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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

PCB (Printed Circuit Board) — deska plosnych spojit

PCBA (Printed Circuit Board + Assembly) — Osazena deska tisténého spoje

SMT (surface mount technology) — povrchova montaz, kde se elektronické soucastky
automaticky osazuji ptimo na povrch PCB a poté paji.

SMD (surface mount device) — elektronické soucastky pro povrchovou montaz

AOI (Automated optical inspection) — automatizovana opticka kontrola

ESD (ElectroStatic Discharge) — elektrostaticky vyboj

NOK (Not OK) — zkratka ve smyslu ,,neni v poradku"

RPN (Risk Priority Number) — udava miru rizika daného problému
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UvVOD

V souvislosti s rozs§ifovanim novych ¢i vylepSovanim stavajicich technologii se zvySuje
konkurence a vyznamné se méni zptisob podnikani. Rlst konkurence, podobnost produkti ¢i
nedostatek loajality zakaznikd, nuti podniky hledat nové zptisoby, jak se vyrovnat konkurenci.
Situace na trhu nuti podniky vytvaret lep$i, unikatni a hodnotné&jsi nabidky pro zakazniky nez
konkurence. ManaZeti jsou nuceni hledat cesty, jak co nejrychleji a nejefektivnéji zajistit
navratnost kazdé investice a zaroven velkou miru flexibility.

Jestlize chce podnik v tvrdém konkurencnim prostiedi prezit a posilit svoji pozici na trhu,
musi vénovat svou pozornost i problematice jakosti. Spolecnosti museji vyvijet maximalni
snahu, aby se k zadkaznikovi nedostal vadny vyrobek. Nejenomze by to znamenalo ztratu
finan¢nich prosttedkt, ale pfedevsim ztratu divery zékaznika. Piipadné reklamace se mohou
promitnout bud’ ve snizeni odbytu, trzeb ale také ve zvySovani nakladii na odstranéni téchto
nedostatk?.

Diplomova prace je zamétfena na prubch reklamacniho fizeni spole¢nosti Integrated Micro-
Electronics Czech Republic s.r.o. dale jen IMI. Tato zkratka vznikla slozenim prvniho
pismene prvniho slova a prvnich dvou pismen zdruhého slova (Integrated Micro-
Electronics). Prace obsahuje detailni popis vybranych reklamaci. Na odhaleni pfi¢in vzniku
reklamaci je aplikovan Ishikawa diagram — diagram pfi¢in a nasledkii. Nasledné¢ jsou
navrhnuta napravnd opatieni, kterd povedou k odstranéni kotenovych pficin neshod.

Kazda spole¢nost by se méla o své zakazniky starat a snazit se minimalizovat pocet
reklamaci. Pokud se né&jaka reklamace vyskytne, musi spolecnost tUdaje zpracovat a
vyhodnotit, ¢imz identifikuje nedostatky v procesu a stanovi napravna opatfeni za ucelem
trvalého zlepSovani kvality.
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1 Historie Fizeni vztahu se zakazniky

Historie fizeni vztahii se zakazniky saha az pred primyslovou revoluci, kdy pracovali
femeslni mistfi, femeslnici a ucednici na vesnicich ¢i ve méstech. Dé€lnici se ucili pfimo od
mistrt, ktefi jim ptedavali své znalosti a dovednosti. Cely vyrobni proces byl fizen
profesionaly, kteti dobfe znali své zakazniky. Casto své zakazniky znali osobné, a proto také
veédeli, jak zdkaznik vyrobek uziva a jaké potieby musi vyrobek spliiovat. Zabyvali se
vztahem k zakaznikovi. [2]

1.1 Zasady vztaht Fizeni se zikazniky

Storback definuje dvé zasady pii fizeni vztahli se zdkazniky. Prvni zédsada predstavuje
vytvoteni hodnoty na obou stranach. ,,Cilem rizeni vztahii se zdakazniky neni maximdlni
zvySovani trzeb z jednotlivych nakupii, nybrz vytvoreni trvalého vztahu se zdakaznikem.

[2, s. 16]. Takovy vztah je mozné rozvijet v piipad€, pokud zndme dobte proces, ve kterém
zakaznik vytvafi hodnotu.

Druhou zésadou je to, ze se na produkt pohlizi jako na proces. V tomto smyslu nemusime
tradicné délit produkt na zbozi a sluzby. Produkt by se mél brat jako entita, v jejimz ramci
dochazi k vyméné mezi spolecnosti a zdkaznikem. Pomoci této vymeény jsou schopnosti a
znalosti spolecnosti ¢astecné transformovany do vytvareni zakaznické hodnoty.

Tteti zasada predstavuje odpovédnost spolecnosti. Dle této filosofie, nestaci pouhé uspokojeni
potieby zdkaznika, ale je nutné neustale rozvijet vztah se zakaznikem. Odpovédnost za rozvoj
vztahu se zdkaznikem ma spolecnost. To znamend, ze spolecnost je inicidtorem pro rozvijeni
vztahu. [2]

Podniky by se méli zajimat nejen o soucasnou potiebu zakaznika, ale i o budouci potiebu. Je
dobré si uvédomit, ze spousta uzite¢nych vyrobkl a sluzeb by nebyla vynalezena, pokud by
byla vyvijena pouze pro soucCasné potieby, které jsou zakaznici schopné nadefinovat.
Uspokojovani potieb zakaznika vyzaduje neustdlé zlepSovani. Proto podniky potiebuji
objevovat budouci potieby zakaznikd.

12
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1.2 Péce o zakaznika
Ivan Bures a Pavel Rehulka [4] definuji 10 zlatych pravidel péée o zakaznika:

1. Na prvnim misté je ten, kdo nas zivi

2. Zékaznik je predevs§im clovek

3. Vztah se buduje komunikaci

4. Nejspokojen¢jsim zakaznikem je ,,obskakovany* zakaznik

5. Obranny val proti najezdim konkurence se buduje z drobnych kaménku
6. Sluzby zakaznikiim znamenaji vice nez servisni zakrok

7. K péci o zékaznika patii také premysleni za zdkaznika

8. Ztrata zékaznika je proces, ktery zacina ztratou divery

9. Nejlepsim prodejcem je nadSeny zdkaznik

10. Investice do péce o zakaznika je investici s nejvyssi mirou navratnosti

Z vyse uvedenych pravidel je zaklad pro budovani a udrzovani vztahu komunikace. Abychom
neztratili své kliCové zakazniky, je dilezité splnit dvé podminky. Prvni podminka je, ze
musime veédet, kdo jsou nasi klicovi zdkaznici a v druhé fadé je musime natolik dobie znat,
abychom s nimi mohli efektivné komunikovat. Plati zde jednoduchy zédkon: Komunikace je
tim efektivnéjsi, ¢im lépe zname svij protéjSek. Zde je mozné aplikovat znamy Paretiv
zakon, ktery tika, ze 20% pficin zptisobuje 80% nasledkl. V podniku to znamena, ze 20%
zdkaznikil piinasi 80% trzeb. Kromé znalosti adresy, ICO, DICO téchto zakazniki by méla
kazda firma evidovat a pravideln¢ pfezkoumavat i dalsi informace:

- Objem a Casovy prib¢h odbért od vas a od jinych, konkuren¢nich dodavateli
- Uroveti dodavatelského servisu (pomér objemu objednavek k objemu trzeb)

- Plany do budoucna a druh zamyslenych investic

- Vyvoj finan¢ni situace

- Vyvoj platebni discipliny

- Aktivity konkuren¢nich prodejcti

Toto je zaklad informaci, diky kterym se bude lépe upeviiovat vztah u klicovych zakaznikl a
budovat kolem nich u¢innou zed’ proti najezdtiim konkurence. [4] [2]
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1.3 Reklamacéni politika

Radoslav Skarpa se ve své knize vénuje reklamacim, které zahraniéni literatura oznacuje jako
return policy. V Ceské literatufe se tento pojem nevyskytuje, a proto je prelozen jako
reklamacni politika. Reklamacni politika pfedstavuje zplsob fizeni reklamaci, které
prodavajici obdrzi z diivodu identifikovanych vad produktu a piipadné¢ i vad subjektivné
vnimanych zakaznikem.

Ve firmach reklamacni politika slouZzi jako marketingovy nastroj spoluutvatejici tzv. rozsiteny
produkt. Z tohoto diivodu by méla reklamacni politika definovat takova pravidla jak nakladat
s reklamacemi, ktera budou vytvaret dal$i hodnotu pro zdkaznika, a v neposledni fad¢ by
takova pravidla méla zohlediovat princip hospodarnosti pro prodavajiciho. Reklamacéni
politika ovliviiuje mnoZstvi obdrzenych reklamaci a tim i mnozstvi produktd, které musi
prodavajici zpracovat. [5]

Souvislost mezi reklamacni politikou a poskytovanymi sluzbami vystihuje tfifazovy model
zékaznického servisu (customer service). Uvedeny model rozd€luje zakaznicky servis do
ttech oblasti: pfedprodejni, prodejni a poprodejni. Kazda oblast ma specifické Cinnosti a
ukoly, které jsou zobrazeny na obrazku [Obr. 1-1].

Predprodejni slozky souvisi s vnimanim podniku ze strany zadkaznika a se spokojenosti
zakaznika. Smyslem ptedprodejnich slozek je seznamit zdkaznika s prubéhem obchodni
transakce a sluzbami, kterém muZze oCekavat. Tim se zabrani piehnanym ocekavanim ze
strany zdkaznika a naslednému negativnimu hodnoceni sluzeb. Prodejni slozky servisu se
zaméiuji na kvalitu dodani vyrobki a komfort pfi objednani. Poprodejni slozky souvisi
s reverzni logistikou a zminovanou reklamacni politikou. [5]

Slozky zadkaznického servisu
[ [ I

Predprodejni slozky | | Prodejni slozky | Poprodejni slozky |
Pisemné prohlaseni politiky Uroven vyéerpani zasob Instalace, zaruka, Upravy, opravy, nahradni dily
Pfedani prohlaseni zakaznikim Informace o stavu objednavky Sledovani produktd
Organizaéni struktura Slozky cyklu objednavky Vyrizovani reklamaci, stiznosti, vracené zboizi
Pruznost systému Urychleni dodavek Doéasna nahrada produktu
Manazerské sluiby Pfesuny zboZi

Pfesnost systému
Snadnost objednavani
Zastupitelnost produktd

Obr. 1-1 Zakaznicky proces [5]
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2 Politika kvality a systém kvality

Politika kvality vyjadiuje celkovy zamér a zaméteni dané spolecnosti ve vztahu ke kvalite.
Vrcholovy management spolecnosti urcuje jisté zdméry a zasady, které spadaji do politiky
kvality. Zaméry a zasady stanovené vrcholovym managementem jsou nastrojem pro chovani a
jednani kazdého pracovnika, diky jejichz plnéni bude napliiovan zavedeny systém kvality. [3]

Politika kvality musi spliovat dané body:
e Odpovida zdmérim organizace
e (Obsahuje zavazek, ktery vede k plnéni pozadavki a nepfetrzitému zvySovani
efektivnosti systému managementu kvality
e Poskytuje jednotny ramec a pravidla pro stanoveni a ptfezkoumani cilt kvality
e Byt chapana a sdélovana skrz celou organizaci
e Byt pfezkoumavana, zda je stale vhodna (ISO 9001)

Jednotlivé cile kvality uzce souvisi s politikou kvality a musi na sebe navazovat. Juran [9]
povazuje cile za kvantifikovatelné charakteristiky znakl jakosti procesti a produktl, které
hodlé organizace dosahnout v ur¢itém terminu.

Politika kvality

Vedeni organizace Cile Evaiity Fistupy
I (metody, nastroje)

o ] ' Piistupy

Divize, zdvody, Cile kvality
apod. . (metody, nastroje)
v e

Jednotlivé utvary Cile kvality Fenhupy

organizace (metody, nastroje)

Obr. 2-1 Principy rozsifeni politiky a cilti kvality v organizaci [5]
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Stanoventi cile kvality ¢i kvality politiky splnuji princip SMART. Musi byt splnéna podminka
pro jednotlivé cile a jejich metriky. Kazdy cil musi byt specificky, métitelny, dosazitelny,
realisticky a casové sledovatelny. Realizace vede k vétSim piinosiim nez nakladim na jejich
stanoveni. Cile spole¢nosti musi spliiovat nasledujici:

1. Zainteresovani stran (obsahuje pozadavky zédkaznikli, zaméstnanci, vlastnikd,
pozadavky na zivotni prostiedi, cenu, servis)

2. Legislativy (pozadavky norem, narodni legislativa, legislativa EU)

3. Organizace (pozadavky na zlepsovani vykonnosti, image, zlepSovani technologii)

Kromé definovani danych cilii (bod 1-3) je potieba zajistit prichod cilii celou organizaci, kde
kazda organizacni jednotka by meéla mit své metody a nastroje vedouci k naplnéni cile
spole¢nosti. Tento princip je zobrazen na obrazku [Obr. 2-1].

V soucasné dob¢, existuje mnoho metod a nastrojii jak pfistupovat k systému managementu
kvality. Kazda spolecnost pouziva jiné metody a jiny nastroj pro feSeni reklamaci a pro
zlepSeni kvality vyrobkli. Zvolenou metodu a nastroj si muze firma poupravit podle svych
potieb.

2.1 Metody pouZivané pri FeSeni reklamaci

Jsou to zplsoby, diky kterym lze zlepsit kvalitu daného produktu pomoci urcit¢é metody a
nastroje. Metoda je zpisob, jak docilit k vyfeseni daného problému pomoci kroku, které se
v urCité metod¢ vyuzivaji. Nastroj je pouzivan k interpretaci vysledkd, které jsou soucasti
vysledkl vyroby nebo kvality. [14]

Definice a ucelnost reklamaci

,,Reklamace (slovo pochadzi z latiny a v cestiné nachdzi ekvivalent ve vyrazech ozvani se proti
necemu, domahani se néjakého prava nebo néceho, co nékomu po pravu nalezi, pozadovani
napravy, stiznost) rozumi zakon uplatneni odpovédnosti za vady vyrobkii a sluzeb* [7, s. 46].

Reklamace vznika ve chvili, kdy dany produkt nesplituje specifikaci nebo je nekvalitni.
Zakaznik neni s takovym to produktem spokojen, nemtize ho vyuzit v procesu.

Reklamace je proces, ktery nastava, kdyz zakaznik neni spokojen s produktem. Dany produkt
nespliiuje specifikaci nebo je nekvalitni ¢i jinak nezptsobily. Zacatek procesu reklamace
zacina pfijetim reklamacniho protokolu od spotfebitele (odbératele, zakaznika). Zakaznik
musi pfesné interpretovat vadu, na kterou reklamuje dany produkt. Nasledné se zahajuje
proces feseni reklamace.

Po vyhodnoceni procesu vyrobce uznavd nebo zamitd reklamaci. V piipadé zamitnuti
reklamace se spolecnost odkazuje na Spatné zachazeni s produktem, v dal§im ptipad¢ ze
nékteré vady si zakaznik zplisobi sam a nasledné zkousi produkt reklamovat.

Zamitnuti reklamace tvoifi spolecnosti naklady, které musel vynalozit na prozkoumani ¢i
otestovani vady. [6]

Pokud je reklamace opravnénd, podnik se snazi najit pfi¢inu vzniku vady a nasledné ji
odstranit, aby k takovému pochybeni jiz znovu nedoslo. Bud se vyrobce snazi produkt
opravit, anebo reklamovany produkt nahradi novym. Néhrada mize byt ve form¢ penézni
anebo ve formé materialni. [7]
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Mezi nejpouzivanéjsi metody slouZzici pro feSeni reklamaci, se fadi metoda 8D, metoda
5xPro¢, Metoda FMEA a QRQC.

Metoda 8D Report

Jedna se o dokument, ktery je obvykle vyzadovan zakaznikem, ve kterém je zdokumentovano,
jak dodavatel vytesil reklamaci. Cilem metody je nalézt prvotni pii¢iny problému a nasledné
pfijmout ndpravna a preventivni opatieni, které eliminuji vyskyt daného problému. Tento
proces je prehledné zdokumentovan v 8D reportu.

Metoda 5x Proé¢

Slouzi k rychlému a snadnému urceni prvotni pfi¢iny problému. Muze byt soucasti kroku
metody 8D, kde se stanovuje pficina vzniku reklamace. Z nazvu metody vyplyva, Ze se ptame
slovickem proc¢, dokud pracovniky nenavede ke spravnému urceni, pro¢ problém vznikl. [20]

FMEA

Celym nazvem Failure Mode and Effect Analysic v pfekladu analyza moznych vad a
jejich nasledkli. FMEA je analyticka technika s cilem identifikovat mista mozného vzniku
vad nebo poruch. Podstata se nachdzi v systematické identifikaci vS§ech moznych vad vyrobku
nebo procesu a jejich disledkd, identifikace krok zamezeni, snizeni nebo omezeni pficin
téchto vad a zdokumentovani celého procesu. [21]

FMEA se pouziva jako prevence, kdy umoziuje vcas identifikovat mozna rizika, vady ¢i
chyby, které mohou ovlivnit vyslednou kvalitu.

QRQC

Quick response quality control v pfekladu znamena rychla reakce, kvalitni kontrola. Metoda
si zaklada na rychlém jednéani/ na rychlosti reakce na problém. [25]

Metoda méa 3 zakladni principy:
Skute¢né misto - vysetfit presné misto, kde k problému dochazi

Skute¢né véci — analyzovat dobré a Spatné dily a porovnat je
realita — mit pfesna data, které pomohou k analyze problému
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2.2 Sedm zakladnich nastroji managementu jakosti

Tato dtlezita skupina, byla rozvinuta v Japonsku K. Ishikawou a W. E. Demingem. Jsou to
nastroje, které jsou dostatecné jednoduché, aby je mohl pouzit i zaméstnanec se zakladnimi
znalostmi statistiky. Krom své jednoduchosti v pochopeni, se nastroje daji pouzit na vyfeseni
témeér vSech problémi spojenych s kvalitou vyroby [Obr. 2-2]. Mezi sedm zakladnich nastrojt
managementu jakosti patii kontrolni tabulka, diagram pfic¢in a nasledktl, histogram, Paretiiv
diagram, korelacni diagram, vyvojovy diagram a regulacni diagram. [1]

Prvek jakosti Usek Nastroj zajisténi jakosti
Zaopatieni jakostni dodavky
vyraba VYROBA QFD, FMEA, SPC, QT Il
koneéna kontrola 7 nastroji
baleni it 7 nastrojl
skladovani FMEA
zasilani
prodej Tnastrojd, QFD,
poradenstvi oDByYT FMEA

kontrola wyrobkd

prizkum trhu

specifikace MARKETING Quality Function Deployment
(aFD)
navrh zkoudky VYVOI QFD, Design Review
KONSTRUKCE FMEA, statisticka tolerance,

metodika pokusd (Taguchi)

planovani wyroby VVVO! PROCESE) QFD, FMEA, SPC
automatizace 7 nastorjl

Obr. 2-2 Pouziti nastroju pro zajisténi jakosti [1]

Z predchoziho odstavce vyplyva, Ze skupina sedmi zakladnich nastroji managementu jakosti
predstavuje jednoduché statistické a grafické metody. Nastroje hraji nezastupitelnou roli v
ramci cyklu zlepSovani vykonnosti procest [6], jez je znam pod zkratkou DMAIC:

D - Definovani

M - Méfeni

A - Analyza

I - ZlepSovani

C - Kontrola (regulace)
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Hlavni cile v jednotlivych fazich cyklu [Obr. 2-3]:
D - definovéani procesu, zakaznika a jeho pozadavkl na vystup procesu
M - méteni stavajici vykonnosti celého procesu.

v r

A - analyza procesu, ktera si klade za cil stanovit kotfenové piic¢iny nizké vykonnosti
procesu nebo vyskytu chyb

I — volba, ptiprava a realizace opatieni ke zlepSeni vykonnosti celého procesu

C — udrzeni procesu na nové dosazené urovni vykonnosti

Faze Metody Fiaze Metody
Defimovini Méveni = Vovopove diagramy
) M) * Paretiv diagram

o lakawiy diagram
s Kontrolni tbulky a zdznamniky

* Reguladni diagramy

Analyza * Bodovy diagram Elepiovini * Vovopove diagramy
) * Paretiv dizgram iy * Paretiv diagram
o [Sikawiv disgrom o laikawiy diagram

= Kontroln tabulky a sdenamniky

= Reguladni dmgramy

Kontrola * Bodovy diagram
a régulace » Histogram
C) s Kontrolni ubulky a zaznamniky

* Paretiv diagram
» Reguladni diagramy

Obr. 2-3 Sedm zékladnich nastroji managementu jakosti DMAIC [6]

Kontrolni tabulka

Analyza pomoci kontrolniho seznamu (tabulky) je jednoducha technika, ktera vyuziva seznam
polozek, krokt ¢i tikold podle kterych se ovétuje spravnost postupu. Pouziva se jako zaklad
v oblasti kvality, bezpeénosti ¢i rizik. Casto je metoda pouZzivina pro zjisténi souladu
s normami ¢i standardy. Mlze se vyuzit jako preventivni metoda tak jako zpétné zjisStovani
pri¢iny daného problému. [15]

Diagram pricin a nasledku

Ishikawa diagram je graficky nastroj, ktery zobrazuje pfi¢iny daného nasledku logicky a v
usporadané formé. Umoznuje najit skutecné pfi¢iny nasledku a na zaklad¢ zvolit
nejefektivnéjsi feSeni problému. Pomoci néstroje se shromazd'uji informace o procesech,
vysledcich a vykonostech procesu za ucelem zdokonalovani procest. Diagram je pojmenovan
podle svého tvirce. Diagram se Casto vyskytuje také pod pojmem rybi kost, nebot’ ma
specifickou strukturu, vyjadfujici hierarchii pfiCin, kterd umoziuje analyzovat vzajemné
vztahy mezi pfi¢inami. [6]
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Histogram

Jedna se o sloupcovy graf, ktery zobrazuje statistické informace. Pomaha vizualizovat
statistickd data. Tento nastroj se oznaCuje za nejstar§i a zaroven za relativné srozumitelny
zpusob, jak lze zobrazit tvar rozdéleni dat. Hlavnim parametrem je Sitka t¥idy — Sitka
jednotlivych sloupcti histogramu. [6]

Paretiiv diagram

Neékdy se oznacuje jako Parettiv princip nebo Pravidlo 80/20. Nastroj je pojmenovan podle
italského ekonoma a sociologa Vilfreda Pareta, ktery koncem 19. Stoleti zjistil, ze v Italii je
80% bohatstvi v rukou 20% lidi. Postupem casu vyslo najevo, ze dané pravidlo plati i
v organizacich. V fizeni organizaci zacal aplikovat Paretovo pravidlo Joseph M. Juran, které
po ném pojmenoval. Jde o jednoduchou analytickou techniku/pomiicku, ktera pomaha
zjednodusit a zaméfit se na cil fizeni a rozhodovani. Obecné lze Paretovo pravidlo 80/20
pochopit takto: 20 % piicin zptisobuje 80 % vysledkl; 80 % ptijml podniku pochazi od 20 %
zakazniki nebo 20 % vyrobkl generuje 80 % zisku. Diky tomuto pravidlu se pfi rozhodovani,
fizeni ¢i planovani dovedou podniky lépe soustiedit pfedevsim na kritickych 20 %. [16]

Korela¢ni diagram

Tento diagram znazorfuje statistickou zavislost dvou métenych hodnot, kde méfti a zobrazuje
jejich vzajemny vztah — korelaci. Zavislost mezi dvéma riznymi veli¢inami, mohou byt
obchodni udaje, jako je spokojenost zakaznikidl ¢i citlivost na cenu, nebo tdaje o kvalité
vyroby. Udaje jsou ziskavany z pozorovani, dotaznikd, z prizkumii. Cim vic je hodnot, tim je
korelacni diagram ptesnéjsi. [17]

Vyvojovy diagram

Zobrazuje grafické znazornéni procesu, sekvence kroktl, postupu nebo algoritmu. Cilem je
znazornéni toku kroktli procesu od zacatku az do konce grafickym zptisobem. Takovy zptisob
znazoméni je lépe pochopitelny nez pouhy slovni popis. Vyvojovy diagram vyuziva
jednoduché geometrické symboly pro zobrazeni riznych krokl popisovaného procesu. Mezi
klicové prvky diagramu se fadi start, konec, rozhodnuti a ¢innost. [18]

Regulacni diagram

N&kdy se pouziva oznadeni fidici graf. Ridici graf zobrazuje zmény ur¢ité sledované velidiny
v ¢ase. Pouziva se pro sledovani a analyzu procesti. Horizontalni osu tvofi Casova linie
(vtefiny, minuty, hodiny, dny, mésice). Na vertikalni osu jsou v jednotlivych casovych
usecich zaznamenavany sledované veliCiny. Nejcastéji se sleduje chybovost, kde se nasledné
vyhodnoti pficiny. [19]
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3 Prubéh reklamacéniho Fizeni spole¢nosti IMI s.r.o.

Diplomova prace je zameéfena na pribéh reklamacniho tizeni spolecnosti Integrated Micro —
Electronics Czech Republic s.t.0.

3.1 Charakteristika firmy

Firma vznikla vroce 1991 snazvem EKER s.r.o. Vroce 2011 vznika Integrated Micro-
Electronics Czech Republic s.r.o. [Obr. 3-1]. Firma je celosvétovy poskytovatel EMS
(Electronic Manufacturing Services). IMI CZ je soucasti matetské spolecnosti IMI Global.
Organizace se zabyva vyvojem, vyrobou a prodejem elektronickych komponentd. Vyrobni
podnik se specializuje na osazovani desek plosnych spojii pro automobilovy primysl a
primyslovou techniku. Spolec¢nost IMI je jednim z ptednich dodavatelli elektrotechnické
vyroby ve stiedni Evropé. [10] [24]

Obr. 3-1 IMI s.r.0. [10]

Spole¢nost mésicné osadi priblizn¢ 54 000 000 komponent. Firma IMI je dodavatelem
produktt do jedendcti zemi. Hlavnimi zakazniky IMI jsou spolecnosti z
oblasti automobilového pramyslu. Zameéstnanci IMI analyzuji pozadavky zakaznikd a
navrhuji jejich optimalni feseni. Hlavni vedeni IMI usiluje o minimalizaci nepfiznivych
dopadli v oblasti ochrany vefejného zdravi, bezpeCnosti a zivotniho prostfedi. Dale se
spole¢nost IMI zavazuje k plnéni vSech piislusnych zédkond, predpisti a dalSich kritérii. [10]
[24]

Firma IMI je drzitelem nasledujicich certifikat mezinarodnich standardt ISO:

— IATF 16949
— 1SO 9001
— ISO 14001
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Celkova vyrobni plocha [Obr. 3-2] s 245 000 m? v 17 pobockach s 20 000 zaméstnanci
celosvétove.

A Germany 0l0]0]
Detroit Altdorf (=) — Tremosna ) (® Chengdu
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G) Manufacturing @ Engineering 0: Sales
Obr. 3-2 Mapa vsech pobocek IMI [10]

Spolecnost IMI se sidlem v Plzni se zavazuje ke komplexnimu managementu kvality (TQM).
Mimo jing, jejim cilem je dikladné porozuméni pozadavki zdkaznikti a dodavat takova feseni
vyroby v oblasti elektroniky, ktera ptedci jejich ocekavani. Celosvétova skupina Integrated
Micro-Electronics cili na dodrzovani pravidel v oblasti ochrany vetejného zdravi, bezpecnosti
a zivotniho prostedi a snazi se o minimalizaci nepfiznivych vlivii na tyto oblasti. Dale se
zavazuje k plnéni vSech piislusnych norem, zakonl a predpist a dalSich kritérii. Spolecnost
sleduje aktualni trendy a megatrendy za ucelem rozvoje, zajisténi lepsi kvality Zzivota
zaméstnancl a v neposledni fad¢ predstavovat ideal pro zékazniky.

22



Zapadoceska univerzita v Plzni. Fakulta strojni. Diplomova prace akad. rok 2021/22
Katedra primyslového inzenyrstvi a managementu Bc. Andrea Mertova

3.2 Produktové portfolio

Produktové portfolio spolecnosti IMI CZ se od roku 1991 zna¢né zménilo. Ze zacatku se
firma zabyvala pouze ruénim osazovanim a pajenim desek plosnych spoji pro rtzna
pramyslova odvétvi. Zména nastala v roce 2004, kdy firma ptesla k automatizovanému
osazovani desek plosnych spojii pomoci metody SMT [Obr. 3-3]. Tento krok byl piedevsim
z diivodu planovaného rozsifeni portfolia o produkci pro automobilovy primysl.

V soucasné dobé¢ jsou kliCovymi zakazniky pravé spolecnosti z automobilového pramyslu.
Spolecnost chce v budoucnu zamétovat své aktivity i na letecky, farmaceuticky a vojensky
pramysl. [24]

Obr. 3-3 Vysledny produkt — osazeny tistény spoj [24]
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3.3 Zakaznici spolecnosti IMI

V kapitole 3.1 je uvedeno, ze hlavnimi zakazniky IMI jsou spolecnosti z automobilového
primyslu a zoblasti pramyslové techniky. Pro lepsi predstavu se jedna napiiklad o
komponenty, které jsou soucasti podsviceni fadici paky, svétla pro denni sviceni, masazni
sedadla a jejich vyhtivani, otevirani garazovych vrat a dalSich uzite¢nych véci, zvySujicich
komfort. Mezi vyznamné zékazniky spolecnosti IMI CZ patii:

e Sensirion
e Borgwarner
e Kongsberg

Sensirion je prednim dodavatelem komponenti slouzici pro vyhfev sedacek do Mercedesu ale
i do jinych automobilek. Borgwarner dodava pro BMW a svou komplexitou a objemem je pro
IMI CZ klicovym zakaznikem.

Sensirion [zdkaznik ¢. 1]

Novy projekt ,,Kalmit* je nejnovejsSim vyrobkem, ktery spole¢nost IMI dodavéa zakaznikovi
Sensirion [Obr. 3-4]. Jedna se o velmi tenké PCB, proto se musi do SMT linky vkladat na tzv.
paletce. Paletka je v podstaté desticka, do které se PCB vlozi a tim se nastavi jeho tloustka.
Tloust’ka tohoto unikatniho PCB je 0,4mm. Jedna se o nejtenc¢i PCB, které IMI CZ doposud
vyrabélo. Po vloZeni do paletky projde PCB celou linkou. V souc¢asné dobé probiha vzorkova
vyroba a nastavovani SMT linky tak, aby nebyla zapotiebi paletka. Vyroba bez paletky
zrychli proces osazovani, nebot nebude potieba ¢ekat na vyjeti paletky z pece. Vyroba
produktu Kalmit probiha pouze na SMT lince. Pfiblizn€¢ za ¢tvrt roku by se mohlo piejit na
sériovou vyrobu. Finalni vyrobek je slozen ze 14 polozek vcetné krabice, ESD pytliku a
nosice. Jednu z polozek si dodava sam zakaznik Sensirion a to teplotni a vlhkostni senzor.
[22]

Obr. 3-4 Spolecnost Sensirion [11]
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Borgwarner [Zakaznik ¢. 2]

Spolecnost Borgwarner [Obr. 3-5] patfi mezi sveétové lidry v oblasti pohonnych systémi pro
spalovaci, hybridni a elektricka vozidla. IMI CZ spolupracuje s Borgwarnerem na projektu
(HVCH) pro BMW i20. Jedna se o produkt Hight Volatage Coolant Heater (vysokonapét'ovy
ohtiva¢ chladici kapaliny). Vyrobek zlepsuje vykon baterie tim, Ze udrzuje provozni teplotu
baterie v optimalnim provoznim rozsahu a zajiStuje konzistentni rozlozeni teploty uvniti
baterie a jejich ¢lankt. Kromé toho slouzi jako vyhtev kabiny. [12]

P\ BorgWarner

Obr. 3-5 Logo spolecnosti Borgwarner [12]

Kongsberg [Zakaznik ¢. 3]

Se spolecnosti Kongsberg [Obr. 3-6] automotive uzaviela IMI CZ kontrakt a patii mezi vadci
skupiny na evropském trhu dodavajic své produkty automobilovym spolecnostem, jakymi
jsou napt. Renault, Mercedes, Audi, Volvo nebo BMW. [13]

A% KONGSBERG AUTOMOTIVE

Obr. 3-6 Logo spolecnosti Kongsberg [13]
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3.4 Systém Fizeni kvality

Jak jiz bylo zminéno, firma IMI je hlavnim dodavatelem PCBA pro automobilovy pramysl, a
proto klade diraz na poskytovani nejvyssi kvality svych produktd. Tato ¢innost spada do
oddéleni kvality, ktera je nezbytnou soucasti firmy. Oddé¢leni kvality je internim a externim
partnerem pfi aplikaci metod a nastrojl, zajist'ujici vysokou jakost produkovanych vyrobki.

Organizacni struktura oddéleni kvality

Organizacni struktura firmy je uspotfadana liniové, tudiz funguje na principu nadfizenosti a
podtizenosti v ramci struktury. V cele spolec¢nosti IMI CZ je tfeditel, kterému jsou podiizena
jednotliva oddéleni. V cele kazdého oddé€leni je odpovédny manaZer, ktery zodpovida za chod
daného oddéleni. Kvality manazer komunikuje pouze s vedoucimi jednotlivych tymi.

V ramci kazdého oddéleni se dale struktura ¢leni na jednotlivé useky ¢i pozice, které jsou
pfimo podiizené manazerovi dané¢ho oddéleni a zdroven jsou na stejné Urovni s ostatnimi
useky uvnitf firmy, se kterymi spolupracuji. Vzhledem k tématu diplomové prace bude nize
popsana organizacni struktura oddéleni kvality [Obr. 3-7].

Dodavatelskd kvalita: 7Zde je pouze jeden pracovnik a to inzenyr dodavatelské kvality, ktery
je zavisly na datech ze vstupni kontroly. Pokud jsou na vstupni kontrole nalezeny NOK
komponenty, musi se blokovat a inzenyr dodavatelské kvality kontaktuje dodavatele a
zahajuje reklamacni fizeni.

Vstupni kvalita: tvoii ji vedouci vstupni kontroly a kontrolofi, ktefi se fidi pfedpisy. Maji za
ukol kontrolu vstupniho materialu pted jeho uskladnénim a néaslednym pouzitim do vyrobniho

rrrrrr

Vyrobni / procesni kvalita: do tohoto useku spadaji procesni inzenyfi kvality spolu s techniky
kvality. Naplni prace je sbirat data o0 NOK kusech, pfiCemz na zaklad¢ téchto nasbiranych dat
provadi analyzy o zmetkovitosti dané vyroby ¢i konkrétniho vyrobku. Firma v soucasné dobé
zamestnava 2 procesni inzenyry kvality a Sest technikt kvality.

Vystupni kvalita: vystupni kvalitu tvofi vedouci vystupni kontroly a 6 pracovnikl vystupni
kontroly. Tvoii posledni mozny zachytny bod NOK kusu pted tim, nez se produkt dostane
k zakaznikovi.

Zadkaznicka kvalita: tvori ji inZenyti zakaznické kvality, ktefi poskytuji nejen podporu
zékaznikovi pfi feSeni reklamace, ale celkovou komplexni podporu pii feSeni vzniklého
problému v ramci celé organizace. Aktualn¢ firma zaméstnava 5 inzenyrii zékaznické kvality.

Obr. 3-7 Organizacni struktura oddé€leni kvality [zdroj - vlastni]
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Proces reklamace zakaznika

Kazdé reklamaci je ptidéleno evidenéni Cislo a je evidovana v systémové databazi reklamaci.
Za tizeni databdze reklamaci a spravnost zaznamenanych daji jsou odpovédni inzenyfti
zakaznické kvality. Pro kazdou novou reklamaci od zékaznika, se otevira samostatna slozka
jako dikaz o feseni ptipadu i shromazdéni vSech ziskanych udajt a analyz.

Na zaklad¢ ziskanych dat a ptipadného vyzaddaného vadného kusu od zékaznika se provadi
prislusna analyza v podob¢ 8D reportu [Obr. 3-8]. [§]

Definice problému

1) Tym

2) Popis problému

3) Doéasna napravna opatieni

4) Nalezeni hlavni pFiciny

Hodnoceni pfigin

ANO nalezeni NE
kofenové

pficiny

5) Trvald napravna opatieni

6} Implementace trvalych napr. opatieni

7) Prevence opakovani neshody

8) Ohodnoceni tymu

Obr. 3-8 Schéma procesu 8D reportu [§]
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Kazdy zakaznicky inZenyr v IMI ma na starosti daného zakaznika a jeho projekty. Pokud
zakaznik nalezne chybu, oznamuje to manazerovi oddé€leni kvality v IMI. Oznameni o
reklamaci posild zdkaznik ve formé¢ e-mailu spolu s pfislusnou fotodokumentaci nebo jiny
druh odtvodnéni ptipadné reklamace. Manazer pieposle emailem o piipadné reklamaci
ptislusnému zakaznickému inzenyrovi, vedoucimu vystupni kontroly a procesnimu inzenyrovi
kvality.

Do 24 hodin zadkaznicky inzenyr oznamuje zékaznikovi, Ze byl odstartovan reklamacni
proces. Vedouci vystupni kontroly provadi kontrolu vady, kterou reklamuje zdkaznik, na
vyrobcich, které jsou piipraveny ve skladu na export. Pfi nalezeni vady dochazi k zablokovani
celé davky v expedi¢nim skladu nebo také stahovani vyrobki od zakaznika.

ObdrZeni reklamace je pro inzenyra kvality impulsem, ktery vede k okamzitym akcim, jelikoz
v ptipadé neshody na dalSich vyrobcich je kazdy novy vyrobek budoucim nakladem
spole¢nosti.

OBDRZENi REKLAMACE

!

ZALOZENi REKLAMACE

!

ANALYZA REKLAMACE

FUNKCNI

MECHANICKA MECHANICKA/

FUNKCNi VADA

DOVYPLNIT
8D REPORT

_ AKCEPTOVANO ZAMITNUTO

DOVYPLNIT

8D REPORT REKLAMACE ZAMITNUTA

Obr. 3-9 Proces zpracovani zakaznickych reklamaci [zdroj - vlastni]
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8D report se vyuziva pii feSeni reklamaci ve spolecnosti IMI. Soucasti této prace je tento
dokument rozdé€len do dvou pftiloh [Ptiloha €. 1] a [Priloha €. 2]. NiZe jsou popsany kroky 8D
reportu [Obr. 3-10]. [23]

1. ZaloZeni 8D reportu|]

V kapitole 2.2 byl ptfedstaven 8D report a jeho kategorie a posloupnost, ktera ma byt
dodrzena. V praxi je nutné rychle konat a provést dulezité kroky k zabranéni dal§im nakladm
vzniklé zmetkovitosti pfed samotnym zahdjenim reklamace a popisem jednotlivych kroki
v systému. Inzenyrsky zékaznik si je védom, ze dany produkt se vyrabi a v piipad¢, Ze je na
vyrobku realny problém vznikly v procesu, je kazdou minutu generovano mnozstvi
neshodnych vyrobkt a potencionalnich budoucich nakladd pro spolecnost.

5
¥ 8D REPORT
de 2 a
&
CUSTOMER tronics Czech Republic s.r.q opeN DATE
CONTACT CONTACT CLOSE DATE
CLAIM N* CLAIM N® STATUS
PARTN® PARTN' DD NUMBER
Location of Non-
enifacning: R warranty [ Cut of direct cuszamer [z Customer proc [z Customer i nspection
Eoerie T Tan T Do Check | fct
DO T DL I Dz I 0F T T4 | o5 | GE D7 1 [T
I 1 I I I I
DO: CURRENT STATUS & IMMEDIATE ACTIONS I
CLAIM DESCRIPTION BY CUSTOMER PARTS TO SORT
Where Grytosort | Oty NOK Leader Date Status/Effectiv.
Customer plant
Transport hand
Good storage
Work process
IMMEDIATE ACTIONS Leader Date Status

Obr. 3-10 Ukazka 8D reportu pouzivany v IMI [23]
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2. D0 — Prvotni informace

Tento krok obsahuje zakladni informace o reklamaci — o daném reklamovaném dilu. Mezi
zakladni informace patii vyrobni oznaceni dilu; Leader, ktery reklamaci tesi; vyjadieni
pracovist’, kterym vyrobek/davka prosla.

Dale inZenyr zakaznické kvality zkontroluje, zda v daném obdobi, kdy byl kus vyroben,
probéhlo uvolnéni vyroby bez problému.

Tato data jsou do 24 hodin odesilana zakaznikovi, aby byl ujistén, Ze se na tom pracuje.

3. D1 — Vytvoieni prufezového tymu

Tym je slozen z lidi, ktefi se podili na vyfeSeni problému a zarovei to jsou lidi, které s timto
vyrobkem pfisli do styku. Kazdy ¢len tymu ma svou specifickou roli [Obr. 3-11].

D1: ESTABLISH ATEAM

FUNCTION NAME POSITION COMMENTS

LEADER

MEMBER

MEMBER

MEMBER

MEMBER

MEMBER

Obr. 3-11 Vytvoteni prafezového tymu [23]
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4. D2 — Popis problému

V tomto kroku je dilezité jasn€ a srozumitelné¢ definovat vznikly problém/vadu [Obr. 3-12].
Pro lepsi upiesnéni vyskytnutého problému se pouzivaji technické vykresy a fotografie. Cilem
analyzy je jednoznacna definice chybné ¢asti vyrobku, kterd vykazuje odchylku od vykresové
dokumentace. Vhodny a detailni popis problému piispé&je k definici kofenové pfic¢iny. Zde je
vyuzivana metoda 5 x Pro¢, kterd poklada otazky vedouci k identifikaci problému.

D2: PROBLEM DESCRIPTION |

NOK PART PICTURE RISK ON SIMILAR PRODUCT/ PROCESSES?

WHAT HAPPEND?

WHY IS IT A PROBLEM?

WHO DETECTED IT?

WHERE WAS IT DETECTED?

HOW WAS T DETECTED?

HOW MANY PARTS?

TRACEABILITY?

RECURRENCE?

Obr. 3-12 Definice problému [23]
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5. D3 — OkamZité opati‘eni

V kroku D3 je tikolem tymu dodavatele definovat a verifikovat prozatimni opatfeni, jejichz
ucelem je ochrana zdkaznika pted dalsimi skodami, dokud nedojde k implementaci trvalych
napravnych opatteni. V pifipadé ze nedoslo k pochybeni na stran¢ IMI domluvi se ob¢ strany
na pozorovani.

6. D4 — Stanoveni korenové priciny

Tato Castje urena pro zdokumentovani nalezené kofenové pfiCiny problému, piipadné
dalsich, které mohou problém zpiisobovat. Problém, ktery zplsobuje vadu vyrobku, je
obvykle pfili§ komplexni, a tak byva casto determinovan vice nez jednou vadou — kofenovou
pri¢inou. Poté musi byt vSechny domnénky dokdzany — ptipadné vyvraceny pomoci testd,
experimentt, atd. a teprve poté lze na zaklad¢ vysledkd uvést podil jednotlivych pfi¢in na
problému.

7. DS — Navrhy napravnych opatieni

Pozadavkem pfistupu do toho kroku je dokonceni analyzy kofenovych pfi¢in. Tym 8D
navrhne zlepSeni, kterda jsou zanesena do 8D procedury a je pripraven 8D plan. VSechen
proces je nakladova polozka pro spolecnost, a tak tyto ndklady na reklamaci musi byt co
nejnizsi, ale zaroven musi byt zachovana efektivita celého procesu. Veskera napravna
opatfeni musi byt schvalena zdkaznikem. Napravna opatfeni zajistuji eliminaci daného
problému pfipadné¢ jeho opakovani v budoucnosti u podobného problému. Eliminace
problému a jeho opakovani je zajiSténa prave zacilenim na kofenovou pficinu.

8. D6 — Implementace napravnych opatieni

Vybrana napravna opatieni jsou v tomto kroku zavedena a bude ovéfovana jejich tc€innost.
Néapravna opatfeni zajistuji eliminaci daného problému a jeho ptfipadné opakovani se v
budoucnosti v podobé stejného nebo podobného problému. Zakaznikovi je sd€len termin
zavedeni opatieni.

9. D7 — Prevence proti opakovanému vyskytu

Krok D7 s sebou zavazné nese povinnost potvrdit pfepracovani dokumentl jako je plan
kontrol a fizeni a pracovnich navodek. O zavedenych opatienich musi byt nasledné proskoleni
vSichni pracovnici, kteti s danou oblasti mohou piijit do styku.

10. D8 — Uzavi‘eni metody 8D

V posledni fazi dochazi k diskusi celého tymu. Projedndny jsou jednotlivé kroky, které je
nutné¢ ukoncit k uzavieni celého procesu. VSe v pribéhu celého procesu 8D je
dokumentovano. Metodu 8D lze uzaviit az poté, co byla dokazana jeji ti€innost, respektive
i¢innost vSech napravnych opatfeni. Uginnosti je chapan efekt, kdy napravna opatieni
zabranila opakovanému vyskytu vady v budoucnu. Tzn., ze reklamace daného nebo
srovnatelného dilu (napi. dilu nésledujici generace) se jiz nemuze vyskytnout, a to diky
konstrukéni zméné nebo diky zméné vyrobniho procesu.
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4 Hodnoceni vyrobki z hlediska kvality

vvvvv

plosnych spoji PCBA [Obr. 4-1]. Tyto vyrobky jsou dilezitou soucasti kazdého automobilu.
Proces, na kterém probihd osazovani desek, se nazyva SMT vyroba. Oblast SMT vyroby
prodélala zna¢né vylepseni strojniho vybaveni. Zvysila se tak kapacita osazenych kust.. SMT
vyroba je velmi precizni, presna a draha zalezitost.

Obr. 4-1 Ukazka vysledného produktu — osazeny plosny spoj [zdroj-vlastni]

V duisledku vylepseni SMT linky zaznamenala spole¢nost IMI velky nartist objednavek a tim
se zvysila vytizenost jednotlivych pracovist’.

Vyroba SMT se d€li na dvé oblasti, prvni je proces osazovani. Dale dily prochazeji
kontrolami na funk¢nost, tésnost, hluk, teplotu. Tyto kontrolni procesy maji za kol ovéftit
potfebné vlastnosti produktd. Neshodné vyrobky musi vstoupit do opravného procesu.
Piedposledni ¢innosti je vizualni kontrola. Nésleduje baleni a expedice zdkazniktim.

Vizualni kontrola neni vzdy 100% uc¢inna. Systém vizualni kontroly spoléha na lidsky usudek
kontrolora. Ten mtize byt ovlivnén mnoha faktory, z nichz nékteré jsou mimo nasi kontrolu
(napft. soukromy Zivot, zdravotni stav ¢i nalada pracovnika). Kvalitu prace ovliviije i firemni
kultura a osobni hodnoty pracovnikti. Dulezitymi atributy jsou i styl fizeni, feSeni problémut
na pracovisti, komunikace, tymova prace, motivaéni programy, stanovené¢ odpovédnosti a
pravomoci pracovnik.
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4.1 Reklamacni rizeni

Reklamacni fizeni stanovuje systém a postup prace pii zpracovani zakaznickych a
dodavatelskych reklamaci. Neshodné vyrobky mohou vzniknout pfi vyrobnim, manipulacnim,
kontrolnim nebo balicim procesu. Oddéleni kvality zpracovava reklamace, piicemz
spolupracuje s ptislusnymi internimi oddélenimi. V ramci procesu reklamace jsou vytvareny
dokumenty, které jsou pozadovany zakaznikem. Dokumenty a zdznamy slouzi k uchovani
informaci o provedenych zménach v procesu vyroby.

Reklamacni fizeni se sklada z nasledujicich kroki:

1. Oddé¢leni kvality obdrzi hlaseni reklamace pomoci emailu. Provede se zaevidovani
reklamacniho hlaseni.

2. reklamaci jsou informovana jednotliva oddéleni, v zavislosti na druhu vady. Jedna se o
vstupni kontrolu, vyrobu a vystupni kontrolu. Informativni zpravy jsou predavany
formou emailu a naslednymi poradami.

3. Provede se zastaveni a kontrola skladové/vyrobni zasoby s ohledem na druh vady.
Zakaznik je informovan formou 3D reportu béhem nasledujicich 24 hod.

napravnych opatieni - kratkodobych i dlouhodobych.

Stanovisko, pfi¢ina i navrh opatfeni jsou zapsany do tiskopisu 8D Reportu.

6. Reklamace od zakazniki jsou zpracovany - evidovany a statisticky vyhodnocovany
prostiednictvim programu MS Word a MS Excel.

W

Vyhodnocovani dat z reklamaci:

e vybér reklamaci od urcitého data pro urcitého zadkaznika

e vybér reklamaci pro urcity typ vyrobku

o vytisk reklamaci od urcitého dodavatele za urcité casové obdobi

e vytisk neuzavienych reklamaci, pokud 8D Report nebyl zpracovan dle pozadovaného
terminu

Spole¢nost IMI vyhodnocuje data z reklamaci pomoci programu MS Excel. Vyhodnoceni je
zpracovano vzdy ke konci mésice a kumulativné od pocatku roku. S vysledky je seznameno
vedeni spolec¢nosti i ostatni pracovnici.
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4.2 Vstupni kontrola ve spole¢nosti IMI

Objednané dodavky jsou dodany do skladu spolecnosti IMI. Ze skladu si material pfevezme
vedouci vstupni kontroly. Postup kontroly vstupniho materialu je nasledujici:

e Rozmérova kontrola
e Vizualni kontrola

o Tloustka PCB

e Pritomnost vlaken

Rozmérova kontrola

U desky plo$nych spojit se podle vykresu kontroluji délkové rozméry. Kontrola se provadi
pomoci automatického optického méficiho mikroskopu IM-6225 Keyence [Obr. 4-2].
Vedouci vstupni kontroly vytvoti program pro mikroskop podle vykresu desky, na kterém
jsou uvedeny rozmeéry vcetné toleranci. Nasledné operator zada cislo tistén¢ho spoje do
mikroskopu, kde se nacte prislusny program. Po spusténi programu, mikroskop sam
vyhodnoti vysledek méfeni. V piipadé, Zze PCB nevyhovuje, je neshoda konzultovana
s vedoucim vstupni kontroly, pfislusSnym zakaznickym kvalitdfem a inZenyrem dodavatelské
kvality. Pokud se zde vyskytuji rozmérové odchylky nebo defekty, které neodpovidaji
specifikaci dle IPC-A-600, musi byt davka zablokovana a umisténa do skladu neshodnych
dilt a je reklamovana dodavateli. [24]

Obr. 4-2 Kontrola rozméra spinii [24]
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Vizualni kontrola PCB
Operatofti provadéji vizualni kontrolu vnéjsich defekta:

Necistoty, bubliny

Poskrabané vodivé cesty nebo Skrabance na ploSkach
Viditelna méd’ na vodi¢ich

Otiepy na hranach desky, otfepy v otvorech

Barva nepajivé masky

Spravnost a uplnost popist

Delaminace

Prohnuti desky

NN R WD =

Mista s vyskytem nasledujicich defektti napt. chybéjici nepajiva maska, delaminace, preruseni
vodivych cest, praskliny, otevienda méd’, by méla za nasledek vznik zkratd. Operator déla
namatkovou kontrolu vybérem, tzn., Ze z kazdé nové davky zkontroluje urcity pocet kust.
Pokud se béhem kontroly najdou kusy s vySe zminénymi defekty, musi byt celd davka
zablokovana na sklad neshodného materialu. Dale neshodu fesi inzenyr dodavatelské kvality.

Tloustka PCB

Kontrola tloustky PCB se provadi digitalnim mikrometrem Mitutoyo [Obr. 4-3]. Tloustka
PCB je definovana vykresem piislusné desky plosného spoje a je uvedena v kontrolnim
postupu véetné tolerance. Pocet méfenych desek je opét provadén vybérem z prijaté davky a
nasledné zapisovana do zdznamu VSK.

Obr. 4-3 Digitalni mikrometr Mitutoyo [zdroj-vlastni]
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Pfitomnost vldken

U desky plosnych spoji je dulezité zkontrolovat, zda jsou ptitomna skelnd vlakna sycena
epoxidovou pryskytici. Kontrola pfitomnosti skelnych vlaken se provadi pomoci specidlniho
mikroskopu [Obr. 4-4]. Kazdy fotka pfislusné desky je uloZzenda do souboru pro piipad
reklamace. Mikroskop mé vysoké rozliSeni. Pouziti mikroskopu je zndzornéno na obrazku
[Obr. 4-5]. Na obrazku [Obr. 4-6] je vidét detail skelnych vlaken. [24]

Obr. 4-5 Kontrola skelnych vlaken pomoci Obr. 4-6 Zobrazeni skelnych vldken

mikroskopu [24] pomoci mikroskopu [24]

Obr. 4-4 Dino - lite digitalni
mikroskop [24]
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4.3 Vystupni kontrola ve spole¢nosti IMI

Vystupni kontrola je posledni proces ve spolecnosti IMI, kde je mozné zachytit vadné kusy
pred odeslanim k zakaznikovi. K detekovani vad se pouziva vizualni kontrola [Obr. 4-8].
Aby kontrolofi uspésné odhalili vady vyrobku, pouzivaji specialni osvétlené lupy [Obr. 4-7].
Béhem procesu kontroly pouzivaji specialni navodky — kontrolni postupy, kde jsou barevné
popsany dulezité¢ kroky. Kazdy vyrobek ma sviij vlastni kontrolni postup, podle kterého
kontrolor postupuje. Norma, ktera je stanovena pro kontrolu jednoho kusu vyrobku, je pro
kazdy vyrobek definovana individualng. Zalezi, zda je vyrobek ve fazi projektu nebo
v sériové vyrobé. V projektové fazi jsou casy na kontrolu jednoho kusu delsi. Kontrolni
postup vytvaii ke kazdé zakazce vedouci vystupni kontroly.

Spolecnost IMI ma objemné zakazky. V sériové vyrobé je napft. jedna tydenni davka 10 000
ks. V tomto ptipadé se nekontroluje cela davka, ale jen urcity vybér z davky. Prvotnim
ukazatelem pro zjisténi rozsahu kontroly je pocet kusii vyrobni davky. Vyrobni privodka
s tabulkou specifikaci pro obecnou ¢i specialni kontrolu doprovazi danou vyrobni SarZi po
celou dobu vyrobniho procesu az po vystupni kontrolu.

Pro evidenci vadnych kust nalezenych na vystupni kontrole, ma odd€leni kvality zfizenou
systémovou databazi, kde se zaznamenava, kdy byla vada detekovana, jakym zamé&stnancem
vystupni kontroly, o jaky produkt se jedna, o jaky typ vady jde a jak se bude dal dana vada
analyzovat.

Obr. 4-8 Vizualni kontrola [zdroj - vlastni] Obr. 4-7 Zvétsovaci lupa na dekovani vad
[zdroj - vlastni]
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5 Analyza reklamaci ve spole¢nosti IMI

Tato kapitola je zamétena na piistup k zakaznickym reklamacim v podniku Integrated Micro-
Electronics s.r.o..
Spolecnost ma velké portfolio vyrobkd, a tim souvisi 1 velka riznorodost reklamaci. Cilem je
zjistit pfi¢iny reklamaci a tim zavést prioritné napravnd opatfeni pro jejich odstranéni.
Vsechna data jsou Cerpana zinterni evidence pomoci podnikového softwarového systému
SAP.
Reklamace byly sledovany od obdobi 1. 6. 2021 do 1. 2. 2022. Za toto obdobi bylo
zaznamenano 13 reklamaci.
Z toho bylo evidovano:

- 8 reklamaci uznanych

- 3 reklamace neuznané
- 2 reklamace stornované

Na obrazku [Obr. 5-1] jsou zobraceny podily reklamaci za sledované obdobi.

Reklamace 2021

23%
B2%

B uznanéreklamace
B neuznanéreklamace

Y stornované reklamace

Obr. 5-1 Podil reklamaci za obdobi 1. 6. 2021 - 1. 2. 2022 [zdroj- vlastni]

V tomto sledovaném obdobi bylo uznano 8 reklamaci, kde kazda uznana reklamace se tyka
jiného produktu. Pro kazdou pfijatou reklamaci je vedena interni dokumentace, véetné¢ 8D
reportu. Pokud si zdkaznik pfeje, je zpracovana prezentace s feSenim problému. Po obdrzeni
reklamace musi byt zdkaznikovi poskytnut 3D report do 24 hodin, 5D report do 5 dnil a 8D
report je spolecnost IMI povinna ptredlozit nejpozdéji do 1 mésice od obdrzeni reklamace.
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5.1 Vybrané reklamace

Spolecnost IMI za sledované obdobi obdrzela 8 reklamaci, které shledala opravnénymi, viz
predchozi kapitola. V ramci vyhodnoceni reklamaci, bylo zjisténo, ze z osmi reklamaci se
Ctyfi tykaji SMT vyroby. Dal§im krokem analyzy je podrobné sezndmeni s témito Ctyfmi
reklamacemi SMT vyroby.

Vyroba 630 - Prithyb PCBA od hlinikového ramecku

Prvni reklamace se tyka osazené desky plosného spoje s hlinikovym rameckem [Obr. 5-2].
Duivodem reklamace je prithyb mezi osazenym PCBA a hlinikovym rameckem. Od zakaznika
je stanovena mezni tolerance, kde je dovolen maximalni prihyb do 9,2 mm [Obr. 5-3].
Naméfeny rozmér digitalnim posuvnym pravitkem [Obr. 5-4] nevyhovuje toleranci danou
zékaznikem. Jedna se o sériovou vyrobu, kde se tydenni davka pohybuje mezi sedmi az osmi
tisici kust. Tento vyrobek se pouziva k fizeni ohfevu topnych spiral — topeni v aute.

Obr. 5-2 Vyroba 630 — osazeny plosny spoj s hlinikovym rameckem [zdroj - vlastni]

k=

astni] Obr. 5-4 Zméteny prihyb mimo toleranci
[zdroj - vlastni]

Obr. 5-3 Mé&feni prithybu u vyroby 630 [zdroj - vl
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Vyroba 631 — Otiep na PCBA

Druha reklamace, zaznamenana ve sledovaném obdobi, se tyka vyrobku, ktery se pouziva pti
fizeni zhaveni civek u dieslovych motorti Ford. Jedna se o osazeny plosny spoj - PCBA
vyroby 631.

Dtivodem reklamace jsou vzniklé otfepy na stranach plosného spoje [Obr. 5-5]. Takovyto
defekt vyrobku, neumozni zakaznikovi vlozit vyrobek do jejich fixa¢niho zatizeni. Jedna se o
sériovou vyrobu, kde jedna davka/vyvoz z IMI, ¢ini az 12 tisic kust.

Obr. 5-5 Vyroba 631 — Otiep [26]
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Vyroba 644 F — Chybéjici komponenty na PCBA

Vyroba 644 F je v projektové fazi, kde tydenni davka dosahuje pouze 300 ks. Hotovy vyrobek
se pouziva na ftizeni ohfevu topnych spirdl — topeni v auté. Ditvodem reklamace je chybéjici
komponent na osazeném PCBA [Obr. 5-6]. Takovyto chybéjici komponent by mél byt
odhalen zafizenim v IMI procesu (AOI), ktery testuje funkcénost celého vyrobku [Obr. 5-7].
Po diskuzi se zdkaznikem se pfiSlo na to, ze pfi jejich vstupni kontrole na funkénim testu,
doslo k piepéti na vyrobku a naslednému poSkozeni vyrobku. Diky tomu se porusil
elektronicky obvod na desce. Vyrobek tak ztratil svoji funkénost.

Obr. 5-6 Chybéjici komponenty u vyroby 644 F [26]

Obr. 5-7 Spravn¢ osazeny vyrobek [26]
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Vyroba 648 F — PoSkozena vrchni vrstva PCBA

Posledni vybrana reklamace se tyka vyroby 648 F. Tato vyroba je opét v projektové fazi, kde
vyrobni davka ma pouze 300 ks za tyden. I tento vyrobek nachazi vyuziti pti fizeni ohfevu
topnych spiral — topeni v auté. Diivodem reklamace je viditelné povrchové poskozeni vrchni
vrstvy PCBA [Obr. 5-8]. Detail poskozeni vrstvy je na obrazku [Obr. 5-9].

BARRERANHARA
ATRRRLE TR

ik e
s

Obr. 5-8 Poskozena vrchni vrstva PCBA [26]

Obr. 5-9 Detail poskozeni na PCBA [26]
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Shrnuti vybranych reklamaci

Pro ptehlednost a porovnani vybranych ctyt reklamaci SMT vyroby, byla vytvorena tabulka
[Tab. 5-1]. Zde je sumarizovan pocet Nok kust a celkova velikost tydenni davky. Ke
kazdému poctu ks v tydenni ddvce a NOK kusti je ptifazena vyroba-reklamace. Posledni dvé
vyroby obsahuji index F. Index pfedstavuje projektovou fazi vyroby. Kazda projektova
vyroba zacina bez indexu. S kazdou zménou vyrobku, bud’ rozmérovou, nebo designovou, se
povysuji indexy na A a dale pokracuji az do pismena Z.

Tab. 5-1 Sumarizace NOK kusti a ks v tydenni davce [zdroj-vlastni]

Ni Pocet ks v tydenni davce | Pocet NOK ks
azev

Vyroba 630 7 000 ks 3 ks
Vyroba 631 11 000 ks 4 ks
Vyroba 644 F 300 ks 1 ks
Vyroba 648 F 300 ks 1 ks

Nevyhodou vizudlni kontroly je fakt, Ze neni vzdy 100% a nezabrani odeslani NOK kust k
zakaznikovi. Pro eliminaci vyskytu opakovanych neshod, které jsou pficinou reklamaci, je
nutné realizovat opatieni pro zamezeni vzniku neshod.

Postup feSeni opravnénych reklamaci je nasledujici:

Stanovi se okamzité opatieni

Stanovi se fesitelsky tym, ktery bude na reklamaci pracovat
Probiha analyza kotenové pticiny

Stanovi se trvala opatfeni

Probiha ovéfeni trvalych opatfeni

Probih4 uprava FMEA

Uzavieni reklamacniho fizeni

Hlavni naplni reklamacniho tymu je zjistit kofenovou pfi¢inu a nasledné stanovit vhodna
opatieni. Pro analyzu kofenovych pficin se ve firm¢ pouziva metoda 5x pro¢, ktera je soucasti
8D reportu. Nasledn¢ jsou navrhovdna napravnd opatfeni a vyhodnocuje se jejich G€innost.
Soucasti reklamacniho procesu je také aktualizace FMEA.

Na zpracovani formulafe FMEA se v IMI pouziva program APIS. Pouzivany formulaf je
v anglicting, a proto byl upraven v MS Excelu a pielozen do ¢estiny. [Obr. 5-10]
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FMEA PROCES

Funkce

Stavajici
Moznd pfi¢iny | preventivni
vady opatfeni

Implementace
Népravnd | Zodpovédnost | ndpravnych
oaptfeni a datum opatfeni -
datum

Momé | 5
Pozadavky | Moznd vada | ndsledky
vady

Stavajici metoda | =
detekce

Vyznam

Krtiticnost
Pravdépodobnost
vyskytu

Pravdépodobnost

Odhalitelnost

RPN

Obr. 5-10 Formulai FMEA [zdroj - vlastni]

Cervena &ast predstavuje analyzu a hodnoceni souéasného stavu. Je zde podrobny popis
operaci. Definuji se mozné chyby, nasledky a pticiny. Zjistuji se soucasné metody pouZzivané
na prevenci vici vyskytu chyb. [Obr. 5-10]

Zelena cast obsahuje navrh opatfeni, prostiednictvim kterych by se méla zabezpecit naprava.
Posledni Zluta cast je kontrola stavu po realizaci napravnych opatfeni. Odhadnou se nové
hodnoty vyznamnosti, vyskytu a odhaleni. Vypocte se nova hodnota RPN.

Vrwe

5.2 Diagram pricin a nasledku

Na zaklad¢ detailniho prostudovani reklamaci byl vytvofen diagram pficin a nasledkt proto,
aby se urcila nejpravdépodobnéjsi pticina vzniklého problému. Prvnim krokem pro navrh
doporuceni ke sniZeni poctu reklamaci je vytvotreni diagramu pficin a nasledkil pro definovani
souvislosti mezi jednotlivymi prvky procesu a jejich vlivem na vyrobu.

Nedodrzovani ¢innosti nebo podcenéni jednotlivych vlivii miize vést ke vzniku neshod. Tento
zpisob analyzy, neurci kotfenové priciny, diagram pouze pomaha tyto kofenové pfic¢iny nalézt
tim, Ze vizualn¢ ukaze zavislosti. Po sestaveni diagramu, tym vybere mozné pficiny, a ty se
pak v urcitém potadi fesi.

Pokud odstranéni urcité priciny piinese vysledek, zavedou se napravnd opatfeni natrvalo.

Jestlize se nic nestane, pokracuje se v odstraniovani pfiin ve stanoveném pofadi. Béhem
sestavovani pficin reklamace se vyuziva brainstorming.

Vyuzitim brainstormingu byly definovany ¢innosti a vlivy v oblasti:
e stroji a zafizeni
e materiall
e mgéfeni
e metody
e lidského faktoru
e pracovni prostiedi
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Vyse byly formulovany oblasti pro stanoveni [shikawa diagramu. Néasledné byly vytvoteny
diagramy pficin a nasledkii pro vybrané reklamace:

e Vyroba 630
e Vyroba 631
e Vyroba 644 F
e Vyroba 648 F

Vyroba 630 - Prithyb PCBA od hlinikového ramecku

Diagram je zaméfen na pfi¢inu vzniku prihybu PCBA [Obr. 5-11]. Pfi¢in, které mohly
zpisobit prohnuti desky od hlinikového ramecku, je nékolik. Jedna z pfic¢in, by mohla byt
zplisobena pajecim procesem, kde dochazi k pajeni soucastek k PCB. Pajeci proces probiha
automaticky na pajecich SMT linkach za vyssich teplot.

Je dobré si uvédomit, Ze vystupni kontrola, ktera provadi méfeni kusi digitalnim posuvnym
pravitkem, nezachytila vadné kusy. Divodem miiZe byt zpiisob méfeni operatora. Operator,
ktery mohl mit vétsi stisk ruky na posuvné casti metidla, mohl tak ovlivnit vyslednou
namétenou hodnotu. Pak je mozné se dostat na moznou toleranci stanovenou zakaznikem.

Stroj, zafizeni Pracovni prosttedi Metody

Parametry chlazeni
Sefizeni stroje, —

zafizeni

Dokumentace
Chybna fixace pfi
vyrobé

Vlhkost

Vystupni kontrola

Malo progkolena Vliv chlazeni

obshluha

Pajeci zafizeni Problem

Reklamace vyrobku
Vyroba 630

Nedostateéné
zaskoleni Bezpeénostni
hodnoty Stisk digitéIniho

posuvného pravitka

Tloustka PCB
Provozni podminky Nevyhowvujici

pracovni podminky

Mechanické

poskozeni Casova tisen

Nastavené tolerance

Material Lidé Méreni

Obr. 5-11 Ishikawa diagram — Vyroba 630 [zdroj - vlastni]
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Vyroba 631 — Otiep na PCBA

Priciny vzniku reklamaci u vyroby 631 vedou ke dvéma moznym pfi¢inam [Obr. 5-12]. Prvni
moznou ptic¢inou by mohla byt Zivotnost frézovacich nastroji. Vysledny produkt je osazena
PCBA deska o rozméru 5x3 cm.

Dodavatel PCB dodava multipanel, ve kterém je 8 ks desek PCB. Osm desek PCB jsou
spojené takzvanymi mustky. Po osazeni multipanelu, dochazi k délicimu procesu (odstranéni
mustktl), jednotlivych desti¢ek pomoci valcové ¢elni frézy o priméru 2mm. MozZnou pfi¢inou
je dlouhodobé pouzivani fréz a nasledné jejich opotfebeni. Frézovaci nastroje tak neplni
pozadovanou funkci.

Druhou pfic¢inou mize byt fixacni pripravek, do kterého se vklada multipanel pii frézovani.
Nastroj, ktery frézuje obvod desky, ptisobi uréitou silou, které ptipravek neni schopen celit a
nastava vychyleni nastroje od desky a zanechava otiep na hrané desky.

Stroj, zafizeni Pracovni prostfedi Metody

o Dokumentace
Zivotnost nastroji

Nastavené Vizualni kontrola

Vlhkost
parametry stroje

Pfipravek

Vstupni kontrola

Problem

Reklamace vyrobku

Vyroba 631

Provozni

podminky Mechanické Nedostate&né
poskozeni zaskoleni "
Nastavené
» arametr
/_Casova tised i Y
Material Lidé Méieni

Obr. 5-12 Ishikawa diagram — Vyroba 631 [zdroj - vlastni]
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Vyroba 644 F — Chybéjici komponenty na PCBA

Tato reklamace se zabyva chybéjicimi komponenty na PCBA. Pficina vzniku reklamace je
nastinéna v predchozi kapitole. Byl ucinén zavér, Zze vyrobek byl expedovan k zakaznikovi
v poradku, ale u zakaznika na zatéznim testu pii vstupni kontrole doslo k vyhofeni

komponentti. Pfi¢iny takového zkratu, jsou bud’ v materidlu plosného spoje, nedodrzeni
prostiedi ESD nebo poskozené SMD [Obr. 5-13].

Stroj, zafizeni Pracovni prostfedi Metody

Sefizeni stroje,
zafieni

PoZkozeni ESD Vizualni kontrola

Chybna fixace Vihkost

i Wirob
P Vystupni kontrola
PRI PoskozeniSMD
Pajeci zafizeni
Problem

Vyroba 644 F

Bezpecnostni

Nedostateéné Nowdoty

Mechanické i :
zaskoleni

poskozeni

Casova Chybné navodky

tisen

Material Lidé Méfeni

Obr. 5-13 Ishikawa diagram — Vyroba 644 F [zdroj - vlastni]
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Vyroba 648 F — PoSkozena vrchni vrstva PCBA

V tomto ptipadé, dodavany vstupni material (PCB) byl dodan s defektem [Obr. 5-14]. Tato
vada nebyla odhalena na vstupni kontrole IMI, protoze to nebyla sériova vada. Doslo k jejimu
odhaleni az na vstupni kontrole u zakaznika. Na rozdil od ptedchozich tfech reklamaci se tato
tyka i dodavatele -> IMI -> zékaznika. Zde je zahrnuta i reklamace na dodavatele PCB desek,
kde firma IMI pozaduje 8-D report od vyrobce desek.

Stroj, zafizeni Pracovni prostiedi Metody

Sefizeni stroje,
zafieni

VizudIni kontrola
Vihkost

Parametry
zafizeni

Vystupni kontrola
Vstupni kontrola

Vysokd teplota Skladovani Problem

Reklamace vyrobku

v Vyroba 648 F

Nedostatecné

Dodavatel zatkoleni

Mechanické

poskozeni S — Dokumentace

tisen
Material Lidé Méreni

Obr. 5-14 Ishikawa diagram — Vyroba 648 F [zdroj - vlastni]
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6 Napravna opatieni

V ptedchozi kapitole pomoci Ishikawa diagramu byly stanoveny mozné pficiny reklamaci.
Tato Cast je zamérena na navrh napravnych opatieni, aby v budoucnu nedochazelo ke stejnym
¢i podobnym reklamacim.

Vyroba 630 - Prithyb PCBA od hlinikového ramecku

Produkty z vyroby 630 byly dodavany zakaznikovi do Irska [Obr. 6-1]. Tento zavod byl
v loniském roce uzavien. Pro tohoto zakaznika spolecnost IMI dodavala produkty z vyroby
630 nekolik let bez reklamace na prohnuti. Projekt s timto vyrobkem musel pokracovat a
doslo k transferu do podniku v Portugalsku. Tento staronovy zakaznik si v§iml prihybu
PCBA od hlinikového ramecku. Tim je vysvétlena situace, pro¢ sériova vyroba trvajici fadu
let, nyni obdrzela-reklamaci.

V piedchozi kapitole, byl popsan diivod reklamace. Dily s prohnutim vadily pii osazovani do
protikusu u zdkaznika.
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Ve vyrobé 630 je proces pajeni jednim z hlavnich vyrobnich procesi. Jedna se o metodu
pajeni vilnou. Pajeni vinou se pouziva pro pajeni desek plosnych spoji, osazenych
komponentli s vyvody ve form¢e drati, kolickt atd. Zafizeni pro pajeni vinou je znamé pod
nazvem "cinova vlna". VSechny soucastky se v tomto ptipadé osazuji ze stejné strany a jsou
zajistény proti vypadnuti.

Zakladem pajeciho zafizeni jsou kolejnice, které slouzi jako dopravnik desek, které unasi
PCB desky mezi jednotlivymi sekcemi stroje. Do sekci stroje patii nanédseni tavidla, systém
predehtati, pajeci vina a na poslednim misté se nachazi systém, ktery slouzi k ochlazeni
vysledného produktu.

Podle dostupné literatury, kvalita pajeciho procesu zavisi na nékolika faktorech:

- Na vypracovani vhodnych metod pro kontrolu kvality plosného spoje a pajenych
prvka

- Na stanoveni optimalniho procesu pajeni

- Na vhodném navrhu plosného spoje

Béhem pajeciho procesu dochazi k velkému teplotnimu zatiZzeni. Po prostudovani podkladd,
by mohla byt pfi¢ina prohnuti desky ve S$patn€ zvoleném konstrukénim navrhu plosného
spoje. Smér, jakym postupuje multipanel vyroby 630, je znazornén na obrazku [Obr. 6-2].
Soucast je tak naméahana na jeji delsi stranu a mtize tak dojit k prohnuti desky.

Smér pajeciho procesu

Zarizeni - Pajeci vlna

Obr. 6-2 Smér postupu multipanelu do pajeciho zatizeni [zdroj - vlastni]
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Aby nedochazelo k priihybu PCB od hlinikového ramecku, bylo navrhnuto vhodnéjsi
konstrukéni feseni pro multipanel vyroby 630. Opatieni je v podobé otoceni multipanelu o
90st. tak, aby nemohlo dojit pod busbarem k prohnuti [Obr. 6-3]. Soucast by tak do procesu
zajizd¢la kratsi stranou a nebyla by tak vystavena teplotnimu zatiZzeni [Obr. 6-4]. Multipanel
byl navrhnut v programu Autodesk Inventor.

Obr. 6-3 Navrhovany multipanel pro vyrobu 630 [zdroj - vlastni]

Smér pajeciho procesu

Zatizeni - Pajeci vina

Obr. 6-4 Smér postupu navrhovaného multipanelu do pajeciho zatizeni
[zdroj - vlastni]
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Vyroba 631 — Otiep na PCBA

Jedna se o reklamaci produktu ze sériové vyroby. Po sestaveni diagramu pfi¢in a nasledkd, se
doslo k zaveru, Ze pricina bude ve fixaci vyrobku. Vada je zptisobena opotfebenim ptipravku.
Proto se reklamace do této doby nevyskytla.

Obr. 6-5 KL 3500A [zdroj — vlastni]
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Multipanel se nejdiive umisti do pfipravku [Obr. 3-2] a poté zacne proces frézovani [Obr. 3-
1]. Multipanel ma v kazdém rohu diru [Obr. 3-3]. Na fixacnim pfipravku jsou cepy urceny pro
zachyceni dér multipanelu. Casem doslo k opotiebeni téchto ¢epti a tim k uvolnéni
multipanelu béhem procesu frézovani.
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Resenim je novy fixatni piipravek [Obr. 6-8], ktery bude odolny vici otéru. Model byl
vytvoten pomoci programu Autodesk Inventor. Zlepseni je v podobé vodicich list [Obr. 6-9]
misto cepll.

Obr. 6-9 Detail vodicich list [zdroj - vlastni]
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Vyroba 644 F — Chybéjici komponenty na PCBA

Po sestaveni diagramu pfi¢in a nasledktl je pozornost vénovana pii¢inam tykajici se poskozeni
ESD a SMD. Reklamovany vyrobek byl zaslan do spolec¢nosti IMI k analyze. Jednotka byla
dikladné prohlédnuta pod optickym mikroskopem. Dale byla realizovana rentgenova analyza.
Tyto analyzy nezachytily zadny detekovany problém. Pomoci elektrické zkousky se potvrdilo
selhani jednotky. Nasledn¢ byla provedena dikladna historicka analyza zalozena na datech.
Tim by se zjistilo, zda existuji néjaké systémové problémy spojené s produktem.

Béhem analyz vzniklo podezfeni, ze selhani zptsobilo elektrické poskozeni. Vysetfovaci
vysledky naznacuji, Ze ptfi¢inou tohoto reklamovaného produktu neni spojena s vyrobou ve
spole¢nosti IMI.

Data shromazdéna béhem analyz vraceného produktu signalizuji, Ze k elektrickému poskozeni
doslo na strané zakaznika b&hem vstupni zatéZové zkousky. Na tuto situaci si bude muset
implementovat napravné opatteni zakaznik.

Vyroba 648 F — PoSkozena vrchni vrstva PCBA

Reklamovany vyrobek byl zaslan do spolecnosti IMI, aby se na ném provedli analyzy a
zjistily se tak pficiny reklamace. Produkt byl podroben optickému mikroskopu a také
rentgenové analyze. Poté byla provedena historicka analyza zalozena na datech, aby se doslo
k ujisténi, Ze nenastala zadna chyba ve vyrobe.

Z prezkoumani dat a provedenych analyz se doslo k zavéru, ze na stran¢ IMI nevznikl defekt,
ktery je pfi¢inou reklamace. Napravné opatieni v tomto pfipadé se tyka dodavatele, nebot
defekt je zpisoben na jeho strané.

Shrnuti napravnych opatieni

Prvni dva reklamované vyrobky maji pfi¢inu vzniku reklamace v podniku IMI. Nejvhodnéjsi
opatfeni pro prvni vyrobek (reklamace vyroby 630) je v podobé otoceni multipanelu o 90st.
Pro druhou reklamaci vyroby 631 je vhodné pouzit nové navrhovany fixacni ptipravek. Treti
reklamace produktu z vyroby 644 D byla zamitnuta ze strany IMI, a tak napravné opatfeni
zavisi na zakaznikovi. Posledni reklamace je také zamitnuta, kde napravné opatieni bude
muset fesit dodavatel.

Kromé napravnych opatteni, ktera odstrani neshody a zajisti, Ze se neshoda nebude opakovat,
byly provedeny urcité tpravy v dokumentech FMEA, které s reklamacemi souviseji.
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Aktualizace procesni FMEA

Poté, co byla navrhnuta napravna opatfeni, byl upraven dokument FMEA pro vyrobu 630 a
631. Obrazky [Obr. 6-10 az Obr. 6-13] zobrazuji pivodni a upraveny dokumenty FMEA.
Formulafe FMEA byly vygenerovany v MS Excelu.

FMEA — Vyroba 630

V ptvodnim dokumentu FMEA pro vyrobu 630 [Obr. 6-10] je zaznamenana mozna vada
tykajici se ohybani PCB pfi procesu pajeni vinou. Tento dokument byl upraven a doplnén o
napravné opatfeni [Obr. 6-11], které bylo navrhnuto v kapitole 6. Napravné opatieni je
zvyraznéno Zlutou barvou [Obr. 6-11]. Vysledkem implementace napravného opatieni je
sniZeni rizikového ¢isla - RPN.
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Obr. 6-11 Upraveny dokument FMEA pro vyrobu 630 [zdroj - vlastni]
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V plvodnim dokumentu FMEA pro vyrobu 631 [Obr. 6-12] je zaznamenana mozna vada
tykajici se Spatné depanelizace — vzniklé otfepy na PCB. Do sloupce ,,mozné pficiny vady* je
dodéna vada opotiebovany fixa¢ni piipravek. Uprava je znazornéna Zlutou barvou [Obr. 6-
13]. Nasledné byla dopsana napravna opatfeni, ktera byla navrzena v kapitole 6. Metoda
detekce - vizualni kontrola bude provedena operatorem pied za¢atkem smény. Vysledkem
implementace napravného opatieni je snizeni rizikového ¢isla - RPN.
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Obr. 6-13 Upraveny dokument FMEA pro vyrobu 631 [zdroj - vlastni]
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Shrnuti a navrhy zmén pri Fizeni reklamaci vyrobki

V diplomové praci byl popsan zplsob fizeni reklamaci ve spolec¢nosti Integrated Micro-
Electronics Czech Republic s.r.o. Na zakladé informaci a dat, které byli poskytnuty
spole¢nosti IMI, bylo mozné analyzovat stavajici feseni reklamaci. Po detailnim prostudovani
vybranych reklamaci s vyuzitim nastroje fizeni a zvySovani kvality, byly identifikované
obecné a specifické pri¢iny reklamaci.

Byl vytvofen diagram pfi¢in a nasledkd pro definovani souvislosti mezi jednotlivymi prvky
procesu a jejich vlivem na vyrobu. Po sestaveni Ishikawa diagramu pro vybrané reklamace,
byla ur¢ena nejpravdépodobnéjsi ptic¢ina vzniklého problému.

U prvni reklamace, tykajici se vyroby 630, bylo navrZeno jiné konstrukéni feSeni v podobé
otoceni multipanelu o 90°. Na zaklad¢ otoCeni multipanelu, se PCB desky budou zahtivat
postupné, a tim by se zabranilo nezddoucimu prohnuti PCB. Na zakladé prostudovani pficin
reklamace vyroby 631, bylo navrhnuto jiné konstrukéni feSeni fixa¢niho pfipravku do procesu
frézovani. Fixace PCB na novém piipravku bude zajisténa pomoci vodicich list, které se méné
opotiebovavaji. Zbyvajici dvé reklamace byly zamitnuty ze strany IMI. Pro tyto zamitnuté
reklamace si budou muset navrhnout napravna opatfeni zadkaznik a dodavatel. Po navrzeni
napravnych opatfeni, byl upraven dokument FMEA pro vyrobu 630 a 631.

Realizace téchto napravnych opatfeni, sméfujici k eliminaci jednotlivych pfi¢in vzniku
reklamaci v procesu vyroby SMT, by mélo mit dva disledky. Povede to, jak ke zvySeni
schopnosti identifikace vyrobkll nespliujicich pozadavky zakaznika, tak i k vyraznému
snizeni produkce neshodnych dili. Vysledkem zavedenim napravnych opatfeni, ktera byla
navrhnuta, by mélo dojit k vyraznému sniZeni zédkaznickych reklamaci tykajici se vyroby 630
a631.
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ZAVER

Cilem kazdé spolecnosti je minimalizovat vSechny naklady, tudiz i ndklady na jakost. Jednou
ze slozek nakladl na jakost jsou i reklamace. Reklamace znamenaji pro spolecnosti nejen
finan¢ni ztraty, ale mohou také zpisobit ztratu divery zakaznikd, ktefi se mohou obratit na
konkuren¢ni firmy. Vlivem reklamaci nartstaji naklady ve spolecnosti.

Vérnost zakaznika si podnik zajisti pomoci rychlého a komplexniho feseni reklamace, nebot’
spokojenost zakaznika by méla byt pro podnik hlavnim cilem. Velmi podrobna analyza
reklamace je zdrojem velmi cennych informaci pro zlepSovani jakosti vyrobkd.

Béhem zpracovani diplomové prace se proniklo do problematiky feSeni reklamaci ve

spole¢nosti IMI. Hlavni naplni diplomové prace byla analyza pfic¢in reklamaci a nasledné
stanoveni navrhu na jejich odstranéni.
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