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Anotace

Global 8D report je ucinny a efektivni nastroj pro zvySovani jakosti vyroby, je vyuzivan
pro komplexni feSeni problémi vyznamného rozsahu. Je vystupem 8D procesu, ktery je
soucasti integrovaného systému fizeni kvality v primyslovych podnicich. Jeho efektivita
vychazi ze skutecnosti, Zze zahrnuje vSechny aspekty fizeni problému, a to definici problému,
jeho kotfenovou analyzu, definovani teoretickych napravnych opatieni, identifikaci klicového
opatieni, zavedeni a sledovani jeho ucinnosti, az po zavérena ustanoveni.

8D report je Casto vyuzivanym nastrojem pro komunikaci se zdkaznikem zejména pii
feSeni reklamaci. Lze jej uplatnit ve vSech prumyslovych odvétvich, poprvé byl zaveden tzv.
Velkou trojkou, tj. tfemi nejvétsimi vyrobei automobiltt v USA; Ford, GM a Chrysler.

Prispévek je zaméfen na analyzu 8D reportu, s dirazem na jeho vyuziti v praxi
v kontextu integrovanych systémil fizeni kvality v primyslovych podnicich.

Klicova slova:
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1 Uvod

Pod slovem reklamace se rozumi odchylka produktu od ptedepsan¢ho stavu, ktery byl
vracen od interniho/externiho zékaznika. Internim zikaznikem se rozumi jiné vyrobni
pracovisté, nasledujici proces nebo vyrobni linka. V idedlnim piipad¢ vyrobce dodava svému
zakaznikovi 100% kvalitni vyrobky a zakaznik je s kvalitou dodavanych produktl maximalné
spokojen. V redlném svéteé i pies veskerou snahu vyrobce dochéazi k vyrobeni a dodani i méné
kvalitni vyrobkl — dili, maji uréitou odchylku. Nastane-li vySe popsany jev, vyrobni zédvod
musi rychle reagovat a dany problém vyfesit.

Integrovany systém fizeni kvality v primyslovych podnicich vyuziva fadu nastroji
jakosti. U¢innym a efektivnim nastrojem je 8D Report, ktery je vystupem 8D procesu. Na
nasledujicim obrazku je schematicky zndzornén 8D proces, a to se vSemi svymi aspekty
feSeni problému.
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D8: Zavérecna diskuze

D7: Zabezpeceni proti
opakovani chyb

D6: Zavedeni napravnych
opatteni a sledovani jejich
ucinnosti

D5: Népravna opatieni s
dikazem Gc¢innosti

D4: Stanoveni opatieni
vedouci k odstranéni

problému
. i D2: Definice
DI: S,estavenl D3: Stanoveni roblému
Wiy okamzitych opatieni g

Obrazek 1 Schéma 8D procesu

2 8D proces

8D proces slouzi k feSeni neshodnych vyrobk, ktery se sklada z osmi tirovni. Slouzi
k rychlému a trvalému odstranéni odchylek, které se u produktii vyskytnou (interni ¢i
zakaznické), a dale k preventivnimu zabranéni vzniku obdobnych problému. Zakladni
charakteristické prvky:

o rychlé, disledné a systematické zpracovani internich a externich reklamaci,

o urceni a odstranéni pficiny reklamaci,

« implementace vysledki na podobné procesy a produkty,

o pribézna a komplexni dokumentace procesu feseni problému.

V nasledujici ¢asti budou popséany jednotlivé kroky 8D Reportu. VSechny pracovni kroky
jsou zpracovavany komplexné a ve stanoveném potradi. Kroky DI az D3 je mozné
zpracovavat i paraleln€. Inicidtorem celého procesu je zaméstnanec, ktery byl o reklamaci
informovan.

2.1 Sestaveni tymu k FeSeni problému — D1

Prvnim krokem je urceni zodpovédného koordinatora — vedouciho tymu. Vedouci tymu je
zvolen svym nadfizenym (patron), ktery mu zéaroven zajiStuje potfebné kompetence. Je
zodpovédny za aplikaci 8D procesu, a to v souladu se zikaznikem. Ukolem patrona je dohled
nad pribéhem procesu. Vedoucim tymu je pribézné informovan o aktualnim stavu procesu,
muze do néj i vstoupit, jsou-li kompetence tymu nedostacujici. Jedna se také o osobu, kterad
svym podpisem stvrzuje zavérecnou zpravu.

Vlastni tym je sestaven ze zaméstnanct, kteti mohou svymi znalostmi, dovednostmi
a schopnostmi pfispét k feSeni. Pocet Clenidl tymu je proménlivy, musi byt vzdy odsouhlasen
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nadfizenym. Clenové tymu se mohou v pribehu procesu feSeni menit, a to dle aktudlni
situace. Na zacatku celého procesu jsou stanoveny role jednotlivych ¢lenii tymu a pravidla
hry. Vyznamnym aspektem je definovani interniho toku informaci z pribézného feseni a i tok
informaci smérem k zdkaznikovi.

2.2 Popis problému - D2

Ve druhém kroku celého procesu je nutné definovat, pojmenovat a popsat vyskytnutou
chybu. Popis by m¢l byt jasny a srozumitelny. Lze vyuzit technické vykresy, fotografie, které
jsou vhodnym ilustraénim ndastrojem. Jednd se o detailni analyzu problému, kde jsou
jednoznacéné definovany postizené ¢asti vyrobku, které neodpovidaji vykresové dokumentaci
a mira jejich poskozeni.

V sériové produkci se u opétovnych chyb doporucuje provadét tzv. Pareto-celkovou
historii, kde jsou zaznamenavany reklamace, jejich opakovatelnost, a to od vSech zakaznik.

I zékaznici si vedou analyzy o ptehledu chyb tzv. Paynter chart.

Detailnim popisem je pfedchdzeno nedorozuménim a zbytenym dotazim. Tym resp.
zakaznik musi odpovédét na otazky kdy, kde a jak byl problém poprvé odhalen. Dale na
otazky za jakych provoznich podminek se chyba vyskytla, zda se vyskytuje trvale, jednotlivé
¢i sporadicky. Ze ziskanych informaci je tym schopen stanovit rozsahu problému, dle
vyrobnich dat urcit jaké vyrobky byly postiZzeny, resp. ktery proces je chybny a dal§i mozné
procesy, kde by se mohla odchylka vyskytnout.
informaci a dat, aplikace vhodné metody fizeni jakosti napt. KT-analyza, paretoanalyza
a validace ziskanych vysledku. Je dilezité, maximalné podpofit zminéné ¢innosti.

2.3 Okamzita opatieni — D3

Po ozndmeni odhaleni chyby je nevyhnutelné zavedeni okamzitych opatieni, kterd
bezprostfedné chrani zdkaznika pred dal§imi reklamacemi a nedostatky. Okamzité opatifeni
muze mit razné formy napft. zastaveni dodavek nebo vyroby, tfidéni vyrabénych produkti,
dodatec¢né pracovni kroky predchazejici problému, zavedeni vstupni kontroly u subdodavek,
atd. Musi byt zajiSténo ptredani informaci do vyroby, na ostatni vyrobni linky resp. vyrobni
zavody, kterych se dany problém muze tykat. Okamzitd opatfeni, jejich rozsah a vysledky
tretim bodé je, je-1i skutecné zajisténo, ze se k zakaznikovi nemohou dostat zadné dalsi Spatné
dily. Poté je zdkaznik informovén, jak a od jakého data je chranén pted dalSimi reklamacemi.
Tym musi zajistit preventivni pfezkoumani okamzitych opatteni i u jinych vyrobka resp.

u dal$ich zakazniki.

Okamzita opatieni, kterd smétuji ke zménam v dohodnuté jakosti vyrobku, musi byt
v predstihu prodiskutovana a odsouhlasena zédkaznikem. ZajiSténi trvalé analyzy pficin
a provéieni zavedenych opatteni vyzaduje dlouhodobé nasazeni okamzitych opatieni.

2.4 Analyza pri¢in — D4

Po identifikaci problému nastava proces, ktery je nazyvan zjistovani pfi¢iny problému.
Jsou pokladany otazky typu, jakym zplisobem mohlo k chybé dojit a pro¢ byla chyba
objevena az u zdkaznika. Provadi se podrobna analyza reklamovaného vyrobku a vyrobniho
procesu pomoci analyzy pfi€in a nasledkd. Vhodné metody pro odhaleni pfi¢in jsou napi. 5x
pro¢, Ishikawa diagram, KT analyza, strom analyzy poruch, atd. Vedouci tymu je zodpovédny
za vybér vhodné metody, kterd povede ke zjisténi a dokézani pficiny. Duraz je kladen na
moznost vyskytu chyb v FMEA diagramu dané¢ho produktu. Nalezena pficina je jednoznacné
zjisténa az v okamziku, kdy se da chyba odstranit, ¢i zdmérné opét nastavit (tzv. pokus
s hranicnim vzorkem). Krom¢& samotné ptiCiny se stanovuje slabé misto v organizaci, které
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vedlo ke vzniku odchylky a ke skutecnosti pozdniho rozpoznani chyby (tzv. bod
proklouznuti).
Zjisténé vysledky analyzy pficin jsou srozumitelné popsany pro spravné pochopeni

a vysvétleni zédkaznikovi. Po zvefejnéni pfiCiny jsou prezkousena okamzita opatieni z kroku
D3, a to z hlediska u¢innosti aktualizaci analyzy rizik. Pro zdGraznéni rozsahu je zjistovano
celkové mnozstvi produktl, kterych se problém tyka. Zakaznik je informovan o poctu jiz
dodanych dilti, u kterych je mozZnost vyskytu zjisténé chyby. VSechny dokumenty, které
slouzi k lepSimu porozuméni analyzy pfic¢in, jsou piikladany k 8D Reportu.

2.5 Napravna opatieni — D5

Po odhaleni zakladni pfi¢iny chyb je ukolem tymu najit opatfeni k jejimu trvalému
odstranéni. Musi byt provedeno teoretické a praktické ovéfeni napravnych opatieni, aby byla
dokazana jejich ucinnost a byly vylouceny vedlejsi nezddouci efekty jejich zavedeni.
V okamziku, kdy neni dosazeno 100% ucinnosti, tj. nelze zcela vyloucit opétovny vyskyt
chyby, je nutné najit, stanovit a vyzkouset jind opatfeni. VeSkerd napravna opatieni musi byt
odsouhlasena zakaznikem. V patém bodu jsou stanovena opatieni, kterd vedou k odstranéni
zakladni pfiCiny a jejichz G€innost byla prokazana zkouskou.

2.6 Zavedeni napravnych opatieni a sledovani jejich a¢innosti — D6

Opatieni, jejichz u€innost byla v tirovni D5 prokazana, jsou v Sestém kroku zavedena do
vyroby. Zakaznikovi se sdéli datum zavedeni, tj. termin, od kdy jiz nehrozi opétovny vyskyt
feSen¢ho problému. V piipadé nemoznosti zavedeni opatieni, musi byt sestaven detailni
casovy plan a do jeho naplnéni, zistdvaji v platnosti aktivni okamzita opatieni z irovné D3.
Po zavedeni napravného opatieni se opétovné provadi jeho vyhodnoceni, vysledky jsou
dokumentovany. Timto okamzikem se rusi okamzita opatfeni.

2.7 Zabezpeceni proti opakovani chyb — D7

Po implementaci napravnych opatfeni se musi zajistit neopakovani problémti podobného
charakteru na podobnych procesech a vyrobcich. Opétovnému vyskytu odchylky u jinych
vyrobkil, procesii a pracovist' je zamezeno proveéienim a aktualizaci dokumentace napf.
FMEA, QAM, vykresy, atd., stanovenim pfislusnych opatieni systému fizeni kvality
a predanim ziskanych védomosti. ZlepsSeni procest zavislych na spolupraci zaméstnanct ve
vyrobé je zaznamenano v pracovnich navodech a postupech. Ukolem vedouciho pracovnika je
definovat, které tiseky by mély byt preventivné informovany o zavedenych opatienich.

2.8 Zavérecéna diskuze — D8

V posledni fazi 8D Reportu se proces feSeni problému vyhodnoti, zavéreéné diskuze se
ucastni cely tym. Jsou projednavany jednotlivé kroky, které musi byt pfed uzavienim 8D
procesu ukonceny. Vysledky diskuze jsou rovnéz dokumentovany. Vlastni uzavieni 8D
procesu probiha az po dohod¢ se zakaznikem, ktery je informovan rucitelem. Vysledny report
je podepsan patronem projektu, a to manualné ¢i elektronicky.

Pti feSeni reklamace a hodnoceni vysledného 8D Reportu musi vedouci tymu a rucitele
splnit nasleduji podminky:

e pfic¢ina chyby je rozpoznana a prokazana,

e je prokazéana ucinnost opatieni,

e opatfeni vedouci k odstranéni problému jsou zavedena a okamzitd opatieni
zruSena, jsou definovana preventivni opatieni proti opakovani chyb.

Na zavér rucitel pod€kuje za vykon tymu a tym rozpusti.
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3 Pravidlo 1-2-14-60 (Podpora 8D procesu)

Pti teSeni zdkaznickych ¢i internich reklamaci formou 8D Reportu je provadéno
pravidelné vyhodnoceni stavu zpracovani problému. Jednou z alternativ je definovani doby
pro zpracovani 8D reportu, piedstavuje ji predpis 1-2-14-60.

Pravidlo 1-2-14-60 definuje rychlost zpracovani jednotlivych urovni. Je popsano
v nésledujicich bodech:

® V priib¢hu jednoho kalendarniho dne po obdrzeni reklamace musi zédkaznik dostat

pisemnou reakci s postupem feSeni a s informacemi o zavedeni okamzitych
opatfeni. Soubézné dochazi k =zalozeni 8D Reportu (pokud neni zalozen
zdkaznikem) a vyplnéni zdkladnich informaci o odhalené¢ odchylce. Na zacatku
feSeni problému je kladen velky daraz na rychlost reakce a zavedeni okamzitych
opatieni. Rychlost reakce by méla byt co nejkratsi, nebot’ ovlivituje celkovy pocet
reklamovanych produktti.

Béhem dvou kalendafnich dnii zakaznik obdrzi informaci s prvnimi poznatky
analyzy problému a s okamzitymi opatienimi sméfujici k eliminaci $kod.

Béhem 14 kalendéinich dnti je dodédn diikaz o odstranéni chyby a je zndm konecny
vysledek analyzy pficin.

Béhem 60 kalendarnich dna je cely 8D-Report uzavien. Pokud jsou zavedena
dlouhodobé opatieni, je nutné stanovit pravidla pro jejich dodatecné sledovani.
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4 Zavér

Systematika 8D procesu vede k rychlému a trvalému odstranéni nedostatkll. Zdalo by se, Ze
dodrzenim a vypracovanim jednotlivych vyse popsanych krokii vytvoiime 8D Report, ktery
nam spolehlivé vytesi kazdou doslou reklamaci. Cely proces, ktery vede

k pozadovanému vysledku, ale zavisi na dalSich, dulezitych aspektech. Je nutné si uvédomit,
ze 8D Report neni uméle vytvofenym formuldfem a pozadavkem zdkaznika. 8D Report by
pro zédkaznika mé¢l mit Cisté informativni charakter, tj. zdkaznik se dozvida, co bylo divodem
problému a co bylo u¢inéno, aby se problém neopakoval.

Zasadni vyznam ma 8D Report pfedev§im pro nas vyrobce, dodavatele. 8D Report a dalsi
nastroje managementu kvality ndm pomdhaji zlepSovat nase vyrobni procesy, odhalovat
nedostatky, pfedchazet problémiim, zvySovat kvalitu naSich produktt i postaveni spole¢nosti
na trhu. Je pravdou, ze zavadéni nékterych opatfeni a jejich vlastni hledani stoji mnoho
lidskych sil, finan¢nich prostfedkli a materialnich zdroji a na prvni pohled neni vzdy patrny
jejich ptinos. Vlivem c¢asu je pfinos Casto rychle zapomenut, nebot’ odchylka se jiz neobjevi.
Ano, to je hlavni kol kvality - zabranit opakovatelnosti chyb.

I pfes maximalni snahu vyrabét a dodavat 100% kvalitni vyrobky se odchylky objevovaly,
objevuji a objevovat budou. Nasim cilem a ukolem je zabranéni jejich dalsiho vyskytu. Kazdy
clovék, ktery je soucasti vyrobniho procesu, si musi tuto skute¢nost uvédomit a mit ji na
paméti, stejné jako si ji uvédomuje nas zakaznik.

Seznam pouzité literatury

[1] Imai, M. Gemba Kaizen, Brno: Computer Press, 2005, ISBN 80-251-0850-3.

[2] Zidkova, H., Zvonecek, F. Jakost styl zZivota pro treti tisicileti, Plzen: ZCU v Plzni,
2001, ISBN 80-7212-230-4.

[3] Podnikové materialy BOSCH Diesel Jihlava.



	Global 8D report – efektivní nástroj pro zvyšování jakosti výroby v integrovaném systému řízení kvality  
	1  Úvod 
	2  8D proces 
	2.1  Sestavení týmu k řešení problému – D1 
	2.2  Popis problému - D2 
	2.3  Okamžitá opatření – D3 
	2.4  Analýza příčin – D4 
	2.5  Nápravná opatření – D5 
	2.6  Zavedení nápravných opatření a sledování jejich účinnosti – D6 
	2.7  Zabezpečení proti opakování chyb – D7 
	2.8  Závěrečná diskuze – D8 
	3  Pravidlo 1-2-14-60 (Podpora 8D procesu) 
	4  Závěr 
	Systematika 8D procesu vede k rychlému a trvalému odstranění nedostatků. Zdálo by se, že dodržením a vypracováním jednotlivých výše popsaných kroků vytvoříme 8D Report, který nám spolehlivě vyřeší každou došlou reklamaci. Celý proces, který vede k požadovanému výsledku, ale závisí na dalších, důležitých aspektech. Je nutné si uvědomit, že 8D Report není uměle vytvořeným formulářem a požadavkem zákazníka. 8D Report by pro zákazníka měl mít čistě informativní charakter, tj. zákazník se dozvídá, co bylo důvodem problému a co bylo učiněno, aby se problém neopakoval.  
	Zásadní význam má 8D Report především pro nás výrobce, dodavatele. 8D Report a další nástroje managementu kvality nám pomáhají zlepšovat naše výrobní procesy, odhalovat nedostatky, předcházet problémům, zvyšovat kvalitu našich produktů i postavení společnosti na trhu. Je pravdou, že zavádění některých opatření a jejich vlastní hledání stojí mnoho lidských sil, finančních prostředků a materiálních zdrojů a na první pohled není vždy patrný jejich přínos. Vlivem času je přínos často rychle zapomenut, neboť odchylka se již neobjeví. Ano, to je hlavní úkol kvality - zabránit opakovatelnosti chyb.  
	I přes maximální snahu vyrábět a dodávat 100% kvalitní výrobky se odchylky objevovaly, objevují a objevovat budou. Naším cílem a úkolem je zabránění jejich dalšího výskytu. Každý člověk, který je součástí výrobního procesu, si musí tuto skutečnost uvědomit a mít ji na paměti, stejně jako si ji uvědomuje náš zákazník. 
	Seznam použité literatury 


