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Abstrakt

ZlepSovanie kvality je velmi dolezité. Nutnost neustdleho zvySovania kvality
aprocesného riadenia podnikov vychédza z dotergjSich pristupov viacerych autorov. Okrem
toho v rdmci zvoleného podniku definujeme jednotlivé opatrenia, ktorymi dosiahneme jednak
zvySenie kvality ale g zniZenie celkovych ndkladov vzhl'adom na zniZenie nakladov na

opravy areklamécie, ktoré st v danom podniku.
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Uvod

ZlepSovanie podnikovych procesov je velmi doleZité v sucasngl dobe vysoke
konkurencie na trhu. V pripade odvetvia ndbytku je pritom konkurencia vyrazne vysSa g
vplyvom prenikania zahraniénych firiem, hlavne podnikov z Pol'ska, ktoré poskytuju
produkty za vyrazne nizSie ceny, g ked’ v nizsg kvalite. To vytvéara tlak na moznosti
podnikov adefinovanie ponuky vysSe kvality. Celkovo takto mdZeme vnimat potrebu
zvySovania kvality azniZzovania nékladov na nekvalitu. Aj pri vysokej miere spolahlivosti
vyroby mbdzeme identifikovat' vyznamny prinos pre jednotlivé napravné opatrenia, ktoré

mozu byt’ prinosné.
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1 Procesa procesny pristup riadenia

Proces moze byt definovany ako postupnost zmien stavov prvkov, ide o postupnost’
krokov, ktoré realizuju uréené prvky systému avzdy je zndmy repertoar ocakavanych
vystupov kazdého kroku. (Kubis, 2007)

Smida definuje proces ako ,organizovant skupinu vzgomne slvisiacich &innosti
aladebo subprocesov, ktoré prechadzaju jednym alebo viac organizacnymi Utvarmi ¢i jednou
(podnikovy proces) alebo viacero spolupracujucimi organizaciami (medzipodnikovy proces),
ktoré spotreblvaju materidlne, I'udské, financné ainformacné vstupy aktorych vystupom je
produkt, ktory ma hodnotu pre externého aebo interného zékaznika* (Smida, 2007) Podra
Hammera a Champyho (2000) proces predstavuje konkrétnu mnoZzinu ¢innosti, ktoré
vytvargju vyslednu hodnotu uréentl zakaznikom.

Podnikovy proces je podla Stanéka (2003) sled opakovanie vykonavanych ¢innosti,
ktory mé svoj zaciatok akoniec, teda kazdy proces ma svoje konkrétne vstupy avystupy.
Pri¢om proces vedie priamo aebo nepriamo k dosiahnutiu konecnej hodnoty pre zékaznika.

Z&ladnym principom procesného riadenia je maximana integracia ¢innosti medzi
jednotlivymi Gtvarmi. Zasadnou inovaciu je vnimanie procesu ako celku, pricom nerozhoduje,
¢i sa odohrava od z&tiatku po koniec v jednom organizatnom Utvare alebo naprie¢ podnikom.
V procesnom riadeni je tiez definovana zodpovednost’ za kazdy proces, g ked jeho vykon
zasahuje do viacerych organizacnych jednotiek. Procesné riadenia sa zameriava viac na
pri¢iny javu nez naich désledky.

ZlepSovanie procesov je podla Repy (2007) zalozené na ,porozumeni amerani
slicasného procesu a z toho prirodzene vyplyvajucich podnetov k zlepSeniu“.

Uginny néastroj v oblasti zlepSovania procesov odohravajlcich sa v podniku g
prognostické modely. Z dostupngj 3kdly je mozné uvazovat’ na Urovni procesného zlepSovania
kvality o minimdnom, nulovom alebo maximanom variante (oznatovanych g ako:

»pesimistické, optimistické a realistické scenare”). (Gergel'ova, 2012)

Z&ladna filozofia Six Sigma je zaloZena na tom, Ze vSetky procesy od dizajnu cez
vyrobu aZ po sluzby poskytované zakaznikom vykazuju urcité odchylky, ktoré mézu mat’ za
nasledok chyby produktu, a ktoré stoja ¢as a peniaze, pricom tieto odchylky procesov mozno
zmensit' rGznymi postupmi tak, Ze sa systematicky identifikuju a odstrania skuto¢né priciny
problému. (El-Haik — Y ang, 2003)



Spbsobilost’ procesu t.j. Uroven sigma je ukazovatel' kvality sledovaného procesu,
pricom predstavuje pocet smerodaginych odchylok medzi priemerom a najblizSou
Fpecifikéciou zakaznika. Uroven sigma zavisi od poctu chyb v procese a od zloZitosti procesu,
resp. vyrobku.

Six Sigma pouziva pri rieSeni projektu Standardny postup krokov, ¢im sa eliminuju
typické chyby a nedostatky v rieSeni projektov. NajcastejSie uplatinovany Standardny postup
zlepSovania procesu je DMAIC (z anglického Define-Measure-Analyze-Improve-Control),
ktory pozostava z nasledujcich piatich krokov:

D: Definovat’ projekt, jeho rozsah aciel,

M: Merat’ si¢asnul Uroven vykonnosti proces,

A: Anayzovat problém aciel'om urcit’ jeho hlavné pricin,

I: ZlepSit proces opatreniami zameranymi na odstranenie pravych pricin problém,

C: Monitorovat’ ariadit’ proces aplikovanim proceddr pre udrZanie zlepSeni.

Okrem toho patri medzi néstroje Six Sigma g procesna mapa, |PO diagram, CE
diagnostika, histogram, Pareto diagram a Lorentzova krivka, regulacny diagram, korelacny
diagram, regresna analyza, analyza moznych chyb a ich dosledkov, analyza stromu
poruchovych stavov, analyza systému merania, planovanie experimentu, Standardné pracovné

postupy.

2 Vysedky

V tgto casti sa venujeme anadyze vysledkov, ktoré identifikujeme vo vybranom

podniku. V tomto podniku analyzujeme procesy s cielom hl'adania navrhov zlepSenia.

2.1 Analyza su¢asného stavu

Na z&klade anayzy sic¢asného stavu sme identifikovali rastici objem nékladov na
reklaméacie. V slcasnosti sa objem nakladov na reklamécie takmer zdvojnasobil voci

predchadzajicemu obdobiu.
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Obr. 1 N&klady nareklamécie, zdroj: vlastné spracovanie

Mo6zeme vidiet, Ze rast ndkladov na reklamécie je neustdly. Prostrednictvom
regresného modelu sme identifikovali ro¢ny prirastok nakladov na arovni 4084 Eur. Nésledne
musime predpokladat’, Ze tento rast je potrebné eliminovat, pretoZze g napriek rasticim

trzbdam mbze doch&dzat’ k zvySovaniu tohto rastu.

Tab. 1 Vystup linearngj regresie pre model vyvoja nakladov nareklamécie

Analysis of Variance
Sum of Mean
Source DF| Squares| Square|F Value|Pr >F
Model 1/83403448|83403448| 66.99/0.0146
Error 2| 2489875| 1244937
Corrected Total| 3{85893323
Root MSE 1115.76763|R-Square|0.9710
Dependent Mean 22501|Adj R-Sq [0.9565
Coeff Var 4.95886
Parameter Estimates
Parameter| Standard
Variable |DF| Estimate Error|t Value|Pr > |t|
Intercept| 1| -8188784| 1003212| -8.16|0.0147
Rok 1/4084.20000|498.98645| 8.18|0.0146

Nasledne sa musime zamerat’ na skutocnost’, v ktorych oblastiach vznikgu hlavné
chyby. Sledovali sme v posednom kalendarnom roku vznik chyb. V tomto pripade sme
vytvorili nasledovnu kategorizaciu chyb, ktort zobrazujeme v tabul’ke.



Tab.2 NajcastejSie chyby

Olepovacia paska

flaky nadreve

ryhy nadreve

nalomeny material
nerovnomerne obrusené hrany
chyby v rozmere

Zdroj: viastné spracovanie
Nasledne sme merali pocetnost’ vyskytov jednotlivych chyb. Vysledky zobrazujeme
v nasledujicom grafe.
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Obr. 2 Vyskyt chyb

Zdroj: vlastné spracovanie

Mozeme vidiet, Ze ngcastelSie chyby vznikgl v sivisdosti solepovacou paskou.
V tomto pripade sme identifikovali chyby jednak v zlom nalepeni pasky, kedy dochadzalo
k odlepovaniu pasky od dreveného z&kladu alebo jg nespréavneho prilepenia, kedy paska
presahovala cez jeden z okrgjov. Vyskyt chyby v zlomeni pasky aebo jeg prelepeni pri dihych
doskéch sme zaznamenali vel'mi ojedinele.

Okrem toho sa podarilo nepotvrdit’ skutocnost’, Ze vyska nakladov na reklaméacie je
z&vida na pocte chyb (reklamacii). To spdsobuje skutoc¢nost’, Ze je potrebné analyzovat’ g

Struktdru reklamécii azamerat’ sa na zmeny, ktoré v dang organizacii prebiehaju. Je dolezité



dedovat’ rozdielnu Struktaru chyb, ktoré vznikajd, ktoré evidentne maju vplyv na vysku

celkovych nakladov nareklaméacie.

Tab.3 Korelaény koeficient po¢tu chyb a nékladov nareklamacie

Pearson Correlation Coefficients, N =4
Prob > |r] under HO: Rho=0
NnR Chyby
NnR 1.00000 0.74336
0.2566
Chyby |  0.74336  1.00000|
0.2566

V tomto pripade v3ak mdzeme vidiet, Ze na z&klade p-hodnoty nembZeme sice este
zamietnut’ nulovu hypotézu o neexistencii linearng zavislosti medzi nakladmi na reklamécie
v roku apoctom chyb. Pritom vSak korelacny koeficient dosahuje hodnotu 0,74, ¢o je

relativne vysoka hodnota.

Na druhg strane sa stretavame s chybami materidlu, kedy sa na dreve vyskytuja flaky
alebo ryhy. Niektoré z nich sa mbZu dostat’ na drevo g pdsobenim v podniku, nespréavnou
manipul&ciou pri spracovani a podobne, avsak vacsina z tychto chyb je spbsobena prebratim
tovaru od dodavatela ajeho nedostatocnym skontrolovanim. Niektoré chyby materidu
nemdzu byt z dévodu svojgj povahy spdsobené na mieste zamestnancami naSegj spolo¢nosti,
ale tovar v takom stave uz musel byt dopraveny a predstavuje to chybu pri preberani. Taktiez
problém prelomenia je v&ak hlavne na strane spracovania. Ide o problém dlhSich drevenych

konstrukcii a casti, ktoré sa vplyvom nespravnej manipul &cie mézu napnut’ a prelomit’.

2.2 Vydedky prieskumu spokojnosti zakaznikov

Pri analyze sic¢asného stavu sledujeme g nazor zékaznikov. Obmedzujeme sa na
chapanie kvality v zmysle subjektivneho chdpania zo strany zékaznikov azaroven g
o chpanie doleZitosti dodacich lehét, ktoré zékaznici vnimaju ako jedny z najdéleZitejSich
faktorov.



Spokojnost - Dodacia lehota

B 1- najniiia spokojnost
m2
=3
m4

B 5 - napvyssia spokojnost

Obr. 3 Spokojnost’ zékaznikov s dodacimi lehotami

Zdroj: vlastné spracovanie

V pripade sledovania spokojnosti sdodacou lehotou je miera spokojnosti vyrazne
vySSia. M6zZeme vidiet, Ze takmer 80 % respondentov je vyrazne spokojnych s dodacimi
lehotami. Je to spbsobené hlavne tym, Ze spolocnost’ sa zameriava na promptnd vyrobu
produktov alokalizéciou vyroby, ktora sa nachadza na vychodnom Slovensku ateda dodanie
tovaru je mozné velmi rychlo. V tomto smere ma podnik vyrazni vyhodu oproti zahrani¢énym

dodavatel’'om.

Spokojnost - Kvalita
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Obr. 4 Spokojnost’ zékaznikov s kvalitou produkcie, zdroj: viastné spracovanie



Pri sledovani spokojnosti zékaznikov s kvalitou produkcie sledujeme vel'mi pozitivne
vydedky. MéZeme vidiet, Ze podiel z&kaznikov spokojnych na nagjvyssg drovni je vysSi ako
v predchédzajicom pripade. Ide oviac ako 35 % zakaznikov. Pritom vySSou spokojnostou
skvalitou sa vyznacuje priblizne 75 az 80 % zékaznikov. Priemerna kvalitu oznatilo takmer
20 % z&kaznikov. Ako menegj spokojni boli oznaceni zakaznici, ktorych pocet bol 10, teda
necelych 10 % z celkového poctu. Z hodnotenia vyplyva, Ze spolocnost’ si zaklada a kladie
doraz na kvalitu pontkanych produktov.

Na zaklade zistenych Udajov mdzeme konStatovat’, Ze spokojnost’ zakaznikov so
spolo¢nost’ou je na vel'mi dobrej Urovni. Spolo¢nost’ sa vSak g nad’alg sustredi na kvalitu,

dizajn a profesionany pristup.

2.3 Navrhy nazlepSenie

Vychédzajuc z predchédzajice) analyzy vonkajSieho g vnatorného prostredia a
¢initelov ovplyvaujacich néklady spolocnosti navrhujeme manazmentu spolo¢nosti
nasledujlce rieSenia a zlepSenia:

1. Zaviest’ dékladnu vstupnu a vystupnua kontrolu

Z dbvodu znizovania ndkladov vedenie spolocnosti poveri pracovnika vo vyrobe,
ktory bude zodpovedny za dokladnu kontrolu tovaru. V praxi to bude znamenat’ to, Ze kazda
z&kazka prejde vystupnou kontrolou. Tato kontrola sa bude tykat kvality a kompletného
dodania tovaru. Spolo¢nost’ sa tak vyhne zbytoénym nékladom vznikajacim s opakovanymi
cestami k jednému z&kaznikovi. Pri tejto vystupng kontrole kazdy vystupny vyrobok bude
mat’ &titok, na ktorom je datum balenia, ¢islo zakazky a podpis pracovnika. Tymto podpisom
pracovnik ru¢i zato, Ze vyrobok obsahuje vSetky komponenty a sicasti, ktoré obsahovat’ ma
apresSid vystupnou kontrolou.

DéleZité je spomenlt g sprisnenie askvalitnenie vstupng kontroly pri dovoze
materidlu do vyroby. Pracovnik sa svojim podpisom zaviaZe, Ze tovar prevzal bez poSkodenia
av pozadovang kvalite amnozstve. Vyrazne sme tak znizili mnoZstvo poskodeného
a chybajceho materidlu.

2. Inovacia vyrobnych technol 6gii

Na skvaitnenie naSich vyrobkov a zvySenie produktivity prace navrhujem zakUpit
novinku na trhu olepovacich strojov. Na rozdiel od ndsho modelu mé navrhovany stroj
diamantovy predfrézovaci nastroj, jednoduché pneumatické prestavenie agregdtov a



docistovacie jednotky. Vyhodou tohto stroja je kapovaci agregét, ktory sa automaticky
prestavuje a ma g multifunkéna frézovaciu jednotku. Tento stroj by ndm umoznil pouZivat
ABS hrany aZ do hibky 3mm. Predfrézovanie mé kl'Géovy vyznam pre zlep3enie kvality
olepovania, ked’ je hrana dosky tesne pred nanesenim lepidla opracovana diamantovymi
frézami. Tym by sme dosiahli maximanu prilnavost’ lepidla a tym g pevnost’ nalepenej
hrany. Uvedené zlepSenia sa budu realizovat’ formou obstarania stolovej olepovacky, ktora
nahréadza ru¢ni mechanicku olepovacku hran. Tym by sme zabezpecili jednoduchSiu Upravu

materidlu, zrychlenie préce ale g vysSiu spol'ahlivost’ Ukonov pri olepovani.
3. Inovacia vyrobkov

OdliSenie sa od konkurencie musi byt vyrazné. Toto odliSenie by spolo¢nost’
realizovala cez inovativny dizajn, ktory by priniesol zékaznikovi ae g firme vyrazny
prirastok hodnoty. V praxi to znamena sledovanie ngjnovsich trendov v oblasti byvania a

vybavenia kancel arii.

Dalg by sme odportcali vedeniu spolocnosti ponimat’ produkt nielen ako fyzicku
zostavu kancelarskeho nadbytku aebo kuchyne ade g ako rozSireny produkt spolu s
kompletnostou dodavky, jg vcasnostou, podporou predaja, kvalitou servisu a rychlost'ou

reklamacného procesu.
4. ZvySovat’ odbornu znalost’ zamestnancov

Ako vieme Tudia si pre uspech firmy déleZiti. Navrhujem vedeniu spolo¢nosti
organizovat’ pravidelné stretnutia so zamestnancami, ktoré by podla méjho nazoru priniedli

ovel'aviac hovych ngpadov arieSeni.

Ugast zamestnancov na Skoleniach , vystavach ndbytku, prezentéciach
dodavatel'skych firiem by mala byt samozremostou. Zamestnanci by s tak zvysili odbornu

Uroven a svoje vedomosti a znalosti by zarocili pri svoje préci.
5. Realizovat’ prieskumy spokojnosti zakaznikov

Na z&klade osobného, telefonického alebo pisomného kontaktu zistovat' spokojnost’
z&kaznikov. Realizovat’ prieskum spokojnosti z&kaznikov prostrednictvom dotaznika. Jednou
z moznosti zaznamenavania a hodnotenia prieskumu spokojnosti zékaznikov sU g
geografické informacné systémy (GIS). Prostrednictvom nastrojov GIS je mozné analyzovat’
objekty aich vzt'ahy, ktoré vykazuju priamy suvis s marketingom. Vo velmi zjednoduSene)

forme je typické pre priame aplikovanie GIS v oblasti marketingu - zber, analyza,



vyhodnotenie, distriblcia a uchovavanie délezitych informécie o situécii na trhu, dopyte a
ponuke, potrebéch, tizbach, ocakévaniach a moznostiach podpory predaja ako néstroja na
udrZanie stalych zékaznikov natrhu. (Gergel'ova a kol., 2013) Né&vrh dotaznika uvadzame
v prilohe. V mesiaci april sme uskutoénili prvé sledovanie spokojnosti zékaznikov. Ciastkové

vysledky uvadzame v samostatngj podkapitole.

Celkové nédklady na zlepSovanie budd sivisie® snékladmi na odstranenie
potencidnych chyb. MéZeme vidiet', Ze prostrednictvom tychto opatreni mézeme dosiahnut’
vyrazné zlepSenie. Prostrednictvom zmeny vstupnej avystupngj kontroly sme identifikovali
naklady na arovni priblizne 1000 Eur mesaéne vo forme zvySenia potrebnych pracovnych
hodin. Okrem toho na zatiatku je potrebné obstarat’ uvedené karty, ktoré by bolo mozné
obstarat’ za priblizne 1000 Eur.

Na zaklade toho dochédza k poklesu chybovosti anedostatkov. Pri sledovani
prepracovania jednotlivych materidlov zistujeme mesacnu Usporu nékladov préace na drovni
890 Eur azniZenie nakladov na spotrebu materidlu pri opravéch na arovni 707 Eur mesacne.
Celkovo teda méZeme vidiet, Ze celkova mesaéné Uspora nékladov je na Urovni 1597 Eur

mesache.
Zaver

ZlepSovanie podnikovych procesov je velmi doleZité. V kazdom podniku je potrebné
zabezpedit’ naskok pred konkurenciou atym dosahovat’ rast podielu na trhu. V tomto pripade
je v&ak potrebné sa odélenit’” od konkurencie v zmysle kvality. Trh ndbytkarskeho priemysiu
je pritom ovplyviovany g pol'skymi vyrobcami, ktori poskytuju tovary za vyrazne nizSie
predajné ceny. Z toho dévodu tymto predajcom nie je mozné konkurovat’” prostrednictvom
ceny. Jeden zo spbsobov konkurencie je prave prostrednictvom kvality produktov. Preto sa
spolocnost musi  orientova® na neustdle zlepSovanie podnikovych procesov atym
dosahovanie vyssg miery zhody produkcie spoZiadavkami zékaznikov. Pri anayze
stcasného stavu sme identifikovali objem nakladov na reklamécie atieZ najcastejSie priciny
vzniku chyb. Na zaklade tychto skuto¢nosti sme zostavili sibor opatreni, ktorych zavedenie
by malo spdsobit préave zlepSenie konkurenéng pozicie podniku adosahovanie lepsich
vydedkov g zniZzenim chybovosti produkcie. Musime poukazat’ na skutocnost’, Ze takto méze
klesnut’ objem nakladov z reklamécii na nizSie hodnoty, ¢o sa prejavi pozitivne g navysedku

hospodarenia podniku. Uvedené navrhy predstavuju pre podnik moznost’ zlepSenia svojho



postavenia na trhu aziskania novych zakaznikov, ktorym bude vyhovovat' vySSia kvalita

produktov a nebudl sa orientovat’ iba na najniZsiu cenu produktov.

Prispevok bol pripraveny ako vystup projektu VEGA ¢. 1/0822/13 - Energeticka
efektivnoss’ a ekonomicka podpora regionalnych energetickych politik.
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