméno ve jmenovité hodnoté 80 194 S00K¢
- 1 ks akcie na jméno ve jmenovité hodnote 9 685 500K¢. (Buzuluk a. s.; 2014)

Vzhledem K pouziti pojmu podnik, spole¢nost resp. akciova spolecnost, jez jsou

Vv priibéhu celé prace hojné€ vyuzivany, je vhodné tyto pojmy alespon zakladn€ vymezit.

Podnik je soubor hmotnych, jakoz i osobnich a nehmotnych slozek podnikani.
K podniku nélezi véci, prava a jiné majetkové hodnoty, které patii podnikateli a slouzi
K provozovani podniku nebo vzhledem ksvé povaze maji tomuto ucelu slouzit.

(Cesko; 1991)
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»Akciovou spolecnosti je spolecnost, jejiz zékladni kapital je rozvrzen na urcity pocet
akcii o urCité jmenovité hodnoté. Spolecnost odpovidd za poruSeni svych zévazkl

celym svym majetkem. Akcionaf nerudi za zavazky spole¢nosti.« (Cesko; 1991; §154)

Oproti legislativnimu vymezeni, uvedeném vySe, je pojem podnik, autory odborné
literatury, popsan nejriznéjsimi definicemi. Naptiklad Wohe, Blinstein, Ernst a Hécker
(2010; s. 3) definuji podnik jako ,,planovité organizovanou hospodaiskou jednotku,
V niz jsou zhotovovany a prodadvany vécné statky a sluzby*“. S timto ndzorem viceméné
souhlasi Dvotacek (2012), dle které¢ho lze za podnik oznalit jakykoliv subjekt,
vykonavajici cCinnost, kterd spocivd v nabizeni zbozi ¢i sluzeb na trhu. Ackoliv
Obchodni zakonik (Cesko; 1991; §2) vymezuje podnikani jako &innost, jejimz ti¢elem
je dosazeni zisku, ptipojuje Dvoracek (2012) ke své definici také nazor, Ze neni
rozhodujici, zda podnik pfi své Cinnosti dosahuje zisku, ale ze oslovuje zakazniky
s nabidkou svych Cinnosti. Pro srovnani lze také uvést vymezeni dle Synka (2011),
ktery nahlizi na podnik jako na kombinaci vyrobnich €initeld, s jejichz pomoci vlastnici

podniku chtéji dosdhnout konkrétnich cilt.

1.2 Predmét ¢innosti

Rozhodujicim predmétem cinnosti vybraného podniku je vyroba pistnich krouzkl (dale
pouze PK) a vyroba stroji a zafizeni pro gumarensky primysl. Spole¢nost navrhuje,
vyviji a vyrabi technologie pro gumdarensky a pneumatikarensky primysl. Jako jeden
z mala podnikli dodava také stroje pro michani smési, valcové stroje a kalandrovaci
linky. Dale navrhuje, vyviji a vyrabi nejen Siroky sortiment litinovych a ocelovych PK,
ale také vetsi série specialnich kvalitnich odlitki véetné CNC obrabéni.

(Buzuluk a. s.; 2014)

Dalsi pfedméty ¢innosti jsou:

zprosttedkovatelska ¢innost v oblasti gumarenstvi

- koupé zbozi za ucelem dalsiho prodeje a prodej

- vyroba stroju a zafizeni pro vyuZiti mechanické energie
- slévarenstvi

- kovoobrabé&cstvi

- galvanizérstvi
11



- zpracovani dat, sluzby databank, sprava siti

- Cinnost ucetnich poradcti, vedeni Gcetnictvi

- realitni ¢innost

- silni¢ni motorova doprava nakladni

- vyzkum a vyvoj v oblasti ptirodnich a technickych véd nebo spolecenskych véd

- prongjem nemovitosti, byt a nebytovych

skladovani zbozi a manipulace s nakladem. (Buzuluk a.s.; 2014)

V neposledni fadé je také vhodné zminit, Ze v minulych letech spole¢nost obnovila svoji

¢innost v oblasti uméleckého slévagstvi.

Dle Odvétvové klasifikace ekonomickych &innosti (dale jen OKEC)' Ize Buzuluk a. s.
zatadit do skupiny 34. 3 Vyroba dilii a prislusenstvi pro motorova vozidla (kromé
motocyklid) a jejich motory. Podle Klasifikace ekonomickych ¢innosti (dale jen
CZ - NACE)? spole¢nost spada do skupiny 29.32 Vyroba ostatnich dilt a p¥islugenstvi
pro motorova vozidla.(Cesky statisticky ufad; © 2014)

1.3 Organizac¢ni struktura

Generalnim feditelem spole¢nosti je Ing. Petr MaSek. V soucasnosti ma spole¢nost dva
akcionafe, ktefi se podileji 10avice % na zakladnim kapitalu. Jsou jimi DXS
HongKong Investment Enterprise Limited (90%) a Xin Sheng Investments Limited
(10%). V uplynulém roce neméla firma podil v Zadné spole¢nosti. Statutarnim organem
podniku je predstavenstvo, jehoz piedseda je Luo Shaoning. Dale jsou cleny

predstavenstva dva Cesti a dva Cinsti predstavitelé. (Buzuluk a. s.; 2014)

! Odvétvova klasifikace ekonomickych &innosti pouzivana pro zatazeni ekonomickych subjektt
do rtiznych odvétvi na zakladé ¢innosti, kterou se zabyvaji. Je variantou mezinarodni klasifikaci
ekonomickych ¢innosti NACE (Narodni vzdélavaci fond o. p. s.; © 2015)

? Klasifikace ekonomickych ¢innosti, jez od 1. ledna 2008 nahradila OKEC. Zohlediuje technologicky
rozvoj a strukturalni zmény hospodarstvi za poslednich 15 let. (Narodni vzdélavaci fond o. p. s.; © 2015)
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Clenéni spole¢nosti lze oznait za vyrobkovou organiza¢ni strukturu. Vzhledem
ke dvéma rozhodujicim ¢innostem podniku, které jsou svoji podstatou velmi odlisné, je
Buzuluk a. s. tvofen dvéma hlavnimi divizemi — divize PK (dale jen SOJ PK) a divize
gumarenskych stroji (dale jen SOJ GS). Ob¢ divize disponuji vlastnim oddélenim
metalurgie, vyzkumu a vyvoje, marketingu, pfipravy vyroby, vyrobou a prodejem.
Ostatni slozky podniku jsou pro ob¢ ¢asti spolecné. Detailni organizacni struktura je

uvedena v Piiloze A a B.

Dle Bélohlavka, Kostana a Sulefe (2001) a také dle Dédiny a Cajthamra (2005) je
vyrobkova organizacni struktura zaloZzena na vyrobkové specializaci. Jednotliva
odd¢leni se zamétuji na konkrétni vyrobek. Historie spole¢nosti (uvedena ve strucnosti
v kapitole 1. 5 Historie) davad za pravdu témto autorum (Bélohlavek, Kostan,
Sulef; 2001), ktefi jsou toho nazoru, Ze vyrobkova organiza¢ni struktura byva asto
vysledkem transformace organizace, kterd se rozrostla a pro kterou funkciondlni
struktura byla jiZ nepruznou a netinosnou. Vyhodami jsou nepochybné flexibilni reakce
na pozadavky trhu, jasnd odpovédnost za vysledky a snaz$i a ucelnéjsi komunikace.
Oproti tomu mohou mezi sebou jednotlivé divize pocitovat konkurenci a rivalitu,
vedouci nejen k pozitivnim, ale také negativnim vysledkiim. (Bélohlavek, Kostan,

Sulef; 2001); (D&dina, Cjathamr; 2005)

Pro dalsi potieby prace, pfedevsim pro tfidéni reklamovanych vad, je vhodné uvést také
podrobnéj$i organizaéni strukturu vyroby PK. Schéma této struktury je uvedeno
v Ptiloze C. Je zde zietelné uvedeno, ze vyroba PK je rozdélena do nékolika tymi, dle
typu vyrabénych PK. Kazdému z téchto tymu piipadaji vlastni obrabéci stroje a razici
stroje. Dale zde funguje nékolik oddéleni kone¢nych kontrol a také balirnu ma kazdy
tym vlastni. Odd¢leni slévarny, pracky, povrchové upravy a expedice jsou pro vSechny

tymy spolecné.

1.4 Geografické vymezeni

Spolecnost Buzuluk a. s. se naléza v méstysu Komarov, nedaleko hranice Plzenského
a StredoCeského kraje. Areal podniku zahrnuje oddélené vyrobni haly kazdé divize,
samostatné sklady a také administrativni budovy organizacnich jednotek spolecnych

pro obé divize. Toto uspotfadani je vyhodné predevsim z diivodu logistiky.
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Podstatna ¢ast produktti spolecnosti je vyvazena piredevSim automobilovou, Zelezniéni
a lodni dopravou. V piipadé potieby je spole¢nost schopna dopravit své vyrobky také
letecky. Umisténi podniku cca 60km od Prahy a 100km od Mélnika Ize tedy oznacit
zavelmi vyhodné, stejné jako vzdalenost cca 10km od déalnice D5 (spojnice

s Némeckem, jako podstatnym odbératelem podniku).

Obrazek ¢. 1: Poloha spole¢nosti Buzuluk a. s.
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Zdroj: Mapy Google; 2015

1.5 Historie

Spolec¢nost Buzluk a. s. ma vice nez pétisetletou tradici a tedy Siroké zkuSenosti

pfedevSim v oblasti slévacstvi. Je tedy vhodné uvést alespont zdkladni historické

informace podniku.

Ackoliv je oficialni historie datovana dle archivnich zaznamu od roku 1460, kdy byla
zapocata slévarenska vyroba a vyroba pisnich krouzka tohoto podniku, dle neovétenych
zminek ve starsi literatufe, byly Zelezarenské huté¢ v Komarovée zalozeny jiz v roce 569.
Dlivodem, pro¢ byly Zelezarenské zavody vystavény pravé zde, je mnozstvi Zelezné
rudy v podbrdském regionu. Od té doby vystiidal podnik nékolik majitelti, doslo

ke zméné na akciovou spole¢nost. Podnik byl v roce 1948 znarodnén a piejmenovan.

(Buzuluk, © 2015)

14



Vroce 1992 se zpodniku stava opét akciova spole¢nost, prochazi kuponovou
privatizaci a od roku 1996 je sou¢asti holdingu Cesk4 gumarenska spole¢nost a. s. (dale
jen CGS), ze kterého vystoupila v unoru roku 2012. V tomto roce byla spole¢nost

koupena firmou DALIAN China.

Pro zajimavost lze uvést nasledujici milniky v historii spolecnosti:

Vv letech 1828, 1829 a 1831 obdrzely Komérovské zelezarny za své vyrobky

na vystavach v Praze jako jediné velkou zlatou medaili
- Vvroce 1879 je do Komarovskych Zelezaren ptenesena vyroba pro armadu

- béhem roku 1934 bylo po letech pokust zahajeno vyrabéni PK pro vybusné
motory

- od roku 1937 spolecnost vyrabi kalandrovaci gumarenské stroje

- Vvroce 1952 byla ptevzata vyroba gumarenskych stroji z Gottwaldova. (Buzuluk
a.s.; ©2015)

1.6 Divize pistnich krouzki

S ohledem na odli$nosti v ¢innosti obou divizi podniku, byla pro tuto praci vybrana
pouze SOJ PK. V nasledujicich kapitolach jsou tedy uvedeny jesté doplnujici informace

vhodné vzhledem k diplomové prace.

1.6.1 Strategie divize

Trvalou strategii celého podniku je byt spolehlivym a vstficnym partnerem Sirokému
spektru zakaznikli. Spole¢nost povazuje za dulezité dobie rozumét jejich potfebam
a na zaklade uzké spoluprace dodavat vyrobky a sluzby, poméhajici zdkaznikovi uspét

a zjednodusit jeho zivot. (Buzuluk a. s.; © 2015)

Znalosti z hlediska konstrukce, vyvoje, vyroby a logistiky PK, tésnicich krouzkd,
obrobenych odlitki a modula vychazeji nejen z historie ale ptedevsim z dlouhodobych
zkuSenosti a spolupréce se zakaznici, jez jsou leadery trhu. Oproti tomu spole¢nost rada
spolupracuje také s menSimi zakazniky, ktefi Casto pouzivaji produkty spolecnosti

ve specifickych a zajimavych aplikacich. (Buzuluk a. s.; © 2015)
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Za Ucelem poskytovani produktii ve vyhodném poméru ceny a hodnoty, divize PK
investuje do vyzkumu a vyvoje vyrobkt. SOJ PK chce rozsifovat sortiment vyrobki
asluzeb zejména v oblasti technicky Spickovych PK a tésnicich krouzkd a malych
obrabénych odlitki ze specidlnich litin. Dale chce rozsifit nabidku ve sféie
smontovanych moduld, které zjednodusuji a zleviuji zakaznikovi logistiku. (Buzuluk

a.s.; ©2015)

V neposledni fad¢ se také SOJ PK snazi o osobni kontakt se zdkazniky a obchodnimi
partnery na vSech urovnich, jelikoZ povazuje obchodni vztahy a vzdjemnou divéru

za nezbytny zaklad dlouhodob¢ uspésného obchodu. (Buzuluk a. s.; © 2015)

1.6.2 Vyrobni program
Vyrobni program SOJ PK sestava z vyroby pistnich a tésnicich krouzk a odlitkd.
Stiraci krouzky

Vyroba stiracich PK dosahuje ve spole¢nosti vic nez osmdesatileté tradice. Diky
mnohaletym zkusenostem je portfolio velmi Siroké a to nejen z hlediska konstrukce
a pouzitych materidli, ale také povrchovych uprav. Stiraci PK jsou vyuZivany
pro zdzehové a vznétové Ctyfdobé motory, pistové kompresory a dvoudobé motory.
Tyto produkty jsou tedy uvadény na trh automobilovych vyrobcii, vyrobci motord,
zemédelské a zahradni techniky, kompresort, traktori motora ale také malych lodnich

motorQ. (Buzuluk a. s.; © 2015)

Z hlediska typti PK miizeme déale produkty spolecnosti délit dle tvaru prifezu
(pravouhlé, zkosené, lichobéznikové, pololichobéznikové, L-krouzek, stiraci krouzek
s vytezy, zkosené, se Sroubovitym expandérem aj.), dale dle tvaru pracovni plochy
(pravouhly, zkoseny, vypoukla pracovni plocha klasicka ¢i asymetrickd) a také dle tvaru
hrany (vnitini srazeni ¢i osazeni na horni nebo spodni stran€) a tvaru zamku (standardni,
s ¢elnim pojisténim, vnitinim pojisténim, hackovy, presahujici). VSechny typy stiracich

krouzk jsou zobrazeny v Ptiloze D.
Tésnici krouzky

Stejné¢ jako vyroba stiracich PK, také vyroba tésnicich krouzki ma v podniku
mnohaletou tradici. Oproti stiracim jsou tésnici PK vyuzivany piedev§im pro

hydraulické aplikace, proménné casové ventily, lisy, prevodovky a turbodmychadla.
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Trhy, na které jsou tésnici krouzky uvadény, jsou z velké casti stejné jako v ptipadé
stiracich PK (automobilovy vyrobci, vyrobci motord, zemédélské techniky). Dale jsou
nabizeny vyrobciim hydraulickych zafizeni, zafizeni na stlaceny vzduch a lisovacich

zafizeni a také vyrobcim turbodmychadel. (Buzuluk a. s.; © 2015)

Obdobné jako v piipadé stiracich, také v ptipadé té€snicich PK je vyrabéno z hlediska
typti n¢kolik skupin vyrobki, jez jsou téméf totozné. VSechny typy té€snicich krouzkt

jsou zobrazeny v Ptiloze E.

Technologie vyroby je pro oba vySe uvedené typy PK stejna. Jsou vyrdbény krouzky
od priméru 25 mm do 140 mm. Litinové krouzky jsou vyrabény technologii dvojitého
tvarového soustruzeni a ocelové krouzky navijenim ocelového polotovaru a naslednym

tepelnym tvarovanim tzv. termofixaci. (Buzuluk a. s.; © 2015)

Materialy, vyuzivané pro vyrobu, jsou také shodné. Jedna se o Sedou litinu, tvarnou
litinu a ocel. Litina z riznych modifikaci litiny, podle platnych ¢eskych a zahrani¢nich
norem a téz dle pozadavki zdkaznika. Vychozimi materidly v oblasti krouzki jsou

materialy dle CSN ISO 621 — 3 t¥ida 10,20 a 50,60. (Buzuluk a. s.; © 2015)

Z hlediska povrchové tUpravy, provadéné na krouZcich dochdzi u PK nejcastéji
k fosfatovani, chromovani (porézni chrom, chrom keramika, chrom diamant), nastiiky
molybdenu, nitridace a PVD (CrN, CrALN, DCL), u tésnicich krouzkt potom nejéastéji
fosfatovani, nitridace a PVD. (Buzuluk a. s.; © 2015)

Odlitky

Dalsi, avSak méné podstatnou soucésti vyrobniho programu spolecnosti, jsou mensi
litinové odlitky (do 1kg). Vzhledem k tomu, Ze na vyrobu téchto produktl jsou
vyuzivany poloautomatické vyrobni linky, vyuZzivané pifedevsim pro vyrobu krouzkd, je
vyroba specializovana na vyrobu mensich odlitki ve vétSich sériich. Odlitky jsou dale
vyuzivany jako polotovary pro dalsi obrdbéni, voditek ventild, kozliky ¢epu vahadel
pro motory, femenice, spony systémového bednéni, hadicové a lanové spojky,
automobilové panty €1 zavaZzi pro tlumeni vibraci a dal$i. Proto jsou tyto produkty
spolecnosti uvadény piedevsim na trhy strojirenského, automobilového, Zelezni¢niho,
silnicniho a stavebniho priimyslu, a dale na trhy se zemédélskou a dalni technikou.

(Buzuluk a. s.; © 2015)
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Odlitky jsou odlévany do piskovych forem a nasledné opracovany
na poloautomatickych strojich Goetze (do 1kg véhy) ¢i Berger (do 1,5kg véhy). Taveni
je provadéno v 1t a 2t indukénich pecich fizenych pocitaCem, na které navazuje

metalografickd, mechanicka, piskova a chemicka laboratot. (Buzuluk a. s.; © 2015)
Obrabéné odlitky

Vyrobni program spole¢nosti Buzuluk a. s. je zaméten také na strojni CNC opracovani
svych, ale také nakoupenych odlitkt. S odlitky prozatim sklizi nejvétsi aspéch v oblasti
mechanickych a automobilovych pfevodovek. Vyuziti téchto produktii je predevsim
pro spalovaci motory, podvozky a ptevodovky a dale pro rizna primyslova zafizeni
a stavebni stroje. S ohledem na vyuziti jsou odlitky ureny predev§im pro strojirensky
a automobilovy prumysl, zemédélskou a dulni techniku, zeleznicaisky, silniéni

a stavebni primysl ale také pro hydraulické systémy. (Buzuluk a. s.; © 2015)

Z hlediska technologie jsou vyuzivany obrabéci stroje se tfemi nebo Ctyfmi osami,
rozméry odlitku max. 1000 x 600 x 550mm a maximalni hmotnosti 300kg.

(Buzuluk a. s.; © 2015)

Pro oba druhy odlitkl je vyuZivan stejny material — Seda litina, legovana litina, tvarna
litina a ocel. Litina z riznych modifikaci litiny, podle platnych ¢eskych a zahrani¢nich
norem a téz dle pozadavku konkrétniho zakaznika. Vychozim materialy v oblasti

odlitki jsou dle CSN ISO 6621 — 3 tiida 10,20 a 50,60. (Buzuluk a. s.; © 2015)

Vzhledem k rozmanitosti produkce SOJ PK a také s ohledem na mnozstvi reklamaci

jednotlivych druhd, je tato prace dale zamétena pouze na pistni stiraci a tésnici krouzky.

1.7 Porteriiv model péti konkurenénich sil

S ohledem na téma této prace je vhodné zasadit spolecnost do urc¢itého konkuren¢niho
prosttedi. Mezi zakladni a zarovenl nejvyznamnéj$i nastroje analyzy prostfedi firmy
ajejiho strategického postaveni patii Porteriv model péti konkurenc¢nich sil. Tento
model, jehoz tviircem je profesor harvardské univerzity M. E. Porter, odvozuje silu
konkurence v odvétvi a tim téz ziskovost daného sektoru. Za timto Gcelem rozebira pét
klicovych vlivi, jez plsobi na konkurenceschopnost firmy — vliv odbérateld, vliv

dodavatelti, substituc¢ni produkty, stavajici a potencialni konkurence. (Porter; 1998)
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Ketrkovsky a Vykypél (2006) poznamenavaji, stejné¢ jako profesofi Brandeburger
a Nalebuff (1996), ze pii formulovani modelu Porter opomnél komplementy tj. zboZi,

dopliujici produkty firmy.

1.7.1 Odbératelé

Hlavnimi cilovymi teritorii pro prodej PK, autodili a odlitki byly v poslednich letech
predevsim trhy Evropské unie (dale jen EU), trhy Ruské federace spole¢né
s Béloruskem a Ukrajinou a dale trhy USA, Mexika a Brazilie. Na nize uvedeném

Obrazku €. 2 jsou znazornény vSechny staty, v nichz se nachdzi zdkaznici spole¢nosti.

Obrazek €. 2: Cilova teritoria spole¢nosti Buzuluk a. s.

Zdroj: Buzuluk a. s.; © 2015

Na Obrazku ¢. 3 niZe, je uveden procentualni podil jednotlivych teritorii na trzbach

divize v roce 2014.

Obrazek €. 3: Struktura trzeb SOJ PK dle teritorii v % za rok 2014
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015
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Nejvetsim odberatelem spolecnosti je v soucasnosti koncern Kolbenschmidt, predevsim
jeho Ceska pobotka KS Kolbenschmidt Czech Rebuplic a. s. spole¢né s afilacemi®
lokalizovanymi v riiznych &astech svéta (Némecko, Mexiko, Brazilie, Turecko, Cina).
Dal$im velmi vyznamnym zakaznikem je v poslednich letech Sollers (Zavolzskij
motornyj zavod), u kterého dochazi k poklesu vyroby a tim také dodavek. Dal§imi
zakazniky s podilem vétsim nez 5% na trzbach SOJ PK je skupina Stihl, koncern

VolksWagen vcetné¢ Audi, Bentley a Fiat Powertrain. (Buzuluk; 2014)

PK pro KS Kolbenschmidt Czech Republic jsou montovany na pisty vyrabéné timto
zakaznikem a jsou dale dodavany spolecnosti Wabco a spolecnosti Stihl. Dodavky
pro VW a Audi tvoii tésnici i stiraci PK. Dal§im zakaznikem je firma Kossler —

koncovy zékaznik Daimler, Volvo a Bentley. (Buzuluk; 2014)

Z nize uvedené Tabulky €. 1 je evidentni, Ze spole¢nost Buzuluk a. s. ma dlouholeté
odbératelské vztahy. Sedlackova (2006) je toho nézoru, ze vyjednavaci sila kupujicich
se stdva vyznamnou v piipadé, ze zakaznikl je malo a nakupuji velkd mnoZzstvi.
Dle této autorky tak napt. v CR &eli vyrobci automobilovych komponentdi znaéné
vyjednavaci sile Skoda VolksWagen a. s., jez se projevuje tlakem na kvalitu

a certifikaci dodavek. (Sedlackova; 2006)

Tabulka €. 1: Struktura nejvétSich odbérateli SOJ PK

211 212 13 214
Mgw 02 | 128% Mgm:;" 4750 | 11,3% MSW 4142 | 121% MEW 870 | 13.4%
Eaz‘;‘:‘i"ﬁnu’” %3% | 9.2% EB;ERREU 1205 | 10,9% | 'E";’m ¥ | eem | 'E";"H M| 9%

Sai Incorporated 31 565 Sahl Incomporated e | ao% ZavolEzhy moat. 178 | 623 Fiat Powerram 4

o 8.0% . ] sved L) 3% | echucioges (M 5,5%
Sch Fist Powervain Fist Powervain Marie

E | omE | ases | ETUETRN N onger | saee | MR 20750 | 60% | Atermadet | 19755 | 48%
Motoraniede (DE) Technologies (IT) Technologies (T} GmbH (DE)

TREZY S04 | 304 208 | 100.0% | TRBZY SOJ | 422197 | 100,0% | TRBZY S0J | 380201 [100,0% | TREBZY S0J | 400 18 | 100.0%

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spole¢nosti; 2015

3 . . “ s w1y PP . .
cizim slovem afilace je ozna¢ovano piidruzeni, sdruzeni ¢i pfipojeni jednoho podniku k druhému

(slougeni podniku, provozi, firem). V jiném vyznamu pak afilace znamena samostatnou obchodni

spole¢nost zfizenou matefskym podnikem resp. hlavni firmou v zahranici. (Petrackova, Kraus; 1997)
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Sohledem na faktory, jez uvadi Sedlackova (2006) a také Bowman (1996),
Ize vyjednavaci silu odbératelti spolecnosti Buzuluk a. s. oznacit spiSe za silnou.
Ackoliv jsou produkty dilezitym vyrobnim vstupem odbérateli, neni podnik
monopolem ve svém oboru a zdkaznici tak maji moznost substituce. Dale k vyjednavaci
sile odbératelti prispiva také fakt, ze maji vysoky podil na objemu prodeje SOJ PK

a pfipadna ztrata jednoho z nich by tak zptisobila spole¢nosti nemalé problémy.

1.7.2 Dodavatelé

Obdobné jako se zakazniky, také s dodavateli udrzuje spole¢nost dlouhodobé vztahy
(viz. Tabulka ¢. 2 nize) S prihlédnutim k faktoram dle Sedlackové (2006) a Bowmana
(1996) muzeme fici, ze vyjednavaci silu podniku oslabuje fakt, ze nakupované artikly
jsou nepostradatelné pro vyrobu podniku. Jedna se o zelezo, slitiny, pruziny, kotouce,
desticky, planzety a draty. Ackoliv je poskytovateld danych artikll jist€ vétsi mnozstvi,
apodnik by tak mohl volit substituty, vzhledem ke spokojenosti s dosavadnimi

dodavateli pti vysokych narocich na kvalitu, je tato skute¢nost nepravdépodobna.

Tabulka €. 2: Struktura nejvétSich dodavateli SOJ PK

2011
Promet Czech s r. 0. (CZ)

2012
Promet Czech s. r. 0. (CZ)

2013
Promet Czech s. r. 0. (CZ)

2014
Promet Czech s.r. 0. (CZ)

Schredel GmbH (DE)

Schredel GmbH (DE)

Schreds! GmbH (DE)

Schredel GmbH (DE)

Techservice CZs.r. 0. (CZ)

Techservice CZs.r. 0. (CZ)

Techservice CZ s.r. 0. (CZ)

Techservice CZs.r. 0. (CZ)

Plansee Metal GmbH (AT)

Plansee Metal GmbH (AT)

Plansee Metal GmbH (AT)

Plansee Metal GmbH (AT)

Grumants. r. 0. (CZ)

Grumants.r. 0. (CZ)

Commexim Group s.r.o. (CZ)

Commexim Group s.r.o. (C7)

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

1.7.3 Substituty

Produkty spolecnosti Buzuluk a. s. uvedené v kapitole 1. 6. 2. Vyrobni program
disponuji vysokou specifikaci a standardizaci. Z hlediska nahrazeni produkt jinymi
jsou moznosti odbératelli omezeny na vyrobky jiné spole¢nosti, vyrobené odliSnou
technologii z jiného materialu (pfi zachovani vlastnosti v pozadovanych kvalitativnich

mezich) popf. substituovat predevsim doprovodné sluzby podniku.

Dle Sedlackové (2006) konkurencni sila vyplyvajici z hrozby substitu¢nich vyrobku je
determinovana relativni vysi cen substitutil, diferenciaci substitutii a ndklady na zménu.

Tato autorka uvadi, ze konkurencni sila vyplivajici z hrozby substituti je tim

vvvvvvvvvv
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Za ucelem snaz$iho proniknuti na trh se Buzuluk a. s. snazi konkurovat mirné nizsi
cenou, se zachovanim pozadavkil zakaznika. Hlavnim cilem podniku je kvalita vyrobka
a splnéni zakaznickych pozadavkl s dosazenim optimalniho poméru mezi uzitnou
hodnotou produktu a jeho cenou. Toho dosahuje pfedevsim velmi uzkou spolupraci se
zakaznikem (vyvoj nového vyrobku pro konkrétni pouziti) a dodrzovanim ndklada

na vyrobu v urcitych mezich.

Z hlediska diferenciace se podnik snazi vychazet svym zékaznikiim vstiic nejen jejich
zapojenim do vyvoje novych produktid, ale také predevSim poskytovanim Sirokého
spektra doprovodnych sluzeb. Mezi né patii predevSsim technickd podpora vyvoje
vyrobku, odzkousSeni, vyhodnoceni a zavadéni do sériové vyroby. V rdmci vyvoje
novych vyrobki poskytuje spolecnost testovani PK ve své zkuSebné. V neposledni fadé
je samoziejmosti servis, dodadvka nédhradnich dili a zaskoleni pracovniki, jez jsou

soucasti pozarucniho servisu.

1.7.4 Stavajici konkurenti

Sedlackova (2006) uvadi, Ze mezi obvyklé faktory, ovlivilujici velikost rivality mezi
konkurenty v odvétvi patii obvykle pocet a velikost konkurenti v konkuren¢nim okoli.
Odvétvi, ve kterém firma Buzuluk a. s. plisobi, se sklada z n¢kolika firem, nabizejici
obdobné vyrobky, Castecné se liSici kvalitou, technologii vyroby a doprovodnymi
sluzbami. Dle Kerkovského a Vykypéla (2006) jsou tyto faktory typické
pro diferencovany oligopol, ktery je charakteristicky pro odvétvi vyroby oceli

a automobilu.

V oblasti vyroby PK neméd Buzuluk a. s. na ¢eském trhu konkurenty. Podniky, jez
svymi produkty podniku konkuruji, je tedy nutné hledat v zahrani¢i. Zde se nachazi

predevsim podniky, jeZ jsou soucasti velkych koncernti

Mezi nejvyznamnéjsi konkurenty, srovnatelné se zvolenym podnikem, patii predevSim
Fabryka Piescieni Ttokowych ,,Prima®“ S. A in Lodz (dale jen Fabryka Prima) a Mahle
Motorkomponenten GmbH. Prvni jmenovany podnik je hlavnim vyrobcem PK
Vv Polsku. Na tuto vyrobu se specializuje od roku 1951. Druhy podnik je némecka firma,
jez je soulasti koncernu Mahle Group, se specializaci na vyrobu komponent

spalovacich motort.
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Ketkovsky a Vykypél (2006) se shoduji s nazorem Sedlackové (2006), ze dalSimi
faktory jsou také mira rustu trhu, diferenciace produktl, vystupni bariéry z odvétvi,

akvizice slabsSich podniki a globalni zakaznici.

Co se tyce rustu trhu, pak dle Hospodaiskych novin dochazi v posledni dobé k propadu
predevsim ruského trhu, avSak co se tyCe ceského exportu, tdhnou automobilky vyrobu
k rekordim. Také dle Patria online dochazi k oZivovani poptavky po autech. Tento
zdroj uvadi, Ze napt. koncernu Fiat a také Daimleru mezirocni odbyty stoupaji. Nartst
poptavky po automobilech, jez je podmifiujici pro odbyt spole¢nosti Buzuluk a.s. jako
dodavatele dil¢ich komponent, tak mize znamenat snizeni konkuren¢nich boji v oboru.

(Economia, a. s.; © 1996-2015), (Patria Online, a. s.; © 1997-2015)

1.7.5 Potencialni konkurenti

Autofi odborné literatury (Sedlackova; 2006), (Ketkovsky, Vykypél; 2006) se shoduji,
ze z hlediska hrozby vstupu potencidlnich konkurenti do oboru, jsou rozhodujici
predevsim bariéry vstupu. Mezi nejdulezitéjsi pak dle Sedlackové (2006), ale také
dle Ketkovského a Vykypéla (2006), patii kapitalova narocnosti, znalost znacky

a oddanost zakaznikt a technologie a specialni know-how.

Bariéry vstupu do oboru, v némz se pohybuje spole¢nost Buzuluk a. s. lze oznacit
za velmi vysoké. Nemalé vydaje na pofizeni vyrobnich stroji, vystavbu ¢i pronajem
vyrobnich prostor dopliuje také technologicka naroc¢nost vyroby PK. S ohledem
na diferenciaci vyrobki a tedy nutné know-how, znalosti a zkuSenosti, 1ze pfedpokladat,

Ze novy vyrobce ma vstup do oboru viceméné znemoznén.
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2 Management jakosti

S ohledem na zaméfteni této prace je dilezité uvést alespon zakladni teorii tykajici se
jakosti, managementu jakosti a managementu jakosti v automobilovém prumyslu. Dale

je v této kapitole uveden management jakosti z pohledu spole¢nosti Buzuluk a. s..

2.1 Jakost

Jakost (ve vétSiné zdroji synonymné nazyvana kvalita), je V dneSni dobé casto

sklofiovanym pojmem ve vSech podnicich.

Dle norem ISO 9000:2001 je kvalita ,,stupeni splnéni pozadavki souborem inherentnich
charakteristik®, pficemz pozadavek je zde definovan jako potieba ¢i o¢ekavani, jez jsou
obecné stanoveny jako zavazné. Inherentni charakteristikou jsou mysleny vnitini znaky
objektu jakosti. Obdobnou definici uvadi ve své publikaci Crosby (1989), ktery je toho
nazoru, ze jakost je shoda s pozadavky. Nenadal (2002; 2008) s témito definicemi
souhlasi a dale ji rozSifuje. Tento autor dochazi k ndzoru, ze jakost predstavuje
komplexni vlastnost vyrobki, sluzeb, informaci, lidi i systémt, projevujici se urcitou
mirou schopnosti plnit poZadavky, které jsou na n€ kladeny a zaroven tato vlastnost
umoznuje rizné produkty podobného charakteru rozliSovat a pfifazovat jim rozliSnou

hodnotu. (Nenadal; 2008; s. 14)

2.2 Management jakosti spole¢nosti Buzuluk a. s.

Kvalita a jeji fizeni maji mnohasetletou historii, jejiz uvedeni v této praci neni
podstatné. Postupnym vyvoje vSak vznikla nutnost prokazovani schopnosti dodavat
kvalitni vyrobky a sluzby. Pozadavky na fizeni jakosti byly poprvé stanoveny
pro NATO, pozdé¢ji se osvédCily také v civilnich oblastech. V sedmdesatych letech

minulého stoleti tak zaCaly vznikat koncepce systému fizeni jakosti. (Veber; 2007)

Management jakosti je soubor koordinovanych c¢innosti pro usmériiovani a fizeni

organizace s ohledem na kvalitu. (QUALITY CENTRUM, spol. s. 1. 0; © 1996 — 2015)

Postupné se pro vytvaieni systémll managementu jakosti vyvinuly nejriznéjsi koncepce,
znichz jsou prevazujici koncepce ISO, jejiz podstatou je aplikace pozadavku
definovanych nejnovéjs§imi normami souboru ISO 9000, a koncepce TQM, jez je spise
filozofii (Nenadal; 2004)
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2.2.1 Standardizace 1SO

V roce 1987 bylo publikovano mezindrodnim normaliza¢nim institutem (International
Organization for Standardization — dale jen ISO) pét norem, ozna¢ovanych jako normy
ISO tady 9000, jez byly pozdéji v letech 1994 a 2000 revidovany. Tyto normy definuji
systém managementu jakosti, umoziuji prokézat organizacim schopnost vyroby
¢i distribuci produktii v souladu se vSemi nezbytnymi ptedpisy a potfebami zakaznika.
(Quality Centrum, spol. s. r. 0.; © 1996 - 2015), (QUALITY CENTRUM, spol. s. r. 0;
© 1996 — 2015)

Podle doktora Dudka z katedry kontroly a fizeni jakosti VSB-TU v Ostravé jsou normy
ISO tady 9000 pouze soubory minimdalnich pozadavki. Jsou pouze doporucujici,
zdvaznymi se stavaji pouze V piipadé, Ze se organizace zavaze napi. odbérateli, Ze
zavede systém jakosti podle normy. Koncepce ISO lze povaZovat za direktivni nastroj,
jenz nuti organizaci a jeji zaméstnance dodrZzovat smérnice, postupy a piedpisy
s dirazem na dokumentaci. Norma ISO 9001:2001, jako souc¢éast souboru norem
ISO 9000, je urena vSem typiim organizaci bez rozdilii jejich zaméfeni ¢i velikosti.

(Dudek; 2001), (Cesky normalizaéni institut; 2006)

2.2.2 Politika jakosti spolecnosti Buzuluk a. s.

Pojem politika jakosti je, dle normy CZ ISO 9000, definovana jako ,,celkovy zamér
asmér pusobeni organizace ve vztahu k jakosti, oficidlné vyjadfené vrcholovym
vedenim®. Za vrcholové vedeni je zde chapana osoba nebo jejich skupina, jez smétuji

a fidi organizaci na nejvyssi trovni. (Cesky normalizaéni institut; 2006)

Vedeni spoleénosti, ale také vSichni zaméstnanci podniku jsou si védomi zodpovédnosti
za kvalitu. Tuto zodpovédnost vyjadiuji vyhlasenim strategickych zaméra v dokumentu

Politika jakosti (Buzuluk a. s.; 2010), mezi které patii:

- nabidka sortimentu sluzeb, ktery plni zékaznické pozadavky z hlediska kvality,

mnozstvi a terminu

- snizovani nakladl na nejakostni vyrobu stanovenim danych cila a usilim o trvalé

zlepSeni a v€asné rozpoznani problému

- zajisténi pridané hodnoty zaméstnance neustalym zlepSovanim procest
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- sméfovani k dokonalosti prostfednictvim Skoleni a komunikace smérem ven

I dovniti spole¢nosti

- spoluprace se spolehlivymi dodavateli s pozadavky vysoké kvality dodavek

vychézejici z rozvinutého systému kvality

Vzhledem Kk vyse uvedenym bodim se vedeni spole¢nosti zavazuje tuto politiku jakosti
kazdoro¢né realizovat, minimaln¢ jedenkrat ro¢né pfezkoumat vedenim, déle minimélné
Ctvrtletné kontrolovat plnéni rozpracovanych cili a v ptipadé neplnéni ukladat opatteni
k dosazeni. Krom¢ toho planovat finan¢ni, materialni a personalni zdroje pro splnéni
cili kvality a také vytvaret pro zaméstnance spolecnosti predpoklady pro splnéni téchto

cili, podporovat jejich zodpovédnost a individualni usili. (Buzuluk a. s.; 2010)

Soucasti politiky jakosti jsou také stanovena ocekavani od pracovnikii spolecnosti. Je
predpokladano, ze zaméstnanci budou dodrzovat postupy stanovené v dokumentaci
systému kvality, budou odpovidat za jakost pifi plnéni svych tukold (predchazeni
problémi, samokontrola pfed piredanim do dal§iho procesu nebo zdkaznikovi) a také

podavani ndméth ke zlepSovani procest a vyrobkil. (Buzuluk a. s.; 2010)

2.2.3 Cile jakosti pro SOJ PK

Cile SOJ PK spolecnosti Buzuluk a. s. jsou rozpracovany do podrobné podoby, jez neni
pro tuto praci relevantni. VSech 21 cilt jakosti je uvedeno v Ptiloze F. Pfi opomenuti
rozdéleni cili dle jednotlivych typt PK (a tim také nedodrzeni formulace cilt

dle metodiky SMARTER* ) m&la SOJ PK pro rok 2014 stanoveny nasledujici cile:
- snizeni hodnoty PPM® pro vybrané zakazniky
- plnéni terminid dodéavek
- snizeni slévarenskych vad

- sniZeni nejakostni vyroby

* Dobte definovany cil musi byt specificky, méfitelny, dosazitelny, orientovany na vysledek, &asové
vymezeny, v souladu s etickym pfistupem k podnikani a zaméfeny na zdroje (Fotr; 2012)

® ukazatel parts per milion, vyjadtujici jednu miliontinu. V p¥ipad& spole¢nosti Buzuluk a. s. tento
ukazatel pouzivan vZzdy a ve v8ech dokumentech jako pocéet vadnych krouzkd z milionu prodanych.
(QUALITY CENTRUM, spol. s. r. 0; © 1996 — 2015)
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2.3 Management jakosti v automobilovém priamyslu

Spole¢nost Buzuluk a. s. je producentem PK, jez jsou vyuzivany odbérateli podniku
jako komponenty vyroby, pfedevsim v automobilovém primyslu. Je tedy vhodné, uvést
dal$i normy a standardy, jez jsou v tomto oboru bézné a dale certifikaty, které byly

spole¢nosti udéleny.

2.3.1 Standardy a normy v automobilovém priimyslu

Pro automobilovy primysl jsou dédle vydadvany oborové normy, jez dopliuji zakladni

ISO 9001. Patfi mezi n€ predevsim QS 9000, VDA 6. 1. a ISO/TS.

QS 9000 je oborovou normou amerického automobilového primyslu, vydana pod
zastitou AIAG (Automotiv Industry Action Group) spolecnym usilim automobilek
General Motors, Chrysler a Ford. Obsahuje plné znéni ISO 9001, které dopliiuje o dalsi
pozadavky na zavadéni novych vyrobki, schvalovani zdkazniki a pozadavky
na zpusobilost procesit a neustdlé zlepSovani. Pouziti této normy je omezeno pouze
na americky automobilovy primysl (evropsky pouziva normu VDA 6. 1.).

(ManagementMania.com; © 2015)

Druhou, zde uvedenou normou automobilového prumyslu, je svazek norem VDA 6..
Jedna se o némeckou oborovou normu automobilového primyslu, kterou vydava VDA
QMC (Qualitits Management Center im Verband der Automobilindustrie). Obsahuje
provéfovani systému jakosti managementu, pficemz obdobné jako v piipadé QS 9000,
svazku je VDA 6.1. — auditovani systému jakosti, dale VDA 6. 3. — auditovani procesu
a VDA 6. 5. — auditovani vyrobku. (ManagementMania.com; © 2015)

Pro automobilovy primysl byly zpracovany dal§i oborové normy, mezi néz patii
predevsim ISO/TS 16 494. Tato oborova norma automobilového primyslu sjednocuje
celosvétové pozadavky na systémy managementu jakosti v odvétvi. Norma spojila
pozadavky QS 9000, VDA 6. 1., AVSQ a EAQF, tedy pozadavky evropského
a amerického automobilového primyslu. Tato norma byla zhotovena ve spolupraci ISO
a IATF (International Automotive Task Force) a oproti QS 9000 je vice zaméfena
na procesy. Obdobné jako QS 9000 obsahuje plné znéni ISO 9001, které dopliuje
(roz$ifuje) o pozadavky na organizace zajist'ujici sériovou vyrobu a vyrobu nahradnich
dilt pro automobilovy primysl. (MM Priimyslové spektrum; © 2015),
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Pokud mé automobilka tuto normu zavedenou, musi ji vyhovovat také kazdy dodavatel.
ISO/TS 16 494 slouzi jako model nastaveni fidicich procest, definuje standard, poté
vyzaduje certifikaci s certifikatem jako vysledkem. Model pomaha neustale zlepSovat
kvalitu, ¢imz lze fici, ze sméfuje k TQM. (MM Prumyslové spektrum; © 2015),
(ManagementMania.com; © 2015)

2.3.2 Certifikace spolec¢nosti Buzuluk a. s.

Spole¢nost Buzuluk a. s. ma zaveden a certifikovan systém managementu kvality
dle norem ISO 9001. Tento certifikat ziskala mezi prvnimi firmami v CR v lednu roku
1995. Vroce 1998 byl béhem piiprav na dodavky pro automobilku VolksWagen,
zaveden a certifikovan také systém managementu kvality dle norem VDA 6. 1.
Nasledné vlednu 2007 certifikdt dle norem ISO TS/16949:2009 pro celosvétovy
automobilovy primysl. (Buzuluk a. s.; © 2015)

S ohledem na pozadavek Narodniho institutu metrologie, normalizace a prumyslové
kvality Brazil, je spole¢nost (SOJ PK) drzitelem certifikatu dle norem INMETRO a to
od ledna roku 2013. Tento certifikat je podminkou pro moznost dodavani komponenti

pro brazilsky automobilovy trh. (Buzuluk a. s.; © 2015)

V ramci zavedeného managementu kvality se spoleCnost zaméfuje predevSim
na tymové usporadani, S cilem neustalého zlepSovani kvality, produktivity a zkracovani
dodacich termind. V neposledni fadé také nabizi inovativni technicka feSeni svym

zakaznikim. (Buzuluk a. s.; © 2015)

Certifika¢ni spoleénost SGS Czech Republic, s. r. 0. provéfila v listopadu roku 2013
systétm fizeni managementu kvality a environmentalniho managementu SOJ PK
kontrolnim auditem a potvrdila platnost certifikati dle norem EN ISO 9001:2008,
ISO/TS 1699:2009 a EN 1SO 14001:2004 bez odchylek. (Buzuluk a. s.; 2014)

Za rok 2014 udélila firma Volvo Car Corporation (VCC) spolec¢nosti Buzuluk a. s.
vyznamnou cenu Quality Excellence Award 2014. Spolecnost ziskala plny pocet bodda,
pfi¢emz nejvétsi vahu v hodnoceni méla kvalita dodavek, hodnoceni vyrobnich procesl
a systém kvality. Firma VCC se stala novym, pfesto velmi dilezitym, zdkaznikem
spolecnosti. Jsou ji dodavany série tésnicich krouzkii do proménného Casovani ventili

do benzinovych motort.
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3 Vyroba pistnich krouzku

Soucasti této kapitoly je popis procesu produkce PK, sjeho rozdélenim na vyrobni
a nevyrobni ¢ast. Nejprve je vSak uvedena zakladni popis procesu. Dale jsou uvedeny
zpusoby sledovani a zajisténi kvality a odpovédnost za kvalitu. V neposledni fadé je

popsano fizeni o neshodnych vyrobcich.

3.1 Proces

Definici procesii lze dohledat nepfeberné mnozstvi. Vétina autort, napiiklad Smida
(2007) a Repa (2007), se shoduji vnazoru, Ze proces je skupinou vzijemnd
souvisejicich ¢innosti, jez prochazeji vice organiza¢nimi utvary a které spottebovavaji
vstupy za ucelem tvorby vystupu. Tito autofi také uvadéji, ze vstupy procesu mohou byt
materidlni, lidské, finan¢ni a informaéni. Vystup pak definuji jako produkt, ktery
ma hodnotu pro externiho ¢i interniho zakaznika. Zndzornéni procesu je uvedeno nize

na Obrazku ¢&. 4. (Smida; 2007), (Repa; 2007)

Obrazek €. 4: Zakladni schéma podnikového procesu

— vstupy vystupy
/D_ g Podnikovy
e proces
— -
zpétnd vazba

Zdroj: Pievzato z literatury (Repa, 2007, str. 15)

Proces je mozné dé&lit na subprocesy, Cinnosti, operace a kroky. Dle Basla (2002) je
krok nedélitelnd, nejmensi soucast procesu, kterd ve spojeni s dal§imi kroky utvafi
operaci. Vice operaci pak podle tohoto autora piedstavuje Cinnost. Prostfednictvim vice

¢innosti je vykonavan subproces, jenz je soucasti procesu. (Basl; 2002)

3.1.1 Déleni procesit

Zakladni déleni procest je provadéno dle toho, zda piidavaji hodnotu kone¢nému
produktu. Dle tohoto hlediska tedy lze definovat hlavni, podpturné a fidici procesy.
Tomuto déleni je velmi blizké rozdéleni dle normy ISO 9001:2000, kterd dé€li procesy
na fidici, pfipravu stroju, realizaci produkti a procesy dalsiho rozvoje. Oproti tomu
Smida (2007) dale uvadi déleni na procesy zaméfené na externiho a interniho

zakaznika. (Cesky normalizaéni institut; 2006), (Podnikator.cz; © 2012)
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V této praci je pouzito déleni na vyrobni a nevyrobni procesy, jez je detailnéji popsano

v dalsich kapitolach. Nejprve je vSak uveden postup produkce PK.

3.2 Produkce pistnich krouzki

Vzhledem Kk Sirokému spektru pistnich a tésnicich krouzkt, které spolecnost
Buzuluk a. s. nabizi a které se mirn¢ odlisuji ve vyrobnim postupu, nelze zmapovat cely

vyrobni proces ve vSech jeho variantach.
Slévarna

Cely proces vyroby PK zacind piijmem vstupniho materidlu ze zavodniho skladu
do vyrobni haly. Sem je piepravovan pomoci automobili. Ve vyrobé je material
pfepravovan nejprve v zeleznych bednach, polotovary a vyrobky pak pomoci
specialnich manipulacnich vozikd. Poté, co je vstupni material ptijat do vyroby, dochézi
ke kontrole chemického slozeni a technologickych vlastnosti. Néasledn¢ jsou nastaveny
pece. Dalsi revize je jiz kontrola chemické taveniny a pfislusSnych forem, do nichz je
tavenina odlévana. Hotové odlitky jsou opét kontrolovany. VSechny doposud provedené

kontroly jsou provadény na misté, kde se material ¢i polotovar zpracovaval.

Po stanovené casové lhuté (dle velikosti PK 5-15 minut) jsou odlitky vyjmuty
a v zeleznych bednach ptfemistény. Tryskaci stroj ocisti polotovary od naneseného pisku
a nezadoucich otfepli. Vizualni kontrola, jeZ nasleduje, ma za cil vytfidit nekvalitni
kusy. Probihd opét v misté opracovani a je 100%. Poté jsou odlitky brouseny, ¢imz je
dosahovana pozadovana axialni vyska krouzku. Nasleduje vizualni kontrola a vyfazeni
nekvalitnich vyrobki jako posledni €innosti vyrobniho procesu, provadéné ve slévarné.

Kvalitni vyrobky jsou dopravovany do obrobny.

Zodpovédnost za mezioperacni prepravu a identifikaci polotovari ma mistr slévarny.
Odlitky jsou vlozeny do ptepravnich palet a oznaceny evidenéni kartou. Vyrobky jsou

spocteny, zkontrolovany, ulozeny do palet a pfedany do meziskladu.
Obrobna

Prvni operaci, jezZ je po pfemisténi do obrobny provadéna, je soustruzeni zékladniho
tvaru PK vcetn¢ fezani vytezu. Poté dochdzi ke kalibraci zdmku a protahovani. Dale je

provadéna povrchova tprava dle druhu PK.
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Nasledujici operaci je brouseni axidlni vysky nacisto a poté jiz myti a odmast'ovani pred
dalsimi operacemi. PK jsou pfepravovany v procesu obrabéni az do balirny
na specialnich vozicich OTA 003. Zde jsou ulozeny na tyCich tak, aby nedochézelo
k vzajemnému poskozeni. K identifikaci slouzi tiskopis vyrobni pravodky, jez
vyhotovuje planovacka pted pocatkem obrabéni. Zodpovédnost za manipulaci s voziky

ma pracovnik, ktery provadi operaci a ktery tuto operaci dokonc¢il.

100% kontrola vile je jiz prvni ze série kontrol, jeZ zabraiiuji tomu, aby se nekvalitni
vyrobky dostaly k zdkaznikovi. Je nutné zminit, Ze tato kontrola probiha pouze
U tésnicich PK do priméru 100 mm. Po rozméteni dochdzi ke statistické kontrole
nékterych vad, poté je rozhodnuto, zda dojde k 100% kontrole vyrobkti na danou vadu
a nasledné jiz k 100% vizudlni kontrole hutnich vad. U vyrobki, u nichz vzhledem ke

druhu PK, nebyla provedena povrchova tprava, je provedena po této kontrole.

Nasledné jsou krouzky dopraveny do balirny, kde dochazi k barevnému a laserovému
znaceni vyrobkd. Toto znaceni je rozdilné pro jednotlivé druhy PK. Posledni operaci
pted expedici je namoceni krouzkt do konzervacni kapaliny abaleni. Po zabaleni
(1 baleni = pocet krouzku dle druhu) je kazdé baleni oznaceno etiketou s informacemi

0 vyrobku. Zodpovédnost za manipulaci s baliky ma pracovnice balirny.

3.2.1 Vyrobni procesy

Vyrobni proces muzeme definovat jako Cinnosti, pfi nichz se uskuteCiiuje soubor
pracovnich, technologickych a pfirodnich procest, které méni tvar a jakost vstupniho

materidlu. Vystupem tohoto procesu je hmotny statek. (Podnikator.cz; © 2012)

Pro tuto praci jsou vyrobni procesy definovany dle Nenadala (2004), ktery pod pojmem
vyrobni proces chape jakykoliv proces premény hmotnych vstupii na hmotné vystupy
ve vyrobnich dilnéch. Za vyrobni procesy podniku Buzuluk a. s. jsou tedy povazovany

procesy odlévani, brouseni a obrabéni a déle také znaceni (razeni).

3.2.2 Nevyrobni procesy

Nevyrobni procesy lze definovat jako soubor Cinnosti, které pfeménuji vstupy na
vystupy. Jednd se v podstaté o vSechny ostatni procesy krom¢ vyrobnich, které mohou
probihat pfed zah4jenim vyroby (vyvoj vyroby, marketingovy prizkum apod.), béhem
vyroby (udrzba, oprava aj.) nebo po dokonceni vyroby (servis). (Podnikator.cz; © 2012)
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Dle Nenadala (2004) jsou nevyrobni procesy vétsinou podpurné, dopliiujici procesy,

pomahajici uskute¢néni a dokonceni vyroby produktu, jeho odbyt.

Nevyrobni procesy mtizeme rozdélit na administrativu, navrh a vyvoj, adrzbu, nakup,
servis, logistiku, pfedvyrobni procesy, planovani a marketingové procesy. V podnicich
s vyrobnim charakterem pfedstavuji administrativu, logistiku, marketing. Oproti tomu
V podnicich nevyrobniho charakteru jde o sluzby, pojisténi apod. V pribéhu téchto
procesi nedochazi ke zméné tvaru a jakosti vstupniho materidlu. Vystupem neni

hmotny statek. (Podnikator.cz; © 2012), (Nenadal; 2004)

Pro potteby této prace jsou nevyrobni procesy, stejné jako ty vyrobni, definovany
dle Nenadala (2004), ktery pod pojmem nevyrobni procesy oznaCuje vSechny ostatni

operace, které se v rdmci realizace produktu zabezpecuji
— jesté pred samotnou vyrobou (vyvoj, marketingovy prizkum)
— V prubéhu vyroby (oprava naradi, kontrola, idrzba)
— po skonceni vyroby (dodavani a servis). (Nenadal; 2004)
Za nevyrobni procesy spole¢nosti Buzuluk a. s. jsou tedy povazovany veskeré kontrolni

operace, administrativni prace, baleni vyrobkl, déale pieprava mezi oddélenimi, tdrzba

a opravy.

3.3 Sledovani (ne)kvality ve spole¢nosti Buzuluk a. s.

Je samozifejmé, Ze vtak velkém podniku, dochazi ke kontrole b&hem vyrobniho
procesu. Jak je patrné zorganizacni struktury, disponuje Buzuluk a. s. vlastnim
odborem fizeni jakosti (dale jen ORJ), ktery vétsinou tyto kontroly zastituje. V této
kapitole jsou nejprve uvedeny informace, tykajici se odpovédnosti za kvalitu,

za vstupni, mezioperacni a vystupni kontroly.
Vzhledem K cetnosti nékterych pojmi, tykajicich se nastroji fizeni kvality, jez jsou

v nésledujicich kapitolach pouzivany, je zde uvedena alespon zékladni teorie.

3.3.1 Odpovédnost za kvalitu

Odpovédnost za kvalitu vyroby, v podniku Buzuluk a. s. nese, v nejhrubsim pohledu,
odbor fizeni jakosti. Z diive popsané organizacni struktury, je patrné, Ze oddéleni fizeni
jakosti je spolecné pro ob¢ divize (viz. Pfiloha A).
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Pracovnici tohoto oddéleni se dale déli dle piisluSnosti dané divizi resp. odbornému
zamé&feni na gumarenské stroje ¢i PK. Celé oddéleni fizeni jakosti fidi feditel jakosti

a EMS, jemuz jsou dale podiizeni vedouci pro kvalitu PK a vedouci pro kvalitu GS.
ORI tedy odpovida za to, Ze:

- je ovéfena shoda vstupujicich vyrobku se specifikovanymi pozadavky

- vyrobek je uvolnén, odpovida-li stanovenym specifikacim, ptipadné pozastaven,

neodpovida-li specifikacim

- jsou provadény veskeré vystupni kontroly

- jsou pfezkoumavany a vyporadavany neshody

- uplatiuje postup pro fizeni neshodného vyrobku

- vystavuje a archivuje stanovené zdznamy o jakosti

- odpovida za vypracovani kontrolnich plani pro vyrobni obory PK

- jsou zahajovany preventivni a napravna opatieni

- vyhodnoceni u¢innosti opatieni, tykajici se kvality (Buzuluk a. s.; 1992)

Pii bliz§im pohledu na proces vyroby, a tedy také jednotlivé kontroly, jez jsou
Vv pribehu tohoto procesu provadeény, nese odpovédnost za kvalitu vzdy pracovnik, jez
provadi danou kontrolu (pracovnik ve vyrobg, laboratofi ¢i pracovnik ORJ), pfi¢emz
dohled nad témito kontrolami ma ORJ PK. V piipadé napravnych a preventivnich
opatfeni maji odpovédnost odborné tutvary a provozy za vySetfeni pfi€in, stanoveni
opatieni a jejich realizaci. Konkrétni odpovédnost vyplyva zcharakteru neshody
¢ivady. Je-li stanoven odpovédny futvar, je osobn¢ odpovédny vedouci tohoto

utvaru. (Buzuluk a. s.; 1992)

3.3.2 7 nastrojit Fizeni kvality

Tyto nastroje byly zformovany v Sedesatych letech dvacatého stoleti K. Ishikawou
a E. Demingem. VétSina z uvedenych néstroji jsou kvantitativni metody monitorujici
proces. Poméhaji k jeho zvladnuti, pochopeni, lepsi identifikaci a feSeni problému. Patii
sem diagram pfi¢in a nasledkl, kontrolni tabulka, histogram, Paretiv a korela¢ni

diagram, vyvojovy a regulacni diagram. (Ishikawa; 1985)
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Nekteré z nastroju fizeni kvality, pouzivané v podniku, jsou nasledujici:

Mrwe 4

diagram p¥icin a nasledku je ve spole¢nosti Buzuluk a. s. pouzivan za u¢elem

identifikace pfi¢in nezadouciho (napf. vysoka nejakostni  vyroba)

¢i pozadovaného jevu (dokonald jakost). Konkrétni diagram pficin a nésledk,

pouzity pro problém s velkou vili, je uveden v Piiloze G.

kontrolni tabulka, jez slouzi ptedevsim pro sestaveni histogramu. Spole¢nost je

k zapisu Cetnosti vyskytu vadnych PK

zakdzka na 10000 PK je kontrolovana

vyuziva v konecné kontrole
v kontrolované déavce (napf.

ve 2 - 3 davkach). Konkrétni kontrolni tabulka je uvedena na Obrazku ¢. 5.

Obrazek ¢. 5: Kontrolni tabulka pouZivana ve vystupni kontrole

PLAN ZAKAZKY A VYKAZ VAD

Zakazka: 4048220001 Rozmér: 30.000 x 1.500 x 1.250

a 224 .
Buiika: 3477 Linka: ?(/ Nasazeno: e |2 |g |8 s |,
Cislo vikresu  Mat Model gs g = |8 : |3
2 E |8
400301501 BOMC12  30X2X1.2 GS81A | s Z|B H 5 g 3
3|2 |c |8 ] £
[Cp. [Popis Frost/ |Datum  [Nasazeno [Ser. |KeiHod [0s. &islo [Vyraben |> |& |5l 2 k]
Pric. ISména Ukonceno |Cas [Jméno kusy 150 [431 430 450 [432 424 |420 (421 |423 |422 [100 |420
110 [Kone€nd o [1161
110 |konecna 0 1161
110 |Konednd 0 1161
110 [KoneZna 0 |61
Planovany ¢as. Celkem (vadné) | ‘ [ | | | | | I | | I I | |
Skutecny cas: Celkem bunka ] ROONK
TYM: Celkemn

Koel, absiuznosti 1,00
ORJ/0%  Stfedisko: 232

Dvojodilitek:1

Planované nasazeni KS: 1432 Odvadét 1300

A

4048220001 1

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

— histogram je pouzivan pfedev$im ke znazornéni Cetnosti vad v konecné

kontrole.

— vyvojovy diagram je uveden v Ptiloze H. Tento diagram znazorfuje
zpétnou sledovatelnost PK a je podkladem pro smérnice, stanovujici

zpusob identifikace a sledovatelnost vyrobki.

— regulaéni diagram je vyuzivan ve vyrobé, konkrétné¢ v obrobné PK.
Za zaznamy do regulacniho diagramu odpovida operator. V Ptiloze I je

tabulka pro zépis regula¢niho diagramu.

— Paretiv diagram je pouzivan piedev§im pro nejakostni vyrobu, pfi¢emz

pro vyhodnoceni je dale vyuzivan diagram pficin a nasledkt (viz. vyse).
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333 8D

8D je dalsi metoda, ktera je ve spolecnosti Buzuluk a. s. pouzivana ke zlepsSeni kvality
ve vyrobé a feSeni raznych problém, piedevsim Vv reklamacich. Rambaud (2011) uvadi,
ze se jednd o metodu, ve které jsou vSechny vyznamné aspekty feSeni problémi
a managementu uspoifddany do jediného strukturovaného procesu. Nastrojem této
metody je 8D report, jez pfedstavuje jednoduchy formuléf, rozdéleny do osmi Casti, dle
osmi kroki 8D metody. Podle téchto krokli postupuji také pracovnici spolecnosti.

(Rambaud; 2011), (Ikvalita.cz; © 2005-2013)

Pro feseni problému je nejprve sestaven tym lidi, jenz ma piislusné znalosti o produktu,
vadg ¢ procesu (pracovnici ORJ, pracovnici vyroby). Tento tym popiSe problém s jeho
projevy (napf. PK maji ostfinu) kvality a stanovi okamzZité opatieni, kterym izoluje
dusledky problémut pro zakaznika (napi. 100% kontrola skladovych zasob, zavedeni

statistické kontroly ostfin). (Buzuluk a. s.; 1994), (Ikvalita.cz; © 2005 - 2013)

Nasledné je definovana hlavni (koFenova) pric¢ina (napf. vznik pfi obrdbéni na stroji
R3SR). Béhem tohoto bodu je vyuzivan diagram pfi¢in a nasledkd. Dal§im krokem je
volba nejlepSiho napravného opatieni (napt. zména technologie — stroj
pro zahonovani pouzivat pouze pro honované PK bez povrchové tpravy). Je ovéfeno,

zda opatfeni problém eliminuje. (Buzuluk a. s.; 1994), (Ikvalita.cz; © 2005 - 2013)

Ovétené dlouhodobé napravné opatieni je zavedeno adale monitorovano.
V nésledujicim, pifedposlednim kroku, jsou stanovena opatfeni zamezujici
opakovanému vyskytu problému (napf. zména technologie obrabéni pracovni plochy).

(Buzuluk a. s.; 1994), (Ikvalita.cz; © 2005 - 2013)

Pro jednotliva opatieni jsou ur¢ené odpovédné osoby a terminy zavedeni. Jako posledni
jsou sdileny vysledky prace tymu s rozebranim pfinosu jednotlivych ¢lent tymu.
V Piiloze J je uveden nazorny piiklad 8D reportu, sestaveny pracovniky ORJ po pfijeti
reklamace. Tyto reporty jsou ve spole¢nosti vypracovavany také pro stiznosti. 8D
reporty jsou hlavnim zdrojem informaci o reklamacich, jejichz analyza je podstatou této

prace. (Buzuluk a. s.; 1994), (Ikvalita.cz; © 2005-2013)

35



3.3.4 Kontrola pistnich krouZkit béhem vyrobniho procesu

Za ucelem brzkého podchyceni nekvalitnich vyrobki jsou kontrolnim planem stanoveny
kontroly a zkousky, provadéné pii vyrobé PK. Tento plan je vypracovavan v oddé¢leni

ORI ve spolupraci s odbornymi ttvary podniku.
Vstupujici vyrobky

Mezi vstupujici vyrobky lze zahrnout piedevsim surové zelezo, ockovadla, slévarenské
pisky a pruzinovy drat. VSechny tyto produkty jsou pii vstupni kontrole pfezkoumany
pracovnikem ORJ, ktery spolupracuje sodbornymi utvary. Pro surové Zelezo
a ockovadla jsou dale provadény chemické rozbory, dle pfislusSnych technickych

postupt, pracovniky chemické laboratote.

V ptipadé slévarenskych piskii jsou provedeny rozbory v piskové laboratofi.
Neodpovida-li vyrobek stanovenym specifikacim po vstupni kontrole, neni uvolnén
k dalsimu zpracovani a je rozhodnuto, zda bude uvolnén s odchylkou, reklamovan

S moznosti opravy na naklady dodavatele ¢i reklamovan a vracen. (Buzuluk a. s.; 1992)
Vyroba odlitki jednotlivé litych

V ptipadé odlitkli jsou nejprve kontrolovany modelovaci¢ desky (nové 1 pouzivané),
pfedevsim z hlediska rozmérti, provedeni a vhodnosti desky a odlitku. Tyto kontroly
provadi pracovnici ORJ. Dale jsou kontrolovany formy (tvrdost, stav ramti) mistrem
formovny. Nasledujici kontroly probihaji pti odlévani, kdy je proveden metalograficky
rozbor (provoznim metalurgem), dale je kontrolovano chemické slozeni (chemicka
laboratot) a tvrdost odlitku (mechanickd laboratot). Pfi cidéni odlitki je provadéna
kontrola kvality povrchu a déale kontrola kvality odlitkd. Pfi roziezavani odlitkl je
obsluhou ORJ kontrolovana axialni vyska, dle stanoveného regula¢niho diagramu.
V ptipadé, Ze je nalezen neshodny vyrobek je zahajeno fizeni o neshodném vyrobku

(viz. kapitola 3. 3. 6 Postup pri Fizeni o neshodnych vyrobcich). (Buzuluk a. s.; 1995)
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Pouzdra z tvarné litiny

Pti odlévani pouzder ztvarné litiny jsou provadény piredevsim chemické rozbory
a kontroly teploty kovu pii odlévani, dale kontroly obsahu hoic¢iku v kovu
metalografické rozbory. Tyto kontroly jsou provadény mistrem tavirny a provoznim
metalurgem a dale pfislusnou laboratofi. Hotové odlitky jsou kontrolovany vizudlné
pracovnikem ORJ, ktery také provadi tiidéni dle vad. Nasledné je méfena tvrdost
a po orovnani osazeni také pramér délky tohoto osazeni. Pii rozifezdvani je provedena
kontrola axidlni vySky. V piipad¢, Ze je nalezen neshodny vyrobek je zahéjeno tizeni
0 neshodném vyrobku (viz. kapitola 3. 3. 6 Postup pri Fizeni o neshodnych vyrobcich).
(Buzuluk a. s.; 1995)

Tésnici pistni krouzky

Tésnici PK jsou vyrdbény ve dvou verzich — s a bez povrchové Upravy pracovni plochy.
Pti vyrobé obou verzi PK dochazi ke kontrole axiadlni vysky pfi brousSeni, teploty
a tvrdosti pfi tepelném zpracovani a axialni vysky pii sttednim brouseni. Tyto kontroly
jsou provadeény obsluhou daného pracovisté, dle danych smérnic. U obou druhtl je dale
provadéna mezioperani kontrola hutnich vad kontrolni pracovnici, dale priméry,
radidlni tlouStka, prisvit, kuZelovitost a tangencidlni sila pfi tvarovém soustruzeni
vnitiniho a vnéj§iho priméru. Opét jsou zde pouzity regulacni diagramy, jako podklady
pro obsluhu pracovisté popi. sefizovace. Pii dalSich operacich soustruZeni tvaru
pracovni plochy a kalibrace (stale identickych pro obé verze) jsou provadény kontroly

radialni tloustky, tvaru pracovni plochy, vile v zamku a prisvitu. (Buzuluk a. s.; 1995)

Dalsi operace jsou odlisné. V ptipad¢ pistnich tésnicich krouzka bez povrchové
upravy pracovni plochy dochazi ke kontrole zdmku dle regula¢nich diagramt, dale
Kk vizualni kontrole pracovnikem pracky béhem odmasténi a jako posledni probiha
konecna (vystupni) kontrola. Nasledn¢ pti povrchové Gpravé fosfatem ¢i cinem dochazi
ke kontrole axialni vySky a teploty obsluhou pracovisté. V balirné jsou nakonec

provedeny kontroly spravnosti znaceni a kontrola provedeni. (Buzuluk a. s.; 1995)
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V ptipadé tésnicich PK s povrchovou upravou pracovni plochy, dochazi po kontrole
pfi kalibraci, k mezioperacni kontrole pfed povrchovou upravou. Kontrolni pracovnice
sleduje slévarenské vady. Nasledné béhem povrchové upravy pracovni plochy chromem
¢1 molybdenem je sledovéana vrstva, pordzita popi. vzhled, chemické slozeni a udrzba
chromovych lazni. Tyto kontroly jsou provadény obsluhou pracovisté, pracovnikem
ORJ a chem. laboranty. Nasledn& provadi obsluha pracovisté kontrolu pii brouseni hran
a ax. vysky, dale pfi kalibraci, tvarovém soustruzeni a honovani. Pii brouseni ax. vysky
a trapézu jsou nasledné obsluhou pracovisté kontrolovany propady, uhly a drsnost, dle
regulacnich diagramti. Poté dochazi ke konec¢né kontrole, kontrole pii fosfatu a kontrole
v balirng¢, jako vptipadé PK bez povrchové upravy pracovni plochy.
(Buzuluk a. s.; 1995)

Stiraci pistni krouzky

Kontroly, provadéné béhem vyroby stiracich PK, jsou obdobné jako v piipadé tésnicich
krouzku a to jak v ptipadé krouzkii s povrchovou upravou i bez ni. Oproti ptedchozimu
typu krouzkii dochazi u stiracich PK ke kontrole pfi vyrobé vytezl (pocet, Sitka, délka
a symetrie vyiezil) a dale kontrola pfi vyrobé drazky (tvar, Sitka, hloubka a symetrie
drazky). Kontroly jsou provadény obsluhou pracovnich mist dle regulacnich diagrami.
Dalsi kontroly jsou shodné, stejné¢ jako vyrobni operace, s tésnicimi PK.
(Buzuluk a. s.; 1995)

3.3.5 Vystupni kontrola pistnich krouZki

V ptipad¢ vSech druht PK dochazi, pfed konzervaci, balenim a expedici, ke kone¢né
kontrole. Za vystupni kontrolu viech druhti PK, nese odpovédnost ORJ PK. Kone¢na
kontrola PK se sklada ze statistické kontroly, provadéné pracovnikem ORIJ, a dale

z vizualni kontroly, provadéné pracovnici konec¢né kontroly. (Buzuluk a. s.; 1992c)

Statisticka kontrola je provadéna vybérovou kontrolou. Smérnice spolecnosti stanovuji
pocet kontrolovanych krouzkti dle typu, povrchové Upravy a rozméri. Tyto smérnice
také stanovuje pocet pfipustnych vadnych PK. Pokud je jejich pocet ptekrocen, je
uvédomen operator vedouciho tymu, ktery rozhoduje o dal$im postupu. Pfi zjisténi
zavady na stroji, méfidle ¢i méficim zafizeni je nutné béhem vyroby parametr 100%

rozméfit. (Buzuluk a. s.; 1992c)
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Pracovnik ORJ kontroluje villi v zdmku, tangencialni/diametralni silu, prisvit a radilni
tloustku. U nékterych druhit PK je déle kontrolovana axidlni vySka, vyfez v zamku,
kolmost pracovni plochy, ovalita, pfesah fazek, ostfiny v zamku, rozméry torzni hrany,
omleti hran a vydroleniny. Zaznamovy arch statistick¢é kontroly je uveden nize
v Tabulce ¢&. 3. V piipadd nevyhovujicich vysledki ORJ nafidi 100% kontrolu.
(Buzuluk a. s.; 1992c)

Tabulka €. 3: Zaznamovy arch statistické kontroly (kone¢na vystupni kontrola)

Ovéieni shody vystupni kontroly

Rozmér | Druh, tvar, povrchova Uprava Cislo zakazky

Ax. vySka | Tolerance ax. vy$ky | Radialni sila | Tolerance rad. sily | Rozsah vile v zamku
Rozsah tangencialni vahy
Rozsah diametralni vahy

Oznaceni Cislo vykresu, material

Dévka zakazky Datum | Kontrolor
Q Tangencialni vaha | Vlle v zamku | Prisvit | Radialni tloustka | Ax. vySka
© T T T A T
5 ks - vadné ks - vadné ks-vadné | ks - vadné ks - vadné
o
@)

nameéfeno

opatreni

namefeno

opatieni

Datum pfijeti zakazky, Zakaznik

Externi éislo odbératele

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolec¢nosti; 2015

Po dokonceni statistické kontroly dochazi ke konecné vystupni kontrole vad.
Pracovnici kontroly jsou vizualné kontrolovany PK, pfi¢emz jeji pracovni misto je této

praci uzpusobeno (viz. Obrazek €. 6).

Za ucelem snazsi orientace V odpoveédnosti za odvedené vadné PK, se podnik snazi, aby
celou zakazku kontrolovala vzdy jedna pracovnice. Toto opatieni vSak neni vzdy
dodrZeno, sohledem na pozadavky zdkaznika na cas odvedeni vyrobkl, a dale

vzhledem Kk nastaveni nékterych stroju.
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Obrazek €. 6: Pracovisté konecné kontroly

Krouzky pred

Zkontrolované kontrolou

krouzky

Druhy vad
(defektu)

Zdroj: Vlastni zpracovani; 2015
Vady pistnich krouzki

Mezi nejcastéjsi vady, jez jsou pii vystupni (konec¢né) kontrole odhaleny, jsou vméstky
a déravé PK, rezavé PK, nevysla radidlni sila, nevysla pracovni plocha, poskozena
pracovni plocha, drsnost, poskozeny zamek, poskozena hrana nebo prasklé PK. Vypis
vSech doposud identifikovanych vad je uveden v Piiloze K, L a M. Dale jsou v Ptiloze

N uvedeny vizualizace n¢kterych identifikovanych vad.

3.3.6 Postup pii Fizeni o neshodnych vyrobcich

Pro piipad nalezeni neshodnych vyrobki béhem nékteré z kontrol, ma spole¢nost
zavedeny postup pfi fizeni o neshodnych vyrobcich. Za neshodny vyrobek je povazovan
produkt, u kterého byly béhem vyroby, pii pievzeti nebo pti uzivani v dobé, po kterou
dodavatel nese odpovédnost ve smyslu pravnich predpisti, zjiStény neshody

s pozadavky. (Buzuluk a. s.; 1992a)

Pro toto fizeni rozliSuje podnik neshodné vyrobky dle mista, kde doSlo k poskozeni

a dale kdy byla vada objevena (pted/po ptedani zakaznikovi) nasledné:
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- neshodné vyrobky cizi — zjistény vstupni kontrolou pted pfedanim do skladu

- neshodné vyrobky vnitrni cizi — S vadami zpisobenymi mimo podnik. Vady byly
zjiStény po prevzeti na sklad, béhem vyrobniho procesu, pfi vstupni kontrole
az do predani kupujicimu

- neshodné vyrobky vnéjsi cizi — S vadami zpisobenymi mimo podnik. Vady byly
zjisténé kupujicim po prevzeti

- neshodné vyrobky vnitrni viastni — s vadami zptisobenymi v podniku, zjis§ténymi

pii vyrobnim procesu nebo pfi vystupni kontrole pted predanim kupujicimu

- neshodné vyrobky vnejsi viastni — s vadami zplsobenymi v podniku, zjisténymi

po predani kupujicimu

Utelem fizeni je izolace a ozna¢eni neshodnych vyrobki a dale rozhodnuti o dalsim
postupu (jiné pouziti, oprava, udéleni vyjimky, likvidace). V neposledni fad¢ je také
cilem zjistit pfi¢iny a mista vzniku a vyhotovit piislusné doklady. V zavaznych
ptipadech vzniku neshodnych vyrobkii, ma vedouci ORJ pravo i povinnost zastavit
vyrobu ¢i expedici. Opétovna vyroba ¢i expedice nesmi byt bez jeho souhlasu zahajena.
(Buzuluk a. s.; 1992a)

Neshodné vyrobky jsou vytfidény vyrobnim ¢i kontrolnim pracovnikem dle plivodu
vady (slévarenska, obrobarenskd) a dle dal$iho postupu s témito produkty (likvidace
v ptipadé¢ vad vzniklych v obrobné, oprava v piipadé¢ vad vzniklych ve slévarng).
Pracovnik je oznaci pfislusnou kartou (Cervend - obrobna, modra — obrobna, zluta —
oprava). Nasledujicich 48 hodin zustavaji neshodné vyrobky ve stiedisku, kde byly

odhaleny, pfedevs§im za ti¢elem analyzy. (Buzuluk a. s.; 1992a)
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4 Reklamace ve spole¢nosti Buzuluk a. s.

Obsah této kapitoly je velmi podstatny pro nésledujici, stézejni ¢ast, kterou predstavuje
jiz samotna analyza reklamaci a stiznosti. Postupné je zde uvedena teorie, tykajici se
reklamaci, prabéh reklamac¢niho fizeni v podniku Buzuluk a.s., postup

pii preventivnich a napravnych opatieni a nakonec

4.1 Reklamace

Dle zikona o ochrané spotiebitele (Cesko; 1992; §13), ktery uklada povinnost
prodavajicimu informovat o rozsahu zpisobu uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobkil
a sluzeb, vcetné plnéni uplatnéni rozporu s kupni smlouvou, Ize toto pravo z vadného

plnéni oznacit pojmem reklamace.

Pravni Gprava reklamaci vychézi nejen z vySe uvedeného zdkona o ochrané spotiebitele.
Prava a povinnosti spotiebitele i prodejce dale upravuje zejména ustanoveni obanského
zakoniku o odpovédnosti za vadu u kupni smlouvy a smlouvy o dilo, dale pak zakon
0 ochrané spottebitele, zdkon o odpovédnosti za Skodu zplsobenou vadou vyrobku
zakon o technickych poZadavcich na vyrobky popt. také Zivnostensky zékon.

(BusinessCenter.cz; © 1998 — 2015)

4.1.1 Prubéh reklamacniho ¥Fizeni v podniku

Pritbéh reklamaéniho fizeni v podniku Buzuluk a. s. stanovuje smérnice, ktera urcuje
vyfizovani reklamaci na vyrobky dodané spolecnosti. Tento dokument se tyka vad
vlastnich vnéjSich a cizich vnéjsich (viz. kapitola 3. 3. 6 Postup pri Fizeni o neshodnych
vyrobcich). Za vadu jej povazovano také dodani odliSnych vyrobki, nez na néz byla

uzaviena kupni smlouva. (Buzuluk a. s.; 1992d)
Odpovédnost

Za pifjem vracenych reklamovanych vyrobkil, informovéani pracovnikil vyroby a ORJ
jsou odpovédni pracovnici expedice. Predani reklamovanych vyrobkid do urcenych
prostor provadi, a zodpovida za n¢j, Utvar piijmu zbozi. Nésledné vyrobni Useky
provadeji a zodpovidaji za pretiidéni a opravu vadnych vyrobkli a vyrobu a dodéni

nahradnich vyrobkt do expedice. (Buzuluk a. s.; 1992d)
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Odpovédnost za evidenci doslych reklamaci, sledovani jejich vyfizovani a vyporadani
narokii nese oddéleni prodeje PK. ORJ je dale zodpovédné za odborné technické
posouzeni reklamace, rozhodnuti o opravnénosti reklamace, zahajeni napravnych
opatfeni vyplyvajicich z reklamace, mezioperatni a vystupni kontrolu opravenych
¢i nahradnich dilt a v neposledni fad¢ také sledovani naklada spojenych s reklamacemi.
Za vytizeni reklamaci vad cizich vné&jSich je odpovédny odbor nakupu. Jak v ptipadé
reklamaci vad cizich vnéjsich, tak vlastnich vnéjSich, za vystaveni dobropisi odpovida

oddéleni fakturace. (Buzuluk a. s.; 1992d)
Priibéh reklamace

Kvantitativni ptejimku a kontrolu oballl provadi expedice PK, o pfijmu reklamovanych
vyrobkl informuje odpovédny utvar. Vysledek posouzeni vady je 1 vstupem
pro zahajeni preventivnich a napravnych opatfeni a to i v ptipadé, Ze z hlediska
pravniho nebude reklamace uznana. Odpovédny ttvar je povinen sdélit ORJ i faktické
vady (itakové, u nichz je zfejmé, Ze kupujicimu nevznikaji naroky z vad zbozi).
V piipad¢ zjisténi vady u zbozi, jez bylo vyrobnim provozem jiz odvedeno, ale doposud

neptedano zakaznikovi, je zahajeno interni reklamacni fizeni. (Buzuluk a. s.; 1992d)

Po obdrZeni reklamace je tato zanesena do databize. Nejpozdéji do 24 hodin
po obdrzeni reklamace je oddéleni prodeje PK povinno potvrdit jeji ptijeti zakaznikovi.
Po zaevidovani provadi oddéleni prodeje PK posouzeni opravnénosti reklamace (podle
rozsahu sjednané zaruky, podle pravnich ptedpisii). V pfipad€, Ze neni reklamace
opravnénd, dochazi k informovani zékaznika. Je-li reklamace opravnénd, potom
v piipadé mnoZstevni vady dochazi k vypoiadani (ORJ se k reklamaci nevyjadiuje)
a v ptipadé jakékoliv jiné vady vyrobku je vystaven reklamacni list. Reklamovana vada
je posouzena ORJ z odborné- technického hlediska, prostiednictvim odborného tymu,
a nésledné je rozhodnuto o opravnénosti reklamace. V pfipad€ opravnenosti je urceno,
zda je vada opravitelna ¢i neopravitelna, zptisob vyfizeni reklamace, pravdépodobna
pfi¢ina a vinik (atvar). Rozhodnuti je zapsano do reklamacniho listu, pfeddno oddéleni

prodeje PK, archivovano a stanovisko sdéleno zakaznikovi. (Buzuluk a. s.; 1992d)

K vypotddani dochdzi rozdilné v pfipadé¢ opravitelnych a neopravitelnych vad.
Neprodlené po ozndmeni zékaznikovi je zahdjeno zjiStovani hlavni pfiCiny vady.
V dohodnutém terminu pak ORJ zakaznika informuje zaslanim 8D reportu.
(Buzuluk a. s.; 1992d)
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MnoZstevni vada

V ptipadé, ze byla pfijata reklamce, tykajici se mnozstevni vady, mlze nastat situace,
kdy zakaznik nepozaduje chybéjici mnozstvi. Poté oddéleni prodeje PK dé fakturnimu
odd¢leni ptikaz k vystaveni dobropisu. Nakonec je oddélenim prodeje proveden zaznam

o vyfizeni reklamace. (Buzuluk a. s.; 1992d)

V opa¢ném piipadé, kdy zakaznik vyzaduje dodani chybéjiciho mnozstvi, nejprve
odd¢€leni prodeje zjistuje, zda jsou vyrobky na sklad¢ a je mozné je uvolnit (v ptipadé
ze neni na skladé, je nutné jej vyrobit), dale pak referent prodeje piedd expedici
dispozice k odeslani. Je expedovano chybéjici mnozstvi a stejné jako v predchozim

ptipad¢ proveden zaznam o vyfizeni reklamace. (Buzuluk a. s.; 1992d)
Vady opravitelné

| vtomto druhu reklamaci mize dojit ke dvéma situacim. V prvnim ptipadé dochazi
k vyméné opravitelnych za vyrobky bezvadné skladované. Prodej PK tedy poda
pozadavek kuvolnéni ndhradniho mnozstvi vyrobki, provéii, zda jsou vyrobky
naskladé¢ a vpiipadé¢ Ze ma zexpedice informace o pfedani k vyméné, pozada
fakturacni oddéleni o vystaveni dobropisu. Vyrobky, jez byly vyménou piedany
spolecnosti Buzuluk a. s. jsou opraveny a ndasledné predany vyrobnim usekem
do expedice, pficemz faktura¢ni odd€leni vystavi dobropis a fakturu. Poté dochazi

k provedeni zaznamu o vytizeni reklamace. (Buzuluk a. s.; 1992d)

Druhy pfipad ptfedstavuje opraveni vadnych vyrobkl spolecnosti Buzuluk a. s. a jejich
nasledné zaslani zpét k zakaznikovi. Expedice tedy pfijme vadné vyrobky, vyrobni usek
vystavi vyrobni pfikaz a dochazi k opraveé. Nasledné jsou tyto pfedany zpét do expedice
a fakturatnim odd¢€lenim vystaven dobropis. Opét je proveden zaznam o vyiizeni

reklamace. (Buzuluk a. s.; 1992d)
Vady neopravitelné

V piipadé, Ze jsou reklamovany neopravitelné vady, jsou ze skladu dodany ndhradni

vyrobky, nebo v ptipadé¢ Ze nejsou piislusné skladové zasoby, jsou vyrobky vyrobeny.

Obdobné jako v piipadé opravitelnych vyrobki, vystavuje ORJ pozadavek k uvolnéni
nahradniho mnozstvi vyrobkd. Déle prodej PK provéii skladové zasoby, vystavi
prodejni zakazku a pozada o vystaveni dobropisu. Nakonec jsou vyrobky expedovany

a proveden zaznam o vyfizeni reklamace.
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V piipadg, e je nutné PK vyrobit, pfedava ORJ hlageni do oddéleni prodeje PK, kde je
pozadavek na vyrobu zadan do systému. Po fakturacnim oddé€leni je vyzadovano
vystaveni dobropisu. Vyrobni usek dle normalniho pribéhu zakazky vyrobi nahradni
mnozstvi vyrobkil a predava je do expedice. Obdobné jako v pfedchozich ptipadech je

proveden zédznam o vytizeni reklamace.

4.2 Preventivni a napravna opatieni

Pro odstranéni existujicich nebo moznych pfic¢in neshod a minimalizace opétovného
vyskytu problému a zmirnéni $kod, ma spole¢nost stanov postup pro uplatnéni opatieni
a napraveé preventivnich opatfeni. Tento postup se nevztahuje na ndpravu ve smyslu
vyptadani neshody vyrobku opravou, pifepracovanim, povolenim vyjimky nebo
pfefazenim vyrobku na jiné pouziti, které je stanoveno postupem pii fizeni

0 neshodnych vyrobcich.

Oddéleni ORJ vypracuje a definuje problém, neshodu. Pro projednani a navrh opatieni
jsou stanoveny komise napravnych opatieni, jejichz rozhodnuti je podkladem

pro zpracovani navrhu — definovani problému, neshody. (Buzuluk a. s.; 192b)

ORIJ navrhuje opatfeni p¥imo v ptipadé, Ze problém lze jednoznaéné definovat nebo
je - li znama pii¢ina neshody. Jestlize toto neplati, navrhuje ORJ opatfeni na zaklads
rozhodnuti komise. Ptipady neshody jsou posuzovany z hlediska vyrobnich nakladd,
nakladd na neshodné vyrobky, funkénosti, Spokojenosti zakaznika, vztah

Kk zainteresovanym stranam a vlivu na zivotni prostiedi. (Buzuluk a. s.; 1992b)

Po zahajeni napravného opatfeni jsou pracovnikem ORJ vyplnény formulafe, stanoven
utvar, odpovédny za realizaci a projednany terminy vypracovani. Odpovédny pracovnik
ORJ zjisti piicinu, vypracuje opatfeni a uréi odpovédnost a termin realizace. Vyrobky,
kter¢ byly zadkaznikem vraceny, jsou analyzovany. Rozbory opatieni jsou

zaznamenavany v 8D — Reportu. (Buzuluk a. s.; 1992b)

Pro objasnéni hlubSich pficin problému pouziji odborné utvary néstroje zlepSovani
kvality, pfedevs§im diagram pficin a nasledki, Paretovu analyzu, histogramy, tfidéni dat
apod. (viz. 3. 3. 2 7 nastroju rizeni kvality). Za realizaci napravnych opatfeni je
povazovano promitnuti do vyrobné technické dokumentace (vykresy, kusovniky,
technologické postupy) a dokumentace systémtl (smérnice, metodické pokyn, ptirucky
jakosti). (Buzuluk a. s.; 1992b)
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4.3 Dokumentace reklamaci

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 4. 1 Reklamace, Vv pfipadé reklamovani jakychkoliv vad
je vzavéru vyfizovani reklamace proveden Zaznam o vyfizeni reklamace. Tyto
protokoly a dalsi dokumenty souvisejici s reklamaci jsou podnikem archivovany
po dobu 15 let.

Ke kazdé reklamaci pfislusi zapis o vadach, reklamacni list (pro SOJ PK Buzuluk a. s.),
piijemka vracenych PK a 8D report pfedstavujici napravna a preventivni opatieni,
k nimz vzhledem k reklamaci doslo. V nékterych pripadech dale k reklamaci nalezi

stiznost zakaznika a pracovni piikaz.

Pracovnici ORJ eviduji nejen vyse uvedené dokumenty, ale dale shromazd'uji informace
o ndkladech na jednotlivé reklamace, sleduji PPM, vyhotovuji piehledy poctu reklamaci
a jejich nakladt a také vyhotovuji vizualizaci kazdé reklamace. Samoziejmosti je

vedeni dokumentace nejen v Ceském jazyce, ale také jazyce dle zékaznika.

4.4 Stiznosti

Vzhledem ktomu, Ze podstatu této prace predstavuje nalezeni procest, jejichz
chybovost zpiisobuje vady vyrobkl, je vhodné sledovat nejen reklamace podniku, ale

také stiznosti, jeZ byly spole€nosti Buzuluk a. s. od zdkaznikl pfijaty.

Relevantni pro tuto praci se tak stavaji stiZnosti, jejichZ obsahem je rekurs, tykajici se

vadnych vyrobk, jez vSak zdkaznik z n¢jakého diivodu nechce reklamovat.

Dokumentace téchto stiznosti je obdobna jako dokumentace reklamaci podniku.
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5 Analyza reklamaci a stiznosti SOJ PK

Tato kapitola, jez byla jiz dfive oznaCena za podstatu této prace, obsahuje analyzu
reklamaci a stiznosti podniku resp. jeji vysledky. Ugelem je rozebrani chyb v procesech,
diky kterym zakaznik reklamoval zakoupené vyrobky. Jsou zde uvedeny informace
0 podkladech, jez byly pro analyzu pouzity. Dale jsou zde uvedeny samotné vysledky

v podobé tabulek, grafl a jejich komentari.

5.1 Podklady pro analyzu

Jako zdroj informaci a dat pro analyzu byly vyuzity pfedevsim 8D reporty jednotlivych
reklamaci a stiZnosti, ve spojeni se sestavami vytvofenymi pracovniky ORJ. Tyto
Sestavy predstavuji prehledné tabulky, obsahujici souhrnna data o kazdé reklamaci,

o0 reklamacich za rok popft. o ndkladech na jednotlivé reklamace resp. za rok.

Z vyse uvedeného soupisu pouzitych podkladii byla vytvofena tabulka, obsahujici
informace o vSech analyzovanych reklamacich. Z jednotlivych ro¢nich sestav byly
vybrany data o reklamaci (pofadové ¢islo, rok, mésic) 0 zdkaznicich, jez zakoupené
vyrobky reklamovali a zakladni typ reklamovanych vyrobka. Z kazdého 8D reportu byl
nasledné identifikovan predmét reklamace popft. stiznosti (vada vyrobkill). Piesny typ,
tvar, pouzity matridl a povrchova tuprava reklamovaného PK byla identifikovana

pomoci smérnice urcujici ¢islovani vykresi PK.

S pomoci pracovnikli spolecnosti bylo, v pfipadech, kde to bylo mozné, identifikovano
oddéleni, odpovédné za vadu, pfi¢ina, jez k vadé vedla, a v neposledni fadé bylo také

urceno, zda chyba vznikla pfi€inénim ¢lovéka, stroje ¢€i z podstaty procesu samotného.

Za Casovy interval, vhodny analyzovat, byl zvolen interval poslednich péti let tzn.
vsechny reklamace a stiznosti za roky 2009 az 2014. Vzhledem Kk obdobi, kdy byla tato

prace dokoncovana, jsou nekteré informace za posledni rok tj. 2014 pouze ¢astecné.

5.1.1 Pocet reklamaci a stiZnosti

V prvni fad€ je nutné sledovat pocet reklamaci a stiznosti, jez byly za posledni roky
pfijaty. Tento stav je prvnim indikatorem toho, jak je spolecnost schopna dostavat svym

cilim kvality.
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Z poCtu reklamaci a stiznosti (viz. Graf ¢. 1) nelze piimo urcit, zda doslo ke zvyseni
chybovosti vyrobnich ¢i nevyrobnich procest, avsak lze konstatovat, Ze se, se zvySenim
poctu reklamaci, chybovost minimalné jednoho procesu zvysila. Z grafu je evidentni

klesajici tendence poctu reklamaci, oproti nestabilnimu vyvoji stiznosti.

Graf ¢. 1: Vyvoj poétu reklamaci a stiznosti (2009 — 2014)
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

Pocet reklamaci a stiZnosti, jeZ spole¢nost obdrzela béhem mésicl, je uveden
v Pfiloze O. Od tohoto okamziku jsou reklamace a stiZnosti povazovany za jeden

soubor, dale oznacovany jako reklamace.

5.1.2 Uznané a zamitnuté reklamace

Dalsi dilezité kritérium je pomér uznanych a zamitnutych reklamaci. Jak jiz bylo
zminéno v kapitole 4. 1. 1 Prubéh reklamacniho rizeni v podniku, za odborn¢ technické

posouzeni reklamace a rozhodnuti o jeji opravnénosti, je zodpovédné oddéleni ORJ.

Podil uznanych a zamitnutych reklamaci na celkovém poctu je uveden v Tabulce €. 4.
Reklamace, jez byly pfijaty v na konci roku 2014, a u nichz tedy nebylo doposud mozné

rozhodnuto o opravnénosti, jsou oznac¢ené terminem ,,ve vyfizovani.

Tabulka €. 4: Podil uznanych a zamitnutych reklamaci na celkovém poctu

Poéet reklamaci| 220
UZNano 196| 69 1%
Zamitnuto 16| 7.3%
ve vyrizovani 8 36%

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015
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V nize uvedeném Grafu ¢. 2 je piehledné uveden vyvoj uznanych a zamitnutych
reklamaci v analyzovaném  obdobi. Uznané reklamace jasn€¢ prevladaji

nad zamitnutymi, jejichZ pocet se navic v poslednich letech snizuje.

Graf ¢. 2: Vyvoj uznanych a zamitnutych reklamaci (2009 - 2014)
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materidl spolecnosti; 2015

K zamitnuti reklamaci doslo napf. u reklamovani vysoké vile u zkousenych PK.
Postupné byla zjiSténa zdvada na zdkaznikové méficim stroji. Dale dochazi k zamitnuti
reklamaci v pfipad€, Ze je, po provedeni analyzy procesii a jinych testech, zjiSténa

chyba pfi dalsi manipulaci s PK zédkaznikem.

Je nutné podotknout, zZe zamitnuté reklamace a reklamace ve vyfizovani zpusobuji
nesrovnalosti v nasledujicich kapitolach. Dale je nutné uvést fakt, Ze celkovy pocet vyse
uznanych/neuznanych reklamaci neni shodny s nékterymi soucty nésledujicich tabulek.

Dtivodem je vice polozek reklamovanych typt vyrobkl v nékterych reklamacich.

Pro nasledujici analyzu byly zamitnuté reklamace vyrazeny.

5.1.3 Pocet reklamovanych vadnych pistnich krouZkii

Pocet vadnych vyrobki Ize oznadit za nepostradatelnou informaci. Z dokumentt, které
byly pouzity pro analyzu reklamaci spole¢nosti Buzuluk a. s., bohuzel tyto informace

nebylo vzdy mozné ziskat.

Ackoliv je podstatou urceni chybovosti procesti predev§im porovnani po¢tu vadnych
kust (chybny pribéh procesu) s kvalitativné dobrymi vyrobky (spravny pribéh
procesu), je Vv této praci tento ukazatel upraven. Pocet vadnych kust resp. Cetnosti

chybnych prubéhii procesu, jsou nahrazeny poétem reklamaci PK s danou vadou.
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V provedené analyze jsou tedy vyuzivany dale jen pocty reklamaci a pocéty prodanych
kustt PK. Vzhledem k nedostatku informaci je V nasledujicich kapitolach pouzita
Cetnost reklamaci dané vady jako cetnost vyskytu chyby v daném procesu, na daném

oddéleni apod.

5.1.4 Pocet prodanych pistnich krouZki

Vzhledem k tomu, Ze je tato prace zamétena ne externi reklamace neboli reklamace, jez
u spolecnosti Buzuluk a. s. uplatiiuji jeji zakaznici, je dalSim diilezitym faktorem pocet
prodanych kusti PK. V nize uvedené Tabulce €. 5 je uvedeny pocet reklamaci na jeden
milion prodanych PK, ale pfedevs§im primérny pocet prodanych PK na jednu reklamaci.
Podrobngjsi cClenéni pocétu reklamaci a prodanych PK je uvedeno v nasledujicich

kapitolach vzdy s ohledem na dané hledisko, dle kterého je analyza provadéna.

Tabulka €. 5: Pocet reklamaci vs. pocet prodanych kusi

Pofet  Pocet prodanych Podefreklamacina 1md  Podet prodanych ks na

relamaci kusii prodanych ks 1 reklamac
Pizini krouZky 210 132 156 318 1,569 828 318

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

5.1.5 Nadklady na reklamace

Polozkou, kterou nepochybné spole¢nost sleduje ve spojeni s kvalitou, reklamacemi
a vadnymi kusy, jsou naklady na nekvalitu a naklady na reklamace. Tyto dva pojmy

nelze zaménovat nebo povazovat za identicke.

Niklady na nekvalitu lze oznacit, a jsou tak uvazovany vSemi zaméstnanci spolecnosti
Buzuluk a. s., za ,,vyhozené* penize béhem vyroby. Jedna se tedy o naklady na vadné

kusy, které jsou zachyceny béhem mezioperacnich a vystupnich kontrol.

Naklady na reklamace nasledné zachycuji nejen naklady na samotné reklamace resp.
opravu reklamovanych vyrobki, cestovni vydaje spojené s reklamaci ale také naklady

spojené se stiznostmi, jeZ byly spolecnosti od zdkaznikli doruceny, a jejich vytizenim.

V Tabulce ¢. 6 jsou uvedeny naklady na reklamace vzhledem k poétu reklamaci, jez
byly vdaném roce spolenosti pfijaty. Je nutné zminit, Ze udaje o nakladech
na reklamace jsou pracovniky ORJ vedeny v seznamech vzdy k piislusné reklamaci.

Casova souslednost je dodrzena a tyto idaje mohly byt porovnavany a primérovany.
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Tabulka ¢. 6: Porovnani nakladii v tis. K¢ s po¢tem reklamaci a potem prodanych
PK (2011 - 2014)

Pofet MNaklady na Naklady na Pofet  Naklady na 1mi

reklamaci reklamace 1reklamac  prodanych  prodanych ks

2011 33 880,00 26,67 2513373 35,03
2012 43 1:259,60 2929 26 372 43 49,65
2013 33 839,53 25,44 22625 420 37,11
2014 32 523 39 16,36 21746 470 2407

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

Z vyse uvedenych dat lze vyc¢ist markantni nariist ndkladt mezi roky 2011 a 2012 a dale
pokles mezi lety 2013 a 2014. Konkrétni obdobi nardstu je evidentni z tabulky
v Piiloze P, jez obsahuje podrobné rozdéleni ndkladi na reklamace V mésicich

jednotlivych rokt analyzovaného obdobi.

Ke zvySeni dochézi az v poslednim mésici daného roku, pficemz z internich materiali
spole€nosti bylo zjisténo, ze ndklady cca 680 tis. K¢ piipadaji k jedné zakdzce.
Zakaznikovi byly tehdy dodany PK, jejichz hodnoty zbytkovych necistot pickrocily
povolené hodnoty. Dodané kusy nechal zakaznik pretiidit tfeti stranou. Faktury

za vzniklé naklady poté ptedlozil spolecnosti Buzuluk a. s. k thradg.
Tabulka ¢. 7: Skuteéné a planované naklady na reklamace v tis. K¢ (2011 - 2014)

skuili';ost gggg LAl
skuili';ost 152505,3[;]8 [
skuili';ost gggg L
skuili';ost gggg A

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

Porovnani planovanych hodnot ndkladi na reklamace se skute¢nymi, je uvedeno

v Tabulce ¢. 7. Odchylka skute¢nosti od planu je barevné vyznacena.

Pfi podrobné&jsim rozboru vyvoje odchylek skutecnych hodnot nakladt na reklamace
od hodnot stanovenych planem (viz. Ptiloha Q a R), je ziejmé, Ze plnéni mési¢nich

plant vykazuje vyrovnany pozitivni vyvoj piedev§im v poslednim roce.
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Nazornégji je prekroceni planovanych nakladi na reklamace uvedeno v nasledujicim
Grafu ¢. 3. Je evidentni, ze v kazdém roce spolecnost prekracuje hodnotu nakladi

na reklamace, jez si stanovila. Tato odchylka vSak v poslednich letech znacné poklesla.

Graf ¢. 3: Porovnani naklada na reklamace s planem v tis. K¢ (2011 - 2014)

.

2011 2012 2013 2014

el Skutednosl  =——Plan

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materidl spole¢nosti; 2015

5.2 Vysledky analyzy

V této Casti prace jsou uvedeny vysledky provedené analyzy. Je nutné podotknout, ze
Vv pfipadé strukturovani reklamaci dle jednotlivych hledisek, bylo v n¢kolika ptipadech
prihlédnuto k pozadavkim spolecnosti na vystupy analyzy. Nékterd hlediska se tedy

mohou zdét pro tuto praci nepfinosna, avSak pro spolecnost jsou uzitecna.

5.2.1 Reklamace dle odbératelir

Prvnim hlediskem, dle kterého jsou reklamace roztfidény, jsou odbératelé. Uvedeni
odbératelé jsou pouze ti, od nichz spole¢nost Buzuluk a. s. v poslednich Sesti letech

obdrzela reklamaci ¢i stiznost.

Z tabulky v Piiloze S je evidentni, Ze nejvétsi ,,poskytovatel* reklamaci je MSI Motor
Service. Tato spolecnost je jiz n¢kolik let druhym nejvétSim odbératelem spolecnosti
Buzuluk a. s. (viz. 1. 7. 1 Odbératelé). Tomuto odbérateli nalezi nejvice reklamaci také
v piipadé, Ze jsou brany v ivahu pouze roky od vystoupeni z holdingu CGS a. s..

V Grafu €. 4 jsou Cetnosti reklamaci jednotlivych odbérateld znazornény.
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Graf ¢. 4: Histogram — Reklamace dle odbérateli
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

Z vyse uvedené tabulky Ize formulovat doporuceni, zamétit usili o zkvalitnéni vyroby,
na produkty poskytované prvnim tfem odbératelim. V porovnani s nejvétsimi odbérateli

spole¢nosti (viz. 1. 7. I Odbératelé) vidime, Ze dva ze Ctyf se zde nachazeji.

Z informaci poskytnutych spole¢nosti Buzkuk a. s. nebylo mozné identifikoavat tidaje

0 poctech prodanych kusi v ¢lenéni dle vyse uvedenych odbérateli. Analyza dle tohoto

hlediska tedy nebyla provedena.

5.2.2 Reklamace dle typu pistnich krouZkii

Jak jiz bylo feCeno v Kkapitole 1. 6. 2. Vyrobni program, mizeme PK, vyrabéné
spole€nosti Buzuluk a. s. rozdélit na dvé zékladni skupiny — tésnici a stiraci PK. V téZe
kapitole je také uvedeno, Ze pro oba typy PK je shodny technologicky postup
a pouzivané materialy. V ¢em se tyto typy vyrobku lisi, jsou typy povrchovych tprav,
jez jsou na nich provadény.

V nize uvedené Tabulce ¢. 8 je uveden pocet reklamaci, pocet prodanych kusu a také
pocet reklamaci na jeden milion prodanych kust, pifi déleni na stiraci a tésnici PK.
Z uvedené struktury je evidentni nejvétsi podil tésnicich PK na objemu prodeje SOJ PK.
Objem prodeje tésnicich PK je téméf pétinasobny oproti stiracim PK, avsak pocet
reklamaci je stejny. V ptipadé, Ze je tedy vypocitan ukazatel poctu reklamaci na milion
prodanych PK, pfipada na lmilion té€snicich PK cca jedna reklamace. Oproti tomu

Vv ptipadé¢ stiracich krouzku je tomu zhruba 5,5 krat vice.
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Tabulka ¢. 8: Vyvoj a struktura prodanych kusi PK (2009 — 2014)

Pocet  Poet prodanych Poletreklamacing Imi  Poet prodanych ks na

relamaci kusi prodanych ks 1 reklamaci
Tésnici el 109 852 858 0,90 1 109 625
Sirad 111 22 304 068 408 200 937

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialii spolecnosti; 2015

Z hlediska typu vyrobku jsou reklamace ¢lenény na ty, jejichz pfedmét jsou stiraci PK,
tésnici PK a dale na reklamace tykajici se lamel a pruzin. Lamely a pruziny jsou
spole¢nosti Buzuluk a. s. nakupovany jako komponenta pro stiraci PK. Nejsou tedy
vyrobkem spole€nosti a podil reklamaci vadnych stiracich PK z diivodu zavady tohoto

dilu je tedy minoritni.

Pocty reklamaci dle jednotlivych typt jsou uvedeny v Pfiloze T. Vysledna struktura

poctu reklamaci jednotlivych typt lze interpretovat také v podobé Grafu €. 5.

Graf ¢. 5: Podil reklamaci dle typu reklamovanych PK

r'[uvi‘"‘

M Stiraci

ETésnici
M Lamela
B Pruzing

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

Déle je v Ptiloze U uveden vyvoj poctu reklamaci jednotlivych typli v analyzovaném
obdobi. Vzhledem Kk tomu, ze stiraci PK dale mizeme délit na tzv. obycejné, stiraci
s lamelou a stiraci se Sroubovitym expandérem, je v Tabulce ¢. 9 uvedena také struktura
reklamaci dle tohoto rozdé€leni. Je evidentni, ze v ptipadé, ze doslo k reklamaci stiracich
PK, byla tato reklamace zaméiena na stiraci PK se Sroubovitym expandérem (pruzinou),

pfi¢emz se nejednalo o reklamaci daného komponentu (pruziny, lamely).

Také zde je vhodné stanovit, na jaky typ PK zaméfit pozornost z hlediska zvySeni
jakosti. Vzhledem k informacim, jez vyplynuly z analyzy, by bylo vhodné zaméfit se

na stiraci PK se Sroubovitym expandérem.
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Tabulka ¢. 9: Struktura reklamaci PK dle typu

Pocet
reklamaci

. Tésnici 99
5 Stiraci 111

- Stiraci obyéejny 7

= Stiraci osazeny 26
E’ Stiraci s lamelou 3
2 Stiraci se Sroubovitym 75

expandérem

= Lamela 1

=T

= B

= Pruzina 1

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materidl spolecnosti; 2015

5.2.3 Reklamace dle apravy pracovni plochy

Povrchova uprava, jak jiz bylo zminéno v kapitole 1. 6. 2 Vyrobni program, neni
provadéna u vSech vyrobkd. Dale je také mozné vyrabét PK s riiznou povrchovou
upravou. Mezi ty patii nejCastéji fosfatovani a chromovani (poréznim chromem,
keramickym a diamantovym). Dale je mozné PK stiikat molybdenem, nitridovat
popiipadé povrchové upravit PVD (CrN, CrALN,DCL).

S ohledem na fakt, ze fosfatovani je provadéno na ptani zédkaznika, neni mozné presné
definovat, které krouzky jsou takto povrchové upravovany a které nikoliv. Muze tedy
nastat situace, kdy PK dle vykresové dokumentace jsou ,,bez povrchové tpravy®, avsak

poté byly na ptani zékaznika fosfatovany.
Struktura reklamaci dle povrchové upravy je uvedena v nasledujicim Grafu €. 6.

Graf ¢. 6: Struktura reklamaci dle povrchové upravy PK

M Bez Upravy
H Molybden

i Nitridovany
M Cr, BCr, BDG

0%/‘

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015
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V ptipadé rozdéleni reklamaci dle povrchové tpravy a typu PK, jsou vysledky uvedeny
Vv nésledujici Tabulce ¢. 10. Je evidentni, ze Vv ptipad¢ té€snicich PK je nejvice reklamaci
(a tedy dle uvahy v kapitole 5. 1. 3 Pocet reklamovanych PK také nejvice vad) PK bez
povrchové Upravy, oproti tomu v piipad¢ stiracich PK je tomu pravé naopak — nejvice
reklamaci pfipada na stiraci PK se Sroubovitym expandérem a chromovou povrchovou

upravou.

Tabulka €. 10: Struktura reklamaci dle typu a povrchové upravy

Stiraci
Pocet  Tésnici - I 5 e
reklamaci ODYCEINY  OSEZENY petou Srouboviym
Bez upravy 102 51 5 26 ] 20
Molybden 22 22 ) 0 0 0
Niridovany 1 1 ad J J 0
Cr, BCr, BDG 33 25 0 ] 3 55

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

S ohledem na skute¢nost, ze pocty prodanych PK jsou znamy pouze v déleni tésnici PK
bez povrchové upravy, tésnici PK s povrchovou upravou a stiraci PK, neni mozné pocty
reklamaci vadnych PK daného typu a povrchové Upravy zcela srovnat. Je v§ak mozné
tyto hodnoty srovnat ¢asteéné (zcela pro tésnici PK, agregované za tésnici PK). Tato

struktura je uvedena v nasledujici Tabulce ¢. 11.

Tabulka €. 11: Struktura reklamaci dle typu a povrchové tupravy reklamovanych

PK v porovnani s poctem prodanych kusu

Pofet Pofet  Pofet reklamacina PoCet prodanych
relamaci  prodanych  1mil prodanych ks kS na 1 reklamaci
CELKEM TESNICI A STIRACT 210 | 132156915 1,59 629 319
CELKEM @0 109 852 358 0,90 1109 625
bez povichové doravy 51 85 724 921 .57 1739704
Tésnici chromované (Cr, BCr, BDG) 25 14 830 554 1,69 503222
Nitridované 1 5 548 663 018 5 548 663
Molybdenove 22 748 520 29249 34 (024
Stiraci 111 22 304 0568 4488 200 937

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

Nejprve je nutné podotknout, ze pocty prodanych kusi, nebylo mozné, Vv ptipadé
stiracich PK, z dokumentace dohledat pro jednotlivé druhy povrchové upravy. Tyto
polozky jsou totiz evidovany ve ¢lenéni dle vyrobnich tymu (viz. 1. 3 Organizacni

struktura a nasledujici kapitola).
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Vzhledem k tomu, Ze informace o poctu reklamaci stiracich PK s jednotlivymi typy
povrchové tupravy, jsou k dispozici, je mozné (pfi pouziti udaji z vySe uvedené
tabulky), dopocitat také prodané kusy pfipadajici na jednotlivé druhy povrchové upravy
stiracich PK. Dopocitand data jsou uvedena v nize uvedené Tabulce ¢. 12. Polozky
poctu reklamaci na jeden milion prodanych kusti a pocet prodanych kust na jednu
reklamaci jsou pro stiraci PK shodné, vzhledem k jejich pouziti pro vypocet téchto
hodnot.

Tabulka €. 12: Upravena struktura reklamaci dle typu a povrchové upravy

reklamovanych PK v porovnani s poé¢tem prodanych kusi

Pocet Poet  Pofetreklamacina Pocet prodanych
relamaci  prodanych  1mil prodanych ks ks na 1 reklamaci
CELKEM TESNICI A STIRACI 210 132 156 916 1,59 319
CELKEM o0 109 852 858 0,90 1109 625
bez povrchové dpravy 51 88 724 921 0,57 1739704
Tésnici chromované (Cr, BCr, BDG) 25 14 830 554 1,69 593 222
Nitridované 1 5 548 863 018 5 548 863
Molybdenove 22 748 520 2939 34 024
CELKEM 111 22 304 058 408 200 937
bez povrchové dpravy 51 10 247 810 - -
Stiraci chromovang (Cr, BCr, BDG) i 11 654 373
Nitridovang ] ]
Molvbdenove I I

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

Z této tabulky je dllezity predev§im rozdil v poméru poctu prodanych kust a reklamaci
Vv pfipadé PK bez povrchové Upravy a s chromovou povrchovou tpravou. Tésnici PK
chromované lze tedy povazovat za vyrazné vadnéjsi oproti ostatnim typiim povrchové

upravy. V piipadé stiracich je pocet obou téméf stejny.

Zarazejici jsou vysledky molybdenovych tésnicich PK, jejichz pomér poctu reklamaci
a prodanych kusi je velmi vysoky. Analyzou vyvoje poctu reklamaci a po¢tu prodanych
kustt PK v pribéhu let, byly zjis§tény nesrovnalosti v dokumentaci. Z Piilohy V a W,
ve kterych jsou tyto analyzy uvedené, je evidentni, ze ackoliv v letech 2009 — 2012
nebyly prodany zadné molybdenové PK, evidovala spolecnost Buzuluk a. s. v tomto
obdobi 14 reklamaci, jejichz pfedmétem byly tésnici PK s molybdenovou povrchovou

upravou.
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Z internich materiali spole¢nosti bylo zjisténo, ze v pripadé molybdenovych PK, byla
vyroba v roce 2013 obnovena po piedchazejici n€kolikaleté odstavce. Tyto produkty
vSak v dobé aktivni produkce, byly vyrdbény do zasob na sklad a tak ve zminénych
letech 2009 — 2012 byly prodavany z téchto skladovych zasob. S ohledem na absenci
udajii o prodejich molybdenovych PK v téchto letech, neni mozné povazovat pocet
reklamaci na milion prodanych PK tohoto typu (viz. vySe uvedena tabulka)

za relevantni udaj.

5.2.4 Reklamace dle vyrobniho tymu

Jak jiz bylo uvedeno v kapitole 1. 3 Organizacni struktura, je vyroba PK rozdélena
do n¢kolika vyrobnich tymi. Tyto tymy pfedstavuji nejen typ, ale také povrchovou
upravu vyrabénych PK. Schéma, ve kterém je tato struktura uvedena, je soucasti Ptilohy

C. Pro usnadnéni orientace v této praci jsou zde jednotlivé tymy uvedeny znovu:
— tym 23 —tésnici PK bez povrchové upravy

— tym 24 — tésnici PK s povrchovou tpravou Cr, BCr, BDG. Pod tento tym spadaji

také noveé vyrabéné nitridované a molybdenové PK
— tym 25 — stiraci PK s 1 bez povrchové tpravy

Z nize uvedeného Grafu €. 7 a 8 je nepochybny rozdil v podilu jednotlivych stiedisek na

poctu reklamaci a poc¢tu prodanych kust.

Graf ¢. 7: Podil reklamaci jednotlivych stiedisek na celkovém poctu reklamaci

Pocet reklamaci

B M5 23 Tésnici obyfond  BHS 24 Téenici chram B HS 23 Stiraci

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spole¢nosti; 2015
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Ackoliv nejveétsi podil na objemu prodeje mé stfedisko tésnicich PK bez povrchové
upravy, v ptipad¢ podilu na poctu reklamaci pripadad nejvice reklamaci tymu stiracich
PK.

Graf ¢. 8: Podil jednotlivych stiedisek na celkovém poctu prodanych kusu

Pocet prodanych kust

B OHE 23 Téspici obyéejndé  BHS 24 Téspici chrom @ H5 25 Stirac

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

V nasledujici Tabulce €. 13, jez picehlednéji porovnavéa pocet reklamaci, prodanych
kusti a jejich pomér pro jednotliva sstiediska, jsou tedy opét stiraci PK uvazovany jako
jedna skupina, vzhledem k nedostatku informaci o poc¢tu prodanych kusi stiracich PK

s a bez povrchové tpravy.

Zatim co v piipadé tésnicich PK vychazi na jeden milion prodanych PK ani ne jedna
reklamace, u stiracich PK je to vice nez osminasobek. Jiz nyni je tedy mozné Castecné

formulovat doporuceni zaméfit se na kvalitu stiracich PK.

Tabulka €. 13: Porovnani po¢tu reklamaci s po¢tem prodanych kusi

Pocet  Polet prodanych Polsfprodanychkzna1 Pofet reklamaci na 1mi

relamaci kusil reklamaci prodanych ks
HS 23| Té=nici obylejng 51 88 724 41 1739704 057
HS 24| Tésnici chrom 43 21127 937 440 165 227
HS 25|58raci 111 22 304 053 200 937 483

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

Soucasti Prilohy X je tabulka, jeZ zobrazuje vyvoj poctu reklamaci, poctu prodanych
kusit a tedy i1 pocet reklamaci na jeden milion prodanych kusd, v pribc¢hu
analyzovaného obdobi. Z téchto udajl lze vycist pozitivni vyvoj pro stfediska tésnicich

PK bez povrchové tpravy a stredisko stiracich PK.
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5.2.5 Reklamace dle druhu vady

vvvvv

dokaze identifikovat druh vady, nemusi byt snadné nalézt chybu v procesu.

Pti zakladnim analyzovédni reklamaci podniku, resp. 8D reportli, bylo ze vSech
reklamaci identifikovano vice nez 50 riznych druhti vad. Tak velké mnozstvi je obtizné
jakkoliv dal analyzovat a zpracovavat. Bylo shledano, ze n¢které vady jsou identické,

avSak odlisn¢ pojmenované.

Za Ucelem zvyseni piehlednosti a usnadnéni prace byly vady PK redukovany. Doslo

ke slouceni nékterych pojmu a to nasledovné:
- prasklé — poldmané, zlamané, zlomené, lamajici se, praskani
- chyba expandéru — $patné vlozeny ¢i chybéjici expandér, vypadlé pruziny
- $patné znaceni TOP — chybé&jici TOP, $patné pozice TOP
- porusena celistvost — porézni, necelistvé, trhliny
- chybna tésnost — §patné tésni, zvySena spotieba oleje
- jiné PK —rGzné priméry v baleni, Spatny rozmér, Spatné

- §patny povrch — poskozeny povrch, drsnost molybdenové vrstvy, nevysly fosfat,

poskozeny molybden, chybéjici fostat, nehonované, nezahonovana fazka
- nevyhovujici ville — $patna viile zamku, viile mimo toleranci, t€sné
- chyba etikety — chybgjici etiketa, Spatna etiketa

- chyba baleni — nedostate¢né baleni, obraceni v baliku, ptehdzené zamky, vysoka
role, zdména pii sadovani
Ostatni vady, jez nebylo mozné sloucit, byly ponechany. Kone¢ny pocet moznych vad
je 34. Podil jednotlivych vad na reklamacich je uveden Vv tabulce, jez je v Ptiloze Y.
Byla provedena Paretova anal}'/za6. Dle Paretova kritéria 80% procent byly vybrany
nejcastéj$i vady. S témito nejcastéjSimi vadami, na néZ by spole¢nost méla upfit své

snahy o zlepSeni, je pocitano i nadéle.

® Dle Vebera (2007) a také Stielce (© 2015) Paretiv princip uvadi, Ze 80% disledkii je zptisobeno 20%
pfi¢in. Vysledky této analyzy poméhaji uréit priority, na které je nutné se zaméfit. Cetnosti jednotlivych
vad jsou nejprve usporadany, je stanovena kumulativni ¢etnost a histogram doplnén o Lorenzovu kiivku.
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S ohledem na pocet ostatnich reklamaci, nejsou soucty v nasledujicich tabulkach vzdy

shodné s poctem reklamaci druhu. V textu je vzdy na tyto nesrovnalosti upozornéno.

Ackoliv je evidentni, ze nejvétsim podilem jsou v reklamacich zastoupeny vady, jez
byly nejprve seskupeny — prasklé, nevyhovujici vule, Spatny povrch aj., jsou zde
velkym poctem zastoupeny také vady ,,Spatnd axialni vyska“, déle ,,Spatné znaceni®,
,,0stiiny* a ,,znecisténé*. Nejcastéji zjisténé vady lze dale kombinovat s jinymi hledisky
pohledu na reklamace PK. V Piiloze Z a AA je uvedena struktura reklamaci dle vady,

povrchové Gpravy (viz. Graf ¢. 9) a typu PK.
Z této analyzy plyne nésledujici:

— nejcastéjsi reklamace prasklych PK jsou na PK bez Gpravy povrchu a dale pak

na povrchovou upravu Cr, BCr, BDG

— vice nez polovina reklamaci z divodu Spatné axialni vySky je na PK bez
povrchové upravy a vice nez 50% reklamaci kvili nevyhovujici vili se tyka PK

s povrchovou upravou Cr, BCr, BDG

— nejvice prasklych reklamovanych PK jsou typu tésnici, dale pak Y4 stiraci

osazené PK a i stiraci se Sroubovitym expandérem

— vice nez polovina reklamaci z divodu Spatného povrchu jsou tésnici PK,

pfiCemz také vétsina Spatné znacenych krouzki jsou krouzky tésnici

Graf & 9: Podil PK s povrchovou tipravou na poétu reklamaci PK s danou vadou’
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolec¢nosti; 2015

7 80% nejcastejSich vad dle Paretovy analyzy
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Zajimavosti je, ze n¢kolik reklamaci s vadou ,,Spatny povrch® se objevilo také v ptipadé
PK bez povrchové tpravy. Tato skutecnost je zpiisobena tim, zZe povrchova uprava sice
neni ve vykresech danych krouzka jako standardni operace zanesena, avSak na ptani
zékaznika byly krouzky fosfatovany. O tomto problému povrchové Gpravy fosfatovani

byla uvedena zminka jiz v kapitole 5. 2. 3 Reklamace dle upravy pracovni plochy.

Dale je vhodné odlivodnit, pro¢ neni soucet reklamaci PK s danou vadou, pii vybrané
povrchové upravé ¢i typu PK, roven poctu reklamaci z divodu jednotlivych vad.
K témto nesrovnalostem dochézi predevSim z toho divodu, Ze jsou zde zapocitany také
reklamace na komponenty stiracich PK tj. reklamace lamel a pruzin pro stiraci krouzky.
Tyto komponenty spoleénost nakupuje. Nedochazi unich Kk povrchové upravé
a nezapocitavaji se tedy do ptislusného druhu reklamaci, avSak mohly byt reklamovany

z ditvodu néjaké vady.

Mezi dal§i pfi¢iny téchto nesrovnalosti mulze patfit nedostatek informaci
a reklamovanych PK. V pfipadé ze je tedy znam typ PK, ale neni zndma vada popf.

naopak, dochazi k rozporu v ¢etnostech resp. jejich souctech.

Vzhledem k tomu, Ze z dokumentace spolecnosti nebylo mozné ziskat informace
0 poctu vadnych reklamovanych PK suvedenymi vadami, nejsou pocty reklamaci
s danou vadou porovnany s po¢tem vadnych kusd.

Pokud by byl zjiStovan pocet prodanych kusi, pifipadajici na reklamace jednotlivych
typu PK, povrchové tpravy a vady (viz. Ptiloha BB) lze s vyuzitim Tabulky ¢. 12
z kapitoly 5. 2. 3 Reklamace dle upravy pracovni plochy, odhadnout, jaky pocet

prodanych PK, pfipada na jednu reklamaci dané vady.

Vysledky vypoctu odhadu jsou zobrazené v Tabulce €. 14, ze které plyne vzdy pocet
prodanych kusti daného typu PK, pfipadajici na vSechny reklamace PK kazdé vady.
Vzhledem k vysokému poctu reklamaci a nizkému objemu prodeje, stiracich PK oproti
tésnicim, by soucet kusti obou typt a nasledny prumér dle poc¢tu reklamaci kazdé vady,

byl zkresleny.
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Tabulka ¢&. 14: Odhad poctu prodanych PK pro dany pocet reklamaci jednotlivych

vad®

POCET PRODANYCH PISTNICH KROUZKD
Potet Tésnici Stiraci

reklamaci Bez povrchové Gravy S povrchovou upravou Bez povrchové travy 5 povrchovou dpravou
reklamace prodané ks reklamace prodanéks rekamace prodané ks reklamace  prodané ks

Prasklé 9 11 143 065 ¥ § 666 820 15 3014 062 T 1 406 562
Nevyhovujici ville 18 5 5184 281 5 5184 281 5 1004 687 5 1004 687
Spatna ax. vyska 18 T 12177 930 0 0 3 602 812 6 1205 6256

Spatny povrch 18 1 319943 10 3199428 2 401 875 5 1004 687
Chyba etikety 16 3 3 131 468 2 2 057 645 5 1004 637 3 602 812
Spatné znaceni 13 4 3 620 116 i) 4 525 145 1 200 937 2 401875
Chyba baleni 10 3 4 350 251 1 1453 084 1 200 937 2 401 875
Spatné znaceni TOP 9 1 434 925 3 1304778 3 602312 2 401875
Ostiiny 8 2 3479 409 0 0 2 401 875 2 401 875
Rezavé 8 1 975383 2 1950 766 0 0 1 200 937
Znetisténé T 1 1739704 0 0 1 200 937 3 602 812

Jiné PK f 1 583 232 3 1749 695 0 0 0 0
Chybna tésnost 5} 1 1 166 463 1 1 166 463 1 200 937 3 602 812

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materidl spole¢nosti; 2015

Vyse uvedena tabulka tedy tika napt., ze ze 40 reklamaci prasklych PK, jich je 16
natésnici PK a 22 na stiraci PK (nesrovnalost v souctu je zplsobena nedostatky

v dokumentaci — absence identifikace typu PK v reklamaci).

Dale lze ztabulky vy¢ist Gdaj, Ze jedna reklamace prasklych tésnicich PK ptipada
na vice nez milion prodanych té€snicich PK, zatimco stejnd reklamace stiracich PK
vychazi na cca 200 000 prodanych PK tohoto typu. Z tabulky je tedy opét evidentni

mnohem vys$i chybovost procest, tykajicich se stiracich PK.

Je nutné podotknout, ze neshody v souétech reklamaci jednotlivych typl, jsou
dusledkem nesrovnalosti v dokumentaci. Konkrétné se jedna o reklamace, u nichz nebyl
uveden typ reklamovanych PK. Dale tento rozpor zpusobuje také fakt, ze byly

reklamovany komponenty stiracich PK — pruZiny a lamely.

V neposledni fad¢ 1ze uvést také vyvoj reklamaci z diivodu jednotlivych vad, v prubéhu
analyzovanych rokd. Z tabulky uvedené v Piiloze CC je evidentni znacny pokles
reklamaci prasklych (praskajicich) PK, v poslednich letech. Naopak v poslednim roce
doslo k nartistu reklamaci z divodu nevyhovujici vile, Spatného povrchu, porusené

celistvosti a rezavych PK.

¥ 80% nejcastejSich vad dle Paretovy analyzy
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V nize uvedené Tabulce ¢. 15 je uvedena struktura poctu reklamaci dle vady a tymu,
pod né&jz spadaji reklamované PK. Vzhledem k absenci idaji o poctech reklamovanych
kust jednotilvych vad, neni bohuzel mozé stanovit pocty vadnych kusii, ptipadajici

jednotlivym stiedisktim.

Tabulka & 15: Struktura reklamaci dle vad® a prislusného tymu

Pocet HS 23 HS 24 HS 25
reklamaci reklamace prodanéks reklamace prodané ks reklamace  prodang ks
Prasklé 40 9 15 657 339 T 3081157 23 4621 562
Nevyhovujici ville 18 ] 8 698 522 5 2200827 10 2009 375
Spatna ax._vyska 18 7 12 177 530 0 0 9 1808 437
épatnjr povrch 18 1 1739704 10 4401 654 7 1 406 562
Chyba etikety 16 3 5219113 2 880 331 8 1 607 500
épatné Znaceni 13 4 6958 817 5 2200 827 3 602 812
Chyba baleni 10 3 5219 113 a 0 3 602812
Spatné znaeni TOP 9 1 1739704 3 1320 496 & 1004 887
Ostiiny 8 2 3 479 409 a 0 4 803 750
Rezavé 8 1 1739704 2 350 331 1 200 937
Porusena celistvost 5 1 1739704 a 0 4 803 750
Jiné PK i 1 1739704 3 1320 496 0 0
Chyba expanderu 5 0 0 0 0 i) 1004 637
Znetigténe 7 1 1739704 0 0 4 803 750
Chybna tésnost 6 1 1739704 1 440 165 4 803 750
Porudena celistvost 5 1 1730704 0 0 4 803 750

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spole¢nosti; 2015

Je zieymé, Ze nejvice reklamaci PK jde za tymem 25. Oproti tomu nejpétSi podil
na reklamacich Spatného povrchujde za tymem 24 — Tésnici PK chromované. Je
logické, Ze pocet reklamaci Spatého povrchu je u tésnicich krouzkti bez povrchové
Upravy témétf nulovy. Jedna reklamace, jeZ se vtomto tymu vyskytuje, se tyka

poskozeni povrchu pfi obrabéni.

K odhadu poctu prodanych PK, jez pfipadaji na pocet reklamaci dané vady ptislusého
oddéleni, byly pouzity vysledky pifedchozich analyz (konkrétn¢ Tabulka ¢. 13 v kapitole
5. 2. 4 Reklamace dle vyrobniho tymu).

Zvyse uvedené tabulky je evidentni, rozdilnost poctu prodanych PK, pfipadajici
jednotlivym vaddm v danych oddélenich. Divodem je piedev§im vysoky pocet
reklamaci stiracich PK, oproti malému po¢tu prodanych PK tohoto typu. Z této tabulky
je opét zfejmy nejen pocet vyskytl dané vady pro jednotliva oddéleni (pfi zachovani
uvahy, ze pfijeti reklamace vadného PK je indikatorem chyby procesu), ale také odhady

prodanych PK daného tymu, pfipadajici na pocet reklamaci dané vady.

°80% nejcastéjSich vad dle Paretovy analyzy
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Za zminku jisté stoji rozdilnost poctu reklamaci znecisténych PK, krouzki s porusenou
celistvosti, nevyhovujici vuli a chybou etikety, pro jednotlivé tymy. Je nutné
podotknout, neshody vV souctu vySe uvedenych poctu reklamaci z divodu vady

nevyhovujici vile, jsou zptusobeny také reklamovanim komponent (lamela, pruzina).

5.2.6 Reklamace dle oddéleni, na kterém vada vznikla

Dalsim kritériem, které je spole¢n¢ s nasledné uvedenym, velmi dilezité pro zjisténi
procesu, jez by mél byt optimalizovan, je oddéleni, na kterém vada vznikla. Ne vzdy je
toto oddéeleni totozné s tim, které by meélo vadu zachytit (viz. porovnani v dalSich
kapitolach). Vzhledem k nedostatku informaci o poctu nekvalitnich kust z hlediska
vady, ale také z hlediska pfislusnosti danému oddéleni, jsou nadale porovnavany pouze
pocty reklamaci. Po porovnani chybovosti mezi jednotlivymi polozkami, je uvazovan

pocet reklamaci za danym odd¢€lenim jako Cetnost vady zptisobené timto oddélenim.

V tabulce, uvedené v Piiloze DD, je uvedena struktura reklamaci dle oddéleni,
na kterém reklamovana vada vznikla. Tato data jsou pak zobrazena v Grafu ¢. 10 nize.
Je nepochybné, Ze nejvétsi pocet reklamaci byl na PK, jejichZz vada vznikla v obrobné
aslévarné, avsak ani pocet reklamaci vad vzniklych v balirné a na raziéce neni
zanedbatelny. Velkou ¢ast zde tvoii nepfifaditelné reklamace. Jednd se o reklamace
rezavych PK, krouzkii s poskozenym molybdenovym povrchem a reklamace, u nichz
nebyla evidovana vada. Tyto vady mohly byt zptisobeny jak v obrobné, tak v balirné

¢1 na pozd¢jsich operacich, stejné€ jako béhem pirepravy mezi témito oddélenimi.

Graf ¢. 10: Paretiv diagram — Oddéleni, na kterém reklamovana vada vznikla
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolec¢nosti; 2015
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Z tabulky uvedené v Priloze EE je uvedena struktura poc¢tu reklamaci dle vady
a oddéleni na kterém tato vada vznikla. Je zietelné, ze vétSina reklamaci PK s vadou
,»prasklé® vznika na pracovistich ve slévarné, za pracovistémi v obrobn¢ jdou reklamace
na PK s vadou nevyhovtijici ville a PK s ostiinami, jeZ nebyly oéistény. Spatna axiélni
vyska je zplsobena na pracovistich v brusirn€, chybna etiteka poté vétSinou v balirng,

chybné znaceni majoritné na razicce.

Nesrovnalosti v souctech reklamaci za jednoltivymi oddélenim jsou zptisobeny tim, ze
byly brany v potaz pouze nejCastcjsi vady tzn. takové vady, jez dle Paretovy analyzy

spadaji do 80% kumulativné sec¢tenych reklamaci.

Z nasledujici Tabulky €. 16, jez kombinuje pohled na reklamace z hlediska tymu
a oddéleni, na kterém vada vznikla, je mozné vydedukovat (dle organiza¢ni struktury
uvedené v Piiloze C, nejproblémovéjsi oddéleni jednotlivych tymu. Je evidentni, ze
oproti ostatnim tymim, zpisobuje obrobna tymu 25 dvakrat vice chyb, stejné jako
Vv ptipadé balirny tohoto tymu. Oproti tomu nejvice vad na razichich pracovistich jsou
zpiisobovany v tymu 24. Oproti ostatnim tymim, ma tym 23 podstatné mén¢ reklamaci,

u nichZ nelze uréit vinika (pfedevsim rezavé PK).

Vzhledem Kk tomu, ze jsou znamy objemy prodeje stiedisek, miuzeme jednoduchym
vypoctem, s vyuzitim dfive stanovenych hodnot prodeji na jednu reklamaci strediska,

dopocitat pocet prodanych kust, ptipadajici na reklamace kazdého odd¢leni.

Tabulka ¢&. 16: Struktura reklamaci dle tymu a oddéleni, na kterém vada vznikla

Pocet Hs 23 HS 24 HS 25
reklamaci

reklamace prodanéks reklamace prodanéks reklamace prodané ks

Obrobna 29574974 5722150 7032811
Slévarna 49 14 24 355 861 7 3081157 27 542531
Balirna 35 6 10438 226 3] 2640992 13 2612187
Nelze uréit 24 0 0 12 5281984 7 1406 562
Razicka 20 5 8698 522 8 3521323 i 1406 562
Brusirna 19 7 12177930 ] 0 10 2008375
Koneéna kontrola 6 0 0 1] 0 6 1205625
Expedice 3 1 1738704 0 0 1 200937
Technolegie 3 0 0 1 440 165 2 401 875
Fosfat 3 1 1738704 ] 0 2 401 875

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spolec¢nosti; 2015

Nesrovnalosti v souctu vySe uvedenych dat, jsou zpusobeny piedev§im reklmacemi
komponent stiracich krouzkt (lamela, pruzina) a také nékterymi reklamacemi, u nichz

nebyla zjisténa informace o typu PK, avSak druh reklamované vady ano.
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Zajimavym pohledem na oddéleni, kde vznikla reklamovana vada, je téz struktura poctu
reklamaci za jednoltivymi odd€lenimi v pribéhu analyzovanych let. Vzhledem
k vétsimu poctu oddéleni by jakykoliv spojnicovy graf byl nepiehlednym. Vysledna
struktura je tedy uvedena v Piiloze FF. V poslednich letech se mirné snizil pocet
reklamaci vad, jez vznikaji v obrobn¢ a balirn€. Oproti tomu se znatelné navysil pocet
nepiifaditelnych reklamaci. Jednd se predevSim o zvySeni poctu reklamaci PK se

Spatnym ¢i poruSenym povrchem a dale také zvySeni poctu reklamaci rezavych PK.

Reklamace vad, vznikajicich v technologii, expedici, kone¢né kontrole a na pracovistich

povrchové upravy (chromovna, fosfat) nebyly v poslednich letech evidovany.

5.2.7 Reklamace dle oddéleni, na kterém méla byt vada vytiidéna

Hlediskem, jez je velmi propojeno s predchozim pohledem na reklamace spole¢nosti
Buzuluk a. s., je také tiidéni dle oddéleni, jez m&lo vadné PK podchytit a vytiidit. Toto
odd¢leni neni vzdy totozné s oddélenim, na kterém vada PK vznikla. Chybny proces
tedy neni pouze ten, v jehoz pribéhu byla vada zplisobena, ale také ten proces, jez mél

zabranit postupu vadnych krouzkl procesem vyroby a doruceni zakaznikovi.
V nize uvedeném Grafu €. 11 celkovém poctu reklamaci spole¢nosti Buzuluk a. s..

Graf ¢. 11: Podil jednotlivych oddéleni, jeZ méla podchytit reklamovanou vadu,

na celkovém poctu reklamaci
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spole¢nosti; 2015

Zelena plocha, ptedstavuje oddéleni kone¢né kontroly. V této Casti prace byla konecna
kontrola rozdélena na statistickou kontrolu a kone¢nou kontrolu (viz vySe uvedeny graf
— zelena, modra a zluta cast). Toto rozdéleni je uplatnéno také pfi nasledujicich

kombinacich hledisek Paretovy analyzy reklamaci spole¢nosti Buzuluk a. s..
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Pro tplnost a zohlednéni odd€leni, jimz neptipadaji zadné reklamace, jejichz vady mélo
dané odd¢leni odhalit, je v Pfiloze GG uvedena tabulka Paretovy analyzy. Pfi zachovani

Paretova kritéria 80% je nutné nadéale vénovat pozornost procesiim na konecné kontrole

a V balirné.

Obdobné, jako v pfedchézejici kapitole, je mozné strukturovat reklamace dle oddéleni
tymu, kde meéla byt vada podchycena a vytfidéna. Toto clenéni je uvedeno

Vv nasledujici Tabulce ¢. 17.

Tabulka ¢. 17: Struktura reklamaci dle tymu a oddéleni, na kterém méla byt vada

podchycena a vytridéna

Pocet HS 23 HS 24 HS 25
reklamaci reklamace prodané ks reklamace prodané ks reklamace prodané ks
Koneéna kontrola 116 28 48711721 20 8803 307 55 11 051 560
Koneéna konirola 65 14 24 355 861 14 6 162 315 30 6028 124
Statisticka kontrola 51 14 24 355 861 6 2 640 992 25 5023 436
Nelze najit 46 9 15 657 339 8 3521323 28 5626 249
Balirna 33 6 10 438 226 5 2200 827 13 2612187
Razicka 20 i 8698 522 8 3521323 7 1406 562
Nelze uréit 8 0 0 5 2200 827 0 0
Expedice 3 1 1739704 0 0 1 200 937
Fosfat 3 1 1739 704 ] 0 2 401 875
Balirna, expedice 3 1 1739 704 2 880 331 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

Ze struktury plyne, Ze nejvice chybova je kone¢né kontrola tymu 25. Déle je v tomto
tymu nejvice reklamaci vad, jeZ nelze najit (vady zplsobené ve slévarné jako napf.
praskajici apod.) a reklamaci vad, u nichZ nelze pfimo urcit ani oddéleni jez vadu
zpusobilo, ani oddéleni jez meélo vadu pochytit, protoZze neni vibec evidovana
reklamovand vada. V neposledni fad¢ lze podotknout, ze tym 25 ma znatelné vice
reklamaci vad, jez mély byt podchyceny v balirné. Déle je ztabulky evidentni, ze

Vv piipad¢ vSech tymt jde vzdy polovina reklamaci celého tymu za kone¢nou kontrolou.

Jak jiz bylo zminéno dfive, oddéleni, na kterém vada PK vznikne, neni vZdy totoZné
s oddélenim, které¢ by mélo vadu podchytit a vytfidit. Z Tabulky ¢. 18 niZe je evidentni
pocet reklamaci, jez vznikly a mély byt podchyceny na odlisnych oddé€lenich. Je
evidentni ptevladajici pocet reklamaci (pii zachovani myslenky, ze Cetnost reklamaci
vyjadiuje ¢etnost vad procesu) vzniklych v obrobné, jez méla byt zachycena a vytfidéna
na kone¢né kontrole. Vétsinu vad, jez vzniknou ve slévarné bohuzel nelze s jistotou

odhalit na konkrétnim oddéleni.
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Vzhledem ktomu, ze posledni operaci pied expedovani PK, jsou razeni znaceni
a baleni, jsou tyto oddéleni vzdy témi, kdo by mél podchytit vady vzniklé¢ na daném

oddéleni.

Tabulka ¢. 18: Porovnani poctu reklamaci daného oddéleni z hlediska vzniku

a podchyceni vady na daném oddéleni

ODDELENI, NA KTEREM VADA VZNIKLA

Pocet Nelze Kone&na

reklamaci Obrobna Slévarna Balirna uréi Razicka Brusirna kontrola Expedice Technologie Fosfat
< Konecna kontrola 124 71 8 0 18 0 19 8 0 0 0
k- = Koneéné kontrola 71 37 8 0 17 0 1 8 0 0 0
& Statistické kontrola 53 34 0 0 1 0 18 0 0 0 0
xix Nelze najit 53 2 47 0 1 0 0 0 0 3 0
£ E Balirna 33 1 0 32 0 0 0 0 0 0 0
= 2 Razitka 20 0 0 0 0 20 0 0 0 0 0
= < Nelze uréit 1" 0 0 0 11 0 0 0 0 0 0
E = Expedice 3 0 0 0 0 0 0 0 ) 0 0
= = Fosfat 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
(=} Balirna, expedice 3 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materidlt spole¢nosti; 2015

Reklamace, u nichz nelze urcit oddé€leni, na nichz vada vznikla ¢i odd¢€leni, jez by mélo
vadu odhalit, predstavuji predev§im reklamace, o kterych nejsou vedeny uplné
zaznamy. PoloZka ,,Nelze najit™ predstavuje pfedevsim reklamace, tykajici se rezavych
PK. Tato vada mohla vzniknout jak v obrobné, tak v kone¢né kontrole nebo balirné
¢1 pii pieprave.

Pfi pohledu na reklamace dle oddéleni, které by mélo vadu podchytit a vytfidit,
v kombinaci s vadou, jez je pfedmétem reklamace (viz. Pfiloha HH), je patrné, ze
nékteré vady lze podchytit pouze statistickou kontrolou. Jednd se pifedevS§im

0 nevyhovujici vili, $patnou axialni vysku a chybnou tésnost.

V neposledni fad¢ 1ze uvést také vyvoj poctu reklamaci vad, jez méla jednotiva oddéleni
podchytit a vyttidit, za anylzované obdobi. Vzhledem k poc¢tu oddéleni a predpokladané
nepiehlednosti pfipadného grafu, je tento pohled na danou problematiku, uveden
v tabulce v Ptiloze Il. Z piehledu je mozné vycist absenci reklamaci vad, jez méla
zachytit expedice ¢i oddéleni povrchové tupravy, v poslednich letech. S ohledem

na vyvoj v diivéjsich letech, pocet reklamaci vad pro vétSinu oddé€leni poklesl.

Z vysledkt analyzy dle tohoto hlediska plyne doporuceni, zaméfit snahu o sniZzeni poctu

reklamaci (zkvalitnéni procestl) na procesy v konecné kontrole.
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5.2.8 Reklamace dle prFiciny ¢lovék | stroj [ proces

Ptedposlednim hlediskem, jimz jsou V této praci, hodnoceny reklamace spolecnosti
Buzuluk a. s., je porovnani reklamovanych vad podle toho, zda je zptsobil clovek
¢i stroj. Je vSeobecné znamé, Ze ¢lovék chybuje, at’ védomé ¢i nevédomé, Castéji, nez
spravné nastaveny stroj. Z podstaty véci je vSak prave cloveék tim podstatnym faktorem,
pro spravné fungovani stroje. Toto hledisko je zde uvedeno ptedevsim z ditvodu zjisténi

nejproblémovéjsiho tseku z pohledu udrzby, oprav a pravidelnych kontrol stroju.

V nize uvedeném Grafu ¢. 12 je uvedena struktura reklamaci dle pii¢in reklamovanych
vad. Je evidentni pievaha reklamaci vad PK, zptuisobenych lidskych faktorem. Tim se

potvrdila vyse uvedena uvaha o vyssi chybovosti clovéka oproti stroji.

Graf ¢. 12: Podil jednotlivych pri¢in na reklamacich PK

HClovéx  ®Stroj @Proces  ®Clovek, stroj  ® Melze urdit

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

Minoritni zastoupeni pak ptedstavuji vady zptisobené procesem. Jednd se naptiklad
o reklamace PK s nevyhovujici vuli, avSak v takovém ptipad¢, kdy druh danych PK

neni rozméfovan kontrolnim automatem.

Dals$i mensinovou skupinou, jez je v grafu zndzornéna, jsou reklamace PK z divodu rzi.
Tomuto druhu vady nelze piitknout s jistotou jako vinika stroj ¢i ¢lovéka. Stejné jako
mohou PK zreznout z diivodu nadmérného pouziti kapaliny pfi opracovani na stroji,
mohl je pracovnik nechat pod okny pfi desti. Reklamace, u nichZ nebyla evidovéna

vada, jeZ je reklamovéana, nelze zjistit ani pfi¢inu.

Ackoliv se muze stroj rozbit v neofekavany okamzik, dochazi také k vadam, jez
zpusobil stroj jelikoZ byl nespravné nastaven operatorem. Za ucelem zjisténi poctu takto
zpusobenych vad, byla vytvoiena tabulka (viz. Pfiloha JJ), jez shrnuje prvotni
a druhotné pficiny.
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V ptipadé, Ze by pocet reklamaci, zpisobenych strojem v disledku chyby operatora, byl
pricten k reklamacim zplisobenym chybou cloveka, podil jednotlivych pficin

na celkovém poctu reklamaci by vypadal dle Grafu ¢. 13.

Graf ¢. 13: Upraveny podil jednotlivych pric¢in na reklamacich PK

lgﬂ

6%

M Clovék M Stroj W Proces M Clovék,stroj B Nelze uréit

Zdroj: Vlastni zpracovani dle itnernich materidl spolecnosti; 2015

Z tabulky, uvedené v Priloze KK, je evidentni pocet reklamaci dané vady zplisobené
vybranou piic¢inou. Jako pocet reklamaci dané pric¢iny zde brany hodnoty po upravé dle
druhotné pfi¢iny tzn. po navyseni poctu vad, zptisobenych ¢clovékem o vady zplisobené

strojem v dusledku chyby ¢lovéka.

Z tabulky je evidentni markantni podil reklamaci vad, zplsobenych chybou clovéka.
Nejvice reklamaci, zptisobenych chybou lidského faktoru, se tyka prasklych PK. Tato
vada byla jiz dfive analyzovana. Zavér byl takovy, Ze nejvice je vada ,,prasklé“ PK
zpliisobovana ve slévarné. Lze tedy tvrdit, Ze chyba lidského faktoru ve slévarné
zapricinuje nejvice reklamaci.

Dale je soucasti Piilohy LL tabulka, zobrazujici pocet reklamaci vady, zptisobené
danou pfi¢inou na odd¢lenich, kde vada vznikla. Opét je zde vidét prevladajici vliv

lidského faktoru, jez se projevuje predevsim v obrobng, slévarné a balirn€.

S ohledem na divod analyzovani reklamaci dle tohoto hlediska, lze shledat pocet
reklamovanych vad, zplsobenych zavadou stroje (bez zapfiCinéni cCloveka)

za zanedbatelny oproti poctu reklamovanych vad, zpisobenych ¢lovékem.
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5.2.9 Reklamace dle vyrobniho/nevyrobniho procesu, ve kterém vada vznikla a kde

méla byt podchycena a vytiidéna

Déleni dle tohoto hlediska lze s jistotou oznalit za podstatu této prace. V kapitolach
3. 2. 1 Vyrobni procesy a 3. 2. 2 Nevyrobni procesy je uvedeno rozdéleni vyrobnich
a nevyrobnich procest, pro potfeby této prace. JSOU uvazovany pouze procesy, které
maji néco spole¢ného s vyslednymi produkty spolecnosti. Abstrahujeme od fidicich

a podpirnych procest, jejichZ chybovost neovlivni pocet reklamaci.

Struktura téchto procest je uvedena v nasledujicim Ishikawové diagramu rybi kosti

na Obrazku ¢. 7 nize.

Obrazek €. 7: Ishikawa diagram rybi kosti — Vyrobni a nevyrobni procesy

VYROBNi PROCESY
(jejichz chybovost ovlivni
pocet reklamaci podniku)

Proces znaceni

Barevné Laseryove'
znaceni

znaceni Radialni brouseni
Odlévani (@ vyska)

OSTATNi PROCESY Soustruzeni  Kalibrace
(jejichz chybovost neovlivni z4kl. tvaru zémku

pocet reklamaci podniku) Procesy \ \

v obrobné
v/' . / Michani
Brous$eni Myti, smési
ax. vySky odmasténi - - %
» PISTNI KROUZKY

Pfeprava . / Vizualni Statisticka

/" /" /" / vystupni kontrola kontrola

Mezi slévarnou  Preprava Preprava

aobrobnou  ve slévamé v obrobné “/ “/ AN Kontrola kvality

Udrzba i ni
; Mezioperaéni
Konzervace  Balen
aopravy /' / ! kontroly

Doplnéni  Serizeni 4 / /

kapalin

Procesy
ve slévarné

Tryskani

Proces baleni

NEVYROBNi PROCESY
(jejichz chybovost ovlivni
pocet reklamaci podniku)

Zdroj: Vlastni zpracovani; 2015
Diagram byl pfizptsoben potiebam této prace resp. tomuto rozd€leni procesu.

Dusledek (hlava ryby) jsou hotové PK, jeZ je mozné dodat zékaznikovi. Jednotlivé
kategorie predstavuje typ procest (vyrobni/nevyrobni). V pozici prvotnich a druhotnych
pfi¢in jsou nasledn€ uvedeny jednotlivé procesy a jejich ¢asti, jez ovliviiuji hotové PK

resp. maji vliv na pocet vad a tedy 1 pocet reklamaci spole¢nosti Buzuluk a. s..
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Vzhledem k nedostatku informaci o poctu kust s danou vadou, a tedy nemoznosti
porovnat pfimo chybovost procesti sohledem na vadné kusy, je pro porovnani
jednotlivych procesi pouzita Cetnost reklamaci s danou vadou (viz. Kkapitola
5. 1. 3 Pocet reklamovanych PK)

V ptipadé€, ze analyzujeme reklamace podle toho, zda je reklamovana vada chybou
vyrobniho ¢i  nevyrobniho procesu, je podil jednotlivych moznosti uveden
V nasledujicim Grafu ¢. 14. Pokud bereme v potaz procesy, Vv nichz reklamovana chyba
vznikla (slévéni, obrabéni a znaceni jako vyrobni procesy a pieprava, udrzba, kontrola

kvality a baleni jako nevyrobni procesy), pak ptevazuje chyba vyrobniho procesu.

Graf ¢. 14: Podil reklamaci vad vyrobnich/nevyrobnich procesi, jeZ reklamovanou

vadu zpusobil, na celkovém poctu reklamaci

B yrobnn B Mewgrabn s Melze urdit

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spole¢nosti; 2015

V grafu se objevuje také polozka ,,nelze urcit™. Jedna se o pocet reklamaci rezavych PK.
Tato vada miize vzniknout jak ve vyrobnim procesu, kdy je napf. pouzito nadmérné
mnozstvi fezné kapaliny, nebo zamé&stnanci nechaji vyrobky pod netésnicimi stieSnimi
okny pfi desti (vyrobni procesy). Stejné tak muze dojit ke Spatnému umisténi pod
svétliky, ve Spatném technickém stavu, za Spatného pocasi, v konecné kontrole

¢i balirn€ (nevyrobni procesy).

V ptipadé strukturovani poctu reklamaci dle vyrobniho ¢i nevyrobniho procesu,
ve kterém méla byt vada vytfidéna (slévani, obrabéni a znaceni jako vyrobni procesy
a preprava, udrzba, kontrola kvality a baleni jako nevyrobni procesy), se podil
jednotlivych moznosti znaéné prerozdélil (viz. Graf ¢. 15). V pfipad¢, ze se zamétime
na chybu procesu, jenz mé¢l vadu podchytit a vytfidit, pfevazuje chyba nevyrobniho
procesu.
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Ke zméné dochézi predevsim kvuli reklamacim vad, jez mély byt vytifidény v konecné
kontrole a balirn¢. Také v tomto grafu se objevuje tieti druh reklamovanych vad. Jedna
se o vady, jez nelze v prabéhu procesu produkce PK zjistit (prasklé PK), jelikoz vznikly

jako skryta slévarenska vada.

Graf ¢. 15: Podil reklamaci vad, jeZ mély byt ve vyrobnim/nevyrobnim procesu

podchyceny a vytridény, na celkovém poctu reklamaci

Ewirobni B Mevyrobni & Nelze najit

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2014

Znacné mnozstvi vad, by méla podchytit konecnd vizualni ¢i statisticka kontrola. Toto
oddéleni, kde vada vétSinou nevznika, patfi do nevyrobnich procest a je tedy primarnim
divodem pierozdéleni jednotlivych cetnosti ve vySe uvedenych grafech (druhym
nejveétsim diivodem jsou vady, jez méla podchytit balirna, av§ak v porovnani s po¢tem

reklamaci vad, jez méla podchytit koneéna kontrola, je jejich mnozstvi mensinové).

Pti analyzovani poc¢tu reklamaci vad (vzhledem k nedostatku informaci o po¢tu vadnych
kusii a poctu prodanych kusii v tomto ¢lenéni) dle vyrobniho/nevyrobniho procesu,
ve kterém vada vznikla lze dojit k zdvéru, Ze nejvice reklamaci vad, zpiisobenych
vyrobnimi procesy se tyka tésnicich PK a také stiracich PK se Sroubovitym
expandérem. V piipad¢ obdobné analyzy poctu reklamaci, avSak pro procesy, jez mély
vadné kusy podchytit a vyttidit, je nejvice reklamaci evidovano opét pro tésnici PK
a stiraci PK se Sroubovitym expandérem. Tabulky, shrnujici tyto struktury jsou uvedeny
v Ptiloze MM a NN. V Ptiloze OO je uveden vyvoj poc¢tu reklamaci vad, zptisobenych
vyrobnim ¢i nevyrobnim procesem. Oba uvedené druhy procest vykazuji klesajici pocet
reklamaci v poslednim roce. U nevyrobnich procesii je to zplsobeno predevsim

poklesem poctu reklamaci vad zpisobenych v balirné.
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Co se ty¢e vyvoje poctu reklamaci vad zptisobenych ve vyrobnich procesech, doslo
v roce 2012 k markantnimu nardstu predev§im z divodu vyssiho poctu reklamaci vad

znaceni, vule a ostfin.

V piipadé vyvoje poctu reklamaci vad, jez mél podchytit vyrobni ¢i nevyrobni proces
(viz. Ptiloha PP), je tento prubéh zpusoben predev§im poklesem reklamaci Spatné
axialni vysky a Spatné radialni tloustky (viz. kapitola 5. 2. 5 Reklamace dle druhu
vady), v pfipadé nevyrobnich procesi. Obé tyto vady je mozné zjistit pouze pii
statistické kontrole, jez je zahrnuta do nevyrobnich procesii. Vyvoj reklamaci vyrobnich

procesti je podminén piedevsim ristem reklamaci z diivodu Spatného povrchu.

Tabulka ¢. 19: Struktura reklamaci dle tymu a vyrobniho/nevyrobniho procesu,

jenz zpusobil reklamovanou vadu

Pocet HS23 HS24 HS25
reklamaci reklamace prodanych ks reklamace prodanjch ks reklamace prodanych ks
Vyrobni 74 807 286 16726 283 17 682 496
Nevyrobni 47 7 12 177930 i 3521323 22 4420624
Nelze urcit 8 1 1739704 2 880331 1 200937

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

Zvyse uvedené Tabulky ¢. 19 je evidentni pocet reklamaci vad, zpusobenych
ve vyrobnim ¢i nevyrobnim procesu dané¢ho stiediska. Dale je pfipojen pocet prodanych
kusii daného stiediska, pfipadajici na pocet reklamaci (s vyuZzitim hodnot poctu

prodanych kust na jednu reklamaci stfediska, z diive provedenych analyz).

Pokud porovnavame vztah poctu reklamaci vad zptisobenych vyrobnim a nevyrobnim
procesem dané¢ho stiediska, je tento pomér v ptipadé tymu 24 a 24 vzdy cca 4:1, oproti
tomu v piipadé tymu 23 se jedna o pomér zhruba 6:1. Za nejproblémovejsi tym,
Z hlediska reklamaci vad zplsobenych vyrobnim/nevyrobnim procesem v daném tymu

1ze opét uvazovat tym 25 — Stiraci PK.

Nesrovnalosti v souctu celkového pocétu reklamaci jednotlivych stiedisek s celkovym
poc¢tem reklamaci vad zplisobenych vyrobnim ¢i nevyrobnim procesem, je zplsoben

reklamacemi komponent stiracich PK.

V nasledujicim Grafu ¢. 16 je uvedeno piehledné rozloZeni poctu reklamaci dané vady

a vyrobnicho ¢i nevyrobniho procesu, jeZ vadu zpisobil (tabulka viz. Pfiloha QQ)
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Graf ¢. 16: Podil reklamaci vad vyrobniho/nevyrobniho procesu na jednotlivych

vadach®®
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materidl spolecnosti; 2015

V nasledujici Tabulce ¢. 20 je uvedena struktura reklamaci dle stfediska a vyrobniho ¢i
nevyrobniho procesu, jez reklamovanou vadu mél podchytit a vyfidit. Opét je evidentni
zména poméru poctu reklamaci za vyrobnimi a nevyrobnimi procesy. Oproti
vyrovnanosti v pfedchozi tabulce je zde pomér reklamaci za vyrobnimi a nevyrobnimi
procesy 1:6, 1:2 a 1:3. S ptihlédnutim k vysledkiim analyzy dle oddéleni daného tymu,

1ze shledat nejvétsi

Tabulka €. 20: Struktura reklamaci dle tymu a vyrobniho/nevyrobniho procesu,

jenZ mél reklamovanou vadu podchytit a vytiidit

Vyrobni 45 9 15657 339 14 6162315 22 4420 624
Nevyrobni 155 35 60 889 652 v 11884 465 69 13 864 685
Nelze najit 35 7 12177930 7 3081157 20 4018748

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spole¢nosti; 2015

Stejné jako u piedchozi tabulky, také zde dochazi k nesrovnalostem v souétu poctu
reklamaci v porovnani s celkovym poctem reklamaci vyrobnich ¢i nevyrobnich procest.
Tato skutecnost je opét zplsobena poctem reklamaci pruzin, lamel a reklamace

vyrobkd, jejichz identifikace nebyla evidovana.

280% nejcastéjSich vad dle Paretovy analyzy
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Také pro reklamace vad, jez mély byt podchyceny vyrobnim/nevyrobnim procesem,
byla vytvorena tabulka, jez je soucésti Prilohy RR. Je zde zieteln¢ zobrazeno, které
reklamace vad jdou za vyrobnim i¢i nevyrobnimi procesy. Jak jiz bylo zminéno dfive,
existuji vady (nevyhovujici vile, Spatnd ax. vyska, chyba baleni a znecisténi), jez jsou
odhalitelné pouze v nevyrobnich procesech — kone¢na kontrola a baleni. Oproti tomu
napt. Spatny povrch a Spatné zna¢eni mize byt odhaleno ve vyrobnich i nevyrobnich
procesech — $patny povrch pfimo na pracovisti povrchové upravy, kone¢né kontroly

¢1 V balirng, Spatné znaceni pak na pracovisti razicky ¢i v balirné.

Déle byla provedena analyza reklamaci dle typu PK, povrchové tpravy
a vyrobniho/nevyrobniho procesu, jez vadu zpusobil a procesu, jenz mél podchytit
a vytridit. Struktura vysledki je uvedena v Ptiloze SS a TT. Pocty reklamaci jsou zde
srovnany s poctem prodanych kust daného typu PK, pfipadajici na pocet reklamaci.
Opét se potvrzuje jiz vySe uvedend skutecnost, ze v pripad¢ vzniku reklamované vady,
eviduje spolecnost vice reklamaci vad, zpuisobenych vyrobnim procesem. Nejvice
v piipadé stiracich PK s povrchovou tpravou, o néco méné v piipad¢ stiracich PK bez

povrchové Upravy a stejné mnozstvi pak v ptipadé¢ tésnicich PK bez povrchové upravy.

Majoritni podil na celkovém poctu reklamaci zGstavd, v pfipadé analyzy
vyrobnich/nevyrobnich procest, jez mély reklamovanou vadu podchytit a vyttidit,
stiracim PK s povrchovou Upravou, druhou nejcastéjSi skupinou je pocet reklamaci
tésnicich PK bez povrchové Upravy. Zde se vSak pfesunul nejvétsi pocet reklamaci

z vyrobnich do nevyrobnich procest.

S ohledem na cil préce, jimz je porovnani chybovosti vyrobnich a nevyrobnich procest,

vvvvv

oznacit chybovost (pocet reklamaci) ve tfidéni dle procesu, jez mé¢l vadu podchytit
a vytridit. 'V pfipadé selhdni takového procesu dochazi kuniku vadnych PK

k zakaznikovi a nasledné reklamaci.
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6 Identifikace procesta vhodnych pro zlepSeni

Tato kapitola vychézi z predchazejici analyzy reklamaci spole¢nosti Buzuluk a. s.. Jejim

vvvvvv

s ohledem na tyto zavéry identifikovany chybové procesy v organizaci, jez ovliviiuji

pocet reklamaci.

6.1 Zavéry z provedené analyzy

Zaveéry, vyplivajici z analyzy reklamaci, provedené v minulé kapitole, je mozné pro

veEtsi prehlednost rozdélit do nékolika oblasti. Témito okruhy jsou:
— dokumentace spolecnosti
— procesy, v nichZ vznikla reklamovan4 vada
— procesy, vV nichz méla byt reklamované vada podchycena
Jednotlivé poznatky jsou v nésledujicich kapitoldch stru¢né popsany. Je tim piipraven
prostor pro identifikaci chybovych procest organizace.
6.1.1 Dokumentace spolecnosti

Nedostatky Vv této oblasti byly ¢asteCné zjistény na pocatku analyzy reklamaci.
V pribéhu prace vSak byly objeveny dalsi nedokonalosti. Cilem této prace bylo nejen
porovnani chybovosti vyrobnich a nevyrobnich procest, ale podchyceni nedostatku

v evidenci reklamaci a dokumentace, podporujici analyzovani externi nekvality.
Z provedené analyzy plynou nasledujici zavéry:

— nékteré materialy resp. sestavy dat o reklamacich, neobsahuji vzdy informace,

tykajici se po€tu vadnych vyrobkii, jez jsou pfedmétem reklamace.

— poéty prodanych kusi je evidovan dle vyrobnich stiedisek a odbératelq.
Vzhledem k tomu, ze stfedisko 25 zpracovava jak stiraci pistni krouzky s i bez

povrchové Upravy, neni jasny podil téchto skupin na objemu prodeje

— nékteré zdznamy o reklamacich PK neobsahuji identifikaci typu reklamovaného
PK, v n¢kterych ptipadech nejsou v dokumentaci informace o druhu vady, jez je

predmétem reklamace.
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— evidence nakladia na jednotlivé reklamace je zavisla na informacich, jez se

vvvvv

6.1.2 Procesy, V nichZ vznikla reklamovand vada

Dalsim problematickym okruhem jsou procesy, v nichz vznika vada, jez je predmétem

jsou nasledujici:

— pfedmétem nejvétSiho poctu reklamaci je vada, jez vznikla ve vyrobnim

procesu, konkrétn¢ vady, jez vznikly ve slévarné a obrobné

— majoritni ¢ast reklamaci obsahuje vadné PK, spadajici pod vyrobni
tym 25 - Stiraci pistni krouzky. Ukazatel poctu reklamaci na milion prodanych
PK tohoto tymu je 4,98 (pro srovnani u tymu 23 — Tésnici PK obycejné,
dosahuje tento ukazatel hodnoty 0,57; pro tym 24 — Tésnici PK s povrchovou

upravou je potom 2, 27)

— nejvetsi pocet reklamaci se tyka stiracich PK se Sroubovitym expandérem

s povrchovou upravou Cr, BCr a BDG

— nejvice reklamaci obsahuje vadu prasklé PK (cca 18% z celkového poctu
reklamaci), dalsi nejcastéjsi reklamovanou vadou je nevyhovujici viile, Spatna
axialni vySka a Spatny povrch (vSechny a cca 8% z celkového poctu reklamaci)

Vyse uvedené body jisté nejsou veSkerymi vystupy provedené analyzy v této oblasti,

vvvvvv

procesu v podniku.

6.1.3 Procesy, v nichZ méla byt reklamovand vada podchycena

Poslednim okruhem vysledkl provedené analyzy se tykaji procest, v nichz méla byt
reklamovana vada podchycena a vytfidéna. Jak jiz bylo zminéno nékolikrat dfive,
proces, v némz vznikla reklamovand vada, nemusi byt shodny s tim, jenz m¢l tuto vadu
podchytit a vytfidit. S ohledem na tuto skute¢nost byla také diive uvedena analyza

zaméiena na dva druhy procest, dle téchto tvah. Zavéry v této oblasti jsou:
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— majoritni ¢ast reklamaci obsahuje vadu, jez méla byt podchycena
V nevyrobnim procesu. Konkrétn¢ se jedna nejcastéji o nevyhovujici vili PK,
Spatnou axialni vysku PK a chybnou radidlni tloustku PK, znecisténi, chybnou

etiketu ¢i chybné baleni

— veétSina reklamaci, jejimz pfedmétem je vada, jez méla byt podchycena
V nevyrobnim procesu, piipada oddéleni kone¢né kontroly (50% z celkového
poctu reklamaci), druhym nejcastéjSim oddélenim, jenz je zodpovédné

za reklamované vady je balirna (cca 14% z celkového poctu reklamaci)

— nejvice vad reklamovanych PK, jez méla zachytit koneéna kontrola, mélo byt
podchyceno kone¢nou vizualni kontrolou (28% z poctu reklamaci vad, jez

méla vytiidit kone¢na kontrola)

— majoritni Cast nejcastéji reklamovanych vad PK, jez méla zachytit konecna
kontrola, mélo byt podchyceno statistickou kontrolou (39% reklamaci

nejcastéji reklamovanych vad dle Paretovy analyzy)

Vycet poznatkli opét neni kompletni. Jedna se o nejdiilezitéjsi vysledky analyzy, v této

oblasti, jez napomuzou identifikovat chybové procesy a navrhy pro jejich zlepseni.

S ohledem na zaméteni prace na externi nekvalitu (reklamace, jez byly spolec¢nosti

vvvvvv

predchozich oblastni vSak nelze povazovat za nepodstatné a je nutné je zohlednit pfi

identifikaci chybovych procesi stejné jako tyto.

6.2 Identifikace procesii vhodnych pro zlepSeni

Z vyse uvedenych zavéra jsou Vv této kapitole vyvozeny procesy vhodné pro zlepseni.
Tyto procesy byly identifikovany v oblastech, do nichZz byly rozdéleny vysledky

analyzy (viz. vyse).

6.2.1 Dokumentace reklamaci

Prvni, zoblasti vnichz byly, Vprovedené analyze, definovany nedostatky, je
dokumentace reklamaci. Témito nedostatky jsou chybé&jici informace o poctu vadnych
kusti, typu reklamovanych PK nebo vadé, jez je reklamovana. Identifikovany proces,

vhodny ke zlepSeni je tedy evidence reklamaci.
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Po prostudovani dokumentace spolecnosti bylo zjisténo, ze odpovédnost za evidenci
reklamaci a posouzeni reklamované vady, jsou stanoveny ve smérnicich spole¢nosti.
Za evidenci reklamaci je odpovédné oddé€leni prodeje PK. Toto oddéleni také sleduje
vyfizovani reklamaci a vypofadani naroktl. Za posouzeni reklamace je odpovédné ORJ,
jez dale zahajuje a provadi ndpravnd opatfeni. Toto oddéleni sleduje naklady

na reklamace.

Sestavy reklamaci, vedené pracovniky ORJ, neobsahuji udaje o poétu reklamovanych

vyrobki proto, Ze:
— pracovnici prodeje PK nezadali pocty vadnych kusti do podnikového systému

— pracovnici ORJ nepfenesli informace o poétu vadnych kust PK, zadané

pracovniky prodeje PK, do svych sestav

Dale dokumentace reklamaci mnohdy postradd vadu, jez je u PK reklamovana. Tato

nesrovnalost mize byt zpiisobena nasledujicimi divody:

— pracovnici tymu ORJ, jenz uréoval charakter reklamované vady, nepiedal tyto

informace pracovniklim prodeje PK

— pracovnik prodeje PK nezadal vadu do podnikového systéemu

6.2.2 Slévarenské procesy

DalSim z procest, identifikovanych ke zlepSeni, je proces odlévani PK. Jak jiz bylo
feceno V predchozich kapitolach, praskajici pistni krouzky jsou skrytou slévarenskou
vadou. V podstaté se jedna o vadu ,,vméstky a déravé”, kdy zdtvodu plynové
¢i piskové dutiny v krouzku, dochazi k jeho neschopnosti odolat tlaku. V piipadé, ze je
tato vada na povrchu krouzku (resp. v ftezu), je vadny krouzek vytfidén vizudlni
konecnou kontrolou. Dutiny se v§ak mohou nachazet také uvniti pistniho krouzku. Tato

skrytd vada neni v procesu produkce pistniho krouzku zjistitelna.
Faktory ovliviiujici vznik této vady, dle Halbychové (2010), jsou:
— chemické sloZeni taveniny
— kvalita vstupnich surovin

— lidsky faktor
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Chemické sloZeni taveniny je ve spolecnosti Buzuluk a. s. kontrolovano spektrometrem,
jehoz kvalitu prace ovliviiuje spravna kalibrace, jejiz kontrolu provadi zaméstnanec
slévarny. Za ucelem dodrzovani kvality vstupnich surovin jsou provadény audity

u dodavatelu téchto vstupnich faktort.

Vzhledem Kk tomu, Ze oba tyto faktory jsou ovliviiovany lidskym faktorem resp. jeho
kvalitou, lze specifikovat podobu procesu, oznaceného pro zlepseni jako kvalita

lidskych zdroju ve slévarné.

6.2.3 Konecna kontrola

Poslednim procesem, jenz je vhodny, dle vysledku provedené analyzy, zlepsit, je proces
kone¢né kontroly. Pod tento pojem je zahrnuta jak statistickd, tak kone¢na vizualni
kontrola, pficemz vzhledem k zavéram, vyplyvajicim z analyzy je doporuceno zlepsit

proces statistické kontroly.

Jak jiz bylo zminéné v kapitole 3. 2 Produkce PK, dochazi pii statistické kontrole
k pfezkoumavani ¢asti davky z hlediska nékterych vad. Nasledné je rozhodnuto o 100%

kontrole PK dle téchto vad, s ohledem na pocet vadnych PK v kontrolovaném souboru.

K nezachyceni vadnych vyrobkl a stanoveni 100% po statistické kontrole miize dojit

ze dvou duvodu:

1. Pracovnik statistick¢é kontroly neni duasledny a svoji praci vykonava
nezodpovédné. Tato pfi¢ina nepodchyceni vadnych vyrobkli muze byt

zpusobena dvéma riznymi faktory:

a. Pracovnik statistické kontroly nemd potiebné mnoZzstvi Casu v rdmci
fadné pracovni doby, na dostatetné disledné meéfeni vybranych
parametri. Za Gcelem zachovani plynulosti chodu vyroby (odvedeni PK

na dalsi operaci) tak nekontroluje vSechny PK v odebraném vzorku.

b. Pracovnik statistické kontroly nedodrzuje pracovni kazen, nacez
v disledku neptfitomnosti na pracovisti neni schopen provést statistickou
kontrolu s potiebnou peclivosti. V dusledku tohoto pochybeni poté

pospicha a nekontroluje vSechny PK v odebraném vzorku.

2. Mnozstvi PK vodebraném vzorku neni dostacujici na podchyceni

kontrolovanych vad.
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7 Navrhy na dil¢i zlepSeni vykonnosti a zhodnoceni disledki

V posledni kapitole této prace jsou uvedeny ndvrhy na dil¢i zlepSeni procest,

identifikovanych v ptedchazejici kapitole, jako vhodné pro zlepseni.

S ohledem na nedostatek informaci o nakladech na jednotlivé reklamace, by bylo mozné
zhodnotit efektivnost jednotlivych opatieni pouze vzhledem k nakladim, pocitanych
z pramérnych hodnot. Vzhledem k tomu, Ze kazda reklamace mize byt jinak ndkladova,

neni tento zpasob zhodnoceni disledk jednotlivych navrhti povazovan za relevantni.

7.1 Evidence reklamaci

Dalsi navrhované zlepSeni se tykd dokumentace spolecnosti, konkrétné evidence

reklamaci (pocet reklamovanych vyrobkt, druh reklamované vady).

S ohledem na informace, uvedené v kapitolach 4. 1. I Prubéeh reklamacniho Fizeni
v podniku a 4. 3 Dokumentace reklamaci, je evidentni, ze spoleénost ma smérnicemi
stanovené odpovédnosti za evidenci reklamaci (oddéleni prodeje PPK) a za posouzeni

reklamace (ORJ).

Navrhovanym opatfenim je pfevedeni odpovédnosti za evidenci reklamaci na ORIJ.
Vzhledem Kk tomu, Ze toto oddéleni nejen posuzuje reklamace, ale také odpovida
zanapravna opatieni a v neposledni fad¢ také vyhodnocuje chybovost jednotlivych
proces a velikost nekvality, lze veskeré informace o reklamacich povazovat
informaci o poctu vadnych kust a reklamovanych vadach jednotlivych reklamaci, je
predpokladéno, Ze prevedenim odpovédnosti za vedeni evidence na ORJ se budou tyto
pfi¢iny eliminovany.

V ptipadé, ze mél byt tento navrh ekonomicky zhodnocen, 1ze predpokladat, Ze naklady
na mzdy, jez by byly uSetfeny u pracovnikl oddéleni prodeje PK, by byly vynaloZeny
na mzdy novych pracovnikii ORJ. Vzhledem k pfedpokladu, Ze informace o poétu
vadnych kust a druhu reklamované vady nejéastéji pouZiji pravé pracovnici ORJ, lze
usoudit, Zze pfevedenim povinnosti evidovat tato data, bude zrychlena jejich prace

V ramci riznych analyz a vytvareni sestav.
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7.2 Slévarenské procesy

Posledni oblasti, v niz jsou navrhovana zlepSeni procest, je tavba a odlévani vyrobki ve
slévarné. S ohledem na informace uvedené v kapitole 6. 2. 2 Slévarenské procesy, jSou

nize uvedené navrhy zamétené na kvalitu lidskych zdroji ve slévarn¢.

7.2.1 Kvalita lidskych zdrojit ve slévdrné

Kvalita odlévanych PK se odviji od kvality pracovniki, jez tyto vyrobni operace
provad¢ji. V ptipadé, Ze pracovnici nejsou dostateéné kvalifikovani, dochazi
k pochybeni nejen pii michani smési, ale také pii praci s méticim zatizenim a naslednou
manipulaci taveniny. Je doporuceno, provétit odborné znalosti pracovnika ve slévarné.

Navrhovany postup je nasledujici:

1. Vybér pracovnika, jenz disponuje dostatenymi znalostmi a zkuSenostmi.
V ptipadé, Ze spolecnost neeviduje zadného takového zaméstnance, vyhledani

externiho specialisty na metalurgii a slévacstvi.

2. Realizace dotaznikového Setfeni, zaméfen¢ho na znalosti pracovnikll slévéarny.
Uskute¢néni pohovorti provéfovanych pracovnikll slévarny se zkuSenéjSim

pracovnikem, disponujicim potfebnymi znalostmi a zkuSenostmi.

3. Sohledem na vysledky dotaznikového a osobniho vyzkumu, identifikovat

pracovniky, s nedostacujicimi znalostmi.

4. Zajistit proskoleni popt. rekvalifika¢ni kurzy pracovniki, jeZ byli identifikovani

jako vhodni kandidati.

Dale 1ze navrhnout navazani spoluprace spole¢nosti se stfedni odbornou $kolou resp.
ucilistém, jez se zaméfuje na tento obor studia. Zde by mohlo dojit nejen k proskoleni
stavajicich zaméstnanct s nedostacujici odbornosti, ale také by mohlo byt studentim
umoznéno absolvovat svoji odbornou praxi ve spolecnosti Buzuluk a. s. s nabidkou

uzavieni pracovni smlouvy po ukonceni studia.

Ekonomické zhodnoceni tohoto opatfeni je mozné provést srovnanim nakladd
na proskoleni zaméstnancii, S uspofenymi néklady za reklamace na PK, jejichZ vada

byla zptisobena ve slévarné, ale také s uspofenymi ndklady na interni nekvalitu.
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7.3 Statisticka kontrola pistnich krouzki

Vzhledem k vysledkim analyzy byl shledan proces statistické kontroly jako vhodny
pro zlepseni. V minulé¢ kapitole byly identifikovany dvé pfiCiny, zplsobujici

nepodchyceni vadnych vyrobki, pficemz prvni z nich je ovlivnéna dvéma faktory.

V dusledku téchto zavérti jsou navrzeny nasledujici opatfeni, jez by méla vést

k eliminaci nepodchyceni vadnych PK popi. napovédét, kde se naléza dalsi problém.

7.3.1 Snimek pracovniho dne

Jako prvni zlepSujici opatfeni je navrhovano provést snimky pracovniho dne
u pracovnikil statistické kontroly. Navrh formulafe pro zapis je uveden v Ptiloze UU.
Je pfipraven pro uvedeni zékladnich tdaji o méfeni a dale pfipravena tabulka pro

zaznamenani jednotlivych ¢asth méfeni kontrolnich rozméra PK.

Je doporuceno udélat vice snimkli pracovniho dne v kazdém vyrobnim tymu, za ticelem
identifikace rozdilnosti v dobé méfeni jednotlivych operaci, s ohledem na typ vyrobku,
jeho rozmér a provadéné operace. Také jednotlivé pracovnice na riiznych sméndch
budou vykazovat jiné hodnoty méfenych casli. Pro stanoveni norem v této oblasti,
Vv ptipad¢ potieb firmy, je doporuceno primeérovat hodnoty danych tymu popft. stanovit

normy odli$né pro jednotlivé tymy a smény.

Zmapovanim vyuziti ¢asu béhem smény pracovnikil statistické kontroly by mélo dojit
K eliminaci zbyte¢né neptitomnosti na pracovisti. Dale vzhledem k ¢asové naro¢nosti
s ohledem na jednotlivé typy vyrobkl, bude mozné stanovit normy odvedené prace
pro tato pracovisté. M¢lo by tak dojit k odstranéni pochybeni pracovniki v dusledku

snahy o zachovani plynulosti chodu vyroby (usp€chana prace).

7.3.2  ZvySeni poctu kontrolovanych kusii

Pocet kusti, odebiranych pfti statistickych kontrolach v jednotlivych vyrobnich tymech,
je dan smérnicemi spolec¢nosti o piejimacich planech pro kontrolu PK. Tento pocet je

zavisly na velikosti davky.
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Navrh upravy procesu statistické kontroly spociva ve zvyseni poctu odebiranych PK.

Predpokladem vSak je, Zze se zvysi vytizenost pracovnikl statistické kontroly. S tim

souvisi také zvySeni ndkladi na mzdy pracovnikl. Pied zavedenim tohoto opatieni 1ze

oznacit za vhodné uskute¢nit diive popsané doporuceni — snimky pracovniho dne.

S vyslednymi hodnotami je mozné nasledné pracovat. V kombinaci s provedenou

analyzou reklamaci se pak lze vyvarovat zbytecnym néakladiim na statistické kontroly.

Doporuceny postup je nasledujici:

1.

2.

Provést snimky pracovniho dne statistické kontroly.

S ohledem na vysledky analyzy reklamaci dle nejcastéji reklamovanych vad,
ur¢it kontrolované parametry, u nichz bude zvySen pocet odebiranych kust

z davky pro statistickou kontrolu.

S odstupem ¢asu provést analyzu reklamaci dle reklamovanych vad. Zjistit vyvoj

poctu reklamaci s ohledem na historické ¢etnosti reklamaci téchto vad.

Vzhledem k vysledkim provedené analyzy provést porovnani uspory nakladt

na reklamace s dodate¢né€ vynaloZzenymi naklady na statistickou kontrolu.

V zavislosti na vysledku porovnani uspofenych a dodatecné¢ vynaloZenych

nakladu stanovit dalsi postup.
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Zavér
Cilem této diplomové prace bylo zachyceni nedostatkli v oblasti vyroby pistnich

krouzki a kontrola pfijatelnosti rozsahu evidence reklamaci vadnych pistnich krouzkt

pro analyzovani externi nekvality.

Mezi dalsi cile prace nélezelo navrzeni zlepSujicich opatteni, vyplyvajicich z vysledki
provedené analyzy reklamaci. Hlavnim ukolem této analyzy bylo zajisténi dostate¢ného
mnozstvi informaci pro identifikaci problémovych oblasti, tykajicich se vyroby pistnich

krouzkli a moznych vad, vznikajicich v diisledku chybného prabehu procesu.

V prvni kapitole prace byla uvedena zékladni charakteristika spole¢nosti. Dale zde byla
uvedena Porterova analyza péti konkurenénich sil. Soucasti druhé kapitoly byl popis
managementu jakosti spolecnosti Buzuluk a. s, politika jakosti tohoto podniku a také

stanovené cile v oblasti kvality pro nésledujici obdobi.

Tteti kapitola této prace zahrnuje popis procesu vyroby pistnich krouzki od michani
smési ve slévarng, po konzervaci a baleni. V této kapitole bylo uvedeno také rozd€leni
procesti na vyrobni a nevyrobni a dale zptisob sledovani nekvality v pribéhu procesu
produkce vyrobkd. Soucasti ¢tvrté kapitoly byl popis reklamaci a reklamacniho fizeni

ve spolecnosti.

Nejdilezitéjsi ¢ast celé prace, analyza reklamaci, byla popsana v paté kapitole. Do této

kapitoly byly sefazeny vysledky provedené analyzy dle stanovenych hledisek s ohledem

plynouci z provedené analyzy jsou nasledujici:

— nckteré materidly resp. sestavy dat o reklamacich, neobsahuji vZdy informace,

tykajici se po€tu vadnych vyrobki, jez jsou predmétem reklamace.

— nékteré zdznamy o reklamacich PK neobsahuji identifikaci typu reklamovaného
PK, v n¢kterych ptipadech nejsou v dokumentaci informace o druhu vady, jez je

pfedmétem reklamace.

— predmétem nejvétsiho poctu reklamaci je vada, jez vznikla ve vyrobnim

procesu, konkrétné vady, jez vznikly ve slévarné a obrobné
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— nejvice reklamaci obsahuje vadu prasklé PK (cca 18% z celkového poctu
reklamaci), dalsi nej¢astéjsi reklamovanou vadou je nevyhovujici vile, Spatna

axialni vySka a Spatny povrch (vSechny a cca 8% z celkového poctu reklamaci)

— veétSina reklamaci, jejimz pfedmétem je vada, jez meéla byt podchycena
V nevyrobnim procesu, piipada oddéleni kone¢né kontroly (50% z celkového
poctu reklamaci), druhym nejCastéjSim oddélenim, jez je zodpovédné

za reklamované vady je balirna (cca 14% z celkového poctu reklamaci)

— majoritni ¢ast nejcastéji reklamovanych vad PK, jez méla zachytit konecna
kontrola, mélo byt podchyceno statistickou kontrolou (39% reklamaci

nejcastéji reklamovanych vad dle Paretovy analyzy)

V dalsi, Sesté, kapitole jsou s ohledem na vysledky analyzy identifikovany procesy,
vhodné pro zlepseni. Jednd se predevSim o dokumentaci externich reklamaci

spole€nosti, procesy ve slévarné aproces konecné kontroly vyrobenych pistnich

krouzku.

Posledni kapitola této diplomové prace zahrnuje popis zlepSujicich opafeni, ktera byla
navrzena. Vzhledem k vysledkim provedené analyzy reklamaci bylo v oblastech, jez
byly identifikovany jako vhodné pro zlepSeni, navrzeno pievedeni odpovédnosti
za vedeni evidence reklamaci na oddé¢leni fizeni jakosti (z dosavadné odpovédného
oddé€leni prodeje). Dale byla navrzena kontrola kvality lidskych zdroji ve slévarné
s ptipadnym Skolenim ¢i rekvalifikacnim kurzem, zévislym na vysledcich prizkumu.
V oblasti konecné kontroly byla navrzena tvorba snimki pracovniho dne zaméstnancti

statistické kontroly a zvySeni po¢tu kontrolovanych kust.

V zéavéru prace lze zhodnotit, ze jednotlivé kapitoly naplnily cile a praci 1ze povaZzovat
za kompletni. Vysledny celek prezentuje strukturu externich reklamaci spolecnosti dle
ruznych hledisek, identifikuje oblasti vhodné pro zlepsSeni a nasledné navrhuje zlepSujici
opatfeni, jez by mohla eliminovat nejen vyrobené vadné kusy, ale pfedevS§im vadné

kusy, jez nebyly podchyceny a dostaly se tak az k zdkaznikovi, jeZ je reklamuje.
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Zdroj: Vlastni zpracovani; 2015
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Priloha B: Organizac¢ni struktura SOJ PK spole¢nosti Buzuluk a. s.

o e
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Ing. Petr Masex
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Zdroj: Vlastni zpracovani; 2015



Piiloha C: Organiza¢ni struktura obrobny SOJ PK spole¢nosti Buzuluk a. s.

wWroba PK- chrobna ‘
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015



Piiloha D: Typy stiracich PK

pravouhly krouzek

TVAR PRUREZU

stiraci krouzek s vyfezy
stiechovité zkoseny

zkoseny krouzek

stiraci krouzek s vytezy
zkoseny

stiraci krouzek s vytezy

lichobé&znikovy a roubovitym
krouzek .
expandérem
stiraci krouzek s vyfezy
pololichobéznikovy sttechovité zkoseny se
krouzek Sroubovitym
expandérem
napierty stiraci krouzek s vytezy
OI()isous truseny profilové brouSeny se
irouiek Y Sroubovitym
expandérem
stiraci krouzek s vytezy
L — krousek zkoseny se
Sroubovitym
expandérem

stiraci krouzek s
vyiezy

LAAALAA/

stiraci krouzek
lamelovy s distan¢nim
expandérem typ
MINIFLEX

dddddid

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015



TVAR PRACOVNi PLOCHY

ahly 5 pracovni plocha
pravouhly krouzek vypoukla ‘
zkoseny krouzek pracovni plocha
vypoukléd asymetricka

HRANY

vnitini srazeni hrany
na horni strané

vnitini osazeni hrany
na spodni strané

vnitini osazeni hrany

, N vnitini sraZeni hran
na horni strané

vnitini srazeni hrany

. . vnéjsi srazeni hran
na spodni strané

AMKU

standardni zémek hackovy

zamek s ¢elnim
pojisténim

zamek presahujici

zamek s vnitinim

Al
A

pojisténim

OLEJOVE VYREZY
stirac krouzek BT, | \iony stiraci krouzek |
S vyrezy

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015



Priloha E: Typy tésnicich PK

TVAR PRUREZU

pravouhly krouzek

vnitini srazeni hrany
na horni strané

pracovni plocha
valcova

RANY

vnitini osazeni hrany
na spodni strané

TVAR PRACOVNIi PLOCHY

vnitini osazeni hrany
na horni strané

vnitini sraZeni hran

vnitini srazeni hrany
na spodni strané

standardni

G
IS
-

TVAR ZAMKU

vnéjsi srazeni hran

zémek hackovy

zamek s ¢elnim
pojisténim

zamek presahujici

zamek s vnitinim
pojisténim

[ |
gy oot

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiald spole¢nosti; 2015



Priloha F: Rozpracované cile jakosti SOJ PK spole¢nosti Buzuluk a. s.

' (% nejakostnich kusti z nasazenych v obrobné)

12 (% nejakostnich kusti z nasazenych v obrobng)

13 (% nejakostnich kusii z nasazenych v obrobng)
14
(

% nejakostnich kusl z nasazenych na ax. brouseni)

15 (% nejakostnich kusti z nasazenych v obrobn)

Termin Hodnota
12/2014 -
12/2014 | 4x/rok
12/2014 | 100%
12/2014 12%
12/2014 10%
12/2014 2,5%
12/2014 3%
12/2014 9,4%
12/2014 15%
12/2014 %
12/2014 8%
12/2014 10%
12/2014 1,6%
12/2014 1,8%




12/2014 4%

12/2014 | 7,6%

12/2014 | 3,5%

12/2014 | 3,8%

12/2014 | 5,6%

12/2014 | 5,5%

12/2014 3%

Zdroj:  Vlastni  zpracovani dle internich  materidlli  spole¢nosti; 2015
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Priloha H: Vyvojovy diagram identifikace a zpétné sledovatelnosti

Misto WVOJOWVY DIAGRAM
. . Z. Dodacl kst WTODak {013 na ana)
Zakaznik I & wjirasy I & zaaminy
I €. dodacing Bshu I €. wlorasy
PPK Z vyraoni
Z: Wpnl smiowva
I PaZadavak na phazicoumani
L vjirasu
. Z: Hiaganl owvadnam wiTabiou
VYROBAPK {Priany: pritvodicy, ragutalnl giagra-
ORJ iy, DRy, QRN )
I £ wjirasy
I £ zaicamiy
L Lty
TUPK
Z W=
Z: Tachnabog ok postup
L & viykrasy

WVYROBA

el By
(obrobna +slevama) e
I Ammsl dodavaise
L zakazey
MTG |
MTG
z
Lo veamy
I aznatenl suwovem 2gems |
(€. vagdnu}
Z: Razbar sungvaho 2z Z Aesl
ORJ I amatanl suraveng 2=ara L vy
{&. vaganu) L . dodaciha Bsiu l
L £ dodacina Bsiu
NAKUP PK T Dodaci Bl Z. DodaclBst
L cznadan] surgvang Zelars L & dodachha Bsiu
{C. vagan)
L C dodaciha Bstu

Zdroj: Interni materialy spolec¢nosti; 2015

Piiloha I: Regula¢ni diagram
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Zdroj: Interni materialy spolecnosti; 2015



Priloha J: Ukazka

8D reportu spolecnosti Buzuluk a. s.

+ Popis problému:

Froiolesmizes Chredeng

o Napravna a preventivni opatreni Analyzac.:
Andiyse Nrs
Buzuluk 3D Report .
BUZULUK 2.5 Homaktur- und Vorbeugungsmalknahmean
R o1 710
el s [ Fenang
ity Assomncs St - =T
Frosent v g BURGE di ZPUD gt |t
Buzulucka 108, 267 62 Komarov SHa T 40-084-15-03 poa | Attila
Tel.: +420-311 575506 Anmameanter [Laszlo
Fax: + 420-311572 224
EEETF:Z Audi Hungaria Wotor | 28K & Gl Dratum et
3 S L reklamacs
O&6E 107 311 J Anmammagnne g | 5-1-2010
Rl el oo,
Reaicedatum, | ErSZim P, RrSioc i F- 0, R=r [ Zaevidovant | Buzuluk
zpleob, ocaba: | 25 1.2010 — po obdrieni | 0 Tabovsky: Kratmehul K, pod & O1PKI2T0
TemcSorr et | yadnych P Taamrbiame Cafourak Krarochvl P Seasstonter b | AUDM
A, Permon Alzrallions 10UDI104

Le Kolbennnge haben am Hand s0loseniE Sras.

PE maji v osazenina hrang k pracovni plose (zahon. fazoe) osthin.

« Hlavni phginy:
i s e
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Maschine R35R. [Die Rings wurdenim Jshr 2006 hagestalit.)
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wyrobeny v r 2006 )
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Zdroj: Interni materialy spole€nosti; 2015




Piiloha K: Seznam vad PK vznikajicich ve slévarné

Znak vady Popis vady

Nedodrzeni tangencialni sily vinou nedodrzeni modulu

Tangencialni sila y . .,
pruznosti materialu

Tvarové nevyslé Deformovany geometricky tvar odlitku

Kfivé Axialné kiivé

Axialné nevyslé Nevysly axialni rozmér odlitku

Vméstky, déravé Rozplaveny pisek, struska, plynové bubliny

Tvrdost NedodrZeni tvrdosti dle mat. lista
Prasklé

Zdroj: Vlastni tvorba dle internich material spolec¢nosti; 2015

Piiloha L: Seznam vad PK vznikajicich v brusirné

Znak vady Popis vady

Vadné déleni; vySlehana plocha (stopy brusu), rozmérové

Axialni vyska .,
y nedodrzeni

Tepelné zpracovani | Vadné krouzky vinou tepelného zpracovani

Sefizeni stroje Vadné krouzky vznikl¢ pfi sefizovani stroje

Prasklé Jednotlivé lité, dvojodlitky

Zdroj: Vlastni tvorba dle internich materiali spole¢nosti; 2015

Priloha M: Seznam vad PK vznikajicich v obrobné

Znak vady Popis vady

Tangencialni sila NedodrZeni tangencialni sily vinou vadného vypoctu
Rezavé Vsechny plochy
Necistoty Vady povrchovych uprav (fosfat, cin)

Axiélniivyska Rozmérové nedodrZeno, vySlehand ax. plocha (stopy

brusu)
Radialni tloust'’ka Rozméroveé nedodrzeno
Priisvit Prekroceni povolené hodnoty
Viile v zimku Rozméroveé nedodrzeno
NevySla prac. plocha Ovalita, nevyslé fazky (nezahonované po obvodu)

Nedodrzeni rozméru (skoseni, osazeni, stiraci fazky,
zahonovani), odrn¢end pracovni plocha

Odchylky prac. plochy




Ostatni rozméry

Olejové vytezy, torzni hrana, drazka pro molybden, exp.
drazka, profil pracovni plochy pod chromem

Pojisténi

Rozmérové nedodrzeno P kolik, Z kolik, H, S zamek

Krivé

Axialné, radialné (natazené)

Rozmér trapézu

Nedodrzeni rozméru, uhlu, kontrolovaného rozméru,
drsnost trapézu

Drsnost a poskozeni ax.
plochy

Drsnost, poskozeni od podlozek, honovacka

Poskozena hrana — PK
bez Cr a Mo

Vnéjs§i hrany, vnitini hrany, uldmané rohy na vnitini
hrané zamku

PoSkozeny zamek Cr

Poskozena vné¢jSi hrana zamku, oloupany Cr na hrané
zamku

PosSkozeny zamek — Mo

Poskozena vnéjsi hrana zdmku, oloupany Mo na hrané
zamku

Tloust’ka vrstvy

Nedodrzeni minimalni vrstvy

Nenabéhly Cr

Nepokryti PK chromem

Nevysla prac. plocha — Cr

zietelné krystaly Cr — nezabrousené, Nevysla pracovni
plocha u zamku (té€snici PK), nevyslé fazky u zamku
(stiraci PK)

Oloupany Cr na hrané

Na vnéjsi hrané

Poskozeny ziamek

Poskozena vnéj$i hrana zamku

Vada nastriku

Vypadané Castice néstiiku molybdenu

Poskozena hrana — ostra

Vnéjsi hrana

Poskozena hrana —
zaoblena

Vnéjsi hrana

Vadné znacéeni

Chybna znacka (TOP, vyrobce)

Porucha stroje

Porucha stroje nebo strojniho zatizeni

Serizeni stroje

Vadné vzniklé setizenim stroje

Vyména nastroji

Vadné vzniklé pii vymeéné nastrojl

Nedbalost

Vadné vzniklé vinou operatora ¢i sefizovace

Prasklé

Jednotlivé lité

Pruzinovy expandér

Nefunk¢ni expandér, vadny rozmér, nedodrzeni Ptg

Zména parametru

Zména parametrt vykresu zakaznikem v pribéhu vyroby

Destrukéni zkousky

Chromovna

Poskozena prac. plocha

Vadny zavit

Zdroj: Vlastni tvorba dle internich materialti spole¢nosti; 2015




Priloha N: Ukazka nékterych vad PK

Prasklé

Rezavé

Poskozena axialni plocha

Vmeéstky, déravé (diky nimz
nasledné krouzek praskl)

Chyb¢jici srazeni hrany

srazenihrany - provedeno

k srazenihrany - chybi!




PoSkozend hrana - Ostfiny

Poskozena hrana - Oloupany chrom

Dvojité znaceni

Znaceni TOP na $patné stran¢ PK

rapezseite

Chyb¢jici znaceni TOP




neopracovane

PK

Neopracované PK (3 ks)

Loupajici se barevné znaceni

Zdroj: Vlastni zpracovani; 2015

Piiloha O: Vyvoj po¢tu reklamaci a stiznosti (2009 - 2014)

REKLAMACE + StiZnosti
2011 212 2013 2014 CELKEM

2009 2010

CELKEM 28 44 a7 44 35 33
leden 2 1 ] 5 4 4 16
unor 1 ] 1 5 3 & 24
biezen 2 1 4 1 2 4 14
duben 7 ] 4 1 2 0 23
kvéten 3 3 3 7 1 2 19
terven 1 4 4 5 4 2 20
Cenvensc 2 4 2 3 4 1 16
srpen 3 7 3 5 5 1 24
zafi 2 3 4 3 5 2 19
fljgn 3 1 4 5 1 1 15
listopad 1 4 ] 1 3 4 19
prosingc 1 1 2 3 1 4 12

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spole¢nosti; 2015




Priloha P: Vyvoj nakladi na reklamace v tis. K¢ (2011 - 2014)

leden Unor  bfezen duben kvéten €erven Cervenec srpen  zafi fijen  listopad prosinec

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

r

Piiloha Q: Vyvoj planovanych a skuteénych nakladi na reklamace — mési

(2009 - 2014)

éné

unor  biezen duben kvéten cerven cervenec fijen  listopad prosinec

plan
skuteGnost 50,0 83,0 86,0 | 10,0 | 90,0 | 26,0 0,0 2830 | 190 | 1360 1,0 96,0
odchylka 9,0 410 440 | -320| 480 | 150 | 410 210 | -230] 940 41,0 55,0
plan 41,0 42,0 410 | 420 | 410 | 420 | 410 420 | 440 | 420 420 43,0
skuteGnost 03 1146 72 | 67 | 50 | 804 | 804 107 | 458 514 71,0 786,3
odchylka 407 726 -338 | -36,3 | -360 | 384 | 394 -31,3 48 94 29,0 7433
plan 41,0 420 40 ] 420 | 410 | 420 | 40 420 | 40 | 420 420 43,0
skutecnost 445 1482 | 1077|763 | 5643 | 143 | 364 73,7 | 255 86,6 737 98,2
odchylka 35 1062 667 | 343 | 133 | 2717 | 456 M7 | 155 | 446 317 55,2
plan 41,0 42,0 410 ] 420 | 410 | 420 | 4,0 420 | 40 | 420 420 43,0
skuteGnost 319 124 1002 | 199 | 205 | 400 | 2656 02 1230 234 01 125,2
odchylka 9.1 29,6 592 | -221|-205 | 20 | -144 418 | 820 | -186 419 82,2

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

Priloha R: Vyvoj planovanych a skute¢nych nakladi na reklamace (2011 - 2014)

2011 2012
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015



Priloha S: Paretova analyza - odbératelé

Odbératel Potet reklamaci % Kumulativné
MS1 Mofor Service b6 27.2% 27.2%
M3 Meckarsuim ar 18.0% 45, 1%
Metal Trmice 32 15,5% 60,7%
KSPG Mexiko 9 4 4% 5,0%
k3 Maotor Service Van ) 3,9% 38,9%
KSPG Brazsi 3 3,9% 72,8%
Mahle ) 3,0% 76,7%
ZMZ i) 3,9% 80,6%
Dostav B 2.0% 83,5%
STIHL 4 1,8% 85 4%
Feior 4 1,5% a7.4%
Lombardini 3 1,5% 38,8%
Volvo 3 1,5% 20,3%
Audi 3 1,5% 91.7%
Wabco 2 1,0% 02 7%
Fiat 1 0,5% 23,2%
K3 Indis 1 0.5% 93, 7%
CZ Strakonice 1 0,5% 04 2%
Gilardoni 1 0,5% 04 7%
Kdsslor 1 0,5% 95,1%
K5 China 1 0,5% 05,6%
K5 Chiumet 1 0,5% 26,1%
K3 Istanbul 1 0,5% 95,6%
Oriik €. Trebova 1 0,5% 97 1%
Schode 1 0,5% 97 5%
Tara 1 0,5% 08,1%
Tedom Jablones 1 0,5% 08 5%
Thonab 1 0,5% 28 .0%
Vensyx lidls 1 0,5% 20 5%
ViolksWagen 1 0,5% 100,0%

CELKEM 206

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spole¢nosti; 2015

Piiloha T:Pocet reklamaci dle typu reklamovanych PK

Pocet
reklamaci
Stiraci 110

Tésnici 99
KOMPONENTY PRO Lamela 11
STIRACI PISTNI KROUZKY &% 1

PISTNI KROUZKY

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spolec¢nosti; 2015

Priloha U: Vyvoj poctu reklamaci dle typu (2009 - 2014)

Pocet

. 2009 2010 2011 2012 2013 2014
reklamaci

T 5 Stiraci 110 11 24 16 33 14 12
PISTNI KROUZKY Tésnici 99 15 17 17 18 17 15
KOMPONENTY PRO Lamela 11 1 0 2 0 4 4
STIRACI PISTNi KROUZKY [RSvigE} 1 1 0 0 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015



Piiloha V: Vyvoj poctu prodanych kusi dle typu a povrchové apravy (2009 - 2014)

2009 2010 2011 2012 2013 2014  CELKEM

CELKEM TESNICI A STIRACT 15 393 005 21 896 250 25123 723| 25 372 048] 22 625 420] 21 746 470] 132 156 916
CELKEM 12 745 220 18 004 184 21052 130 21 168 551| 18 782 325[ 18 100 453[ 109 852 858

bEZ povrchové toravy 10 897 484 15 382 085 15994 585 |16 698 340 | 14 971 977 14 780 450 88 724 921

Tésnici |chromované (Cr, BCr, BDG) 1847 736 2622079 3225508] 2872071| 2241 141] 2022019 14830554
Nitridované - 1832037 1596140] 1186376| 932310 5548 863

Molybdenové - 3826831 365689 748 520

Stiraci 2647 785 3892086 4071593 4203497| 3843005| 3546002 | 22304 058

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolec¢nosti; 2015

Piiloha W: Vyvoj poctu reklamaci dle povrchové tpravy reklamovanych PK

Pocet
reklamaci
Bez Upravy 102 13 16 20 16 13 10
Molybden 22 2 ] 3 1 4 3
Niridovany 1 0 0 0 1 0 0
Cr, BCr, BDG) 83 10 12 H 24 10 11

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

Priloha X: Vyvoj poctu reklamaci a prodanych PK dle vyrobniho strediska

(2009 - 2014)

HS 23 Tésnici obylejné  HS 24 Tésnici chrom

HS 25 Stiraci

Pocet reldamaci 10 5 12
Podst prodanych kusd 10 857 484 1847 7% 2 647 785
ocet rekdamaci n3 imd 0,918 2706 453

oo ch k=

Pocet reklamaci B g 24

Podet prodanych kusd 15 382 085 2622079 3 852 085
Pcc:elrell:lan‘\acmaini 0,520 3432 6,166
orodanych ks

Pocet reklamaci 13 4 16
Podat prodanych kusd 15 934 585 5057 545 4071 583

Focet reklamaci na fmi 0,813 0,791 3,930

Podet rekdamaci 7 13
Pofet prodanych kusd 16 588 340 4470 211 4 203 457
ocet reidamaci na imd 0,418 2,451 7,851

=nvch ks

Pocst reklamaci 9 8 14
Pofst prodanych kusd 14 971 977 3 810 348 3 843 085
ocet reidamaci na imd 0,601 2,100 3,643

=nvch ks

Pocet rekdamac 4 12
Pofet prodanych kusd 14 780 450 3320018 3 645 (02
ocet m"?ac"“; imd 0,271 3,313 3,201

»

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolec¢nosti; 2015



Priloha Y: Paretova analyza — vady PK

Pofet reklamaci % Kun1|{Iat|

vne

Praskle 40 1770%| 17 70%
Nevyhovujici ville 18 7,96% | 2566%
Spatna ax. viSka 18 7.96% | 33.83%
Spatny povrch 18 7,06% | 4159%
Chyba etikety 16 7,08% | 4867%
Spatné znaceni 13 575% | 54.42%
Chyba baleni 10 4.42% | 58,85%
Spatneé znaceni TOP 9 3,08% | §2.33%
Ostiiny [ 3,54% | 66,37%
Rezavé [ 3,54% | 69,91%
Znetiténé 7 3,10% | 73.01%
Jiné PK 6 265% | 75,66%
Chybna tésnost 6 265% | 78.32%
Porudena celistvost 5 2,21% | 80,53%
Chyba expanderu b 2% | 82 74%
épamﬂradialnihuérka b 2.21% | 84,96%
Spaina tvrdost 4 177% | 86,73%
Tésné 4 1,77% | 8850%
Hrana zamku 3 1,33% | 29.82%
Pokozené vyfezy 3 1,33% | 81,15%
Vméstky, déravé 3 1,33% | 0248%
Chybné provedeni frap 2 0,88% | 93358%
Neshodna Sife P-kolick 2 0,88% [ 04 25%
Poékozena ax. Plocha 2 0,88% | 9513%
Velka vyska fazky 2 0,88% | 9602%
Kiive 1 0,44% | 9646%
Spainy profi zamku 1 0,44% | 9690%
Spainy vykres 1 0,44% | 97.35%
Spainé obrobené 1 0,44% | 97.79%
Mevysla prac. Plocha i 0,44% | 98,.23%
Mesrafené hrany i 0,44% | 2867%
NedodrZeny Ghel 1 0,44% | 99,12%
Chybéiici krouZky 1 0,44% | 99,56%
Chybéiici draZka 1 0,44% | 100,00%

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spole¢nosti; 2015



Piiloha Z: Struktura reklamaci dle vady” a povrchové iipravy PK

POVRCHOVA UPRAVA PISTNIHO KROUZKU

Pocet Bez dpravy Molybden Nitridovany Cr, BCR, BDG
feklamaci % % %zey % %zes % %zel

Praskle 24 | 600% | 106% |0]0,0% | 0,0% 0] 0,0% 14
Nevyhovujici vile | 18 7 30% | 31% |1]55% | 0.4% |0 0,0% | 0,0% | @ [50,0%] 4.0%
3patnaax vjska | 18 10 | 556% | 44% |0]00% | 0,0% |0]0,0% | 0,0% |6 |333%]| 2.7%
Spatny povich 18 3 167% | 13% |7]35.0%| 3.1% |0] 0,0% | 0,0% | 8 |44.4%| 3.5%
Chyba etikety 16 3 500% | 35% |2|12.5%) 0.9% |0 0,0% | 0,0% | 3 [18,8%] 1.3%
Spatné znaceni 13 5 35% | 22% |3|23.1%) 1.3% |0 0,0% | 0,0% | 4 [30,8%] 1.8%
Chyba baleni 10 2 00% | 15% |0] 0.0% | 0,0% |1]10,0%] 04% | 2 |20,0%] 0,8%
3patné znaceni TOP| 9 2 244% | 13% |3|33.3%) 1.3% |0 0.0% | 0,0% | 2 |25.0%] 0,9%
Ostiiny B 2 50.0% | 15% |0] 0.0% | 0,0% |0 0,0% | 0,0% | 2 |22.2%] 0,8%
Rezavé 8 1 125% | 04% 0] 0.0% | 0,0% |0] 0,0% | 0,0% | 3 |37.5%] 1.3%
Znetistene 7 2 00% | 09% |0]0,0% | 0,0% |0[0,0% | 0,0% | 3 [50,0%] 1.3%
Jiné PK 6 1 143% | 04% |2]33.3%] 0,9% [0] 0,0% | 0,0% | 1 [16.7%] 0.4%
Chybna tésnost 5 2 00% | 09% |0|00% | 00% |0] 0,0% | 0,0% | 4 |500%] 1.8%
Porugena celistvost| 5 4 200% | 13% |0] 00% | 00% |0] 0.0% | 0.0% | 1 [200%] 0.4%

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materidl spolecnosti; 2015

Priloha AA: Struktura reklamaci dle Vady24 atypu PK

TYP PISTNIHO KROUZKU
Stiraci

. Tésnici . —_— se roubovitym
Podet obyCejny EEEE expandérem

reklamaci
% %re} % %%hrel} % %Hhre} % %rel}

Praskle 16 |400% [ 71% | 0 [00% | 00% | 11 |27 5% 49% | 0 | 0,0% 1
Nevyhovujici vile 18 9 [600%) 40% | 2 |111%[09% ) 0 [00% | 00% | 0 |00%[00%]) 6 [333%| 27%
Spatna ax. vyska 18 T [389%) 31% | 0 | 00% [00% ) 2 (111%) 09% | O | 00% [00% ) 7 [389%| 31%
Spatny povich 18 11 ]811% 48% | 0 [00% | 00% | 1 |58% [04% ) 0 [00% ) 00%] 6 [333%([ 27T%
Chyba etikety 16 5 [3M3%) 22% | 0 |00% [00% ) 4 [250%) 18% | 2 |125%( 09% ) 2 [125%] 0,9%
Spatné znateni 13 9 [692%) 40% | 0 |00% [00% )1 [77% | 04% | 0 |00%[00%]) 2 [154%| 09%
Chyba baleni 10 4 [400%)18% | 0 |00% [00% ) 1 (100%) 04% | 0 | 00% [00%]) 2 [200%| 09%
Spatné znageni TOP 9 4 [444% ) 18% | 1 M 1% [ 04% ) 0 [00% | 00% | 0 | 00%[00%]) 4 [500%)18%
Ostiiny 8 2 [250%) 09% | 0 |00% [00% ] 1 [125%) 04% | 0 | 00% [ 00% ) 3 [333%] 1,3%
Rezavé 8 4 [375%|13% | 0 |00% [00% ) 0 [00%)00% | 0 |00%[00%]) 1 [125%| 04%
Znetisténé T 1 {200%) 04% | 0 |00% [00% )] 0 [(00% |00% | 0 |00%[00%] 4 0% 1,8%
Jiné PK 6 4 [671% ) 18% | 0 |00% [00% ) 0 [00% | 00% | 0 |00%[00%) 0 [00%|00%
Chybna tésnost 6 2 [400%) 09% | 1 |200%[04% ) 0 (00% | 00% | 0 |00%[00%]) 3 [60,0%] 13%
Porusena celistvost 5 1 {200%) 04% ]| 0 100% [{00% ) 0 (00% |00% ]| 0 |00% (00%] 4 [300%] 13%

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolec¢nosti; 2015

2 80% nejcastéjSich vad dle Paretovy analyzy

*80% nejcastéjSich vad dle Paretovy analyzy



Piiloha BB: Struktura reklamaci dle vady”, typu a povrchové apravy PK

TYP PiSTNIHO KROUZKU

TESNICI STIRACI
= - - SE SROUBOVITYM
Pocet reklamaci Bez Molyb Nirid Chrom OBYCEINY OSAZENY S LAMELOU EXPANDEREM
Bez Molyb Nitrid Chrom Bez Molyb Nitrid Chrom Bez Molyb Nitrid Chrom Bez Molyb Nitrid Chrom
Praskle 40 9 0 0 T 0 0 0 0 1) 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 7
Nevyhovujici ville 18 4 1 0 4 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 &
E-‘:patn.'aa:_\ljlﬁka 18 7 1] 0 1] 0 0 0 1] 2 1] 0 0 0 0 0 1] 1 1] 0 Li]
Spatny povrch 18 1 7 0 3 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 &
Chyba etikety 16 3 2 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 0 2 1 0 0 1
Spatné znaceni 13 4 3 0 2 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Chyba baleni 10 3 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Spatné znaceni TOP 9 1 3 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 2
Ostiiny 8 2 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2
Rezavé 8 1 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Znecisténe Li 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 3
Jiné PK L] 1 2 0 1 0 0 0 1] 0 1] 0 0 0 0 0 1] 0 1] 0 0
Chybna tésnost & 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Porusena celistvost 5 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 1

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spole¢nosti; 2015

% 80% nejcast&jsich vad dle Paretovy analyzy



P¥iloha CC: Vyvoj reklamaci z ditvodu jednotlivych vad®® (2009 2014)

o
Pocetreklamaci 2000 2010 2011 2012 2013 2014

Prasklé 40 3 3 11 ] 10| 8 2
Nevyhovujici ville 18 2 0 1 7 2 6
Spatna ax. viska 18 0 2 B B 4 0
Spatnj povrch 13 4 7 1 2 0 4
Chyba etikety 16 2 1 3 4 3 3
Spatné znaceni 13 4 2 1 4 1 1
Chyba baleni 10 1 3 1 3 1 1
Spatné znaceni TOP 9 0 1 2 2 3 1
Ostiiny 8 0 3 0 3 1 1
Rezavé [ 0 0 2 1 1 4
Znetisténe 7 4 3 0 0 0 0
Jiné PK 6 0 1 1 1 2 1
Chybna tésnost 6 1 1 0 0 2 2
Porusena celistvost 5 0 0 0 1 0 4

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialt spolec¢nosti; 2015

Priloha DD: Paretova analyza — Oddéleni, na kterém vada vznikla

Pocet - %  Kumulativné
reklamaci
Dbrobna 74 28 5% 29.5%
Slévarma 56 22.3% 51.8%
Balira 35 13,9% 65,7%
Nepfifaditelné 30 12.0% 77.7%
Razicka 20 8,0% 857%
Brusirna 19 7 6% 93.2%
Kone&na kontrola 8 3.2% 96.4%
Expedice 3 1,2% 97 6%
Technalogie 3 1,2% 98,8%
Fosfat 3 1,2% 100,0%

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spolec¢nosti; 2015

°80% nejcastéjSich vad dle Paretovy analyzy



Piiloha EE: Struktura reklamaci dle oddé&leni, na kterém vada®’ vznikla

Pocet . Nevyho Spatniax. Spatny Chyba Spatné Chyba  Spatné " . Porudena . . Chyba .= . Chybna Poruena
reklamaci il vujici vyska povrch etikety znaCeni baleni znaceni TOP LEall] SR celistvost s expanderu Lz tésnost celistvost
Obrobna 71 2 18 0 4 0 0 0 0 8 1 1 0 0 1 3 1
Slévarna 49 38 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 4
Balirna 35 0 0 0 0 16 2 7 0 0 1 0 6 0 2 0 0
Nepfifaditelné 24 0 0 0 10 0 0 0 0 0 B 0 0 0 3 0 0
Razicka 20 0 0 0 0 0 11 0 9 0 0 0 0 0 0 0 0
Brusirna 19 0 0 18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Kone€na kontrola 3 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4 1 0 0
Expedice 3 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Technologie 3 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Fosfat 3 0 0 0 3 0 0 0 D 0 0 0 0 0 D 0 0
Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015
Priloha FF: Vyvoj reklamaci dle vad, vzniklych na oddélenich (2009 — 2014)
Potet 009 2010 2014 012 2013 2014
reklamaci

Obrobna 7 10 14 [ 16 14 11

Slévarna 49 3 g 14 11 6 6

Balirna 35 3 5 6 2 7 3

Nelze urgit 24 4 B 0 3 1 10

Razicka 20 4 3 3 6 3 1

Brusirna 19 1 2 ] ] 4 0

Konetna kontrola 6 1] 1] 0 1] 0 0

Expedice 3 1 1 1 0 0 0

Technologie 3 1] 1] 2 1 1] 1]

Fosfat 3 2 1 0 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spolec¢nosti; 2015

%7 80% nejcast&jsich vad dle Paretovy analyzy



Piiloha GG: Paretova analyza - Oddéleni, jeZ méla reklamovanou vadu podchytit, na celkovém poctu reklamaci

Pofet o Kumulativng
reklamaci
Koneéna kontrola 65 28,0% 28.0%
Statisticka kontrola 5 22.0% 50,0%
Nelze najit 46 19.8% 69,8%
Balima 33 14,2% 84.1%
Razigka 20 8.6% 92,7%
Nelze uréit 8 3.4% 96.1%
Expedice 3 1,3% 97 4%
Fosfat 3 1,3% 98.7%
Balima, expedice 3 1,3% 100,0%
Obrobna 0 0,0% 100,0%
Slévarna 0 0,0% 100,0%
Brusima 0 0,0% 100,0%
Technologie 0 0,0% 100,0%

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

Priloha HH: Struktura oddéleni, jeZ méla danou vadu®® podchytit a vytridit

e ) B e el e e ;:f:r: Oolriny | Rezavs [Znocsting| Jine P | o | Forsena uE::é
reklamaci vule WELES povrch etikety znaceni baleni ToP tésnost celistvost vady
Koneéna kontrola 116 5 22 18 11 0 0 1 0 8 5 5 0 6 3 0
Koneéna kontrola 65 5 0 0 i1 0 0 1 0 [ 5 5 0 0 3 0
Statisticka kontrola 51 0 22 18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 0 0
Nelze najit 46 35 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0
Balirna kx] 0 0 0 0 16 2 7 0 0 2 2 3 0 0 0
Razicka 20 0 0 0 0 0 11 0 9 0 0 0 0 0 0 0
Nelze uréit 8 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5
Expedice 3 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0
Fosfat 3 0 0 ] 3 0 1] 0 0 0 0 0 0 ] 0 0
Balirna, expedice 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolec¢nosti; 2015

%8 80% nejcast&jsich vad dle Paretovy analyzy



Priloha 11: Vyvoj reklamaci vad, jeZ mélo dané oddéleni podchytit a vytiidit
(2009 - 2014)

= Lk
Konecna kontrola 116 15 21 14 24 22 20
Konetna kontrola 65 10 i7 ] i1 10 12
Statisticka kontrola 51 5 4 9 13 12 8
Nelze najit 46 B i 13 14 2 4
Balirna 33 3 5 ] 7 ] 6
Razicka 20 4 a E) 6 2 1
Nelze uréit 8 0 5 0 U] 0 3
Expedice 3 1 1 1 0 0 0
Fosfat 3 2 1 0 0 0 0
Balirna, expedice 3 0 0 1 1 1 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

vrwe

Priloha JJ: Struktura reklamaci dle prvotni a druhotné pric¢iny vady

PRVOTNI CINITEL

clovék stroj proces clovek, stroj nelze urcit

clovék 0 3
stroj
proces

clovék, stroj

nelze urcit

—
]
(=
=
L]

DRUHOTNY
[ o f L ) e ]
[} i ) - o ]
[} o ) - e ) )

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015



Mrwe .

Priloha KK: Struktura reklamaci dle vady29 a priciny, jez ji zpusobila

Chyba Spatné Chyba  Spatné

Poéet Nevyhovujici Spatna ax.

Chybna Porudena

reklamaci AL o etikety znaceni baleni znaceni e e e tésnost celistvost
Clovék 202 40 19 15 8 16 13 10 8 8 3 7 6 5 5
Stroj 15 0 1 3 8 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0
Proces 2 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Clovék, stroj 9 0 0 0 1 0 0 0 0 0 8 0 0 0 0
Nelze uréit 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolec¢nosti; 2015

Priloha LL: Struktura reklamaci dle pfi¢iny a oddéleni, na kterém vada vznikla

it e e | e [ e e e e e e
reklamaci kontrola
Clovek 202 83 49 35 0 19 16 6 3 3 1
Stroj 15 6 0 0 0 1 3 0 0 0 0
Proces 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Clovék,stroj 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Nelze uréit 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spole¢nosti; 2015

Piiloha MM: Struktura reklamaci dle typu PK a vyrobniho/nevyrobniho procesu, jeZ reklamovanou vadu zpiisobil

Stiraci
Poiet Tésnici S ; se Sroubovitym
reklamaci obycejny  csazeny s lamelou expandérem
Vyrobni
Nevyrobni 47 15 0 il 2 13
Nelze urgit 8 3 0 0 0 1

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spolec¢nosti; 2015

%% 80% nejcast&jsich vad dle Paretovy analyzy



Piiloha NN: Struktura reklamaci dle typu PK a vyrobniho/nevyrobniho procesu,
jenZ mél reklamovanou vadu podchytit

Stiraci

Pocet . Lo obyéeiny  osazeny slamelou - %ruub-?\u'tim

reklamaci expandéerem
Virobni 45 23 2 5 0 15
Nevyrobni 155 62 4 11 3 51
Nelze najit 35 14 0 10 0 g

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

Priloha OO: Vyvoj poctu reklamaci vad, vzniklych ve vyrobnim/nevyrobnim
procesu (2009 - 2014)

Pocet reklamaci vad vzniklych ve
vyrobnim/nevyrobnim procesu

2005 2010 2011 2012 2013 2014

e i N e Wil

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spole¢nosti; 2015

Piiloha PP: Vyvoj po¢tu reklamaci, jez mél podchytit vyrobni/nevyrobni proces
(2009 — 2014)

Pocet reklamacivad, jez mél podchytit
vyrobni/nevyrobni proces

20049 2010 2011 2012 2013 2014

—yrobni  =——MNavyrobni

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015



Piiloha QQ: Struktura reklamaci dle vady a vyrobniho/nevyrobniho procesu, jeZ reklamovanou vadu zpisobil

e om — _— Spatné : .
fujici S . 5 . 5 o o . P . o .
Pocet reklamaci Prasklé Nevg,rh_o\ upes partga X patny Chyba etikety pa'tne' Chybg znateni  Ostiiny Rezave ZnefiSténe Jine PK C'hybna Porusena #NIA
ville vyska povrch Znaceni baleni ToP tésnost celistvost
Virobni 180 40 22 15 17 0 Ikl 0 9 8 0 4 0 ] 5 0
Nevyrobni 47 0 0 0 1 16 2 10 0 0 0 3 6 0 0 0
Nelze urcit 8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8 0 0 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

Priloha RR: Struktura reklamaci dle vady a vyrobniho/nevyrobniho procesu, jenZ mél vadu podchytit a vytiidit

BN s o s Spatné ; -
- . . rujici 8 - 5 . 8 — = . ——
Pocet reklamaci Praskle Newh_o\ upct pa'tga - patny Chyba etikety pzitne' CthE.l naceni  Ostiing Rezave ZneciSténé Jine PK C'h',rbna Po!'usena
ville vyska povrch mnaceni baleni Top tésnost celistvost
Virobni 45 0 0 0 7 0 11 0 9 0 2 0 0 0 2 0
Nevyrobni 155 5 22 18 i 16 2 10 0 8 6 T 6 6 3 0
Nelze urgit 35 1] 0 0 0 0 0 0 0 1] 0 0 0 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti spolecnosti; 2015~




Piiloha SS:  Struktura reklamaci dle typu, povrchové upravy

a vyrobniho/nevyrobniho procesu, jeZ reklamovanou vadu zpiisobil

Pogat PROCES
R vyrobni nevyrobni netre urdt
reklamace  prodanéks  reklamace prodané ks reklamace  prodané ks
CELKEM TESNICI A STIRACI 210 163 105 525 850 a7 17 055 117 4 3127 086
CELKEM 09 81 87 843 354 15 13 534 403 3 2926 149
bez povrchové dpravy 5 43 74 80T 286 7 12177 %30 1 1738704
Tésnici |chromované (Cr, BCr, BDG) 25 21 12 457 665 2 1186 444 2 1186 444
Nitridované 1 0 0 1 - 0 0
Molyhdenové 22 17 578 402 5 170 118 0 0
CELKEM 111 88 17 682 496 22 4 420 624 1 200 937
bez povichové dpravy 5 42 8439373 9 1808 437 0 0
Stiraci  |chromované (Cr, BCr, BDG) 58 44 B 841 248 13 2612 187 1 200 937
Nitridované 0 0 0 0 0 0 0
Molybdenové 0 0 0 0 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiali spolecnosti; 2015

Piiloha TT:  Struktura reklamaci dle typu, povrchové upravy

a vyrobniho/nevyrobniho procesu, jenZ mél reklamovanou vadu podchytit

Pocet ) . PRQC Es. o
R — vyrobni : nevyrobmni : netze napt ‘
reklamace  prodane ks reklamace prodane ks reklamace  prodane ks
CELKEM TESNICI A STIRACI 210 44 22 030 852 131 24 026 929 33 20 148 297
CELKEM 99 23 17 811 265 62 70 162 244 14 16 330 485
bez povichové dpravy 51 9 15 657 339 35 60 889 652 7 12 177 930
Tésnici  |chromované (Cr, BCr, BDG) 25 3 1779 666 15 £ 888 332 7 4 152 555
Nitridované 1 0 0 1 - 0 0
Molybdenové 22 11 374 260 11 374 260 ] 0
CELKEM 111 21 4 219 687 69 13 864 685 19 3817 812
bez povrchové dpravy 51 11 21012 28 5826 249 12 2411 280
Stiraci  |chromované (Cr, BCr, BDG) 58 10 2 008 375 41 8 238 436 7 1 406 562
Nitridované 0 0 0 0 0 0 0
Molybdenové 0 0 0 0 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materiald spolec¢nosti; 2015



Piiloha UU: Navrh formulire pro snimek pracovniho dne

Pozoroval:
Pozorovany:
Pracowni pozice:

MERENi:

SNIMEK PRACOVNIHO DNE

V pfipadé vybéru z vice moznosti sprédvnou odpovéd zakrouZkujte.

pracovnik stafistické kontroly

Datum:

Sména:

Vyrobni tym:

HS23 HS24

HS 25

Vyrobek | Pramér

Operace

Pocet kusu

Cas-od

Cas-do

Potrebny
Cas

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

Zdroj: Vlastni zpracovani; 2015
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SUBRTOVA, Lucie. Porovndni chybovosti vyrobnich a nevyrobnich procesii.
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133 s, 2015
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Diplomova prace se zabyva analyzou reklamaci za ucelem identifikace procest
vhodnych ke zlepSeni. Dle vysledkli vyhodnocenych dat byla navrzena zlepSujici
opatieni. Cilem této prace je urCeni problémovych oblasti z hlediska sledovani externi

nekvality spole¢nosti Buzuluk a. s.



Abstract

SUBRTOVA, Lucie. Comparing error rate of production and non-production
processes. Diploma thesis. Plzeni: Faculty of Economics, University of West Bohemia,
133 pgs., 2015

Key words: quality, analysis, proposals of solution, piston ring

This diploma thesis deals with the analysis of complaints to identify processes with high
percentage of waste. Improvement measures were proposed based on the results of the
evaluated data. The aim of this thesis is to identify problematic areas (processes from

the point of view of external quality rate).



