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ABSTRAKT:

Tato diplomova préce se zabyva systémem fizeni jakogti a jeho uplatnénim ve
spolecnosti Tyco Electronics EC Trutnov, s. r. 0. Praktické ¢ast je zamétena na fizeni
reklamaci a zavedeni sledovéni nakladi na jakost.
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ABSTRACT:
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Tyco Electronics EC Trutnov, s. r. 0. company. The practical part is focused in
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UvoD

Exigtuje radadivodu, pro¢ spolecnosti vénuji pozornost jakosti. Jednim znich je i
souvislosti mezi jakosti a jejim dopadem na ekonomiku spolecnosti. Je mimo veSkerou
pochybnost, Ze vysoka Uroven jakosti, zefména uZitnych vlastnosti produktu, které
zaékaznici vyZaduji a oceni, se kladn¢ promitne do takovych ukazateli jako je podil na
trhu, trzby nebo zisk. Priznivé zkuSenosti sdosavadnimi produkty se mohou projevit
v podobé vérnosti zakaznika. Pokud chce spolecnost v tvrdém konkurenénim prostiedi

prezit, musi problematice jakosti vénovat znatnou pozornost.

Diive byla kvadita vnimana jako konkuren¢ni vyhoda v Usili o ziskéni novych
zaékaznika, ale v soucasné dobe je tato skutecnost jiZ bréna jako samoziejmost a naopak
podnik, ktery neni schopen garantovat Uroven kvality, ma miniméni nadgji na uspéch
v podnikani. Kvalita tedy podniku neptinési jen konkurenceschopnost, ae také moznost

konkuren¢nich vyhod a odliSeni se.

Spole¢nosti musi vyvijet maximalni snahu, aby se k z&kaznikovi nedosta vadny
produkt, jelikoZ by to znamenalo neien ztratu financnich prostredka, ale predevSim
zékaznikovu daveéru a moznogt dalSich nékupt. Pripadné reklamace se promitnou
snizenim odbyta, trzeb a také vicenaklady na piepracovani a dalSi operace vznikajici
nedostatenou jakosti produkti.

Systém fizeni jakosti musi byt tedy propracovany, obsahovat piisluSnou dokumentaci,
musi byt provadény interni audity ¢i certifikace pro pridusné normy, coZ spole¢nosti
zaruci, Ze nejakostni produkt bude zachycen jiZz v procesu vyroby a nedostane se ke
kone¢nému z&kaznikovi. Hlavnim Ukolem pii minimalizaci ztrét z nejakosti je témto
zZtrdam predchézet a vcéas reagovat vhodnymi ndpravnymi opatienimi. Kazda
spolecnost se musi o své zakazniky starat a snaZit se minimalizovat pocet reklamaci.
Kdyz uz se n¢jaké reklamace vyskytnou, musi spolecnost tyto Gdaje zpracovat a
vyhodnocovat, ¢imZz definuje nedostatky nespokojenosti zékaznika a opatieni

k trvalému zlepSovani.



Prvni kapitola se zabyva analyzou systému fizeni jakosti a stim spojené fizeni
reklamaci u spolecnosti Tyco Electronics EC Trutnov, s. r. o., kterd je soucasti
nadnérodniho koncernu Tyco International Ltd., ktery operuje ve vice neZ 100 zemich.
Tyco Electronics EC v Trutnové zaméstnava vice nez tisic pracovnikia a predmétem
podnikani dle obchodniho rejstiiku jsou vyroba, instalace a opravy elektrickych stroja a
pristroji, dale kovoobrébééstvi, ndstrojarstvi a ¢innost organizacnich a ekonomickych
poradct. Obrat spolecnosti ¢ini priblizné 2,5 mld K¢. Spoletnost TEET je jednim
zngvétSich  zaméstnavatelt  vregionu, ktera zaznamenava pozitivni  vyvoj
ekonomickych ukazatelt podnikani a tudiz musi byt systém fizeni bezproblémovy abez

vaznych nedostatka, tudiZ i fizeni jakosti.

Préce popisuje prabéh reklamaci, druhy nékladi na jakost, davody vzniku ztré
z nejakogti, poZzadavky managementu spojené stizeni jakosti a zavérem je zdiraznén cil
préce, tedy navrh sledovani nékladi u vzniklych uznanych reklamaci. Spolecnost
TEET vicenaklady spojené s jakosti nesleduje a nemiZe tak analyzovat pric¢iny a mista
jejich vzniku, aby ucinila ndpravna opatreni a zajistila tak bezproblémovost dalSich

zakazek pro spokojené zakazniky.

Druha kapitola popisuje naklady na jakost z teoretického hlediska a shrnuje poznatky o
moZnych teoretickych pristupech ke sledovani ndkladu na jakost v podniku. Existuje pét
modeli pro feSeni problému a je vybrana jedna vhodné varianta, kterd respektuje
podminky v spole¢nosti TEET pro snadné zavedeni a podle niZ je navrhnuto teSeni
nékladt na jakost.

Podledni dvé kapitoly obsahuji navrh evidence pro monitorovani vicenaklada spojenych
suznanymi zékaznickymi reklamacemi a jeho zhodnoceni, véetné piinosi pro

spolecnost pii jeho zavedeni.



1 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU SPOLECNOSTI

Obsahem této kapitoly je charakterizovat spolecnost TEET, pribliZit systém tizeni
jakogti a jeho specifika, ktera ovliviuji i tizeni reklamaci ve spolecnosti. Pocet a
hodnota reklamaci je analyzovéana za obchodni rok 06/07 a zacatek roku 07/08, a to jak
celkové za spolednogt, tak pouze uznané zakaznické reklamace, které jsou stéZejni pro
problematiku této préce. Dalsi kapitola se zabyva naklady na jakost, jejich délenim a
davody vzniku ztr& z ngakosti. Analyza souc¢asného stavu tizeni jakosti spolecnosti
zahrnuje i poZadavky managementu sni spojené. Zavérem prvni kapitoly je zdaraznén
cil té&o diplomové préce, jakozto vypracovani névrhu na evidenci vicendkladu

spojenych s reklamacemi.

1.1 Charakteristika spoleénosti TEET

Tyco Electronics EC Trutnov, s. r. 0. (dale TEET) je soucésti Tyco International Ltd.,
coZ je raznorody globdni vyrobce a dodavatel produkti a systému s vedouci pozici v
kaZzdém z jeho obchodnich segmentti. Tyco International Ltd. vyrabi, prodava, instaluje
a udrZuje vyrobky a systémy pro Siroké spektrum trha, zahrnujicich:

e ektroniku,

zabezpecovaci a protipoZarni ochranné systémy,

podmoiské telekomunikacni systémy,

zdravotnické prostiedky a néstroje,

plasty alepidlaa

systémy tizeni kontinualnich procesi.

Spole¢nogt Tyco International Ltd. operuje ve vice nez 100 zemich a zaméstnava temer

260 000 pracovnika po celém svété. Tyco International Ltd. se vyvinulo z privatng
vedeneé vyvojové laboratore, diky svoji strategii produktt s vysokou piidanou hodnotou,
decentralizovaného obchodu a expanzi prostrednictvim globalizace produkta a trha, v

multindrodni pramyslovou korporaci s obratem kolem desitek miliard dolara.



Spole¢nost TEET existuje jako pravni subjekt jiz Sestnéct let. Vyrobni ¢innost zahgjila

po Uspédném zavrSeni privatizacniho projektu byvalého statniho podniku ZPA Trutnov
jiz v lednu 1993 jako Siemens Elektropristroje s.r.o. Po restrukturalizaci ¢asti materské

spoletnosti Siemens AG v Némecku zaoZila dvé dcefiné spolecnosti, které se po

odprodeji

v roce 1999 dstay zakladem novych trutnovskych firem Siemens

Nizkonapétova spinaci technika a Infineon Technologies. Sama spoletnost pak po

integraci do Tyco International zménila svoje jméno na dnesSni Tyco Electronics EC

Trutnov s.r.o. astda se soucésti korporace s centralou v USA.

Na nasledujicim obrézku je organizacni struktura TEET a zarfazeni v korporaci Tyco

Internationa Ltd.

Obrézek 1 —Organizaéni struktura TEET
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111 Pozice firmy TEET natrhu

Strategii spolecnosti je aktivné a sebevédomé zvySovat svoji odpovednost za Spi¢kovou
aroven vyroby arozSirovani kompetenci v oblasti vyrobnich technologii alogistiky.

TEET svou strategickou pozici, dynamiku a stabilni rozvoj potvrzuje vyvojem poctu
pracovnich mist, kdy se souc¢asnymi 1000 zamésthanci se fadi TEET mezi nejvetsi
zaméstnavatele v regionu. Umoznily to prevody vyrob z Anglie, Spanélska, Rakouska,
Némecka a Irska Uspedné realizované v letech 2003 aZ 2007. Diky sou¢asnym vyrobam

anovym projektim se zvySi obrat navice nez 3 mid. K¢.

Spektrum zvlddnutych high-tech technologii, vyrobka a profesi je velmi Siroké a je
dobrym zékladem budouciho vyvoje firmy, jeZ s upeviuje strategickou pozici v rdmci
materské divize jako druhy nejvétsi zavod v celé Evrope.

Mottem firmy Tyco je ,Chyba smi byt udéldna jenom jednou” a nové¢jSi motto zni

» Chybam se musi predchazet”.

TEET je svym charakterem vyrobni podnik, ktery jen vyrébi produkty na zakladé
objednavky TELAG a zlep3uje své procesy. TEET neplanuje redizaci produktu,
nenavrhuje a nevyviji produkty, nezpracovava poptavky a neprodavé produkty externim
zakaznikam, proto je v souladu s normou 1SO 9001 a TL 9000 vylucuje ze svého

systému managementu jakosti.

1.1.2  Vyrobafirmy TEET

Vyrobnim programem jsou elektromechanické komponenty, predeviim produkty pro
komunikaci a vSeobecné pouZiti - relé, konektory, kabely, odpory, vstiikované plastové
dily véetné¢ naneseného lepidla a produkty pro identifikaci - pro aplikace v letectvi,
automobilech, armadg, pramyslu, ndmornictvu, Zeleznici a v hromadné pieprave.
Priblizn¢ 20 % produkce je dodavéna do automobilového pramyslu, 20% produkce je
uréena pro pouziti v telekomunikacich a 60 % v ostatnich elektrotechnickych
aplikacich. Zékazniky firmy Tyco jsou nejvétsi automobilky na evropském a americkém
trhu, v telekomunikacich je to sit TELECOM.
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Od roku 2003 mé& TEET také provoz v Pofici se specidizaci na plastikéiskeé
technologie. Konkuren¢ni vyhodou je vlastni vyroba prvodilt a néstrojarna schopnéa

konstruovat a vyrabét nastroje a jednoucelove stroje, moduly a celé vyrobni linky.

Produkty TEET:
Komunikaéni relé - roéni produkce: cca 48 mil. ks.
Z&aznici: SIEMENS VDO, HONYWELL, BOSCH, ALCATEL,
PANASONIC, DELPHI DELCO, FLEXTRONICS, HUA WAI.
Sitovarelé - ro¢ni produkce: cca 65 mil. ks.
Z&kaznici: BSH BERLIN, BOSCH, AEG, MIELE, FINDER, WHIRPOOL,
SIEMENS, PHOENIX CONTACT, VAILLANT.
Konektory - ro¢ni produkce: cca 8,5 mil. ks.
Z&kaznici: SIEMENS Amber, TWE, MOELLER, RWE SCHOTT Solar.
Odpory - roéni produkce: cca 600 tis. ks.
Z&aznici: TRW, FARNELL, GOODRICH,
ALSTOM, SIEMENS.
Vylisky - roéni produkce: cca 3 mil. ks.
Z&kaznici: RAYFAST, HARNESSING, AIRBUS.
Ident prvky - roéni produkce: cca 300 mil. ks.
Z&kaznici: Express Electrical (Bombardier), IS
Rayfast, Cabletec, Cablecraft, Labinal, Sony,
Panasonic, Visteon, Pirelli, Telecom, Fujitsu — cilova
skupina zékazniki: letecky a vojensky pramysd ,
Zeleznice, lod’stvo, vyrobci kabelovych svazka,
vyrobci pramyslovych zatizeni obecng,
elektroinstalatéi.
Vylisky energy - ro¢ni produkce: cca 6 mil. ks.
Z&kaznici: EDF Francie, DB (némecké drahy),
S.N.C.F. (francouzskeé dréhy), BR (britské drahy).
Draty - ro¢ni produkce: cca 450 tis. km.
Z&kaznici: LEAR, YAZAKI, DELPHI, Renault, Ford,
Fiat, Opel.

12



1.2 Systém Fizeni jakosti spole€nosti TEET

Rizeni jakosti |ze definovat jako souhrn véech prostiedki, sjgichz pomoci docilujeme
norem. Poskytuje z&kladnu pro analyzu poZadavka z&kaznika, definuje procesy, které
vedou k dosaZeni produktu ptijatelného pro zékazniky a opatieni pro udrZeni téchto
stavi. Z&kladnim zdmérem tohoto systému je zabrénit vzniku probléma ve forme
prijatych reklamaci, odhalit tyto problémy pied vyskytem a pokud vzniknou,
identifikovat zakladni pricinu, napravit ji, zabranit opétovnému vzniku a podporovat

neustélé zlepSovéni.

Model systému managementu jakosti TEET je odvozen od ISO 9004 a je podpoien
specifickymi poZzadavky zakaznika. Mezi nejduleZitéjSi normy pouZivané v TEET patti
1SO 9001:2000", 1SO 14 001:2005, ISO/TS 16 949:2002%, AS 9100:2003° a IRIS:2007*.

Prehled dalSich pouZivanych norem je uveden v ptiloze ¢. 1.

Uginny management jakosti vede ke sniZzeni poctu reklamaci, jelikoz nekvalitni
produkty budou zachyceny jiz ve vyrobnim procesu. Rada nékladi na jakost mize byt
snizena formou Gspory energie ¢i materialu, ¢imz se spolecnosti zlepSi ekonomické
vysedky.

Spole¢nost TEET mé& systém managementu jakosti orientovan na procesy, proto
néklady na jakost deduje dle procesi u jednotlivych vyrobnich linek. V systému
procesn¢ orientovaného managementu jakosti hraji vyznamnou roli zékaznici pfi
stanoveni poZadavki na produkt. Monitorovani spokojenosti zainteresovanych stran
vyZaduje vyhodnocovani informaci, které se tykaji vnimani téchto stran, pokud jde o

miru, jakou jejich poZadavky a o¢ekavéani byly organizaci spinény.

! Norma ISO 9001 podporuje piijimani procesniho piistupu pii vyvoji, uplatiiovani a zlepsovani efektivnogti
systému managementu jakogti s cilem zvy3t spokojenost zakaznika plnénim jeho pazadavki. Certifikecedle 1ISO
9001 wytvaii predpoklady i pro sniZeni nakladii na zmetkovou vyrobu diky kvalitnim produktiim a tedy snizenim
reklameci.

2|SO/TS 16 949 specifikuje pozadavky na systém managementu jakosti vyrobci dila pro automobilovy
pramysl. Zahrnuje v plném rozsahu pozadavky 1SO 9001 a zvI&3tni poZadavky na systém managementu
jakasti, které jsou pozadovany vyrobci automobili. ISO/TS 16 949 neni norma, al e technické specifikace.

% AS 9100 jsou zakaznické specifikace pro letecky akosmicky pramysl.

* IRIS = z&kaznické specifikace pro Zzelezni¢ni pramysl.

13



Audity systému jakogti ve spolecnosti TEET jsou provadény v roénich intervalech, aby
potvrdily shodu s planovanymi ¢innostmi, efektivnosti a primérenosti k pInéni cila
piirucky jakosti a ISO norem. Vydedky téchto auditi jsou piezkoumdavany vedenim
podniki jako zpétna vazba pro neustdl é zlepSovani aovéieni shody se systémem jakosti.
Toto piezkouméni identifikuje trendy a koriguje politiku a podnikatelské plany tak, aby
v kazdém pripadeé byly splnény cile pro zékazniky, dodavatele, Tyco International a pro

interni ¢innosti.

1.2.1 ZlepSovéani jakosti
Spole¢nost TEET podporuje a tidi neustalé zlepSovani jakosti, produktivity, sluzeb a
hodnoty, coZ se projevuje snizenim poctu reklamaci a s nimi spojenych vicendkladi na
jakost.
ZlepSovéni jakosti sjejimi dopady je znazornéno na obrézku ¢. 3. Konecnymi prinosy

jsou niZ8i ndklady, vysSi piijmy atudiZ zvySeni zisku.

Obrazek 2 - ZlepSovani jakosti

/ Zlep&ené jak ost \

ZlepSenavnegs | zlep&ena vnitrni
jakost jakost

— /J N\

vy& uzitkova
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vySS prijmy \ politika [ < nizsi naklady

vy S zisk

ZDROJ: Manazer jakosti, 2003
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Jedna nebo vice nasledujicich technik, jeZ spole¢nost TEET pouZiva, mohou napomoci
k dosaZeni cila a ukol:

— Quality Operating Sysem (QOS): Systém pro pravidelna hodnoceni
zpasobilosti procesi pomoci cilt prokazujici, Ze procesy spliuji poZadavky
zékaznika. K tomu slouZi interni cile, metody neustalého zlepSovani; vyuZivani
grafu trendu, cila, Pareto analyz, souhrnné tabulky s definovanymi problémy a
tabulky verifikaci G¢innosti provedenych opatieni.

—  LEAN (zeXtihleni vyroby): Rada néstroji a technik, které se zamétuji na
optimaizaci procesu prostrednictvim  zkracovani vyrobniho taktu a
eliminovanim ztrétovych ¢asi.

—  Successfully Demonstrated Practices (SDP): Technika zahrnujici vSechny
zaméstnance zamgétujici se na pouzivani nejlepSich praktik, které byly Uspesdng
zavedeny v podnicich Tyco Electronics.

—  Manufacturing Resource Planning (MRP): Formaizovany proces pro
integraci a fizeni vSech procesi planovani obchodu za G¢elem vybalancovani
zdroju a poZadavki co nejvice efektivnim a G¢innym zpasobem.

—  Aplikace statistickych metod: VyuZiti nastroji technik jakosti, zahrnujici:
Statistické& procesni kontrola (SPC), Statistické Planovani experimenti (DOE),
regresni analyza, analyzarozptylu (ANOVA).

— Metody managementu: Sebehodnoceni, hodnoceni dle 1SO 9001 / EN-AS
9100 / I1SO 9004 / TL 9000 / QS 9000 / TS 16949 / VDA 6.1, benchmarking,
tymy feSici konkrétni dkoly, cross functional tymy, systém zlepSovacich navrhi,
hodnoceni obchodnich vysledka, piezkoumani vydedka, vycvik, vzdélavac
program, program vykonnostniho a cilového odmeénovani a podnikové

planovani.

Systém managementu jakosti podnécuje a zajistuje vedeni ke snaze o neustdlé
ZlepSovéni veetné spokojenosti z&kaznika a veetné jakosti a spolehlivosti produkti a
procesi. Skokové zlepSovani je dosahovano diky dvéma znamym metodém: srategie

Six Sigma® a proces DMAIC®. V rémci Tyco Electronics, jsou néstroje pouZivané pro

® Strategie Six Sigma se orientuje na prevenci neshod, zkréaceni prilbézné doby vyroby a tisporu nékladi.
% Proces DMAIC tvoii 5 zakl adnich €l ementu: definovani, monitorovani, analyza, zlepSeni afizeni.
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projekty Six Sigma smési tradi¢nich statistickych néstroji a néstroja spojenych
stechnologii LEAN.

1.2.2 Napravnéa a preventivni opatreni

Ve v8ech ptipadech, kde zaméstnanci TEET Zisti neshody, nebo kde provedené analyzy
neshody predvidgji, zaméstnanci pisemné uvédomi odpoveédného vedouciho, od kterého
obdrZi rozhodnuti o ndpravném opatieni. Vedouci odpoveédny za ngpravne a preventivni
opatieni pouZije prarezové metody reSeni problému a metody zvySovéni odolnosti proti

vadam.

Né&pravna opatieni, které odstrani zékladni pricinu znamého problému’, jsou reaktivni.
Preventivni opatieni, které odstrani za&kladni pricinu ocekavaného problému, je

proaktivni.

Systém TECHS je zaveden a udrZovén tak, Ze predé kazdou reklamaci z&kaznika do
TEET tak, aby problémy byly vyreSeny v ¢asovém limitu, ktery ur¢i zékaznik. Tam kde
je zji&ena neshoda, zodpovédné oddéleni TEET provede ndpravné opatieni podle
dokumentovanych postupi. Jestlize neni zékaznikem poZadovan specificky formét,
pouZije se osmi-disciplinového procesu (8D) k vyieSeni problému a k ndpravnym
opatienim pro viechny reklamace obdrZené od externich zékaznikut. PouZiti procesu 8D
je zvazovano také pri reakcich na interni vady. Népravné opatieni je Umérné stupni

zavaznosti problému a ptimérené zjisténym rizikam.

Proces napravnych opatieni zahrnuje, ae neni omezen jen na:

- Efektivni a véasné vyiizeni reklamaci zakaznika, vréceného neshodného
materialu, zprav o neshodnych produktech a poZadavkia napravnych opatreni z
internich a externich audita.

- VySettovani a zji&ovani z&kladni priciny neshody produktu, neshodnych
procesi a pri¢iny sysémovych nedostatki v systému fizeni jakosti a

zaznamenani vysledkt vySetiovani.

" Problém je nezédouci jev, ktery zahrnuje kaZdou situaci majici za nésledek nespokojenost zékaznika
nebo ztraty
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- Stanoveni potiebnych napravnych opatieni a provadéni prabézného sledovani k

- Provedeni a zaznamenéni zmén v dokumentovanych postupech, vyplyvajicich z
népravného opatieni.

- Analyza dopadu na zékaznika a informovani téch zakaznika, kteri maji sdéleni
dopadu poZadovéno ve smlouve.

- Rychlé uvédoméni osob odpoveédnych za napravné opatieni, kdyZ produkt nebo

proces nespliuje poZadovane specifikace.

Preventivni opatieni maji dvé formy:

1.

technika odstranéni moznych neshod a jejich duasedka - pouZiti ve vyvojovych
stadiich progresivniho planovéni jakosti nového produktu nebo procesu, kde jsou
pouZivany nasledujici techniky:

- Procesni FMEA,

- Podobny produkt, procesni z&kladny, benchmarking.

- Planovani experimentt - Design of Experiments (DOE).

technika odstranéni moZnych neshod, kdyz informace z procesi, systémia, odchylek,
zéznama o jakosti, zprév z auditi, zprév ze zakaznickych reklamaci naznacuji, Ze se
muZe objevit neshoda Kroky k odstranéni potencidlnich vad jsou prijimany podle

dokumentovanych postupt k eliminaci moznych neshod.

Jsou zvazovany nésledujici techniky:

- Audity produktt a procesi.

- Provadéni preventivni a prediktivni udrzby.

- Audity ptidané hodnoty.

- Prezkoumani konstrukenich a procesnich FMEA.

Proces preventivniho opatieni miniméné zahrnuje, ale neni omezeno jen na:

- Stanoveni potiebnych kroki k potvrzeni nebo vyvréceni potencid nich neshod.

- Shromazd’ovani poZadovanych dat ajejich analyza.

- Rozhodnuti o efektivité provedenych opatieni k Siteni problému.

- Aplikace takoveého tizeni, které zajisti, Ze feSeni je efektivni a Ze teSi problém na

ptijatelné arovni odpovidajici shledanym rizikam.
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- Proverka cinnogti pti preventivnich opatteni, provadéna managementem, za

G¢elem vyhodnoceni trendu adopadt na postupy, produkty, procesy a systémy.

1.2.3 Prodej produktda - TELAG

Tyco Electronics vyuZiva pro prodg a logistiku spolecnost s celosvétovou pasobnosti
TELAG (Tyco Electronics Logistic AG). VSechny hotové produkty jsou vlastnény
TELAG. Hotové produkty jsou zasilény zékaznikam piimo z vyrobniho mista nebo jsou
uskladnény v TELAG skladech:
§ Tyco Electronics AMP GmbH, Langen pro produkty: General Purpose relé
(GPR), telekomunika¢ni relé (COM) a konektory (CON),

§ Glasgow Distribution Centre, Tyco Electronics UK Ltd AMP, Stanmore nebo
Techno Digtribution Centre, Tyco Electronics UK Ltd, Swindon pro produkty:
teplem smr&titelné trubky, profily a plastové prichodky, véetné naneseného
lepidla (MP) a teplem smr&titelné identifikacni systémy (IDENT),

§ Tyco Electronics Raychem GmbH, Ottobrunn pro produkty: izolacni plastové

prachodky pro sitove rozvody v energetice.

Z&kaznik posila svoji objednavku TELAG prostrednictvim Nérodni prodejni kancel ére
Tyco. Jgi prodejce vklada zékaznickou objednavku v zastoupeni TELAG do
centrdniho systému pro ftizeni objednavek. Centrdni planovani a management
pozadavki pokryva v ramci softwaru SAP objednavky pro pokryti poZadavka a
optimalizuje flexibilitu alogistiku.

ZboZi je posilano z&kaznikovi bud’ z TELAG pres lokani X-dock kompletaci dodéavek
nebo piimo jako primé dodéavky z vyrobniho mista. Tyco TELAG vystavuje faktury na

zaékazniky a zékaznici plati TELAGu za zboZi na mistni bankovni Ucty.

Tyco Electronics vyuZiva TELAG také pro vytizovani zékaznickych reklamaci.
Z&kaznickou reklamaci obdrzi Narodni prodeini kancela Tyco. Jgji prodejce zapise
reklamaci do Tyco celosvétoveého systému TECHS (Tyco Electronics Complaint
Handling System), ve kterém je urc¢eny Key Kontakt pro kaZzdou skupinu produkti. Key

Kontekt zaloZzi 8D tym, ktery provede analyzu priciny, zavede a ovéi napravna
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opatieni. Zpréva pro zékaznika je vytvoirena Key Kontaktem v TECHS ve formé&u 8D
Report. Zpravu posila zékaznikovi prodegice, ktery reklamaci vloZil do systému. Pro
vréceni reklamovaného zboZi zpét vyrobci a pro Ucetni operace spojené s reklamaci

vyuZiva prodejce TELAG.

Cilem spolecnosti TEET je snaha, aby produkty vyexpedované zékaznikaim skladem
TELAGuU, byly tizeny logistiky spolecnosti TEET. Tim se zlepSi komunikace se

zakazniky, véetné vyrizeni reklamaci.

Obréazek 3 — Schéma €innosti vztahujici sek TELAGuU

zak aznik objednévka zakaznika
Nérodni prodgni
platba|  faktur [ o pro J
objednavka prodgie
X-Dock
kompletace
dodavka
zbozi > sklad | | skied | | sklad |
A
opjednévka fektura
disgonenta
Y

TEET [ zdroj ] [ zdroj ]
J/

ZDROJ: interni materidly spolecnosti TEET

1.2.4 Rizenireklamaci v TEET
Tato kapitola obsahuje popis postupt vytizeni jednotlivych druhi reklamaci a pouZziti
metodiky G8D. Jednotlivé druhy reklamaci jsou dale analyzovény dle jejich pocti a
celkovych hodnot reklamaci. Pro problematiku sledovéni nakladi na reklamace jsou

Zzhodnoceny uznané zékaznické reklamace a uveden jgich ppm trend.
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1.24.1 Pruabéh reklamaci

Reklamace miiZze vzniknout z podnétu:
- zé&kaznika — jako technickd reklamace (reklamace se zaslanymi vzorky),
vrécend dodavka ¢i staZena dodévka od zékaznika (logisticka reklamace),
- poZadavek TELAG - vrécena dodévka ze skladu TELAG, piezkouSeni
skladovaného zboZi (logisticka reklamace).
Zatechnické reklamace zodpovida kvalitér, za logistické odpovida logistik.
Pro fungovani procesu je treba rychlé vytizeni pomoci metody G8D, spréavnost a
Uplnost zprévy 8D, monitorovani poctu negativnich reakci z&aznika na 8D.
Dokumentace tykajici se procesu reklamace zahrnuje: reklamaci od zékaznika, analyzu
Udajti, opatieni k ndpravé, postup G8D®, postup POV a 8D pro dodavatele, postup
TECHS. Daldimi z&znamy mohou byt: dobropis na TELAG, zapisy ze schuzi

k reklamacim, listina Skoleni, zpravy z méfeni a testt, laboratorni zprévy.

Mezi rizika, ktera ohroZuji vysledek procesu, patti:
— nelplné informace od z&kaznika vztahujici se k popisu zévady, neodedéni
vzorka pro analyzu,
— vyrobek byl pouZit pro jiné Ucely nebo jinym zpasobem nez uvédi jeho
specifikace,
— reklamace je prifazena nespravné osobe k jeji vytizeni,
— nedodrZeni termint odpovédi,

— nesprévné rozhodnuti o reklamaci na zaklad¢ Spatného posouzeni.

Sled ¢innosti tykajici se reklamaci:
Logistick& reklamace:
1. z&kaznik zale zbozi do TEET,
piijem zboZi,
rozhodnuti, zda jde o logistickou nebo technickou reklamaci,

rozhodnuti — t¥idéni, oprava,

o > w0 DN

zboZi je predano logigtikovi aje uloZzeno do Sperrlageru,

8 Formul & 8D se nachézf v piiloze.
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zahgjeni 8D pro Zzji&eni, zda je za chybu zodpovédné TEET nebo smluvni
dopravce,

je provedena 100%-ni kontrola a oprava kusi ve vyrobg,

8. logistika uloZi dobré kusy do skladu,

9. oddéleni controllingu dohleda faktury kreklamacim a je informovéno o

10.

reklamaci a dalSich poZadavcich nakusové a finan¢ni vyrovnéni,

logistika zakoupi zboZi od TELAG dle faktury dohledané oddélenim
controllingu, TELAG pode proforma — fakturu a logistika vyda piikaz
k odedani zboZi spoZadavkem na vystaveni proforma — faktury na oddéleni

logistiky,

11. logistika odeSe nahradni dodavku do skladu TELAG nebo zékaznikovi.

Technicka reklamace:

1.
2.
3.

zapis reklamace do TECHS,
sestaveni tymu pro 8D anavrh nouzovych opatient,
moZnost stornovéni reklamace pii neobdrZeni vzorkd od zakaznika po

ptedchozim upozornéni,

4. piijem dodého reklamovaného zboZi,

5. do3dé kusy jsou oznaceny, piemistény na analyzu nebo uloZeny do Sperrlageru —

vystaveni pravodky k reklamovanym kusam,
provedena informacni analyza k ovéieni reklamované zavady (napt. elektrické
méteni relé),
vydano rozhodnuti dle zji&eni pricin, kterou mize byt:
vina zékaznika,
nenalezeni vady,
kddy vzorka jsou starSi neZ datum zavedeni ndpravného opatieni na
Zjisténou pricinu,
vada dila,
vada subdodavky,
prvni téi priciny vyZaduji ukonéeni préace tymu 8D, zbylé dvé priciny poZaduji

vytvoreni tymu,
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9. pii vadéch dili a subdodavek se preda rozpracované 8D ve fazi D1 az D4
dodavateli, ktery jgj vypracuje do D7 a TEET jg prevezme do svého 8D — déle
proces nasleduje schvdlenim bodu D5 feditelem a je odedano z&kaznikovi do
5dni po obdrZeni vzorka — pokracovani disciplin D6 az D8 a jsou navrZzena a
kontrolovana népravné opatieni k zamezeni opakovéni vyskytu vady,

10. ukonceni reklamace a nasleduje odedéni dle z&kaznickych poZadavka D1 a7 D8
k externimu schvaleni s cilem dodrZeni 10 pracovni dni po obdrZeni vzorki,

11. prabézné dedovani a dopliovani stavu reklamace do tabulky QIP,

12.porady o stavu opatieni kreklamacim a jejich Gc¢innosti, archivace
reklamovanych kusi, kontrola piedpisi,

13. logistika odeS e nahradni zboZi do skladu TELAG nebo z&kaznikovi.

Obéh dokladi pri reklama¢nim hlageni:

1. z&kaznik zade fakturu nebo proformafakturu nebo ocenény dodaci list,

2. oddéleni controllingu a Uctdna provede kontrolu dokladu s piijemkou
zlogistiky TEET (nebo kontrolu dokladi od dodavatele sreklamovanym
materidlem dle POV, oddéleni fakturace vypiSe proformafakturu),

3. logistika zajisti odeslani ndhradni dodavky zakaznikovi (nebo sleduje dodani
néhradni dodévky od dodavatele),

4. (ctérna a controlling zajisti proplaceni dobropisu z&kaznikovi (nebo seduji, zda
dodavatel zaslal dobropis auhradil piisusnou ¢astku).

1.2.4.2 Reklamaéni ¥izeni —8D

Reklamaéni tizeni slouZi k odstranéni pric¢in neshody, k spinéni poZzadavka zékaznika,
neustélému zlepSovéani procesi a produkti, informovani zakaznika a spolupracovniku.
Reklamace je vytizovana metodikou G8D zadanou v programu TECHS, vytizuje ji

obvykle vyrobkovy kvalité. Zavydedek procesu odpovida management.
Samotnému procesu feSeni opatieni metodou G8D predchazi naptiklad monitorovéni,

meéieni, kalibrace méridel, produkt audit ¢i protokoly o vadéch kupovaného materidlu
(POV).
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Mezi vstupy do procesu patii nespokojeni zékaznici a jejich reklamace, neuspokojivé

vydedky procesi zastavené subdodavky POV, ¢ervena zpréva z produkt auditu nebo

metidla mimo kalibra¢ni stavy. Kritériem fungovani procesu je vyskyt chyby pouze

jednou.

Jednotlivé body procesu ieSeni:

1.

definovani problému — pii zahdjeni procesu 8D se zaznamenagji data o
zakaznikovi, data o vyrobku, popis vady od z&kaznika; nésleduje komunikace se
zakaznikem ohledné datum reklamace a pldnovanych termina pro 5D a 8D,
povinnost zahgjit proces 8D pii kazdé uznané reklamaci a vzniku totdni vady
jako vysedku produkt auditu,

Zpracovani problému vtymu — tvorba maého tymu, jehoZz ¢lenové maji
odpovidgjici znalosti produktu a kompetence pro zavedeni opatieni k odstranéni
problému,

popis problému — urceni zavadného produktu, popis vad na zaslanych vzorcich
(tabulky nameéienych hodnot, vysledky analyz a vizudlni kontroly), kontrola
piedchozich reklamaci ukazujici na stejny problém,

docasné opat/eni pro omezeni skod a kontrola jeho Ucinnosti — 3D — definovani
a zavedeni docasnych okamZitych opatieni vedoucich k izolovani problému od
zékaznika az do zavedeni trval ého napravného opatieni,

Zidteni zAkladni priciny a mista vzniku problému — pouZiti 5-Pro¢ analyzy,
brainstormingu ¢i Ishikawova rybiho diagramu,

stanoveni népravnych opat/eni a overeni jegich Uc¢innogti — 5D — volba
nejlepsiho napravného opatieni vzhledem k mistu a druhu problému,

zavedeni napravnych opat/eni a kontrola jgich ac¢innosti — v ptipadé
nedcinnosti je nutné zahdjit nové G8D nebo se vrétit do bodu zjisténi z&kladnich
pricin,

urceni opatreni, kterd zamezi opakovani problému — miZe se jednat o zmeény
v systému, metodach, konstrukci, ndvodech tak, aby znemoZnily opakovani
stejného problému
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Obsah zprévy 8D pro zédkaznika:
data o z&kaznikovi a produktu, popis vady zékaznikem, datum zaheni 8D,
pldnovany termin pro 5D a8D,
popis vady a namérené hodnoty, fotky neshod, piedchozi reklamace a prijata
opatieni, okolnosti mezi datem vyroby produktu a datem reklamace, vypis
vyrobka, ktery by mohly byt zasazeny,
popis vyrobki, které byly provéreny na zjisténou vadu (pocet kusi, pocet
zmetkovych kusi), kdd vyroby, vydedky provadénych kontrol ve vyrobé, idaje
o expedici, sklad Telag, sklad zékaznika, vyroba zakaznika, moznost pouziti
zkontrolovanych a opravenych kusi,
Udgie o sdhani sysému a misto Uniku, divod a zpisob vyskytu vady,
brainstorming, 5-PROC analyza, |shikava— rybi diagram,
opatieni sodpovédnou osobou a datem ukonéeni, Udaje o napraveé vzniklé vady,
Skoleni, vyména stroju, metidel nebo SW, nové kontroly a testy senzora na
kontrolnich stanicich, zména v systému v podobé novych kontrolnich predpisi,
standardu ¢i sefizovacich navodi,
zpasob kontroly trvalych opatreni sdaty ovéreni, jménem odpovédné osoby a
¢idy kontrolovanych SarZi produktt
pouZité metody, zmény v dokumentaci fizeni procesu ¢i pracovnich postupech,

plédny na zavedeni opatieni pro neopakovéni se problému u podobnych vyrobkii.

L hity pro vyfFizeni jsou nésledujici. Reklamace musi byt vytizena do bodu:
3D nejpozdéji za 24 hodin informovat z&kaznika o ptijeti a prvnim zjisténi ,
5D nejpozdgji za 10 pracovnich dni,
8D nejpozdgji za 30 kalendarnich dn.

1.2.4.3 Postup vyrizeni reklamacea jgich znaceni

Reklamace jsou prijimany od TELAGu pies SAP jako dobropisy. Nejdtive je urc¢ena
zodpoveédnost za vytizeni reklamace — kvalitéri, logistika a controlling.

Nyni ¢asto plati hodnotu reklamovanych produktt TELAG, ktery s je dle svych
smérnic  rozpusti. TELAG hodnotu reklamace produkta vyrobenych v TEET
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vyreklamuje a TEET zaplati jen hodnotu vadnych kusi bez vedlejSich naklada

spojenych s reklamaci.

Postup vytizeni reklamace zahrnuje nésledujici kroky:
1. po obdrZeni reklamace kvalité opiSe data o produktu z TECHS,
piijem zboZi dle idajia z TECHS, fyzicke kusy se vyUctuji v INTERSTATU,
zapis kvalitérem o datu prevzeti z expedice,
dle pokynu kvalité vystavi logistik prijmovy doklad na sklad,
controlling ptitadi reklamaci dody TELAG dobropis,

o 0 A~ 0w DN

kvalitar testuje vrécené zboZi, mozneé vysedky:
produkty Ize vSechny znovu prodat, jelikoz splnuji dané parametry,
¢ast dodavky je vadna — vadné kusy se likviduji a dobré produkty Ize
znova prodat,
vSechny produkty jsou vadné — produkty se zlikviduji,
7. kvalitari provedou zpracovani reklamace v TECHS s8D.

Interni ¢isovani reklamaci v TEET
Slouzi 8-mistny kad, kde prvni pismeno znaci typ reklamace, coz maZe byt:
§ C - z&kaznick&reklamace
§ E- externi reklamace
§ | —interni reklamace
Dasi dve cislice oznaguji obchodni rok. Za pomlckou prvni dvé ¢cislice znacdi

vyrobkovou skupinu a posledni troj¢idi je prabézné ¢islo reklamace.

typ reklamace vyrobkova skupina

| choe | o [ 7 | 1+ | 1+ | o | o | 1

obchodni rok cislo reklamace

Prikladem |ze uvést prvni zakaznickou reklamaci na MSR v roce 2007, ktera bude mit
oznageni CO7-11001.
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1.24.4 Vyvoj po¢tu a hodnot reklamaci prijatych v TEET
Sledovanym obdobi je obchodni rok 06/07 (FYQ7) a zatétek roku 07/08 (FYO08).

Reklamace se déli na tfi z&kladni skupiny: zakaznické, externi a interni. Spolecnost
TEET zastreduje 29 vyrobnich linek, které si samy tidi své vyrobni procesy.

Linky D2n, WIRE a EMP ukorgily svou vyrobu, coZ je patrné i ztabulek o poctu
reklamaci, jelikoZ v FY 08 nebyla ptijata Zadna reklamace od z&kaznika a predpoklada
se, Ze spolecnost jiz Zadné reklamace neobdrZi. Vyroba D2n je nahrazena linkou FT.
Mezi linky, které nemély Zadné reklamace za sledované obdobi, patii: HTS C, HTS D,
HTS S, KON M, PP aPhotovolt.

Suma hodnot vSech druhi reklamaci v hospodaiské roce 06/07 je rovna
K¢ 4 367 873 357,-, ztoho hodnota uznanych reklamaci je pies 1 mld. K¢, priblizng
tedy 24 %. V roce 07/08, kdy je posednim hodnocenym mésicem brezen, je celkova
hodnota reklamaci rovna K¢ 726 841 636,-. Procentni podil uznanych a neuznanych
reklamaci nelze presn¢ stanovit, jelikoZ v didedku neznalosti cen nekterych produkti
nelze presné vycidit vdechny hodnoty, které se v zavéru nerovnaji sumé celkovych

nékladu. Tento rozdil je bohuzel vyrazny.

V&chna data jsou ziskéna a dd e zpracovéna do prehledné formy z internich materiala

spolecnosti z evidence poctu reklamaci a z aktudnich cenikt pro ziskani jejich hodnoty.
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Tabulka 1 - Celkovy pocet reklamaci v r oce 06/07

C E

calkowy potet celkowvi celkiyvii vallon i

dle produkiu C E reklarnaci uzmané neuzmans hadnata uznané neuznané husdu bz £ | Y P
ZIn 7 1 £ TOOGAE  0BSEAE 17 501 KE 0kt D HE O KE 0kt CKE
ZWIF 7 X 1 BIMIAE LLI2TEIAE 5 TTCLS0KE 0 ke DHE OKE| 74T 680 K 74T1G00 KE
T 2 P i DRE 1130000 <E 033700 o ke D KE 0 kE o ke £ KE
=1 3 2 £ B0 2IEIAE B40ERE £ 034 "0085 <E 141°91 oke L
-7 ek : ar 1005187 <F 4SETOBTT B A7 502 C32A| 3580 3R1 ke D600 < 3576 E3E KA © 7z K 1732 I
HIS A i U 11 134 925 <2 Jaz TR UG B LKL Jaz O] 8027 362 KL 25 59 10t ke
HIH I 1! ‘B 1k A LT O KL I K TR O k| 120 Aih 508 K 1401 higk B0E K
kR ) ral | S WL O Kr: ELH Ok fhEZ" ARE KD SL PR VA K
S 3 b 11 A 45 FERE ARG AT A ARE M K s 7 A1 R4E K B Al 5B KD P el A
A0 M = T M VHE THE 0K FOABA GIA BT A5 BN M0 ETR KE| HAGRIT IE8T e 2 410 DP0 S8 A 2 RSN 167 440 KE
AR X i 1 1176485 45 1250085 45 2 537 I3 KE DHE 0KE 13 294 ié 16 2 KE
WP 1 ! B2 HATZAE AMIDAE O TIZKE WTIZAE ADADIKE BE ¢ 192 KE
MEE 1 24 &1 DEEET X T AM5 <3 15 £33 145 ITI1E3E BAEE13148| 203 208 (52 Kt 313 208 152 I8
M2 ) : 8TAS<E 23ITISE 32124 IE 5817 <k CoonlE o £ I8
r2 3 BE 1'2BEDSE ST IISKE 380 CT5IE TOEIDLE BIEESIIE 3052 KE 47 354 IE
1 3 R Jaz oKL 9ad 384 K 1A Jar £ ki L KL il
-- 1 1, i MG WEELH R K 10520 R 10 AR M hE R I3 Kot [
alm B d; 4 s s Ok I K 1114 4% 115k KL Lk
S55 E 0] r i 1A 0K (LA R NEAH 0 K [NLAR [ K
ahal T 1] 4 L T AN HE GO KE A I6E Kr A0 AT A% SACATH KE 0 ke L KE
BN 5 45 81 T7 233 HE 2627 4 TEOMMME[ BOCZIETEE  EA10D4E D FTCEI0KE 201 TED 10 ke 237 790 GO KE
Tubing 2 2 : BEITRISAE D4E 2MTLISKE 0 ke DHE 0KE 0 ke 0 KE
WIRE 12 I E 1042 345 <& DB MIEAEKE| 18D B3I K DE  cACEINE o ke £ 18
CLLKLM 2 15 IEE © 5o 010 Ke 50 170470 A5 Ga 590 L J K| 30 TG 70C K| GBE L6 J70 5 679 T 004 | & 6 BLE D12 ke <& 3 b1 027 75k K|

Z tabulky ¢. 1 nés zajimaji hodnoty tykajici se z&kaznickych uznanych reklamaci, u nichZ spole¢nost TEET ma cil dedovat nékladoveé

polozky. VySe uznanych reklamaci je priblizné 8,5 mil. K¢ a ngvétsi podil tvori linky: Tubing, WIRE, HFT, MARK, jejichZz hodnoty

uznanych reklamaci piekrocily v daném roce 1 mil. K¢&. Tyto hodnoty jsou viak pouze informativni, jelikoZ vypovidaci schopnost o

hodnoté reklamaci mé aZ ukazatel ppm reklamaci, ktery je uveden v kapitole 2.3.4.2. a ktery hodnotu reklamace vztahuje k mnozZstvi

vyrobené produkce.

Linky, které nezaznamenaly Zadné uznané reklamace, jsou: FT, HTSD, HTS S, KON M, PP, REL, RES.
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Tabulka 2 - Celkovy pocet reklamaci v roce 07/08

z toho C E 1

i celkova celkova celkova

dle Cpe:)ké‘:? uznané neuznané hodnota uznané neuznané hodnota nznané neuznané hodnota

produktu c E | reklamaci reklamaci reklamaci reklamaci
D2n 3 2 0 10 11 180 K& 1698 KE 15 098 K& 6 282 K& 0 Ke 6 282 K¢ 0 KE 0 K& 0 K&
EMP 6 0 0 6 2 583 671 K¢ 91 894 K& 2 675 564 K¢ 0 Ké 0 Ke 0 KE 0 KE 0 K& 0 K&
FT 1 1 0 2 6 063 K& 9 094 K& 15 156 K& 0 Ké 5 74T Ké 5747 K¢ 0 KE 0 K& 0 K&
HF3 3 0 0 3 4172 K& 4 034 K& 18 245 K& 0 Ké 0 Ke 0 KE 0 KE 0 K& 0 K&
HFT 13 5 0 18 856 345 K& 1144 125 KE 2170 200 Ke 4 800 K& 3 300 975 K& 3401 779 KE 0 KE 0 K& 0 K&
HTS 10 9 3 22 0 KE T 555847 KE 53 138 293 K¢ 0 KE 26 263 K& 37 507 Ke 0 Ke 0 KE 391 267 KE
HTS A T 2 2 11 173 306 K¢ 181 318 K¢ 354 624 K¢ 94 600 K¢ 1390 102 Ke 1484 702 K& 106 KE 58 493 K¢ 58 599 K¢
HTS C 1] 1 0 1 0 Ke 0 Ké 0 Ke 0 Ké 0 Ke 0 Ke 0 Ke 0 Ke 0 Ké
HTS S 4] 0 1 1 0 Ke 0 Ké 0 Ke 0 Ké 0 Ke 0 Ke 0 Ke 0 Ke 5 234 938 K&
IDENT 11 10 0 21 13 178 K& 5720 Ké 19 852 K& 828 181 K& 0 K& 828 181 K& 0 Ke 0 Ke& 0 Ké
KAR 1 0 0 1 0 K& 0 K& 0 K& 0 Ké 0 Ke 0 KE 0 KE 0 K& 0 K&
KOM A 1 0 0 1 0KE 15672127 KE 15672127 K& 0 Ké 0 Ke 0 KE 0 KE 0 K& 0 K&
KON M 1] 5 0 5 0 K& 0 K& 0 K& 36 659 K& 0 KE 206 919 045 KE 0 KE 0 K& 0 K&
TMARK 3 2 1 6 0 K& 125 621 K& 125 621 K& 13 749 K& 0 Ke 13 749 K& 6 302 K¢ 0 K& 6 302 K¢
WP 25 10 0 35 1027 KeE 22 039 K¢ 24 670 K¢ 1487 KE T 810 Ke 9 397 KE 0 Ke 0 Ke 0 Ke
MSR 4 2 0 6 5534 KE 5586 397 K& 5 608 184 Ke 4 744 KE 953 K& 10 103 K& 0 Ke 0 KE 0 KeE
MT2 3 2 0 5 10 215 K& 3 862 K¢ 14 076 KE 8 491 K¢ 0 K& 8 491 K& 0 Ke 0 K& 0 Ke
P2 19 2 0 21 5 356 Ke 170 310 Ké 197 600 Ke 1448 K 106 503 K& 107 951 K& 0 Ke 0 Ke 0 Keé
Photovolt a 1 4] 1 0 Ké 0 Ké 0 Ké 0 Ké 578 068 K& 578 068 K& 0 Ké 0 Ke 0 Ké
RE 1 6 0 T 716 K¢ 0 K& 716 K& 3121 Ke 68 288 KE 71409 K& 0 KE 0 K& 0 K&
REL 1 1 0 2 15 348 K& 1096 KE 16 444 K& 23 023 K& 10 963 K& 33 986 K& 0 KE 0 K& 0 K&
RES 1] 0 1 1 0 K& 0 K& 0 K& 0 Ké 0 Ke 0 KE 0 KE 20 095 662 K& 20095 662 KE
RY 10 15 0 25 11 309 K& 9 419 K& 20 728 K& 43 162 K& 44 284 K& 87 446 K& 0 KE 0 K& 0 K&
SHNR 9 T 0 16 194 539 K& 61 033 K& 817 005 K& 1621 608 K& 85 501 KE 2 342 156 KE 0 KE 0 K& 0 K&
Solarbox 11 19 0 30 146 530 K 56 123 K¢ 99 372 119 KE| 155 957 640 KE 158 800 604 KE 316 886 511 K¢ 0 Ke 0 Ke 0 Ke
Tubing T 3 0 10 675 025 K& 0 Ke 12 730 K& 0 Ke 0 Ke 0 K 0 Ke 0 KE 0 KeE
WIRE 1 2 0 3 84 650 K& 838 421 K& 923 070 K& 1110 236 KE 0 K& 1110 236 KE 0 KE 0 K& 0 KE
CELKEM | 155 107 8 4 798 164 K] 17 440 178 Ke[ 167 112 122 K&[ 159 759 231 ke[ 164 426 061 K& 533 942 746 K&| 6 408 Ke[ 20 154 155 K&[ 25 786 768 K

Tabulka ¢. 2 obsahuje Udaje z hospodarského roku 07/08, kde poslednim dedovanym meésicem je biezen a tudiZz zndme hodnoty reklamaci

za pul roku. Hodnota uznanych zékaznickych reklamaci je 4,8 mil. K¢, ktera se pribliZzuje poloving ro¢ni hodnoty uznanych reklamaci

z roku 06/07. Nejveétsi podil na celkovych uznanych reklamacich mélinka EMP, ktery se vyrazné zvy S| oproti loiiskému roku a je

priblizné 54 %. Dal§i nejvétsi podil 1ze sledovat u linek HFT a Tubing, které jiZz v minulém roce pattily mezi linky s vysokym poctem

danych reklamaci. Vyrazné se snizil pocet uznanych reklamaci u WIRE aMARK.
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V jednotlivych obdobi sedovani se vyrazné zmeénil podil jednotlivych sloZzek celkové
hodnoty reklamaci viz graf ¢. 1 a2. V roce 06/07 vyrazné pievaZzovaly interni reklamace
a vroce 07/08 mely nejvétSi podil externi reklamace. Negativni skute¢nosti je rust
zékaznickych reklamaci, spolecnost by se meéla snazit pravé o pokles této polozky,
nebot’ to znamend ztrdtu nejen financnich prostiedki, de také duvéry zakaznikt a
oslabeni image.

Velky nérast zékaznickych reklamaci vznikl na zékladé pievodu novych vyrob
spievazné rucni vyrobou (HFT, HTS, Ident) . Z&roven vznikl veliky narast objemu

vyroby.

Graf 1 —Rozdéleni celkové hodnoty reklamaci dle jednotlivych druhi za obaroky

Rozdéleni celkové hodnoty reklamad
v roce 06/07

[
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2
Oz skaznicks
aa OsxEn
mintari

V nésledujicich tabulkéch jsou uvedeny poéty reklamaci rozdélené opét do tii
zakladnich skupin, kdy bylo zaznamendno nejvice zakaznickych reklamaci v obou
letech sledovani.

V roce 06/07 byl podil z&kaznickych reklamaci (zndzornény zelenou barvou) na

celkovém poctu 44% a v roce 07/08 se podil zvySil na57 %.
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Graf 2 - Poget reklamaci v roce 06/07 dlejednotlivych linek

Poéet jednotlivych druht reklamaci v roce 06/07
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V roce 06/07 mély nejvySSi pocet zakaznickych reklamaci linky P2 aMP. Jgich vySe se
pohybovala kolem 50 reklamaci, pricemZ celkovy pocet zékaznickych reklamaci byl
222 (uznano 130 reklamaci).
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V roce 07/08 mely linky MP (25 reklamaci) a P2 (19 reklamaci) opét nevice
zaékaznickych reklamaci. Celkovy pocet z&kaznickych reklamaci je 155 (uznano 52
reklamaci).

Graf 3 - Poget reklamaci v roce 07/08 dlejednotlivych linek

Poéet reklamaciv roce 07/08
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Predchozi tabulky ukazovay celkové hodnoty reklamaci a jejich pocet. V tabulkach ¢. 3 a 4 jsou zpracovany jiZ jen poéty a finanéni

hodnoty uznanych zakaznickych reklamaci na jednotlivé mésice, jejichZ hodnota je zésadni pro problematiku této diplomové préce.

Tabulka 3 - Poget uznanych zakaznicich reklamaci v jednotlivych mésicich sledovaného obdobi

Mobar uznamfch zakaznlckjch reklmmoci + Jednoil lvgch mésicich Cedkern | Podet uznangch zdkoznlchych rakamasl v |ed nodlvich mésicich | Celkem
srodukd | oo 8] Bl 108 ] o aznf] bate 07 i 0T ke 67 | e 17 ke 17 ] e 7 s 07 apenitt | eiting L ruk i 17 E-lingeoe 107 | oo 37 leaban 0% G 15 biecwn 5% | o ok
Li2n | 2 i 4 2 i 3
C 1 1 z
1
1 1
4 2
[:.
1 5
I
m
[:.
4 I
X 1 1
LN 1 N
T o o
] i o
o 1 1 ] = a T 19 1 1
NEH 1 1 2 1 b 1 1
MIZ 2 i | | k3 Z
=2 2 L | 1 2 i i i 1 1 1 | 33 z Z 5
n
ik
1
2
2 1
f K] 7 b
ZMIE 1 1 1 4 4 il
Eoarbex b ]
Ti. hing 1 1 > i 1 al
WIS = | F ] | i | | 1 | 1 | |E 17 1 1
CrLREm " 17 8 12 E 'z 0 T 3 e 3 0 " 13 1 14 ] r HEN

Linky MP a P2 maji opét ngjvetsi podil na poctu reklamaci v roce 06/07. V roce 07/08 jiz Z&dn& linka nema vyrazny podil, nejvice

reklamaci je zaznamenano u linky IDENT, ktera byla v tomto roce zavedena a tudiz |ze piedpokladat, Ze po osvojeni vyroby a danych

procesi, se tento pocet bude snizovat.
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Tabulka 4 - Hodnota uznanych zakaznickych reklamaci v K¢ za sedované obdobi

mésic hodnota uznamych zdkaznickych reklamaci v KE Celkinn s 0k | mdsic hodnota uznanfch zdkaznlckych reklamaci v KE J0dkion ok

| 'roai il 120 1 opnd 06 | woahee 78| e 1 nnr e n'er 07 | o bee 37 | e T | Sereen 07 |Aareenes 0T arwen 0T | 0T [Ear Y2 0T Ismapnd 07 | proadnee: 37| Iodien 08 nn- & nferen T [0
e ] i i 3 ¥ [ r 1 n 0 b b nK: i L1 I [ ¥ r 11 100 KE|
=M ] [1] 1] [3 ENTR 100 [§ i u D) ] 13362 AT 158 KE 1amds0[ sedd [3 [ 8 R FRCETEE
T a 1] 1 c C C C 0 ] a H] H] 0 KE £C3 i c [ C c 6 063 KE
HF 1 1] F G [ I [ I 1l ] =11z il il B 10T K 0| 1] [ 417 I I 4177 KT
-F 1 o] 0 L R L 1 TEdl BT DHEEL  BEHEAL ] T=43E 1916 135 KE JUSEE o C 8 8 1 ¥ K KA
: 0 i C r r i K
146 14l K2 i 1244 [3 12 e L A 13 KE
1 [1 [3 [# [§ [§ 0 KE
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AT A 0] [1] HE [3 [§ [¥ [§ ] [ i 1 1 M5 KE 1 [i [3 [¥ [§ [§ 0 KE
S0 W 1 0 0 C r r r I Nl I A A nKE 0 0 C r r r nK:
YRR FEIETRE) 1] [3 195 [ [§ [ ul ECEsl ] A 1116 4 KE 1] [i [3 [ 8 L Kz
e iG] 1] 313 T20L 0 C 1% 220 ] A52 ¥ 12325 20 5§12 KE 1 1 1 Eil| 0 g 31 KE
SR iF? 1] 0| [ FARLF “FOF T3 1l ] 1 ZFAG il Fi EAT KT 0| FR3d) [ I I I 5554 KT
Ml Sird o o BLE 44t L 1 ] ] i 1 152 - L =5 o PR 8 8 1 B EHE KB
=7 herT RS | X i 1677 4 1613 TINT 0 ARG 21683 AT 114 075 K& 0| a1 [ 19-1 I 1 2 ELT KE
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EME ] [1] 1] 4 [ £05E JECT ] [ ] ] 5 [ 1502 [8 [} [i 101 184 KB
S ki 0 0 TERM| dRAnE [ ] 146 550 K&
ILE g 2 3 235 2RI RBIDRE E7ES el ] B 8 L L BrY 0D KE
W A3 e 0 2CANE [ [ I C o [ I 1 L 17:130 il 1942 111 K2 4550 0 L [ [ I 4 E50 KE
el kam 52310 10sErTS L 8 FEE[ 1¥ 7] B3 THS[ 3T I TIDew 236EQ) MRETFE] 220 132356 R2M 8

V tabulce ¢. 4 jsou rozepsany mesi¢ni hodnoty uznanych reklamaci, jejich hodnoty jiz byly zminény v tabulkach ¢. 1 a 2. V roce 06/07
mély nejvysSi hodnotu reklamaci linky Tubing, WIRE, HFT a MARK. V nésledujicim roce to byly opét EMP, HFT, Tubing — tyto linky

nemaji vysoky pocet reklamaci, ale vysokou cenu reklamovanych produktii.

Graf ¢. 6 prehledné zndzornuje vyvoj hodnot reklamaci v jednotlivych meésicich sledovaného obdobi.
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Graf 4 - Poéet uznanych reklamaci v jednotlivych mésicich
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Graf ¢. 7 shrnuje pro porovnani hodnoty uznanych reklamaci za ob¢ sledovana obdobi
u jednotlivych linek. NejvysSi hodnoty uznanych reklamaci byly tedy u linek:

U rok 06/07: HFT, WIRE, Tubing,

U rok 07/08: HFT, EMP, Tubing.

Graf 6 - Hodnata uznanych reklamaci v por ovnani dvou sledovanych obdobi
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Bohuzel jsou nékteré Gdae v predchozich tabulkéch nepiesné diky neznalosti cen
produktt ze starSich cenika. Mezi tyto pripady patti:

- Linky REL a RES zaznamenaly v celé déce sledovaného obdobi celkem 5
reklamaci, ale diky absenci znalosti ceny, nemaZeme jejich hodnotu vycislit,
tudiZ jsou vysedky tabulky zkresleny a obsahuji pouze nuloveé polozky.

- U linky HTS byly v lednu a Ginoru 2008 zaznamenény reklamace, ale neni jasné
z dokumentace, zda tyto reklamace byly uznény, cozZ nelze vycidit v tabulce a
jeji Udaje jsou opét zkreslené.

-V lednu byla zaznamenéna jedna reklamace u produktu KAR, ale diky absenci

znalosti ceny, je opét v tabulce zapsana hodnota nula a vysledky jsou zkresleny.

Predchozi tabulky obsahovaly Udaje tykajici se hodnoty uznanych zakaznickych
reklamaci, které vSak maji zkreslenou vypovidaci schopnost diky riznému mnoZstvi
dané produkce. Znamendto, Ze linky a produkty, které mély vysoké hodnoty uznanych
zakaznickych reklamaci, mohou byt linky s nejvétsim objemem vyroby, coZz znamend,
Ze reklamovanost produkti maZe byt nizk& Proto jsou uvedeny v tabulce ¢. 6 trendy
ppm reklamaci za hospodéisky rok 07/08. Tento trend je vztaZen k vyrobenému
mnoZstvi produkce, tudiZ Ize porovnat, které produkty maji nejvyssi reklamace od

zaékaznika ve vztahu k vyrobené produkci.

Trend ppm reklamaci je urcen podilem poctu kusi vracenych zakamiky a poctu

wyrobenych kusiz, ndsobeny milionem.

NevysSi hodnoty trendi ppm reklamaci byly zaznamenany v mésici listopadu u linky
MT2, v prosinci u SNR av lednu u MT2, jejichz hodnoty prekrocily 100.

Diky tomuto dedovani |ze vyhodnotit, které produkty jsou nejvice reklamované. Linky,
které mély nejvysSi hodnoty uznanych reklamaci, tedy nemaji v porovnani sjejich

objemem vyrobené produkce takovou vysokou reklamovanost.
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Tabulka 5 - Trendy ppm reklamaci

Oct Nov Dec Jan Feb Mar

29.9.- | 27.10- | 1.12.- | 29.12.- | 26.1.- 13.- Celkem
Produkt | 26.10.07 | 30.11.07 |28.12.07 | 25.1.08 | 29.2.08 | 28.3.08
RES 0 0 0 0 0 0 0
KON A 0 0 0 0 0 0 0
KON M 0 0 0 0 0 0 0
MSR 0 0 0 4 0 0 4
SNR 0 2 163 1 0 0 166
HTS a4 1 5 0 1 0 51
RY II 1 0 6 0 0 0 7
RE 1 0 26 0 0 0 27
MP 3 0 32 0 2 0 37
PP 0 0 0 0 0 0 0
P2 2 1 0 2 0 0 5
D2n 15 10 66 0 0 0 91
HF3 0 0 0 0 0 0 0
MT2 7 164 0 115 0 0 286
FT 0 16 0 0 0 0 16
MARK 0 0 0 0 0 0 0
Ident 0 0 0 0 0 0 0
Celkem | 73 194 298 122 3 Bl 50 |

Graf 7 - Trendy ppm reklamaci

Trendy ppm reklamaciv roce 07/08
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Zéveérem kapitoly o fizeni reklamaci spolecnosti TEET lze fici, Ze dle hodnot trenda
ppm reklamaci v letoSnim roce jsou nejhaie hodnoceny linky SNR a MT2. Zhodnoceni
reklamaci jen dle jejich hodnot, kdy nejhaie hodnocené linky byly HFT, EMP a Tubing,
nezohlednuje velikost produkce atudiz se spolecnost musi zaméfit na sniZeni reklamaci

u produkta, které maji vyssi ppm reklamaci.

1.2.5 Naklady najakost

Pro podnik ajeho strategii fizeni jakosti je dileZité porovnani ztrét z nejakosti a nékladi
na jakost. N&klady na jakost u spolecnosti TEET ¢lenime na:
1) Néaklady na prevenci® - slouZi k predchézeni nebo sniZeni rizika vyskytu vad,
pracovnici diky nim mohou svou préci vykonat spravné uz napoprvé.
Do nakladi naprevenci |ze zahrnout néklady:
- na ¢innost Utvard fizeni jakosti,
- nazavadéni novych metod fizeni jakodti,
- natvorbu podnikovych norem jakosti,
- naprazkum trhu aprognézovani parametra jakost,
- nazgideni stability procesy,
- navychovné programy k jakosti,
- nazgideni jakosti dodavek,
- nainformacni systém fizeni jakosti,
- nacertifikaci systému jakosti,
- naporadenskou ¢innost pii rozvoji podnikového systému jakodti.
2) Naklady na hodnoceni — tyto néklady oceiuji, zda bylo dosaZeno definovanych
poZadavki na jakost, patti sem néklady na kontrolu, zkouSeni a hodnoceni
jakodti.
Do né&kladi na hodnoceni se zahrnuji naklady na:
- vstupni i vystupni kontroly,

- kontrolu informacnich vstupt,

¥ Néklady na prevenci spolu s néklady na hodnoceni oznagujeme jako tzv. fiditelné néklady, coz
znamend, Ze jgjich vySe maZe byt usmériiovana atizena vedenim spole¢nosti. Opakem fiditelnych
nékladi jsou naklady vyvolang, kteréjsou zpisobeny chybami (interni i externi), které se v podniku
vyskytnou. Nézev vyvolané vyplyva z rozhodnuti uginénych v oblasti fizenych nakladi.
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provoz podnikovych laboratori ¢i ¢innost externich zkuseben,
materidl pro kontrolu a zkouSeni,
nékup métici techniky,

na certifikaci vyrobka.

3) Naklady na interni vady — tyto néklady vznikaji v dasledku vad pii plnéni

poZadavki jakosti neZ je vyrobek predan zékaznikovi.

Lze sem zaradit naklady na:

odstranéni vad vlivem Spatného skladovéani a manipulace,
prostoje zpusobené chybnou praci,

opakovéni kontroly a zkouSeni,

ztréaty z neopravitelnych zmetka,

vicepréce pii opravéach vadnych vyrobka adild,

z titulu chybnych rozhodnuti,

prabéh zmetkového fizeni,

na ptipravky a zatizeni k nutnym opravam nejakostnich vyrobka,

ztréaty zptisobené snizenim ceny u vyrobka s niZ§ kvalitou.

4) Né&klady na externi vady — vznikaji mimo spole¢nost po dodani vadného

vyrobku z&kaznikovi, jelikoZ podnik nedokézal tyto vady zachytit.

Do nakladi naexterni vady se zapocitavaji néklady na:

reklamace,

dopravné,

z&rucni opravy i pozérucni servis,

pozdni dodavka v dasledku nevyhovujici kvality,

devy z nizké jakosti,

néhrady Skod zptisobené vadnymi dodavkami odbératelum,
ztréaty v dudedku staZeni vadnych vyrobki z trhu,

néklady spojené s odpovédnosti za vyrobek, tedy pojistné,

arbitrézni jednani pii sporech o jakost.

Pri dedovani nékladu na reklamace nés tedy bude zajimat podedni ¢lenéni, které

obsahuje naklady na reklamace. Tato ¢ast evidence nékladi spolecnosti bude rozsirena
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0 vicenaklady souvisgjici sreklamacemi, které chce vedeni spolecnosti TEET dedovat

pro jejich efektivni fizeni.

1.25.1 Vyhodnocovani zmetki a nakladd na nejakostni vyrobu

Pro zpracovéni je nutno sledovat hl&Seni zmetkt a evidovat zmetkovy materidl. Pro
funkénost procesu je tieba dodrZovat periodiky termini vyhodnoceni (Score Card) a
vyplécet cilové prémie ve vyrobg.

Pro vyhodnoceni procenta zmetka za dané obdobi (tydenni, mési¢ni ¢i ro¢ni) se musi
vytvorit vhodné podminky a dokument pro sledovani vadného materidlu, na konci
smeny je nutno zaevidovat vadné kusy do evidence vyroby v SAP, nasleduje reporting
dat.

Reporting se pouZiva nejen ke kontrole a vyhodnocovani dosavadniho vyvoje fizeni
jakodti, ale také k planovéni arozhodovéni o opatienich ke zlepSovani kvality produkce.
Predchozi procesy reportingu jsou monitorovéni stiznosti a reklamaci zékaznik,
nejakosti vyroby, procesnich cilu, jakosti produktu, environmentu, bezpecnosti prace,

pInéni opatieni, 5S auditd, Skoleni nebo Uspor.

Pro systematickeé reSeni probléma a uréeni napravnych opatieni a odpovédnych osob se
pouZiva analyza 5-PROC. Postup je shrnut v nasledujici krocich:
1. definovani problému,
davody pro¢ dochazi k neshode,
davody pro¢ nebyl primérni problém odhalen,

e

v

o w DN

V kazdém systému tizeni jakosti se objevi nedostatky v podobé ztrét z nejakosti, které
se do ekonomiky spolecnosti promitnou snizenim odbytt a tim i trzeb, jelikoz
nedostatecnd jakost vede k reklamacim. Tyto nedogtatky pii vyrobé vyvoléavaji takeé
vicen&klady na piepracovéani, likvidaci vadnych dilt a podobné. Kazda spolecnost se
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snaZi minimalizovat ztréty z nejakosti a strategii pii fizeni jakosti by méla byt snaha

témto ztr&tam predchézet a véas reagovat.

Mezi nejcastéjsi vlivy, které ovliviji jakost ve vyrobé TEET amohou zpasobit ztraty z
nejakosti, patii:
1. lidsky faktor,
technologicky,
ro¢ni obdobi (klima) — napt. vihkost,

subjektivni — dany ¢asem, napi. dovolena,

o~ w0 DN

dalsi - napt. cigténi forem, pravidelna technicka udrzba.

1.25.2 P¥i¢iny provznik ztrat z nejakosti

Exiguje tada davodi, znichz se vyrobi zmetky ¢i se vadny produkt dostane
k z&kaznikovi. Cilem spolecnosti TEET je identifikovat tyto divody a ucinit preventivni
opatieni, aby nedochazelo ke vzniku nékladi na nejakostni produkty.

Rada reklamaci vychézi z obdrZzeni Fpatné zasilky, kdy spoletnost TEET mize
chybovat a zaslat Spatny druh vyrobku nebo mnoZstvi neodpovidajici objednavce. Je
proto jeho povinnosti tuto zaleZitost co nejrychlgi napravit, jelikoz mu hrozi ztréta
duvery zakaznika, ktery by z tohoto vypadku prisunu produktu mohl mit ve své vyrobé
problémy.

Chybovat ale muZe i druhd strana, ato zékaznik, ktery s naptiklad objedné z katalogu
nespravny typ vyrobku. Na z&kladé chybné objednavky na zboZi sjinymi hodnotami
parametra vyrobku dochézi ke 3patné manipulaci, kdy jinak kvalitni vyrobek
znehodnoti z&kaznik 3patnym postupem, jelikoz ma jiné parametry neZ vyrobek
poZadovany, de Spatné vybrany znabidky produkta. Takova reklamace neni
samozigimé uznana, ale podniku zpasobuje problémy v davéryhodnosti u z&kaznika, a
tudiZ je pro TEET vyhodné predchézet takove situaci a informovat z&kazniky tak, aby
jejich objednévky byly spravné (zaméstnanci TEET z&kaznikaim nabizeji odbornou
pomoc pii objednévkéach v ptipadé jakychkoli otazek).
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Spole¢nost TEET peclivé dedovat i terminy dodéni, jelikoZz pii nedodéani nebo
opozdénem dodani zasilky z&kaznikovi mu mohou vznikat problémy v jeho vyrobé a
miZe se tak i rozhodnout v nepokracovani dalSi obchodni spolupréce. Je nutné planovat
vyrobu dodavek tak, aby nejprve linkou prody produkty, které maji nejblizS termin

dodani.

DasSim duvodem pro vznik nékladi na nejakostni produkty muZe byt doprava a
manipulace, kdy zékaznik dostane poruSené produkty, které mohly byt nachylné na
otiesy ¢i vihkost. Dopravu zajist'uje externi dopravce a tudiz jsou vztahy odpovédnosti
za Skody na vyrobcich upraveny smluvné. TEET dopravce informuje o presnych
poZadavcich na dopravu svych produktt, i piestoZe jsou fadné oznacené, jelikoz
podminky manipulace zaméstnanct dopravnich firem jsou zndmé svym neopatrnym

zachazenim.

Po3kozeni vyrobka hrozi i v ptipadé Fpatného baleni. Podnik musi peclivé vybirat
vhodné typy obalt, které nejen ochrani vyrobek, ale také uleh¢i manipulaci a pouZiti u
zékaznika. V tad¢ pripadi se stava, Ze produkt v obalu uvizne a tim se piti jeho poufZiti

znehodnoti.

DasSim pripadem, kdy se nekvalitni produkt dostane k z&kaznikovi, je situace, Ze
zmetek projde pies viechny kontroly ve vyrobnim procesu a neni zachycen. U mnoha
produkti neni mozné, aby byla provadéna 100%-ni kontrola™ — i néklady na tuto
kontrolu by byly nelimérné a tudiz spolecnost propusti urcité procento zmetka ze své
vyroby aZ k zakaznikovi, jehoZ reklamace pro podnik neznamena takovou vys naklada
pii srovnani s kontrolou celé produkce.

Vétdina firem do kterych Tyco dodéva stanovuje ne hodnotu v % ale sledovéni
zpasobilost procesu v hodnoté ppm. Napriklad automobilovy pramysl (automatizované
linky) vyZaduje 1ppm = 1 neshodny kus z milionu. N¢ktefi zakaznici poZaduji ve

smlouvé nulavad.

19100 %-ni kontrola je u nkterych produktt zakaznikem vyZadovéna, jedna se predevdm o letecky a
Zeleznicéisky pramyd, kdy jakakoliv vadné souc¢éstka mize ohrozit i lidské Zivoty.

42



A jaké jsou davody pro vyrobu zmetka v podniku? ZaleZi samozigimé na typu
produktu, ale hlavnim faktorem je lidské selhéni, at’ jiZ ptimo ru¢nim zpracovanim nebo
Spatnym sefizenim stroji a zatizeni. Druhym velkym problémem je obdrZeni
nekvalitniho materidlu, ktery neni zachycen jiZ pti vstupni kontrole a tudiz je pouZzit ve
vyrobg. Spole¢nost TEET proto musi vybirat spolehlivé dodavatele v vstupi, které maji
velky podil najakog findnich produktu.

1.3 Pozadavky managementu spojené s jakosti

PoZadavky vedeni spolecnosti spojené se zvy3ovanim jakosti a snizenim naklada na
jakogt jsou obsaZeny i ve dtrategickém planu spolecnosti TEET, ktery je vsak pro
verejnost a konkurenci nepristupny.

Lze uvést, Ze z&ladnim cilem vSech plana fizeni jakosti je Fizeni stésnéj & vazbou na
zakazniky, coZ znameng, Ze spolecnost chce vyvijet maximani Usli, aby zakaznik
obdrzel produkty bez vad. Snahou spolednosti je provadét viechny ¢innosti spravné a na
poprvé a zajigtit, aby produkty pro externi i interni zékazniky splhovaly stanovené

pozadavky.

Diky kvalitnim produktim spolecnost zaznamena Ubytek poctu reklamaci, ¢imz se sniZi
i jeji naklady na jakost. Aby se tak stalo musi spolecnost definovat zakladni dkoly, které
ji zajigti sniZzeni zakaznickych reklamaci. Mezi tyto Ukoly patii predevSim provéadeni
audita pro zgidteéni dodani jen kvalitnich produkta a Skoleni zaméstnancu, jelikoz
hlavnimi problémy je postoj zaméstnanci ke kvalité a jejich zainteresovanost, dée
lidsky faktor™ a nevyvéaZena jakost ve forme nespravnych parametri vyrobku & pozdni

termin dodani.

Vedeni spolecnosti si je védomo absence sledovéni celkovych nékladt na reklamace,
proto je toto zavedeni jejim poZadavkem v nejbliZ&§i mozné dobé, ato i diky obavam pri

provadeni audita.

™ Lidsky faktor zahrnuje védomé chyby, chyby z neznal osti ¢i préce pod ¢asovym tlakem.
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1.4 Stanoveni cile diplomové prace

Problém absence evidence vicenékladi spojenych s reklamaci je predmétem této
diplomové préce.

V predchozim textu analyzy systému tizeni jakosti u spole¢nosti TEET byla definovéna
problematika reklamaci, kdy se spole¢nost snazi minimalizovat néklady souvisgici

sreklamacemi, ae pro u¢inné opatteni ji chybi uréit celkovou hodnotu reklamace.

Spole¢nost TEET zaznamendvéd pouze hodnoty reklamaci jako hodnotu dobropisu
v systému SAP, kterou tvori jen cena reklamovaného produktu. Celkova hodnota
reklamace v3ak obsahuje i dalSi néklady spojené sjejim vytizenim, které v nékterych
ptipadech tvoii nezanedbatelnou ¢astku, proto je nutné zavést evidenci vicenakladt pro
uréeni celkove hodnoty reklamace.

Mezi da& néklady spojené sreklamacemi |ze zarfadit hodnotu obalového materidu,
préci prestas, cenu energii, dopravu, naklady na vyhodnoceni vzorki nejakostniho
produktu v laboratoti atd.

Ukolem je navrhnout systém, kterym se vicendklady na jakost budou sedovat a
vyhodnocovat. Hlavnim poZadavkem névrhu je jeho jednoduchost, snadn&

aplikovatelnogt, finanéni a ¢asova nenérocnost.

Sledovéani vicenaklad bude provadéno pouze u uznanych reklamaci, jejichZz hodnoty
jsou smérodatné pro vedeni spolecnosti, které se zgjimé o spokojenost svych zékaznika

a které umozni provédéni zmén pii fizeni jakosti spolecnosti.



2 TEORETICKA VYCHODISKA PRO SLEDOVANI
NAKLADU NA JAKOST

Tato kapitola popisuje naklady na jakost, jejich strukturu a duleZitost jejich sledovani.
Dde jsou vymezeny teoretické pristupy k sledovéni ndkladi na jakodt, jsou popsany
etapy procesu monitorovani naklada, zékladni metody a jejich vhodnost pro zavedeni
do systému fizeni jakosti ve spolecnosti TEET. Sledovani nékladi u uznanych
zakaznickych reklamaci bude provédéno v kapitole vlastniho navrhu reSeni dle vybrané

nejvhodnéjSi metody.

2.1 Naklady na jakost

Analyza nakladia na jakost by méla spocivat v posouzeni, zda byly naklady vyuZity
Gcelné a zda maji pro spolecnost piinos jak v oblasti kvality, tak z ekonomického
hlediska. Rada efektivné vynalozenych nékladii se v budoucnosti vréti a dojde ke
sniZeni naklada naptiklad na neshodné produkty.

Dle Croshyho se péci o jakost naklady nezvyauji, ale vyrazné sniZuji. Pi tomto sniZeni
nékladi na jakost a neménnosti cen nésleduje zvySovéni zisku. Pri zvy3ené jakosti jsou
produkty pro z&kazniky i atraktivnéj§i a tudiZ jsou ochotni zaplatit vySSi cenu. | pres
zvyZeni jednorézove potizovaci ceny zékaznici oéekavaji redukci provoznich naklada a

ztrét, dale vySSi pozitivni efekty neZ objem naklada na Zivotni cyklus. (9)

Nésledujici obrézek znézornuje vztah z&kladnich velicin ekonomiky jakosti.
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Obréazek 4 - Vei¢iny ekonomiky jakosti
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ZDROJ: Nenaddl, J., Moderni systémy fizeni jakosti, 2002

Obecné se naklady déli na naklady:
- uvyrobce (nainterni vady, externi vady, na hodnoceni, na prevenci),
- uZivatele (na potizeni vyrobku, na udrzovéani) a

- spolecenské.

Mezi témito 3 n&klady existuje silny vztah, ktery znézornuje ndsledujici schéma.

Obrazek 5 — Schéma vztahu nakladi
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+

identifikace vadného vyrobku
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Z krékodobého hlediska zvySeni téchto ndkladi se ma& promitnout do sniZeni internich i
externich néklada spojenych s vadou vyrobku. Z dlouhodobého hlediska efekty zvySeni
téchto nakladt se projevi v rastu spokojenogti z&kazniki, ziskavani dalSich trha, zvySeni

hodnoty goodwillu podniku a ve svém disledku v rastu ziska.

Struktura ndkladi na jakost v ¢lenéni na z&kladni 4 druhy nékladd je znazornéna na
obrézku ¢. 12. Pri budovani systému jakosti je zigimé, jak se v jednotlivych fazich meéni
podil jednotlivych nékladt.

Obréazek 6 - Vyvoj a struktura nakladi najakost pfi budovani systému jakosti

A
Naklady

nakladu

Uspora

,

Y B
)

y L

>
Uroven systému jakosti

L EGENDA:
[ néklady na externi vady
[ naklady nainterni vady
[] naklady na hodnoceni

[0 néklady na prevenci
ZDROJ: Nenadd, J., Ekonomika jakosti v praxi, 1993

N&klady na externi vady maji klesajici vyvoj, naklady na prevenci maji opacné rostouci
tendence. Podil nékladi na interni vady je do druhé féze stejny a v daSich fazich uz se
jeho podil zmenduje. V druhé fazi maji nejvétsi shodny podil naklady na interni chyby a
néklady na hodnoceni. N&klady na hodnoceni v druhé i treti fézi (v této fazi maji
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nejvétsi procentni podil ze vSech druhi nékladi) vzrostou, v posedni fazi klesnou na
steiny podil jako néklady na prevenci.
Budovani systému jakogti se ¢leni do 4 fézi, pro néZ je charakterigticke (10):
1. féze — zem veden spolecnosti o jakost je minimalni, coz znati vysokeé néklady
na externi vady,
2. féze— vedeni se orientuje na vystupni kontrolu,
3. faze — dudednd kontrola v celém vyrobnim procesu, stdle podcenovéni
prevence,

4. faze - systém je funkeni diky trvalé realizaci preventivnich opatieni.
Dal§i obrézek se tyka ¢lenéni celkovych naklada do tii zon.

Obrazek 7 — Pribeéh naklada na kvalitu
A

celkoveN N na sledovani a prevenci

vnitrni avngs N
na sledovéni

S,

% dobrych vyrobku

0 100

ZDROJ: Nenadd, J., Ekonomika jakosti v praxi, 1993

Celkové néklady najakost 1ze ¢lenit do tii zon, ato (10):

- ZoOna zlepSeni — néklady na prevenci (do téchto nékladu radime néklady na
vzdélavani a takové naklady, které se tykaji provadéni kontrol ve vyrobg) jsou
nizsi nez 10 % celkovych nakladi na jakost, dde plati, Ze soucet nakladt na
interni a externi vady je vétsSi nez 70 % celkovych nakladia — u této zony tedy
trvale vysoky podil nékladti na vady a minimani rozsah naklada na prevenci.

- Zobna nezgimu — soucet ndkladia na interni (néklady na zmetky ve vyrobé) a

externi (néklady na vytizeni reklamaci) vady je vys& neZz 50 % celkovych
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nékladu, naklady na prevenci jsou stéle nizsi nez 10 % celkovych nékladi —
néklady na nejakostni vyrobu predstavuji asi polovinu celkovych néklada a na
zavaznosti nabyva skupina nékladt na prevenci.

- Zona vysokych nékladi na hodnoceni — néklady na prevenci jsou niz&i nez 50
%, soucet ndkladu na vady je vySS neZ 40 % - naklady na hodnoceni presahuji
tedy néklady na nejakostni vyrobu.

N&klady na jakost u vyrobce jsou vydaje vynaloZené vyrobcem a spojené s prevenci,
hodnocenim a vadami, aby bylo dosaZeno poZadavka jakosti v prubéhu marketingu,
vyvoje, zésobovéni, vyroby, instalace a uZti. DuleZitost sledovéni je nesporna u
nékterych podnika (napt. sklérny), kde je zaznamenana neshodnost vyrobka az
v desitkéch procent, je dobie vidét. U rueni tvarci préce jsou naklady na nejakost
vétSinou vysoké, u automatizovanych vyrob jsou nizsi z davodu eliminace lidské
¢innosti.

Z obrazku ¢. 7 vyplyva, Ze ,kvalita produktu se neda vykontrolovat“ v primétenych
nékladech na jakost. Ve spole¢nosti TEET je prioritou na kazdou reklamaci zavést a
vystavit 8D a v ramci opatieni zavést automatizované nebo jiné feSeni vylucujici lidské
chyby. Napt. opatieni ve formé Skoleni zaméstnanci neni chépano jako adekvatni

opatieni, ale zavedeni méieni, monitorovani procesu je spravné cesta.

Duvody pro zprahlednéni Udajt o jakosti a duleZitosti dedovat prabézné naklady (14):

v

- Informace o zbytetnych vydajich a jejich pri¢indch mohou byt pro uvedeni
firem patrné ngjucinnéjSim impulsem pro procesy zlepSovani.

- Hodnota ztrét z nizké jakogti se nepriznivé promita do tvorby cen viude tam,
kde neexistuje tvrdé konkurenéni prostredi, vySSi ceny jsou vSak vzdy pri¢inou
snizovani konkuren¢ni schopnosti.

- Jde o zna¢né a zcela zbytecné odtoky financi z podniku.

- Jakékoli sniZzeni vydga, vyvolanych nizkou jakosti, se promitne do zvySeni
zisku, tedy do celkového zlep3eni podnikovych vysledki.

- Bvidence téchto vydaju v ¢ase umoZni posuzovat U¢innost podnikového systému
jakodti.

- Ret penéz je srozumitelnd pro vdechny zaméstnance firmy.
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Je dulezité, aby podnik sledoval a tidil naklady na jakost dle konkrétnich podminek

v spolecnosti a vybudoval pro tento G¢el Gcinny systém, pii jehoZz budovéni se podnik

musi zamgtit na nésledujici kroky (14):

stanoveni cilu, kterych se ma dedovanim nékladia dosdhnout,
definovani nakladi na jakost aidentifikace nékladovych polozek,
analyza a ndvrh evidence nékladovych poloZzek,

vypracovani vlastniho systému sledovéni nakladovych poloZek,
uréeni zdroju informaci o nékladovych polozkéch,

vypracovani systému vyhodnoceni nékladu na jakost,

N o gk~ 0w DN PR

névrh formy predkladani zprév o nakladech na jakost vrcholovému vedeni.

Uspédne zavedeny systém vyhodnocovani nakladi na jakost mé tyto spolegné znaky

(20):

vedeni organizace mé zgem na dosaZeni stanovené Urovné jakosti,

uplatnéni analytickych metod pii budovani systému,

dedovéni vlivu jakogti na vysedky podnikani,

kvantifikace v&ech pozitivnich piinosi ve vyrobg,

odhalovani produktti, které jsou diky jakosti nositeli properity,

slouZi jako doklad pti konzultacich s dodavateli o zajis’ovani jakosti dodévek,
pomoc pii ocefovani navratnosti investic do projekta zlepSovéani jakosti
Vv porovnani s projekty z jinych oblasti,

upozornéni na moznosti odstranéni pricin nespokojenosti zékaznika s produkty a
sniZeni objemu prodeja,

tvorba vhodné z&kladny pro urcovani takové ceny, ktera by kopirovaai rednou
Uroven jakosti vyrobka pti zachovani vyhodnosti pro oba Gcastniky trhu,
problematika nékladi najakost je zafazena ve vech vyukovych programech,
operativni fizeni, které ma za vydedek zvySeni zisku, jelikoZz poméha uginngé
snizovat néklady na hodnoceni a zkouSeni (naklady na interni a externi vady
jsou stejné, néklady na prevenci mirné vzrostou),

informace o vyznamu nakladech na jakost jsou poskytovany co nejvice

zaméstnancam, kteri mohou podavat naméty na sniZeni nakladu na jakost.
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Ztraty zngjakosti mohou pro podnik predstavovat v nékterych piipadech i zna¢né
polozky nakladu, jestlize je nektera cinnost sysému fizeni jakosti ve spolednosti
zanedbéna. Podniky musi vyvijet maximalni snahu, aby se k zékaznikovi nedogta
vadny produkt, jelikoZ tak ztraci nejen financni prostiedky, ale také duvéru zékaznika a
moZnosti dal§i spoluprace.

Kazdy podnik se musi o své z&kazniky starat a jeho cilem je minimalni pocet reklamaci.
Kdyz uz podnik reklamace obdrZi, musi je f&dné zpracovavat a vyhodnocovat. Najejich
zékladé navrhovat a prijimat opatieni k ndpravé nejakosti. Cilem monitorovani
reklamaci je definovani nedostatkic nespokojenosti zakaznika a zajistovéni podkladi

k trvalému zlepSovani a upresnéni strategie podnikani.

Ztréaty z ngjakosti 1ze minimalizovat jiZz ve fézi koncepce a navrhu vyrobku, kdy jesté
neni zahdjena vyroba. Podnik tak muZe jiz v téchto fézich preddit vyrobé zmetka a
vzniku ndkladi na nejakostni vyrobu, jelikoZ tyto faze maji velky podil na celkovou
jakost produkce.

V nasledujici  tabulce jsou uvedeny procentni podily vlivu na jakost v jednotlivych
fézich Zivotniho cyklu vyrobku. (14, str. 9)

Tabulka 6 - Faze zivotniho cyklu vyrobku ajgich podil najakost

Jednotlivé faze Zivotniho cyklu Podil v procentech

Jakost koncepce a navrhu 50
Jakost vyrobné-technické dokumentace 25
Jakost vyroby 10-15
Jakost konzervace, baleni, skladovani a prepravy 5-10
Jakost montéZe, provozovani a udrzby 5-15

Jednotlivé faze jsou pro pripomenuti v nésledujicim obrézku znazornény ve smycce
jakodti, kterd obsahuje vSechny ¢innosti spojené s jakosti vyrobku. Toto propojeni musi

zgji¥’ovat viechny ¢innosti od zji&téni poZzadavkn zékaznika aZ po jejich uspokojeni.
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Obréazek 8 - Smyc¢ka jakosti

marketing a
pruzkum trhu

navrhovéni avyvoj
vyrobku

likvidace po poutziti
technicka pomoc,
Udrzba

prodej a distirbuce
baleni a skladovani kontrola, zkouSeni a
zkoumani

ZDROJ: Mykiska, A., Spolehlivost v systémech jakosti, 1995

plénovéni a vyvoj
procesu

2.2 Pristupy k monitorovani naklada na jakost

Pro dedovéni nakladi na jakost existuje fada piigupt, jeichZz spole¢nou vlastnosti je
¢lenéni nékladu natti hlavni druhy, ato: na prevenci, na ocenéni a na selhéni.
Toto ¢lenéni pouzivd i Shigeru Mizuno (6), podle néhoZz se naklady na jakost se
odvozuji z:

- nékladu nadodrZeni shody vyrobku se stanovenymi normami,

- kontroly,

- fizeni jakosti,

- ostatnich naklada, kterym se Ize vyhnout.

Prvnim tiem nékladim se nelze vyhnout, ale existuje mnoho vyrobnich nakladd, které
Ize snizit nebo naprosto vyloucit, a je mimoradn¢ dulezité najit je v rané fazi. Vzdy
budou existovat zbytecné néklady, kam muZeme zafadit napf.:

- zbytecnou préaci adalsi naklady na zbytecné produkty,

- prace, materid adasi naklady na opravu zavad,

- prace navic zpusobena zavadami,

52



- dodate¢na vyrobni kapacita vynucena zavadami,
- zvl&dni kontrolni néklady,
- néklady nakontrolu zavad.

Clenéni nakladu:

1. naklady ze selhéni — jsou to n&klady na zévady a na materidly, které odpovidaji
specifikacim: ztrdta vznikla v didedku poskrébaného materidlu, nutné opravy
zévad, ndklady na pokryti slev na zboZi niZsi jakosti - tyto naklady se déli na: vnitini
avngjsi selhani,

2. néklady naoceneni,

3. néklady naprevenci.

Postupy méreni vydaja vztahujicich sek jakogti dle Jaroslava Nenadéla (10):
Vydaje vztahujici se k jakosti jsou vSechny finanéni prostredky, které musi spolecnost
vynaloZit na procesy zabezpetovéani a zlepSovéani jakosti svych vyrobka a procesia. Neni
vhodné tuto kategorii nazyvat naklady na jakost (coz jsou efektivné vynaklédané
progtiedky), ale spige ztraty zpusobené nedokonalymi procesy managementu jakosti.

Smyslem analyzy dat o vydajich na jakost je poznani trenda vyvoje jednotlivych
poloZek a odhaleni prileZitosti k zlepSovani. DuleZitost problematiky sledovéni nékladi

na jakost zaznamenavav praxi zgem auditori o danou oblast.

Mezi cile sledovani a vyhodnocovéni nakladi na jakost patfi:
redukce celkovych nékladi podniku,

- odhalovani mist vzniku opakujicich se v&Znych problému s jakosti produktu,

- ziskani nastroje pro posuzovani u¢innosti budovaného systému jakosti,
- odhalovani pricin opakované nespokojenosti zakazniki s produkty,
- dedovani nakladi najakost ve vybranych Utvarech,

- posuzovéni Gcinnosti ndpravnych opatieni v oblasti zajistovani jakosti.
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Etapy procesu finan¢nich méteni v systémech managementu jakosti:

1.

N o v

8.

rozhodnuti o zavedeni finan¢nich métreni v sysému fizeni jakosti — toto
rozhodnuti musi ucinit vedeni spolecnosti, nékdy obavy pii zavedeni z prokézéni
vzniku ztrét z nejakogti jejich pric¢ingnim,

jmenovéni tymu po navrh metodiky — podminkou pro funkénost tymu je takové
doZeni, které bude garantovat vytvoreni vhodnych a dostatecné propracovanych
postupt, tudiz je nutné, aby mimo specialisti na jakost byli zastoupeni
pracovnici z ekonomického Utvaru se znalosti kalkulaci a pracovnici ztéch
Gtvart, které jsou spojeny s evidenci polozek vydaju vztahujicich se k jakosti,
tvorba metodiky pro financni méfeni — existuje fada pristupa, napi. model
procesnich nakladi, model nékladi na Zivotni cyklus nebo model PAF, které
budou uptresnény v textu nize,

shér dat o vydajich vztahujicich se k jakosti — nevyhodou je skutecnost, Ze
mnoho vydaju je skryto v re7ii,

analyza a vyhodnoceni dat o vydajich na jakost

piezkouméni vysedka vedenim spole¢nosti

rozhodnuti 0 zméng struktury vydaju vztahujicich se k jakogti

realizace projektu zlepSovéni

Po redlizaci projektu zlepSovéni se proces opét navraci pied etapu sbéru dat a proces se

tak opakuje. Prvni tii etapy jsou jednorézoveho charakteru.

Modely uZité pro méreni a monitorovani vydaja vztahujicich sek jakosti:

model PAF,

modle COPQ,

model procesnich nakladu,
model nakladt na Zivotni cyklus,

vyuziti Taguchiho ztratove funkce.

Z&ladni odlisnosti modeli jsou uvedeny v ndsledujici tabulce. V&chny uvedené

modely obsahuji hodnoceni vydaji na externi vady, do nichZ patti také reklamace, které

jsou predmétem reSeni této diplomové prace. TudiZ Ize pouZit vdechny metody pro

monitorovani prave téchto nékladt nareklamagni fizeni.
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Tabulka 7 - Zakladni odliSnosti modeli finanénich méfeni v systémech managementu j akosti

Model | Mode Model Model Model vydajia na
PAF COPQ procesnich Zivotni cyklus

Skupiny vydaja nékladu
Vydaje nainterni vady X X X X
Vydaje na externi vady X X X X
Vydaje na hodnoceni X X X
Vydaje na prevenci X X X
Promrhané investice a X X
piileZitosti
Skody na prostiedi X
Vydaje vztahujici se X
k jakosti uzivatele

ZDROJ: Nenadd, J., Mé&ieni v systémech man.jakosti, 2001

2.2.1 Model PAF

Model PAF (zkratka anglickych vyrazi prevention, appraisal a failure) — je zaloZzen na
¢lenéni vSech polozek vydaju na jakost do 4 zékladnich podskupin (9):

- vydaje na interni vady — patii sem poloZky, které vznikaji uvniti spole¢nosti
v disledku vad pii pInéni poZadavkt na jakost, tedy proto, Ze se véci nepodatilo
udélat sprévné hned napoprvé a nedostatky byly odhaleny jest¢ pred odeslanim
zakaznikovi

- vydaje na externi vady — tyto polozky vznikaji v diadedku neplnéni
uZivatelskych poZadavka na jakost po dodéni zakaznikovi, typickym piikladem
jsou reklamace, které neznamenaji jen vydaj, ale také souviseji se ztrétou duveéry
z&kaznika,

- vydaje na hodnoceni — souvisi sprocesy ovérovani shody, jednd se napi. o
néklady na ndkup metici techniky ¢i ¢innost zkuSeben a laboratori.

- vydaje na prevenci — ndklady na jakoukoliv ¢innost, vztahujici se na
vysetiovani, predchazeni nebo snizovani rizika vyskytu vad, steiné jako naklady
na zvySovani jakosti prostiednictvim korekci, zahrnuji néklady na razné analyzy
jakodti, plénovéni, informatni systémy, vychovu ¢&i motivaci — méli by
v systémech jakogti predstavovat jedinou podskupinu nékladu, které narast Ize

povaZovat za pozitivni dasledek procesi zdokonad ovani.
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Toto ¢lenéni umoZni sledovat, jak se vydaje na preventivni opatieni a zlepSovéni jakosti
zhodnocuji  poklesem vSech zbyvgicich podskupin  vydaju. Tento mode je
nejrozsirenéjsi v nadich spolecnostech, i v zahranic¢i. Problémem modelu jsou skryté

nékladové poloZky v rezii.

Pri aplikaci modelu PAF musi spolecnosti realizovat tyto kroky (9):

- definovéni nakladi na jakost a vymezeni struktury nakladovych polozek, které
jsou pro spolecnost zavazné,

- analyza stavu evidence vytypovanych poloZek,

- névrh zpasobu dedovéni doposud neevidovanych poloZek tak, aby bylo
stanoveno misto evidovani, odpovédnost, zdroje informaci pro evidovéni,
frekvence sledovani a zpisob vyhodnocovéni,

- zavedeni monitoringu do kaZdodenni podnikové praxe a jeho pravidelné
provérovani,

- informovéni vedeni o vydedcich dedovani a vyhodnocovani nékladi na jakost.

Tento model je snadno uplatnitelny v podminkach systému ftizeni jakosti spolecnosti
TEET, jeikoz tyto z&kladni druhy nakladi obsahuje evidence a systém SAP, které Ize
dohledat, jak pro jednotlivé procesy, tak jednotlivé linky.

Pro definovani naklada spojenych svicepraci u reklamaci musi spolecnost urcit, které
nékladové poloZky je nutno dedovat. JelikoZ je tada téchto poloZek skryta v refii, je
nutno zavést samostatnou evidenci, jejiz ndvrh bude piredmétem kapitoly ¢. 3.

Model PAF byl vyhodnocen jako nejvhodnéjs varianta pii sledovéni naklada

spojenych s reklamacemi.

2.2.2 Model COPQ
Model COPQ (Cost of Poor Quality) vychazi z predpokladu, Ze neplnéni poZadavka

zpusobuje vZdy vyrobcim nezanedbatel né ekonomickeé ztraty. Model se zaméiuje pouze
na mapovani neproduktivnich ztrat. Kromé vydaju na interni a externi vady obsahuje i

podskupinu vydajt na Skody na prostiedi a na promrhané investice. (8)
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V praxi se ¢asto pouzivd kombinace modeli PAF a COPQ, jelikoz déva rozSireny
piehled o zbytecnych vydgjich a ztrétach nez uZiti jednotlivych modelt.
Postup napliovani struktury poloZek vydaju vztahujicich se k jakosti 1ze shrnout v Sesti
otazkach. Pri zji&eéni, Ze dana poloZka souvisi surcitou kategorii vydaju na jakost, je
tento vyda zafazen do seznamu daného druhu vydaju. Pokud vydaj nepatii do dané
skupiny, spole¢nost zjist'uje postupné, do které kategorie patii. Pokud poloZka nepatti
do Z&dné z Sesti uvedenych skupin, nejedné se tedy o poloZku vydaju vztahujicich se
k jakosti.
Vycet poloZzek vydajt maze byt velmi rozsahly a tudiz maZe byt uplatnén Pateriv
princi, tj. zasada garantujici, Ze v seznamu se objevi pouze ty poloZky, které svelkou
pravdépodobnosti zachyti asi 80 % v3ech vydaju vztahujicich se k jakosti.
Otazky tymu pri sledovani vydaju vztahujicich se k jakosti se zabyvaji tim, zda dana
polozka vydaji souvisi s (8):
1. prevenci azlep3ovanim (zafazeni do seznamu vydaju na prevenci),
2. hodnocenim a posuzovanim shody (zarazeni do seznamu vydajti na hodnoceni),
3. odstranovanim Skod na prostredi (zarazeni do seznamu poloZzek Skod na
progtiedi),
4. predchozim Spatnym rozhodnutim (zafazeni do seznamu poloZek promrhanych
invegtic a prilezitogti),
5. nesplnénim uZivatelskych poZadavka (zafazeni do seznamu vydgji na externi
vady),

6. neplnénim specifikaci u vyrobce (zafazeni do seznamu vydaji nainterni vady).

Pri evidenci vydajovych poloZek musi byt uréeno (8):
- népli poloZky — stanoveni, zda bude poloZka obsahovat mzdove, materidlové a
neprimé vydaje, adde stanoveni podilu téchto vydaja na velikosti poloZky,
- misto prvotniho zédznamu polozky , které by mélo byt co neblize jejimu
vzniku,
- zpusob evidence polozky — dedovani polozky formou operativni evidenci
nebo vytvorit pro danou poloZzku novy analyticky Ucet v rdmci platné Gctove

osnovy,
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- jednozna¢nou odpoveédnost za sledovani na konkrétni funkci v organiza¢ni
strukture,
- ¢etnost sledovani, kterd zavisi na potrebach analyzy dat z financnich meéieni a

na poZadavcich manaZeru, ktefi pouzivaji ziskané data k jejich rozhodovani.

Model COPQ obsahuje vydaje na externi chyby, ale je uréen pro sledovéni vyznamnych
ekonomickych ztrét, tudiz neni vhodny pro poZadavky sledovani nakladi spojenych
sreklamacemi ve spolecnosti TEET, jeikoZ ztréty nejsou tak vysoké a ¢asto jsou z¢asti
hrazeny TELAGem.

2.2.3 Model procesnich nékladu

Model procesnich nékladi vyhovuje spise pojeti TQM. Je vyjimecny tim, Ze nesleduje

vydaje spojené s urcitymi produkty, ale vyhradné vydaje na procesy.

Odlisnosti tohoto modelu od modelt PAF a COPQ je skutecnost, Ze pii zavadéni

metodiky méteni je nutné nejdiive definovat a popsat procesy (uZiti vyvojovych

diagramt). Druhym bodem je piitazeni nékladi na shodu a neshodu u jednotlivych

procesi (9).

U Né&klady na shodu zahrnuji skutecné vydaje na preménu vstupa na vystupy
v souladu spredpisy, specifikujicimi proces tim nejefektivnéjSim zpusobem
(optimum mzdovych, materidlovych a reZijnich nékladi). Tyto naklady tedy
reprezentuji nevyhnutelné minimum vydaua, které se musi vynaloZit, aby dany
proces mohl byt vykonan. jejich vySe je limitovana Urovni technologii, schopnostmi
lidi a dokonalosti norem.

U Naklady na neshodu jsou ndklady na promrhany ¢as, materidl, kapacity, spojené se

vznikem neshod uvniti procesu.

Pri aplikaci modelu procesnich nékladi je doporucen nasledujici postup (9):
1. volba vhodného procesu, na kterém by formou pilotniho projektu mohl byt
model uplatnén (mélo by jit vzdy o takovy proces, ktery je pro spolecnost
typicky a u n¢hoz s je jista postacujici arovni technologie, zaméstnancia a

norem),
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definovéni procesu, napi. pomoci vyvojového diagramu,
identifikace vystupt a zakaznika (interni i externi) procesu,

identifikace vstupi a dodavatelt,

o~ w DN

identifikace regulédora (vSechny okolnosti, které vymezuji podminky prabéhu

procesu) azdroju (napt. vyrobni hdy ¢i pracovni sila),

6. identifikace ndkladi na shodu a nékladt na neshodu pro vSechny vyznamné
¢innosti definované v rdmci procesu krokem 2,

7. analyza pticin vzniku naklad na neshodu a ptijeti ndpravnych opatteni,

8. rozSiteni modelu procesnich nékladu i na dalsi procesy.

Model procesnich nékladu |ze aplikovat v systému fizeni jakosti ve spolecnosti TEET,
jelikoz své néklady vztahuje k urcitym procesim. Pro uZiti pti dedovani nékladu
souvisgjicich s reklamacemi viak model vhodny neni, jelikoZ se zamétuje spise na
néklady na shodu a néklady na neshodu. Pro U¢dy sledovani ndkladu vztahujicich se
k uznanym reklamacim je vhodné ¢leneni, které obsahuje primo kategorii vydaje na
externi vady, jelikoZ sem fadime i néklady nareklamace.

2.2.4 Model nakladd na Zivotni cyklus

Model nékladt na Zivotni cyklus se jako jediny vztahuje k vydajam vztahujicich se
kjakosti u uZivatele. Tento model se nepouZivd u produkce krétkodobé spotieby a
pouZivani (doba pouzivani obvykle do 1 roku), jelikoZ tyto vydaje jsou zanedbatelné
V porovnéni s potizovaci cenou. (10)
Pri dledovéni polozek vydaji najakost musi tym postupovat v téchto krocich:
1. definovani v3ech poloZek vydaji najakost u sedovaného produktu,
2. stanoveni napln¢ v3ech polozek,
3. zpusob evidence poloZek primo u vybraného vzorku uZivatelt pro objektivni
méteni vydaji,
4. sbérem dat od uZivatelt musi byt povéren konkréni pracovnik dodavatele
(nejlépe pracovnik prodee, fizeni jakosti nebo vyvoje),
5. vyhodnoceni dat a tvorba projekti zlepSovéni, které minimalizuji vydaje

uZivatele a poskytnout vy3Si hodnotu pro zékaznika.
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Model nékladti na Zivotni cyklus obsshuje vydae na externi chyby, které jsou
predmétem zdmu sledovani naklada spolecnosti TEET. Model je ae spise zaméien na
vydaje vztahujici se kjakodi uZivatele a tudiz je jeho aplikace v podminkéch
spolecnosti TEET zbytené doZitd a nevyhovuje pro Gcely dedovani néklada
vztahujicich se k reklamacim tak, jako model PAF.

2.2.5 Vyuziti Taguchiho ztratové funkce

Taguchiho metoda je také zamétena na minimalizaci nékladi vztahujicich se k jakosti.
Tento vzorec byl Taguchim sestaven dle jeho dlouholetych praktickych zkuSenosti,
nikoli exaktné odvozen, tudiZ mohou byt razné ndzory na jeho jednotlive ¢asti. presto je

tato metoda velmi jednoduché a vydedky piinaSeji okamZity efekt.

Vychézi z predpokladu, Ze celkové ndklady na jakost (L) lze vypocitat pomoci
nésledujiciho vztahu. (9)

2 2
L:—+—+—xD—+AxD—§1—H'+z—+—>G§1,
n u d> 3 d*> ué 2 d?

kde: A jeztr&apti pirekroceni toleranced,
B jecenakontroly vyrobku,
C jecenaopravy stroje,
D jevyrobni tolerance, kterd je obvykle zpiisnénim funkéni tolerance,
n jekontrolni interval,
u jeprameérny pocet vyrobkt mezi opravami,
z jepocet vyrobka zhotovenych béhem kontroly,
Sm je smérodatné odchylka pti kontrolnim méieni,
d je funkeni tolerance (tj. tolerance vymezujici pripustné odchylky od jisté

idedni hodnoty, v které je vyrobek jeté vyhovujici).
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Taguchiho funkce umoZiuje vypocitat nejen celkové néklady na jakost, de také
optima ni hodnoty nékterych parametri. Celkové |ze parametry rozdélit do dvou skupin,
ato (9):
1 n,d, D-jgichoptimdni hodnoty se stanovi jednorézove,
2 A B, C, U, z sy- utéto skupiny parametri je mozné jejich trvalé zlepSovani, ato
v ruznych fézich vyrobniho procesu:
v ptimeé vyrobé: A, u,
4 v procesu kontroly — B, z, sm,

pti opravéch — C.

Taguchiho metoda se vztahuje k ndkladim na jakost celkové a je zaméfena na
minimalizaci nakladi. Tato metoda je ngméné vhodnd a vibec se nevztahuje

k sledovéni vydaju souvisgicich s reklamacemi, coz je predmétem uplatnéni metod.

2.3 Vybér vhodné metody k uziti v navrhu pro TEET

Pri porovnani péti modelt pro sledovani nakladt na jakost v podminkéch fizeni jakosti
spolecnosti TEET byl vyhodnocen model PAF jako nejvhodnéjs varianta. Tento
model je snadno uplatnitelny v podminkéch fizeni jakosti spolecnosti TEET, jdikoz
zakladni druhy nakladi (a predevSim naklady na externi chyby, kam patii naklady na
reklamace) obsahuje evidence a systém SAP, které |ze dohledat, jak pro jednotlivé
procesy, tak jednotlivé linky.

Evidence nékladu na jakost v ¢lenéni ndkladi na hodnoceni, prevenci, interni a externi
chyby je totoZznd s modelem PAF. Pro efektivngjsi tizeni nakladt na jakost bohuzel
nestaCi tato evidence a tudiZ je v zgmu spolecnosti evidovat a vyhodnocovat dasi

néklady, které vznikaji pti reklamacich.
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3 VLASTNi NAVRH RESENI

Predmétem této kapitoly je navrhnout samostatnou evidenci s pouZzitim modelu PAF,
ktery se pouziva ke sledovani nékladi na jakost a ktery byl vybran jako nejvhodngjsi
varianta v kapitole teoretickych vychodisek pro reSeni problému.

Ukolem névrhu je stanovit postup a zéznam vyhodnocovani nakladi vicepraci
souvisgjicich suznanymi reklamacemi, jelikoZ v sou¢asné dobé¢ tyto naklady podnik

nesleduje, akteré jsou téZ soucésti celkové hodnoty uznané reklamace.

Pred tim neZ byl zaveden systém SAP zacdtkem roku 2007, existovaly formuléte na
zaznamendvani vicepraci pro jednotlivé linky, které je posilaly oddéleni controllingu,
které tdaje vyhodnocovalo.

Nyné&jSi postup deduje pouze hodnotu reklamace jako poloZku v systému SAP hodnotu
vréceného dobropisovaného materialu. Hodnota nékladt vznikajicich u uznanych
reklamaci je obsaZena v reZijnich nakladech a neni dohledatelnd v SAPu diky
neexistenci zaznamu o vicenakladech, mezi které Ize fadit ndklady na praci piescas,
balici materid, ceny energii, doprava, néklady na testovani vrécenych vzorka atd.

V soucasné dobé kvalitéri jednotlivych stiedisek zaznamenaji cenu reklamace jako cenu
nahrazeného produktu a pripoctou dle mnoZstvi vracené zésilky napt. 10 % ostatnich
nékladu. Tim vznik& nutnost zavést evidenci pro tyto polozky pro piehlednost a snadné
rozhodovani pii fizeni jakosti manaZera. Pri sledovéni nékladu vicepraeci |ze uréit

trendy, z kterych Ize navrhovat metody a napravné opatieni.

Exigtuji tedy dva pristupy k hodnoceni celkovych nékladi na jakost. Prvnim je z&znam
pouze hodnoty reklamace, bez vedlgjsi naklada (na vicendklady neni brét zietel), ktery
je uplathiovan nyni. Druhym je zaznamenavani vicenakladi na reklamace spolecné
s hodnotou reklamace, jejichz soucet tvoii celkovou hodnotu reklamace. Tento pristup
chce spolecnost TEET uplatnit. Vicenaklady tedy budou zaznamenavany do formulére

v aplikace M'S Excel mimo systém SAP najednotlivych linkéch.
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Spole¢nogt TEET ¢leni polozZky vydaji na jakost do 4 zakladnich podskupin stejn¢
jako model PAF, ato:

vydaje na hodnoceni a vydaje na prevenci,

vydaje na interni vady — tyto nedostatky byly odhaleny jest¢ pied odeslanim
zakaznikovi, tudiZ se netykaji problematiky téo préce,

vydaje na externi vady — tyto poloZky vznikaji v duasledku neplnéni
uZivatelskych poZadavki na jakost po dodani z&kaznikovi, patii sem tedy
reklamace a na tyto naklady musi spoletnost zaméfit svou pozornost, by
odstranila viechny nedostatky, ¢imZ bude minimalizovat pocet reklamaci a zvySi
tak spokojenost svych zakazniki. Hodnotu reklamaci Ize dohledat v systému
SAP v dobropisech, cozZ nestaci pro uréeni celkové hodnoty reklamaci, jelikoz
do ni patii jeste dalSi ndklady spojené s vytizenim reklamaci. Tyto poloZky jsou
skryté v reZii, nelze je tudiZ dohledat a musi byt pro n¢ vytvorena samostatna

evidence.

P aplikaci modelu PAF pro dedovani nakladi na jakost musi spoleénost TEET

realizovat tyto kroky:

definovéni nakladt na jakost a vymezeni struktury nékladovych poloZek, které
setykaji reklamaci a které je nutno sedovat,

analyza stavu evidence vytypovanych polozZek,

névrh zpasobu dedovani doposud neevidovanych poloZek tak, aby bylo
stanoveno misto evidovani, odpovédnost, zdroje informaci pro evidovéni,
frekvence sledovani a zpisob vyhodnocovéni,

zavedeni monitoringu do kaZdodenni podnikové praxe a jeho pravidelné
provérovani,

informovéni vedeni o vydedcich dedovani a vyhodnocovani nékladt na jakost.

Definovani naklada

Nakladové polozky, které se budou dedovat jako vicendklady spojené sjakosti, jsou

skryty v reZijnich nakladech. Mezi tyto naklady bude pattit spotieba energii a materidlu,

mzdové ohodnoceni zaméstnanct pii préci prescas, spotieba obaového materidlu,

doprava a n&klady nalaboratorni expertizy.
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Jednotlivé néklady budou piitazovany k piisdusnym reklamacim do samostatné
evidence pro stanoveni celkové hodnoty uznané z&kaznickeé reklamace. V systému SAP
nelze jednotlivé polozky dohledat, systém obsahuje pouze celkovou hodnotu reZijnich
nékladt u jednotlivych typt vicenakladi (evidence na Uctech: spotieba materidu,
spotieba energie, mzdové néklady, ostatni naklady). Diky neznalosti piesné céstky
nékladi musi byt zaznamenan presny popis nékladu, z néhoZ se piisudnd hodnota
vicenakladii vypocitd. Dle jednotlivych druht |ze uvést nadedujici body popisu pro
vypocet hodnoty vicenakladu:

— spotieba materiadlu — tyka se spotiebovaného materidlu uréeného na vyrobu
reklamovaného produktu a obalového materidlu; jejich popis musi obsahovat:
druh materidlu véetné eviden¢niho cisla (veetné jeho ceny, kterou budou mit
kvalitari pii zaznamenavéni k dispozici v aktualnim ceniku) a mnoZstvi,

— mzdové néklady — popis obsahuje druh a ¢as vykonavané prace (vedouci se
svymi zkuSenostmi vi, kolik ¢asu ptiblizné dana cinnost trva a tudiz muze
kontrolovat zaméstnance, aby potrebny ¢as na opravu ¢i baleni neprodliuzovali),
pocet zaméstnanca véetné jejich mzdového hodinového ohodnoceni,

— ostatni néklady — z&znamy musi obsahovat popis poloZzky naklada ajeich vys.

Spotieba energie je jedinou poloZkou, ktera i diky presné evidenci je velmi obtizné
vyéiditelnd, tudiZz nebude zahrnovana do hodnoty reklamaci. Tato hodnota muze byt
opomenuta i diky skute¢nosti, Ze jgji vySe je zanedbatelna pii spotiebé energie stroji a
obtiznosti tohoto vypocétu. A dde diky skutecnosti, Ze spolecnogti by naklady na

spotiebovanou energii pii osvétleni ¢i topeni vznikay bez ohledu na feSeni reklamaci.

II. Zpasob dedovani ndkladia

Evidence vicendkladi spojenych suznanymi zakaznickymi reklamacemi se stane
soucasti dokumentace systému managementu jakosti. Pri evidenci poloZzek bude
pouZivana tabulka vytvoiend v MS Excdl, ktera bude vypliovana kvalitéti jednotlivych
linek. Ti budou mit k dispozici aktudlni cenik, dle néhoZz se k jednotlivym polozkam
nékladu ptitadi sprdvné hodnota.
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Pri evidenci poloZek musi byt uréeno:
— odpovednost — kvalitéi jednotlivych stredisek,
— ¢etnost sledovani — mési¢ni vyhodnocovani,
— napln polozek — druhy vicendkladhi:
material reklamovaného produktu,
baleni — druh amnozstvi baliciho materidlu,
¢as a druh vicepréce (véetné poctu zameéstnanci a jejich prisusného
mzdového hodinového ohodnoceni),
ddd néklady: energie, zkousky v laboratotich, cena expertiz externich
laboratori, pojisténi, doprava.
Aby mela evidence smysl, musi byt vyplnéna kompletné, tzn. uvést vSechny

vicen&klady s jgjich ptislusnou hodnotou.

[11. Zavedeni monitoringu nakladi

Kvalitari jednotlivych oddéleni pti kazdém vytizeni zakaznické reklamace, ktera je
uznéna, zaznamengji do evidence vSechny néklady, které byly vynaloZeny. Zéznamy
musi byt kompletni, to znamena, Ze mus byt uvedeno oznaceni a presné mnoZstvi
materialu, ktery byl pouZit pti opravé neshodnych produkti. Dde musi kvalitér
zaznamenat mnozstvi a druh obalového materidlu, ¢as préce a pocet pracovnika (véetné
jejich mzdového ohodnoceni), kteti opravili neshodné produkty, druh a hodnotu dalSich
nékladi.

Z predchozich zkuSenosti s pristupem zaméstnanct k zd&znamam a jejich kompletnosti
je nutné, aby byly kvalitéfi upozornéni na duleZitost vedeni této evidence a v pripadé
zanedbdvani téchto povinnosti jim byly uloZeny pokuty. Sr&Zky ze mzdy jsou velkou
motivaci pro vechny zaméstnance k nezanedbévani svych povinnosti a zaznamenavani

opravdu vech nakladu.

V. Vyhodnocovani naklada
Kvalitari jednotlivych linek mési¢ni zaznamy v evidenci sledovéni vicenakladu predaji
oddéleni controllingu a kvality, které je vyhodnoti. Bude tak ziskéna celkova hodnota

jednotlivych reklamaci diky souétu vicendkladi a hodnoty dobropisu. Vysledky

zhodnoceni nékladi na reklamace |ze pouZit pro ucinéni napravnych opatieni k jejich
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sniZzeni, dale k reportingu pro vedeni spolecnosti a vyhodnoceni vySe reklamaci u
jednotlivych linek.

V predchézejicim textu byly popsény hlavni kroky realizace zavedeni monitorovani
nékladi na reklamace uZitim modelu PAF. Spoletnost TEET pii zavedeni tohoto
systému sledovéni vicendkladi miaZe porovnévat hodnoty reklamaci nejen dle hodnot
dobropisi, coZ ¢inila doposud, ale ma k dispozici celkovou kone¢nou hodnotu, kterd je

samozigmé VvySSi. Tento rozdil maZe spolecnost pii dlouhodob&jSim monitorovani

nékladu na reklamace analyzovat a vyvozovat prislusné zavery.

Pro dedovani vicendkladia souvisgjicich suznanymi zékaznickymi reklamacemi byla

navrzena jednoduchd tabulka®

obsahujici presné vymezeni vSech nakladua, které se
danych uznanych reklamaci tykaji. Formul&t obsahuje:

§ c¢ido reklamace,

§ mesic prijeti reklamace — do tabulky lze zaznamenévat reklamace za cely
hospodéisky rok a lze potom vybrat jednotlivy mésic pro zhodnoceni a
piedloZeni vedeni,

§ duavod reklamace — pti vyhodnoceni |1ze dale sledovat, které néklady vznikaji a
jsou typické pro urcité druhy reklamaci,

§ hodnota spotiebovaného materidlu na opravu vadnych reklamovanych kusi,
kterd je déna sou¢inem pouZitého mnoZzstvi a jednotkové ceny materidlu (tabulka
obsahuje ¢islo reklamovaného produktu, diky némuz kvalitar die ceniku doplni
aktudni cenu zajednotku),

§ hodnota obaového materidlu je druhou nejvysSi poloZkou z celkové hodnoty
vicendkladi, jelikoZ pro spolecnost TEET je duleZité, aby nebyl produkt porusen
pti manipulaci a dopravé k zékaznikovi, jelikoz tada produktt a jejich presnost
technickych parametra je velmi néchylnych naptiklad k jakymkoli otresim,
hodnota obalového materidu je dana souctem vSech polozek obalt a zaznamy
obsahuji jednotkovou cenu, spotiebované mnozZstvi, evidencni ¢islo a nézev
obalu,

2 Navrhovany formul& pro zaznam vicenakladi je zobrazen naobrazku ¢. 9. Nasledujei ukézkajeho
vyplnéni pro prislusnou reklamaci linky SNR.
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§

§

§

hodnota préce je dana poctem zaméstnanci provadgjicich opravu
reklamovanych produktt, jejich hodinovym mzdovym ohodnocenim a ¢asem
préce, jgiz druh je také soucasti evidence a slouzi pro kontrolu vykonnosti
pracovnikt, ktefi maji tendence prodluZovani doby oprav diky neexistenci
norem pro dané pracovni ukony,

popis a hodnota dalSich nékladu spojenych s reklamaci, maZzeme sem zaradit
néklady na dopravu ¢i laboratorni zkousky,

celkova hodnota vicendkladii, ktera je dana souctem étyi vySe uvedenych
nékladu, tedy hodnota materidu, hodnota obalt, hodnota prace a ostatni
néklady,

poznamky.

Celkova hodnota uznané reklamace se tedy bude sklédat ze dvou sloZek:

§ hodnota vraceného produktu jako pocet kusi nasobeny standard cost™,

§ vicendklady spojené s reklamacemi.

DuleZitym prvkem pii zavedeni monitoringu nékladti souvisgjicich s reklamacemi je

priprava zaméstnanci, jelikoZz se jiz vsoucasné dobé projevuje zanedbavani

provadéni zaznamu prijatych reklamaci. TudiZ Ize predpoklédat, Ze povinnost dasi

evidence nebudou akceptovat a svédomité provadét. Je to praveé lidsky faktor, ktery je

zdrojem raznych nesrovnalosti v dokumentaci. Pracovnici na nutnost této nové evidence

nesmi pohliZet jako pouze préci navic, ae znét vyznam téchto zaznama.

Zamestnanci by meli byt sezndmeni s (10):

co to n&klady najakost jsou,

jaky bude mit jejich sledovéni prakticky vyznam,

co je moznétrvalou praci s naklady na jakost doséhnout,

co bude piti dedovéni konkrétnich nédkladovych poloZek od jednotlivych

zaméstnancu vyZadovano.

B3 v zorec pro vypocet standard cost obsahuje smérnice TEC-1008-1, ktera uréuje hodnotu materidu
vréceného zékaznikem jako procento z uznanych vyrobnich nékladi.
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Obréazek 9 - Uké&zka formulafe pro evidenci vicenakladi reklamaci
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4 ZHODNOCENI NAVRHU

Diky zavedeni systému SAP od roku 2007 prestala spole¢nost TEET dedovat néklady
na uznané zakaznické reklamace v celkové hodnoté, ale pouze jako hodnotu dobropisi
vracenych produkta. Tim vedeni spolecnosti ztratilo prehled nad kontrolou vicenakladt

na reklamace a také mélo obavu z auditi, které by se zgjimaly touto problematikou.

Diky zavedeni jednoduché tabulky ,, Vyhodnoceni vicepréce u uznanych reklamaci“ tak
spolenost opét mohla analyzovat celkovou c¢éstku tykajici se  reklamaci.
S monitorovanim vicenakladt za¢ala spolecnost zkuSebné od ledna 2008 a béhem tii
mésici mohla zhodnotit, Ze je pouZivani tabulky piinosné a umoZzni tak spole¢nosti
vyhodnotit vicendklady na reklamace dle jednotlivych procesi i na jednotlivych
link&ch. BohuZel pro piesné zhodnoceni névrhu a jeho piinosy je potiebné delSi ¢asové
obdobi pouZivéni tabulky pro dedovani vicendkladu. Ve trech sledovanych meésicich
bylo zaznamenano pouze 22 reklamaci, jejichZz celkova hodnota ¢inila priblizné 172
tisic K¢&, coz je pomérné nizka hodnota v porovnani s predchézejicimi obdobi a vyrazny
podil na celkové hodnoté mél Solarbox, ktery se stal novou linkou v hospodéiském roce
07/08 a tudiZ |ze povaZovat za prijatelné, Ze pri jeho zavedeni bude zaznamenéno vice
reklamaci, neZ se linka zab&hne a vSechny procesy tak budou bezproblémové a pocet
reklamaci se sniZi.

Z provedenych vypocti za sedované obdobi tii mésica vyplyva, Ze 88 % celkove
hodnoty reklamaci tvori hodnota dobropisu a zbylych 12 % je hodnota vicendkladu, ato
v rozdéleni 8 % na spotiebu obalovych materidli; 2,3 % na mzdové naklady a 1,7 %
ostatni néklady. Dle téchto Udaju ajejich vyvoje miaZe vedeni spolecnosti kontrolovat a
nésledn¢ korigovat hodnoty jednotlivych poloZek nékladi.

Implementace navrhu evidence vicendkladi souvisgjicich suznanymi z&kaznickymi
reklamacemi je piinosem pro ftizeni jakosti vedoucimi pracovniky, ktefi na zakladé¢
trendd téchto ndkladi mohou vypracovat reporting pro vedeni na vySSim stupni fizeni
(celosvétove pro GIC), zhodnotit situaci a vyvoj pro vnitini potieby tizeni jakosti v

TEET aucinéni ptidusnych ndpravnych opatreni a jejich vyhodnoceni.
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Tento navrh neni pro spolec¢nost TEET finan¢né ani ¢asové narocny. Spolecnost nemusi
vyélenit Z&dné zdroje pro jeho uZivéni. Pro jeho zavedeni je treba jen uZiti tabulky
obsahujici vicen&klady odpovédnymi pracovniky, ktefi jsou obeznameni sjeho
vyznamem a budou do ného systematicky a kompletné zaznamenavat viechny Udae.
Systém zaznamendvéni polozek nékladi je jednoduchy a piehledny.

Zaznamenavani polozek vicenakladi umozni zptehlednit obsah nakladi jednotlivych
reklamaci, které byly doposud skryty v reZii a v systému SAP byly sou¢asti spotieby
(materidlové, energii i mzdove slozky), tudiZ je neSlo zjistit.

Spole¢nost TEET vidi pouZiti evidence vicendkladu jako pozitivni pifinos na
rozhodovani pii tizeni jakosti manaZera. DalSim pozitivem je skutecnodt, Ze takto tizeny
systém jakosti sveskerou potiebnou evidenci obstoji a ziska kladné hodnoceni pri

provadeni audita.
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ZAVER

V prvni kapitole byl popsan systém fizeni jakosti a s nim spojené fizeni reklamaci u
spolecnosti  Tyco Electronics EC Trutnov, s. r. o., ktera podnika v oblasti
elektrotechniky a je soucésti nadnérodniho koncernu Tyco International Ltd. Cilem
kazdé spolecnosti je minimalizovat vSechny naklady, tudiZ i néklady na jakost. Jednou
ze dozek nakladi na jakost jsou i reklamace, které patii do vydaja na externi chyby

spolecnosti.

Reklamace znamenaji pro spolectnost ngjen financni ztréty, ale mohou také zpasobit
ztrétu davery zakaznika, kteri se mohou obrétit na konkurencéni firmy. Z toho divodu je
disedn¢ zaveden systém teSeni pomoci metodiky 8D, diky némuZ jsou z&kaznici

prabézné informovéni o reSeni problému ao kladném pristupu k jejich reklamacim.

Préce analyzuje prabéh reklamaci, druhy nakladti na jakost, duvody vzniku ztrét
z nejakogti, poZadavky managementu spojené stizeni jakosti a navrh sledovéni nékladu
u vzniklych uznanych reklamaci. Spole¢nost TEET vicendklady spojené s jakosti
nesledovala a nemohla tak analyzovat pticiny a mista jejich vzniku, aby ucinila
népravna opatieni a zgjigtila tak bezproblémovost daSich zakézek pro spokojené
z&kazniky.

Jednotlivé druhy reklamaci byly analyzovény dle jejich pocéta a celkovych hodnot
reklamaci. Pro problematiku sledovéni nakladia na reklamace byly vybrany za stéZejni
uznané z&kaznickeé reklamace a byl uveden jegich ppm trend, dle néhoZ jsou nejhaie
hodnoceny linky SNRaMT2.

Pro G¢inné hodnoceni a ledovéni nékladovych poloZek vztahujicich se k jakosti byly
popsany v druhé kapitole zakladni teoretické modely. Jako nejvhodnéj§ varianta pro
vytreSeni problematiky sledovéni nékladt na uznané zékaznické reklamace byl zvolen
model PAF, ktery je snadno uplatnitelny v podminkéach tizeni jakosti spole¢nosti TEET,
jelikoZz zakladni druhy nakladt (a predevdm naklady na externi chyby, kam patii
néklady na reklamace) obsahuje evidence a systém SAP, které Ize dohledat, jak pro
jednotlivé procesy, tak jednotlive linky.

71



Spole¢nost TEET doposud evidovala u reklamaci pouze jgich dobropisovanou hodnotu.
Po zavedeni evidence vicendkladu spojenych s jakosti mimo systém SAP ma spolecnost
piehled o celkové hodnoté nékladt na uznané reklamace. Diky této evidenci, jejiz navrh
byl predmétem tieti kapitoly, bude moci spole¢nost TEET dedovat vyvoj néklad,
analyzovat priciny jejich vzniku a provadét ndpravna opatieni. Evidence vicendkladu
obsahuje Udaje o vyloZenych nakladech na spotiebu materidu a obalti, mzdové a ostatni
néklady.

TEET po aktualizaci ceniku jednotlivych produktt zavede didedné zdznamy vsech
polozZek produktii. Potom provede vycvik v3ech odpoveédnych zaméstnanci, predevsim
kvalitara, logistiki a technologii. A nakonec zavede pravidelné sledovéni nékladu na

reklamace v mési¢nich management review.

Navrhovany systém sledovéni nékladu je jednoduchy a neni pro spolecnost financné ani
¢asové nédrocny. Spoletnost TEET vidi pouZiti evidence vicendkladu jako pozitivni
ptinos na rozhodovani pri tizeni jakosti manazert. DalSim pozitivem je skutecnost, Ze
takto fizeny systém jakosti sveSkerou potiebnou evidenci obstoji a ziskd kladné

hodnoceni pti provadéni auditu.
Cil préce, tedy popsat systém Fizeni jakosti véetné Fizeni reklamaci a vytvorit

aplikovatelny navrh evidence pro monitorovani vicendkladia spojenych

sreklamacemi, byl tedy splnén.
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