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Abstrakt

Predkladana bakalarska prace je zamétena na aplikaci Lean Managementu v servisnich

¢innostech v elektrotechnice.

V prvni Casti této bakalaiské prace je formou resSerSe popsano, co znamena Lean
Management, jeho historie, pouziti a jaky dopad mé na chod spolecnosti, ve kterych je
aplikovan. V druhém bod¢ zadani je popsan rozdil mezi servisnim a vyrobnim podnikem,
jednotlivé kroky pfii procesech v téchto podnicich a jaky vliv ma push-pull systém. Posledni
¢asti je pouziti ptipadové studie v konkrétnim servisnim podniku, ktery se zabyvéa servisnimi

¢innostmi elektronickych zatizeni.

Klicova slova

Lean management, vyroba, Six Sigma, optimalizace, plytvani, servisni podnik, proces,

ptipadova studie
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Abstract

The master theses presents the principles of Lean Management applied in service

activities in electrical engineering.

In the first part of this thesis is a form of research describing what is Lean Management,
its history, use, and what impact it has on the operation of the companies in which it is
applied. The second point of the task explains the differences between service and
manufacturing companies, individual steps in the processes in these businesses and the
influence of the push-pull system. The last part is the use of case studies in a specific service

company engaged in the service activities of electronic devices.

Key words

Lean management, manufacturing, Six Sigma, optimization, waste, service company, a

process, case study
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Seznam symboll a zkratek

Zkratka Vyznam
First In, First Out
SRS (Prvni dovnitf, prvni ven)
Last In, First Out
e (Posledni dovnitt, prvni ven)
DMAIC Define, Measure, Analyze, Improve, Control
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DMADV Define, Measure, Analyze, Design, Verify
(Definuj, zmét, analyzuj, navrhni, ovér)
Value Added Index
Wi e et (Index ptidané hodnoty)
Critical To Quality
€TQ (Klitova kritéria kyality)
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OMS Quality Management System
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Uvod

Tato predkladana bakalaiska prace je zaméfena na aplikaci Lean Managementu v
servisnich ¢innostech v elektrotechnice a na pifipadovou studii pouziti Lean Managementu v

konkrétnim servisnim podniku.

V prvni casti této bakalarské prace je detailné popsan tento systém pro optimalizaci
procest zavadény posledni dobou v mnohych podnicich. Je zde uvedeno, pro¢ je vyhodné jej
pouzivat a jak, aby se dosahlo vytyceného cile - omezeni plytvani. Pro kompletni ptedstavu o
lean managementu je zde uvedena i jeho historie. Nasleduje vycet prvkl v podnicich, co to je
Stihly podnik a tok hodnot. Podrobnéji jsou zde rozepsany procesy kvality a standardizované
préace. Jedna se o riizné nastroje, jako je napfiklad Paretova analyza a DMAIC. Samostatnou

kapitolu poté zabira nastroj na kvalitu v podnicich - Six Sigma.

Druhy bod zadani obnasi porovnani vyrobniho a servisniho podniku. Je zde vysvétleno,
jaké zakladni podnikové funkce se fadi do dnesniho fungovani podnik. Jaké cile si podniky
mohou urcit a co k tomu podniky vede. Pfi porovnavani je u obou druhil podnikii uveden
seznam kroki, které¢ obnasi jejich procesy, sefazenych podle navaznosti na sebe. Rovnéz je
zde popsan systém push a pull. Oba systémy jsou pfifazeny k vyrobnimu a servisnimu

podniku s vysvétlenim, ktery systém je pro dany podnik typicky.

Posledni dva body se vztahuji na pfipadovou studii pouziti Lean Managementu a na
aplikaci do konkrétniho podniku zabyvajicim se servisnimi ¢innostmi elektronickych zatizeni.
Je zde popsan nynéjsi stav procesll a jejich slabiny, které se snaZzi tato pfipadova studie

eliminovat navrZzenym postupem.

10
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1 Lean Management

Lean Managementem, neboli §tihlou vyrobou, se dnes rozumi systém, ktery se zavadi v
mnohych podnicich pro zefektivnéni produktivity a tim i finan¢nich a ¢asovych nakladii na
dané procesy. Jednoduse feceno se eliminuje plytvani tak, aby byla zachovana kvalita. Kladny
vliv to mad nejen pro podnik, ale hlavné¢ pro koncové zakazniky, protoze je vyroba

ptizplisobovana zejména jejich pozadavkiim.

Vétsina podniki ale 1 jednotlivet, aby byla brana na trhu vazné a byla uznavana, se musi
velké pozadavky na vyrobu a poskytovani danych sluzeb firmou odvijejicich se od velmi
rychle se ménicich pozadavkl zdkaznika. Zaroven vSak musi zajistit pozadovanou kvalitu a

nizké naklady pii hromadné vyrobé, aby byla stale ziskova a konkurenceschopna. [1]
1.1 Historie

Lean sam o sob€ ma jiz velmi dlouhou historii. Ac¢koli [1] uvadi, Ze "revoluce" nastala
koncem dvacatého stoleti, v [2] se zmifluje jiZ rok 1450 jako pocatek Stihlé vyroby ve Venice,
ale absolutnim prikopnikem se stal az znamy Henry Ford v roce 1913, kdy implementoval do
svych automobilovych zavodt pohybujici se montazni linku a vznikl tak v jeho firmé tok
vyroby. Tim se dramaticky sniZila doba vyroby jednotlivych dili pottebnych pro dalsi

montovani vysledného modelu Ford T.

JiZ zminény rozmach optimalizace v devadesatych letech se pfipisuje zejména
automobilovému primyslu v Japonsku - pfesnéji firmé Toyota, zaloZenou panem Kiichiro
Toyodou. Vedeni této firmy zhodnotilo situaci na trhu ve tficatych letech a po druhé svétové
valce a dospéli k zavéru, Ze zavedenim nékolika mélo jednoduchych opatieni 1ze dosahnout
jak navaznosti ¢innosti ve vyrobnim procesu, tak i Siroké skaly nabidky vyslednych produkti.
Doslo tedy k pfezkouméni Fordovy taktiky a byl vyvinut Toyota Production System [2], coZ
je predchtidce dnesniho Lean managementu. Avsak jeho ucel je stejny - omezit plytvani a

dosahovat nejlepSich vysledk.

11
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1.2 Management a organizace

Organizovani ¢i fizeni je dnes uz naprostou samoziejmosti, ale bylo tomu tak uz o mnoho
tisicileti déle. Je to hlavnim klicem k tuspéchu. Podle [3] tak lze dosahnout za pomoci
organizované skupiny i takovych cili, na které by jednotlivec nedosahl. Naptiklad uz v dobé
kamenné, kdy se muzi vydavali na lov, byli organizovani a méli tak o mnoho vétsi Sanci na
uspéch, nez jednotlivec, ktery by sam koftist nezvladl ulovit. A stejné tak je tomu i dnes v
podnicich, kdy se prace rozdéluje mezi jednotlivé pracovniky, aby wvysledek byl co
nejefektivnéjsi - to znamena v nejkrat$im Case a s minimalnimi néklady. Dalo by se fici, Ze do
této problematiky spadd i Time management, neboli organizovani ¢asu, ale i delegovani

prace, coz je velmi dilezité.
1.3 Coje to stihly podnik

Pojem S§tihly podnik nam ftikd, Ze se maji d€lat jen nezbytné tkony, ale pokud mozno
bezchybné a na prvni pokus. Rovnéz se klade diraz na to, aby takovéto Cinnosti byly
provedeny rychleji oproti konkurenci a za mensi finan¢ni vydaje. Jedna se o maximalizaci
vykonnosti a produktivity oproti konkurenci, navySovani pfidané hodnoty vytvofené S
uréitym poctem lidi a zafizeni, které ma podnik k dispozici a zejména o sniZovani ¢asu mezi
jednotlivymi ¢innostmi. Aby byl podnik Stihly, musi se tedy maximalné pfizplsobit

pozadavkim zékaznika, vynalozit pfi tom co nejmensi naklady a maximalizovat zisk. [1]

Jak takovy podnik vypad4, mizeme vidét na zjednoduseném schématu na obrazku 1.

Management znalosti a rozvoj podnikové kultury

o r

Stihla wroba Stihla logistika
by g
' '
Stihla administrativa Stihly vyvoj
\._ >

Obrazek 1: Stihly podnik (zdroj: [1]).
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Z tohoto obrazku lze vycCist, ze Stihly podnik nezavisi jen na vyrobé, ale i na dalSich
aspektech, jako je naptiklad logistika. Pokud si to tedy uvedeme na ptikladu, tak si mizeme
predstavit néjakou velmi rozsdhlou firmu s velkymi sklady. A jestlize je takto rozsahla
infrastruktura ve firmé navrhnuta $patn¢, co se navaznosti jednotlivych tkont jdoucich po
sob¢ tyCe, tak miize dochazet k tomu, Ze vznikaji velké Casové prodlevy praveé kvili
nadbyte¢né dopravé po arealu podniku a tim dochazi k nechténym ztratdm jak casu, tak
napiiklad i1 finan¢nich prostfedkii. Pokud ma podnik i néjaké vyvojové centrum, jako je
zobrazeno na obrazku 1, tak by si takovy podnik mél vymezit jasné cile, do ¢eho méa smysl
investovat. M¢l by sledovat trend trhu, jaké maji zdkaznici potieby a podle toho urcit, co pro
n¢j bude nejvice ziskové ve findlni fazi prodeje hotového produktu a z té€chto zavéra tak urcit,

do jakého odvétvi investovat nejvice finanénich prostredkil na vyvoj.

V oblasti administrativy by se mély klast pozadavky na v€asné vyfizovani zakazek,
vnitropodnikovych zalezitosti, ale i jinych segmentech podniku spojenych s administrativou.
Dalo by se fici, ze by se mélo hledét na jejich data, kdy byly pfijaty a podle toho je také
vyfizovat. Jednalo by se tedy o metodu FIFO (First in - first out), ovSem 1 pfesto, ze tato
metoda je velmi pouzivana a v Ceské republice povolena, narozdil od LIFO (Last in - first
out), ktera je v Gcetnictvi zakazana kvuli mensSimu zakladu dang, tak by se nemusela setkat s
uspéchem. A proto by se mélo hled¢t také na prioritu kazdé administrativni ¢innosti a urcit si

tak, co se bude vyfizovat jako prvni.

Autofi knihy Stihly a inovativni podnik [1] taktéZ uvadéji ve své knize klasickou definici,
ktera zni: "Stihla vyroba znamena vyrabét jednoduse v samotizené vyrobs. Koncentruje se na
snizovani nékladl pfes nekompromisni usili po dosazeni perfekcionismu. Ke kazdému dni ve
vyrobé patii principy kaizen aktivit, analyza tokli a systémy kanban. Toto Usili vtahuje do
zmén vSechny pracovniky podniku - od vrcholového managementu az po pracovniky ve
vyrobé." Tato definice nam tedy shrnuje na par fadcich to, co v této bakalatské praci jiz bylo
zminéno na zacatku. Je zde vSak navic zminén pojem kaizen a kanban. Prvnim zminénym
vyrazem kaizen se rozumi japonské slovo znamenajici zlepSeni, nebo také zména k tomu
nejlepSimu. Odkazuje tedy k filozofii zabyvajici se plynulym zlepSovanim ¢innosti ve vyrobg¢.
Termin kanban je rovnéZ z japonstiny jako kaizen a v prekladu to znamend karta nebo Stitek.
Tento japonsky systém ma za cil podporovat vyrobu na objednavku a tim zmenSovat

pozadavky na skladovaci prostory. [4]
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1.4 Prvky stihlého podniku

V této kapitole si uvedeme jen nékolik z mnoha prvki stihlého podniku, mezi které patii

management toku hodnot, management uzkych mist, ¢i proces kvality.
1.4.1 Management toku hodnot

Tok hodnot, v anglictiné Value Stream Management, je tvofen procesy, které se ve

vyrobnim procesu museji provést od zadkladniho materialu az po koneény produkt.

Umoziuje ndm monitorovat tok samotného materialu, ale i tok informaci 0 parametrech a
Casech ve vyrobé. Z takto nashromazdénych informaci Ize nésledné¢ vyhodnocovat dilezité
véci pro optimalizaci, tykajici se napiiklad toho, jak je dlouho material skladovan nebo jak

dlouho ve skute¢nosti trva vyroba. [1]

Tento tok hodnot Ize sledovat graficky pomoci nastroje Value Stream Mapping, ktery
zobrazuje soucasny stav procesu v podniku. Abychom dosahli pozadovaného grafického
vyjadfeni urcitého procesu, musi byt provedeno méfeni, kdy se zapisuji namétené (napiiklad
stopkami) hodnoty na papir, dokumentace pomoci fotoaparatu apod. Z takto ziskaného
grafického znazornéni procesu pro dany vyrobek lze poté vyvodit, kde by mohlo dojit

k redukci plytvani. [5]

Podle [5] se Value Stream Mapping pouziva, pokud se chce podnik pteorientovat na jiny
vyhodné&jsi zpuisob vykonavani procest ve vyrobé. V [1] je uvedeno napiiklad i pouziti pti
zavadéni novych vyrobkd, nebo pii zavadéni novych zplisobli béhem vyroby. Pomoci tohoto
nastroje tak lze ur¢it miru plytvani a dosdhnout alespon jeho ¢astecné eliminace, zjednoduseni

aV [5] je uveden na vystupu i VA index (Value-added), neboli index ptidané hodnoty.
1.4.2 Management uzkych mist

Jak se fika, fetéz je tak silny, jako jeho nejslabsi ¢lanek. A i toto by se dalo fici o
podnicich. Je to z toho ditvodu, Ze v kazdém vyrobnim procesu se vzdy najde néjaky slaby

¢lanek, ktery cely vyrobni systém omezuje ve vétsi vykonnosti a financni ziskovosti.

Mista, kterda mohou predstavovat tento slaby ¢lanek fetézu, jsou naptiklad vyrobni zdroje,

logistika, postoj pracovniki k praci nebo jakakoliv fyzicka omezeni. Pan Kosturiak v knize

14
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[1] pise o gordickém uzlu. Stavu, kdy v podniku dochazi ke vzajemnému stéZzovani si jednoho
oddéleni ve vyrobé na druhé a dochazi tak tedy k omezovéani produktivity. Tento gordicky
uzel predstavuje V podniku sloZitou situaci, kterou lze vyfeSit pomérné snadno S trochou

davtipu podle [6].
1.4.3 Procesy kvality a standardizované prace

V dnesni dobé je v podnicich kladena velka pozornost na kvalitu produkti. Tyto udaje
jsou nejcastéji dokladany riznymi certifikaty a smérnicemi. To ale nemusi dokazovat, ze je
proces kvalitni. Naopak [1] tvrdi, Ze to dokazuje jen pocet nefeSenych problémi ve vyrobé na

ukor kvality.

Obecné plati, ze nejlevnéji podnik vyjde podchyceni problému hned na zacatku, to
znamena pii vyrob¢. Jakmile se na problém piijde az je hotov a zabalen, tak je logicky naklad
na opravu tohoto problému mnohem vétsSi a nejhuife je to pak, kdyz je vadny produkt
vyreklamovén zékaznikem. Proto je potieba, aby se kladl diiraz na kontrolu kvality pfimo u

zdroje.

V procesech fizeni kvality se pouZzivaji rizné nastroje, jako napiiklad Paretova analyza,

Ishikawiiv diagram nebo DMAIC.

- Paretova analyza

Nekdy také oznacovana jako ABC analyza, pomoci které mohou firmy matematicky
rozhodovat o dal§im smérovani jejich podniku. Paretovo pravidlo vzniklo piiblizné
v padesatych letech dvacatého stoleti a jeho autorem je Joseph Moses Juran. Toto pravidlo
nam naptiklad tiké, Ze ptiblizné¢ 80 % bohatstvi je ve vlastnictvi 20 % lidi. Proto je n€kdy
zkracovano na pravidlo 80/20. [7] Toto pravidlo si Ize tedy vylozit napiiklad i s poruchovosti
pii vyrobnim procesu apod. Poté by pro firmu znamenalo, ze pfi vytizeni vyrobnich linek na
80 % by vznikalo 20 % defektd, nebo Ze pii 80% zavadnosti by 20 % procent vadnych
vyrobkd bylo zplsobeno jednim druhem zavad. OvSem ne pokazdé tyto hodnoty ¢iselné

odpovidaji, jako je vidét na grafu na obrazku ¢. 2.
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Obrazek 2: Priklad Paretova diagramu (p¥evzato z [8]).

- Ishikawiiv diagram

Tento diagram se také nazyva diagramem pfic¢in a nasledkd. Vychazi z toho, Ze jako
kazdé akce ma svoji reakci, tak i kazdy nésledek, neboli problém ve vyrob¢, mé svoji pticinu.
A aby takovy néstroj kvality mél pro podnik smysl, tak se takovy podnik snaZi logicky najit a

analyzovat danou pfi¢inu vzniku problému ve vyrob¢ a odstranit ji.

Zdroj [9] uvadi 8 nejéastéjSich oblasti ve vyrobé, kde dochazi ke zminénym problémim.
Z anglictiny oznacovano také jako 8M. Jednd se o problémy zplsobené lidmi (Man power),
metodami aplikovanymi ve vyrobnim procesu (Methods), chyby zptisobené technikou a stroji
(Machines), nedokonalostmi v pouzivanych materialech (Materials) nebo také nespravnym a
chybnym métenim (Measure). Dale miize byt kvalita ovliviiovana prostfedimi, do anglictiny
pteloZeno jako Mother nature, kdy miiZe negativné piisobit naptiklad vlhkost na jizZ zminény
materidl, ktery se muze tfeba zohybat apod. Coz tizce souvisi 1 s udrzbou (Maintenance) na
kterou je tfeba také velmi dbat. Pokud si to uvedeme na ptikladu, tak o auto je tfeba se také
starat, aby zarucovalo ndmi poZadovanou kvalitu. A nakonec to vS§e zavrSuje nespravné fizeni

neboli Management.
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- DMAIC

Tento néstroj na fizeni kvality je zkratkou anglickych slov, které popisuji jednotlivé
kroky v procesu dosahovani lepsich vysledka. V [10] je uvedeno, Ze tyto jednotlivé kroky se

navzajem prolinaji, piesto Ze jsou popsany jednotlive.

Pribéh tohoto nastroje pro fizeni kvality zacina definovanim problému (Define), ktery
nastal ve vyrobé a ktery je tedy nutno eliminovat. Pfi druhém kroku probihd méteni
(Measure) problémovych ¢asti. Napiiklad méfeni ¢asi pohybu pracovnikii po prostorach
podniku [11], aby se nasledné mohly tyto Casy analyzovat a navrhnout lep$i rozvrhnuti
jednotlivych prvkl v podniku a tim zkratit ¢asy které predstavuji plytvani. Tento krok je izce
spjat s dalsim nastrojem Six Sigma, ktery je podrobné&ji popsan v kapitole 1.5. Nasleduje
analyzovani (Analyse), pfi kterém se pouziva naptiklad popularni metoda 5 Proc?, ale 1 dalsi
(Six Sigma, RCA - Root Case Analysis). Zaroven se ale také musi zpétné ptehodnotit, zdali
jsme zvolili spravnou metodu pfi méfeni ¢ast pohybu pracovnikii nebo ne. Ctvrty krok je
samotné zlepSeni (Improve) definovaného problému. V naSem piipad€ by se tedy hledal
zpusob, jak uspotadat 1épe rozmisténi stanovist’ (napt. sklad materialu, montazni mista, sklad
hotovych vyrobkil), aby doslo ke zkraceni nadbyte¢ného pohybu, ktery ma vliv na produkci a
tim padem na vydaje a zisky podniku. Poslednim krokem je kontrolovani (Control), kdy
dochazi k ovétovani probéhlého procesu fizeni kvality. Zpétné se zhodnocuje, zda li se
dosdhlo poZadovanych cilli, které byly vyty€eny na zacatku, kdy se problém definoval.
Poptipadé se miize vypracovat zavérecna zprava, jako se déla v pripadovych studiich. Takova
zprava pak muze poslouzit, kdyby se problém (nebo jemu podobny) vyskytl v podniku znovu.

Pak se jen nahlédne do protokolu a nemusi se ztracet cenny ¢as s opétovnym fesenim. [10]
1.5 Six Sigma

Six Sigma (60) je jednim z mnoha ndstrojii v oblasti Lean managementu vyvinuty
spole¢nosti Motorola. Jeho hlavnim ukolem je odstranovani problémt s kvalitou a hledani

jejich pficin a zlepSovani podnikovych vysledka [12].
V dneSni dobé velmi vyuZivany néstroj pomdhd podnikim zvySovat zisky diky

spravnému rozvrzeni a neustadlému sledovani procesi v podniku tak, aby dochdzelo

k minimalizaci chyb. Tato optimalizace vSak musi byt provadéna v zajmu zakaznikd, protoze
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zékaznik je dnes ten, kdo urcuje smér a vyvoj podniku. Six Sigma je tedy navodem k tomu,

jak délat mén¢ chyb pii jakékoliv ¢innosti dfive, nez se objevi. [13]
1.5.1 Odlisnost od konkurence

Konkurence je v dnesni dob¢ velmi diskutované téma zejména proto, ze je stale silnéjsi a
zejména fakt, Ze se konkurence vyvinula z narodni v globalni, ¢imz dochazi ke vzajemné

spolupraci podnikt a konkuren¢ni souboj tak roste u dodavatelskych spole¢nosti. [14]

Six Sigma a jeji soucasti jsou pomérné staré a neni tedy problém s implementaci do
podnikll a do praxe, coz je dobré z hlediska vétsi Sance zavedeni v néjakém urcitém podniku.
Co je vSak nové, je to, Ze je zavedena nova Uroven kvality pfipoustéjici jen 3,4 vad (defektl)
na milion ptipadt (DPMO — Defects Per Million Opportunities). To pro podnik se zavedenou

66 znamena, ze ma zajistit u svych vyrobki kvalitu dosahujici 99,99966 %. [12]

Jedna se tedy o pomérné vysoko nasazenou hranici. Uz jen proto, ze v Némecku uvadi
pan Topfer v [12] jako pramér hodnotu 3,80, coz piedstavuje zhruba 99% kvalitu na urovni
nulovych zdvad. AvSak toto Cislo stile predstavuje 10 724 vadnych vyrobkii na milion

ptilezitosti. Pro snazsi srovnani je to graficky znazornéno na obrazku 3.

10 724 DPMO
Cil pii Bussines
Excellence 6o
346 DPMO
| | L4
i8¢ 6o kvalita
99 % 09,9996 %

Obrazek 3: Uroveii kvality pro Business Excellence (zdroj: [12]).

18



Aplikace Lean Managementu do servisnich c¢innosti v elektrotechnice Stépdan Pabian 2014

Problém s kvalitou nastava zejména tehdy, pokud se vyrobek nesklada z jedné Casti ale z
vice ¢asti montovanych postupné v nékolika krocich za sebou. Pokud tedy vezmeme v tivahu
vyrobek skladajici se z 10 jednotlivych ¢asti, ktery béhem procesu vyroby projde deviti kroky
montaze, sou¢tem dostaneme ¢islo 19. Tato hodnota pro nas ptredstavuje, z kolika komponent
se dany vyrobek sklada pti 99% urovni kvality. S témito udaji se tedy dopracujeme k zavéru,
kdy je na vstupu 10 soucésti a 9 krokl pii vyrobé s kvalitou 99% a na vystupu dostdvame
jeden hotovy vyrobek s vynosem 83%. Neshodnych produkti z tohoto procesu je tedy 17%.
[12]

Six Sigma si tedy klade za cil snizovani odchylek a prubéznych cCasit u vybranych
vyrobku, které se nejvice odrazi na spokojenosti zakaznikl. Podle [12] je to tedy metoda
projektového managementu, kdy jsou kombinovany prvky fizeni kvality spolu se zajiSténim
ucinkl a vysledkll v daném projektu, ale i filozofie. Tyto dvé rizné strany 66 jsou nazorné

rozepsany v tabulce 1.

Tabulka 1: Dvé dimenze Six Sigma (zdroj: [12]).

6o jako:

chytry projektovy management
s fundovanym statistickym zékladem a statistickd koncepce méfeni
ucinnymi QM nastroji

- Systematicka metodika (DMAIC,

DMADV)

- Projektovy a procesni management

- Toolbox - Ukazatel vykonnosti procesu
(Procesni analyza, feSeni problémd, - 3,4 neshod na milion pfileZitosti
statistika)

- Filozofie, kultura kvality na Grovni
nulovych defektt (The way we work)

Filozofie/Manazerska koncepce a koncepce méteni

1.5.2 Rozsireni a pozadavky na zavedeni Six Sigma

Autofi v literatute [12] uvad¢ji ptiklad z praxe, kdy vedeni nejmenované¢ho vyznamného
technologického podniku vydalo vyjadieni, Ze z davodu velké nakladnosti 6o je
implementace v jejich podniku nerealna a proto ji zavadét nebudou. Avsak to se zmeénilo a v

dnesni dobé¢ realizuje naopak velké mnozstvi projekti spojenych se 66 a generuje tim velmi
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vyznamné uspory na nakladech v fadech milion euro. V Ceské republice a na Slovensku

uvadi [15] uspory ve firméach v fadech stovek tisic euro rocné.

Z tohoto piikladu je tedy vidét, Ze metodika Six Sigma je velmi u€innym nastrojem pro
optimalizaci procesi v podnicich, coz se odrazilo na raketovém ristu zavadéni v mnoha

dalsich podnicich béhem né¢kolika let.

Pozadavky na zavedeni Sigmy jsou tedy uznani urovné naklada na neshody, z ¢ehoz lze
dale odvozovat miru mozného zlepSeni. Dale je v podnicich snaha odliSovat se od
konkurence, proto se optimalizuje vSude, kde se naskytne piilezitost tispéchu spojeného s
vynosem. Timto Ize poté dosahnout uspor v tadu jednotek az desitek procent. AvSak
pozadavek na zavedeni 66 mize vznést i podnik vic¢i svému dodavateli, pokud probiha
méfeni kvality jiZz na vstupu. Jako dalSi poZadavek na zavedeni Six Sigmy lze uvést i
pozadavky zékaznikt, neboli CTQ (Critical To Quality). V tomto piipad¢ jde tedy o méfitelné
pozadavky na kvalitu vyrobku ze strany zakaznika [16]. Je tedy velmi casté, Ze jsou
poskytovany sluzby trenérti Sigmy v zakaznickych podnicich, ¢imZ rapidné vzroste znalost

pozadavku a problému v procesech. [12]
1.5.3 Meérné velic¢iny a ukazatele pro Sigma-uroven

Pti projektech Six Sigma se stanovuji tikoly, podle kterych se daji dale ur€ovat potiebné
mérné veliCiny pro Sigma Urovné. Tim se tedy pfesné nadefinuje pozadovana vychozi kvalita
procest. Je to dulezity krok z hlediska nasledné analyzy a ur€eni optimaliza¢nich prostiedki a

postupt. [12]

Prvnim ukazatelem je pocet a mira neshod. Je zde kladen pozadavek na vysoké rozliSeni
méficiho systému. Méfici systém pro piesnost Six Sigma by mél byt nastaven tak, aby
vykazoval tu nejmensi vychylku. V literatufe [12] je to znazornéno na obrazku popisujici
presnost méfeni u osobniho automobilu 0 hmotnosti 1 tuny s odchylkou pouhych 3,4 gramu.
Pokud se tedy dosahne takto malych odchylek a podnik se dostane z Grovné 40 na 6o, bude
mit o mnoho mensi vydaje na chyby. V praxi se uspory pohybuji podle [12] od 20 %
celkovych ndkladi a i obratu. To ovS§em s sebou nese nutnost pravidelné kontroly méticiho

systému, aby nedochézelo k rozptylu vétsSimu nez 30 %.
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DalSim ukazatelem je index zpusobilosti (Cp) a kriticky index zpisobilosti (Cpk). Jedna
se o hodnoty vytvotfené statistickymi vypocty podle normélniho rozdéleni. V uvahu se zde
berou horni a dolni meze pozadovanych vlastnosti, ale i skute¢né primérné hodnoty

vypoctené z naméfenych hodnot. [12]
1.6 JIT = Just In Time, Kanban

Filozofie JIT je zaloZena na omezeni plytvani naklady 1 ¢asem v pribéhu vyrobniho
procesu od nakupu surovin az po kone¢nou distribuci [17]. Ve zdroji [18] je uvedena i metoda
vyroby urcitych vyrobkli v pozadované kvalité a mnozstvi. NejCastéji se tak pouziva prave

systém kanban, neboli systém tahu.

Tento systém byl vytvofen firmou Toyota. Pan Volko v [19] uvadi, Zze tento systém
funguje na principu oznamovacich signalli, jako je napiiklad absence kusu ve skladu. Na
obrazku 4 je zobrazeny klicové prvky kanbanu. Jde zejména 0 to, aby byl zajistén tahovy (viz.

odstavec vyse) zplsob vyroby, plynulost vyroby a vyrovndni opera¢nich ¢asti (takt procest).

TAKT

TOK TAH

Obrazek 4: Ridici systém Kanban (zdroj: [19]).

Nejcastéjsimi plytvanimi jsou naptiklad ¢ekaci doby béhem toku materialu, pfestavovaci
a sefizovaci Casy strojli, mezioperacni zasoby, zbyte¢nd pieprava po podniku nebo i mimo n¢j
nebo i neoptimalizované vyrobni metody a postupy. Jak zamezit naptiklad plytvanim pfi
zasobovani, popisuje [19]. Je tfeba zamezit kolisani poptavky, kolisani dodaci lhity, ale 1

omezeni piestavovacich a sefizovacich ¢asl a nakladl na tyto ¢innosti.
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2 Vyrobni a servisni podnik

V této kapitole je popsan rozdil mezi vyrobnim a servisnim podnikem. Déle zde budou
uvedeny jejich hlavni charakteristiky a funkce. I pfesto, ze oznaceni podnik je velmi zazité, ve
zdroji [20] je uvedeno, ze podle nového ob¢anského zakoniku se méni oznaceni z podniku na
obchodni nebo rodinny zdvod. Déle pak uvadi, Zze obchodni zévod je tvoien v§im, co slouzi k

jeho provozu.

Obecné je podnik subjektem poskytujicim vyrobu anebo sluzby. Da se na néj nahlizet
jako na uskupeni nékolika statki patficich podnikateli, které slouzi k provozu takového
podniku. Hlavnim tuelem podniku je pfeména vstupli na vystupy a pozd&jsi export do
vnéjsiho prostiedi. Muize ale produkovat vyrobky ¢i sluzby i pro svoje potteby. Pak se jedna o
vnitropodnikové ¢innosti. Jako hlavni cil si kKlade maximalizaci hodnoty podniku nebo podilu

pro majitele - Sharehold Value. [20]

Mezi zékladni podnikové funkce se tadi:
- prodej,

- zasobovani,

- vyroba,

- investice,

- Vyvoj,

- administrativa a dalsi.

Kazdy podnikatelsky subjekt si stanovuje své cile. VétSinou se tak déje zejména jiz pii
zakladani. Takto nadefinovany cil pro podnik ptedstavuje cestu, jakou se vyda a kam by se po
této cesté chtél v budoucnu dostat. D4 se ur€it 1 Casové rozmezi, v jakém by tohoto cile chtél

dosahnout. [21]

Nékdo si tak miize tedy urcit za cil naptiklad maximalizaci ziskl z prodeje, n€kdo ziskani
dobrého jména na trhu a jiny napiiklad, ze do né&jaké urcité doby vyvine inovacni vyrobek,
ktery poté uvede na trh a upevni tak své postaveni vuci konkurenci. V krajnich pfipadech,
avSak ne vyjimecnych, se tyto cile mohou tykat i pohlceni konkuren¢nich firem, neboli jejich
odkoupeni a pfevedeni pod jednu znacku. Tim uZz se dostdvame ale spiSe ke struktute trhu.

Jestli se jedna o monopol, oligopol apod.
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Podle [20] lze elektrotechnicky trh definovat za pomoci CZ-NACE (klasifikace

ekonomickych ¢innosti) podle Ceského statistického uiadu.

Je to jeden z klicovych trhii pro ¢eskou ekonomiku a zaroven nejvyznamnéjsi odveétvi
zpracovatelského primyslu. Spada sem tedy vyroba elektronickych soucastek pocinaje, dale
vyroba plosnych spoji, pocitacl a perifernich zatizeni, komunikacni technologie a dalsi. Tyto
jednotlivé skupiny vyrobka spadaji do CZ-NACE (z francouzského Nomenclature générale
des Activités économiques dans les Communautés Européennes) skupiny ¢islo 26. Podrobnéji

jsou jednotliva odvétvi této skupiny rozepsana v tabulce 2. [22]

Tabulka 2: Piehled vyrobnich odvétvi podle CZ-NACE 26 (zdroj: [20]).

26 - Vyroba pocitaci, elektronickych a optickych pristroju a zafizeni

26.1 | Vyroba elektronickych soucastek a desek

26.11 Vyroba elektronickych soucastek

26.12 Vyroba osazenych elektronickych desek

26.2 | Vyroba pocitaci a perifernich zarizeni

26.20 Vyroba pocitacii a perifernich zatizeni

26.3 | Vyroba komunikacnich zatizeni

26.30 Vyroba komunikacnich zafizeni

26.4 | Vyroba spotiebni elektroniky

26.40 Vyroba spotiebni elektroniky

26.5 Vvy"robzt Oméf'icich, zkuSebnich a naviga¢nich p¥istroji; vyroba ¢asomérnych
pristroju

26.51 Vyroba méticich, zkuSebnich a navigaénich piistroji

26.52 Vyroba ¢asomérnych piistroja

26.6 | Vyroba ozarovacich, elektrolécebnych a elektroterapeutickych pristroji

26.60 Vyroba ozatovacich, elektroléCebnych a elektroterapeutickych ptistrojii

26.7 | Vyroba optickych a fotografickych pristroju a zarizeni

26.70 Vyroba optickych a fotografickych ptistrojii a zatizeni

26.8 | Vyroba magnetickych a optickych médii

26.80 Vyroba magnetickych a optickych médii
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Jak jsou na tom jednotlivé obory z hlediska trzeb za prodej vyrobku a sluzeb v roce 2009,
je znazornéno na obrazku 5, kde je v prehledném kruhovém grafu vidét podil kazdého

odvétvi.

26.7 + 26.8

26.2
48,0 %

Obrazek 5: Podil jednotlivych odvétvi CZ-NACE 26 za prodej vyrobkii a sluZeb v roce 2009 (pfevzato z [22]).

Z tohoto grafu je tedy vidét, Ze nejvétsi podil na prodeji vyrobkil a sluzeb ma vyroba
pocitacl a perifernich zafizeni se 48 procenty. To by se dalo pomérné jednoduse vysvétlit tim,
Ze pocitace a jejich periferie jsou dnes zddanym spotiebnim zboZim diky jejich nizké cené.
Proto tedy maji nejvétsi podil na trzbach, vzhledem k tomu v jakém mnozstvi se prodavaji.
Na druhém misté je oddil s necelymi 29 procenty. Jednd se o skupinu 26.4, zabyvajici se
vyrobou spotiebni elektroniky. Rovnéz jde tedy o spotfebni zboZi, jako v prvnim piipadé a
proto se spotiebni elektronika umistila na druhém misté. Treti pficku obsadila vyroba
elektronickych soucastek a desek s témet 12 procenty. Nasledoval oddil ve skupiné 26.3. Do
této skupiny spada vyroba komunikacnich technologii a utrzil si tak hodnotu dosahujici 5,5
%. Na dalSich pozicich se poté umistila vyroba méficich, zkuSebnich a naviga¢nich pfistroj,
casomérnych pfistroju, dale vyroba optickych a fotografickych pfistrojii a zatizeni spolu s
magnetickymi a optickymi médii a nakonec vyroba ozatovacich, elektrolécebnych a

elektroterapeutickych pfistrojt.
2.1 Vyrobni podnik

Jak uZ nézev napovida, jedna se o podnik, ktery se zabyva z ptevazné Casti, nebo zcela,

pouze vyrobou urcitych vyrobkl ze svého portfolia, nebo nabizenim néjaké sluzby.

Struktura vyrobniho podniku se sklada z n€kolika kroki tvoticich fungujici vyrobu. Mezi
tyto jednotlivé kroky patii:

24



Aplikace Lean Managementu do servisnich c¢innosti v elektrotechnice Stépdan Pabian 2014

1. népad - poc¢atecni idea, co bude podnik vyrabét a pro koho,

2. vyvoj - navrhovani, testovani a zkouseni nového produktu,

3. ndkup materialu - dodavatelé na vstupu, poskytujici pottebny material,

4. preména materidlu - napiiklad na pozadované hodnoty, opracovani apod.,

5. vyroba vlastniho produktu nebo sluzby - pfeména materialu na vyrobek ¢i sluzby,

6. marketing - vytvofeni reklamy, aby se vyrobek dostal do podvédomi
potencialnich zakazniki a zvysila se tak Sance pro vétsi odbyt a trzby,

7. prodej - kone¢na faze procesu, kdy dochazi k prodeji produktu

Popftipadé by se jesté dalo zaradit do tohoto fetézce krokii konecné zhodnoceni, jak dany

vyrobek obstal na trhu a u zékazniku.

Z hlediska Lean managementu, pokud je v podniku implementovana napiiklad Six
Sigma, je kladen pozadavek na kvalitu jiz na vstupu. To znamena jiz u dodavatele

dodavajiciho material na vyrobek, jak bylo feceno v prvni ¢asti této bakalarské prace.
2.1.1 Push systém

Push systém fizeni zasob spociva v piedpovidani, kolik je potfeba mit na sklad¢ napiiklad
vyrobkli, aby bylo mozné uspokojit zdkaznikovo potieby. Spolec¢nosti proto museji
predikovat, ktera zatizeni nebo sluzby budou zékaznici v nejbliz§i dob& nakupovat a v jakém
mnozstvi. V reakci na tyto predpovédi spole¢nosti produkuji dostatek poptavanych sluzeb a

vyrobku a snazi se je prodat (natlacit) zakaznikovi. [23]

Ve zdroji [23] je uvedeno jako nevyhoda to, Ze tyto pfedpovédi jsou Casto velmi nepiesné
z diivodu, ze prodeje mohou byt nepredvidatelné a mohou se lisit rok od roku. Dale uvadi, ze
je problém s velkym skladovanim zasob a tim spojenymi ndklady. Na druhou stranu je zde
uvedena i vyhoda, kdy si spole¢nosti mohou byt jisté dostatkem vyrobku ¢i sluzeb na pokryti

zakaznickych potieb.
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2.2 Servisni podnik

Servisni podnik se na rozdil od vyrobniho podniku zabyva servisni ¢innosti. To znamena
zejména opravy, preventivni kontroly a jiné servisni ukony tykajici se vyrobkii a oblasti, do

kterych ¢innost takového servisniho podniku zasahuje.

Jako v pfipad¢ podniku vyrobniho, i zde se miize ¢innost rozdélit do nékolika po sobé

jdoucich krokt:

1. pfijem - na vstupu servisniho procesu je piijem vyrobku, ktery mé podstoupit
servisu ¢i oprave

2. diagnoza - urCeni zavad a poskozeni na vyrobku

3. informovani zakaznika - napfiklad o rozsahu poskozeni a jak nakladna bude
oprava ¢i servis

4. servis - faze samotného servisu vyrobku nebo oprav
5. prezkouseni - ovéfeni spravnosti servisu a nasledné funkcénosti vyrobku

6. zapis do protokolu - naptiklad v automobilovém priamyslu do servisni knizky, kde
je uvedena kazda servisni prohlidka a ¢eho se tykala

7. ptedani zékaznikovi

V sektoru servisnich podnikii by mélo byt dbano na kvalitu zejména v druhém kroku -
diagn6zy zavad a poSkozeni produktu. Pokud by toto bylo Spatné ur¢eno, mohlo by dojit k
netspéSnému servisu, nebo v krajnim piipade jesté¢ vétsSimu poSkozeni. Dale je zde velka
Sance lidské chyby. Uvedeno na ptikladu: pouziti Spatné soucastky, nekvalitné pfipevnény dil,

osazeni urcité soucastky jinak nez ma byt atd.

V téchto ptipadech se pouziva naptiklad nastroj Poka Yoke, ktery takovymto chybam
muze zamezit. Jedna se o zplsob eliminace chyb zptsobenych lidskym faktorem pomoci
fyzického rozloZeni nebo konstrukce néjakych ¢asti ¢i vyrobkl. Jednoduchym piikladem je

tteba USB konektor. Lze pfipojit jen jednim zpiisobem a nelze tedy pochybit.
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2.2.1 Pull systém

Pull systém na rozdil od push systému za¢ina aZz poté, co je provedena zakaznikem
objednavka. Pomoci této strategie je mozné, aby spolecnosti vyrabéli vyrobky nebo
poskytovaly sluzby jen v takovém mnozstvi, dostacujicim k uspokojeni potieb zékaznikd.

[23]

Vyhodou tohoto systému je, Ze neni potieba skladovat zddné nadmérné mnozstvi zasob,
které by bylo jinak potfeba skladovat. Logicky tim tedy odpadaji finan¢ni naklady na
uchovavani zbozi. Naopak pomérn¢ podstatnd nevyhoda nastava tehdy, pokud nastane situace
neschopnosti naskladnéni potiebnych soucastek a dild. Stat se to muze napiiklad kvuli
neschopnosti obdrzeni téchto dili od dodavatele v potiebném Case. V takovych piipadech

nejsou spolecnosti schopny véas vyfidit zakazky, coz vede k nespokojenosti zakaznikd. [23]

Prikladem pull systému fizeni je Just In Time systém popsany v kapitole 1.6. Cilem
tohoto systému je mit na sklad¢ takové mnozstvi zasob, které pokryje poptavku. Eliminuje se

tim tedy plytvani prostorem potiebnym pro skladovani.

Tento systém je typicky pro servisni podniky. Je to z toho diivodu, Ze servisni podnik nic
nevyrabi, a proto nema potiebu slozit¢ urovat vyvoj trhu kvili ndkupu nahradnich dild.
Skladuje pouze malé¢ mnoZzstvi, aby byl schopen v ptipad¢ potieby provést zakazku. Je zde
v8ak jiz zminovany problém se skladovanim. Napiiklad displeje v odvétvi s mobilnimi
telefony. Jednad se o velmi drahé néhradni dily. Proto je snaha jich skladovat co nejméné,
pricemz hrozi, Ze se zasoby vycerpaji, dodavatel nebude schopen dodat v¢as dalsi, a oprava se

tak velmi prodlouzi.
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3 Pripadova studie pouziti Lean Managementu

3.1 Pfipadova studie

Ptipadova studie, anglicky case study, slouzi k popsani realizovanych projekti, pii
kterych bylo vyuzito optimalnich postupii. Jednd se o uceleny soupis informaci v pisemné
podob¢, které definuji a popisuji problém, ktery se vyskytl nékdy v minulosti v néjakém
podniku a jak byl dany problém vyieSen. Ptipadova studie podava ptehledovou informaci o

¢innosti subjektu a muze slouzit jako prvek prezentace daného podniku. [24]

Aby bylo mozné piipadovou studii vypracovat, je nutné, aby byl vzdy stanoven cil a
zamér, ¢eho se ma tykat. Vypracovava se zejména kvuli popsani vzniklého problému, jeho
vyfeseni a jak byl fesen. Rovnéz mize slouzit uzivateli, ktery fe$i mimo jiné stejny nebo

podobny problém.

Naptiklad pokud se vjednom podniku bude feSit prestavba vyrobni linky, aby byla
zvySena jeji efektivnost, tak se dany podnik nebo najatd firma pokusi navrhnout feSeni. Najde
tedy vhodnou firmu, zabyvajici se danou problematikou, aby linku pfestavila. Poté podnik,
kde se linka ptestavovala, zpétné zhodnoti pfinosy a celkovy vysledek feSen¢ho problému a
sepiSe zpravu - piipadovou studii. Pfipadova studie byva vétSinou vefejnym dokumentem.
Pokud se tedy podobny problém fesi v jiném podniku, podivaji se na zplsob feSeni u
konkurence. Zejména na klicové ukazatele, jako je pfinos, cena, slozitost implementace a

dalsi.

Ptipadové studie by se méla skladat z nasledujicich bodu:

- shrnuti,

- predstaveni subjektu (podniku, kterého se piipadova studie tyka),
- vychozi stav - definovani problému,

- definice pozadavk a cild,

- vybeér fesitele (podminky, popis fesitele),

- forma feSeni,

- pouzité prostiedky,

- prubéh implementace,

- zhodnoceni.
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3.2 Tvorba procesu

V oblasti servisnich podniku je kladen duraz na optimalizaci procest. Aby se ale procesy
mohli optimalizovat, popiipadé modelovat, pokud jesté nejsou zavedeny, je potieba, aby bylo

stanoveno, co ma pro zakaznika hodnotu.

Pokud tedy plati, ze ma pro zdkaznika urCitou hodnotu v servisnich zalezitostech
naptiklad cena, pak by se servisni podnik mél snazit podle toho nastavit procesy. Nejidealnéji
tak, aby bylo mozné poskytovat své sluzby za co nejnizsi ceny. Toho by mohl doséhnout tim,
Ze by se snazil snizovat ¢asy na opravy, coz by vedlo k plnéni vice zakazek za stejny casovy
usek, nez pfed optimalizaci. Generovaly by se tak vétsi zisky a podnik by si mohl dovolit
sniZit ceny. Vznikne tim 1 véts$i Sance na konkurenceschopnost daného servisniho podniku na

trhu.

Dale mizZe nastat situace, kdy pro zakaznika bude mit nejvétsi hodnotu rychlost oprav
nebo servisnich tkonll na svém zafizeni a vyfizeni objedndvek. Tim vznikne na podnik
pozadavek, aby bylo docileno co nejkratSich ¢asii pii opravach zafizeni a naslednému
vyfizovani formalit tykajicich se zapisi do databazi, zaruénich listi a jiné vypisovani

pottebnych tdajl.

Jako dalsi zmnoha piikladl, a zaroven téch nejzékladnéjSich, si lze uvést kladeni
pozadavkt na kvalitu oprav. Kazdy zakaznik pochopitelné pozaduje odpovidajici kvalitu
zpracovani sluzby servisni firmou. Pokud by tedy nebyl spokojen se sluzbami jedné
spolecnosti, co se kvality tyce, snejvétsi pravdépodobnosti by piisté sluzeb té samé
spole¢nosti nevyuzil a ohlédl se po jinych alternativach na trhu servisii a oprav pro svij
vyrobek. Servisni spolecnost tedy musi své procesy modelovat tak, aby nedochdzelo
k chybam, nebo se pfipadné chyby pokusila alespoii co nejvice minimalizovat. Tim se tedy
op¢t dostavame k nastroji Six Sigma zaméfenym na kvalitu, ale i Poka Yoke na eliminaci

chyb.
3.2.1 Optimalni modelovani procesu

V praxi by ovSem podobny systém, popsany v kapitole 3.2, nefungoval. Je to z toho

divodu, ze dnesni trh je velice dynamicky. PoZadavky zdkaznikl a preference jejich Zebtickl

hodnot se ¢asto méni.
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Vznika tak pozadavek na spolecnosti, aby modelovali procesy pro vSechny hodnoty
preferované zakazniky najednou. Dnes kazdy zdkaznik automaticky pozaduje nizkou cenu a

rychlost se zarukou kvality.

To je ovSem z hlediska modelovani procest velmi naro¢né, aby byly nastaveny pro
spokojenost zakaznikd. Spolecnosti tak vydavaji velké finan¢ni prostiedky na optimalizaci
svych ¢innosti, které se jim poté mohou zpétné vratit v usetienych nakladech. Na to ma vliv

z velké Casti 1 spokojenost zakaznika.

Velky vliv na procesy v servisnich podnicich ma lidsky faktor. Technik dostane pokyn
k n¢jakému pracovnimu tkonu, avsak ten se mize v prib&hu zménit. Je to proto, ze mize
zpétn€ do procesu zasahovat 1 zdkaznik a vznaSet dal$i pozadavky a upravy od ptivodniho

planu.
3.3 Pozadavky pii modelovani procesti

Kdyz chce néjaka spole¢nost optimalizovat procesy ve svém podniku, jejim cilem je, aby
dosahla urcitého systému fizeni, diky kterému by méla uceleny piehled o vSech udalostech

spadajicich pod jeji plisobeni. Tim ziska zpétnou kontrolu nad pribéhem cinnosti.

Takto navrzeny systém fizeni by mél poskytovat jisty komfort procest pti zpétné analyze
pracovnikd, ale 1 vedeni spole¢nosti. M¢l by tedy byt jednoznaény a procesy by mély byt

modelovany prehledné.
3.4 Realizované pfipadové studie

Vzhledem k tomu, Ze je tato prace na optimalizaci procest vztazena na konkrétni podnik,
tak je v této kapitole struény vycet aplikovanych piipadovych studii pouziti Lean
Managementu. Jednalo se o optimalizaci procest pii opravach mobilnich telefoni a
vSeobecné procesy pii opravach. Bylo vSak feSeno 1 to, jak optimalizovat opravarensky proces

vodotésnych fotoaparatt, ale i zlepSovani pii servisu desek plosnych spoju.
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4 Aplikace pripadové studie do konkrétniho podniku

4.1 Predstaveni spole¢nosti

Spolecnost se zabyva servisnimi ¢innostmi a podporou zakaznikii. Do jejich portfolia tak
spadaji podpurné sluzby zahrnujici logistiku, distribuci, opravy produkti a komponentt ale i
zékaznicka call centra. Dale poskytuji poradenské sluzby v oblasti dovozu, distribuce, prodeje
a servise ICT (Informacni a komunika¢ni technologie) technologii diky znalosti evropskych
trhti. [25] Podle [26] historie této spolecnosti saha do roku 1993. Jméno, se kterym dnes
pusobi, se na ¢eském trhu vyskytuje az od roku 2000. Vzhledem ke své rozsahlosti je firma

rozmisténa ve dvou meéstech. V roce 2009 oteviela nové opravarenské centrum.

4.1.1 Portfolio anormy

Servisni a opravarenské Cinnosti této spolec¢nosti se tykaji laserovych a inkoustovych
tiskaren, data projektori, digitalnich kamer, skenerti, mobilnich telefonti, GPS navigaci, LCD
displejt, serverti a dalSich zafizeni. Mezi dal$i sluzby se fadi i opravy bankomatl a jejich

ptisluSenstvi, opravy elektronickych desek a modula.

Vzhledem k tomu, Ze spoleCnost dbd na neustalé zlepSovani integrované¢ho systému
managementu jakosti (QMS) a systém environmentdlniho managementu (EMS) pii
zabezpecovani servisnich a obchodnich pozadavcich partnert, byla certifikovana poZzadavky a

normami CSN EN ISO 9001:2009 a ISO 14001:2005. [25]

4.2 Vychozi stav

Spolecnost provade¢jici servisni a opravarenské Cinnosti ma smluvni vztah s nékolika
partnery (spolecnosti jako napiiklad HTC, Samsung, Benq atd.). Tento smluvni vztah urcuje,

jaké zakroky je spolecnost opravnéna provadet na poSkozenych zatizenich.

Pokud si tedy né&jaky zédkaznik zakoupi mobilni telefon na internetovém obchodé, nebo u
mobilniho operdtora a nasledné¢ se mu zafizeni poskodi v ramci zaru¢ni lhity, odesle jej
distributorovi, u kterého jej zakoupil. Distributor ov§em neni ani vyrobni ani servisni podnik a

proto neni v jeho silach, aby provedl opravu zafizeni. V rdmci smlouvy jej tedy zasle do
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podniku k opravé. Jak cely proces na stran¢ servisniho podniku vypada, je znazornéno na

obrazku 6. Detailn¢ vymodelovany proces je poté v ptiloze 1.

Pfijem zafizeni, Vstupni kontrola, Prevzeti technikem,

.. I; i a Final test Logowvani, expedice
wybaleni i Zarazeni do regalu R go! =]

Obrazek 6: Vychozi stav v podniku.

4.2.1 Prijem zafizeni, vybaleni

Z obrazku 6 je zfejmé, ze jako prvni krok v servisnim procesu je piijem zafizeni a

vybaleni.

Servisni podnik tedy ptebira zasilku od pfepravni spole¢nosti se zatizenim (zatizenimi),
které zaslal distributor nebo piimo zakaznik. Po pfevzeti je v druhém kroku zasilka vybalena
pracovnikem logovani, ktery provede vstupni kontrolu - ovéfeni typu a druhu zafizeni,

prislusenstvi atd.
4.2.2 Vstupni kontrola, logovani

Jako druhy krok v servisnim procesu ve vychozim stavu je vstupni kontrola a logovani.
Pii vstupni kontrole se posuzuje n€kolik kli¢ovych parametrii zaslaného zatizeni. Mezi tyto

posuzované parametry patfi:

- vizualni Kkontrola - zde se posuzuje, zda vyrobek odpovida popisu a

dokumentaci,

- popis zavady dodany zakaznikem - aby bylo mozné ihned urcit, jak s danym
zafizenim bude dale naloZeno (do jakého oddéleni se napiiklad posle), popsany

problém se nasledné musi prepsat do databaze,

- oprava v zaruce/bez zaruky - v tomto kroku je nutno posoudit moznost opravy v
zaruéni lhuté anebo zda se jedna o vyrobek poskozeny chybou uzivatele a tim
padem nelze narokovat zarucni opravu, rovnéz se zapisuje do databdze spolu s

adresou a ménou, ve které zdkaznik hradi veskeré¢ sluzby,
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- separace prisluSenstvi od zarizeni - v poslednim kroku pfi vstupni kontrole se
oddéluje pfislusenstvi a ukldda na mista tomu urcend, aby se nemuselo zbytecné
pfedavat béhem procesu mezi pracovisti (hrozi zde nebezpeci ztraty nebo

poskozeni), jedna se o nabijecky, kabely, sluchatka, manualy a dalsi.

Pii logovani dojde k zapsani vSech udaji o této zakazce do databaze spolu s udaji 0

separovaném prislusenstvi, aby se néasledn¢ opét priradilo spravné.
4.2.3 Zarazeni do regalu

Poskozeny vyrobek se po kontrole zafadi do regalu (napiiklad dle zem¢, kam bude
nasledné expedovan, partnera spolecnosti a tak podobné¢), ale tfeba také podle toho, o jaky typ

zafizeni se jedna.

Miize se tak jednat o zemé jako je Ceska republika, Slovensko, Némecko, Rakousko ale i
o VIP zékazniky. Roztfidéni dle typu zafizeni se provadi naptiklad podle toho, zda se jedna o

mobilni telefon, tiskarnu, LCD panel atd. V tomto ptipadé se jednad pouze o mobilni telefony.
4.2.4 Prevzeti technikem, quick test, oprava

Ve ctvrtém kroku si hlavni technik pfebira cely box s mobilnimi telefony. V tomto boxu
jsou zafizeni roztiidéna v regalech podle toho, kam budou nasledné rozdélena na servis.
Popisovany podnik ma 4 servisni linky - 2x pro Ceskou republiku a Slovensku, pro Némecko

a pro Rakousko. Hlavni technik tedy dale roztfid'uje podle téchto kritérii zafizeni k oprave.

Po prevzeti servisnim technikem dojde k ovéfeni zakazky v databazi a provedeni quick
testu. Quick test spoCivd v ovéfeni, jestli opravdu zafizeni vykazuje zavadu popsanou
zakaznikem, nebo ne. Pokud dojde zdvéru, Ze zatizeni opravdu vykazuje popsanou zévadu,
zazada si na skladu o ndhradni dily. Na sklad€ povéfena osoba ptipravi na technikovo jméno

nahradni dily dle jeho pozadavki. Technik si je vyzvedne a provede opravu telefonu.
Pfi vyméné posSkozenych dili se ur¢i podle dohody s vyrobcem (partnerem), které

nahradni dily se musi vracet. Témto dilim se fika RTV - Return To Vendor. Takové dily musi

technik separovat a vratit na sklad, aby se mohly pozdéji odeslat vyrobci.
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4.25 Final test

Po opravé nasleduje finalni test, kde se ovéri, zda oprava probéhla Gspésné, nebo nikoliv.
Pokud tedy technik final testu nezaznamena poskozeni popsana v databazi, preda zafizeni k
dokonceni zakazky a nasledné expedici. OvSem pokud je final test neuspésny, je nutné, aby

vadné zafizeni zaméstnanec final testu piedal zpét technikovi.
4.2.6 Logovani, expedice

Posledni krok je kompletace zakazky. Telefon byl uspésné piijat z findlnich testl a je
tedy mozné jej odeslat zpét zakaznikovi. Je zapotiebi, aby se zafizeni zkompletovalo s
ptisluSenstvim, které bylo separovdno na zacatku procesu. Pokud byl k zafizeni pfibalen i

zarucni list, je do n¢j potieba doplnit udaje o oprave.

Po provedeni téchto krokt je zafizeni ptipraveno na expedici k zdkaznikovi.
4.3 Slabé stranky procesu

Mezi slabé stranky zminénych procesli ve spolecnosti patii syst¢ém RTV dilu (dily nebo
soucastky, které se vraci vyrobci). Jedna se o takové dily, které jsou vétSinou drahé, a proto je
vyrobcem pozadovéano jejich zpétné zaslani, aby si je sam otestoval z hlediska zavadnosti.
slabinou je sledovani ¢asu. Nejen toho, ktery stravil technik nad opravou jednoho zatizeni, ale

1 celkového - od pfijmuti zakézky po expedici.
Kazdy podnik ma urcita kritéria, podle kterych si hodnoti tispéch svych sluZeb a procest.
Jednim z nastrojii na urCovani téchto dilezitych informaci je, jakou Casti pfispivaji do

servisnich procest jednotlivé faktory - ukazatele vykonnosti. Jak tento princip funguje, je

znazornéno na obrazku 7.

Servisni proces TAT

Obrazek 7: Vliv ukazatelii vykonnosti na servisni proces.
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Tento obrazek nam tedy zobrazuje tii zakladni ukazatele vykonnosti ovliviiujici servisni
proces. Jedna se o HPI - Human Performance Index, KPI - Key Performance index a TAT -
Turnover Average Time. HPI tedy urcuje, jaky pfinos ma pro dany proces zaméstnanec nebo
skupina zaméstnancu, KPI jsou klicové ukazatele vykonnosti. Podnik si je vétsinou definuje
sam. Muze se jednat napiiklad o kvalitu sluzeb anebo postaveni na trhu. A posledni TAT je
zminéna slabina. Jedna se o Cas, poc¢inaje pfijmutim zafizeni az po jeho odeslani. Tedy o Cas,

ktery neni spole¢nost schopna zaznamenavat.
4.4 Definice pozadavku a cilli
Pozadavkem je tedy optimalizovat procesy ve spolecnosti tak, aby bylo mozné tyto ¢asy
hlidat a zaznamenavat. Je tedy zapotiebi piebudovat databazi, kterou podnik vyuziva.
4.5 Navrhnuté feseni

Vyuzivand databaze v podniku obsahuje nékolik stavl, se kterymi pracuje. Jednotlivé
stavy se pfepinaji samy automaticky pii pfeddvani mezi jednotlivymi stanovisti v procesu.

Seznam téchto stavil je zobrazen v tabulce 3.

Tabulka 3: Souhrn pouZivanych statusi v databazi podniku.

Status | Popis statusu Status | Popis statusu
NOZ | Nova zakazka PSE | Pracuje se
LOG | Logovani OPR | Opraveno
OHZ | Oprava hrazena zdkaznikem OTO | Otestovano
SZO | Souhlas zékaznika s opravou NAD | Na odvozu
OBJ | Objednani dilu ODZ | Odeslano zékaznikovi
DNC | Dil je na cesté UZN | Uzavieno
DPL | Dil pfisel ESC | Storno

Jak je z tabulky 3 vidét, v databazi se nenachazi statusy, které¢ by pokryly nutné kroky v
servisnim procesu. Mezi tyto chyb¢jici statusy patii zadost technika o vydani nadhradnich dila
ze skladu (pojmenovano napiiklad ZND), druhym chybéjici statusem je vyzvednuti
nahradnich dili ze skladu technikem (pojmenovano naptiklad VND) a dale by se mohl zavést

i tfeti status na urCeni piijmu na final test (naptiklad PFT). Pokud by se tyto statusy
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implementovaly do stavajici databéaze, bylo by mozné zavést tracking systém, pomoci kterého
by databaze vypocitavala Casy kazdého technika, ktery stravil pii opravé zafizeni. Podle
téchto udajii je mozné dale uréovat vykonnost jednotlivych zaméstnancti. Ur€end vykonnost
zamé&stnanci ma pochopitelné vliv na HPI - Human Performance Index. Vysledny ¢as TAT

by se urcil z rozdilu NOZ (nova zakéazka) a ODZ (odeslano zakaznikovi).

Vsechny nasbirané uidaje by se automaticky ukladaly do jiné databaze, ze které by se po
n¢jakém Case vyhodnotily zavéry, jako naptiklad primérny ¢as straveny pii opraveé. Podle
toho by se zavedly normy na ¢asové limity potiebné na opravu a aplikovaly se do stavajici
databaze, se kterou zaméstnanci pracuji. Zac¢atkem opravy by zapocalo odpocitavani ¢asu, a
pokud by technik neprovedl potiebna opatfeni béhem tohoto limitu (napiiklad urceni zavady
do patnicti minut a nésledné requestovéani dili ze skladu), zobrazilo by se automaticky
technikovi ozndmeni o neaktivité¢ a vyzva k popsani problému. Zobrazena vyzva by méla v
nabidce zaskrtdvaci vybér s nékolika moznostmi. Technik by si tedy vybral z nabidky tu
moznost, ktera nejpiesnéji popisuje jeho problém zpusobujici ¢asovou prodlevu. Vzhledem k
tomu, ze se mesicné v podniku opravi stovky az tisice mobilnich telefont, je mozné z takto
velkého mnozstvi vybrat nejcastéjsi pfi¢iny a k nim urcit feSeni, kterd by databdze sama

navrhovala technikovi k vyfeseni problému.

Zde by mohl byt uplatnén nastroj DMAIC popsany v kapitole 1.4.3 pouZivany na fizeni
kvality. Na zakladé¢ popsaného problému by se za pomoci know-how navrhlo feSeni.
Naptiklad pokud nelze vyndat displej, protoZe je pfilepen, tak se mize pouZit rozpoustédlo,
aby povolil. Nebo se vyzve technik k pouziti jiného nastroje na urcitou ¢ast k demontazi pii
pouzivani $patného. Navrhovana feSeni by se postupné implementovala do databaze pro jeji
neustalé zdokonalovani. Tim vznikne pomticka pro techniky, ktera jim bude Setfit cas.

Zejména tém, kteti jsou v podniku novi, a nemaji takové zkusenosti jako jini.

Jak by podobné navrzeny proces doplnény o statusy vypadal, je zndzornéno na obrazku 8.

KROK 1 KROK 2 KROKS3 KROK4

Zaznamenani Zadosti

q o k wvzvednuti
= it et el nahradnich il

Databaze zaznamena
cas a datum prijeti
zarizeni

Zaznamenani
ukonceni opravy

Zaznam enani 3 adosti

Obrazek 8: NavrZeny proces s novymi statusy.
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e Krok1

V kroku 1 databaze bude zaznamenavat ¢as a datum, kdy bylo zafizeni pfijato do opravy.
V tomto kroku je potfeba zajistit jiz zminovany odpocet, aby nedochazelo k piekroceni
normalizovanych hodnot. Pokud se tak stane, databaze nabidne feSeni. Jak by cely proces v

kroku 1 vypadal je vidét na obrazku 9.

Databaze
zaznamena

prijeti zafizeni
k oprava

Spuiténi m éreni casu
diagnostily zavady

Presahl &as stanovenou dobu?

Datahaze wave
technika k popsani
problému

Popis problému UloZeni reportu do
technikem z nabidly databize

Dabaze umoini
odeslani zadosti

o nahradni dily

Vyhodnoceni a
zohrazeni reieni z

databaze

Odeslani #adosti o
nahradni dily

Obrazek 9: Postupy v navrhnutém kroku 1.

e Krok?2

Navrzeny krok 2 popisuje sled jednotlivych cinnosti pfi zadadni nédhradnich dild
technikem. Pokud dojde k tomu, Ze nihradni dily nebudou na skladé, databize vyzve
skladnika, aby chybé&jici dily objednal u dodavatele. Nésledn¢ skladnik musi informovat

technika o nedostupnosti pozadovanych soucasti na vyménu. V piipadé, ze jsou dostupné, tak
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je skladnik pfipravi a odesle technikovi zadost na vyzvednuti. Cely proces je znazornén na

obrazku 10.

Datahaze
zanamena #adost |
o vydej

nahradnich dild

Skladnik ovariv
databazi dostupnost
dild na sklade

Jsou poZadované dily k dispozici?

NE
Dat'abaze “f'we _ Provedeni ohjednavicy,
skladnika k objednani . o .

PR =y informovani technika

chybajicich dild

ANO
SKadnik pripravi dily Technik celd, ai budou
k vyzvednuti dily dostupné

L

Odeslani zadosti k
wyzvednuti
nahradnich dild

Obrazek 10: Postupy v navrhnutém kroku 2.

e Krok3

Predposlednim krokem je vyzvednuti ndhradnich dili technikem na sklad¢. Dé&je se tak
po vyzvani databazi vyvolaného skladnikem. Bud’ v ndvaznosti na technikovo ,,requestovani®,

anebo po Cekaci dob€ zndzornéné v kroku 2. Obrazek 11 zndzornuje detailné cely krok 3.

Sldadnik preda
nahradni dily
technikovina jméno

Obdlrieni Technik je wwavan Technik si wyzvedne

k wyzvednuti dild nahradni dily

nahradnich dild

od dodavatele

Obrazek 11: Postupy v navrhnutém kroku 3.
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e Krok4

Posledni ¢tvrty krok popisuje pribéh opravy a zaznamenani koncového ¢asu, kdy dojde k
pfedani na final test. Pfedanim na final test se zméni status v databazi na navrhovany PFT -
pfijem na final test. Automaticky tak dojde k zaznamenani pfesného casu, kdy byla oprava

dokoncena. Proces kroku 4 je zobrazen na obrazku 12.

Zaznam enani dasu a
datumu o konci

opravy

Pfichod ze skladu s

Zména na status
nahradnimi dily PFT

Oprava/servis Pfedani na final test

Obrazek 12: Postupy v navrhovaném kroku 4.

Takto navrzeny proces v servisnim podniku umoziiuje monitorovani nejen celkového
casu TAT, ale hlavné dobu, po kterou se provadi samotnéa oprava. Na zacatku kroku 1 je tedy
uloZen do databaze pro kazdou zakdzku ¢as a datum, kdy byla oteviela technikem. Po opravé
dojde k predani na final test, kde dojde opét k nacéteni zakdzky z databaze a dojde k
preklopeni statusu na PFT. Tim se opé¢t ulozi ¢as a datum do databaze. Vysledna data se
zanalyzuji a podnik je tak schopen urCovat vykonnost pracovniki a od toho se odvijejici

Human Performance Index.
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Zaver

Tato bakalai'ska prace je zaméfena na oblast Lean Managementu a optimalizaci procesi v
servisnich ¢innostech v elektrotechnice. V tivodni Casti je formou reSerSe popsano, co Lean
Management znamena a jaké je jeho vyuziti dnes, ale i v minulosti. Uvedl jsem zde n¢€kolik
nastroji na optimalizaci procesti v podnicich a porovnaval jejich vystupni hodnoty na konci

procesu z vice zdroja.

V dalsi casti je popsan rozdil mezi vyrobnim a servisnim podnikem. Zde jsou u kazdého
podniku rozdéleny procesy v nich probihajici do jednotlivych krokt, které na sebe navazuji.
U jednotlivych kroka je taktéz uvedeno, co obnaseji za ¢innosti. Rovnéz jsou zde rozepsana

zakladni kritéria podniki jako celku.

Posledni ¢ast je vztazena na ptipadovou studii pouziti Lean Managementu v konkrétnim
servisnim podniku. Jedna se o spole¢nost ptisobici na ¢eském trhu od roku 1993. Myslim si,
ze od té doby si jen utvrzuje své postaveni na trhu, o ¢emz svéd¢i mimo jiné i to, Ze v roce
2009 oteviela nové opravarenské centrum. Tento podnik se potykal s problémovou analyzou
parametru TAT - neboli Casu, ktery zabere celd oprava. V piipadové studii jsem tedy navrhl
feSeni, které by tento problém mohlo vyfeSit pomérné jednoduchym zplisobem upravy
stavajici databaze, se kterou zaméstnanci pracuji. Jednd se o zavedeni novych statust pfi
odeslani Zadosti o nahradni dily (ZND), vyzvednuti nahradnich dilt ze skladu (VND) a pii
piedani na final test po opravé (PFT). Jedna se o pomérmné malou zménu v databazi, ale
myslim si, Ze by mohla byt velmi G¢inna. Zaméstnavatel tak snadno ziska prehled o tom, jestli
se nektery ze zaméstnancl nezdrzel pii opravé néjakého zafizeni abnormalné dlouho. To je
pro néj velmi hodnotnd informace, protoze pochopitelné¢ kazdy zaméstnavatel ma za cil
maximalizaci vydélku. Toho ale nelze dosdhnout se Spatnym pracovnim nasazenim

zameéstnancu.

Mistem v procesu, kde by se jesté dalo optimalizovat je plytvani ¢asem pii vypisovani
zaru¢nich listd, pokud jsou ptilozeny. Kazdy je totiz specificky a proces neni jednoduché
automatizovat, proto se vypisuji ruéné. ReSenim by mohla byt tiskdrna jednotnych

nalepovacich stitkti daného podniku. To ov§em neni pfedmétem této prace.
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Prilohy

Priloha 1 - Vychozi stav v konkrétnim servisnim podniku
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