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Abstrakt v $tatnom jazyku

Vo vyspelych ekonomickych krajinach sa ¢oraz viac kladie doraz na kvalitu vo
vSetkych sférach ekonomiky, ktord prenikd z oblasti manazmentu kvality. Jednou
z metdd sledovania a zvySovania kvality je Six Sigma, rozmach ktorej sa zacal na
konci 90. rokov 20. storocia. Jej cielom je splnit’ vo vSetkych procesoch poziadavky
zakaznika, zvySenie kvality, znizenie nadkladov na nekvalitu, lepSie spoznat’ procesy
aich vplyv na nekvalitu. Ako matematicko-statisticka metoda sa usiluje o vytvaranie

bezchybnych vyrobkov a sluzieb, o v praxi nie vel'mi dosiahnutel'na troven.

Taziskom prace je uplatnenie metodolégie DMAIC pri hodnoteni procesov vo
vybranom podniku a postdenie vplyvu na vysledok hodnotenia. V jednotlivych fazach
boli pouzité nastroje metody Six Sigma, ktorymi sa zistila vysledna situacia
spoloc¢nosti Softip, a.s. na zéklade ziskanych informacii.

Kruacové slova: DMAIC, kvalita, manazment kvality, procesné riadenie, Six

Sigma.

Abstrakt v anglickom jazyku

All economically developed countries require balanced development in all the
economic spheres of the quality management. One of the methods of monitoring and
improving the quality management provides the Six Sigma method.

The method became popular at the end of the '90s. It aims to meet all the customer
requirements, increase the quality, reduce the poor-quality cost, and understand better
processes and their impact on quality. Six Sigma is a mathematic-statistical method,
which attempts to produce faultless products and services; however, it is clear that this
cannot be achieved in the real world.

This work focuses on the application of the DMAIC methodology in process
assessment of Softip, a.s. It also deals with the assessment of the methodology impact
on the rating result. 1 have applied the Six Sigma tools in the assessment of the
company with the aim to identify its current situation based on the acquired data.

Key words: DMAIC, quality, quality management, process management, Six

Sigma.



Obsah

UVOA e e e 11
1  Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahrani€i....................ccccoene. 13
11 Charakteristika procesného riadenia .........ccocveeiiieiiiiieniiie s 13
1.1.1  Vymedzenie POJMU PrOCES. .....cueieeveieerreaieseesseeseesseesseaeesseesseeseessessseans 13
1.1.2  Procesny pristup K HadeniU.........cccoeiieiiiiiiiieie s 16

1.2 Charakteristika pojmu Kvalita ............cccccoviiiiieiiie e 18
13 Vyznam a uplatnenie metddy Six SiZMa .......cccvviiiiiiiiiniiiii 22
1.3.1  Metodika vedenia projektov SiX Sigma........cccccevevieieeieiie s, 27
1.3.2  NAStroje SiX SIZMA ....ocveiiiiiiiieiiiieieee e 28

2 CHEP PIACE ...t 32
3  Metodika prace a metddy sKUmAania ..............ccoooeiiiiiiiinici e 33
3.1 MetOdy SKUMANTA ......veveiiieiicicec e 33
4 VYSIEAKY PIACE .......ooiiiiiiiic s 37
4.1 Charakteristika vybranej spolo€nosti Softip, a.s. .....cc.coevvviiiiieniiic i 37
4.1.1  Podnikova vizia, poslanie a ciele Spolocnosti..........ccccoveviiiviiiiiiiiicnnn, 39
4.1.2  Politika kvality spolocnosti SOftip a.5.......ccceveriiviiiiiiiiiciiicn 40

4.2 Metodika procesu projektového riadenia v spolo€nosti Softip, a.s.,

zalozena na idajoch, informaciach a znalostiach .............ccccocieiiiiiienen 43

4.2.1  Analyza procesu ,,Projektového riadenia®............cccooviiiniiiiiciiiinnn, 45
4.2.2  Analyza procesu ,,Prace na projekte ..........cccvveiiiiiiiiininisen 47
4.2.3  Vyber a charakteristika hodnoteného projektu ...........c.ccoocvvviiveiiiinnnnn, 49
4.3  Pouzitie metodiky DMAIC v procese riadenia projektov..........ccccoovevenennnn. 52
431  DefiNOVANIE.......ccoiiiiici 53
4.3.2  MEIANIE ... 54
4.3.3  ANALYZA .ot 59

4.3.4  ZICPSOVANIE ....uiiiiiiiiieie ittt 64



6

7

Zoznam pouZitej Hteratliry ............cccocoiiiiiiiiiii e

Prilohy



Zoznam ilustracii

Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.

1 Demingov cyklus PDCA

2 Schéma procesu

3 Dimenzie kvality podl'a Garvina

4 Definicia a vymedzenie Six Sigma

5 DMAIC ako Six Sigma proces v projekte

6 Fazy metodologie DMAIC

7 Priebeh faz metodologie DMIAC

8 Mapa kl'acovych procesov skumanej spolocnosti

9 Procesny diagram

Obr. 10 Zavislosti zivotného cyklu

Obr. 11 Analyza SIPOC

Obr. 12 Druhy chyb

Obr. 13 Ishikawov diagram

Obr. 14 Priebehovy diagram — Celkovy pocet problémov za sledované

obdobie april + december 2010

Obr. 15 Oznamenia zakaznikov CPZ, CC za rok 2010

14
15
21
26
27
28
35
44
46
48
53
58
60
61

64



Zoznam tabuliek

Tab. 1

Tab.
Tab.
Tab.
Tab.

S o AW

Tab.

Tab. 7

Tab. 8

Tab. 9

Tab. 10

Uroveti Sigma, nezhody na mil. prileZitosti, naklady

na kvalitu a podiel bezchybnych vyskytov
Stanovené projektové ciele
Hodnotenie Skolenia — lokalita Bratislava (spokojnost’ zakaznika)
Hodnotenie Skolenia — lokalita Nitra (spokojnost’ zakaznika)
Hodnotenie Skolenia — lokalita PreSov (spokojnost’ zdkaznika)
Evidovany pocet typov problémov Call Centra za sledované
obdobie april + december 2010

Evidovany pocet typov problémov CPZ za sledované obdobie

obdobie april + december 2010

Celkovy pocet problémov Call Centra a CPZ za sledované obdobie
april + december 2010

Prehl'ad poétu nezhdd za sledovanie obdobie 2006, 2007, 2008, 20009,
2010

Typy chyb CPZ, CC za sledovanie obdobie 2006, 2007, 2008, 2009,
2010

24

50
54
55
56
57

58

61

62

63



Zoznam skratiek a znaciek

APV
CC
CE

CPZ
CTQ
CD
DFS
DMAIC
DO
DOE
DPMO

ECDL

EFQM

EKO
EN
FMEA

IPO

KPO
LOG
LSL

MPJ
MSA

aplika¢né programové vybavenie

Call Centrum

nastroj Six Sigama - diagram pri¢in a nasledkov (Cause and effect
diagram)

Centrum podpory zdkaznika

kritické parametre kvality

clovekodeil

detailna funkc¢na Specifikacia

metodologicky postup projektu Six Sigma

praca na projekte

nastroj Six Sigma - planovanie experimentu (Dwsing of Experiments)
pocet nezhod na milion prilezitosti

europsky vodiésky preukaz pre pocitace (European Computer Driving
Licence)

eurdpska nadacie pre riadenie kvality (European Foundation of Quality

Management)
ekonomika
Europska norma

nastroj Six Sigma — analyza moznych chyb a ich dosledkov

(Failure Mode and Effect Analysis)

Diagram vstup-proces-vystup (input-process-output)

informacné technologie

kl'a¢oveé procesné oblasti

logistika

dolna zakaznikom pozadovana tolerancia (Lower Specification Limit)
riadenie projektov

nastroj Six Sigma — analyza systému merania (Measurement System

Analysis)



MS OFFICE kancelarsky balik

MS SQL
PDCA
PDS
PM
PSR
QFD
SAP
sIPOC
SMK
SOP

SP
STN
I1ISO
TQOM
USL
WAN

relacny model databazového servera

Demingov cyklus riadenia kvality

proces dodania sluzby

projektovy manazér

sprava o stave projektu (Report Status Project)

nastroj Six Sigma — dom kvality (Quality Function Deployment)
softvérovy systém

mapa procesu

systém manazérstva kvality

nastroj Six Sigma — Standardné pracovné postupy (Standard Operating

Procedure)

systémovy pracovnik

Slovenska technicka norma

Medzindrodné organizécia pre Standardizaciu

komplexné riadenie kvality (Total Quality Management)

horna zakaznikom pozadovana tolerancia (Upper Specification Limit)

globalna pocitacova siet’ (Wide Area Network)



Uvod

V stucasnom trhovom prostredi, ktoré je charakterizované dynamickym vyvojom,
a obrovskymi konkurencnymi tlakmi, predstavuje kvalita jednu z dolezitych
konkuren¢nych vyhod, ktorou méze podnik disponovat. Kvalita sa stava dolezitym
atributom, ktory pomdha rastu trhového podielu podniku formou vysSieho
uspokojovania poziadaviek zdkaznikov. Podniky, ktoré sa chci presadit’ a aktivne
poOsobit’ vo svojom prostredi, sustred’'uju nemalti pozornost na rozvoj kvality ako
komplexného celku. Planovanie kvality sa stdva stcast'ou strategického pldnovania
podniku do ktorého st zapojené vsetky cCinnosti podniku. Jednym zo systémov
uréenych na zabezpecenie kvality je systém riadenia kvality Quality Management
System (QMS), zaloZeny na dodrZiavani medzinarodnych poziadaviek normy ISO
9001:2008. Vsetky ¢innosti a procesy pre zabezpecenie systému manazZérstva kvality
st dokumentované v podnikovych priruckadch nazyvanych ,,Prirucka kvality*, ktora

stanovuje predmet, politiku kvality a dokumentovanie systému.

V poslednych rokoch bol zaznamenany vyznamny posun v pohl'ade na kvalitu
zo strany zakaznikov, ako aj vyrobcov atiez poskytovatelov sluzieb. Jednym
Z poskytovatelov sluzieb je aj spolocnost Softip a.s., ktora pdsobi na trhu
informaénych technoldgii od roku 1991. Hlavnym ciel'om firmy je uspokojenie potrieb
zakaznikov, byt doveryhodnym a spolahlivym partnerom pre zdkaznikov na zéklade
kvality sluzieb a trhovych podmienok. Ako zabezpecovat’ vysoku kvalitu produktov ?
Ako dosiahnut’ spokojnost’ zdkaznikov? Ako splnit’ ciele organizacie? Toto st

najcastejSie otazky, ktoré si kladu vrcholovi manaZzéri podnikov.

V stiasnosti jednou z najpouZzivanejSich metdd riadenia manazZérskych systémov
riadenia je metdda nazyvana Six Sigma. Zakladna filozofia metédy Six Sigma je
zaloZzena na poznani, Ze vSetky procesy vykazuju urcité odchylky, ktoré mézu mat
za nasledok chyby produktu, ktoré¢ so sebou prinasaju zvysené naklady. Zakladnou
charakteristickou ¢rtou Six Sigma je nasledné odstrafiovanie neziaducej variability
podnikovych procesov tak, ze sa systematicky identifikuju a odstrafiuju skutocné
pri¢iny vzniknutého problému.

Six Sigma je metdda zalozend na Styroch zékladnych principoch, ktorymi st:
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J orientdcia na zdkaznika — doraz na zvySovanie spokojnosti zakaznika,

° orientacia na zamestnancov — motivacia pre zamestnancov,
o orientacia na data — doraz na dblezitost’ dat, ich zber a analyza,
o orientacia na procesy — zlepSovanie kazdého procesu.

Metoda Six Sigma spociva v zistovani spolahlivosti v projektovom riadeni,
podla definovanych krokov. Standardny postup riesenia projektu pomaha monitorovat’
priebeh projektu, zjednotit’ spdsob prace, vybrat pre dant etapu projektu spravne
nastroje. NajcastejSie uplatiiovany postup zlepSovania procesu je model DMAIC
(Define-Definicia, Measure-Meranie,  Analyze-Analyza, Improve-ZlepSovanie,
Control-Riadenie).

Ako vyplyva zavodnych slov predkladand diplomova prava sa zameriava
na hodnotenie systému manazérstva kvality vo vybranej spolo¢nosti prostrednictvom

metddy Six Sigma.

12



1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

1.1 Charakteristika procesného riadenia

1.1.1 Vymedzenie pojmu proces

., Nestaci robit veci najlepsie ako vieme. Najskor musime vediet' co
I9%) . . . Ve . “
robit’ a potom robit veci najlepsie ako vieme

W. Edwards Deming

V odbornej literatire sa stretdvame s viacerymi definiciami pojmu proces. Vac¢§ina
definicii pojmu proces je odvodena z normy STN EN ISO 9000:2008, v ktorej sa
uvadza, ze proces je subor vzdjomne posobiacich ¢innosti, ktoré transformuju vstupy
na vystupy.

Veber, J. (2002) charakterizuje proces ako postupnost’ ¢innosti, logicky
usporiadanych, a ich vystup ma 0zitok pre zdkaznika. Proces mozno charakterizovat
nasledovnymi znakmi:

» jasnym cielom musi byt uzitok pre zakaznika,

» logické usporiadanie do procesu len tych Cinnosti, ktoré st nevyhnutné

k dosiahnutiu pozadovaného vystupu — proces musi byt hospodarny,

= kazda ¢innost musi byt sposobila a stabilizovana — proces musi prebiehat’

kvalitne, musia byt dodrzané terminy, byt opakovane spol’ahlivy.

Grasseova, M. a kolektiv (2008) definuju proces ako stibor vzajomne stuvisiacich
alebo vzajomne pdsobiacich ¢innosti, ktoré davaji vstupom pridant hodnotu, pri
vyuZiti zdrojov a premieiiaju ich na vystupy, ktoré maji svojho zakaznika. Proces ma
vzdy jasne vymedzeny zaciatok, prebiehajuce ¢innosti, koniec a rozhranie —

nadviznost’ na ostatné procesy.

Proces charakterizovany ako subor ¢innosti sa spravidla opakuje — bud’ periodicky
za urcity ¢asovy interval, alebo pri urcitej poziadavke. Vstup resp. vystup, je vo forme
vyrobku ¢i sluzby. VSetky ostatné vstupujuce veli¢iny (material, technologia, financné
prostriedky, 'udské zdroje informacie a Cas) su zdroje. Zakaznik je subjekt, ktorému je
vystup procesu urceny, respektive predany. Za proces mozno povazovat subor
¢innosti v zmysle cyklu PDCA (Plan-Do-Check-Act), ktoré transformuju vstupy

na vystupy v riadenych podmienkach. Podla toho, akou mierou transformacie sa
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zahriluje premena vstupov na vystupy, su procesy rozne zlozité. Zlozitost
akéhokol'vek procesu je urCend poctom cinnosti (a vramci nich poctom

uskutoc¢novanych tloh) a po¢tom pracovnikov z r6znych organiza¢nych prvkov.

Cyklus PDCA mézeme v tomto pripade chépat’ ako neoddelite'nou sucast’ou kazdého

procesu, ktory sa planuje, realizuje, kontroluje. Jednotlivé fazy cyklu PDCA (obr.1):
1. faza P — Planuj (Plan) = Co a ako chceme zlepSovat’ (zostavime plan).
2. faza D — Urob (Do) = Realizujeme planu (zavedenie planu do praxe).

3. faza C — Kontroluj (Check) = Preskiimame, ¢i sme dosiahli ciel’ a poZzadované

vysledky (zostavime kontrolny plan a realizujeme ho).

4. faza A — Reaguj (Act) = Aké opatrenie musime zaviest’ k zlepSeniu alebo

opakovanému dosiahnutiu vysledkov? (uskuto¢nime opatrenie).

Obr. 1
Demingov cyklus PDCA

{Plénuj

" 4.Reaguj

3.

Kontroluj

Zdroj: Graseova, M. a kolektiv. 2008. Procesni rizeni ve verejném sektoru. 1.vyd.

Brno: Computer Press, 2008. 266s. ISBN 978-80-251-1987-7.

V praxi cyklus PDCA beZzne pouziva mnoZzstvo organizacii k zavedeniu réznych

zmien, obvykle bez akéhokol'vek monitorovania a reakcie na vysledky zlepSovania.
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Cyklus PDCA je teda zakladnym zobrazenim procesu neustaleho zlepSovania. Cyklus

zlepsovania PDCA je oznacovany podl'a svojho tvorcu ako Demingov cyklus.

Clenit’ procesy je mozné z réznych hladisk. Najéastejsie a odbornikmi doporuéené

Clenenie je z hl'adiska ddlezitosti a icelu procesu. Uvedené ¢lenenie umoznuje ziskat

zakladny prehl'ad o procesoch z hladiska pridanej hodnoty pre externého zakaznika,

vo vztahu k poslaniu podniku.

1 kategoria — hlavné (kPucové) procesy, ktoré napifaju  dovod existencie danej
organizacie to znamena, ze zabezpecuju splnenie poslania organizacie.

2 kategoria — riadiace procesy, priamo nadvézuju na hlavné procesy, spadaju do nich
manazérske, tie ktoré zabezpec€ujl, Ze poslanie je napliiované kvalitne

a v sulade s regulaciou riadenia.

3kategoria — podporné procesy, ktoré zabezpecuju samotny chod organizacie

Obr. 2

Schéma procesu

vstupy > ginnost ginnost ginnost vystupy

Zdroj: Graseova, M. akolektiv. 2008. Procesni rizeni ve verejném sektoru. 1.vyd.
Brno: Computer Press, 2008. 7s. ISBN 978-80-251-1987-7.

Basl, J. — Tiama, M. — Glasl, V. (2002) vnimaju proces ako pracu, postupujicu
od jedného cloveka kdruhému, av pripade vicsich procesov pravdepodobne

Z jedného utvaru do druhého.
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Hammer, M. — Champy, J. (1996) pod procesom rozumeju stibor ¢innosti, ktory
vyzaduje jeden alebo viac druhov vstupov a tvoria vystup, ktory ma pre zakaznika

hodnotu.

Nenadal, J. (2002) zdoraznuje princip orientacie na procesy, pomocou ktorého je
mozné dosiahnut’ vynikajice kvalitu vystupov (vyrobky, sluzby a pod.), ale len za
predpokladu dokonale zvladnutého riadenia procesov. Procesom je mysleny stbor
diel¢ich aktivit, ktoré transformuji hmotné alebo informacné vstupy na hmotné
a informacné vystupy. Kazdy proces prebieha za spotreby urcitych zdrojov (pracovna
sila, stroje, energia apod.) avV regulovanych podmienkach — regulatory su napr.
normy, prirodné prostredie a pod. Kazdy proces musi mat’ svojho ,,vlastnika®, ktory
nesie zodpovednost’ za kvalitu vystupov z procesu. Je jasné, ze vystupy jedného

procesu mozu byt vystupom pre procesy nasledujice.

1.1.2 Procesny pristup K riadeniu

Podrla Grasseovej, M. a kolektivu (2008) zakladnou charakteristikou procesného
pristupu k riadeniu je schopnost’ reakcie na rozdielne poziadavky zakaznikov a ich
naplnenie. Procesny pristup umoziuje pruzny prechod od jednej poziadavky zakaznika
K inej, prechod od velkého mnozstva jedného produktu k vel’kému mnozstvu réznych
produktov pri zvySeni efektivnosti, hospodarnosti a ucelnosti ¢innosti a procesov
V organizacii.

Podstatu procesného riadenia definuje jeho ciel. Cielom procesného riadenia je
rozvijat’ a optimalizovat’ chod organizacie tak, aby efektivne, ucelne a hospodéarne
reagovala na poziadavky zdkaznika.
Procesné riadenie je nutné dat’ do suvislosti s tromi zédkladnymi oblast'ami:

1. Znalost procesov

2. Verifikacia ¢innosti pre premenu vstupov na vystupy

3. Meranie a neustale zlepSovanie

Drahotsky, I. — Rezni¢ek, B. (2003) stanovuju desat’ principov procesného
riadenia, ktoré je potrebné dodrzat k zabezpefeniu sprdvneho uplatiovania

procesného riadenia :
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10.

Integracia a kompresia prdac - samostatné prace sa integruju do logickych
celkov, kompresia znamena zhustenie prac, ide v podstate o vyltcenie
zbytoénych  Cinnosti, doplnenie chybajucich ainovaciu neefektivne
vykonavanych ¢innosti.

Delinearizdcia prdc — prace je vykonavana v prirodzenom slede.
NajvyhodnejSie miesto pre prdacu — praca je vykondvand tam, kde je to
najvyhodnejSie bez ohl'adu na hranice funkénych utvarov.

Uplatnenie timovej prdace — procesy su zabezpeCované pomocou tymov
S dostatocnymi pravomocami tak, aby ich motivacia mala priamu vizbu
s pridanou hodnotou pre zakaznika

Procesné zameranie motivdcie — motivacia je priamo viazand s vysledkom,
nielen s ¢innost'ou.

Zodpovednost’ za proces — za proces je zodpovedny vlastnik procesu.
Variantné chdpanie procesu — kazdy proces ma niekolko variantnych
prevedeni.

3S, samoriadenie, samokontrola a somoorganizacia — znamena urcit
autondmiu (samostatnost’) tymu, prikladom mézu byt’ procesné timy.

Pruzna samostatnost’ procesnych timov- timy su zostavené tak, aby bolo
mozné tym pruzne prispdsobovat’ novym poziadavkam.

Znalostna a informacénd bezbarierovost’ — odstranenie vsetkych informaénych
a znalostnych bariér. Je potrebné vytvorit zdielani databazu znalosti

a centralizované informac¢né zdroje (napr. Knowledge Management).

Podra Kapsdorferovej, Z. (2010) cielom procesného pristupu je pochopit,

organizovat’ zdroje spolo¢nosti a ich aktivity tak, aby viedli k optimalizacii operacii
podniku. Aplikovat’ procesny pristup si vyZaduje identifikovat hlavné riadiace

a vedl'ajSie podporné procesy podniku.

Zavadsky, J. (2002) definuje procesné riadenie ako systematicku identifikaciu,

Podla

vizualizaciu, meranie, hodnotenie a neustile zlepSovanie podnikovych procesov
a vyuzitim metod a principov zalozenych na procesnom pristupe. Podnikovy systém sa

chape ako otvoreny dynamicky systém, ktoré¢ho zakladnymi prvkami su Cinnosti.

Vebera, J. (2002) procesny pristup umoziuje lepSie aplikovat' princip

prevencie pri zabezpeCovani kvality. Kvalita procesu je poskladanou a vzajomne

prepojenou radou d’alSich kvalit, ktorymi su:
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= Ludsky faktor = Postupy
» Stroje nastroje = Merania
= Material a pomocné pripravky

= Prostredie

1.2 Charakteristika pojmu kvalita

S pojmom kvalita sa stretdivame nielen v odbornej praxi, ale ¢oraz Castejsie aj
beznom Zivote. Mohlo by sa zdat’, ze zaujem o kvalitu vznikol len nedavno. Existuje
vsak vela dokazov, 7e uz v starej Cine a Egypte bola nekvalitnd praca trestana.
Vo svetovej literatire sa uvadzaju rézne oznacenia, definicie. Tradi¢ne si I'udia pod
pojmom kvalita predstavuju objektivnu vlastnost’ tovaru ako pevnost, stalost,
funkcénost’, Zivotnost. Novy vyznam slova kvalita je vSak ovela Sir$i. Do kvality sa
dnes zahfiia vsetko, o pozaduje zékaznik, a to mdze byt okrem vlastnosti, ktoré uz
boli spomenuté aj modny tvar, farba, jednoduchost’ alebo nizka cena. Z tohto pohl'adu
sa da kvalita definovat ako naplnenie potrieb zékaznika. Pri detailnom Studiu

literatiry najdeme mnoho definicii kvality.

Autori encyklopedického slovnika medzinarodného obchodu charakterizuju
kvalitu ako ,,kategériu uzitkovej hodnoty tovaru, ktord moze byt vyjadrena roéznymi

kvalitativnymi znakmi a technickymi parametrami®.

Japonské priemyselné normy definuji kvalitu ako ,,stthrn prislusnych znakov
a charakteristik, ktoré su predmetom ocenenia, ktorého cielom je stanovit’, ¢i vyrobok
alebo sluzba vyhovuji Gc¢elu svojho pouzitia alebo nie.

Armstrong, M. (2008) konstatuje, Ze existuju dva pohl'ady na kvalitu: tradi¢ny
vnatorny,  ktory hovori, Ze produkt, ktory spiita Standardy podniku, by mal
uspokojovat’ potreby zdkaznikov a prijatel'nejsi siasny vonkajsi pohlad, ktory chape
zékaznika ako faktor, ktory rozhoduje & produkt spifia jeho olakévania. Tieto

vSeobecné charakteristiky kvality mozno rozsirit’ tak, ako je uvedené d’ale;.

Kvalitu je mozné definovat’ a posudzovat’ z nasledujucich hl'adisk:

= vlastnd prirodzena dokonalost,

= pohodlné, l'ahké pouzivanie,
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= funk¢nost’ a vykonnost’,

= gspolahlivost,

* hodnota poskytovana za peniaze (pomer hodnoty a ceny),
» groven sluzieb zakaznikom,

= primeranost’ ucelu,

= atraktivny vzhlad alebo §tyl,

= trvanlivost),

* zhoda so Specifikdciami dizajnu,

= uniformita s malou variabilitou.

Ako d’alej autor uvadza, tieto charakteristiky sa tykaju dvoch stranok kvality produktu:
planovaniu kvality, ktoré urCuje kvalitu, ktord ma mat’ produkt a dosiahnutej kvality,

ktora ukazuje do akej miery produkt spifia §tandard planovanej kvality.

Paska, I’. (2004) chape kvalitu ako sthrn vlastnosti a znakov vyrobkov, alebo
ginnosti, ktoré su schopné uspokojit potreby zakaznika a ciele producenta. Sirsia
charakteristika kvality je vnimand ako suhrn presne stanovenych znakov produktu,
ktoré uspokojuju potreby zakaznika a jeho oCakavania. Taktiez tvrdi, Ze zvySovanie
podnikatel'skej Gispesnosti roznych subjektov a ich konkurencieschopnosti na trhu, je

nerozlucne spité so sustavnym zvySovanim kvality.

Svozilova, A. (2006) uvadza, Ze kvalita je neodlucitelnou stucastou vlastnosti
vyrobku alebo sluzby a je to zaroven schopnost’ tohto vyrobku alebo sluzby svojimi
vlastnostami uspokojit’ poziadavky zdkaznika. Dodlezitost prikladd na neustéle
zlepSovanie a prispdsobovanie sa novym koncepcidm a situdcidm na trhu

a schopnost’ou reagovat’ na zmeny na trhu a poziadavky zakaznika.

Definuje neustale zlepSovanie ako komplexny pristup ststredenia sa na principy ktoré
moézeme zhrnut do tychto bodov:

= kvalita je neoddelitel'nou vlastnostou produktu,

= kvalita je schopnost’ produktu alebo sluzby svojimi vlastnostami uspokojit’

poziadavky zakaznika,

* pozadovany stupen kvality je definovany zékaznikom projektu v definicii

predmetu projektu ako stbor cielovych poZiadaviek kvality,
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kvalita je do produktu projektu implementovana prostrednictvom procesu

»Zaistenie kvality, ktory je orientovany na preventivne opatrenie,

naklady na vytvorenie kvality mozno vyjadrit cenou, teda finan¢nymi
prostriedkami, ktoré musia byt vynalozené na zmenu pri nesplneni

poziadaviek kvality,

kvalita je riadend a merana ako kazdy iny proces projektového manazmentu,
pri odchylkach od planovanych hodnot su aplikované korekcné opatrenia, ktoré

su sucastou ,,Planu riadenia kvality*.

Siroky vyznam pojmu kvalita sa prejavil v réznom vnimani a v odlignych

pohladoch svetovo uznavanych predstavitelov a spolo¢nosti. Ich definicie kvality

mozeme kategorizovat’ podla vyznamu nasledovne:

Orientujuce sa na vyrobu:

»Kvalita je zhoda s poziadavkami.*

Philip B. Crosby
,Kvalita je miera, do akej tirovne konkrétny vyrobok spliiia navrh a $pecificku

charakteristiku.*
Harold L.Gilmore

,Kvalita je to, ked’ sa vracia zdkaznik a nie vyrobok.

W.E.Deming

Kapsdorferova, Z. (2010 ) rozlisujeme r6zne pohl'ady na kvalitu:

Pohlad vyrobcu — orientuje sa na vyrobu vyrobkov najvysSej kvality
naplnenim zékonnych, podnikovych noriem a zdkaznickych poziadaviek.
Takyto pohl'ad na kvalitu ma Juran, ktory ju vnima ako prispdsobenie sa
Standardu.

Pohlad spotrebitelsky — vnima uspokojenie svojich vlastnych potrieb
a oCakavani, medzi ktoré mozu patrit: kvalita, vzhlad, funk¢nost,
spolahlivost’, ale aj cena. Firma AT&T pod pojmom kvalita chape naplnenie
ocakavani zakaznika.

Pohlad manazérsky — orientuje sa na dodrziavanie a zefektivnenie
podnikovych procesov, ktoré vedu k uspokojeniu potrieb zékaznikov. Podl'a

Deminga kvalita musi napliat’ su¢asné a buduce poziadavky zakaznika.
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» Pohlad spolocensky — zaobera sa narodnou reputaciou produktov s ohladom

na kvalitu a ich vplyvom na Zivotné prostredie.

Profesor Harvadskej univerzity Garvin, G. (2008) rozpracoval koncept
»Dimenzie kvality*, podla ktorého je kazdy vyrobok alebo sluzba tvorena 6smimi
dimenziami. Tieto dimenzie poukazuju na mnohorozmernost’ kvality a su tvorené

nasledovnymi dimenziami, ktoré si uvedené v obr.3.

Obr. 3

Dimenzie kvality podl’a Garvina

Nezavadnost’
Funkénost Ovladatel’nost’
Dimenzie
Trvanlivost kvality podl'a Opravitelnost’
Garvina
Esteticka Udrzatel'nost’
POE0 G Spol’ahlivost’

Zdroj: BASU, Ron. 2004. Implementing quality. 5s. 1.vyd. Thomson Learning, 2004
313 s. ISBN 1-84480-57-1.

Hrubec, J. (2001) tvrdi, ze kvalita je v su¢asnom konkuren¢nom boji na trhu
posudzovana ako prioritnd G¢inna zbran na ziskanie, a udrzanie podielu na trhu.
Aby boli organizacie konkurencieschopné audrzali si hospodarsku vykonnost, st
nutené zavadzat’ efektivne a u€inné systémy manazérstva kvality, najmé podl'a suboru

noriem ISO 9000, ktoré¢ vytvaraju predpoklad certifikacie.

Mateides, A. (2006) vysvetluje, ze v sucasnosti je moderné chapanie kvality
zalozené na spotrebitel'sky orientovanych definiciach. Kvalitu uréuje zakaznik, nie
organizécia. Z toho vyplyva, Ze spotrebitel’ pod pojmom kvalita rozumie nieco iné ako
vyrobca. Svoje uvahy zhrnul tak, Ze existuji dva zdkladné pohlady na kvalitu: externy

a interny. Externy vychadza z toho, ako kvalitu produktu vnima a ofakéva zékaznik,
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podla toho, akt hodnotu auspokojenie mu poskytuje. Interny pohlad na kvalitu
vychadza z pohl'adu producenta a zahffia zhodu produktu so stanovenym Standardom
a aplikaciu vhodnych metdd na zabezpeéenie tejto zhody. Ulohou manazmentu je tieto
dva pohlady =zladit' tak, aby znaky kvality produktov v konecnom ddésledku

zodpovedali ocakavaniam zakaznikov.

1.3 Vyznam a uplatnenie metody Six Sigma

., Osemdesiatpdt percent dovodov, preco nesplnime poziadavky zdkaznikov, je
dané chybami procesov a nie chybami zamestnancov. Ulohou manazmentu je zmenit
chybné procesy a nie nutit jednotlivcov k este vyssim vykonom. “

Edwards Deming

Zuzak, R. — Konigova M. (2009) uvadzaju, ze metdoda Six Sigma patri
K najnov§im nastrojom v riadeni podniku. Pouziva ju niekol’ko poprednych
spolo¢nosti, napr. General Electric, Johnson Controls, Siemens, Motorola, kde bola
uplatnena po prvy krat na zaéiatku osemdesiatych rokov 20.stor. Za tento pristup ku
kvalite bola spolo¢nosti Motorola v roku 1988 udelena cena Malcoma Baldriga (The
Malcom National Quality Award - MNQA). Duchovnymi otcami si Ameri¢ania

Pande, Neuman a Cavanagh s ich knihou Zavadime metodu Six Sigma.

Metdda predstavuje celistvy a flexibilny systém zamerany na dosahovanie,
udrZzovanie a maximalizovanie podnikatel'ského uspechu. Vyuziva k tomu rad
jednotlivych metdd a zapojenie vSetkych pracovnikov vratane ich vzdeldvaniu.
Princip je zaloZzeny na porozumeni potrieb zdkaznikov a naplnenie ich ofakévania
na zaklade vyuzivania faktov, dat, analyz a detailnom pristupe k riadeniu podniku

zameran¢ho predovSetkym na podnikové procesy.

Pojem sigma je Statistickou mernou jednotkou, ktord urCuje sposobilost’ procesov
zaistit’ pozadovany vystup z podniku podl'a potrieb zdkaznika. Cim je sigma vyssia,
tym je podnik lepsi, a tym su menSie odchylky od poZadovaného stavu a moznost’
vyskytu chyb. V zmysle terminoldgie Six Sigma je cielom pouzitie metody néajdenie
klacovych faktorov ,, X (vstupy), ktoré st pricinou problémov tzn. Ovplyviiuju

vystupnu veli¢inu ,,Y*.
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Vyuzitie metddy ma mnoho stranny dopad nielen na  zvySovanie
konkurencieschopnosti podniku, ale tiez je preventivnym ndstrojom pred vznikom
nezhody medzi podnikom a zakaznikmi. Sigma ako ukazovatel hovori, aky je
potencial nezhody, akoncentruje sa Vvnom mnozstvo faktorov pdsobiacich

na podnikové procesy.

Pokial’ podnik vyuzije metodu Six Sigma pre porozumenie systému svojich procesov
nau¢i sa sledovat’ spatni vdzbu a pruzne reagovat’ na meniace sa prostredie, t.j.
okamzite identifikovat’ symptomy z vlastnych procesov, od zamestnancov,
dodavatel'ov, zakaznikov a konkurentov. To povedie k dosiahnutiu rovnovahy, rastu
vykonnosti a konkurencieschopnosti aku znizeniu pravdepodobnosti vyskytu

podnikovej krize.

Six Sigma podl'a Kapsdorferovej, Z. (2010) predstavuje komplexnu a flexibilnu
manazérsku metodu, ktora prispieva k dosiahnutiu a maximalizacii uspechu podniku.
Je velmi 1uzko prepojend s pochopenim a naplnenim poziadaviek zakaznika,
vyuzivanim poznatkov, udajov a metod Statistickej analyzy. Metoda prispieva
k zvySovaniu vykonnosti podniku, znizovanim rozptylu procesov a zlepSuje
schopnost’ predvidat’ vysledky. Cielom metddy je vybudovat’ procesy s minimalnym
rozptylom vykonnosti v rozhodujticich ukazovatel'och spokojnosti zakaznikov, medzi
ktor¢ mozno zaradit rychlost vybavenia pohladavky, zabezpecit kvalitativne
parametre, znizit' cenu a iné. Zékladnou myslienkou metddy je neustile zlepSovanie

procesov.

Sigma ako pismeno gréckej abecedy, symbolizuje Statisticki jednotku merania
a oznaduje smerodajnti odchylku ako mieru variability charakteristik procesu. Urovei
Sigma je ukazovatel’, ktory vyjadruje vykonnost’ procesu a umoziuje jeho porovnanie

s inymi procesmi a odvetviami (tab. 1).
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Tab. 1

Urovenn Sigma, nezhody na mil. prileZitosti, niklady na kvalitu a podiel

bezchybnych vyskytov.

UROVEN NEZHODY NA 1|[NAKLADY NA |PODIEL
SIGMA MIL. NizZKU BEZCHYBNYCH
PRILEZITOSTI KVALITU VYSKYTOV
1 697 700 X 30,23%
2 398 537 X 69,15%
3 66 807 25-40% 93,32%
4 6210 15-25% 99,38%
5 233 5-15% 99,98%
6 3,4 Menej 1% 99,99%

Zdroj: Federico - Beaty: 2003. Six SIGMA Team Pocket Guide. 2003. 200s,
ISBN 0071417567

DPMO (Defects per million opportunities) pocet nezhod na milion prilezitosti sa

vypocita:

DPMO =1 000 000 x (D/N x O)

pri¢om, D — celkovy pocet nezhodnych vyrobkov,
N — pocet analyzovanych jednotiek,

O — pocet prileZitosti na jednotku.

Podniky s procesmi na Girovni 2 sigma mozno povazovat za nekonkuren¢né podniky.
Priemerné podniky riadia spdsobilost’ procesov na urovni 4 sigma, inak povedané
S presnostou na 99,370%. Aj ked’ sa na prvy pohlad zd4 situdcia priazniva a mnohi
manazéri by sa s tymto vysledkom uspokojili. V praxi to znamena 20 000 stratenych
napisanych emailov kazda hodinu, vypadok elektrickej energie kazdych 7 hodin pocas

kazdého mesiaca, 5 000 nespravnych chirurgickych zédkrokov kazdy tyzden.
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Pre Topfera, A. (2008) z vyuzivania Six Sigma je jasné jedno: je nielen
Statistickou metodou, ale skor akousi Breakthrough-Strategie, ktora ma docielit
zlepsenie viacstupiiového procesu — zac¢inajici u prospechu pre zakaznika, cez interné
procesy a vykony, az po vysledky podniku. V podstate ide o:

= presvedCivé vyuzivanie systematickej metody projektového manazmentu,
* ststavné vyuzivanie dat a Statistickych analyz,
» sustavné meranie operativneho vykonu podniku a nasledné zlepSovanie,

» dosiahnutie praktizovanej kvality nulovych defektov.

Pre spravne pochopenie Six Sigma je dolezité vcéas odstranit’ ako presvedcivé
o¢akavanie novych uzivatel'ov, tak s tym spojené obavy. Preto Six Sigma nie je:

* nastavovacou skrutkou pre zvySovanie zisku,
» zadzrany program znizovania ndkladov,

» gpustacim prvkom rusenim pracovnych miest,

ale je metédou pre zvySovanie spokojnosti zdkaznika, zvySovanie zisku
a zabezpecenie pracovnych miest. Metodu Six Sigma je mozné uplatnit’ nielen
V procesoch vyroby, ale efektivne tiez v procesoch spravy a poskytovani sluzieb.

Cielom je splnit’ na vSetkych dodlezitych procesoch vsetky poZiadavky zdkaznikov,
resp. Critical to Quality Characteristics (CTQ), alebo kritické parametre kvality, aby
sa stal podnik ziskovym. Centralne vyuzitie filozofie Six Sigma teda spociva v CTQ

a tie predstavuju pre podnik faktory tispeSnosti na trhu.

Zaverom mdzeme Six Sigmu definovat’ a vymedzit’ ako je uvedené na obr. 4
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Obr. 4

Definicia a vymedzenie Six Sigma

Co Six Sigma...

.. je .. nie je
- jasne definované projekty - NOVy nastroj
- neustaly vzt'ah k procesom - automaticky recept na ispech

- neustaly vlastnik procesu

- logické uvedenie do praxe
S preciznou dobou trvania

- ciele:  Spokojni zdkaznici
+

Zvysenie ziskovosti
+

Znizenie nakladov

... v cielene vybranych projektoch
... s vySSou kvalitou vyrobené dobré peniaze
... Six Sigma = Turbomotor TQM

Zdroj: TOPFER Armin a kolektiv 2008. SIX SIGMA Koncepce a priklady pro rizeni
bez chyb. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2008. s.46, ISBN 978-80-251-1766-8.

Veber, J. (2007) uvadza pristup Six Sigma ako metodicky postup, ktory je
zamerany na zlepSovanie réznych procesov, firemnych aktivit a pod. Pochadza
z osemdesiatich rokov, kedy spolo¢nost” Motorola hl'adala cesty, jak zlepsit’ kvalitu
svojej produkcie. Pouzila k tomu Statisticky aparat, jeho prostrednictvom hodnotila
variabilitu produkcie. Nésledne boli tieto principy rozSirené aj mimo vyrobné
procesy. Bezpochyby vyznamnym prinosom pristupu Six Sigma je, Ze nehodnoti len
na zaklade spriemerovanych hodnoét, kedy sa stracaji odchylky, ale posudzuje aj ich
nepriaznivy vplyv na vykonnost’ organizacie. Sledovanim odchylok m6ze manazment
ovela viac porozumiet vykonnosti, nez ked pouziva obvyklé spriemerované

ukazovatele.
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1.3.1 Metodika vedenia projektov Six Sigma

Podla Topfera, A. (2008) vsetky projekty Six Sigma sleduju Standardizovany
priebeh, ktory je zaloZzeny na klasickom Demingovom cykle PDCA. Z toho je
odvodeny cyklus DMAIC (Definovat, Merat’, Analyzovat, ZlepSovat’, Kontrolovat’),
pre uskutoc¢iiovanie Six Sigma projektov, ktory sa skladd z nasledovnych faz,

znazornenych na obr. 5 a obr.6.
Obr. 5

DMAIC ako Six Sigma proces v projekte

: Definicia hlavnych poziadaviek
Define & i : yeu p
V ¢om spociva problém zikaznikov ako CTQ
Measure 5 N Meranie relevantnych veli¢in
Ako moZno merat’ i¢ink; uginku a vysledkov v praxe
NT PR Analyza a stanovenie poradia
Analyse com spocivaju priciny najdolezitejsich pricin
problému R
pomocou Statistik
Ak . bl Docielenie
Improve 0 mgf?? pi’o em zlepSenia/optimalneho rieSenia
odstrant a uvedenie do praxe
Control Ako bude v praxi Dlhodobé odstranenie hlavnej
zakotvené zlepSenie priciny vzniku problému

Zdroj: TOPFER Armin a kolektiv 2008. SIX SIGMA Koncepce a piiklady pro iizeni
bez chyb. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2008. s.71, ISBN 978-80-251-1766-8.

Laco, D. (2007) vysvetluje, ze navodom na vedenie projektu, ktorého tlohou je
zlepsit' proces, sa oznacuje skratkou DMAIC (Definovanie — Meranie — Analyza —
Zlepsenie / Improve — Riadenie / Control), mozno pokladat’ za rozSireny variant
modelu zlepSovania procesu zalozeny na Demingovom kruhu PDCA (Plan-Do-Check-
Act).

DMAIC je metdda planovania projektu. Plan, ako projekt realizovat’ a obhgjit,, je

d’alSou zru¢nostou, ktoru ,,Black Belti“ musia zvladnut. Kladie to naroky na ich
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vyber, pri ktorom sa okrem technickych zru¢nosti a zvladnutia Statistickych metod
analyzy musi zohl'adnit’ aj schopnost’ potencialnych ,,.Black Beltov* motivovat’ a viest
inych Tudi k dobrym vysledkom. Sucastou pripravy je preto tréning projektového
Manazmentu s metédami planovania projektu a technik vedenia rieSitel'ského timu.
Pocas projektu zvladnu metodiku vedenia jednotlivych krokov DMAIC, ako
aj nastroje, ktoré sa v nich vyuzivaji. Six Sigma pomaha viest’ procesy zlepSovania
pomocou metodiky DMAIC. Six Sigma metodika zlepSovania procesov dava navod,

ako zmerat’ kvalitu procesov a ako zvySovat’ ich vykonnost’.

Obr. 6
Fazy metodologie DMAIC

Zdroj: http://www.leansigmainstitute.com/lean/dmaic

1.3.2 Nastroje Six Sigma

Six Sigma vyuziva na zlepSovanie kvality procesov a vyrobkov tieto zakladné
nastroje: (Management Systems. 2011, http://www.msys.sk/nastroje_sixsigma.htm).
1. Procesna mapa (Flow chart, Process Flow diagram) - je nastrojom pre
mapovanie procesu. Je vizualnou reprezentaciou hranic procesu a hlavnych
krokov procesu. Popisuje proces z hladiska kvality, nakladov, casu,
zodpovednosti za jednotlivé kroky procesu a toku informaécii.

Pomdaha nam:
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= lepSie pochopit’ si¢asny stav procesu,

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

= odhalit’ prilezitosti na zlepSenie.

NajcastejSie sa pouziva vo faze Definicie a Merania.

Diagram vstup-proces-vystup s jednotlivym typmi vstupov procesu (Input-

process-output with Constant, Noise, eXperimental) IPO diagram je nastroj

na popisanie vstupov procesu, aby sme nasledne mohli riadit’ nas vystup.

Pomdaha nam:

= lepSie pochopit’ sicasny stav procesu,

= identifikovat’ vstupy procesu a roztriedit ich podla jednotlivych typov
(Riadené vstupy - konstantné, Neriadené vstupy - Sumy a Experimentalne
vstupy),

= riadit’ vystup a odhalit’ prilezitosti na zlepSenie.

Najcastejsie sa pouziva vo faze Definicie.

Analyza priin a nasledkov (Cause-and-effect diagram - CE) -je nastroj

na rieSenie problémov cez odhalovanie pri¢in ich vzniku. Vo vSeobecnosti su to

kategorie pric¢in zname pod oznacenim 7M:

= Tudia, praca (Man),

= metddy a postupy (Method),

* Systém merania (Measurement),

= stroje (Machine),

= Systém organizovania a riadenia (Management),

= materidl (Material),

= VonkajSie okolie procesu (Mother nature).

Pomdaha nam:

= najst’ vSetky mozné priciny,

= roztriedit’ pri¢iny do kategorii a usporiadat’ ich vzajomny vztah a vplyv
na vystup,

= odhalit’ prileZitost’ na zlepSenie.

NajcastejSie sa vyuziva vo faze Analyzy.

Histogram (Histogram) - je nastroj vhodny na vizualizaciu frekvencie

vyskytu sledovaného javu v procese. Mdze byt doplneny o zikaznikom

stanovené tolerancie (LSL - Dolnéd zakaznikom pozadovana tolerancia, USL -
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10.

Hornd zékaznikom pozadovana tolerancia) pre sledovany jav. Tieto limity

mozu byt’ pouzité k stanoveniu sposobilosti procesu.

NajcastejSie sa pouziva vo fazach Merania a | — zlepSovania.
Pareto diagram (Pareto diagram) — vyjadruje frekvenciu vyskytu neciselnych
udajov. Je nastroj, ktory umoznuje urcit vplyv jednotlivych vstupnych
faktorov na sledovany parameter. Viacndsobnd Paretova analyza poméha
spravne zamerat’ usilie o zlepSenie.
Najcastejsie sa poziva vo faze Merania.
Priebehovy diagram (Run chart) - je nastroj na vizualizaciu priebehu
procesov v ¢ase. Pomaha monitorovat’ vyvoj sledovanych parametrov procesu
a urovat’ ich trendy, kolisanie idajov, sezonnost’, posuny v procese.
NajcastejSie sa poziva vo faze Merania a Analyzy.
Riadiaci graf (Control chart) nastroj kontrolovania a riadenia procesu, ktory
ukazuje kolisanie jednotlivych nameranych hodnét v ¢ase. OdliSuje prirodzené
pric¢iny rozptylu od mimoriadnych pricin a tak pomaha znizovat’ rozptyl celého
procesul.
NajcastejSie sa poziva vo faze Merania a Analyzy.
Korela¢ny diagram (Scatter diagram) - je nastroj na sledovanie vzajomne;j
zavislosti dvoch parametrov a urenie ich vztahu. (pozitivny, negativny,
Ziadny).
Najcastejsie sa pouziva vo fazach Analyzy a | — zlepSovania.
Regresna analyza (Regression Analysis) pomaha najst’ matematicky model,
ktory urcuje vztah dvoch a viacerych parametrov.
Poméha nadm:
= riadit’ a predpovedat’ chovanie sledovanych veli¢in,
= predpovedat hodnoty vystupnych premennych aj tam, kde na vypocet

nebol dostatok dat,
= zistit’ body, ktoré sa vyrazne odliSuju od o¢akavaného vysledku.
NajcastejSie sa pouziva vo fazach Analyzy a | — zlepSovania.
Planovanie experimentu (Design of Experiments - DOE) - je efektivny
sposob hodnotenia vztahu dvoch a viacerych vstupov na jeden vystup. Pomaha
identifikovat’ a kvantifikovat' désledky zmeny vstupov na sledovany vystup.

Vysledky st pouzité na optimalizaciu procesu.
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11.

12.

13.

14.

NajcCastejsie sa pouziva vo faze | — zlepSovania.

Analyza moZnych chyb a ich désledkov (Failure Mode and Effect Analysis —
FMEA) sa pouziva na analyzu moznych dovodov zlyhania procesu s cielom
ohodnotit’ rizika spojené¢ s dovodmi zlyhania a rizika spojené s nasledkami
zlyhania. FMEA pomaha identifikovat’, analyzovat, a urcit' priority moznym
dovodom zlyhania a pomaha identifikovat’ Cinnosti a opatrenia na prevenciu
ich vyskytu. Pouzitim FMEA sa snazime proces urobit’ "odolnym voci
chybam". FMEA sa vykonava v time pouZzitim brainstormingu.

Moze sa vyuzit’ vo vSetkych fazach DMAIC.

Dom kvality (Quality Function Deployment - QFD) - je nastroj, ktory sa
vyuziva na transformaciu poziadaviek zakaznika (vdcSinou ide o kvalitativne
udaje) do technickych parametrov vyrobku, Specifikécii procesu (vstupy) alebo
sluzby.

Najcastejsie sa vyuziva vo faze Analyzy.

Analyza systému merania (Measurement System Analysis - MSA)- je
tvoreny operatorom, meradlom a metdédou (sposobom) merania. MSA je
nastroj na hodnotenie presnosti a vhodnosti systému merania. MSA prebieha
testovanim (meranim) vybraného parametra operatorom alebo skupinou
operatorov.

Najcastejsie sa vyuziva vo faze Merania.

Standardné pracovné postupy (Standard Operating Procedure - SOP) - je
detailnym predpisom vykonavania ¢innosti alebo procesu, vratane Specifikacii
hodndt vstupnych ukazovatel'ov.

Presne udava a Standardizuje ako treba krok po kroku postupovat’ pri
vykonavani urcitej operdcie. Zmyslom je zniZenie variabilnosti procesu
a dodrzovanie vystupnych Specifikacii.

NajcastejSie sa vyuziva vo faze C: konroly a riadenia.
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2 Ciel’ prace
Cielom diplomovej prace je zdokumentovat’ a zhodnotit’ uroven procesného riadenia
prostrednictvom metddy Six Sigma vo vybranom podniku. Za ti¢elom naplnenia ciela

bola uplatnena metodologia DMAIC, ktora predstavuje Standardny postup zlepSovania

procesov uvedenej metody.

Realizacia ciela diplomovej prace sa uskutoCiiovala v spolocnosti Softip, a.s.,
Bratislava, ktora je jednou z najvyznamnejSich slovenskych IT firiem s dlhodobymi
skisenostami v oblasti navrhu aimplementacie softvérovych projektov, vyvoja

a udrzby softvérovych produktov a S tym spojenymi sluzbami.

Dielcie ciele predkladanej diplomovej prace boli stanovené:

* poukdzat’ na vyznam systému riadenia kvality vo vybranej spolo¢nosti,

» zdokumentovat’ manazérsky systém riadenia kvality,

» charakterizovat’ procesné riadenie prostrednictvom metdédy Six Sigma a jej
modelu DMAIC,

* analyzovat’ procesné riadenie pomocou Statistickych nastrojov ktoré sa
uplatituja v manazérstve kvality,

= zhodnotit’ spdsobilost’ projektového riadenia a navrhnat opatrenia smerujuce

k zlepSeniu skimaného projektového riadenia.

Skiimany ciel’ bol realizovany v ¢asovom obdobi od novembra 2009 aZ do decembra

2010.

Informacie pre spracovanie vo vybranych analyzach boli poskytnuté

Z vnutroorganizacnej databazy spolo¢nosti.
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3 Metodika prace a metody skumania

Diplomova praca ,,Hodnotenie procesného riadenia vo vybranom podniku
prostrednictvom metody Six Sigma®“ bola vypracovana v spolo¢nosti Softip, a.s.
Bratislava. Spolo¢nost’ pdsobi na trhu ako jedna zvyznamnych IT firiem
S dlhoro¢nymi  sktisenostami v oblasti ndvrhu a implementicie softvérovych
projektov, vyvoja a udrzby softvérovych produktov a S tym spojenymi sluzbami.

Casové obdobie skiimaného procesného riadenia, ktoré sa tyka implementacie
softvérového produktu, ktoré zacalo v novembri 2009 a termin odovzdania projektu sa
uskutocnil v aprili 2010. Praktické uplatnenie metodologie DMAIC, v ramci Six
Sigma bolo pouZité na zhodnotenie analyzovanych tdajov za obdobie april 2010 az

december 2010.

Na vytycené ciele bol stanoveny nasledovny metodologicky postup:

= teoretické informacie boli ziskané Studiom domadcej a zahrani¢nej odbornej
literatry, suvisiace s ciefom diplomovej prace. Stadiom ziskané poznatky,
boli spracované v samostatnej kapitole diplomovej prace ,,Sucasny stav
rieSenej problematiky doma i v zahranici®,

= charakteristika spolo¢nosti Softip, a.s., jej ciele, vizie, sposob riadenia,

* analyza projektového riadenia v praktickej implementacii u konkrétneho
zakaznika a popis priebehu samotnej implementacie,

* zhodnotenie procesu projektového riadenia v priebehu implementécie
softvérového produktu v stanovenom podniku prostrednictvom metodického
postupu DMAIC, cielom ktorej bolo zdokumentovat’ a analyzovat” skimany
proces,

» ziskanim vysledkov navrhnut’ odporti¢anie a opatrenia na zlepSenie vykonnosti

procesu.

3.1 Metody skumania

Zakladnou vyskumnou metddou pre urcenie spolahlivosti procesu bola metdda Six
Sigma. Z nastrojov manazérstva kvality bol v diplomovej praci pouzity Ishikawov

diagram a priebehovy diagram, ktoré su popisané v kapitole 1.3.2.
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Plura, J. (2001) charakterizuje Six Sigmu ako podnikatel'skti stratégiu, ktora
organizaciam umoziuje zlepSit' svoju uroven pomocou planovania a monitorovania
kazdodennych podnikatel'skych aktivit spdsobom, ktory minimalizuje vyskyt nezhod
a zvysuje spokojnost’ zakaznika. Six Sigma sa orientuje hlavne na prevenciu nezhod,
skratenie priebeznej doby vyroby ausporu ndkladov. Jej uplatnenie predstavuje
prisnu a vysoko efektivnu realizdciu osvedcenych principov a metéd manazmentu
kvality.

Medzi zakladné charakteristické rysy stratégie Six Sigma patri:

* pouzivanie poctu vad na milion prilezitosti (dpmo) ako Standardného
meratel'ného ukazovatela,

* intenzivny vycvik pracovnikov, na ktorych nadvdzuje vytvorenie
projektového timu orientovanych na zlepSovanie rentability, a odstrafiovanie
¢innosti, ktoré neprinasaji pridant hodnotu,

» orientdcia na pracovnikov organizacie, ktori zodpovedaju za pracu timu,

» priprava kvalifikovanych expertov na zlepSovanie procesov organizacie, ktori
vyuzivaju nastroje zlepSovania,

» stanovenie vhodnych ukazovatel'ov na posudzovanie uspeSnosti zmien.

Zdokumentovanie procesného riadenia bolo uskutonené aplikovanim

manazérskeho modelu DMAIC. Je to spdsob ako do podnikovych procesov efektivne
aplikovat’ atrvale udrZzat zlepSenia. Uvedeny postup rieSenia projektu napomaha
sledovat’ priebeh projektu, v jednotlivych etapach postupu DMAIC udava nastroje
odportcané v danej etape. DMAIC (odvodené zo zaciato¢nych pismen anglickych

slov Define-Measure-Analyze-Improve-Control).

Kapsdorferova, Z (2010) definuje metodologicky postup projektu Six Sigma
vychadzajtci z kruhu DMAIC, pomenovany prostrednictvom anglickych slov
(obr.7):
Definovat - (Define) )
Merat - (Measure)

Analyzovat - (Analyze) — DMAIC

Zlepsovat - (Improve)

Kontrolovat - (Control) —
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Obr. 7
Priebeh faz metodolégie DMAIC

D 1Definovanie 2Vytvorenie 3Budovanie 4'Definovanie Odenifikicia O Definovanie

L : E. s L B e B kritickych kritickych
Definovanie prileZitosti projektového projektového procesov p oliltl::ayf,l ek pr;)t(l:cels(g\s pre
Kk zlepSeniu planu timu zakaznika zlep3ovanie
I\/I 1;:1"::;?1(“” 2Vytvorenie 3Porozumenie 4Validécia' " Bx/giizgieskovej
Meranie hodnotenia pl'zinu zberu  premenlivosti naél:leranyc vykonnosti
uspechu dat procesu
A lldentiﬁkécia 2Hiavné 3Identiﬁkécia
Analyza pricin priciny zdrojov
problémov ~ Problémov 5remeniivosti
I 1Névrh 2V}’/ber 3)dsk|'1§anie a 4Uréenie 52 i/
3 | potencio- najlepsich potvrdenie pristupu k lizdcl
ZlepSOVame nalnych rieSeni pre optimalnych riadeniu N
rieSeni zlepSenie rieSeni zmeny gess
C 1Uréenie 20dhatic  SHodnotenie %nge;rhien 5;@2"’(‘3‘9
Riadenie ko’ntrolneho neOb‘,’ykle vys_ledkov V procese komunikacia
gRALL odchylky zmien know-how

Zdroj: http://www.sixsigma.sk/dmaic_pi.htm

Pri analyzovani a hodnoteni udajov prostrednictvom metdody Six Sigma boli
pouzité¢ viaceré manazérske a Statistické nastroje. PouZitie jednotlivych néstrojov je
stanovené v jednotlivych fazach. Niektoré néstroje mozu byt pouzité za sebou,

ale taktieZ nemusia byt’ pouZité vobec.

Vo faze Definovanie (Define) bolo potrebné urcit’, ¢o je podstatné pre firmu a pre
zékaznika. V tejto etape bol definovany ciel’ projektu, etapy, pracovna skupina, boli
vymedzené kompetencie a zodpovednosti ¢lenov skupiny a doslo k prerozdeleniu tiloh
projektu. (kapitola 4.2.3). Nasledne bol vypracovany nastroj SIPOC (Supplier-
Dodavatelia, Inputs-Vstupy, Process-Proces, Outputs-Vystupy, Customer-Zéakaznici),
ktory poskytuje zéklad pre zadefinovanie mapy procesu V zjednoduSenej a vizudlnej
forme. STIPOC napoméha pochopit’ a potvrdit’ rozsah projektu, slizi ako komunikaény
prostriedok v externom a Vv internom prostredi. Do diagramu SIPOC boli zadefinované
tie procesy, ktoré poskytuju najviac prilezitosti na zlepSenie, maji dlhodoby charakter
rieSenia a priamy vplyv na zdkaznika. Zostavenie diagramu si vyzadovalo

identifikaciu internych a externy zakaznikov, zoznam poziadaviek zdkaznikov, urenie
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krokov, ktoré ovplyviiujii proces, stanovenie zaciatku a konca procesu, uvedenie

najdolezitejSich krokov procesu a identifikaciu vstupov a vystupov.

Faza Merania (Measure) je druhou fazou metodiky, ktorej tlohou je zozbierat’ udaje
jednotlivych krokov procesov a urcit, ktoré Casti procesu sa budi merat’. Tato faza je
vel'mi dodlezita, pretoze pocas tejto fazy sa zacinaji hladat’ skutocné priciny vzniku
odchylok.

Vo faze Analyzy (Analyze), sme sa zamerali na detailni analyzu problému. V tejto
faze bol pouzity Ishikawov diagram, ktory sa pouziva na grafické zndzornenie
vzajomnej suvislosti medzi rieSenym problémom a jeho pri¢inami. V diagrame boli
analyzované nasledovné pri¢iny: ludia, manazment, metdda, stroje, meranie,
prostredie. Okrem Ishikawovho diagramu bol vo faze Analyza pouZity aj ,,Priebehovy
diagram®. Zobrazuje vizualizaciu priebehu procesov v ¢ase, pomaha monitorovat
vyvoj sledovanych parametrov procesu a uréovat ich trendy, kolisanie udajov,

sezonnost’, posuny v procese.
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4 Vysledky prace

4.1 Charakteristika vybranej spolocnosti Softip, a.s.

Spolo¢nost’ Softip, a.s. pésobi na trhu informac¢nych technologii od roku 1991. Jej
dlhoro¢né skusenosti v oblasti navrhu, vyvoja a implementécie softvérovych rieseni sa
prejavili tym, Zze v sucasnosti je jednym z najvyznamnejSich poskytovatel'ov
komplexnych podnikovych informaénych systémov a stvisiacich sluzieb.

Ako systémovy integrator zakazkovych informacénych systémov spolo¢nost’
ziskala vyznamné postavenie nielen na trhu Slovenska, ale aj v Ceskej republike. Ma
zastupenie v 10 mestach Slovenska vratane vSetkych krajskych miest a dcérsku

pobocku SOFTIP BOHEMIA v Ceskej republike.

V poslednych ~ rokoch  spolo¢nost  presla  vyznamnymi  zmenami
a reStrukturalizaciou, ako zmena vlastnickej Struktiry spolocnosti, foriem a metod
prace, zmene organizacnej Struktiry prechodom z pobockového systému k Strukture
dvoch celoplos$nych divizii.
Divizia SME — (Small and Medium Enterprises)
» poskytuje znalosti jednotlivych segmentov obchodu, sluzieb, priemyslu
a verejnej spravy,
* ma kompetencie v oblasti SAP,
= zabezpeCujeme prevadzku Centra podpory zakaznikov a Call centra.
Divizia ESS — (Enterprise Solutions and Services)
= orientuje sa na projekty v oblasti Statnej spravy, financie, energetika a sietové
odvetvia,
» dodava rieSenia, produkty a sluzby, ktoré st charakteristické svojou
unikatnost'ou a komplexnostou,

» realizuje dodavku presne zodpovedajicu poziadavkam a potrebam zékaznika.

Portfolio spolocnosti je rozdelené na dve urovne:
1. portfélio sluzieb,
2. portfolio vyrobkov.
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1. portfolio sluzieb poskytuje:

Systemové sluzby - poskytovanie technoldgii, néastroje a sluzby spolo¢nosti Microsoft,
bezpec¢nostné riesenie, riesSenie pre integrovani komunikaciu.

Spolahliva podpora - Call centrum - okamzita telefonna konzultacia, Centrum
podpory zékaznikov - spristupnenie novych verzii aplikacného programového
vybavenia, sprievodnej dokumentacie a zaregistrovanie problému.

Outsourcing - outsourcing IT, personalny a mzdovy.

Vzdeldvanie - zaistenie vzdelavanie zamestnancom, v oblasti systémov spolo¢nosti

Softip, SAP, Microsoft, ECDL, Microsoft SQL.

Bezpecnostné projekty — dodrzanie ustanovenia zdkona NR SR ¢.428/202 Z.z.
0 ochrane osobnych udajov s vyuzitim bezpecnostného projektu zaist'ujuceho

primerané technické, organizacné a personalne opatrenia.

Dalsie sluzby - analyza stavu IT, konzultacie k pracovnym postupom, poradenstvo,
syst¢émy na zakazku, pociato¢ny odborny dohlad priamo u zdkaznika,
profylaktické kontroly informaéného systému, softvéru a hardvéru, audit,
pociatocny odborny dohl'ad priamo u zakaznika.

SLA - Service Level Agreement — prostrednictvom Zmluvy o dohodnutej trovni
poskytovania sluzby (SLA). Ide o opakované poskytovanie sluZieb
v dohodnutej kvalite a rozsahu. Z vasho pohl'adu méze byt SLA vnimana ako
doplnkova sluzba s pridanou hodnotou, ktord sa viaze k Standardne
poskytovanym sluzbam.

2. Portfélio vyrobkov poskytuje:

Softip Profit - ekonomické, logistické a informacné procesy za podpory databazovych

systémov Microsoft SQL Server a Oracle.

Softip Packet — riadenie procesov malej a strednej firmy s pomocou informac¢ného

systému so spravou vybranych ¢innosti, plne kompatibilné¢ho s kancelarskym

balikom MS Office.

Softip Human Resources — personalna a mzdova agenda s plnou kompatibilitou

s produktmi Softip Profit, Softip Packet, a produktmi tretich stran.

Softip ISM - informacny systém maloobchodu — koordinacia prevadzky predajne alebo
celého obchodného retazca, pokladni€énym systémom, monitoring predajne,

nastavenie zliav, vykonanie inventary a uzavierky.
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Softip Doprava - riadenie dopravy, optimalizacia tras, informacie o pohybe vozidiel,
spracovanie vykazov autodopravy.
Softip Garant - riadenie aprevadzka penzijnych fondov, doplnkovych penzijnych

a dochodkovych spravcovskych spolo¢nosti.

4.1.1 Podnikova vizia, poslanie a ciele spolo¢nosti

Restrukturalizacia a reorganizacia firemnych procesov, ktora bola uskuto¢nena v roku
2006 stanovuje podnikové poslanie, vizie, stratégiu a politiku kvality nasledovne:

Ciel’

Cielom spolocnosti SOFTIP, a.s. je dosiahnutie podnikatel'ského zameru, byt
doveryhodnym a spolahlivym partnerom pre zédkaznikov. Byt jednym z lidrov, a to
nielen na zaklade kvality sluzieb a trhovych podiclov, ale aj v oblasti spolo¢enske;j
zodpovednosti ¢i podmienok vytvaranych pre vlastnych zamestnancov. Prostriedkom
k dosiahnutiu tohto ciela je =zabezpeCenie pozadovanej kvality produktov

a poskytovanych sluzieb.

Poslanie
Byt preferovanym a vyhladavanym partnerom zakaznikov, ktorym firma bude
prinasat’ pridant hodnotu pre realizaciu ich podnikatel'skych zamerov a zvySovanie ich
konkurencieschopnosti.
Vizia
= stat’ sa vyznamnou a uznavanou spolo¢nostou pdsobiacou na slovenskom trhu
a jednym z lidrov trhu IT,
= predstavovat’ kI'i¢ového partnera pre svojich zékaznikov, prinaSajuceho stalu
pridant hodnotu a kvalitu,
= patrit medzi vyznamnych a preferovanych poskytovatel'ov sluzieb a rieSeni pre
verejnu spravu,
= byt spolo¢nostou s modernou a transparentnou Strukturou, porovnatelnou s
typickou uspesnou medzindrodnou korpordciou a ziskavat’ v spolupraci s
partnermi vyznamné a rozsiahle projekty,

= byt atraktivnym a vyhl'addvanym zamestnavatel'om.
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Stratégia

* jednoznacné sustredenie sa na existujucu zakaznicku Struktiru spolo¢nosti a jej
rozsirovanie,

» vyuzitie kombinacie vnutorného potencialu spolocnosti a skuisenosti nasadenia
novych akcionarov a manazmentu,

» rozSirovanie rozsahu poskytovanych sluzieb s dérazom na podporu sucasnych
a novych produktov,

» budovanie a vyuzivanie infrastruktary pre realizaciu velkych projektov,

= (cast’ na velkych medzinrodnych projektoch a expanzia do Ceskej republiky,

= yplatiiovanie personalnej politiky s dorazom na zvySovanie kvalifikacie

a osobnej zainteresovanosti zamestnancov.

4.1.2 Politika kvality spolo¢nosti Softip a.s.

Nastrojom na zabezpeCenie kvality je systém riadenia kvality - Quality

Management System (QMS). QMS je stiborom definovanych procesov a postupov
vychéadzajucich z koncernovych najlepSich overenych postupov, ktoré je potrebné
vykonat'" pre dosiahnutie pozadovanej kvality. Systém manaZérstva kvality je
Vv spolocnosti zalozeny na dodrziavani poziadaviek normy ISO 9001:2008.
VSsetky c¢innosti a procesy potrebné pre zabezpe€enie systému manaZzérstva kvality st
uvedené v Prirucke kvality a st zavdzné pre vSetky organizacné Utvary SOFTIP, a.s.
Prirucka kvality stanovuje predmet systému manazérstva kvality, politiku kvality,
dokumentovanie tohto systému aprocesy do neho zahrnuté. Proces Systém
manazérstva sa deli na nasledovné podprocesy:

* nezhodné produkty,

= audity,

* hodnotenie systému manazérstva kvality a procesov,

* dokumentécia ISO.

Uginné  fungovanie ~ QMS  musi byt  preukazatelné vo  vsetkych
organizaénych utvaroch spolo¢nosti. Pri spolupraci utvarov v ramci SOFTIPu, ako aj
pri spolupraci s externymi partnermi musia byt stanovené pravidla a zodpovednosti
na zabezpecenie kvality. Efektivnost QMS je kazdoro¢ne preverovany certifikaCnou

spolo¢nost’ a potvrdeny platnym certifikatom kvality.
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SOFTIP mé4 od roku 2004 zavedeny Systém manaZérstva kvality, ktory bol
v septembri 2010 potvrdeny uspe$snym recertifikaénym auditom. Tim auditorov
spolo¢nosti 3EC International v zaverecnej sprave potvrdil efektivnost’ systému
vybudovaného na vysokej urovni a mimoriadne pozitivne hodnotil neustale
skvalitnovanie firemnych procesov. Certifikat plati pre vyvoj, produkciu,
implementaciu a podporu softvéru, poskytovanie konzultaénych, analytickych
a poradenskych sluzieb v oblasti IT, Skolenie a vzdelavanie, obchodné a marketingové
¢innosti v oblasti IT, nakup, predaj a podporu hardvéru. Platnost’ certifikatu pri
udrziavani efektivnosti systému manazérstva kvality je do septembra 2014 (priloha 1).
Po tspesnom vstupe do sutaze Narodna cena SR za kvalitu v roku 2005, kedy sa
SOFTIP prebojoval medzi ocenenych finalistov v kategdrii vel'ké organizacie
poskytujuce sluzby, v roku 2006 v tejto prestiznej sut'azi zvitazil. Narodnd cena SR
za kvalitu je organizovand a realizovand v zhode s modelom vynimocnosti EFQM,
ktory je uplatiiovany v sutazi Europska cena za kvalitu.

Orientacia na zakaznika je prvoradym rozpoznanim a splnenim ocakéavani zakaznikov.
Poziadavky zakaznikov a optimalizicia ich potrieb usmeriiuju vSetky procesy predaja

produktov a poskytovania sluzieb. Spokojnost’ zakaznikov mapuje spolo¢nost’ pravidelne

meranim spokojnosti zakaznikov.

Takto ziskand spdtna vizba sluzi ako podnet na zavedenie opatreni
potrebnych na zlepSenie kli€ovych procesov, ¢o vedie k neustalemu zvySovaniu Spokojnosti

zakaznikov.

Politika kvality je urCujicou liniou smerovania spolo¢nosti. Jej zakladom je
vizia a poslanie spolo¢nosti Softip, a.s. Vo roku 2010 bola prehodnotena vedenim
spolo¢nosti politika kvality a vyhlasené nova Politika kvality na obdobie rokov 2010
az 2014.

Politika kvality na obdobie rokov 2010 az 2014:
= udrzat’ si poziciu preferované¢ho dodavatel’a IT rieSeni a sluzieb na Slovensku,
= predstavovat’ kI'i¢ového partnera pre svojich zakaznikov, prinasajuceho stalu
pridant hodnotu s kvalitu,
* posiliiovat’ vyznamné postavenie a rozSirovat’ ziskané kompetencie SOFTIPu
ako strategického partnera renomovanych IT spolo¢nosti,
» trvale zlepSovat’ kvalitu spolo¢nosti vzdelavanim zamestnancov a efektivitou

procesného a projektového riadenia,

41


http://intranet.cee.siemens.com/web/slovakia/sk/corporate/portal/o-nas/Pages/nasa_vizia_principy.aspx

= byt atraktivnym a vyhl'addvanym zamestnavatel'om,

* podporovat’ vzajomnu doveru manazmentu a zamestnancov,

= zabezpecit’ efektivny systém manazérstva kvality v stlade s poziadavkami ISO

9001 : 2008 a internym Systémom kvality SOFTIP Hron.

Ciele kvality sG zamerané na procesy a smeruju k splneniu poziadaviek
zakaznikov. Ciele musia byt meratel'né, aby bola zabezpecend moznost neustaleho
zlepsovania. Ciele kvality schval'uje vedenie spolo¢nosti. Tieto sa stanovuji na urovni
organizatnych utvarov na obdobie jedného obchodného roka a sa zavidzné,
vV zodpovednosti veducich prislusnych organiza¢nych ttvarov.

Zodpovednost za QMS je povereny zmocnenec pre kvalitu. V jeho
zodpovednosti je:

= prava QMS ako nastroja na zabezpecenie kvality (sprava procesného modelu

a suvisiacej dokumentacie),

* podpora pri u¢innom uplatnovani QMS v ramci divizii a ich organiza¢nych

atvarov,

= preverovanie efektivnosti procesov,

* oboznamovanie vrcholového manazmentu s u¢innostou QMS, prip. s potrebou

jeho zlepSenia koordinacia ¢innosti stvisiacich so zlepSovanim QMS,
Zodpovednost’ za kvalitu poskytovanych sluzieb, dodavanych rieSeni a produktov je sti¢ast'ou
zakladného pracovného poverenia vsetkych zamestnancov, ktori st zapojeni do konkrétneho
procesu. Kazda divizia, resp. organizany utvar nesie zodpovednost’ za kvalitu produktu
v rozsahu svojho podielu na jeho vzniku. Miera zodpovednosti zavisi od vymedzenia
¢innosti daného organiza¢ného ttvaru, ako aj od jeho konkrétneho podielu na realizacii danej
ulohy. Ak sa na realizdcii rieSenia podiela externy partner, zodpovedna divizia, resp.

organizacny Utvar aj za kvalitu subdodavky.

Preskimanie manazmentom sa kond jedenkrat v roku a jeho predmetom je:
= hodnotenie QMS na zdklade sprav z internych auditov, spitnej vizby
od zakaznika, analyzy procesov a analyzy ekonomickych ukazovatel'ov
zavislych od kvality,
= zistenie U¢innosti doteraz prijatych opatrent,
= posudenie vhodnosti politiky kvality,

= vyhodnotenie plnenia ciel'ov kvality, stanovenie cielov na d’alSie obdobie.
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Vystupom z preskumania systému manazérstva kvality je ,,Zdznam z preskimania
systému manazérstva kvality” manazmentom spolo¢nosti.

Meranie procesov — Vv spolo¢nosti sa planuju a implementuji procesy potrebné
na monitorovanie, meranie, analyzu a zlepSovanie, ktoré su potrebné na preukazanie
zhody produktu, zaistenie zhody SMK, udrziavanie efektivnosti SMK a zlepSovanie
urovne poskytovanych sluzieb.

Na hodnotenie tychto procesov sa vyuzivaji:

» vysledky internych auditov,

» informacie o nezhodach a spdtna vézba od zédkaznika,

* hodnoty zvolenych parametrov vykonnosti jednotlivych procesov,

» vysledky napravnych a preventivnych opatreni,

* in¢ informdcie internej alebo externej podoby.

Cielom merania je:

= zistit’, nakol'ko su procesy vykonné a efektivne,

» dosiahnut’ trvalé zlepSovanie procesov.

Meranie procesov je zdujmom vlastnikov procesov, ktori nesti hlavnu zodpovednost’
za ich efektivne fungovanie a za dosiahnutie o¢akavanych vysledkov. Rovnako sluzi

aj vedeniu spolo¢nosti pri manazérskych rozhodnutiach.

4.2 Metodika procesu projektového riadenia v spolocnosti Softip,

a.s., zaloZena na udajoch, informaciach a znalostiach

Vsetky procesy uplatiiujuce sa v riadeni spolo¢nosti su podchytené v zavéznej
vnutornej norme, ktora je sucastou systému kvality. Cielom dokumentu je poskytnut
vSeobecné zavdzné pravidla pri realizovani Cinnosti vo vsetkych procesoch tak,
aby boli uspokojené poziadavky a ofakavania zakaznikov a dosiahnutie kvalitnych
vysledkov. Spaja riadenie, obchod, kvalitu, prevadzkové, podporné a financné

procesy.
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NajdolezitejsSie procesy su znazornené V nasledovnej mape (obr.8):
Obr. 8

Mapa kl'ucovych procesov skimanej spolo¢nosti (KPO)

KPO Obchod KPO Centralne KPO Ludské
a marketing riadiace procesy zdroje

e liauyed
‘lojuzeyez

Q
2
45
oa
e
:

0LYH — OTYH
Asao0ud Axyjospa
HH
afoupz ayspny]

KPO Zakaznici, KPO
partneri a dodavatelia , ) )
KPO Centralne podporné Projekty

Zdroj: interné materialy Softip a.s.

Zakladnd mapa v diagrame Struktiry predstavuje Sest definovanych klacovych
procesnych oblasti v systéme kvality.

= KPO Centrélne riadiace procesy

= KPO LCudské zdroje

= KPO Projekty

= KPO Obchod a marketing

= KPO Centralne podporné procesy

» KPO Zakaznici, partneri a dodavatelia
Klacova procesna oblast’ Projekty zastreSuje dve rozsiahle podoblasti, ktoré obsahuju
procesné diagramy s klI'iovymi vstupmi a vystupmi a komercné pravidla, definujtice
parametre a zasady, ktoré sa vztahujuce na vSetky podprocesy tejto KPO.
KPO sa deli na nasledovné procesy:

= riadenie projektov,

* praca na projekte.
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4.2.1 Analyza procesu ,,Projektového riadenia*

Metodicky postup definuje podprocesy pozadované na riadenie projektov. Tymto
postupom sa riadi projekt ktoréhokol'vek typu vratane projektov pre zakaznika
a internych projektov, produktovy vyvoj a dodavka sluzieb. Proces Riadenie projektov
proces pokryva oblasti od pridelenia zmluvy, cez inicializaciu projektu, planovanie

a sledovanie, az k ukonceniu projektu.

Ciel'om metodického postupu je definovat’ systém Riadenia projektov. Procesy
definované v tomto dokumente zodpovedaju jednotnym komerénym pravidldm a su
povinné pre vSetky projekty. Dokument je uréeny vsetkych zamestnancov, ktori sa
zGcCastnuju realizacie projektov a umoziuje:

Proces Riadenie projektov pokryva vSetky cinnosti riadenia projektov,
od uzavretia zmluvy az po dokoncenie. Predpisuje zodpovednosti projektového
manazéra ako aj podmienky zodpovednosti a pravomoci, vratane poziadaviek
komunika¢nych a planovacich a metédu, ktorou by mal projektovy manazér riadit’
zakaznicke oc¢akavania a dodédvat’ baliky prace vysokej kvality.

» {Uspesne planovat, riadit’ a kontrolovat’ zékladnti jednotku prace spolo¢nosti

Softip, a.s. - projekt,

= uspesne premenit’ ziskany obchod do vynosov generujiceho projektu,

» zaistitt Ze kontrakty st manaZované k spokojnosti zdkaznika, poZziadavky
zmluvy,  vynosy, zisk arozvoj obchodu prostrednictvom  uplatnenia,
konzistentnych a overenych projektov, v praxi uplatnit manazment a jemu
priradené komercné, technické a riadenie rizik discipliny,

» posilnit dobré meno spolo€nosti Softip na trhu v oblasti dodavky pre jeho
zakaznikov za celom obstarania,

* podporovat’ ziskovy obchod,

* odovzdat’ autorizované financné ciele pri realizovani projektu za pouZzitia
vykonéavacich predpisov ana principoch ktoré st opakovatené a budovat
kvalifikéciu a skusenosti spolo¢nosti.

Podprocesy, tykajuce sa samotnej realizacie diela st zhrnuté v procese ,,Praca

na projekte“ a v zakladnom dokumente tohto procesu: ,Praca na projekte -
Metodicky postup”, ktory nadvdzuje na Riadenie projektov a poskytuje ndvod na

realizacia diela.
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Obr. 9

Procesny diagram

{P10} Inicializovanie projektu

|
|
{P20} Vytvorenie projektu |
|

______________ 1
{P30} Planovanie projektu \\ :
{P40} Podrobné projektové planovanie |
{P50} Planovanie revizii 4/ |
{P60} Sledovanie postupu — §
\ 2
\ o
{P70} Odhad trendov a n%\k =
%.
©
S.
{P80} Usmernenie projektu —»> 2
]
‘~(<j~
{P90} Sprava o stave projeltu — g
/ )
=
1 =
{P100} Hiasit stav zakaznikovi =
______________ -
] - |
| {P120} Dokoncit projekt |
| |
| {P130} Uzavriet projekt |
\l__ _ _ _ _ _ ______ 1
Zdroj: interné materialy Softip a.s.
Zoznam procesov V ramci Riadenia projektu (Obr 9):
= [nicializovanie projektu MPJ.P10
= Vytvorenie projektu MPJ.P20
* Planovanie projektu MPJ.P30
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=  Podrobny projektovy proces MPJ.P40

» Revidovanie planov MPJ.P50
= Sledovanie postupu MPJ.P60
» Hodnotenie vyvoja a rizik MPJ.P70
= Usmernenie projektu MPJ.P80
= HIlasenie o stave projektu MPJ.P90
» Revizia so zakaznikom MPJ.P100
= Sirenie projektovych informacii MPJ.P110
= Uzavretie projektu — Dokoncenie projektu MPJ.P120
= Uzavretie Projektu — Uzavriet’ Projekt MPJ.P130

Kazdy uvedeny proces obsahuje svoju vlastni metodiku oznacent prislusSnou
skratkou (MPJ.P10 — Inicializacia projektu), vratane procesné¢ho diagramu, ciel’a,

poziadaviek, definicie (vykonavanie, overovanie), vstupy a vystupy.

4.2.2 Analyza procesu ,,Prace na projekte*

Predstavuje kI'a¢ovti procesnu oblast’ ,,Vykonanie diela®, ktora pokryva procesy a
su vzhode s pracovnymi inStrukciami z klda€ovej procesnej oblasti ,,Riadenie
projektov, Cize fazy tykajuce sa projektov kltuCovej procesnej oblasti ,,Riadenie
produktov. Procesy st zobrazené na diagrame toku procesov. Poskytuje
zhromazdenie zékladnych pracovnych procesov, reflektujucich najlepSie sklisenosti
spolo¢nosti, ktoré sa aplikuji na Casti v ramci projektu a pouzitého cyklu. Tieto
procesy nie su sami osebe zaviazné v kazdej situacii, ale mali by byt aplikované ako
Standardna metoda. Plan kvality musi detailne popisovat’ vSetky procesy pouzité
s akymikol'vek varidciami alebo substiticiami z tejto normy. Prehlad vystupov
indikuje pre kazdy proces tie vystupy, ktoré st zavdznou povinnost'ou, ustanovujlce,
ze proces je pouzite'ny pre dany projekt.

KaZzdy uvedeny proces obsahuje svoju vlastnu metodiku oznacent prisluSnou skratkou
(DO.P10 — Aplikacia pracovnej instrukcie), vratane procesného diagramu, ciela,
poziadaviek, definicie (vykondvanie, overovanie), vstupy a vystupy.

Zivotné cykly kI'i¢ovej procesnej oblasti ,,Vykonanie diela“ (Do Work) su aplikované
v Sirokom rozsahu prace, ktora spolo¢nost’ vykondva, od konzulticie a Stadiu

projektov az k produktu a hlavnému systému alebo zabezpeceniu sluzieb.
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Obr. 10

Zavislosti Zivotného cyklu

Poziadavky|uzivatel'a

Funkéna Specifikacia

Technické|Specifikacia

Skuskalzariadenia

Specifikacia
akceptacnych
testov

Uzivatel'skaldokumentacia

Ostry|zivy systém

Zdroj: interné materialy Softip, a.s.
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Vykonanie diela zahfia definicie poziadaviek zakaznika, koncepcie, vyvoj, testy
akceptacie, uzivatel'skych manudlov a Skoleni, zaruky a zabezpecenie Sirokého
rozsahu podpornych sluzieb k dodrzaniu pouzitého pristupového cyklu. Plan kvality
musi ujasnit’ potrebny postup a opakovanie poziadaviek procesov a ich vystupov.
Vztah so zakaznikom v zabezpeCovani procesov dodania sluzby (PDS) je casto

dlhodoby, a uspokojenie zakaznika je dblezité pre udrzanie produktivneho vztahu.

Zoznam procesov V ramci procesu Prace na projekte (obr.10):

» Aplikécia pracovnej inStrukcie DO.P10
= Stanovit’ poziadavky pozivatela DO.P20
* Definovat’ funkénost’ DO.P30
»= Navrh DO.P40
» Konstrukcia DO.P50
= Testovanie jednotky DO.P61
* Integracny a systémovy test DO.P62
»  Akceptacny test DO.P63
» InStalacia a uvedenie do prevadzky DO.P70
» Uzivatel'skd dokumentacia DO.P80
= Skolenie DO.P90
= Zaruka DO.P100
= Poimplementa¢na podpora DO.P110
* Posudenie DO.P120

4.2.3 Vyber a charakteristika hodnoteného projektu

Hodnoteny projekt predstavuje redlne uskuto¢nent implementéciu softvérového
produktu resp. vymenu komplexného informaéného systému SOFTIP Packet
za SOFTIP Profit a dodanie technickych prostriedkov nevyhnutnych na fungovanie
aplika¢ného programového vybavenia pre 69 uradov spolo¢nosti XYZ.

Na realizaciu projektu bol vyhotoveny Plan projektu po podpisani zmluvy s XYZ.
Na pripravu planu bola pouzita Sablona Project Plan metodolégie Hron, obsahom

ktorej boli nasledovné etapy:
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a) Stanovené projektové ciele (tab. 2):

Tab. 2
Projektové ciele
Ciel’ Meranie Monitoring
Dodat’ rieSenie v pozadovanom case Terminy podla planu Mesacny PSR
Dodat’ kvalitné rieSenie Odsthlasené Preberacie | Mesacny PSR
protokoly

Zdroj: interné materialy Softip, a.s.

Za kvalitné rieSenie sa povazuje zabezpecenie splnenia poziadaviek zdkaznika, plnej

funkénosti aplikacného programového vybavenia, legislativnych poziadaviek, splnenie

technickych a systémovych podmienok.

b) Faktory, ktoré vidime ako hlavné pre tispech projektu s :

seridzna spolupraca pracovnikov Softipu a zdkaznika tvoriace projektové timy,
plné nasadenie a stotoznenie sa projektového timu Softip a zdkaznika s ciel'mi
projektu,

podpora projektu zo strany vedenia Softipu a zakaznika,

presné a jasné vymedzenie roli v projektovych timoch,

vyskolenie ¢lenov projektového timu podla potrieb projektu,

dostatony a realisticky casovy priestor pre realizaciu projektu a plné
pochopenie ¢asového harmonogramu vSetkymi ¢lenmi projektovych timov,
plné pochopenie potrieb zdkaznika ¢lenmi projektového timu Softip,

jasné a pritom jednoduché procedury vedice k bezproblémovému odovzdaniu
realizovanych poziadaviek v terminoch podla schvéaleného casového

harmonogramu.

) Detailna funkéna Specifikacia

Predpoklady uspesSnej realizacie projektu su vySpecifikované v detailnej funkénej

$pecifikacii (DFS) sluzieb podl'a priloh a minimalny rozsah si¢innosti nadobudatel’a

pozostava z :

1.
2.
3.

funkéna WAN siet’ na pripojenie 68 tradov,
odsuhlaseny implementacny projekt s centralizaciou ¢iselnikov a postupov,

max. pocet vyskolenych pouzivatel'ov,
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4. centralizovana podpora nabehu v Skoliacich strediskach dodavatel’a.

d) Inicializacia a planovanie projektu
Cielom tejto fazy projektu je priprava projektovych Struktur, vyber a priprava
menovanie c¢lenov projektového timu, casové rozvrhnutie dalSich faz projektu
a naplanovanie a prezentacia Startu projektu.

= vstupy — zmluva, zapis - pracovné stretnutie s klicovymi pracovnikmi

zakaznika,

= vystupy — Projektovy plan, plan kvality, zapis z Kick-off meetingu.
e) Navrh
Cielom tejto fazy projektu je spracovanie analytického dokumentu, ktory navrhne na
zéklade poziadaviek zakaznika zékladné nastavenie parametrov informacného
systétmu, naplnenie zékladnych Cciselnikov a popis spracovania zakladnych
ekonomickych procesov. Analyticky dokument podlieha schvaleniu/akceptacii
zakaznikom.
f) Systémové a funkéné testy
Po nainsStalovani APV je nutné realizacia testov dostupnosti APV zo 68 pripojnych

miest a z 3 Skoliacich stredisk SOFTIP (Bratislava, Nitra, Presov).

. vstupy — nains$talovana aplikacia v zmluvnom rozsahu, testovacie
scenare,
. vystupy — overena a dostupna aplikécia, testovacie protokoly.

g) Nasadenie
Cielom tejto fazy je vlastnd implementacia APV pozostavajuca zo Skolenia
pouzivatel'ov, podpory nahravania pociato¢nych vstupov a podpory nabehu.
» vstupy — nainStalovana aoverena aplikacia v zmluvnom rozsahu, Skoliace
materidly, pracovné postupy,
= vystupy — realizacia ostrej prevadzky.
h) Pracovny rozvrh (priloha 3)
i) ZloZenie timu — popisuje zodpovednosti pre kPti¢ové role projektu (priloha 4)
Projektovy manazér
Zodpoved4d hlavne za organizacne a vecné zaistenie vSetkych Ccinnosti podla
projektového planu. Pripravuje a nasledne kontroluje plnenie projektového planu,

Casového harmonogramu a koordinuje pracu projektového timu. Organizuje
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a predseda stretnutiam vedenia projektu. Po celil dobu projektu je u veduceho projektu

ulozenéd kompletna projektova dokumentacia. Vedie projektové vykaznictvo.

Manazér kvality
Zodpovedéa za spracovanie a ndsledné dodrziavanie Planu kvality vSetkymi ¢lenmi

projektového timu. Zucastiuje sa pravidelnych stretnuti timu kvality.

Veduci implementa¢ného timu - architekt
Ma zodpovednost za vedenie a koordindciu implementaéného timu. Spracovava
postupy implementacie — vzorové nastavenia APV, spracovava metodiku a obsahovu
néapli $koleni. Formaélne a vecne kontroluje vystupy. Uzko spolupracuje s projektovym
manazérom na alokacii zdrojov. Podiel’a sa na definicii Struktary vystupov a koncepcii
analyzy.
j) Priradenie uloh (priloha 5)

Profil priradenia uloh
Pridelovanie prace na projekte riadi PM. Ulohy v ramci projektu zhromazd'uje PM
anasledne ich rozdeluje jednotlivym tim lidrom. Kazdy tim lider prijaté tlohy
ohodnoti, rozdeli a ¢iastkové ulohy zad4va ¢lenom timu. Sposob evidencie a kontrola

uloh na vsetkych urovniach je popisana v Plane kvality projektu.

4.3 Pouzitie metodiky DMAIC v procese riadenia projektov

Sucastou systému kvality je meranie procesov potrebné na preukazanie zhody
produktu, zvySovanie efektivnosti a zlepSovanie urovne poskytovanych sluzieb.
Na meranie procesov Vv diplomovej prace sme pouzili cyklus DMAIC ako Standardny
postup zlepSovania procesu, ktory je zakladnou zlozkou metodiky Six Sigma. Podla
uvedeného cyklu bolo potrebné najskor definovat’ oblast’ resp. proces zlepSovania -
DEFINOVANIE ( vnasom pripade proces projektového riadenia), v druhej faze
merat — MERANIE, nasledne analyzovat vzniknuté problémy — ANALYZA,
predposlednej faze predchadzat vzniku pri¢in problémov — ZLEPSOVANIE,

a nakoniec venovat’ pozornost’ zavedenym opatreniam — KONTROLA.
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4.3.1 Definovanie

V tejto faze bolo dolezité zadefinovat’ ciele projektu, zostavit’ plan projektu, zistit
poziadavky zakaznika, zostavit projektovy tim a priradit’ zodpovednosti, ¢asovy
harmonogram — etapy priebehu implementacie, stanoveniec klI'aCovych procesov,
vytvorenie dotaznika spokojnosti zdkaznika, poimplementac¢nu etapu. (vSetky vyssie

uvedené etapy st podrobne definované v kapitole 4.2.3)

Poziadavky zakaznika, mali charakter technického vybavenia hardvéru, vzdialenej

komunikacie medzi jednotlivymi organizaciami, funk¢énosti programového
aplikacného vybavenia, splnenie legislativnych opatreni, zjednotenie zakladnych
ekonomickych agend, prevzatie existujicich evidencii do nového softvéru. Vsetky
poziadavky sa zaznamenali aboli suCastou akceptacie diela pri ukonceni etapy

projektu.

Vo faze definovania sme pouzili nastroj SIPOC ( S — dodavatel’, I — vstup, P —
proces, O — vystup, C — zdkaznik), ktory poskytuje zjednoduseny pohl'ad ne celkovy
proces projektu s vymedzenim a s usporiadanim najdolezitejSich procesov vo vztahu

vstup-vystup od dodavatel'a po zakaznika (Obr.11).

Obr. 11
Analyza SIPOC
Dodavatel’ Vstup Proces Vystup Zakaznik
Zmluva so Poziadavky Pochopenie Splnené Kone¢ny
zakaznikom zakaznika poZiadavick poziadavky zakaznik XYZ
zakaznika
Vybrana dod. Hardvér Instalacia uvedenie Technicka
Spolotnost HW do prevadzky infrastruktura
Softvér DFS Akeeptacny
protokol
Skolenie

Poimplementacna
podpora

Zdroj: Vlastna praca
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4.3.2 Meranie

V prvej etape boli stanovené ciele, poziadavky zékaznika, plan projektu a dolezité
procesy, ktoré vo faze merania budi predmetom ziskavania tidajov. Casovy priebeh
projektu bol v intervale od januara 2010 do decembra 2010, uvedeny interval je

stanoveny aj pre zber udajov.

Meranie procesu S$kolenie

Skolenie zékaznikov prebiehalo v lokalitach Bratislava, Nitra, PreSov v termine
februar, marec 2010. Spokojnost’ zdkaznika je jednym zo zékladnych cielov Softipu.
Preto bol k procesu Skolenie vypracovany hodnotiaci dotaznik s piatimi vystiznymi
otazkami orientovanymi na odborni uroven, rozsah tém, individualny pristup,
komunikacny prejav a organizacné zabezpecenie (priloha 2). Kazdej bolo priradené
znamkové hodnotenie od 1 do 4, kde 1 znamena vel'mi dobre, 4 nedostatocne.
Zakaznici individudlne hodnotili kazdy modul APV znamkou od 1 do 4 po ukonceni
Skolenia. Pocet nahlasenych ucastnikov Skolenia bolo v pocte 185, potvrdena ucast
179. Dotaznik vyplnili a odovzdali vsetci 179 respondenti. Vysledky hodnotenia
spokojnosti s priecbehom Skolenia st uvedené v tabulke 3, 4 a5 podla uvedene;

lokality.

Tab. 3

Hodnotenie $kolenia - lokalita Bratislava (spokojnost’ zadkaznika)

Typ Rozsah | Odborna | Rozsah Individualny | Komunikaény | Organizaéné
= . Skolenia | droven prednasanych | pristup a jazykovy zabezpecenie
Skolenia > v . , .

v CD Skolenia | tém prejav

lektora

Uvodné 1 12 13 1,1 1,1 13
Skolenie
Modul
Pokladia, 1 1,2 1,2 1 1,1 1,2
Cestovné
prikazy
Modul 0,5 1,2 1,2 1,1 1,2 1,2
Dodavatelia
Modul 05 1,2 1,2 1,1 1,1 1,2
Fakturacia
Modul Sklad 0,5 1 1 1 1 1
Modul 1 1,2 1,2 1,1 11 1
Financovanie
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Modul
Saldokonto

0,5

1,1

1,2

1,1

1,1

1,1

Modul
Majetok

1,1

1,2

1,1

1,1

1,2

Modul
Uctovnictvo,
Rozpocet

1,1

1,2

1,1

1,1

1,1

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych materidlov spolo¢nosti.

Skolenie v lokalite Bratislava bolo najrozsiahlejsie v rozsahu 16 pracovnych dni,

s poctom ucastnikov 134, v dvoch Skoliacich miestnostiach. Z vysledkov v stihrnnej

hodnotiacej tabulke 3 vyplyva, Ze horsie hodnotenym modulom je ,,Uvodné §kolenie®

a najlepsie hodnotenym

modulom je ,Sklad“. Z vysledkov dalej wvyplyva,

ze najlepSie bol hodnoteny individudlny pristup k zdkaznikom a kritickejSie bol

hodnoteny rozsah prednaSanych tém. Priebehu Skolenia v lokalite Bratislava prinalezi

vysledné znamkové hodnotenie 1,13.

Tab. 4

Hodnotenie $kolenia - lokalita Nitra (spokojnost’ zakaznika)
Typ Rozsah | Odborna | Rozsah Individualny | Komunika¢ny | Organiza¢né
Skolenia Skolenia | duroven prednasanych | pristup a jazykovy zabezpecenie

vCD Skolenia | tém prejav

lektora

Uvodné 1 1,3 1,1 1 1,2 1,3
Skolenie
Modul 1 1 1 1 1 1
Majetok
Modul
Uttovnictvo, 1 1 1 1 1 1,2
Rozpocet

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych materialov spolo¢nosti.

Skolenie v lokalite Nitra (Tab. 4) prebehlo v rozsahu 3 dni v $koliacej miestnosti,

S poctom Ucastnikov 21. Zo ziskanych udajov sme zistili, Ze najlepSie hodnoteny

modul respondenti povazovali modul ,,Majetok* a pozitivne hodnotili individualny

pristup. Realizované skolenie ziskalo vysledné hodnotenie 1,1.
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Tab.5

Hodnotenie Skolenia - lokalita PreSov (spokojnost’ zikaznika)

Typ Rozsah | Odborna | Rozsah Individuilny | Komunikaény | Organizaéné
. . Skolenia | uroven prednasanych | pristup a jazykovy zabezpecenie
Skolenia & . . z ;

v CD Skolenia | tém prejav

lektora

Uvodne 1 1 11 1 1 1,2
Skolenie
Modul
Pokladna, 1 1,2 1 1 1 1
Cestovné
prikazy
Modul 0,5 1 1,2 1 1 1,2
Dodavatelia
Modul 0,5 1 1,2 1 1 1
Fakturacia
Modul Sklad 0,5 1 1,2 1 1 1
Modul 1 1 1 1 1,1 1
Financovanie
Modul 0,5 1 1,1 1 1 1
Saldokonto
Modul 1 1 1,1 1 1 1
Majetok
Modul
Uttovnictvo, 1 1 1 1 1 1
Rozpocet

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych materialov spolo¢nosti.

Z (Tab. 5) sme zistili, ze Skolenie lokalite PreSov zakaznici najlepsie hodnotili modul
, Uctovnictvo, Rozpocet ahorSie modul ,Dodéavatelia“. Obdobne moZeme
konstatovat’, ze respondenti kladne hodnotili individudlny pristup. V tejto lokalite sa
Skolenia zucastnilo 30 zakaznikov, v rozsahu 9 dni. Uskuto¢nené Skolenie ziskalo

vysledné hodnotenie 1,04.

Z dotaznikového prieskumu vyplynuli menSie nedostatky v oblasti prednaSanych tém
a organizacného charakteru. Uvedeny stav pripisujeme kratkemu ¢asovému intervalu,
v ktorom sa $kolenie realizovalo. Niektoré moduly sa $kolili 0,5CD, ¢o nepostacovalo
na pocet prednaSanych pracovnych postupov. Organizacné zabezpecenie bolo slabsie
hodnotené pri ivodnych Skoleniach. Vyplynulo z prvotného stretnutia, nenastudovania

organiza¢nych pokynov pre respondentov.

Vysledné znamkové hodnotenie je vel'mi vysoké, zodpovedajice znamke 1,01, z ¢oho

mdzeme konStatovat’ pozitivne hodnotenie zo strany zdkaznika.
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Meranie procesu poimplementacna etapa

Proces poimplementacnej podpory podlicha obdobiu april 2010 az december 2010.
Tento proces predstavuje etapu poskytovania sluzieb zakaznikovi formou
elektronickej aplikacie ,,Centrum podpory zékaznika*“ (CPZ). Aplikacia umoznuje
komunikaciu so zakaznikmi, zber a vyhodnocovanie chyb, pripomienok, nametov,
do ktorej moze zakaznik pristupovat’ prostrednictvom internetu. Dal$ou sluzbou, ktort
moze zékaznik vyuzivat' je Call Centrum (CC). Poskytuje telefonicky odpovede
na otazky tykajuce sa problémovych situdcii vzniknutych pri pouzivani aplikacného
programového vybavenia (APV), prijatie nahldsenych chyb APV, konzulticie
k metodike pouzivania APV, konzultacie k systémovym problémom APV, odborné
poradenstvo Kk problematike spracovania, ktoru zabezpeluje APV. Vystupom je
elektronickd forma evidencie stru¢ného obsahu telefonického hovoru so zédkaznikom

»licket™, nasledne pristupna zdkaznikovi prostrednictvom CPZ.

Tab. 6
Evidovany pocet typov problémov Call Centra za sledované obdobie

april + december 2010

APV Softip Profit 2010 APV Softip Profit 2010
Chyba 40 | odborné poradenstvo 9
Legislativa 0 reklamécia 0
Metodika 678 systém 28
Néamet 0 - -
Celkovy pocet 755

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych materialov spolo¢nosti.

Zudajov CC (Tab. 6) vyplyva, ze v uvedenom obdobi bolo celkovo evidovanych 755
problémov, ktoré boli kategorizované do 7 oblasti. Najvacsi problém mali zakaznici
s metodikou softvéru, 40 volani zakaznikov smerovalo k upozorneniu na chyby
softvérového produktu, ktory neplni funkcie uvedené v dokumentacii, 28 volani

suviselo so zlyhanim systému a 9 zdkaznikov pozadovalo odborné poradenstvo.
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Obr. 12
Druhy chyb

Typy chyb

e
— ___‘“‘—___H

O kriticka
l hlavnd
O drobna
H nie je chyba

B nezaradend

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych materialov spolo¢nosti

V obr. 12 st zobrazené chyby v ¢leneni podl'a jednotlivych typov. Z tdajov vidime, Ze
kriticka chyba sa nevyskytla, ¢o je pre spolo¢nost’ z hl'adiska nezhodného produktu

pozitivne.
Tabul’ka 7

Evidovany pocet typov problémov CPZ za sledované obdobie april +~ december
2010

APV Softip Profit 2010

APV Softip Profit 2010

chyba 2  |odborné poradenstvo 0
legislativa 0 |Reklamacia 1
metodika 86 [Systém 1
namet 1 -
Celkovy pocet 91

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych materialov spolo¢nosti
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Z udajov CPZ (tab. 7) vidime, Zze v porovnani s predchadzajiucou tabul’kou je pocet
V podstatne mensom rozsahu. Doévodom je priamy zéapis problémov zikaznikom,
do elektronickej aplikacie, s ktorym nie vSetci zakaznici boli stotozneny. Celkovy
pocet zaevidovanych problémov za zobrazené obdobie bolo 91, kategorizované do 7
oblasti. Najvacsi problém mali zdkaznici s metodikou softvéru, 2 zaznamy zakaznikov
smerovali kK upozorneniu na chyby, ktoré neboli klasifikované ako chyba, 1 zaznam
suvisel so zlyhanim systému, 1 zdznam predstavoval novy namet a 1 zaznam bol

zaznamenany ako uznana reklamacia.

Podkladom merania poimplementacnej etapy boli udaje z elektronickej evidencie
centrum podpory zakaznika a call centrum uvedené v predchadzajucich tabulkach,
ktorych obsahom boli informacie o celkovom pocte evidovanych problémov, kde

doraz je kladeny na sledovanie zaevidovanych klasifikovanych chyb APV.

4.3.3 Analyza

Na zéklade zistenych tdajov bol zostaveny Ishikawov diagram poskytujici
informacie o pri¢inach, ktoré ovplyviuji kvalitu vysledného procesu (obr.14).

Identifikovali sme nasledovné priciny:

= Tudia,
* meranie,
= metdda,
= stroje,

® manazment,

= prostredie.
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Obr. 13

Ishikawov diagram
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Zdroj: vlastné spracovanie

Z uvedenej analyzy vyplyva skutocnost, Ze najvicsie problémy v kvalite byvaju
spojené s netcastou na Skoleniach, nepochopenie procesov APV, nedostato¢na
kvalifikacia, zaradenie na pracovni poziciu, nepoznanie vlastnych zamestnancov,

dodrZanie terminov. Najvacsi doraz je potrebny klast’ na l'udi, manazment, metody,

stroje, meranie a systém (Obr.13).

Okrem Ishikawovho diagramu bol vo faze analyzy pouzity nastroj ,,Priebehovy
diagram® zobrazujuci vizualizdciu priebehu procesu (poimplementacnej etapy),
v ¢asovom intervale april + december 2010. Nasledne sme vyhodnotili najvacsi

vyskyt problémov v Case.
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Tab. 8

Celkovy pocet problémov Call Centrum a CPZ za sledované obdobie april +~

december 2010

Mesiac 4 5 6 7 8 9 10 11 12 | spolu

Pocet 264 163 90 72 46 40 94 40 37 | 846

Zdroj: Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych materidlov spolo¢nosti

Najvacsi narast problémov bolo zaznamenanych v mesiaci april, v dosledku
vykonania kvartalnej uzavierky do terminu 25. dna v danom mesiaci (Tab.8).
Nasledujiice mesiace sa preukazali podstatnym znizenim zédznamov. Nasledny narast
sa zopakoval Vv mesiaci oktober, ktory sa vyznaCoval opakovanou kvartalnou
uzavierkou, ktord obsahovala legislativnymi zmeny v oblasti vykaznictva. Tieto
zmeny boli potrebné premietnut do APV novou vysSou verziu. Po ukonceni
uzavierky, mesiace do konca uctovného obdobia 2010 boli zaznamenané poklesom

zaznamov zakaznikov.
Obr. 14

Priebehovy diagram - Celkovy pocet problémov za obdobie april ~ december

2010

300

Stvitroéna
uravierka

.ﬂ 254
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200
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Zdroj: vlastné spracovanie
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Zobrazeny priebehovy diagram nam poskytuje informéciu o naraste problémov
V mesiaci april a oktober (Obr.14). Tieto mesiace su charakteristické naro¢nost'ou pre
spracovanie udajov v APV sprevadzané odovzdavanim Stvrtrocného vykaznictva

nadriadenej organizacie a Statnej pokladnice.

Pocas etapy meranie, bola zistena skuto¢nost’, ze v ramci konkrétneho projektu nie
mozné z databdzy ziskat' dostatocné mnozstvo potrebnych 1dajov pre relevantné
stanovenie hodnoty sigma. Z tohto dovodu boli Vv tejto etape pouzité vSetky udaje,
ktoré boli spolo¢nostou ziskané od roku 2006 az 2010 v oblasti zist'ovania,
problémov, chyb, reklamdcii, ndmetov a zistenych nezhéd v skimanom obdobi.
K tomuto rozhodnutiu sme pristapili z doévodu kratkeho ¢asového intervalu

hodnoteného projektu podniku XYZ.

Tab. 9
PrehPad poctu nezhéod za sledovanie obdobie 2006, 2007, 2008, 2009,2010

Nézov/ obdobie 2010 2009 2008 2007 2006
CPZ problémov: 1935 3154 2061 2375 1986
z toho CPZ chyb 120 132 147 182 348
z toho CPZ reklamaécii 123 179 97 125 56

z toho CPZ nametov 75 71 48 167 128
CC problémov: 18054 21 362 21873 24 483 15 658
z toho CC chyb 57 79 81 167 336

Zdroj: vlastné spracovanie na zéklade internych materidlov spolo¢nosti

Mimoriadne pozitivny trend je v oblasti reklamacii. V roku 2010 bolo uznanych 123

reklamacii a v roku 2009 sa prejavilo znizenie priblizne o tretinu, pretoze v roku 2009

bolo v tom istom obdobi uznanych 179 reklamacii. Za skiimané obdobie m6zeme

potvrdit’ pozitivny trend vyrazného zniZovania nezhod (Tab.9).
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Tab. 10
Typy chyb CPZ, CC za obdobie 2006, 2007, 2008, 2009, 2010

Typ 2010 2009 2008 2007 2006
kriticka 0 0 0 0 1
hlavna 9 18 10 12 42
drobna 116 139 161 271 527
nie je chyba 43 12 11 12 9
nezaradena 64 42 46 54 106

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych materialov spolo¢nosti

V roku 2010 sa nevyskytla ani jedna chyba klasifikovana ako kriticka (Tab.10).
Celkovo mézeme konstatovat’ znizenie chyb, vratane znizenia poctu hlavnych chyb.
Pocet hlavnych chyb sa znizil z 18 na 9 v porovnani s rovnakym obdobim za rok
2009. Z dlhodobejsieho hladiska je vyvoj uspokojivy. Pozitivne mdzeme hodnotit,
ze bol mierne znizeny aj pocet drobnych chyb za porovnavané obdobie klesol z 139

na 116.

Zistili sme, Ze vSetky pripomienky sa dali odstranit’ v kratkom case alebo takom
casovom obdobi, ktoré zakaznik akceptoval. Priemerna doba rieSenych problémov
bola 5 hodin. Celkové vysledky ako je vidiet' v porovnavajticich tabulkdch mozeme

klasifikovat’ ako vyrazné zlepSenie.

Ak hodnotime chybovost zpohl'adu oprdvnenych zidznamov a oznameni
registrovanych v systémoch CC a CPZ spolu za rok 2010:

pocet ozndmeni zakaznikov J€ ........cccoiiiiiiiniiiiici 38 765

pocet opravnenych chybovych hlaseni (hlavna, drobnd)................... 232,

t.j. necelé jedno percento z celkového poctu zaznamov a oznameni (obr. 15).
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Obr. 15
Oznamenia zakaznikov CPZ, CC za rok 2010

CPZ a CC rok 2009

Opocet oznameni zakaznikov
38765

Bpocet opravnenych chybovych
232

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych materialov spolo¢nosti.

4.3.4 ZlepSovanie

Na zdklade uskuto€nenej analyzy boli v ramci etapy zlepSovanie formulované

navrhy pre zvysenie vykonnosti skimaného procesu — riadenie projektu. Navrhy boli

vymedzené na zaklade definovanych skupin uvedenych v Ishikawovom diagrame

usporiadané podl'a doleZitosti.

Pre Pudi boli odporucené nasledovné alternativy zlepSovania:

preverenie ucasti na Skoleniach, ndsledné individudlne alebo skupinové
Skolenie. Uvedené zlepSenie je nutné vykonat’ z dovodu ziskania potrebnych
vedomosti na Skoleniach. Tymto navrhom sa predide moZnym problémom
a nedorozumeniam.

Preverenie porozumeniu pracovnych postupov v APV, poskytnit’ dostato¢ny
priestor na skoleniach na opakované testovanie.

Preverit’ odbornost’ ucastnikov, ndsledne poskytnut’ spiitnu vizbu
projektovéemu manazérovi. Nakol'ko sa v suCasnosti Coraz CastejSie zucCastnuju
Skoleni pracovnici, ktori nemaju dostatocné vedomosti z problematiky
uctovnictva, bolo by vhodné vyzadovat’ od ucastnikov prax, alebo certifikat

0 ziskanom vzdelani na pozadovanej urovni.

Pre manaZzment boli odporucené nasledovné alternativy zlepSovania:

zaradit’ pracovnika na pracovnu poziciu s prislusnou kvalifikéciou,
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e nemenit dohodnuté terminy jednotlivych etap projektu,
e diZku 8kolenia neobmedzovat' na 0,5CD (&lovekodeit).
Pre metédu boli odporucené nasledovné alternativy zlepSovania:

e Nedostatocné vyhodnotenie chyb od zdakaznika — Spolo¢nost’ Softip ma
rozpracovany systém merania spokojnosti zdkaznika. Pri jeho podrobne;j
analyze bolo zistené, ze skimané udaje poskytuji iba kvantitativny aspekt
merania spokojnosti a nie hibkovy kvalitativny, ¢o spolo¢nosti neumoziuje
vykonat’ podrobntl analyzu a odstranit’ potencidlne nezhody v budicnosti.

o Skupinové Skolenie podmienit’ poctom ucastnikov - max. 10 pre jedného
Skolitel’a.

o |ndividudlne Skolenie stanovit’ pre kl'ucového zamestnanca.
Pre stroje boli odporucené nasledovné alternativy zlepSovania:

e Ucast na Skoleni podmienit’ zdkladnym ovladanim PC,

e preverit’ vykonnost’ a konfiguraciu pracovnych stanic zamestnancov zdkaznika.
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5 Zaver

Kvalita sa stava dolezitym atributom, ktory poméha rastu trhového podielu
podniku formou vyssieho uspokojovania poziadaviek zdkaznikov. Podniky, ktoré sa
chcu presadit’ a aktivne pdsobit’ vo svojom prostredi, sustred'uju nemalt pozornost
narozvoj kvality ako komplexného celku. V poslednych rokoch bol zaznamenany
vyznamny posun v pohlade na kvalitu zo strany zakaznikov, ako aj vyrobcov a tiez

poskytovatel'ov sluzieb.

Ciel'om diplomovej prace bolo zdokumentovat’ a zhodnotit’ Groven procesného
riadenia prostrednictvom metoédy Six Sigma vo vybranom podniku. Filozofia metddy
Six Sigma je zaloZend na poznani, ze vSetky procesy vykazuju urcité odchylky, ktoré
modzu mat’ za nasledok chyby produktu, ktoré so sebou prindSaju zvysSené naklady.
Zakladnou charakteristickou ¢rtou Six Sigma je nasledné odstrafiovanie neZiaducej
variability podnikovych procesov tak, ze sa systematicky identifikuji a odstranuju
skuto¢né pri¢iny vzniknutého problému. Vyuzitie metédy ma mnoho stranny dopad
nielen na zvySovanie konkurencieschopnosti podniku, ale tieZ je preventivhym
nastrojom pred vznikom nezhody medzi podnikom a zdkaznikmi. Pokial' podnik
vyuzije metédu Six Sigma pre porozumenie systému svojich procesov nauci sa
sledovat’ spédtnii vdzbu a pruZzne reagovat na meniace sa prostredie, t.j. okamzite
identifikovat’ symptémy z vlastnych procesov, od zamestnancov, dodavatelov,
zékaznikov a konkurentov. To povedie k dosiahnutiu rovnovahy, rastu vykonnosti
a konkurencieschopnosti a ku znizeniu pravdepodobnosti vyskytu podnikovej krize.
Za ucelom naplnenia ciela bola uplatnend metodolégia DMAIC, ktora predstavuje
Standardny postup zlepSovania procesov uvedenej] metddy. Realizacia ciela
diplomovej prace sa uskutoctiovala v spolo¢nosti Softip, a.s., Bratislava, ktord je
jednou z najvyznamnejSich slovenskych IT firiem s dlhodobymi skusenost’ami
v oblasti ndvrhu aimplementicie softvérovych projektov, vyvoja audrzby
softvérovych produktov a s tym spojenymi sluzbami. Skiimany ciel’ bol realizovany
v asovom obdobi od novembra 2009 az do decembra 2010. Informécie pre
spracovanie vo vybranych analyzach boli poskytnuté z vnutroorganizacnej databazy

spolo¢nosti.

Ciel'om spolocnosti SOFTIP, a.s. je dosiahnutie podnikatel'ského zameru, byt
doveryhodnym a spolahlivym partnerom pre zédkaznikov. Byt jednym z lidrov, a to

nielen na zdklade kvality sluzieb a trhovych podielov, ale aj v oblasti spolocenske;j
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zodpovednosti ¢1 podmienok vytvaranych pre vlastnych zamestnancov. Prostriedkom
k dosiahnutiu tohto ciela je =zabezpeCenie pozadovanej kvality produktov

a poskytovanych sluzieb.

SOFTIP mé od roku 2004 zavedeny Systém manazérstva kvality, ktory bol v septembri
2010 potvrdeny tspesnym recertifikacnym auditom. Tim auditorov spolo¢nosti 3EC
International v zévere¢nej sprave potvrdil efektivnost’ systému vybudovaného
na vysokej urovni a mimoriadne pozitivne hodnotil neustale skvalitiovanie firemnych
procesov. Ciele kvality si zamerané na procesy a smeruju k splneniu poziadaviek
zakaznikov. Ciele musia byt meratel'né, aby bola zabezpecend moznost neustaleho
zlepSovania. Ciele kvality schval'uje vedenie spolo¢nosti. Tieto sa stanovujli na urovni
organizatnych utvarov na obdobie jedného obchodného roka a su zavézné,
v zodpovednosti veducich prislusnych organiza¢nych utvarov.

V diplomovej praci bola venovand pozornost analyze procesu ,,projektové
riadenie®, ktoré bolo spracované metodolégiou DMAIC. Proces Riadenie projektov
pokryva vSetky ¢innosti riadenia projektov, od uzavretia zmluvy az po dokoncenie.
Predpisuje zodpovednosti projektového manazéra ako aj podmienky zodpovednosti
a pravomoci, vratane poziadaviek komunika¢nych a planovacich a metoédu, ktorou by
mal projektovy manazér riadit’ zadkaznicke o¢akavania a dodavat’ baliky prace vysokej
kvality. Sucastou systému kvality je meranie procesov potrebné na preukazanie zhody
produktu, zvySovanie efektivnosti a zlepSovanie urovne poskytovanych sluzieb.
Na meranie procesov V diplomovej prace bola pouzitd metodologia DMAIC ako
Standardny postup zlepSovania procesu, ktory je zdkladnou zlozkou metodiky Six
Sigma. Podl'a uvedeného cyklu bolo potrebné najskor definovat oblast’ resp. proces
zlepSovania - DEFINOVANIE ( vnasom pripade proces projektového riadenia),
vV druhej faze merat — MERANIE, néasledne analyzovat" vzniknuté problémy —
ANALYZA, predposlednej faze predchadzat vzniku pri¢in  problémov —
ZLEPSOVANIE, anakoniec venovat pozornost zavedenym opatreniam —

KONTROLA.

Na zaklade uskuto¢nenej analyzy boli navrhnuté nasledovné navrhy na zlepSenie
sucasnej situécie v spolo¢nosti nasledovne:
e preverenie ucasti na Skoleniach, nasledné individudlne alebo skupinové

Skolenie. Uvedené zlepSenie je nutné vykonat’ z dovodu ziskania potrebnych
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vedomosti na Skoleniach. Tymto navrhom sa predide moznym problémom
a nedorozumeniam.
preverenie porozumeniu pracovnych postupov v APV, poskytnut’ dostatocny
priestor na Skoleniach na opakované testovanie.
preverit’ odbornost’ ucastnikov, ndasledne poskytnut’ spitnu vizbu
projektovému manaZérovi. Nakol'ko sa v sucasnosti Coraz CastejSie zucastiuju
Skoleni pracovnici, ktori nemaju dostato¢né vedomosti z problematiky
uctovnictva, bolo by vhodné vyzadovat od tucastnikov prax, alebo certifikat
0 ziskanom vzdelani na pozadovanej urovni.
Zaradit’ pracovnika na pracovnii poziciu s prislusnou kvalifikaciou.
Nemenit’ dohodnuté terminy jednotlivych etap projektu.
Di%ku $kolenia neobmedzovat’ na 0,5CD (¢lovekoderi).
Nedostatocné vyhodnotenie chyb od zdkaznika — Spolo¢nost’ Softip ma
rozpracovany systém merania spokojnosti zdkaznika. Pri jeho podrobnej
analyze bolo zistené, ze skimané Udaje poskytuju iba kvantitativny aspekt
merania spokojnosti a nie hibkovy kvalitativny, ¢o spoloénosti neumozituje
vykonat’ podrobntl analyzu a odstranit’ potencialne nezhody v budicnosti.
Skupinové Skolenie podmienit’ poctom ucastnikov - max. 10 pre jedného
Skolitel’a.
Individudlne Skolenie stanovit’ pre kl'ucového zamestnanca.
Uéast’ na Skoleni podmienit’ zikladnym ovlddanim PC.
Preverit’ vykonnost’ a konfigurdciu pracovnych stanic zamestnancov

zakaznika.
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Priloha 1
Certifikat ISO 9001 : 2008

SR
SN

interaational

CERTIFIKAT

Tento certifikat potvrdzuje, Ze systém manazérstva kvality spoloénosti

~ SOFTIP, a.s.

Business Center Aruba, Galvaniho 7/D
' 821 04 Bratislava
~ Slovenska republika

 SOFTIP

spliia poziadavky medzinérodnej normy:

1SO 9001 : 2008

VYVOJ, PRODUKCIA, IMPLEMENTACIA A PODPORA SW,
POSKYTOVANIE KONZULTACNYCH, ANALYTICKYCH,
A PORADENSKYCH SLUZIEB V OBLASTI IT,
SKOLENIE, VZDELAVANIE, OBCHODNE A MARKETINGOVE CINNOSTI V OBLASTI IT,
NAKUP, PREDAJ A PODPORA HARDVERU,

OUTSOURCING SLUZIEB, SOFTVERU A HARDVERU

Cislo certifikatu: Q-0213/10 Datum vystavenia certifikatu: 14.99.2010 ~ Povodny datum schvalenia: 07.09.2004

Za predpokladu udrziavania efektivneho systému manazérstva kvality v spolonosti plati tento certifikat od 14.09.2010
do 13.09.2013. Pre overenie platnosti certifikatu mozete kontaktovat nasu kancelariu: +421 (0)2 5831 8343,

@SNAS
Reg. No. 305/Q-050

OTiadsareh cenin KASICO, a. s, Bratilava, 110-110-10-06

Zdroj: interné materialy Softip, a.s.
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Priloha 2

Hodnotiaci dotaznik na Skoleniach

Pracovisko : Skoliace stredisko

Hodnotenie 1-4
1 - velmi dobre
2- dobre

3 - dostatocne

4 - nedostatocne

Hodnotenie Skolenia:

Odborna uUroven skolenia

Rozsah predndasanych tém

Individudlny pristup k posluchacom

Komunikac¢ny a jazykovy prejav lektora

Organizacné zabezpecenie

Ktory z uvedenych produktov by ste potrebovali pre svoju pracu doskolit:

1. MS Windows - zaklady [__] 3. MS Excel ]
2. MS Word L] 4. MS Power Point L]
5. iné (napis aké) L]

-

Ucastnik z firmy:

Zdroj: interné materialy Softip, a.s.
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Priloha 3

Harmonogram implementacie

Harmonogram implementacie
Oblast’ Etapa Etapa Zabezpecenie
Odovzdanie implementa&ného projektu na
zaklade analyzy stavu 1. etapa PM
Prevzatie etapy: Spracovanie
implementaéného projektu 1. etapa PM
InStalacia SOFTIP PROFIT, definicia
SYS pouzivatelov 2. etapa SP
Prevzatie etapy: Instalacia, konfiguracia
APV 2. etapa PM
LOG
EKO Doplnenie Ciselnikov - praca zakaznika 3. etapa XYZ
LOG
EKO PredloZenie podkladov na konverziu 3. etapa XYZ
LOG Konzultanti EKO
EKO [Skolenia 3. etapa aLOG
LOG Konzultanti EKO
EKO Konverzia R IMA, R DIM, R SAL, R SKL 3. etapa aLOG
LOG Konzultanti EKO
EKO Dohlad pri nabehu 3. etapa aLOG
Nahratie pocCiato¢nych stavov R_UCT
EKO (Hlavna kniha) 3. etapa XYZ
Prevzatie etapy: Nastavenie a konverzia
dat 3. etapa PM
Akceptacia 4. etapa XYZ
Prevzatie etapy: Asistencia pri nabehu
prevadzky APV 4. etapa PM

Zdroj: interné materialy Softip, a.s.
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Priloha 4

Zlozenie pracovného timu

Zdroj: interné materialy Softip, a.s.



Priloha 5

Priradenie uloh

1 Implementacia XYZ projektovy manazér
11 Inicializacia projektu projektovy manazér
1.2 | Analyza nastavenia parametrov veduci implementacnych timov
1.3 | Vytvorenie vzorovej databazy veduci technického timu
14 Dodavka HW veduci technického timu
15 Instalacia veduci technického timu
1.6 Priprava Skoleni projektovy manazér
1.7 Implementacny projekt veduci implementa¢ného timu EKO, LOG
1.8 Skolenie EKO+LOG veduci implementa¢ného timu EKO, LOG
Podpora pri nabehu
19 vedtci implementa¢ného timu EKO, LOG
EKO+LOG
1.10 Akceptacia projektu Projektovy manazér
111 Poimplementa¢na etapa Projektovy manazér

Zdroj: interné materialy Softip, a.s.
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