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ABSTRAKT

Cilem této prace je zhodnotit a posoudit vhodnost a mozné riziko aplikace metodiky Six
Sigma na vybrany proces. V zdjme maximalizovat ucinek a vyuziti zjisténi bude v této praci
posuzovana kvalita procesu realizace instalace klimatizace od momentu uzavieni smlouvy,

po vystaveni faktury.

V praktické ¢asti této bakalarské prace jsou aplikované a hodnocené néstroje a techniky Six

Sigma.

Hlavnim cilem je urcit vyuzitelnost metodologie Six Sigma v nevyrobnim procesu, kterého

A

meéfeni a monitorovani neni jednozna¢né a neni jej mozné vzdy uspésné kvantifikovat.

Pii vyhodnocovani aplikace metodologie Six Sigma na vybrany proces budou vyuZité me-

tody SWOT, WHAT IF a Matice rizik

Kli¢ova slova: Six Sigma, proces, optimalizace, SWOT, WHAT IF, Matica rizik

ABSTRACT

The aim of this thesis is to asses and determine the viability and possible risk of applying
Six Sigma methodology to a selected process. To maximize the effect and usage of my fin-
dings in this thesis I will be evaluating real-world air conditioning fulfillment process from
contract signing to final billing. In the empirical section, Six Sigma tools and techniques are

applied and envaluated.

Main goal is to determine usability against non-manufacturing process of which performance

measurement and monitoring cannot be always successfully quantified.

The SWOT, WHAT IF and Risk Matrix methods will be applied to evaluate the application
of the Six Sigma methodology to the selected process.

Keywords: Six Sigma, process, optimalization, SWOT, WHAT IF, Risk Matrix
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UvVOoD

Predmetom tejto bakalarskej prace je priblizit’ firemné procesy a ich moznosti optimalizacie.
Blizsie v nej bude posudzovana vhodnost’ aplikovania principov a postupov Six Sigma pri
optimalizovani vybraného procesu. Zdmerom tejto prace je identifikovat’ rozsah metodiky

Six Sigma, ktory je vhodny aplikovat’ na vybrany proces.

V teoretickej Casti je spracovana literarna resers v téme aplikovania procesov a procesného
riadenia v spolocnosti, ako aj moznostiam optimalizécie tychto procesov, s cielom ich ze-

fektiviiovania. Taktiez je teoretickej Casti priblizena kvalita procesu a jej vyznam.
V tejto bakalarskej praci je spomenutd v§eobecna teodria o procesoch a procesnom prostredi.

Pred analyzou rizik implementacie metody Six Sigma na vybrany proces je nevyhnutné spo-
menut’ a priblizit’, ¢o predstavuji procesy a procesné riadenie. Po uvedeni do problematiky
procesného riadenia mézeme pristipit’ k analyze funkcnosti procesov a ich vyhodnocovaniu,

¢1 posudzovaniu vhodnosti aplikovania metrik ¢i principov optimalizacie.
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I. TEORETICKA CAST
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1 PROCESY A PROCESNE PROSTREDIE

So slovom ,,proces sa v kazdodennom zivote stretdvame tak Casto, ze si jeho pritomnost’
ani neuvedomujeme. Deti prechadzaju vzdeldvacim procesom, takze postupne ziskavaju ve-
domosti programu pre zZivot a povolanie. Vyrobné procesy, ich plynulost’, ¢i vykonnost’ su
na programe vacsiny porad podnikovych manazérov. Stéale sa zvySujuca uroven automatiza-
cie a riadenia sledov procesnych Cinnosti potrebuje Specifické procesy mapovat’ a vytlacit’
do technologického zazemia, €i uz sa jedna o modernti nemocnicu, urad Statnej spravy, alebo

ret’azec supermarketov. [1]

Procesy vsetkych druhov nés obklopuju v takej bezprostrednej blizkosti, ze ich povazujeme
za samozrejmost’. Ich podstatu uz nevnimame — to, ¢o nds vSak trapi, alebo nadchne, su
vysledky, ktoré uzivame, alebo symptomy problémov, pokial’ nestaci ndrokom, ktoré na ne-
kladieme. Tu zdéraznujeme dolezitost’ porozumenia tomu, ze z pozicie uzivatel'ov produk-
tov procesov, €i uz to vyrobky, alebo poskytované sluzby, spravidla nie sme schopni s urci-
tostou rozpoznat’, v ¢om proces spociva. Rovnako, ako lekér predtym, nez vyslovi diagnozu,
vypocuje si pacienta, urobi si zdkladny usudok a potom si vyziada potrebné laboratorne
testy, aby sa o spravnom pomenovani choroby pacienta vyslovil s ¢o najvacsou istotou, aj
nespravne fungujuci proces musi byt’ podrobeny nalezitému skiimaniu, nez je stanovena na-
lezité lieCebnd kura. Ani pozicia manazZéra alebo priameho ucastnika procesu nemusi byt
dostato¢ne blizka pre spravne porozumenie problému. Manazér nemusi mat’ potrebné infor-
macie a odhalenie skuto¢nej pri¢iny nemusi byt’ vZdy jednoduché. Vo viacsine pripadov su
procesy komplikované a splet’ problémovych vplyvov moze vytvorit’ vel'mi neprehl'adné si-
tuacie. Uspe$né odhalenie skuto&ného pévodcu méze byt’ vysledkom usilovného hibkového

Setrenia a usvedcenia skrytych pricin sa mdze stat’ tilohou hodnou skuto¢ného detektiva. [1]

Vyznam a opodstatnenost’ riadenia a zefektiviiovania procesov sme si priblizili, preto je ne-

vyhnutné v nasledujucich podkapitolach spomentt’ aj jednotlivé Casti a stiCasti procesov.

1.1 Proces

Proces je sled Cinnosti a aktivit, ktoré su riadené s cielom efektivneho vyuZitia dostupnych

zdrojov. [1]

Proces je séria logicky suvisiacich ¢innosti, alebo uloh, prostrednictvom ktorych — ak st

postupne vykonavané — ma byt vytvoreny vopred definovany subor vysledkov. [1]
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Popisovanie procesu je ¢innost’, pri ktorej zhromazd’'ujeme a zaznamendvame informéacie
o slede pracovnych ¢innosti a ich vzajomnych vztahoch, vykonnych procesnych roléach,
podpornych systémoch procesov a nastrojoch, Casovych, vykonnostnych a kvalitativnych
parametroch, ktoré ma proces plnit. V nasledujucich krokoch diskusie o zlepSovatel'skych
iniciativach, v ktorych sa zameriame na zlepSovanie procesov, budu nase uvahy rozsirené

o pripadné poziadavky na ich zmeny a implementa¢né plany. [1]

Ak skiimame, alebo navrhujeme proces, pouzivame cela radu popisnych a analytickych na-
strojov, ktoré zahfiiaji vyvojové diagramy, popisné suibory, simula¢né programy, analytické

a Statistické nastroje a d’alSie pomocné nastroje. [1]

Existuju rozne klasifikacie podnikovych procesov. Iba jedna klasifikacia vSak plati uplne
univerzalne a ma medzi ostatnymi kl'icové postavenie. Vyznam tejto klasifikacie je dany

tym, Ze je odvodena priamo od primarnej funkcie organizacie. Ide o delenie na:

e procesy kl'acové,

e procesy podporné. [3]

1.1.1 KPuacovy (hlavny) proces

Klagovy, alebo tiez hlavny proces je proces, ktory priamo napiia primarnu funkciu organi-
zacie. Zakladnou charakteristikou kl'a¢ového procesu je, Ze prebieha naprie¢ celou organi-
zéaciou. To je dané tym, ze musi pokryt’ celt primarnu funkciu pre jeden obchodny pripad,
teda technicky povedané, celt jednu inStanciu primarnej funkcie. Na zaciatku tohto procesu
je poziadavka, presnejsie potreba zakaznika a na konci tohto procesu je produkt alebo sluzba,

ktora tato potrebu uspokoji. [3]

Takychto procesov nebyva v organizacii vela, presnejsie byva ich tol'ko, kol’ko organizacia

poskytuje réznych sluzieb alebo produktov. [3]

1.1.2 Podporny proces

Zatial’ Co kI'aicové procesy st typicky Specifické pre kazda organizaciu, rovnako ako su Spe-
cifické ich sluzby a vyrobky, podporné procesy maji naopak typicky vSeobecnejsi charakter.
Pri podpornych procesoch je ambicia Specifi¢nosti neziaduca, su tu preto, aby podporovali
procesy kl'aicové a to o najefektivnejSim spésobom. Snaha efektivnosti teda prirodzene ve-

die ku Standardizacii, v krajnom (najefektivnejSom) pripade potom k outsourcingu. [3]
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Podporné procesy by preto mali byt’ ¢o najobycajnejsie, najbeznejSie, aby mohli byt’ ¢o naj-
efektivnejSie a najbezpecnejsie (najlacnejSie a najnahraditel'nejsie), az pripadne odkupitelné

ako sluzba (v duchu outsourcingu).[3]

1.2 Procesny tok

Procesny tok je sled krokov (Cinnosti, udalosti, alebo interakcit), ktory predstavuje postupné
rozvijajuci sa proces, zapaja do spoluprace aspon dve osoby a vytvaraju ur¢iti hodnotu pre

zakaznika, ktorému ma sluzit, alebo prispevok pre podnik, v ktorom sa uskutoc¢niuje. [1]

Vicsina procesnych tokov ma zaciatok a koniec vnuti skimanej organizacie. Ak sa vSak
nejedna o jednoduché a kratke sledy Cinnosti, tak procesné toky prechadzaju niekolkymi
procesnymi tokmi previazanymi do okolitého prostredia, a to tak smerom k zdkaznikom, ako

aj smerom k subdodavatel'om podniku. [1]

Procesné toky mozu prebiehat’ v priamej néaslednosti — kazdy nasledujtci krok je zavisly na
uskutocneni a ukonceni predchadzajiiceho kroku. M6zu vsak taktiez prebiehat’ paralelne, ak

to povaha jednotlivych tloh dovol'uje. [1]

Pri procesne orientovanej spolo¢nosti, ako aj pri vyrobnych spolo¢nostiach predstavuje za-
kladnu vyhodnocovaciu jednotku. Procesne orientovana spolo¢nost’ je neustale sa meniaci
organizmus, ktory meni svoje procesy z nevyhnutnych dovodov (napr. legislativna Uprava,
nova norma a pod.) ako aj z vlastnych dovodov, kedy je zdmerom optimalizovat’ procesny

tok, alebo zvySovat’ jeho efektivitu.

1.3 Cinnost, uloha alebo aktivita

Pri popisovani procesnych tokov sa vyuziva terminologia ako je ¢innost’, tiloha, alebo akti-

vita, ¢o predstavuje pomenovanie konkrétne vykonévanej aktivity. [1]

Cinnost, tloha, alebo aktivita je meratel'na jednotka prace, ktorej u¢elom je transformacia

vstupného prvku do vopred definovaného vystupu. [1]

Z pohl'adu projektového alebo procesného managementu mézeme s pojmom ¢innost’, tloha
alebo aktivita pracovat’ v niekol’kych d’al§ich pohl'adoch podl'a meratelnych udajov, ktoré
k danej Cinnosti logicky priradime. Potom hovorime o najmensej meratel'nej jednotke prace,

ktora ma:

e urcité trvanie,

e Jlogické suvislosti s inymi ¢innost'ami projektu alebo procesu,
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e priradenie zdroja, ktoré spotrebovava a ktoré sa nasledne odrazi v cerpanych nékla-

doch na vykonanie. [1]

Cinnost’, aktivita alebo lloha predstavuje najmensiu ¢ast’ procesného toku, ktorou je vyjad-
rend konkrétna aktivita, ktord je v procese realizovana ucastnikom procesu. Takuto aktivitu
moze predstavovat’ manudlnu ¢innost, ale aj systémové riadenie alebo vykonanie pro-

cesného kroku.

1.4 Produkt procesu a zakaznik

Hlavnym zmyslom existencie procesov je vytvorenie nejakého vystupu — produktu procesu.
Kazdy proces na zaciatku prijima nejaké vstupy, tie podrobi urcitej transformacii, ktora je
maximalne prispdsobend tomu, aby sme na konci procesu ziskali vystup, ktory niekto d’alsi

potrebuje. [1]

Produkt procesu je hmotnym alebo nehmotnym vystupom, ktory je vytvoreny za ucelom

toho, aby sluzil pokrytiu potrieb, alebo priani zdkaznika procesu. [1]

Vystupom procesu aj po uplatneni optimaliza¢nych krokov musi byt’ hodnota a to v hmotne;,
alebo nehmotnej podobe. Bez hodnoty vystupu nema samotny proces opodstatnenie a je

vhodné posudit’ opodstatnenost’ riadit’ takyto proces.

1.5 Hranica procesu

Procesné prostredie byva vel'mi komplikovanym systémom vzajomne previazanych proce-
sov a ich jednotlivych Casti. VeI'mi Casto sa tiez stava, Ze procesy prechddzaji napriec nie-
kol'kymi organizaénymi jednotkami, alebo dokonca aZ za jeho hranice. Okrem statického
pohl'adu jednoduchej existencie procesu musime k celkovej komplikovanosti pripocitat’ eSte
dynamiku prostredia, teda kazdy z procesov je v ur¢itom momente nejakom Stadiu vyvoja,
jednotlivé udalosti sptstaju alebo prerusuju iné procesy a vSetky procesy naviac plynule
podliehaju zmenam, ¢i uz planovanym a riadenym, alebo spontannym v ddsledku pdsobia-

cich vplyvov a rizikovych faktorov. [1]

Pri analyzovani a vyhodnocovani procesu je nevyhnutné zohl'adiovat’ aj vplyv okolia pro-
cesu na jeho vykonnost’ a uc¢innost’. Optimalizécia procesov, ktoré prechadzajii niekol'kymi
organizacnymi jednotkami spolo¢nosti, pripadne viacerymi vykonavatel'mi procesnych kro-

kov, je naroc¢nejsie pre samotnu analyzu ako aj zuzovanie.
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1.6 Ucastnici procesu

Ugastnikov procesov mozeme triedit’ podl'a ich $pecifickych roli, podla vzt'ahu k procesu,

podrla znalosti a rozsahu zodpovednosti do nasledujucich kategorii. [1]

1.6.1 Zakaznik procesu

Zakaznik procesu je niekto, kto pocituje potrebu, alebo ma poziadavku, ktora je mozné za-
istit” ur€itym hmotnym vyrobkom, nehmotnym vytvorom, sluzbou, alebo kombinacii vset-
kych uvedenych poloziek, ktoré st produkované urcitym procesom a maju vlastnosti, ktoré
predstavuju ur¢ita hodnotu, zaist'ujuce urcité funkcionality alebo mu prinasaju iny prospech,
za ktory je ochotny zamenit” ini hodnotu, spravidla vyjadrent vo finan¢nych prostriedkoch.

[1]

Hlavnym zaujmom zékaznika procesu je najmé optimalizacia procesnych krokov s ohl'adom
na vynakladané prostriedky, Cas, ako aj efektivitu vystupu. Zakaznik procesu nie je vzdy
schopny optimalne posudit’ potrebu optimalizécie, resp. jej rozsah, preto je vhodné, ak sa pri
optimalizécii procesného toku na sled jednotlivych €innosti pozrie osoba, dostatocne znala
firemnych procesov a prostredia, ale zaroven nedisponuje zatazujucim detailom procesnych

krokov, ktory by mohol obmedzit’ jeho nadhl’ad.

1.6.2 Dodavatel

Dodavatel procesu je reciprocne niekto, kto zaist'uje vstupy, ¢i uzZ hmotné, alebo nehmotné,

ktoré proces potrebuje k tomu, aby zaistil to, ¢o od neho vyzaduje jeho zakaznici. [1]

Dodavatel’ procesu musi optimdlne vyhodnocovat’ potreby zdkaznika, aby vysledkom pro-
cesného toku bolo uspokojenie zékaznika a to bez ohl'adu na skuto¢nost’, ¢i sa jedné o vnu-

torn¢ho zakaznika, alebo externého.

1.6.3 Sponzor

Sponzor procesu, ¢i zastupca prevadzkovatel'a procesu je spravidla clen podnikového mana-
gementu a ma zaujem na tom, aby proces fungoval bez problémov a aby efektivne plnil po-
ziadavky, ktoré st naitho kladené. Jeho zainteresovanost’ na rastlicej efektivite procesu ho
predurcuje k tomu, aby aktivne stal za zlepSovatel'skymi iniciativami vo zverenej procesne;j

oblasti. Sponzor projektu ma nezastupitel'nt rolu pri ustanoveni zlepSovatel’ského projektu,
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ale rovnako pri jeho taktickom riadeni tym, ze poskytuje podporu projektu, ¢iastocne spro-
stredkovava jeho styk s okolim a pomaha mu, a to najmé vtedy, ked’ je potrebné odstranit’

prekéazky. [1]

Sponzor procesu je zodpovedny za funk¢nost’ procesu (procesov) z pohl'adu managementu
a jeho ulohou nie je poznat’ detaily procesnych krokov, ¢i procesnych ¢innosti, ale musi ve-
diet’ vyhodnotit jeho efektivitu. Sponzor procesu predstavuje jedného z moznych iniciatorov
optimalizacie procesného toku a pri aplikovani metodiky Six Sigma ide o poziciu, ktord ma

zasadné rozhodujuce prava.

1.6.4 Podnik, prevadzkovatel’ procesu a vlastnici podniku

Podnik je vlastnikom zdrojov, ktoré su v procese spotrebovavané, reprezentantom vlastni-
kov podniku voci zakaznikovi a ako taky ma eminentny zdujem na tom, aby sa zvySovala
nielen kapacita procesu (a tym sa zvySovala profitabilita prislusnej Casti produkcie), ale tiez
na tom, aby sa vlastnosti vytvaranych vyrobkov alebo sluzieb a ich kvalita prispdsobovali
prianiam a potrebam zakaznikov rychlejsie, nez ako to dokaze konkurencia, a tym sa zvySo-

val trhovy podiel podniku. [1]

1.6.5 ManaZér procesu

ManaZzér procesu je osoba, ktora sa priamo ucastni riadenia procesu a spravidla je k jeho
vysledkom, ¢iuz v oblasti vykonnosti, alebo kvality, viazand osobnou zodpovednost'ou. Ma-

nazér procesu moze byt sucasne sponzorom zlepSovatel'ského projektu. [1]

1.6.6 Sampién procesu

Sampion procesu je zvy&ajne osoba, ktora sa procesu dlhodobo zuéastiiuje, a to ako na po-
zicii manazéra, tak na pozicii operatora, a svojim spravanim a vystupovanim podporuje po-
uZivanie a zlep$ovanie procesu naprie¢ organizaciou. Sampion pozna do hibky, ako potreby
procesu, tak vSetky vnuatorné zévislosti jednotlivych procesnych elementov. Jeho znalost
procesu ho predurcuje k tomu, aby prispieval ku zvySovaniu kvality a produktivity procesu
tym, Ze predava svoje znalosti a skusenosti d’al§Sim osobam, a to ¢i uz formou tréningu alebo

Skoleni, alebo ako vstupy do zlepSovatel'skych iniciativ. [1]
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1.6.7 Operator procesu

Operator procesu, pracovnik je osobou, ktora sa procesu priamo zucastiuje. Zo svojej pozi-
cie moze spravidla ovplyvnit’ iba vykonnost  alebo kvalitu diel¢ej ¢innosti, na ktorej sa svo-

jou pracou podiela. [1]

Je nevyhnutné uviest’, ze pri jednotlivych procesoch a ich riadeni sa mdézeme stretnut’ aj
s inymi procesnymi rolami. Nakol'ko je zvdcsa kazdy proces individudlny v zavislosti od
jeho zamerania, ako aj v zavislosti od podniku, v ktorom je aplikovany.

1.6.8 Graficky zapis procesu

Jednoduchy graficky zapis procesu je uvedeny v Obr. 1.

ZDROJE
v v
Cinnost Podproces Cinnost
Koniec
| Priebeh procesu |

Obr. 1 Graficky zapis procesu (Vlastné spracovanie, 2020)
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2 RIADENIE PROCESOV

Riadenie procesov je Cinnost’, ktora vyuziva znalosti, schopnosti, metody, nastroje a systémy
k tomu, aby identifikovala, popisovala, merala, riadila, hodnotila a zlepSovala procesy so

zamerom efektivneho pokrytia potrieb zdkaznika procesu. [1]

2.1 Priebeh riadenia procesov

V priebehu vyvoja procesného chapania riadenia podnikov podlahol tento vyraz mnohym
zmendm pouzitia, rovnako sa tak stretdvame s uréitymi odchylkami v chépani a vo vykla-
doch odbornikov. Vo vicsine pripadov tento termin zahfiia vSetky aktivity, ktoré sa zaobe-

raju procesmi z pohladu:

e definicie procesu,

e stanoveni roli v rdmci procesov a zodpovednosti za jeho vysledky alebo medzivy-
sledky,

e korigovanie a riadenie procesnych tokov, napriklad pomocou automatizovanych né-
strojov riadenia,

e hodnotenie vykonnosti procesov,

e suvisiace identifikacie prilezitosti k lokdlnemu zlepSovaniu procesov a vlastna im-

plementacia zmien. [1]

Tak ako vyplyva z definicie, riadenie procesov je teda stthrn vSetkych ¢innosti, ktoré sa za-
oberaji kazdodennym korigovanim a usmernovanim procesnych tokov, kontrolou vykon-
nosti a kvality, hodnotenie, ¢i dosiahnuté vysledky zodpovedaju potrebam a planom a na-
slednou optimalizaciou vykonov procesov v organizacii. VSetky tieto ¢innosti podliehaja,
ako Standardnému strategickému riadeniu reSpektujucemu potreby zakaznikov a naroky tr-
hového prostredia, tak su na ne aplikované d’alSie metody riadenia, ako je napriklad projek-
tovy management, ktory sa vyuziva pri riadeni individudlnych zlepSovatel'skych iniciativ.
[1]

Odbornici pouzivaju rozne definicie pre podnikové procesy. Pouzivana je aj definicia stano-
vend Eurdpskou asociaciou BPM (Business Process Management) — EABPM (European
Association Business Process Management). Riadenie podnikovych procesov (BPM) je sys-
témovy pristup pre zachytavanie, navrhovanie, vykonavanie, dokumentovanie, meranie, mo-
nitorovanie a riadenie automatizovanych a neautomatizovanych procesov na splnenie cielov

a podnikatel'skej stratégie spolo¢nosti. BPM zahfnia vedomé, komplexné a je zaroven stéle
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viac podporované technolégiami pre definovanie, zlepSenie, inovaciu a udrzbu kone¢nych
procesov. Prostrednictvom tohto systémového a vedomého riadenia procesov, firmy dosa-

huju lepsie vysledky a su zaroven flexibilnejsie. [8]

Prostrednictvom BPM je mozné procesy zosuladit’ s podnikatel'skou stratégiou a tak poma-

haju zlepSovat’ vykonnost’ spolo¢nosti aj vd’aka optimalizacii procesov. [8]

Proces je potrebné vnimat’ od jeho zaciatku az po jeho koniec. Ciel'om je porozumiet’ a teda
zhodnotit’, ako aj zlepsit’ cely proces - nielen jeho sti¢asti. EABPM definicia je uZzitocna,
pretoze pracuje s automatizovanymi a neautomatizovanymi procesy, ktoré¢ st rovnako dole-
zité a rovnako zohl'adituji vykon BPM. Toto porozumenie je nevyhnutné pre uspesné pou-
zivanie BPM, pretoze len zriedka sta¢i vylep$it’ organiza¢né postupy alebo podporné tech-

noldgie; vicSinou je nutné zlepSovat’ postupy aj technoldgie kooperativne. [7]

VyuZivanie metodoldgie Six Sigma predstavuje prave projektovo riadené optimalizovanie
procesu s ohl'adom na identifikované ,,0zke miesto* alebo bod v procese, ktory je vhodny

optimalizovat’.

2.2 Informacné technoldgie pre riadenie procesov

S pokracujucim rozvojom sucasnych informacnych technologii st k automatizacii riadenia
procesov stale CastejSie vyuzivané programy, ktoré sa Specializuji na smerovanie toku ¢in-
nosti. Tieto programy st spravidla Siroko prispdsobené Specifickym potrebam procesov pre-
vadzkovatel’a, a to ako v oblasti koordinacie a smerovania, tak z pohl'adu riadenia vykon-

nosti. [1]
Pri riadeni procesov sa zvac¢Sa pouzivaju najmé nasledujiice notacie:
e Business Process Model and Notation (BPMN)

Hlavnym cielom BPMN je poskytnut’ zapis, ktory je 'ahko zrozumitelny pre vSetkych pod-
nikovych pouzivatel'ov, od obchodnych analytikov, ktori vytvaraju pociatocné navrhy pro-
cesov, az po technickych vyvojarov zodpovednych za implementaciu technologie, ktora
bude vykondvat’ tieto procesy, a nakoniec podnikatelom, ktori budu tieto procesy riadit’ a
monitorovat. BPMN tak vytvara Standardizovany most nad priepastou medzi nadvrhom ob-

chodného procesu a implementéaciou procesu. [9]
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e Unified Modeling Language (UML)

UML (Unified Modeling Language) bol navrhnuty pre jednoduché zachytenie skuto¢nosti
do grafickej podoby. Jednotlivé grafické prvky st definované standardom UML a zostavuju
sa do podoby diagramu, podl'a (zvédc¢sa) jasne danych pravidiel. Skupinu diagramov potom
nazyvame modelom. Taktiez sa da povedat’, Zze diagram ako taky je pohlad na systém, ktory

mame vytvorit,, alebo upravit’. [10]

Pre zakresl'ovanie procesov je mozné pouzivat rézne vol'ne dostupné, ako aj komerc¢ne po-
nukané nastroje, napr.:

e Visio

e Oracle Composer

e Aris

e Camunda a pod.

2.3 ZlepSovanie podnikovych procesov

ZlepSovanie podnikovych procesov je Cinnost’ zamerana na postupné zvySovanie kvality,
produktivity alebo doby spracovania podnikového procesu prostrednictvom elimindcie ne-

produktivnych ¢innosti a ndkladov. [1]

ZlepSovanie podnikovych procesov vychddza zo znalosti si¢asného procesu tak, ako je chy-
tena v prisluSnej procesnej dokumentacii, alebo v suhrne znalosti ti€astnikov procesu. Druhu
mozZnost’ uvadzame preto, Ze nie je vylucena, nie je vSak obvykle mozné ju pouZit’ u inych

ako vel'mi jednoduchych procesov, do ktorych nie je zapojenych prili§ vela ucastnikov. [1]
Pre zlepSovanie podnikovych procesov mozeme vyuzit’ niektoré z metod, ako napriklad:
e Reengineering

e Lean

e Six Sigma

2.3.1 Metoda Lean

Korene Lean m6Zeme néjst’ v pomerne ddvnych dobach moderného managementu. UZ v ob-
dobiach rannej masovej vyroby (okolo roku 1910) priemyselnik Henry Ford presadzoval
priclomové tedrie Fredericka Taylora, Franka Gilbretha a d’alSich. Za vSetky uved’'me aspon

zname meno Henryho Gantta (projektovi manazéri v lom isto poznaju tvorcu Ganttovho
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diagramu). Rovnako ako vSetci priemyselnici, chcel Ford vyrobit” ¢o najviac vyrobkov,

v jeho pripade automobilov, a to za ¢o najkratsi Cas. [1]

2.3.2 Metdda Six Sigma

Na rozdiel od Lean je historia Six Sigma ovel'a kratSia. Ked’ japonsky vlastnici prevzali
v sedemdesiatych rokoch prevadzku spolocnosti Motorola vyrabajucu televizory Quasar,
okamzite zah4jili drastické zmeny. Ked’ prisli do podniku, z vyrobnych liniek vychadzali
vyrobky, z ktorych bol kazdy piaty chybny. Prijali naro¢ny ciel’ — s rovnakou technologiou,
robotnikmi, vyrobnymi vzormi chceli vyrabat’ vyrobky s vysSou kvalitou, a to dokonca pri
niz8ich vyrobnych nakladoch. Cestu hl'adali az do polovice osemdesiatych rokov, kedy vy-
tvorili koncept Six Sigma a zahdjili jeho aplikaciu. Takto sa Motorola stala vedtiicou spoloc-
nost’ou v oblasti kvality a profitu a dokonca v roku 1988 obdrzala Narodné ocenenie kvality
Malcolma Baldrige a pristupy Six Sigma tym zaujali popredné miesto v metodologiach po-

uzivanych pri zlepSovani podnikovych procesov. [1]

Six Sigma sa teda zameriava na zlepSovani kvality vyrobkov prostrednictvom odstrano-
vania plytvania tym, Ze podnikom pomaha vyrabat’ produkty lepSie, rychlejSie a lacnej-
Sie.

Sigma v nazve metodologie popisuje vyspelost’ vyrobného procesu, teda jeho vytazenost’ —

kol'ko percent vyrobkov bez vady proces vygeneroval. [1]

Cislovka $est’ (Six) sa vzt'ahuje k urovni dosiahnutej vyspelosti — podl'a §tatistickych vypoé-
tov ndjdeme v procese pracujicom na urovni kvality Sest’ sigma pribliZne tri vady v jednom

milioéne jednotiek vystupu. [1]

Samotnej metodoldgii Six Sigma sa budem vo svojej praci venovat este v nasledujucich

kapitolach.

2.3.3 Kombinované metody Lean a Six Sigma (tieZ pouZivane Lean Six Sigma)

Kombinované metédy Lean Six Sigma systematicky vyuzivaju vyhody oboch skér popisa-
nych metdd, Lean aj Six Sigma, a to Strukturovany DMAIC proces (Definuj — Meraj — Ana-
lyzuj — Zlepsi — Kontroluj) a riadenie zlepSovatel'skych procesov sustredenych do projektov,
mohutnou Skélou analytickych a Statistickych néastrojov na zistenie pdvodu problémov alebo
prepracované vzdelavacie systémy, ktoré priniesla Six Sigma, pripadne cyklickou aplikaciou
zlepSovatel’skych iniciativ, stistredenie na potreby zdkaznika obmedzovanim plytvania, ako

to odporuca Lean. [1]
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Tab. 1 Hlavné znaky a porovnania Lean a Six Sigma [1]

Lean Six Sigma
Zamer Efektivne vytvorenie hodnoty, | Efektivne zaistenie kvality, ktora je
ktora je definovand na zéklade | vymedzena kritickymi vlastnostami
znalosti poziadaviek zakaznika. | predmetu (CTs) podl'a definicie za-
kaznika.
Cesta Odstranenie plytvania. ZniZenie variability.
Predmet Horizontalny pohl'ad na skiima- | Vertikdlny pohl'ad na vyhl'addvanie
skiimania nie a sthru procesnych tokov. a elimindciu problémovych miest
v procesoch.
Hlavné e Odstranenie  plytvanie e Odstranenie variability pro-
predpoklady ovplyvni celkovli vykon- cesu zvysi celkovl kvalitu
nost’ procesu. jeho vystupov.

e Opakované malé zlepse- e Poznavanie vychadzajice
nia prinaSaju istejsie Us- z faktov je velkou vyhodou.
pechy a menej rizik ako
jedna rozsiahla zmena.

Najvyraznejsi | Skratenie doby trvania procesu. | ZvySena uniformita vystupov pro-
prinos cesu.

DalSie prinosy

Obmedzenie plytvania
Zrychleny priechod.
ZniZenie prevadzkovych
zasob.

Riadenie prostrednic-
tvom merani procesov.
ZvySena kvalita zaistena
prostrednictvom  zlepSo-
vania toku ¢innosti.

e Obmedzenie variability vy-
stupov.

e Stabilita kvality vystupov.

e Znizenie prevadzkovych za-
sob.

e Riadenie prostrednictvom
merani chybovosti.

e ZvySend kvalita zaistena
prostrednictvom  odstrano-
vania rusivych vplyvov.

nych tokov.

Organizacia Cyklicky/iterativny Priamy DMAIC, Definuj — Meraj —
cyklu PDCA/PDSA, Naplanuj — Vyko- | Analyzuj — Zlepsi — Kontrolu;.
projektu naj — Skontroluj — Zasiahni.
Organizacia Integrované zlepSovatel'ské timy. | Integrované zlepSovatel'ské timy
timov s doporucenou Strukttrou roli.
KPucové e Mapovanie  a meranie e Meranie vyskytov a pocet-
metody procesnych tokov. nosti.

e Optimalizacia  proces- e Analyzy pricin a dosledkov.
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3 INE SPOSOBY ZLEPSOVANIA KVALITY PROCESOV

Pred aplikovanim nastrojov na zlepsenie kvality procesov je vhodné vysvetlit’ pojem kvality.

3.1 Kyvalita

Rozvojom l'udskej spolocnosti a prichadzajicimi roznymi priemyslovymi a inymi revolu-
ciami sa menil pohl'ad na kvalitu a jej charakteristiky. Kvalitu je mozné definovat’ ak ako
absenciu vad a problémov, poteSenie zakaznikov, zhodou s predpismi, stupiiom exkluzivity
apod. Aj napriek zna¢nej réznorodosti pohl'adov na pojem kvality, mézeme jednoducho
n4jst’ niektoré vyznamné spolo¢né charakteristiky toho, €o je vSeobecne oznacované za kva-

litu:

e najcastejSie je spojend s vnimanim zo strany zakaznikov, resp. odberatel'ov,

e predstavuje urciti komplexnu vlastnost’ vyrobkov, sluzieb a aj 'udi a systémov,

e uroven kvality mozZe byt’ merand a zlepSovana

e kuvalita je Casto spojend s o najracionalnejSou spotrebou zdrojov, vo vyrobe alebo

pouzivani. [4]

Kvalita je komplexna vlastnost’, prejavujiica sa schopnost'ou plnit’ poziadavky. VSetky po-
ziadavky pritom moZeme vztahovat’ smerom k zédkaznikom, d’al§im zainteresovanym stra-
nam a najroznejSim predpisom. NajcastejSie su v tejto suvislosti uvadzana poziadavky ex-
ternych zakaznikov, v modernych systémoch kvality maju mat’ rovnaka vahu aj poziadavky

inych zainteresovanych stran, vratane Zivotného prostredia. [4]

3.2 Nastroje zlepSovania kvality procesov

Ako uz bolo uvedené, jednym zo zakladnych principov procesne riadenej spoloc¢nosti je ria-
denie kvality prostrednictvom zlepSovania procesov. Management spolo¢nosti sleduju zlep-
Sovanim procesov skratenie doby procesu, znizenie poctu pracovnikov obsluhujicich pro-
ces, pripadne znizenie nakladovosti riadenia procesu. Niekedy je nevyhnutné menit’, alebo
zlepSovat’ procesy z dovodu organizacnej zmeny spolo¢nosti aj menej ndroénym spdsobom

ako sme uviedli v predchadzajuce;j kapitole.

Pre zlepSovanie procesov je mozné vyuzivat’ aj iné formy, ktoré by sa mohli zdat’ ¢asovo,

organizacne, alebo finan¢ne naro¢né. Su to napriklad:
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3.2.1 Workshopy

Workshopy zamerané na zlepSovanie predstavuji zvlastnu iniciativu spoc¢ivajucu v docas-
nom spojeni 'udi, ktori sa spolo¢ne snazia vymysliet, ako zlepsit’ konkrétny proces. Tieto

workshopy sa vyuzivaja pomerne ¢asto a obvykle trvaju od jedného do piatich dni. [2]

3.2.2 Mapovanie toku hodnot (Value-Stream Mapping)

Mapovanie toku hodnét (Value-Stream Mapping) je vel'mi uzitocny nastroj, ktory umoznuje
sledovat’ tok materidlu a informadcii a s tym stvisiace priebezné doby naprie¢ r6znymi pro-
cesmi. Priebezna doba (Lead Time) v toku hodnot je vysledok, ktory stivisi so stavom zasob,
a stav zasob je vysledok, ktory suvisi s vykonnost'ou jednotlivych procesov v toku hodnét.

Preto, ak chcete skracovat’ priebezné doby, mali by ste zlepSovat’ procesy. [2]

Mapovanie toku hodndt nie je metdda urcend na zlepSovanie procesov, ale skor metoda po-

mahajuca zaistit’, aby zlepSovanie procesov:

e prebiehalo proces za procesom,
e bolo v stlade s cielom organizécie,

e uspokojovalo potreby externych zédkaznikov. [2]

Metdda mapovania toku hodnot nezabezpeci zlepSenie procesov organizacie, nakol'ko ana-

lyzuju problémy toku hodnoét iba po povrchu, nedokazu odhalit’ redlny stav procesov.

3.2.3 Zoznam akcii (Action-Item Lists)

Metdda zoznam akcii je najbeznejSim pristupom na zlepSovanie procesov. Zoznam akcii je
vypocet navrhov na zlepSenie a prislusnych krokov, ktoré je potrebné v ramci procesu vy-
konat'. Zoznamy akcii sa vyuzivaji v roznych podobach, ako st flip-charty, karty alebo ta-
bule. Tieto zoznamy vznikaji na zékladne zaznamenévania problémov, brainstormingu, rie-

Seni problémov, hl'adani plytvania, mapovani toku hodnot a podobne. [2]
Zoznam akcii sa vyuziva nasledujacim sposobom:

1. Pozorujeme urcity vyrobny proces a snazime sa odhalit’ mozné problémy, plytvania
alebo prilezitosti pre zlepSenie.

2. Nase zistenia prevedieme do zoznamu akcii.

3. Jednotlivé akcie mézeme usporiadat’ podl'a vyznamu a dolezitosti.

4. K jednotlivym akcidm priradime konkrétne osoby, alebo timy a stanovime terminy

realizacie.
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5. Nasledne sledujeme, kto, ¢o a dokedy ma urobit. Kontrolou vcasnej realizacie jed-
notlivych akcii mézeme vykonavat’ v ramci pravidelnych (raz za tyzden alebo raz za

dva tyzdne) stretnutiach so zodpovednymi osobami alebo timami. [2]

3.3 Sedem zakladnych nastrojov managementu kvality

V Japonsku rozvinuty spdsob zvySovania managementu kvality priniesol najmé K. Ishikawa

a W. E. Demingem. Patria k nim nasledujice nastroje:

1. Vyvojovy diagram (Procesna mapa)

Diagram pricin a nasledkov (Analyza pricin a nasledkov)
Formulér pre zber udajov

Parettov diagram

Histogram

Bodovy diagram (Korelac¢ny diagram)

o

Regulacny diagram [4]

Jednotlivé nastroje managementu kvality, ktoré st vyuZivané pri metéde Six Sigma st po-

pisané v podkapitole 4.4.
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4 SIX SIGMA

Six Sigma je metoda zlepSovania produktivity, vykonnosti a kvality poskytovanych vyrob-
kov a sluzieb. Vychadza z dokonalého porozumenia poziadaviek a oCakavani zédkaznikov
a uplatnuje overené nastroje na odstraiiovanie chyb v procesoch ich uspokojovania. Six
Sigma sa realizuje prostrednictvom vlastnych zamestnancov podniku. Zamestnanci predsta-
vuju najdolezitejsie rieSitel'ské kapacity zlepSovania. Orientdcia na zakaznikov, procesy
a zamestnancov robi zo Six Sigma sposob budovania a rozvijania novej podnikovej kultary.

[5]

4.1 Prinosy Six Sigma
Pouzitie metody Six Sigma predstavuje prinos v nasledovnych oblastiach:

e udrzanie existujucich zakaznikov,

e rast podielu na trhu,

e skratenie doby reakcie na poziadavky,

e skratenie doby trvania administrativnych procesov a predvyrobnych etép,

e zlepSovanie kvality vyrobkov a sluzieb,

e zniZenie nakladov,

e zvySenie produktivity,

e 7znizenie poctu reklamacii,

e amnoho dalSich v podobe zvysenia hodnoty podniku, zlepSenie trhovej pozicie

a profitabilny rast. [5]
4.2 Zakladné principy Six Sigma

4.2.1 Orientacia na zakaznika

Zakaznik definuje kvalitu — o€akdva vysokl vykonnost,, spol'ahlivost’, konkuren¢né ceny,
vcasné dodavky, kvalitné sluzby a korektné spravanie. V kazdodennych Cinnostiach, ktoré
ovplyvitujii vnimanie podniku zdkaznikom nesta¢i byt’ len dobry. Viac ako len uspokojit’

zakaznika je nutnost’ a zdroj konkuren¢nej vyhody.

Six Sigma zacina hodnotenie vlastnej vykonnosti u zdkaznika. Napriklad, ak plnenie ukazo-
vatela dolezitého pre zakaznika nedosahuje zakaznikom definované hodnoty, je to impulz

pre zlepsSenie. [5]
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4.2.2 Orientacia na procesy
Sledovanie procesov z pohl'adu zékaznika.
Prekonanie o¢akdvani vyzaduje pozerat’ sa na podnikové procesy z perspektivy zakaznika.

e Aké¢ st poziadavky zakaznika?
e Skutoc¢ne ich pozname?

e Su nase procesy spdsobilé plnit’ a prekonavat’ poziadavky zdkaznika?

Zodpovedanie tychto a podobnych otdzok umoznuje ziskat’ znalosti o tom, o zédkaznik na-

ozaj chce, potrebuje, ziada, ocakava.

Na zéklade poznania poziadaviek zdkaznika, Six Sigma identifikuje prioritné oblasti a pro-
cesy, v ktorych by podnik mohol dosiahnut’ vyrazné zlepsenia. Nasledne aplikuje nastroje
na odhalenie pric¢in chyb a nedostatkov a nastroje na ich odstranenie. Six Sigma déva ma-
nazmentu schopnost’ predpovedat’ vysledky procesov, spdsob ako ovladnut’ procesy. To je

jedinym sposobom udrZania a rozvijania konkuren¢nej schopnosti. [5]

4.2.3 Orientacia na zamestnancov

Zamestnanci tvoria vysledky a vysledky su zavislé od kvality. Preto kazdy musi mat’ aj pri-
lezitost’ menit’ a zlepSovat’ su¢asny stav veci. Ulohou vedenia podniku je vytvarat’ prilezi-
tosti pre zlepSovanie, podporovat’ a motivovat’ zamestnancov, vytvarat’ prostredie zamerané

na vyuZitie ich schopnosti a znalosti s ciel'om uspokojit’ zdkaznika.

Six Sigma vyuziva vlastné riesSitel'ské kapacity podniku. Organizicia programu Six Sigma
vyzaduje, aby na rieSenie projektov zlepSovania boli vyc¢lenené dostatocné zdroje — predo-
vSetkym zdroje vo forme Specidlne Skolenych rieSitel'ov projektov pracujlicich na plny a na
Ciasto¢ny uvizok. Na kazdy projekt zlepSovania je vytvoreny rieSitel'sky tim, ktory angazuje

d’alSich zamestnancov. [5]

4.2.4 Riadenie a zlepSovanie zaloZené na udajoch, informaciach a znalostiach

Systémy riadenia podnikov najcastejSie hodnotia a posudzuju vykonnost’ sledovanych uka-

zovatel'ov na zéklade ich priemernych hodnot z minulosti.

Zékaznici vSak podnik nehodnotia na zéklade hodnoty dlhodobého priemeru. Zakaznici hod-
notia podnik podl'a okamzitej vykonnosti. Ak sa vyskytne odchylka od pozadovanej hod-

noty, zakaznik to hodnoti ako nedostatok.
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Pre zékaznikov, aj pre podnik su dolezité stabilné a sposobilé procesy. Len procesy, ktorych
vykonnost’ je spol'ahliva a predvidatel'na, mézu poskytnut’ dokonala kvalitu. Rozptyl vykon-
nosti procesov je predmetom zlepSovania metodou Six Sigma. Rozptyl, teda vyskyt odchy-
lok od pozadovanych hodnét a ich tolerancii je najva¢sim nepriatel'om pre dodavatel’'ov, ako

aj zakaznikov danych vyrobkov a sluzieb. [5]

4.2.5 Standardny postup zlep$ovania procesu

Six Sigma v rieSeni projektu pouziva Standardny postup krokov. Dodrziavanie Standardného
postupu eliminuje typické chyby a nedostatky v rieSeni projektov, akymi st nedodrzanie po-
vodného ucelu a zameru projektu, snaha prejst’ do etapy zlepSovania bez dokladnej analyzy

pri¢in problému, alebo prekrocenie planovaného ¢asového ramca projektu.

Standardny postup rie$enia projektu poméha monitorovat priebeh projektu, zjednotit’ sposob
prace roznych rieSitelov v rdmci podniku, vybrat’ pre dant etapu rieSenia spravne nastroje,

ale predovsetkym poskytuje jednotny jazyk komunikacie vSetkych zacastnenych. [5]

4.3 Systém Six Sigma

Cestu k zlepSeniu procesov je nutné hl'adat’ prostrednictvom experimentovania. Ide o ve-
decky pristup, ktory zahfiia formulovanie hypotéz a ich testovania na zéklade informacii
ziskanych priamym pozorovanim. Postup, alebo kroky experimentovania je mozné vyme-

dzit’ vyuzitim cyklu PDCA, tieZ nazyvany ako Demingov cyklus:

1. P: Plan (planuj). Definuje to, Co o¢akavame, zZe vykoname alebo Ze sa stane. Toto je
hypotéza Ci prognoza.

2. D: Do (urob). Predstavuje testovanie hypotézy, o znamena, ze proces spustime
podl’a planu, s cielom zistit’, o sa stane.

3. C: Check (kontroluj). Porovnavame skuto¢ny a ocakavany vysledok.

4. A: Act (reaguj). Standardizujeme a stabilizujeme to, o funguje, alebo zaéneme cyk-

lus PDCA opit. [2]

4.4 Nastroje Six Sigma

Six Sigma vyuziva na zlepSovanie kvality procesov a vyrobkov tieto zakladné néstroje: [5]
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DMAIC (Define - Definovat, Measure - Merat’, A nalyze - Analyzovat, Improve -
ZlepSovat', Control - Riadit’) - Standardny postup riesenia projektu poméha monito-
rovat’ priebeh projektu, zjednotit’ sposob prace roznych riesitel'ov v ramci podniku,
vybrat’ pre dant etapu rieSenia spravne nastroje, ale predovsetkym poskytuje jed-
notny jazyk komunikacie vSetkych zacastnenych. [5]

Procesna mapa (Flow chart, Process Flow diagram) - Procesna mapa je nastroj
pre mapovanie procesu. - Je vizualnou reprezentaciou hranic procesu a hlavnych kro-
kov procesu. Popisuje proces z hladiska kvality, ndkladov, ¢asu, zodpovednosti za

jednotlivé kroky procesu a toku informacii. [5]
Pomaha:

o lepsie pochopit’ sicasny stav procesu,

o identifikovat’ problémové oblasti a kroky nepridavajuce hodnotu v procese,

o odhalit’ prilezitosti na zlepSenie. [5]
Diagram vstup-proces-vystup s jednotlivym typmi vstupov procesu (Input-pro-
cess-output with Constant, Noise, eXperimental - [PO diagram with CNX) - IPO
diagram je nastroj na popisanie vstupov procesu, aby sme nasledne mohli riadit’ nas

vystup. [5]
Pomaha:

o lepsie pochopit’ sucasny stav procesu
o 1identifikovat’ vstupy procesu a roztriedit’ ich podl'a jednotlivych typov (Ria-
dené vstupy - konstantné, Neriadené vstupy - Sumy a Experimentélne vstupy)
o riadit’ vystup a odhalit’ prilezitosti na zlepSenie [5]
Analyza pricin a nasledkov (Cause-and-effect diagram - CE) - CE diagram je

nastroj na rieSenie problémov cez odhal’'ovanie pri¢in ich vzniku. [5]
Pomaéha:

o ngjst’ vSetky mozné priciny
o roztriedit’ pri¢iny do kategorii a usporiadat’ ich vzdjomny vztah a vplyv na
vystup

o odhalit prilezitost’ na zlepSenie [5]


http://www.msys.sk/nastroje_dmaic.htm
http://www.msys.sk/nastroje_procesnamapa.htm
http://www.msys.sk/nastroje_diagvstprovyst.htm
http://www.msys.sk/nastroje_diagvstprovyst.htm
http://www.msys.sk/nastroje_analyza_pricin.htm
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o Histogram (Histogram) - je nastroj vhodny na vizualizaciu frekvencie vyskytu sle-
dovaného javu v procese. Je to stipcovy graf skladajuci sa z &iselnych kategorii, ktory
ukazuje ich rozdelenie. M6ze byt’ doplneny o zdkaznikom stanovené tolerancie (LSL
- Dolné Specifikacia zékaznika, USL - Horna Specifikacia zakaznika) pre sledovany
jav. Tieto limity mozu byt pouzité k stanoveniu sposobilosti procesu [5]

« Pareto diagram (Pareto Diagram) - Pareto diagram je stipcovy graf pre diskrétne
udaje, vyjadrujuci frekvenciu vyskytu neciselnych udajov. Tieto kategdrie st uspo-
riadané zostupne. Nastroj, ktory umoznuje urcit’ vplyv jednotlivych vstupnych fak-
torov na sledovany parameter. Viacnasobnéa Paretova analyza pomaha spravne za-
merat’ Usilie o zlepSenie. [5]

e Priebehovy diagram (Run Chart) - Priebehovy diagram je nastroj na vizualizaciu
priebehu procesov v ¢ase. Poméha monitorovat’ vyvoj sledovanych parametrov pro-
cesu a urovat ich trendy, kolisanie udajov, sezonnost’, posuny v procese. [5]

o Riadiaci graf (Control Chart) - Riadiaci graf (tiez zndmy ako Regula¢ny diagram)
je zékladny Statisticky néstroj kontrolovania a riadenia procesu, ktory ukazuje koli-
sanie jednotlivych nameranych hodnét v ¢ase. OdliSuje prirodzené pri€iny rozptylu
od mimoriadnych pri¢in a tak poméha zniZovat’ rozptyl celého procesu. Pre dany
parameter su urené poZadované maximalne a minimalne hodnoty (UCL - Horny
kontrolny limit, LCL - Dolny kontrolny limit). Graf vypoved4 o stabilite alebo o

nestabilite monitorovaného procesu (€1 je proces zvladnuty - pod kontrolou). [5]

Stabilita procesu sa sleduje stanovenim hornej regula¢nej medze (UCL — Upper Con-
trol Limit) a dolnej regulac¢nej medze (LCL — Lower Control Limit). Stabilny proces
je orientovany v strednej Casti medzi UCL a LCL medzami v tzv. strednej priamke
(CL — Control Limit). Stabilita je v regulacnom diagrame stanovena uroviiou 6. Roz-
sah je dany UCL — CL = 36 a CL — LCL = 36. Ako je zndzornené¢ v Regulacnom

diagrame na Obr. 2.


http://www.msys.sk/nastroje_histogram.htm
http://www.msys.sk/nastroje_histogram.htm
http://www.msys.sk/nastroje_pareto_diagram.htm
http://www.msys.sk/nastroje_priebehovy_diagram.htm
http://www.msys.sk/nastroje_riadiaci_graf.htm
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Regulacny diagram

LA

Obr. 2 Riadiaci graf - Regula¢ny diagram, (Vlastné spracovanie, 2020)

Korela¢ny diagram (Scatter Diagram) - Korelacny diagram je nastroj na sledova-
nie vzajomnej zavislosti dvoch parametrov a ur€enie ich vztahu. (pozitivny, nega-
tivny, Ziadny). Diagram urcuje vzdjomny vztah (korelaciu), ale neodhali, ktory pa-
rameter je pricinou a ktory nasledkom. [5]

Regresna analyza (Regression Analysis) - poméha najst’ matematicky model, ktory

urcuje vztah dvoch a viacerych parametrov. [5]

Pomaha:

o riadit’ a predpovedat’ chovanie sledovanych veli¢in

o predpovedat’ hodnoty vystupnych premennych aj tam, kde na vypocet

o nebol dostatok dat

o zistit’ body, ktoré sa vyrazne odliSuju od ocakavaného vysledku. [5]
Planovanie experimentu (Design of Experiments - DOE) - je efektivny sposob

hodnotenia vzt'ahu dvoch a viacerych vstupov na jeden vystup. [5]

Pomaha identifikovat’ a kvantifikovat’ dosledky zmeny vstupov nasledovany vystup.
Ide o cielavedomé zmeny vstupov s cielom dosiahnut’ pozadované zmeny vystupu
(nastavenie optimalnych parametrov pre kazdy vstup). Vysledky su pouzité na opti-
malizaciu procesu. Vlastny proces DOE prebieha tak, Ze sa presne urcia a do tabul’ky

rozpiSu vsetky mozné kombinacie vstupov do procesu. Treba si uvedomit, Ze ako


http://www.msys.sk/nastroje_korelacny_diagram.htm
http://www.msys.sk/nastroje_korelacny_diagram.htm
http://www.msys.sk/nastroje_regresna_analyza.htm
http://www.msys.sk/nastroje_planovanie_experimentu.htm
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vstupy do DOE su vhodné len diskrétne hodnoty, preto ak je vstup spojity, je po-
trebné ho rozdelit do vhodnych intervalov(v nasom pripade mame dvojiroviiové
vstupy). Na zaklade kombindcii vSetkych moznych hodnét jednotlivych vstupov ur-

¢ime pocet behov. [5]

Pre kazdy beh urobime niekol’ko experimentov a odmeriame ich vysledky (¢im viac
tym lepsie). Z tychto hodnot potom vypocitame priemer a smerodajni odchylku. Op-
timalne nastavenie parametrov je potom to u ktorého sme priemerne dosahovali naj-

lepsie vysledky. [5]

e Analyza moZnych chyb a ich désledkov (Failure Mode and Effect Analysis -
FMEA) - sa pouziva na analyzu moZznych dovodov zlyhania procesu s cielom ohod-
notit’ rizikd spojené s dovodmi zlyhania a rizika spojené s nasledkami zlyhania.
FMEA pomaha identifikovat’, analyzovat’, a urcit’ priority moznym dévodom zlyha-
nia a pomaha identifikovat’ ¢innosti a opatrenia na prevenciu ich vyskytu. PouZzitim
FMEA sa snazime proces urobit’ "odolnym voc¢i chybam". FMEA sa vykonava v time

pouzitim brainstormingu. [5]
Ulohou timu je vytvorit’ zoznam:

o moznych chyb (Ako mo6Ze proces zlyhat))

o ich moznych désledkov (Co moze chyba spdsobit)

o moznych pri¢in vzniku (Preco by sa to mohlo stat’)

o ¢&innosti na zabranenie vzniku (Co moZeme urobit’ aby sme predili chybe a
kto je zodpovedny) [5]

e Dom kvality (Quality Function Deployment - QFD) - je nastroj, ktory sa vyuziva
na transformaciu poziadaviek zédkaznika (vacsSinou ide o kvalitativne udaje) do tech-
nickych parametrov vyrobku, Specifikacii procesu (vstupy) alebo sluzby. [5]

e Analyza systému merania (Measurement System Analysis - MSA) - Rozptyl sle-
dovaného parametra vyrobku mdze byt spdsobeny samotnym vyrobkom (ovalnost’,

deformadcia,..) alebo systémom merania. [5]

Systém merania je tvoreny operatorom, meradlom a metdodou (spésobom) merania.
MSA je nastroj na hodnotenie presnosti a vhodnosti systému merania. MSA prebieha

testovanim (meranim) vybraného parametra operatorom alebo skupinou operatorov.


http://www.msys.sk/nastroje_analyza_moznych_chyb.htm
http://www.msys.sk/nastroje_dom_kvality.htm
http://www.msys.sk/nastroje_analyza_systemu_merania.htm
http://www.msys.sk/nastroje_analyza_systemu_merania.htm
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Sleduje sa vplyv opakovatel'nosti (jeden operator opakuje meranie sledovaného pa-
rametra vyrobku) a reprodukovatel'nosti (skupina operatorov meria ten isty parame-

ter) na celkovy rozptyl. [5]

Vysledkom analyzy je urcenie presnosti (v akej miere sa systém merania podiel’a na
vyslednom rozptyle) a vhodnosti pouzitia daného systému merania pre sledovany
parameter. Ak prevlada vplyv opakovatelnosti je potrebné prehodnotit’ vhodnost’
meradla a dodrziavanie SOP (Standardny postup) pri merani. Ak prevlada reprodu-
kovatel'nost’ je potrebné prehodnotit’ skisenosti a zru¢nosti jednotlivych operatorov,
vykonat’ tréning ak je to potrebné, popripade sa pozriet' na dodrziavanie SOP vset-

kymi operatormi. [5]

Cielom MSA je odhadnut ako sa systém merania podiel’a na celkovom rozptyle sle-

dovaného parametra. [5]

Standardné pracovné postupy (Standard Operating Procedure - SOP) - je efck-
tivnym nastrojom:

o znizovania a eliminécie rozptylu

o tréningu operatorov

o udrzania zlepSenej procedury

o vykonavania procesu. [5]

SOP je detailnym predpisom vykonavania ¢innosti alebo procesu, vratane Specifika-
cii hodn6t vstupnych ukazovatel'ov C, N, X. Presne udédva a Standardizuje ako treba
krok po kroku postupovat’ pri vykondvani urcitej operacie. Zmyslom je zniZenie va-
riabilnosti procesu a dodrzovanie vystupnych Specifikécii. NajcastejSie sa vyuziva

vo faze C: kontroly a riadenia [5]

Metoda SCAMPER

Jedna sa o pomerne intuitivnu techniku, prostrednictvom ktorej je mozné identifikovat

napady na zlepSenie procesu. Metdda spociva v hl'adani odpovedi na konkrétne otazky.

Otazky nie su jednoznacne identifikované, avsak tieto st definované prislusnym tzv.

»akénym slovesom®, ktoré otazky obsahuju:


http://www.msys.sk/nastroje_standardne_prac_post.htm
http://www.msys.sk/nastroje_standardne_prac_post.htm
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Tab. 2 Metéda SCAMPER (Vlastné spracovanie, 2020)

Skratka | Vyraz

Otazky

napr. Moézeme uvazovat o nahrade procesu, pro-

cesného kroku, jednotlivca? Mdézeme vymenit’ vstupy

napr. Mozeme skombinovat procesny krok s inym?

Moézeme zIucit myslienky, stratégie, ciele alebo riese-

napr. Mézeme si prisposobit’ procesny krok, aby sme

napr. Mozeme zvacsit’ vystup (zvysit’ pocet)

napr. MoZeme pouzit’ vstup, jednotlivca, alebo vystup

na iné aktivity, alebo procesy pre zvysenie efektiv-

napr. M6Zeme eliminovat’ procesny krok, vstup, jed-
notlivca, vystup, alebo skratit’ procesny krok a zaro-

ven dosiahnut’ rovnaké, alebo lepsie vysledky?

S Substitute = Nahradit’
alebo vystupy procesu?
C Combine = Spojit/
kombinovat’
nia?
A Adapt = Prisposobit’
dosiahli lepsi vysledok?
M Magnify = Zvacsovat
P Put to other use = Vy-
uzit’ na nieco iné
nosti?
E Eliminate or minimize
= Eliminovat’ alebo mi-
nimalizovat’
R Reverse or rearange =

Prevratit’ alebo usporia-

dat’ nanovo

napr. M6Zeme realizovat’ procesné kroky v obratenom

alebo inom poradi za ucelom zlepSenia vysledkov?

4.5 Nastroje pouzité na sledovany proces

V praktickej Casti bakalarskej prace budu pouzité nasledovné nastroje metddy Six Sigma:

4.5.1 Implementacia Six Sigma

e Matica kritickych faktorov

o Identifikacia rozhodujicej poziadavky zdkaznika

e Projektovy tim a ¢asovy harmonogram projektu

e Definovanie procesu

e Podrobnd procesnd mapa
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4.5.2

4.5.3

Ishikawa

5-Why

SCAMPER

Analyza silovych poli

Zdokumentovanie zmien v procese

Identifikacia rizik implementacie Six Sigma

SWOT

Analyza a hodnotenie rizik implementacie Six Sigma

WHAT IF a Matica rizik
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II. PRAKTICKA CAST
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5 SLEDOVANY PROCES

Detail procesu, ktory je predmetom tejto prace a voci ktorému bude posudzovana vhodnost’

implementacie Six Sigma.

5.1 Zameranie procesu

Predmetom procesu a jednotlivych procesnych ¢innosti je realizdcia inStalacie klimatizac-
ného zariadenia na zaklade uzatvorenej Zmluvy o dielo so zakaznikom. Ciel'om je optima-

liz4cia realiza¢ného procesu.

5.2 Ucastnici procesu

Do procesu su zapojeni rozny uc¢astnici procesu, pricom sa jednd o internych ako aj exter-

nych tcastnikov procesu.
Externi icastnici procesu:

e Montérske spolo¢nosti — realizatori instalacie, diela.
Interni Gcastnici procesu:

e Schvalovatel’ kredibility — pracovnik posudzujuci poskytnutie splatok.

¢ Koordina¢na centrila - pracovnik koordinac¢nej centraly, ktory koordinuje celkové
riadenie realizaéného procesu.

e Logisticky expert — pracovnik, ktory realizuje objednavky materidlu a sluZieb v in-

ternom logistickom systéme.

5.3 Systémy a aplikacie v procese
Proces je v o najviacSej moznej miere riadeny v informaénych systémoch spolo¢nosti.

e BPM - Business Process Management

e SAP CRM - Customer Relationship Management - modul evidencie zédkaznikov
a zmluvnych vztahov

e SAP ERP - Enterprise Resource Planning - modul riadenia a evidencie logistickych
Zaznamov

e ODS — Operational Data Store - databazovy systém

e Fakturaény systém — individualny systém vystavovania faktir, sledovania platob-

nej discipliny a riadenia upominania.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 35

5.4 Vyvoj predaja

Predaj produktu Klima v roku 2019 bol v zimnom obdobi, podl'a ocakévania iba mierny.
Nérast bol zaznamenany v jarnom a letnom obdobi, najmé od 17. tyzdila. ZvySeny objem
predaja bol zaroven podporeny zaradenim nového produktu Klima na splatky v 19. tyzdni
v roku 2019. V roku 2020 bol zaznamenany najmi vyrazny ndrast v objeme predaja pro-

duktu Klima na splatky, ¢o je potvrdené aj v grafe v Obr. 3.

Pocet predanych produktov Klima v tyZzdnoch v rokoch 2019
a 2020
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mKlima_2019 mKlima_2020

Obr. 3 Pocet predanych produktov Klima v tyzdinoch v rokoch 2019 a 2020 (Vlastné spra-
covanie, 2020)

Pocet predanych produktov Klima na splatky v tyzdnoch v
rokoch 2019 a 2020
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Obr. 4 Pocet predanych produktov Klima na splatky v tyzdnoch v rokoch 2019 a 2020
(Vlastné spracovanie, 2020)
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Porovnanie predaja produktov v rokoch 2019 a 2020 preukazuje narast predaja a objemov
realizacii, Co vyzaduje zvysenie kvality procesu. Vyvoj predaja v roku 2020 naznacuje narast
poctu zmluv a realizacii, ¢o si vyzaduje skvalitnenie procesu a eliminovanie tzv. uzkeho

hrdla v procese.
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6 IMPLEMENTACIA SIX SIGMA NA VYBRANY PROCES

Vyber projektu pre aplikovanie Six Sigma by mal prebiehat’ v sulade so stratégiou spoloc-

nosti, pripadne hlavnymi zaujmami spoloc¢nosti.

Predmetom mojej bakalarskej prace je postidenie aplikovania principov Six Sigma na reali-

zacny proces Klima s cielom zlepSenia vykonnosti a kvality procesu.

6.1 Faza — Definovanie (Define)

Cielom 1. fazy aplikovania Six Sigma je Definicia, ktorej predmetom je zadefinovanie sa-
motného projektu a jeho ciel'u, pripadne cielov. Vyber moZe prebiehat’ z databaze projektov,
ktoré mohli byt’ v spolo¢nosti definované ako poziadavka na zlepSenie. Projekty v databaze

by mali mat’ definovany rozsah a priority odvodené od samotnej stratégie spolo¢nosti.
Vo faze definicie je ciel’'om:

e Definovanie prilezitosti pre zlepSenie.
e Identifikovanie rozhodujucej poZziadavky zakaznika.
e Vytvorenie planu projektu a projektového timu.

e Definovanie procesu.

6.1.1 Definovanie prileZitosti pre zlepSenie

ZlepSenie kvality procesu je mozné realizovat’ iba v mieste procesu, kde je identifikované
tzv. uzke hrdlo, t.j. miesto v procese, kde vznika najviac chyb, pripadne predstavuje najdlh-
Sie zdrZanie procesu. Rovnako mézZe byt prilezitost'ou pre zlepSenie znizenie nakladov, pri-

padne zvysenie bezpecnosti v procese.
Prilezitosti pre zlepSenie je mozné realizovat’ Maticou kritickych faktorov.
= Matica kritickych faktorov (CSF — Critical Succes Factors)

Jedna sa o sposob vyberu kritickych ¢innosti, pripadne €asti procesu, ktoré sii predmetom
zlepSenia voc¢i poziadavkam interné¢ho ako aj externého zdkaznika. Pre vyhodnotenie je po-
uzivané Ciselny identifikator dolezitosti. Vysledkom je identifikacia kritického procesu,

alebo Cinnosti, ktoré predstavuju prilezitost’ pre zlepSenie.
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Tab. 3 CFS_Matica kritickych faktorov (Vlastné spracovanie, 2020)

Proces
7
O @)
g 2 s 7
CES 05 |2lg |22 |2
< IS 2] o ~ 2 7] s
§ |2 | 2|2 |s |35 |£& | &8
2 E |25 |8 |2 |W | =
= | R |E|I©O |5 |5 |z | =
) N = = <
k> S N S
= M =~
3 7
%
1 2 3 1 3 2 1
Kwvalita vstupov (zmluvy) 1 1 2 3 1 3 2 1
Kvalita dodavatel'ov (Koordina¢na cen- 3 3 6 9 3 9 6 3
trala)
Kvalita dodavatel'ov (Montér) 2 2 4 6 2 6 4 2
Dostupnost’ produktov 1 1 2 3 1 3 2 1
Fakturacia 1 1 2 3 1 3 2 1
SPOLU 8 (16| 24 8 24 | 16 8

6.1.2 Identifikacia rozhodujicej poZiadavky zakaznika

VoC — Voice of Customer = Hlas zdkaznika — sledovanie poziadaviek zédkaznika a zvySova-

nie kvality vystupu voc¢i zdkaznikovi

V procese realizacie inStalacie produktu Klima boli spracovatelmi a obsluZznymi kandlmi

identifikované poziadavky:

Zrychlenie procesu po uhrade zalohovej faktury, t.j. proces inStalacie

Skvalitnenie realizacie a pristupu montérov
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6.1.3 Vytvorenie projektového timu a ¢asového harmonogramu projektu

V projekte boli stanoveny tcastnici projektového timu a stanoveny ¢asovy harmonogram

projektu.

e Projektovy tim

Tab. 4 Projektovy tim (Vlastné spracovanie, 2020)

Zodpovedna osoba

Zodpovednosti

Projektovy manazér

Riadenie projektu.

Procesny analytik

Analyza procesu s ohl'adom na biznis pravidla a pozia-

davky.

IT analytik

Analyza procesu s ohl'adom na IT obmedzenia .

Produktovy manazér

Aplikovanie Uprav procesu s ohladom na podmienky

zmluvy so zakaznikom.

Pracovnik koordinacnej centraly

Koordinécia procesu realizacie procesnych krokov.

Montéri

Realizatori obhliadok a instalécii produktu.
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e Casovy harmonogram projektu

Plan projektu predstavoval v uvedenom pripade jednoduchy ¢asovy rozvrh aktivit.

Projektovy plan

= : -
Zvyraznenie obdobia: 52 %Twanie plénu % Skutoény zadiatok . % dokonéenia % Skutoéné (mimo planu) % dokonéenia (mimo planu)
ZACIATOK " SKUTOCNY SKUTOCNE PERCENTO

AKTIVITA ! TRVANIE PLANU - . -

PLANU ZACIATOK TRVANIE DOKONCENIA tyidei

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 20 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 .
Vytvorenie projektového timu 15 2 15 2 100%
Vytvorenie fasového
v 16 1 16 1 100% I
harmonogramu
Faza Definovania 16 3 16 4 100% -
%
Faza Merania 19 5 20 4 100%
Faza Analyzy 21 3 21 3 100% -
Féza Zlepienia 24 6 24 5 85% //
_
Faza Riadenia 30 2 29 2 100%
%7

UkonEenie projektu 32 1 31 1 100% %

Obr. 5 Projektovy plan (Vlastné spracovanie, 2020)
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6.1.4 Definovanie procesu

Proces predstavuje vizualne a grafické zobrazenie postupnosti ¢innosti ako aj jednotlivych
systémovych krokov. Taktiez popisuje jednotlivych ucastnikov procesu, a nim pridelenych
¢innosti.

Proces je rozdeleny do jednotlivych podprocesov. Zapis formou podprocesov zabezpecuje
zvySenu prehl’'adnost’ jednotlivych Casti procesu, nakol’ko sa jednd o pomerne obsiahly pro-

ces z pohl'adu poctu ¢innosti, resp. poc¢tu ticastnikov procesu.

ost'

Montérs la spoloén

BPM
I=(.xj
5
in
3
o

tim faktu
i é

Obr. 6 Procesny diagram (Vlastné spracovanie, 2020)

6.2 Faza — Meranie (Measure)

Ciel'om fazy merania je zmeranie, stanovenie vychodiskového stavu pomocou Statistiky. Vo

faze merania nasleduju kroky:

» Podrobna procesna mapa
» Vytvorenie planu zberu dat
» Potvrdenie meracieho systému

» Prezentovanie nameranych dat
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6.2.1 Podrobna procesna mapa

» Hlavny proces — Predajny proces Klima

Hlavny proces predstavuje zékladny procesny sled ¢innosti, pripadne podprocesov. Rozde-
lenie jednotlivych Casti do podprocesov moze byt vzdy predmetom diskusie a ich ¢lenenie

je zvécsa zavislé od individualneho pohl'adu na proces samotného procesného analytika.

Predmetom hlavného procesu Klima je celkové riadenie ¢innosti a podprocesov. Diagram

Hlavného procesu — Predajny proces Klima je pre jeho rozmer v Prilohe P II.

»> Podproces - Aktivacia

Predmetom podprocesu Aktivacia je vytvorenie a zépis detailov zdkaznika vo fakturaénom

systéme za ti¢elom naslednej fakturacie pripadnej zélohovej, ako aj vyslednej faktury.

Nie

Ano

Start f
Nastavenie priznaku Vytvoreniz obchodneho Wytvorenie zmluvneha Jepr oduktM;Lazany na Wybvarenie miesta

NCE VAS (SAP CRM) partnera (NCE) uicku (NCE) spotreby (NCE)

Koniec aktivacie End

Obr. 7 Podproces — Aktivacia (Vlastné spracovanie, 2020)

» Podproces - Vybavenie obhliadky

Vysledkom podprocesu Vybavenie obhliadky posudenie technickych moznosti realizacie
diela, t.j. inStaldcie klimatiza¢ného zariadenia v mieste dodania. Postidenie je vykonané fy-

zicky vySkolenou osobou na mieste potencidlnej inStalacie.
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Koordinacna centrala

> Podproces — Vystavenie dodatku
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Mal - expiracia
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Preverenie stavu
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Obr. 8 Podproces - Vybavenie obhliadky (Vlastné spracovanie, 2020)

Predmetom podprocesu je spracovanie pozadovanej zmeny produktu, pripadne rozsirenie

realizaciu o doplnkovy materil. Jedna sa o systémové zaevidovanie poZadovanej zmeny na

objekte zmluvy v internych systémoch spolo¢nosti.

» Podproces — Vybavenie insStalacie

Start

X

Chyba pri dpracovani
dodathu?

O

End

Ano

®

Chyba spracovani
dodatl

Obr. 9 Podproces - Vystavenie dodatku (Vlastné spracovanie, 2020)

V podprocese Vybavenie insStaldcie je riadend realizacia samotnej inStaldcie prostrednictvom

zmluvne dohodnutych dodavatel'skych subjektov — montérskych spolo¢nosti.
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Obr. 10 Podproces - Vybavenie instalacie (Vlastné spracovanie, 2020)

6.2.2 Vytvorenie planu zberu dat

Po optimalizacii procesu a aplikovani nového systému riadenia procesu prostrednictvom
BPM néstroja budu sledované jednotlivé procesné kroky a ich trvanie. Najvicsi priestor na
pripadnu naslednti optimalizaciu predstavuje spracovanie tzv. uZivatel'skd interakcia, ktoré

by sa mohli Ciasto¢ne automatizovat’.

Rovnako budu zbierané data o pocte realizovanych instalacii a pocte zmliv na produkt.

6.2.3 Identifikovanie ukazovatelov vykonnosti

V pripade analyzovaného procesu realizacie instalacie produktu Klima boli identifikované
ukazovatele vykonnosti najmé s oh'adom na VoC (Voice of Customer) = Hlas zakaznika.
Uvedeny ukazovatel bol stanoveny v zmysle informacii poskytnutych spracovatel'mi zdkaz-

nickych poziadaviek a pripomienok.

Pre zabezpec€enie plynulosti procesu realizécie inStalacie produktu Klima odporac¢am sledo-

vat’ nasledovné ukazovatele:

e Trvania procesu end-to-end
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e Trvanie jednotlivych procesnych krokov
e Trvanie spracovania procesnych krokov na strane dodavatel’a

e Trvanie spracovania procesnych krokov internymi pracovnikmi

6.2.4 Vytvorenie planu zberu dat

Nakol’ko je predmetom analyzy realizaCny proces a nie vyrobny, zber dat pre vyhodnocova-

nie kvality procesu je zlozitejsi a menej jednoznacny.

Zber dat bude realizovany zapisom detailov procesnych krokov do databazy. Jednotlivé pro-
cesné kroky, ako aj uzivatel'ské interakcie, budu nasledne na Stvrtrocnej baze vyhodnoco-
vané. S ohl'adom na skutoc¢nost’, Ze sa jedna o pomerne sezonny produkt, celkové vyhodno-

tenie bude realne s odstupom jedného roka.

6.2.5 Potvrdenie meracieho systému

Meranie trvania jednotlivych procesnych krokov, ako aj celkového trvania procesu je reali-
zované riadenim procesu prostrednictvom BPM — Business Process Management.
Systém merania moZe byt upraveny aj s ohl'adom na typ prijatych reklaméacii, ktoré mozu

predstavovat’ jednu z prilezitosti na zlepSenie.

6.2.6 Prezentacia nameranych dat

Namerané data mézeme prezentovat’ prostrednictvom Histogramu, ktory zobrazi premenli-
vost’ Statistickych dat. Pre chybajice meranie a vedenie Statistickych nie je moZzné prezento-

vat’ data.

6.3 Faza — Analyza (Analysis)

Vo taze analyzovania je dolezité identifikovat’ kI'icové pri€iny a ich podlozenie faktami.
Vysledkom fazy analyzy je stanoveny rozsah problémov a ich pricin, Co tvori zaklad pre

zlepSenie v procese.
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6.3.1 Ishikawa diagram

Ishikawa diagram je vhodny na identifikovanie pricin nedostatocnej kvality procesu. V pripade nami sledovaného procesu sa jedné o identifikova-

nie pricin jednotlivych vstupov do procesu, ako aj samotného sposobu riadenia procesu realizacie jednotlivych instalacii.

Clovek Meté6dy Meranie

Privela manudlne \
spracovavanych cinnosti Chybajlice meranie

Spracovanie mimo . . Chybajlice meranie
P vykonnosti procesu hybaj

Nepozornost pri systému Chybajlica trvania procesu
spracovani tloh kontrola end-to-end
Neefektivna koordinacia Chybajlce meranie
¢nd ifikaci trvania ¢innosti
Nedostatocnta'kvallﬁkama Chybaijice systénmeé procesu
monterov pracovanie tloh
Dlhé trvanie
Nizka kvalita procesu
Nedostatoéna kvalita Chybajice 2 sko.le nie predajného
zariadeni f‘o P°91|V3"|va rozhovoru
systémového rieSenia . -
Nejednoznacné
Nevhodny nastroj pre Nedostatoéné Chybajici systém zodpovednosti
riadenie procesu optimalizovanie vyhodnocovania
procesu procesu
Material Udrzba ManaZiment

Obr. 11 Ishikawa diagram (Vlastné spracovanie, 2020)
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6.3.2 5-Why

Metoda 5-Why bola uplatnena na identifikovanie pricin neefektivnej koordinécie procesu,
ktora bola identifikovana v Ishikawa diagrame. Ciel'om je identifikovat’ korenovua pri¢inu,
na ktorej je nasledne mozné postavit’ zlepsenie a zvySenie kvality, ¢i rychlosti procesnych

krokov.

Neefektivna
koordindcia procesu

Vela aktivit
Vv procese Chybajuce
riadenych meranie  Spracovdvanie

jednou osobou v procese aktivit jednou Nedostotocné -
o0sobou vyuzivanie ~ Nedostatocna

BPM néstroja automatizacia
(Human task) Vv procese

Obr. 12 5-Why (Vlastné spracovanie, 2020)

Vysledkom analyzy 5-Why bola identifikovand korefiové pric¢ina neefektivneho riadenia

procesu v nedostato¢nej automatizacii procesu.

6.3.3 Paretova analyza

Podstatou Paretovej analyzy je identifikovat’ dolezité faktory a pri€iny na odstranenie po-
merne vicSieho poctu nedostatkov. Pomer je dany pravidlom, Ze 80% nasledkov je spdso-

benych iba 20% pricin.

Sledovany proces nebol priebezne merany s ohl'adom na pocet pripadov spdsobenych ne-
dostatkom v procese, na zdklade ¢oho nie je mozné realizovat’ Paretovu analyzu a tato pat-

ricne vyhodnotit’.

6.3.4 Riadiaci graf (Regula¢ny diagram)

Ciel'om Regula¢ného diagramu je sledovat’ dynamiku zmien v procese s ohl'adom na zvo-
lené parametre kvality procesu v Case. Regulacnym diagramom je mozné preukazat’ varia-

bilitu procesu v ¢ase a jeho schopnost’ udrzat’ sa v stabilnej trovni.

Nakol’ko neboli pre sledovany proces zbierané relevantné udaje, ktoré by bolo mozné vy-

hodnotit’, nebolo mozné aplikovat analyzu tzv. Regulaénym diagramom.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 48

6.4 Faza — ZlepSenie (Improve)

Féaza zlepsenia predstavuje nasadenie opatreni a ich odskusanie pre eliminéaciu kI'aicovych
pricin (root causes). ZlepSenie je realizované na zaklade vyberu z navrhov pre zlepsenie. Po
odskusani je potvrdené najvhodnejSie rieSenie a po naplanovani je samotné zlepSenie nasa-

dené do procesu.

Vo fazy zlepSenia sa orientujeme na navrhnutie mozného riesenia, vyber najlepsieho rieSenia
pre zlepSenie, odskuSanie a potvrdenie optimalneho rieSenia, vytvorenie pldnu zmeny a rea-

lizaciu zlepSenia.

Aplikované néstroje na zlepSovanie procesu s popisané v nasledujicich podkapitolach.

6.4.1 SCAMPER
Aplikovanie metody SCAMPER na sledovany proces:

Tab. 5 Metéda SCAMPER na sledovany proces (Vlastné spracovanie, 2020)

Skratka Otazka Odpoved’

MoZeme nahradit’ manualny pro- Vybrané manualne procesné kroky v po-
cesny krok? dobe objednavania sluzieb montérskej spo-
lo¢nosti (obhliadka a inStaldcia) bude auto-
matizovana vytvorenim spracovatel'skej ob-
razovky na strane dodéavatela (montérskej
spoloc¢nosti). Spracovanie vysledku prace

bude realizované priamo dodéavatel'om.

Mo6Zeme nahradit’ jednotlivca? Aktivity (Human tasky) v procese bude

S (Substitute)

mozné rozdelit’ aj na novych spracovatel'ov

podTla Specializacie.
- Schvalovatel’ RISK

- Expert logistiky
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Skratka | Otazka

Odpoved’

Mo6Zeme vymenit’ vstupy do pro-

cesu?

Moézeme skombinovat procesny

krok s inym?

)

=

=

£

S

Q .

O Moézeme kombinovat’ spracovate-
l'ov ostatnych procesnych krokov?
MoZeme si prispdsobit’ procesny
krok, aby sme dosiahli lepsi vysle-

- dok?

~

=3

<

=

N

<
Mo6zZeme zvicsit' vystup (zvysit

_ pocet)?

<

=

&b

<

3

=

Pre zniZenie rizika zlyhania zo strany doda-
vatel'a budi uzatvorené zmluvy s novymi
dodavatelmi a montérskymi spolo¢nos-
tami.

Schvalovanie zmluvy na splatky bude pod-

mienené kontrolou v registroch dlznikov.

Procesné kroky a uzivatel'ské obrazovky
(Human tasky) pre montérske spolo¢nosti
budii pouzité pre vSetkych dodavatelov

montérskych sluzieb.

Uzivatel'ské obrazovky (Huma tasky) bude

mozné spracovat’ aj v inej zodpovednej roli.

Je vhodné upravit’ lehoty pre spracovanie
jednotlivych  uzivatel'skych obrazoviek

(Human taskov), ktoré by urychlili proces.

Budt vytvorené procesné kroky ktoré
umoZznia reportovanie Uloh z uZivatel'skej
obrazovky nespracovanych v stanove-

nom ¢asovom limite.

Upravou procesu a pridelenim zodpoved-
nosti za spracovanie jednotlivych uZzivatel-
skych obrazoviek (Human taskov) dojde
k zrychleniu procesu realizacie atym je
predpokladany zvySeny pocet realizécii, t.j.

insStalacii produktu.
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Skratka | Otazka

Odpoved’

Mo6zZeme pouzit' procesy na iné
aktivity, alebo procesy pre zvyse-

nie efektivnosti?

P (Put to other use)

MoézZeme minimalizovat’ Cas stra-
veny pri spracovavani uZzivatel-
skych obrazoviek (Human tas-

kov)?

Modzeme eliminovat’ jednotlivca?

E (Eliminate or minimize)

Moézeme realizovat procesné
kroky v obratenom alebo inom
poradi za ucelom zlepSenia vy-

sledkov?

Moéze byt zmeneny pracovny

plan?

R (Reverse or rearange)

Jednotlivé podprocesy hlavného procesu
mozeme vyuzit’ na riadenie realizacii inSta-
lacii podobnych produktov ako je produkt

Klima.

Vybrané Casti procesu, ako je Kontrola kre-
dibility, je mozné vyuzit’ aj v procesoch bez
inStaldcie, za podmienky, Ze sa jedné o pre-

daj na splatky.

Uzivatel'ské obrazovky budu upravené do
takej miery, aby uzivatel’ dokdzal spracovat’
svoju ulohu bez dodato¢ného vyhl'adévania

informadcii, alebo iba s minimalnym usilim.

Procesné kroky budii minimalizované voci
najvytazenejSej roli (Koordinacnd cen-

trala).

Poradie procesnych krokov nie je mozné
zmenit, nakol’ko maju svoju logicka nad-

véaznost'.

Riadenie uzivatel'skych obrazoviek a pora-
die ich spracovavania bude mozné prispo-
sobit’ podl'a individualnych poziadaviek fil-

trovanim.

6.4.2 Analyza silovych poli

Analyza silovych poli (Forcefield Analysis) je metoda rizikovej analyzy, ktorej cielom je
analyzovat’ klady a zapory navrhovaného opatrenia optimalizacie procesu. Metoda je zobra-

zovana zoznamom s identifikaciou PRE a PROTL
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Vefky zdaujem o produkt Klima v sezone
{leto)

Cena nového BPM nastroja

Cena projektového riadenia

Uprava

Pridelenie novych spracovatefov Ciastkoviych existujliceho Casovd naro&nost
tloh procesu v novem na analyzu procesu
systéme

Zaskolenie
uZivatefov

Zvyseny prehfad v
procese

Casova naroénost' na
implementaciu

Zvyseny pocet realizacii

Total: 17,5 Total: 14,5

Obr. 13 Analyza silovych poli (Vlastné spracovanie, 2020)

Vysledkom analyzy silovych poli bolo preukazané, ze je vhodné pristupit’ k uprave procesu
a zavedenie nového nastroja (BPM) na riadenie procesu realizécie inStalacie produktov

Klima.

6.5 Faza — Riadenie (Control)

Riadenie je realizované v zmysle kontrolného planu. Vysledkom riadenia moze byt identi-
fikacia neobvyklych, alebo novych odchylok. Po zhodnoteni odchylok a vysledkov zmien

su tieto zdokumentované a projekt je mozné ukoncit’.
Ulohou vo faze Riadenie je:

e Vytvorenie planu regulécie

e Identifikovanie neobvyklych odchylok
e Zhodnotenie vysledkov zmien

e Zdokumentovanie zmien v procese

e Uzatvorenie projektu a komunikovanie know-how
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6.5.1 Vytvorenie planu regulacie

Vo faze Riadenia je vytvoreny plan riadenia procesu najmé prostrednictvom kontrolnych

inStrukcii a kontrolnych predpisov.

Ciel'om tejto fazy je vytvorenie ¢asového (projektového) planu pre IT analyzu, vyvoj, im-

plementaciu a testovanie Upravy procesu.

6.5.2 Identifikovanie neobvyklych odchylok

Cielom identifikovania neobvyklych odchylok je sledovanie odchylok v novom procese,

ktoré neboli identifikované v povodnom procese a neboli preto predmetom optimalizacie.

Odchylky budu sledované mierou stability procesu v sledovanych obdobiach. Nasledne je

mozné vyhodnotit’ hodnotu Sigmy.

6.5.3 Zhodnotenie vysledkov zmien

Vysledky zmien mo6Zeme zhodnotit’ na zdklade sledovania navratnosti investicie (Return of
Investment), skratenia ¢asu cyklu (procesu), mierou Standardizacie procesu, zniZenie nakla-
dov na odstranenie chyb procesu, zvySenie flexibility a reak¢ného ¢asu na zakaznicke po-

ziadavky, ako aj menSim poc¢tom reklamacii.

S ohl'adom na typ sledovaného procesu boli stanovené nasledovné parametre pre zhodnote-

nie vysledkov zmien:

e Pocet reklamacii
e Pocdet realizacii za rok

e Dlzka trvania procesu realizacie

6.5.4 Zdokumentovanie zmien v procese

Zmeny v procese su zaevidované v procesnych diagramoch, ktoré st vysledkom analytic-
kych stretnuti. Definované podprocesy nového procesu mozu byt nasledne aplikované na

iné realizacné procesy, ktoré su ponukané spolo¢nostou.

Zmeny v procese si dokumentované v metodickych usmerneniach, ako aj v uzivatel'skych
priruckach, ktoré st dostupné ti€astnikom procesu, ako aj obsluznym kanalom. Ciel'om je
informovat’ zodpovednych pracovnikov v spolo¢nosti o aplikovanej zmene v procese a spo-

sobe jeho riadenia.
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» Upraveny Hlavny proces — Klima
V hlavnom procese boli vykonané nasledujuce Gpravy v procese:

e Zodpovednosti/ aktivity pridelené prisluSnym spracovatelom
e Optimalizacia procesu

e Zrychlenie procesu
Upraveny Hlavny proces - Klima je pre jeho rozmery v Prilohe P II.
» Upraveny podproces - Kontrola kredibility

Vysledkom spracovania uzivatel'skej obrazovky kontrola kredibility je akceptéacia
uhrady, za dodant realizaciu, na splatky. Kontrola je vykonavana v registroch dlznikov
s cielom eliminovat’ riziko vzniku pohl'adavok. V pripade nevyhovujuceho vysledku je

platnost’ zmluvy ukonéena bez realizécie inStalacie klimatizacie.

HO)

Obr. 14 Upraveny podproces - Kontrola kredibility (Vlastné spracovanie, 2020)

» Upraveny podproces - Vybavenie obhliadky
Uprava podprocesu bola realizovana nasledovne:

e Aktivity viaZzuce sa na externého dodavatel'a (montérsku spolo¢nost’) su spracova-
vané priamo poskytovatel'om sluzby Obhliadka

e Uprava procesu v smere voéi zakaznikovi — zasielanie informécie o planovanom ter-
mine obhliadky zédkaznikovi

e Vysledok obhliadky je evidovany a dostupny obsluznym kandlom
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Obr. 15 Upraveny podproces - Vybavenie obhliadky (Vlastné spracovanie, 2020)

» Upraveny podproces - Vystavenie dodatku

V podprocese vystavenie dodatku boli aplikované iba zmeny viazuce sa k zmene nastroja

BPM.

Chyba pri
spracovani
dodatku?

Vystavenie Potwdenie
dodatku k spracovania
zmluve (ODS) dodatku

Zacdiatok

Podproces - Vystavenie dodatku

Chyba
spracovania
dodatku

Obr. 16 Upraveny podproces - Vystavenie dodatku (Vlastné spracovanie, 2020)
» Upraveny podproces - Vybavenie inStalacie
Uprava podprocesu bola realizovana nasledovne:

e Aktivity viazuce sa na externého dodavatel'a (montérsku spolo¢nost’) st spracova-
vané priamo poskytovatel'om sluZby Instalacie

e Uprava procesu v smere voéi zakaznikovi — zasielanie informécie o planovanom ter-
mine inStalacie zdkaznikovi

e Vysledok instalécie je evidovany a dostupny obsluznym kanalom

e Evidovanie fotodokumentacie po instalacii
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Obr. 17 Upraveny podproces - Vybavenie inStalacie (Vlastné spracovanie, 2020)
» Podproces Odstiipenie
Podstatou nového podprocesu Odstupenie je aplikovana variabilita procesu, kedy sa za-

kaznik v priebehu procesu (do momentu insStaldcie zariadenia) rozhodne ukoncit
zmluvu.
Analyzou potrieb zadkaznika a spolo¢nosti bol identifikovany nedostatok spocivajlici

v chybajicom procese spracovania ukoncenia procesu realizacie a platnosti zmluvy. Pre

ucely pokrytia tohto nedostatku bol vytvoreny novy proces Odstupenie.

Obr. 18 Podproces — Odstupenie (Vlastné spracovanie, 2020)

6.5.5 Uzatvorenie projektu a komunikovanie know-how
Projekt je ukonceny nasadenim novej verzie procesu do produkcie.

Zaskolenie ucastnikov procesu a spracovatel'ov uzivatel'skych tiloh bude realizované predo-
vSetkym prostrednictvom uzivatel'skej prirucky a poskytnutim osobnych konzultacii pri

spracovavani prvych procesov v novom systéme.
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7 POSUDENIE RIZIKA IMPLEMENTACIE SIX SIGMA NA
VYBRANY PROCES

Pre identifikaciu rizika aplikovania projektovo riadenej optimalizacie procesu implementa-

ciou Six Sigma bola aplikovana analyza SWOT.

7.1 ldentifikacia rizika analyzou SWOT

+ Dékladna znalost procesu » Casova naroénost projekiu

- Sledovana vykonnost procesu = Finantna narofnost projekiu
+ Projekiové riadenie = Sezonnost procesu

Aplikovanie
Six Sigma

PrileZitosti

Nedostatoéné ukazovatele
vykonnosti procesu
Neschopnost vyhodnocovat
vysledky ukazovatelov
Preukazanie efektivity
aplikovanej zmeny v procese
po dihsom case

« Cielené zlepSenie
vykonnosti procesu

« Aplikovanie Statistického
(jednoznacnehao)
vyhodnocovania procesov

Obr. 19 SWOT (Vlastné spracovanie, 2020)

7.1.1 Silné stranky

Pri posudzovani implementacie Six Sigma na realizaény proces Klima boli identifikované

nasledovné silné stranky:

e Dokladna znalost’ procesu — s oh'adom na opakované analyzovanie a posudzova-
nie detailov procesu dokdze procesny analytik patri¢ne zhodnotit’ mozny dopad ap-
likovanej zmeny na proces

e Sledovana vykonnost’ procesu — pri spravne nastavenom S§tatistickom vyhodnoco-
vani vykonnosti procesu bude mozné pomerne skoro identifikovat’ odchylku v pro-
cese

e Projektové riadenie - riadenie aplikovania Six Sigma v sulade s projektovym pla-

nom a za pomoci projektového timu
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7.1.2 Slabé stranky

o Casova naro¢nost’ projektu — s ohl'adom na ¢asovi naroénost’ jednotlivych fiz Six
Sigma ako aj dolezitost’ zberu dat, nie je mozné aplikovat’ zmeny sposobom pokus —
omyl

¢ Financ¢na naro¢nost’ projektu — finan¢na narocnost’ projektu je tzko spojend najma
s ¢asovou naro¢nost'ou a vyuzivanim l'udskych zdrojov

e Sezonnost’ procesu — s ohl'adom na skutoc¢nost, Ze sledovany realizacny proces ma
najvacsie vytazenie v letnych mesiacoch, posudzovanie jeho vykonnosti je zna¢ne

obmedzené

7.1.3 Prilezitosti

e Cielené zlepSenie vykonnosti procesu — s ohl'adom na vyhodnocovanie vykonnosti
jednotlivych Casti procesu je mozné tipravou Casti procesu zvysit’ jeho celkova vy-
konnost’

e Aplikovanie Statistického (jednoznacného) vyhodnocovania procesov — Statis-

tické sledovanie vykonnosti procesu s cielom jeho optimalizacie

7.1.4 Hrozby

e Nedostatoné ukazovatele vykonnosti procesu — s oh'adom na velkost’ procesu
a vel'ké mnozZstvo ucastnikov procesu je sledovanie vykonnosti pomerne zloZité

e Neschopnost’ vyhodnocovat’ vysledky ukazovatel’ov — obava zo spravnej interpre-
tacie nameranych ukazovatel'ov vykonnosti

e Preukazanie efektivity aplikovanej zmeny v procese po dlh§om ¢ase — s ohl'adom

na sezonnost’ procesu je preukazanie efektivity aplikovanej zmeny pomerne narocné

7.2 Analyza a hodnotenie rizik

Pre analyzu a hodnotenie rizik aplikovania metodologie Six Sigma na vybrany proces bola
pouzita metoda WHAT IF spolu s Maticou rizik. V nasledujtcich tabulkach st uvedené
a popisané kategorie pravdepodobnosti a zdvaznosti dopadu, ako aj matica rizik a kategorie

prijatel’nosti.
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Tab. 6 Kategorie pravdepodobnosti vzniku scenara/ udalosti (Vlastné spracovanie, 2020)

Oznadenie Nazov Popis/definicia
L nepravdepodobné nestalo sa za existencie procesu
II. pravdepodobné 1x za mesiac
1L vysoko pravdepodobné min. 1x za tyzden
Tab. 7 Kategorie zavaznosti dopadu (Vlastné spracovanie, 2020)
Kategoéria dopadu
Oznacenie Nazov Proces
cas, jednotky vystupu procesu
A bezvyznamny nema dopad, ned6jde k ohrozeniu
vyznamny proces bude udalost'ou spomaleny, ale bude pokrac¢ovat’
C katastroficky fatalny dopad na proces,’prpc,es nemoze byt df)konceny - nebude
dosiahnuty ciel’ procesu, jeho vystup
Tab. 8 Matica rizik (Vlastné spracovanie, 2020)
P/D A B C
L 1 3
II. 2 5 8
Tab. 9 Kategorie prijatel'nosti (Vlastné spracovanie, 2020)
Oznacenie Nazov Popis
s | Emieng sk Riziko je prijatel'né, nie je potreba s nim ni€ robit), ale je nutné ho uviest’ do

registra rizik a sledovat’ jeho vyvoj v ¢ase.

4az8

Prechodne pri-
jateI'né riziko

Riziko je prechodne prijatel'né, je potrebné vypracovat’ plan opatreni s harmo-
nogramom implementacie opatreni so zvazenim ekonomickych aspektov (na-

klady x efektivita zniZenia rizika).
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Tab. 10 What if a Matica rizik (Vlastné spracovanie, 2020)

procese po dlhsom
Case

procese

biam

P.¢ Pri¢ina Nasledok Navrh opatreni k mmuflallzacl,l Ho.d.n ota Popis rizika
dopadu (preventivne, napravné) | rizika
ZvySené vytazenie pracov- | Dosledné dodrziavanie projekto-
1 Casova naro¢nost’ nikov vého harmonogramu 9
) projektu DIhsi ¢as pre nasadenie | Alokovanie zodpovednych pracov-
zmeny nikov do projektového timu
Riziko je prechodne prijatel'né, je potrebné
Finan¢na naro¢nost’ Yynalozene ﬁnancn§ pro- Dosledné dodrziavanie projekto- Yypracovaf’ p.l an opatre’m > ha1:rvn01’10gramom
2. . striedky na projektové riade- . 6 implementacie opatreni so zvazenim ekono-
projektu X vého harmonogramu .~ z . -
nie mickych aspektov (néklady x efektivita znize-
nie rizika).
’ Nedosfatf)éné, identiﬁk_ova- Zrneny’ v procese .aplikovat’v prgd Riziko je prijatelné, nie je potreba s nim ni¢
3. Sezénnost’ procesu | nie moznych tzkych miest v | obdobim ngjvacswl}o Vyt’azegla 3 robit, ale je nutné ho uviest do registra rizik a
procese procesu (mimo letného obdobia) sledovat jeho vyvoj v dase.
Riziko je prechodne prijatel'né, je potrebné
Nedostatocné ukazo- | Nedostato¢né identifikova- . vypracovat’ plan opatreni s harmonogramom
, . . . . Vydefinovanie KPI . .t , ase g
4. | vatele vykonnosti pro- | nie moznych tizkych miest v . 4 implementacie opatreni so zvazenim ekono-
Sledovanie KPI .o \ . . y
cesu procese mickych aspektov (naklady x efektivita znize-
nie rizika).
Riziko je prechodne prijatelné, je potrebné
h ” vyhod- . L, ; i
Nesc opr}os’t vyhod Nespravna interpreticia vy- - . \./ypracovat’, p}an opatre’nl S ha{'rvnorrlogramom
5. nocovat’ vysledky , Jednoznaéné vydefinovanie KPI 5 implementacie opatreni so zvazenim ekono-
) sledkov ukazovatel'ov . . - i~
ukazovatel'ov mickych aspektov (néklady x efektivita znize-
nie rizika).
Preukazanie efektivi . . . —
;eﬁkiizilj Znenegw\t/y Nedostatocné identifikova- | Vyhodnocovanie a porovnavanie Riziko ie priiatelné. nie ie potreba s nim ni&
6. P . Y nie moznych tzkych miest v | KPI vo¢i predchadzajacim obdo- 2 Je pri -meJjep

robit’, ale je nutné ho uviest’ do registra rizik a
sledovat’ jeho vyvoj v Case.
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7.3 Vysledok analyzy

Vysledkom posudzovania rizik implementécie Six Sigma na proces Klima je predovsetkym
zistenie nedostatocného merania vykonnosti procesu. S oh'adom na uvedené boli odporu-

¢ané sledovania ukazovatel'ov:

e Trvanie rieSenia jednotlivych procesnych krokov

e Trvanie riadenia celého realizacného procesu.
Analyzy aplikované v tejto praci boli vysledkom diskusii v projektovom time.

Casova a finan¢na naro¢nost’ aplikovania metodologie Six Sigma na proces, ktory nedispo-

nuje meraniami a hodnotami, ktoré by bolo mozné priebezne sledovat’.
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8 NAVRHOVANE OPATRENIA

Pre zabezpecenie dostatocnych dat na meranie a sledovanie kvality procesu je odporucané

sledovat’ nasledujuce ukazovatele.

e Trvania procesu end-to-end
e Trvanie jednotlivych procesnych krokov
e Trvanie spracovania procesnych krokov na strane dodavatel’a

e Trvanie spracovania procesnych krokov internymi pracovnikmi.

Rovnako je vhodné priebezne sledovat’ kritické miesta v procese pre optimalizovanie, pri-

padne automatizovanie procesu do najvyssej moznej miery.

Pri dostatocnom merani vykonnosti procesu a jeho podprocesov je mozné pristupit’ k sledo-
vaniu vykonnosti procesu a jeho schopnosti reagovat’ na zmeny aplikovanim néstrojov Six

Sigma a to najméd Regula¢ného diagramu.
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ZAVER
Vysledkom tejto bakalarskej prace je zhodnotenie, ze metdda Six Sigma je, s ohl'adom na
prevladajuce Statistické nastroje a analyzy, vhodna predovsetkym na optimalizéciu vyrob-

nych procesov. Predpokladom uvedeného zhodnotenia je, Ze potencidlny optimalizovany

proces je sledovany a merany.

Aplikovanie metody Six Sigma je podmienené dokladnym popisanim sledovaného procesu

a zaroven aplikovanim merani kritickych bodov procesu, pre eliminovanie tzv. izkeho hrdla.

Sledovanie vykonnosti procesu, ktorého predmetom je realizdcia instalacie produktu Klima,
je mozné pouzitim tzv. menej Statistickych nastrojov v jednotlivych fazach projektu aplika-
cie Six Sigma. Jedna sa predovSetkym o vyhodnocovanie kvality procesu z pohl'adu jeho

ucastnikov a vykonavatel'ov jednotlivych procesnych krokov.

S ohl'adom na uvedené je mozné skonstatovat’, ze vykonnost, alebo kvalitu nevyrobného
procesu je mozné sledovat’ pouzitim jednotlivych nastrojov ako je Ishikawa, SWhy, Brain-
storming a podobne. Sledovat’ vykonnost’ procesu je mozné pripadne aplikovanim meratel’-
nych parametrov do o najvacsieho poctu procesnych krokov, ¢o predstavuji najma aktivity

v stuvislosti s tzv. uzivatel'skymi lohami.
Zvysenie automatizacie procesu je vhodné smerovat’ do uzivatel'skych uloh, v ktorych je
mozné priamo prepojit’ informacné systémy, ako je to napr. pri ¢innostiach Kontrola kredi-

bility a Objednéavka sluzby a materidlu, Kontrola objednavky na sluzby a material.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 63

SEZNAM POUZITE LITERATURY

[9]

[10]

[11]

[12]

[13]

[14]

[15]

[16]

SVOZILOVA, Alena. ZlepSovani podnikovych procesii. Praha: Grada, 2011.
ISBN 9788024739380.

ROTHER, Mike. Toyota kata: Systematickym vedenim lidi k vyjimecnym vy-
sledkiim. Ptelozil Martin SIKYR. Praha: Grada, 2017. ISBN 9788027104352.
REPA, Vaclav. Procesné Fizend organizace. Praha: Grada, 2012. Management
v informacni spolecnosti. ISBN 9788024741284.

NENADAL, Jaroslav. Management kvality pro 21. stoleti. Praha: Management
Press, 2018. ISBN 9788072615612.

MANAGEMENT SYSTEM: http://www.msys.sk/six-sigma.htm [online]. Brati-
slava: © 2020 Management Systems, 2020 [cit. 2020-02-04]. Dostupné z:
http://www.msys.sk

MADZIK, Peter. NASTROJE SYSTEMATICKEHO RIESENIA
PROBLEMOV. Ruzomberok: VERBUM — vydavatel'stvo Katolickej univer-
zity v Ruzomberku, 2017. ISBN 978-80-561-0478-1.

ManagementMania [online]. Wilmington (USA):
MANAGEMENTMANIA.COM, 2013 [cit. 2020-07-22]. Dostupné z:
https://managementmania.com/cs/six-sigma

FREUND, Jakob a Bernd RUCKER. Real - Life BPMN: Analyze, improve and
automate business processes in your company. 4th edition. Colorado, USA:
Createspace, 2019. ISBN 9781086302097.

Business Process Model and Notation (BPMN) [online]. Needham, Massachu-
setts: The Object Management Group® (OMG®), 2013 [cit. 2020-07-23]. Do-
stupné z: https://www.omg.org/

RYDVAL, Savek. UML a OCUP 2: aneb Jak si certifikovat znalosti UML 2,
uroven Intermediate [online]. 2017. Praha: Nakladatelstvi Rydval Slavek —
Elebedial, 2017 [cit. 2020-07-24]. ISBN 978-80-906968-2-2.

SMEJKAL, Vladimir a Karel RAIS. Rizeni rizik ve firmdach a jinych organiza-
cich. 4., aktualiz. a rozS. vyd. Praha: Grada, 2013. Expert (Grada). ISBN
9788024746449.

HOPKIN, Paul. Fundamentals of Risk Management: Understanding, Evalu-
ating and Implementing Effective Risk Management. 5th edition. London: Ko-
gan Page, 2018. ISBN 9780749483074.

COOPER, Dale F., Stephen GREY, Geoffrcy RAYMOND a Phil
WALKER. Project Risk Management Guidelines: Managing Risk in Large
Projects and Complex Procurements. West Sussex, England: John Wiley,
2005. ISBN 0-470-02281-7.

TOPFER, Armin. Six sigma: koncepce a piiklady pro fizeni bez chyb. Brno:
Computer Press, 2008, x, 508 s. Praxe manazera. ISBN 9788025117668.
GEORGE, Michael L., Dave ROWLANDS a Bill KASTLE. Co je Lean Six
Sigma?. Brno: SC&C Partner, c2005. ISBN 80-239-5172-6.

JONES, Erick C. Quality management for organization using lean Six Sigma
techniques. Boca Raton: CRC Press, 2014. ISBN 978-1-4398-9782-9.


http://www.msys.sk/
https://managementmania.com/cs/six-sigma
https://www.omg.org/
https://www.omg.org/

UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 64

SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

BPM

BPMN

EABPM
Forcefield analysis
KPI

ODS

SAP CRM

SAP ERP

VoC

Business Process Management — Riadenie podnikovych procesov

Business Process Model and Notation - notdcia pre modelovanie pod-

nikovych procesov

European Association BPM - Eurdpskou asocidciou BPM

Analyza silovych poli
Key Performance Indicator — KI'i¢ové ukazovatele vykonnosti
Operational Data Store - databazovy systém

Customer Relationship Management - modul evidencie zakaznikov

a zmluvnych vztahov

Enterprise Resource Planning - modul riadenia a evidencie logistic-

kych zaznamov

Voice of Customer - Hlas zakaznika
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