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ABSTRAKT

Firma XY v poslednych rokoch pomerne rychlo rastie a zaroven v nej neprebiehali ziadne
opatrenia z pohl'adu kvality managementu, na zéklade ¢oho firme znacne stupla chybovost’.
Z tohto dovodu je v tejto diplomovej praci spracovany projekt, ktorého ciel'om je racionali-
zacia procesov z pohl'adu kvality managementu a tym zlepSenie kvality vo firme. Praca ob-
sahuje dve Casti — teoretickt a prakticku. V teoretickej Casti bol spracovany teoreticky pod-
klad pre nasledné vypracovanie projektu a to pomocou literarnej reserse. Tato resSers spraco-
vava teoretické poznatky z oblasti kvality managementu, procesov a projektového riadenia.
Prakticka ¢ast’ sa nasledne deli na analyticku Cast’ a projektovi Cast’. V analytickej Casti bola
vykonand Paretova analyza, vytvorené Ishikawa diagramy a pouzité metédy pozorovania ¢i
rozhovorov s klI'iCovymi zamestnancami. Nasledne bola pomocou cheklistou vykonan4 cel-
kova analyza procesov z pohl'adu managementu kvality. V projektovej ¢asti boli navrhnuté
opravné opatrenia pre jednotlivé zistenia a projekt bol podrobeny nékladovej, Casovej a rizi-

kovej analyze.

KTlacové slova: management kvality, Paretova analyza, Ishikawa diagram, procesné riadenie

ABSTRACT

The aim of the Master*s thesis is a project of process rationalization in terms of quality ma-
nagement. The work contains two parts - theoretical and practical. In the theoretical part, the
knowledge base for the subsequent elaboration of the project was worked out by means of a
literature research. This research processes theoretical knowledge in the field of quality ma-
nagement, processes and project management. The practical part is then divided into an ana-
lytical part and a project part. In the analytical part, Pareto analysis, Ishikawa diagrams and
observations or interviews with key employees were performed. Subsequently, an overall
analysis of the processes from the point of view of quality management was performed using
a checklist. In the project part, corrective measures were proposed for individual findings

and the project was subjected to cost, time and risk analysis.

Keywords: quality management, Pareto analysis, Ishikawa diagram, process management
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UvVOD

Firma XY poskytuje marketingové sluzby pre ve'mi vyznamnych klientov v Ceskej repub-
like ale aj zahraniCi. Zaobera sa prevazne online marketingovymi sluzbami, konzultaciami,
vykonnostnymi kampaiiami, grafickymi prdcami, e-mailingovymi sluzbami a d’al$imi.
Firma v poslednych rokoch ¢elila pomerne rychlemu rastu a tomu odpoveda aj zvysenie ne-
kvality v jej sluzbach. Nekvalitné sluzby firmy mézu mat’ vzhl'adom k povahe sluzieb za-
sadny dopad na meno spoloc¢nosti. Vzhl'adom k masivnemu dosahu marketingovych aktivit,
ktoré firma vykonava pre renomované firmy je pre firmu vel'mi délezité zamedzit’ chybo-

vostiam a udrzat’ vysoku kvalitu sluzieb naprie¢ vsetkymi oddeleniami.

Firma nepracuje nijak s riadenim kvality a ani nemd jasne definované procesy pri préci.
Z tohto dovodu je v tejto diplomovej praci spracovany projekt, ktorého ciel'om je racionali-

zacia procesov z pohl'adu kvality managementu a nasledné zlepSenie kvality.

Tato diplomova praca je rozdelena na dve zdkladné Casti — teoretickt a prakticku. V teore-
tickej Casti je polozeny znalostny zéklad danej problematiky pre spravne spracovanie prak-
tickej Casti — projektu. V literarnej reSersi st rozobrané teoretické poznatky z oboru kvality
managementu, procesné¢ho riadenia a aj projektového riadenia. Nasledne su tieto znalosti

prenesené do praktickej Casti prace.

Prakticka Cast’ prace sa deli na dve podcasti — analytickll ¢ast’, v ktorej je zistend sicasna
situdcia a vychodiskovy bod projektu, a projektovu ¢ast’, kde st aplikované navrhované rie-
Senia problematickych procesov podniku. V analytickej €asti s pomocou Paretovej analyzy
urcené nosné produkty/sluzby daného podniku. Tieto sluzby su d’alej pozorované a analyzo-
vané z pohl'adu chybovosti a nekvality. Na zaklade pozorovani s vytvorené Ishikawa dia-
gramy s vytyCenymi pri¢inami chyb a nasledne st navrhnuté rieSenia, ako tymto pri¢indm

predchéadzat’.

Pre zlepSenie celkovych procesov podniku sa v praci vyuziva kontrola r6znych oblasti, ako
strategické planovanie, riadenie a zlepSovanie z pohl'adu kvality managementu, marketing
a predaj, riadenie I'udskych zdrojov apod. na zdklade checklistu. Ten vychadza z normy ISO.
Nasledne st navrhnuté opatrenia, aby sa tieto nedostatky napravili a tym sa znizila celkova

nekvalita poskytovanych sluzieb vo firme.

V préci su taktiez navrhnuté checklisty pre jednotlivych Specialistov a dotazniky na ziska-

vanie spétnej vizby medzi subjektami.
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Vsetky tieto napravné opatrenia su podrobené nakladovej, Casovej a rizikovej analyze

RIPRAN. Na konci prace je preukazanie pozitivneho vplyvu navrhovanych rieSeni.
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CIELE A METODY SPRACOVANIA PRACE

Hlavnym ciel'om tejto diplomovej prace je racionalizacia procesov z pohl'adu kvality mana-
gementu. Na to, aby tento ciel’ mohol byt naplneny je zrealizovana literarna resers, ktora
tvori znalostny podklad pre pripravu jednotlivych tikonov v praktickej ¢asti prace. Nasledne
je v praci vykonand analyza sucasného stavu a na jej zaklade st navrhnuté opravné opatrenia
pre jednotlivé zistenia. Vd’aka nim je vytvoreny projektovy plan na znizenie nekvality v da-

nej firme a su overené pozitivne vplyvy z neho vychadzajuce.

V tejto praci su vyuzité niekol'ké metddy spracovania udajov. V prvej ¢asti prace je vyuzita
literarna reSerS z oblasti metdd a nastrojov kvality, identifikdcie procesov a projektového

riadenia.

V praktickej Casti je na prioritizaciu najdolezitejSich produktov vyuzita Paretova analyza.
V tychto kl'aCovych produktoch su d’alej pozorované a zaznamenéavané chyby a problémy.

Pre prehl'adné vyobrazenie procesu je vyuzité grafické vyobrazenie procesu (workflow).

Naésledne je v jednotlivych castiach kl'icovych procesov vyuzité detailné pozorovania kde
sa zaznamenavaji vietky problémy a tie sa este d’alej verifikuji pomocou metody hibkovych
rozhovorov so zamestnancami. Po vyty€eni problémov st vytvorené Ishikawa diagramy pre

zistenie pri¢in a nasledne su navrhnuté opatrenia pre ich zamedzenie.

Pre zistenie nedostatkov celkovej nekvality st vyuzité checklisty, ktoré su spracované podl'a
ISO noriem. Pre zistené nedostatky z pohl'adu kvality managementu st navrhnuté konkrétne
napravné opatrenia a vytvorené checklisty pre zamestnancov a dotazniky pre ziskavanie
spitnej viazby. Projekt je na zaver prace podrobeny nakladovej, Casovej a rizikovej analyze

pomocou analyzy RIPRAN.

Pocas celého projektu st vyuzivané taktiez empirické metddy pozorovania a rozhovorov so

zamestnancami podniku.
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I. TEORETICKA CAST
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1 KVALITA A JEJ PODSTATA

S posudzovanim kvality sa stretavame kazdy den — ¢i uz vedome, alebo nevedome. Pri na-

kupe denne spotrebnych veci ¢i navsteve restauracie. Kazdu sluzbu, produkt ¢i zazitok po-

sudzujeme na zaklade kvality. Casto st hodnotené tieto produkty na zklade velmi subjek-

tivnych domnienok a poziadaviek. Podl'a Kapsdorferovej (2014, s. 9) a Vebra (2007 s. 22-

25) sa kvalita da posudzovat’ z viacerych hl'adisk:

Poziadavky na kvalitu vyrobku:

Funk¢nost - na to, aby bol zdkaznik spokojny, musi produkt splnit’ zdkladny pred-
poklad pri jeho kupe — a to funk¢nost’. Ked’ kupujeme mikrovinnu raru, ocakavame,
ze si v nej budeme moct’ zohriat’ jedlo. Pri kupe jedla zas o¢akavame prisun energie,
vyzivy, stavebné a ochranné latky. S rasticimi ndrokmi zdkaznikov rastii ocakava-
nia od vyrobkov. Napriklad u pocitaca sa neocakéva len to, aby sa zapol, ale aj to,
aby ho bolo mozné ovladat’. S tymito rastiicimi narokmi suvisia d’alSie niZSie spome-
nuté poziadavky na produkt.

LCahka ovladatelnost’ - ako uz bolo spomenuté u funkénosti, zdkaznici potrebuju nie
len funkény produkt ale aj produkt, ktory dokdzu ovladat. U auta nestaci len to, Ze
nas dopravi z bodu A do bodu B, ale potrebujeme ho vediet’ Soférovat’ a ovladat’.
U tohto bodu je ddlezitd zrozumitelnost’ prvkov a intuitivne ovladanie. DodrZanie
tohto poziadavku méze zakaznikovi vel'mi pomdct’ a naopak zanedbanie ovladatel-
nosti moze zdkaznikovi sposobit’ stres €1 ohrozenie na bezpecnosti.

Spolahlivost - zdkaznik sa na produkt potrebuje spol'ahnut’. Potrebuje vediet’, Ze ked’
ho bude potrebovat’ produkt bude fungovat’. Ako napriklad poziarny alarm pri po-
Ziari. Vyrobcovia maji dve moZnosti, ako k tomuto bodu pristupovat’ — bud’ klast’
vel'mi vysoky doraz na kvalitu v prvej fazy — pri navrhu a vyvoji produktu, alebo
druha moznost’, mat’ zabezpeCeny pravidelny servis a nahradné diely.

Atraktivny vzhl'ad / dizajn - tato poziadavka ma r6znu védhu podla druhu produktu.
U esteticky produktoch je obzvlast’ dolezitd. Ide o produkty ako su Sperky, obrazy ¢i
iné estetické produkty, kde tato vlastnost’ je eSte dolezitejSia ako ostatné vlastnosti.
U obleceni je to jeden z dolezitych parametrov avSak nie hlavny parameter a napri-
klad u kuchynskej soli je absolutne bezpredmetna. Splnenie estetickych poziadaviek
je Castokrat vel'mi problematické, ked’Ze je to vyrazne subjektivny pohl'ad na pro-

dukt. U niektorych produktov je nutné ustlpit’ od estetickych poziadaviek kvoli



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 15

funkénosti a ergondmii. Tento komplexny pristup k estetickej posobivosti sa vola
design.

e Trvanlivost’ — v minulosti sa na tito poziadavku kladol primérny doraz a Castokrat
bol spojovany aj s kvalitou. Vyrabali sa kvalitné a dlhodobo funkéné stroje, ktoré sa
postupom casu zacali nahradzovat’ menej kvalitnymi. Dovod k nizsej trvanlivosti je
nahradzovanie drahSich materialov lacnejSimi a menej trvacnymi. Doba vSak tlacila
vyrobcov k ¢o najlacnejsim produktom, ktoré Castokrat museli ist’ na tkor kvality
a trvacnosti. Z tohto dovodu st zdkonom stanovené zarucéné lehoty, v ktorych vy-
robca za svoje produkty ruc¢i a hradi opravu ¢i vymenenie produktu za uplne novy.

e Opravitelnost, udrzatel'nost’ - poziadavky na udrzatelnost’ a opravitelnost’ je u r6z-
nych typov produktov odlisna. U produktov je ziadana avSak v najlepSie verzii sa
dufa v jej neuskutocnenie. U pracky sa dafa, Ze sa porucha nikdy nestane. Ak by sa
vSak stala, zdkaznik chce mat istotu, Ze sa pracka da opravit’ a nemusi pri kazdej
zavade kupovat’ novy kus. Tuto obavu riesia dostupné servisy a nahradné diely pro-
duktov.

e Nezédvadnost’ - rastiica zodpovednost’ spotrebitela a aj celej spolo¢nosti nie len za
svoje zdravie, ale aj za zdravotné prostredie graduje poZziadavky na produkty na zdra-
votnd, hygienicku, bezpe&nostnii &i ekologickt nezavadnost’. Castokrat su to skryté
prvky, ktoré na prvy pohl'ad na produkte nie st viditeI'né, avSak st extrémne dolezité.
Z tohto dovodu su tieto poZiadavky zakotvené v predpisoch ¢i zdkonoch. Tykaju sa

hlavne vyrobcov, sprostredkovatel'ov, dopravcov a kone¢nych predajcov.

Poziadavky na kvalitu sluzby su: spolahlivost’, dostupnost’, pruznost’, vIudne zachadza-
nie, odborna spdsobilost’, vhodné prostredie. (Kapsdorferova, 2014, s. 9 a Veber, 2007 s.
22-25)

Poziadavky na kvalitu procesu: l'udia, materidl, metédy, prostredie, meranie, na-

stroje/stroje (Veber, 2007, s. 19-25)

Poziadavky na kvalitu procesu zavisia podl’a Vebera (2007, s. 19) na réoznych fakto-

roch:

e biologickych - pohlavie, vek, zdravotny stav
e socialnych — dosiahnuté vzdelania, spolo¢enské postavenie, prijmova skupina
e demografickych — lokalita, kde spotrebitel’ byva alebo sa zdrzuje

e spolocenskych — reklama, verejnd mienka a nazory odbornikov
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1.1 Definicia kvality

Vzhl'adom k subjektivite vnimania kvality, existuje mnoho definicii kvality. Kvalita je
vel'mi dolezitym faktorom, vd’aka ktorému zékaznik urcuje vykonnost’ organizacie. (Hnatek,

2016, s. 10)

Niz8ie si vymenujeme tie najCastejSie spominané definicie z literatiry (Kapsdorferova,
2014, s. 9-10; Veber a kol., 2007, s. 19, Nenadal, 2018, s. 15; Paulova, 2018, s. 10; Macak,
2010, s. 99):

Definicie orientujuce sa na kvalitu vyrobku:

1. ,Kvalita je najefektivnejSou a najmenej kapitdlovo-intenzivnou cestou k rastu pro-
duktivity.” (Armand. V. Feigenbaum)

2. ,Kvalita je minimum strat, ktoré vyrobok od okamziku svojej expedicie spolo¢nosti
sposobi.* (G. Taguchi)

3. ,.Kvalita je miera, do akej urovne konkrétny vyrobok spiia navrh a $pecifickt cha-
rakteristiku.* (Harold L. Gilmore)

4. ,Kvalita je zhoda s poziadavkami.* (Philip B. Crosby)

5. ,,Kvalita predstavuje neocenitel'nu suc¢ast’ oceneného vyrobku.* (Keith B. Leffler)

6. ,,Kvalita je stupeni splnenia poziadaviek suborom inherentnych znakov.* (ISO 9000)
Definicie orientujuce sa na spokojnost’ zékaznika:

7. ,.Kvalita musi naplnit’ sicasné a budice poziadavky zdkaznika.“ (E. W. Deming)

8. ,,Kvalita znamena prisposobenie sa Standardu.” (J. M. Juran)

9. ,Kvalita je naplnenie ocakévania zdkaznika.” (AT and T)

10. ,,Spokojnost’ zdkaznika dosiahnete vtedy, ked’ sa vdm nevracia tovar, ale zdkaznik*

(Stanley Marcus)
Definicie hodnotovo-orientované:

11.,Kvalita je to, Co po nej povazuje zakaznik.*“ (Armand. V. Feigenbaum)
12. Kvalita je stupeit dokonalosti za prijatelnti cenu poskytnutd za akceptovateI'né na-

klady.* (Robert A. Broh)

1.2 Management kvality

Je ta Cast’ celopodnikového riadenia, ktord ma na starost’ opatrenia a realizdciu Cinnosti,

vd’aka ktorym chceme €o najviac zefektivnit’ vyuzitie zdrojov, opatreni a procesov, aby sa
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firma €o najviac priblizila poziadavkdm a ofakévaniam zékaznika ¢i normovym poziadav-

kam. (Kapsdorferova, 2014, s. 15; Nenadal 2018, s. 18)
Funkcie managementu kvality podl'a Nenadala (2018, s. 18):

e dosahovat’ ¢o najvyssej spokojnosti a lojality zakaznika ¢i inych zainteresovanych
subjektov
e tvorit’ a zlepSovat prostredie pre motivaciu a neustale zlepSovanie a inovacie

e vytvérat’ bazu pre excelenciu organizacii
Faktory ovplyvitujice management kvality v 21. storo¢i podl’a Nenadala (2018, s. 18):

e rozSirovanie konkurenéného prostredia a postupny zanik prirodzenych monopolov

e Priemysel 4.0 — digitalizacia a automatizacia v spolo¢nostiach a procesoch

e doraz kladeny na o najefektivnejSie vyuzivanie prirodnych zdrojov

e zvySujuce sa naroky a kladené dorazy zainteresovanych subjektov na kvalitu a bez-
pecnost’

e znacne gradujuci vplyv znalosti u progresu jednotlivych oblasti ¢i celych spolocen-
skych systémov

e uzke prepojenie procesov a IS réznych spolupracujucich subjektov

e nasledky globalizacie

e zvySujuci sa tlak na inovécie a rozvoj

1.2.1 Historia managementu kvality

Zaciatky managementu kvality sa spdjaju najmé s kusovou a malosériovou vyrobou. Tieto
systémy vyroby totiz kontroloval kompetentny vedlci zamestnanec (majster, veduci
zmeny...), ktory dohliadal a riadil vyrobny proces. Postupom casu vSak vznikala sériova vy-
roba (taylorizmus), kde nastapili na rad vyrobné linky. Vd’aka tomuto progresu nasttpili do
nutnosti kontrolné oddelenia. Tieto oddelenia dohliadali ako na niektoré faze vyroby, tak aj
na findlne vystupy vyrobkov. Taylor vnimal Struktiru podnikov ako pyramidu. Na vrchole
je rozhodujtci ¢lanok — majitel’, v strede veduci robotnikov a na spodku ,,ruky* procesu —
robotnici. Filozofia ,,pyramidy* sa ukazala ako efektivna pri vyrobnych linkach, ktoré¢ za-
viedol Ford a ktoré ponukli pracovné miesto pre vtedajsSich pristahovalcov, ktori nepoznali

jazyk a mali problém so svojim uplatnenim na Americkom trhu. Pri konci linky pracovali
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kontrolori, ktori sledovali kvalitu vyrobkov a chybné kusy bud’ vracali spit’ na prepracova-
nie alebo vylucili z procesu. Za takéto nepodarky sa zamestnancom strhévali Casti miezd.

Toto chépanie managementu kvality bolo aktudlne do tridsiatych rokov 20 storocia, kym

nezacala vel'kosériova a hromadna vyroba, kde by takéto osobné kontroly boli ekonomicky

(0)3300)331
TYP MODELU OKOLO CHARAKTERISTICKE RYSY
ROKU
JEDNODUCHE RIADENIE KVALITY 1900 Priamy kontakt remeselnika so zakaznikom.
TECHNICKA KONTROLA RIADENIA 1920 Prvé vyrobné linky. Najlepsi robotnici povySeny
KVALITY na kontrolorov kvality.
MODEL VYROBY S APLIKACIOU 1940 Prva aplikécia Statistickej reguldcie.

STATISTICKYCH METOD VO VYROBE

MODEL S REGULACIOU PROCESOV 1960 Statistické riadenie rozsirené v Japonsku na
vSetky procesy. Prvykrat zavedenie systému
managementu kvality.

MODEL S KRITERIALNYMI 1987 Vydanie prvych verzii noriem rady 9000. Boli
STANDRARDMI definované poziadavky na management kvality.
KOMPLEXNE RIADENIE KVALITY 1990 Filozofia komplexného riadenia kvality TQM.
GLOBALNE RIADENIE KVALITY 2000 Spojenie riadenia kvality a starostlivosti o Zi-

votné prostredie.

neunosné. (Paulova, 2018, s. 14)

Tabul'ka 1: Historické mil'niky managementu kvality (Vlastné spracovanie podl’a Nenadala,

2018, s. 19 a Kapsdorferovej, 2014, s. 20-21)

Vyvojové etapy managementu kvality

Ako uvadza v literatiire Kapsdorferova (2014, s. 20-23) a Nenadal (2018, s. 19), pozname

nasledujuce etapy:
1. etapa — jednoduché riadenie kvality (1900 — 1920)

Model remeselnej vyroby, kde remeselnik produkt, ktory sam vyrobil, rovno aj predava za-
kaznikovi. Systém bol zalozeny na priamom kontakte remeselnika so zdkaznikom. Téato

etapa vSak bola zndma vel'mi nizkou produktivitou prace.

e 2. etapa — technicka kontrola riadenia kvality (1920 — 1930)
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Po vzniku manufaktirnej vyroby vznikaja prvé funkcie technickych kontrolorov. Po prvy-
krat su vytvorené samostatné pozicie na kontrolovanie a sledovanie kvality vo vyrobe. Za-
¢ina delba prace a tymto krokom priamo iimerne rastie produktivita prace. Rozdelenim pra-
covnych tkonov je nutné kontrolovat’ celistvost’ procesov a dodrzovanie kvality vyrobku.
Straca sa priamy kontakt vyrobcu so zdkaznikom a nartsa sa hrdost’ k manualnej praci. Kon-
com dvadsiatych rokov 20. storoc¢ia za¢inaji podniky chapat’ suvislost’ ndkladov s kvalitou

a zaCinaju sa uplatiiovat’ Statistické metody riadenia kvality.
e 3. etapa — vyroba s aplikaciou Statistickych metod (1930 — 1960)

V tejto etape sa prvykrat stretdvame s Statistickymi metddami kontroly v podniku. Zacali
s nimi Roming a Shewhart, ktori pouzili $tatistiku pri kontrolnych tabul’kach, kde sa zame-
riavali na odchylky vo vyrobnom procese. Shewhart bol prvy, kto skuto¢ne skombinoval
kritické manazérske myslenie s taktickou Statistickou analyzou. (Imler, 2008, s. 20). Toto
obdobie dava dodlezitost’ na spolahlivost’ produktu, ktora sa zist'uje pri vstupnych, medzio-
peracnych a vystupnych kontrolach. V 50. rokoch uz bol kladeny velky doraz na Statisticku
spolahlivost’ a vznikaju rozne metddy, ako FMEA. Taktiez vznikaju systémové pristupy ria-
denia kontroly, ktoré rozpracoval E. W. Deming. Jednou z nich je jeho metéda PDCA. Me-
toda PDCA obsahuje ¢innosti — plan (naplanuj), do (vykonaj), check (skontroluj — pouc¢ sa),
act (jednaj — urob napravné opatrenia). V tomto ¢ase taktiez J. M. Juran vyzdvihoval tri naj-

dodlezitejsie piliere manazmentu — trilégiu kvality — pldnovanie, kontrolu a zlepSenie.
e 4. etapa — model s regulaciou procesov (1960 — 1990)

V tomto obdobi vznikaju prvé normy a povazuje sa za najviac radikélne z pohl'adu vyvoja
managementu kvality. Transformuje sa pohl'ad z trhu vyrobcov na trh zdkaznika. Kvalita sa
zaobera potrebami a oakavaniami zédkaznikov, nie vyrobcov. Kvalita sa dostava do strate-
gického vnimania firiem a kvalitny produkt je vnimany ako vysledok dobre zvladnutého
ariadeného procesu. Vznikaji prvé normy - QS 9000 (automobilovy priemysel) GPC,
HACCP a dalsie. V roku 1987 vznikaji normy rady ISO 9000, ktoré pojednavaju o doku-
mentacii vSetkych podnikovych procesov. V tomto obdobi taktiez vznikaji prvé podnikové
systémy, ktoré si Toyota, JIT, six sigma. Podniky kladu doraz na zostihl'ovanie a zefektiv-
fovanie vyrobnych procesov. V roku 1988 vznika povinnost’ rucit’ za chybovy vyrobok.

Vznika zakon o zarukéach na vyrobok.
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e 5. etapa — komplexné riadenie kvality TQM (1990 — 2000)

Tato etapa sa zameriava na komplexné uspokojenie rastucich potrieb zdkaznika. Za¢iname
klast’ vyssi doraz aj poslednej faze vyrobného procesu — tzn. baleniu, skladovaniu, dopravu
a servis. Podniky viac sleduju komplexné riadenie kvality — TQM. V tomto Case zarovei
v EU vznikaju prvé nadnarodné institicie zaoberajuce sa kvalitou — Eurdpska organizéacia

pre kvalitu (EOQ), Eurdpska nadécia pre riadenie kvality (EFQM) a Europska charta kvality.
e 0. etapa — globalne riadenie kvality GQM (2000 — sucasnost)

Spojenie komplexného riadenia kvality (TQM) so starostlivost'ou o zivotné prostredie (in-
tegrovany management). Vznikaju d’alSia normy ISO a robia sa revizie noriem starSich. Vy-
zdvihuje sa bezpecnost’ produktov, bezpecnost’ pri praci a sleduje sa ochrana zivotného pro-

stredia.

1.2.2 Principy managementu kvality pre 21. storocie

Nazorov na management kvality je mnoho. VSetky publikécie a vSetci odbornici vSak vy-
chadzaju z rovnakych predpokladov a principov. Mnoho tychto principov mézeme vidiet’
taktieZ v normach ISO a inych pisomnych norméch pre riadenie kvality. Podl'a Nenadala

(2018, s. 21) moZeme Specifikovat’ tieto principy managementu kvality:

e Dodavanie hodnoty pre zdkaznika: Ziadna organizicia neméze fungovat’ bez zakaz-
nikov. Zakaznikov si ziskame a néasledne udrzime tym, ze budeme predvidat’ ich po-
ziadavky a dodame im maximalnu hodnotu, aby boli ich o¢akévania naplnené.

e Vodcovstvo: Trvalé napredovanie a postiivanie sa vpred nie je mozné bez vodcov-
skych osobnosti, ktoré organizaciu budu svojim chovanim, postojmi a skutkami po-
stvat’ vpred a tlacit’ k maximalnym vysledkom.

e Zapojenie l'udi: Bez podpory zamestnancov, ktori chapu nutnost’ urcitych krokov
a bez ich tvorivosti nie je mozné, aby firma smerovala k trvalym tspechom. Len lo-
jalni a kompetentni zamestnanci dok4zu firmu posuvat’ a plnit’ aj tie najnarocnejsie
plany a vizie.

e Agilita: V sticasnej dobe pri ndroénych podmienkach okolitého trhu je nutné, aby
vedenia firmy bolo schopné flexibilne reagovat na vSetky interné aj externé podnety.
Ci uz ide o rézne negativne alebo pozitivne vplyvy.

e Procesny pristup: Kazda organizacia je efektivnejSia, ked’ to €o robi vsetci zamest-

nanci chapu a riadia to ako procesy.
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e Prevencia: V kazdej oblasti zivota je efektivnejSie zamerat’ sa na prevenciu ako na
znizovanie §kod po uskuto¢neni problémov a ich nasledkov.

e Neustéle zlepSovanie a inovacie: V dnesnej vel'mi dynamickej dobe je dolezité sa
neustale vyvijat’ a investovat’ do rozvoja a napredovania. Je to predpoklad udrzania
a zvySovania vykonnosti, v€asného reagovania na hrozby a elimindcia slabych stra-
nok.

e Rozhodovanie na zaklade faktov: Vsetci vyznamni zamestnanci, ktori maju moznost’
rozhodovat’, by nemali tieto tkony vykonavat’ intuitivne ale na zaklade faktov a ana-
lyzovanych dat.

e Rozvoj partnerstva: Ak chce spolocnost’ dosahovat’ ¢o najlepsich vysledkov, mala
by vel'mi starostlivo vyberat’ svojich partnerov, s ktorymi bude spolupracovat’ a ne-
ustale by s nimi mala rozvijat’ vzt'ahy.

e Zodpovednost’ za udrzateI'ni budicnost’: Kazdé organizacia ma zodpovednost’ za zi-
vot spolocnosti ako takej a jej okolia. To znamend, Ze nesie zodpovednost’ za svoje
vplyvy na svoje okolie a spolo¢nost” ako taku.

e Ucenia sa: Mat’ vzdelanych a Sikovnych zamestnancov je jedna z najcennejsich veci,
ktorou v dneSnej dobe mozZe organizacia disponovat’. Preto je nutné tieto znalosti
naprie¢ firmou rozsirovat’ a napomahat’ zvySovaniu odbornosti a zru¢nosti svojich

zamestnancov.

1.3 Kontrola kvality

Vd'aka kontrole kvality dokdZeme zaistit” kvalitu vyrobkov a procesov v sulade s predpismi
alebo o¢akdvanim zakaznika. Kvalita sa kontroluje pomocou merania nejakych hodnot alebo

pozorovanie urcitych vlastnosti. (Kapsdorferova, 2014, s. 120)
Ciel'om kontroly podl'a Kapdorferovej (2014, s. 120) je:

e Objektivne posudit’ mieru zhody
e Identifikovat’ nezhodné procesy

e Zabranit’ tvorbe nezhodnych procesov

Clenenie kontroly kvality uvadza Kapsdorferova (2014, s. 121) nasledovne:
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Podl'a rozsahu:

e Stopercentna

e Vyberova
e Nahodna
e Ziadna

Podl’a pouzitia meradiel:

e Objektivna

e Subjektivna
Podra etap uplatiiovania kontroly:

e V predvyrobnej etape
e Vo vyrobnej etape

e V povyrobnej etape
Podrl’a vplyvu kontroly na vyrobok:

e Destruktivny

e Nedestruktivny

1.4 Planovanie akosti

Planovanie akosti je ¢innost’, ktora je pri kvality managemente absoltutne dolezitd. V ramci

planovania akosti si stanovime ciele, ktoré chceme plnit’ a ndsledne si ur€ujeme postup, ako

tychto cielov dosiahnut’. Planovania akosti je vel'mi dolezité pri zavaddzani novych vyrobkov

alebo procesov, pred zmenami vyrobkov alebo procesov ale taktiez pri zisteni nedostatkov

v akosti aktualnych vyrobkov ¢i procesov. V sti¢asnej dobe planovanie akosti nabera na do-

lezitosti a tato aktivita zna¢ne rozhoduje pri konkurencieschopnosti firmy. (Kapsdorferova.

2014)

1.4.1 Juranova trilogia kvality

Juran sa pri planovani kvality zameral na 3 hlavné kamene kvality. Juranova trilogia pred-

stavuje jeden z najkomplexnejSich procesov riadenia kvality. Juran prvykrat vydal trilogiu

v roku 1986. Predstavuje proces riadenia, ktory je zlozeny z troch Casti (Plura, 2001, s. 12-

17):
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Planovanie kvality

Je proces, v ktorom uréujeme podobu vyrobku/procesu, aby bolo dosiahnuté nasich cielov

V ramci tejto Casti je nutné (Plura, 2001, s. 12-17):

Identifikovanie zdkaznikov

Definovanie potreby zédkaznika

Navrhnutie produktu, ktory plni potreby zékaznika
Vytvorenie meratel'nych ciel'ov kvality

Navrhnutie procesov, ktoré naplnia potreby zakaznikov

Preskimanie spravnosti a funk&nosti procesov

Kontrola kvality

Je proces v ktorom reflektujeme a hodnotime sti¢asny stav kvality. Zaobera sa nasledovnym

(Plura, 2001, s. 12-17):

Subjektami a objektami kvality

Stanovenim sp6sobu merania a mernych jednotiek
Stanovenie Standardov merania

Meranie vysledkov

Urc€enim rozdielov (aktualny stav vs Standard)

Realizaciou napravnych opatreni

ZlepSenie kvality

Tento proces zdoraznuje problémy a hl'ada rieSenia, ako ich odstranit’. Délezité je (Plura,

2001, s. 12-17):

Poukézat’ na potrebu zlepSovania
Opisat’ problém procesu

Navrhnit’ akéné kroky na napravu
Postarat’ sa o dohl'ad nad projektom
Kontrolovat’, ¢i plnime ciele

Realizovat’ napravné opatrenia
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2 METODY A NASTROJE KVALITY

Aby bolo mozné v managementu kvality rozne ¢innosti vyhodnocovat a zndzoriiovat’ prob-
1émové Casti, vznikli zakladné nastroje a metody, vd’aka ktorym tieto analyzu mdézeme vy-
konavat’. Po¢as rokov sa tieto nastroje rozne dopliiiaju, aviak v zaklade vychadzaji z tychto

zakladnych nastrojov. (Nenadal, 2018, s. 47)

2.1 Analyza procesov

Jeden zo spdsobov, ako analyzujeme procesy je grafické spracovanie, ktoré nazyvame pro-
cesna mapa. Vytvorenie procesnej mapy pomdha manazérom pochopit’ aktudlne procesy.

Procesnd mapa vyuziva flow charty, ktoré ukazuju, ako proces prebieha a ¢o sa v lom deje.

(Jones, 2014, s. 288)

Symboly pouzivané vo flow charte st podl'a Jonesa (2014, s. 289) nasledovné:

Operacia Dokumentacia
v Skladovanie : Transport
Kontrola D Data
Rozhodovanie Meskanie

Obrazok 1 Ukéazka symbolov flow chart (Jones, 2014,

$.290; vlastné spracovanie)

2.2 Zber a zaznam dat (checklist)

Tento néstroj funguje na zaznamenavania roznych javov, vyskytov, udajov, dat... V tomto
formulari st pred vyplnené informacie, kde nejakym jednoduchym spdsobom znafime pre-
menné — pocty, kriziky, fajky pri splneni danej podmienky a podobne. (Blecharz, 2011, s.
31)
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Postup tvorby check-listu podl’a Paulovej (2018, s. 34):

Formulovanie pozadovanych udajov

Vypracovanie ¢o najjednoduchsieho formulara, ktory musi obsahovat’, kto formular
vypliia, kedy ho vypliia, kde ho vypliia (pre aké stredisko), a ako ho vypina (fyzicka
kontrola, pocitanie vyskytu apod.)

Vypracovanie navodu na pouzitie, aby vSetkym zamestnancom bolo jasné v ktorej
Zasti maju ¢o vypliat

VyskuaSanie prace s formularom

Vyskolenie zamestnancov, zabezpecenie podpory

Kontrola priebehu ziskavania udajov

2.3 Ishikawa diagram (diagram pricin a nasledkov)

Grafické znazornenie pre analyzu vSetkych pri¢in urc¢itého nésledku (problému s kvalitou).

Tento nastroj dokumentuje vSetky myslienky a namety na priciny, ktoré¢ kompetentné osoby

vytipuju. Doélezita je timova praca kompetentnych a znalych zamestnancov, aby sa nevyne-

chala Ziadna ddlezitd mozna pri¢ina daného problému. (Nenadal, 2018, s. 57)

Postup tvorby Ishikawa diagramu (Svet produktivity, © 2012b)

Ako prvé sa definuje nasledok

Naésledne si definujeme hlavné oblasti pri¢in. BeZne sa vyuZivaju tieto oblasti — ma-
teridl, zariadenia, metddy, l'udia a prostredie

Postupne sa vytipuju d’alSie pri¢iny daného nasledku. Tieto priciny sa pridavaji ako
dalsie ,,vetvicky*.

Spisanie pri¢in musi byt opakovane a dovtedy, kym neobjavime vSetky mozZné pri-
¢iny nasledkov

Najddlezitejsie pri¢iny sa nasledne vyhodnocuju Paretovou analyzou

Na zéklade vybranych pric¢in formulujte napravné opatrenia
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2.4 Paretov diagram

Tento diagram sa vyuziva pri prioritizacii ¢i vyclenenie unikatnych kategorii, ¢innosti ¢i
problémov. (Pyzdek a Keller, 2013, s. 269). Vyuziva sa na stanovenie priority, aby sa pri
rieSeni dosiahlo maximalneho efektu pri o najvyssej ucelnosti zdrojov. Paretovo pravidlo
80:20 hovori, ze 80% nasledkov je sposobenych 20% pri¢in. Juran tento princip aplikoval
do managementu kvality, kde tvrdi, ze 80-90% problémov s kvalitou je spdsobenych 10-
20% faktorov, ktoré na fiu vplyvaji. Tymto selektujeme vyznamné vplyvy od nevyznam-

nych. (Blecharz, 2011, s. 33; Nenadal, 2018, s. 59-60)
Postup tvorby Paretovho diagramu (Svet produktivity, © 2012a)

e Definujeme polozky, ktoré sa budu vyhodnocovat’

e Urc¢ime kritérium, podl'a ktorého uvedené kategorie chceme hodnotit’

e Urcime absolutne pocetnosti jednotlivych poloziek

e Zoradime polozky od najvicsej po najmensiu podl'a pocetnosti a zvoleného kritéria
e Urcime relativne pocetnosti jednotlivych poloziek

e Vytvorime Paretov diagram

e Do diagramu nanesieme v zostupnom poradi stipce podl'a vyiky pocetnosti jednotli-

vych poloziek

2.5 Histogram

Sluzi k analyze podetnosti hodnét vo vhodne zvolenych intervaloch. Je to stipcovy graf, kde
na zvislej ose sa objavuji po€etnosti a na vodorovnej ose sa nanasaju intervaly nameranych
hodnét. Podl’a tvaru histogramu dokdzeme vyvodzovat’, ako je proces stabilny. Ak proces
funguje spravne a bez dramatickych vykyvov, histogram by mal mat stipce v tvare zvonca.
Ak st stipce nerovnomerné po intervaloch, vidime, Ze proces je nestabilny. (Blecharz, 2011,

s. 34)

2.6 Bodovy diagram

Korelacny diagram vyjadruje zavislost' dvoch meranych hodnét. Zobrazuje ich vzajomny
vztah (korelaciu). Veliiny su znazornené bodmi v grafe, na ktorom sa nasledne skiima roz-
ptyl jednotlivych bodov a smer korelacie. Veli¢iny mozu byt’ vzdjomne zavislé alebo neza-

vislé. Kazdy par sledovanych veli¢in je zaznaceny bodkami a rozptylenie bodiek v diagrame
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nasledovne zndzornuje stupen vzt'ahu sledovanych veli¢in. Cim viac su bodky rozptylené,

tym slabsia je vzdjomna korelacia. (Management Mania, © 2018)

2.7 Regulaény diagram

Regulacny diagram sa vyuziva k znazorneniu zmien procesu. Regula¢ny diagram sa pouziva
ku kontrole stability procesu. M4 vzdy oznacenu stredni hodnotu (CL — Central Line)
a horna a dolnu regula¢nt hranicu (UCL — Upper Control Line a LCL — Lower Control
Line), a tieto su akéné hranice, ktoré sit dané bud’ historicky, predpisom alebo st dané ako
firemné ciele. V regulacnom diagrame mozu byt aj vyznacené vystrazné medze a tie sa zna-
¢ia hornou vystraznou hranicou (UWL — Upper Warning Limit) a dolnou vystraznou hrani-

cou (LWL — Lower Warning Limit). (Agentura poznéni, © 2020)

2.8 Analyza vzniku potencionalnych vad a ich nasledkov (FMEA)

Je to systematickd metoda stanovenia a zamedzenia vzniku problémov produktu, procesu ¢i
dizajnu. Hlavny cielom techniky je zvysit’ level servisu pontikaného zdkaznikom, elimino-
vat’ a redukovat’ problémy eSte pred ich vznikom, obmedzit’ zvySovaniu nékladov na opravy,
zvysit bezpecnost’ a sudrzovat’ imidz firmy vd’aka stabilnej kvalite. (Sartor a Orzes, 2019,

s. 117)

Podl'a Nenadala (2018, s. 99) a Kapsdorferovej (2014, s. 55) d’alej rozliSujeme dva typy
FMEA analyzy:

e FMEA analyzu navrhu vyrobku — pouzivame ju primarne pri tvorbe novych vyrob-
kov, ale mdze sa pouzit’ aj pri inovacii sucasnych vyrobkov.

e FMEA analyza procesu — pouziva sa primarne pri navrhu novych procesov, ale tak-
tiez aj pri inovacii sicasnych procesov. Primarne sa jednalo o vyrobné procesy, av-

Sak analyza sa da aplikovat’ aj na procesy nevyrobné.
Kapsdorferova (2014, s. 56) definuje nasledujiice fazy FMEA analyzy :

e Analyza sucasného stavu
e Hodnotenie sti¢asného stavu
e Navrh preventivnych opatreni

e Hodnotenie stavu po realizacii preventivnych opatreni
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Kapsdorferova (2014, s. 56) d’alej opisuje postup pri realizacii FMEA analyzy:

Presktimanie procesu

Vytyc€enie potencionalnych poruch

Zoznam moznych naslednych chyb

Pridelenie chyb (kritickost))

Pridelenie podielu vyskytu chyb

Stanovenie podielu moznych chyb

Vypocet vplyvu chyby

Definovanie priority pre odstranenie moznych chyb
Eliminacia najrizikovejsich chyb

Kalkulécia rizikového ¢isla vplyvu odstranenych chyb
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3 KONCEPCIE MANAGEMENTU KVALITY

Kazda organizacia ma z pohladu kvality managementu rézne poziadavky a potreby, ako pre-
viezt’ principy managementu (kapitola 1.2.2) do kazdodennej praxe a fungovania spoloc-
nosti. Z tohto dovodu vznikli 3 zakladné koncepcie managementu kvality (Nenadal, 2018,

s. 22):

e Koncepcia ISO
e Koncepcia odvetvovych standardov

e Koncepcia TQM

Naro¢nost’ jednotlivych koncepcii a ich komplexnost’ ndm ukaze nasledujuci obrazok:

=

w

2 Modely excelencie

3

Q.

£

2 ISO/TS 16949, IRIS,

g atd. Koncepcia TQM

=

Normy SO r. 9000 Koncepcia |

odvetvovych Vietky
Standardov zainteresované

strany

Koncepcia ISO

Vybrand

zainteresovana
strana

Naroénost na zdroje a znalosti

Obrazok 2 Koncepcia managementu kvality (Nenadal, 2018, s. 23; vlastné

spracovanie)

3.1 Koncepcia normy ISO rady 9000

Schvélenie tychto noriem sa datuje na rok 1987. Tieto normy boli vytvorené pre organizécie
vSetkych velkosti a zamerani. Jej cielom je efektivne a systematické uplatiovanie poziada-
viek na splianie spravnej akosti. Obsah noriem pokryva najlepsie praktiky a postupy pre
zabezpecenie pozadovanej akosti. Po schvaleni noriem ISO 9000 sa tieto zabezpeCenia
znacne rozsirili, hlavne v eurdpskom regione. (Veber, 2002, s. 59-60). Tieto normy boli ne-
povinné, aviak ak ich uz organizécia prijala, musela spinat’ vietky jej poziadavky v plnom
zneni. Normy ISO prijalo aj vtedajsie Ceskoslovensko a oznaé¢ilo ich ako CSN ISO 9000.
(Paulova, 2018, s. 45)
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Zakladny subor ISO noriem (Ptibek, 2004, s. 37-38):
e ISO 9000 Systém manazérstva kvality. Zékladné principy a slovnik

Tato norma obsahuje vysvetlenie systému kvality. Zakladné principy a ich vztahy. Taktiez
vyklad jednotlivych pojmov a zasady tspesnej implementacie systému podl'a normy ISO

9001.
e SO 9001 Systém manazérstva kvality. Poziadavky

V tejto norme st poziadavky, vd’aka ktorym organizacia doloZi schopnost’ spiiiat’ pozia-
davky zékaznikov. Norma definuje, ¢o firma preukazuje a vykonava v jednotlivych etapach,
aby vysledok bol v stlade s o¢akavanim zakaznika. Neopisuje vSak, akym spdsobom toto
firma uskuto¢ni. Ak vyrobky/sluzby preukaze organizacia v zhode so splnenim poziadaviek
zakaznikov a normy, moZe firma poZziadat’ o udelenie Certifikatu systému manaZérstva kva-

lity v sulade s ISO 9001, ktory je platny 3 roky.
e ISO 9004 Systém manazérstva kvality. Navod na zlepSenie vykonnosti

Ide o metodiku, ako plnit’ poziadavky normy ISO 9001. Navrhuje konkrétne aktivity a moz-

nosti, ktorymi vyznamne prispeje k vykonnosti a efektivnosti organizacie.

3.2 Koncepcia odvetvovych Standardov

Tato koncepcia je zo tychto koncepcii najstarSia, avSak naroc¢nejSia ako koncepcia ISO.
V 70. rokoch minulého storo¢ia podniky pocit'ovali potrebu tvorit’ systematizovany pristup
ku managementu akosti (Nenadal, 2008, s. 42). NajstarSie zo vSetkych odvetvovych Standar-
dov sa vyskytoval vo farmaceutickom priemysle a to Standard spravnej vyrobnej praxi (GMP
— Good Manufacturing Practice). Jej vyuZitie nie je len pri vyrobe ako takej, ale aj pri pre-
prave, skladovaniu a distribucii liekov. Jej délezitost’ je zjavna — aby pacienti dostali lieCiva
v odpovedajucej kvalite a neboli nijak ohrozeny zlou kvalitou, chybovost’ou alebo neucin-

nostou lieciva. (Veber, 2002, s. 58)
Poziadavky GMP podl'a Vebra (2002, s. 59):

e Vyrobné operacie a kontrolné systémy musia byt’ jasne Specifikované

e Vsetky vyrobné faktory (haly, obaly, material, zariadenia...) s zabezpecené v stano-
venej sposobilosti

e Zamestnanci su kvalifikovany a maji k dispozicii vSetky potrebné informacie a jasne

stanovené¢ pracovné ukony
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e Je nutné tvorit prisluSnu dokumentéciu a zdznamy

e Su vyrieSené vSetky odchylky a nezhody

3.3 Modely excelencie

V poslednych rokov diskutované v mnohych dielach. Nikde neexistuje navod, ako by orga-
nizacia mala dosiahnut’ dlhodobo mimoriadnu vykonnost’. Z tohto dovodu vznikli r6zne mo-
dely, ktoré¢ len ramcovo poukazuju na ¢innosti, ktoré by organizacia mala v danych oblas-

tiach realizovat’. Tieto modely sa volaju ,,Modely excelencie. (Nenadal, 2018, s. 33)
Vybrané modely excelencie podl'a Nenadala (2018, s. 33-34):
e Model Demingovej aplikacnej ceny

Najstarsi model, rozvijany od roku 1951. Vysoky doraz na Statistické metddy a analyzu dat.

Tento model sa vyuziva hlavne v zemiach Juhovychodnej Azie.

e Model Narodnej ceny kvality Malcolma Badrige

Vznikol v roku 1987. Podporovala ho vlada USA. Kritéria tohto modelu st kazdorocne do-
pinané a aktualizované. Oblast’ vzdelavania a zdravotnictva mé $pecialny subor kritérii. Mo-

del je vyuZivany hlavne v zemiach amerického kontinentu.
e EFQM Model excelence

Vznikol v roku 1991 pod ndzvom Eurdpsky model TQM. Ma genericky charakter a aktualne
je povaZovany za najnaro¢nejsi model excelencie. OdliSuje pldnovanu cast’ a vysledkovu

¢ast’. Bol podkladom pre mnoho ,,Narodnych cien kvality*. Je vyuZivany hlavne v Europe.
e Model excelence G. Kanjiho

Vznik v roku 1998. KI'icovd v tomto modely je hlavne vodcovskd rola manazérov. Ide

o znaéne obecné odporucenia. Model je vyuzivany hlavne v Eurdpe a Azii.
e Model 4P + 3C

Model sa zaobera hlavne médkkymi zlozkami managementu. Vodcovska rola managerov je
sustred’ovana na rozvoj podnikovej kultary. Jeho aplikacia je zavisla od tvorivosti manage-

TOoVv.
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3.4 TQM

Pocas rokov vznikli pre TQM rdézne definicie. V dokumentéacii EFQM je tento model defi-
novany ako: ,,Sposob, akym je organizacia vedend, aby dosiahla podnikatel'sk ispeSnost’
na zaklade zdkladnych koncepcii, ktoré zahfiiaji: orientaciu na zékaznika, partnerstva s do-

davatel'mi, rozvoj a angazovanost’ zamestnancov atd’.“ (Paulova, 2018, s. 84)

Podl'a Kapsdorferovej (2014, s. 37) a Bellu (2011, s. 4) je komplexné riadenie kvality po-

stavené na Styroch zékladnych pilieroch:

e Orientacia na zakaznika
e Planovanie a vodcovstvo
e Neustale zlepSovanie

e Timova praca

Kapsdorferova (2014, s. 40) definovala nasledujice priciny netispesného zavedenia systému

TQM:

e Nespolupraca a nestotoznenie s touto zmenou vrcholového managementu
e Chybajuce ciele a kritéria na definovanie uspesnosti

e Chabé planovanie a vedenie projektu

e Satisfakcia so sucasnym stavom, nevola k zmendm

e Vedenie projektu je prili§ byrokratické

e Management pozadoval zmenu avsSak on sam ostal v starych kol'ajach

e Mnoho z pracovnikov nebolo to procesu integrovanych

e Projekt TQM nakoniec ostal len pri projektovom plane ale k realizécii nedoslo
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4 PROCES

Ako uvadza Blecharz (2011, s. 71) v ramci systému managementu kvality je riadenie proce-
sov jeden zo zakladnych pilierov moderného riadenia kvality. Kvalitny proces by mal spl-

novat’ dve zakladné poziadavky:

1. Mal by byt stihly
2. Mal by mat’ nizku variabilitu

4.1 Definicia procesu

Proces je primarny prvok pri procesnom riadeni. Proces je séria prepojenych prac a infor-

macného toku, ktoré ida naprie¢ subjektom. (Oakland, 2014, s. 200)

Existuji r6zne definicie procesu, nizsie si spomenieme niektoré z nich (Paulova, 2018, s.

63):

e Proces je zmes vzajomne stvisiacich ¢innosti, ktoré spolo¢ne tvoria pridant hodnotu
pre zakaznika

e Proces su vzajomne stvisiace ¢innosti, v ktorych sa vstupy transformuji na pozado-
vané vystupy

e Proces je subor logicky suvisiacich ¢innosti, ktoré sa vykonavaji pod vidinou ciel’a
dosiahnut’ poZzadovany podnikatel'sky vysledok

e Subor ¢innosti, ktoré vyuzivaji zdroje a riadia sa tak, aby umoznili transformaciu
vstupov na vystupy. Vystup z jedného procesu Casto predstavuje priamo vstup do

d’al§ieho procesu. (STN EN ISO 9000)

Zdroje

y

Priebeh procesu

Obrazok 3 Schéma procesu (Paulova, 2018, s. 63; vlastné spra-

covanie)
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4.2 Zakladné charakteristiky procesu
Podl'a Paulovej (2018, s. 64-65) pozname nasledujuce charakteristiky procesu:

e Vlastnik procesu: Vlastnik procesu je osoba, ktora je za dany proces zodpovedna.
Ma na starosti dianie, kontrolu, reporting, spravu, systematické zlepSovanie a ruci za
vykonnost’ daného procesu a plnenie definovanych ukazovatel'ov a ciel'ov.

e Zakaznik procesu: Je subjekt, ktory vysledku procesu prijima. Tento vysledok prija-
tim zékaznika moze koncit’ alebo byt vstupom pre proces d’alsi. Subjektom moze
byt interny alebo externy zakaznik. Interny zadkaznik je subjekt v ramci organizacie.
Vicsinou ide o subjekt iného oddelenia alebo sekcie.

e Vstupy: Vstupy sa vyuzivaju pri vniknuti do procesu. Vstupy mozu byt ako vysledok
predchéadzajiceho procesu alebo su vstupom priamo od dodavatela. Ku vstupu do
procesu sa pridava pridand hodnota daného procesu a tym vznika vystup.

e Vystup: Vystup je to, ¢o vychddza z procesu na jeho konci zakaznikovi. Vystup by
mal byt zhodny vstupu d’alSicho procesu alebo zhodny s ocakévanim zakaznika, ak
vystup nepokracuje do d’alSieho procesu Efektivnost’ procesu sa uréuje porovnanim
poziadavku s redlnym vystupom procesu. Pri zhodnosti tychto dvoch aspektov je
proces efektivny.

e Regulatory riadenia: Regulatorom riadenia v procese st dokumenty a ,,zdkony*,
podla ktorych sa proces vykondva a ktoré st nutné dodrZovat’. Jedna sa o navody,
normy, rozkazy apod.

e Riziko procesu: Riziko procesu sa urCuje, ked’ u procesu je mozné, ak pri ulohe je
moznost’ dokoncenia ukonu s neZiadiicimi G¢inkami ¢i neZiadicimi G¢inkami na za-
bezpecenie vysledku a dosiahnutie planu.

e Cinnost: Je kompletny sled ukonov, ktoré sa uskuto&iiuju prevazne v jednej organi-
zacnej jednotke (napr. oddelenie, utvar, odbor...) a maji na vystupe jeden konkrétny
meratel'ny vysledok (vyrobok, sluzba), ktorému bude mozné bez pochyb priradit’ je-
den primarny zdroj.

e Zdroje: Zdroje su vstupné jasne meratelné vstupy do procesu — ide o material, tech-

nologie, finan¢né prostriedky, HR, informécie a cas.
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Paulova (2018, s. 65) taktiez poukazuje ze proces ma vzdy nasledujice premenné:

1. Zaciatok procesu
Prebiehajice ¢innosti

Koniec procesu

> D

Rozhranie

4.3 Clenenie procesov
Vo svojej publikécii Paulova (2018, s. 65-67) ¢leni procesy nasledovne:
Clenenie procesu podla charakteru:

e Hlavné/klicové procesy

Tieto procesy pridavaju hlavnu pridant hodnotu a ich vykonom plnime priméarny dévod
existencie organizacie. KI'i€ové procesy prispievaji priamu k naplneniu ciel’a organizacie
ako takej. Platia sem vSetky procesy a podprocesy vsetkych premien zdrojov na vystup,

ktory je primdrnym cielom organizicie.
e Riadiace/manaZzérske procesy

Tieto procesy tvoria prostredie a podmienky pre ostatné klI'aiCové procesy. Tieto procesy sa
tykaji hlavne managementu a vysSich pozicii. Tyka sa to totiZz prevazne strategického pla-

novania, stanovenia cielov apod.
e Podporné procesy

Na vzniku findlneho produktu/sluzby sa podiel'ajii len nepriamo, avSak st vel'mi dolezité.
Tieto procesy nedavaju zdkaznikovi pridant hodnotu, avSak st pre dlhodoby rast nutné. Ide

o analytické prace, meranie dat, audity kvality apod.
Clenenie podPa tirovne riadenia
e Makroproces

Ide o subor procesov celej organizacie. Cielom makroprocesu je transformacia vstupu na
vystup. Zobrazenie tohto makroprocesu sa nazyva aj mapa procesov. Zobrazuje prepojenie

jednotlivych procesov a to, aké viazby v tychto procesoch su.
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e Procesy

Za proces je zodpovedny majitel’ procesu — zodpovedna osoba. Proces je subor ¢innosti,
ktory ma za ciel tvorit’ vystup dblezité pre zdkaznika. Zakaznik v tomto procese vnima pri-

dant hodnotu.
e Podprocesy

Je nizsia troven procesu. Su to pomocné procesy, ktoré pomahaju fungovaniu hlavného pro-
cesu ako takého. Aj podproces ma svoju stanovent zodpovednu osobu. Tieto procesy sa daju

jasne merat’ a definovat’ vstupmi a vystupmi.
e Cinnosti

Ide o konkrétny ukon. Zodpovedna osoba u ¢innosti je osoba, ktord dant ¢innost’ vykonava

a realizuje.

4.4 Identifikacia procesu

Identifikéciu procesov vyuzivame na odhalenie procesov, pochopenie vzajomnych vztahov
medzi nimi a prehl'adne ich zaznamenat’, aby s nimi bolo mozné v budlicnosti pracovat’.
Celé procesné riadenie zacina u hl'adani ¢innosti, ktoré st nutné k realizacii nejakého pro-
duktu alebo sluzby. Proces by mal odpovedat’ prirodzenym aktivitam, ktoré vo firme prebie-
haj, bez ohl'adu na organiza¢nt Struktiru. Procesy mozu prebiehat’ naprie¢ utvarmi, ¢o
moZe byt komplikujuce. Najprv vymedzime hlavné procesy, ktoré nasledne rozloZime do
¢iastkovych sub-procesov. Vhodnym nastrojom pre zndzornenie procesov je mapa procesov.

(Contrust, © 2013)

4.5 Sposobilost’ prevadzkovych procesov

Na to, aby mohla byt’ pozadovana kvalita splnend, musia byt v organizacii nastavené spo-

sobilé procesy. Na to je potrebné zaistit’ nasledovné (Veber, 2002, s. 111) :

e Musi byt jasne vymedzena pdsobnost’, pravomoc a zodpovednost’ k jednotlivym ¢in-
nostiam a procesom. Opravnenie k rozhodnuti o akosti a nezhodnosti produkcie
s poziadavkami

e Aktudlnu a spravnu prevadzkovi dokumentaciu k danym ¢innostiam

e Kovalifikovany personal
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Urcené kvalitativne Specifikacie predchadzajiiceho vystupu / vstupu danej ¢innosti

Vhodné pracovné prostredia

Pre analyzu sposobilosti uz zabehnutych procesov je podl'a Nenadala (2008, s. 345) dopo-

ruc¢eny nasledovny postup:

4.5.1

Vol'ba znakov akosti

Analyza systému merania

Zhromazdenie udajov

Prieskumova analyza zhromaZzdenych udajov
Overenie normality sledované¢ho znaku akosti
Posudenie Statistickej zvladnutosti procesu

Vypocet indexov sposobilosti a ich porovnanie s pozadovanymi hodnotami

Zasady bezchybnej prace

Nato, aby sa v procesoch eliminovali chyby a chybné vystupy, pozname podl’a Vebra (2002,

s. 112) tieto obecné zasady:

1.

4.5.2

Nemoze§ vykonat’ prisluSnu operaciu, ak v ret'azci priSiel produkt z predchadzajuce;j

operacie zjavne chybny alebo v nedostatocnej kvalite

. Ak mas ¢o 1 len najmensiu pochybnost’ o kvalite prichadzajucej operacie alebo o svo-

jej vlastnej praci, zaisti vel'mi starostlivé preverenie kvality tejto operacie
Chybna operacia musi byt pozastavena alebo opravena. Nesmie sa v d’alSich tko-
noch pokracovat’ bez ndpravy

Odoberajuci pracovnik, ktory je na rade, musi prevziat’ bezchybnu vystup

Pric¢iny vad a nezhdd na strane pracovnikov

Znalost’ tychto pri¢in je dolezita hlavne pre management a riadiacich pracovnikov. Ak tito

pracovnici bert1 na vedomie tieto pri¢iny, mézu tymto chybam predchédzat’ a tvorit’ preven-

tivne opatrenia. (Veber, 2002, s. 112-113)

Podl'a Vebra (2002, s. 112) st tieto pri¢iny nasledovné:

Vedomé chyby

Tieto chyby zamestnanec robi zdmerne alebo minimalne je si ich vedomi. Tieto chyby mozu

mat’ niekol’ko pricin:
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Zamerné chyby

Dovod tychto chyb byva Casto truc a robenie napriek. Zamestnanec sa takymto sposobom

buri a msti. Tieto chyby st ¢asto po pokarani zamestnanca alebo inom postihu.
Chyby z nedbalosti

Ak je vo firme tazké dohl'adat’ zdroj chybovosti — nedokazeme dopatrat’ u ktorého pracov-
nika chyba vznikla — zamestnanec méze byt’ I'ahostajny. M4 pocit, ze je jedno ¢i svoju pracu
vykonava kvalitne alebo nie, ked’ze to vedenie aj tak nedomeria. Takéto spravanie maji

¢asto zamestnanci, ktori maju pocit nedocenenia a 'ahostajnosti od nadriadenych.
Chyby zatajované

Tieto chyby sa deju pri strachu zamestnancov z upozornenia na chybu. Zamestnanci sa boja
postihu ¢i uz jeho osoby alebo aj oddelenia ako takého. Zamestnanec pocituje strach na
chybu upozornit’, aby neviedla k obvineniu zle odvedenej prace a preto radSej dufa, ze sa

chyba nengjde a prejde bez povsimnutia.
e Chyby z nedostatku znalosti

Tieto chyby vychadzaju z toho, Ze na pracovnej pozicii je nekompetentny zamestnanec,
ktory nema dostatoné znalosti alebo sktisenosti na to zvladat’ povinnosti a pracu na dane;j
pozicii. Za tieto chyby je zodpovedny ale veduci pracovnik alebo manager, ktory na tuto
poziciu pracovnika pridelil. Mal si totiz dopredu overit’, ¢ dany pracovnik spiiia potrebné

poziadavky a kritéria.
e Chyby z nedostatku sustredenia, pozornosti
Tieto chyby maji mnoho pricin:

e Pracovnik je Casto vyruSovany externymi vplyvmi a nemdze sa na svoju pracu plno-
hodnotne ststredit’

e Pracovnik je prepracovany. Mdze to byt sposobené ¢astymi nadcasmi, ktoré odpra-
covava, vel'mi naro¢nu pracu alebo je dlhodobo nevyspaty

e Prica je odpracovana pod vysokym tlakom. Pracovnik sa vel'mi pondhl'a a robi
chyby z nepozornosti

e Prica je stereotypnd. Pracovnik robi pracu automaticky a nevenuje jej uz tak vyrazne

pozornost’
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5 PLANOVANIE PROJEKTU

V dnesnej dobe, ked’ jednotlivé firmy napreduji nezvratnou rychlostou, je vel'mi dolezité
projektové riadenie. Jednou z hlavnych uloh podnikov je vykonavat nejaka zmysluplni
pracu. Tato praca sa vacsinou sklada z jednotlivych operacii a projektov. Tieto dve formy sa

zvéacsa doplnuju. (Skalicky, 2010, s. 46)

5.1 Definicia projektu

Vo vSeobecnosti sa projekt da definovat’ ako jedinecnu sustavu ¢innosti smerujucich k pre-
dom stanovenému cieli, ktord ma urcity zaciatok a koniec. VyZzaduje spolupracu réznych
profesii, viaZe &i spotrebovava ich kapacitu v vyuZziva ich pre vytvorenie vystupu. Dalgie
z definicii projektu popisuje projekt ako jednorazovu premenu vstupov (informécii, prostre-
dia, materialu, penazi, schopnosti a znalosti zi¢astnenych l'udi) na vystupy (ciel'ové pro-
dukty) za pomoci vyvojovych ¢innosti usporiadanych do etap, krokov a ukonov koordino-
vanych riadiacimi ¢innost'ami. Projekt vzdy zamestnava skupinu l'udi a ovplyviiuje iné sku-
piny l'udi. Projekt je vzdy spojeny s rizikom netispechu, pretoze je jedinecny a nikdy presne
neviem, ¢o nas v priebehu jeho realizacia ¢aka alebo zaskoc¢i. Prave tato neistota a riziko je

pre projekt jedine¢na a odliSuje projekt od rutinnych ¢innosti. (Pokorna, © 2008)

5.2 Stanovenie ciel’ov projektu

Ciele projektu predstavuji slovny popis ucelu projektu, ktory ma byt’ prostrednictvom tohto
projektu dosiahnuty. Vac¢sinou ide o Struktiru definovanych stavov, podmienok a vlastnosti

popisujuice buduci vysledok projektu. (Svozilova, 2006, s. 78)

5.2.1 Ciel projektu

Nova hodnota — predmet, sluzba alebo kombinécia tychto dvoch, ktora je vysledkom pro-
jektu a je reprezentovana popisom urcitého stavu, ktory ma v budtcnosti existovat’. (Svozi-

lova, 2006, s. 78)

5.2.2 Formulacia cielov projektu
Ciele projektov by mali spliiovat’ techniku SMARTER (Mikula, © 2020):
S — Specific/Specificky- Cicle musia byt konkrétne a $pecifikované

M — Measurable/Meratel’ny — Ciele musia byt meratel'né
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A — Action-oriented/Akéne orientovany — Ciele musia ukazovat’ Ziadany stav. Nieco, ¢o

chceme. Musime pre to nieco vykonat’ — neudeje sa to samé.
R — Realistic/Realisticky — Ciele musia byt’ a realistické
T — Trackable/TrasovatePny — Ciele musia byt’ ¢asovo ohrani¢ené a mat’ jasny deadline

E — Energy fulfilled/Nabity energiou — Ciele musia byt’ pre nds motivujice a musi to byt’

nieco, po com skutocne tizime

R — Recorderd/Zaznamenany — Cicle musia byt niekde zaznamenané.

5.3 Zostavenie podrobného rozpisu uloh

Aby sa dal tvorit’ casovy a rozpoctovy ramec a projekt akokol'vek planovat’ (tim, ¢as, cena...)
je potrebné projekt rozpracovat’ do ¢iastkovych usekov prace. Takto rozpadnuté ulohy je
potom mozné previazat’ s Casovym a finanénym planom, ktory je nasledovne zakladom pre
hlavny projektovy dokument, ktorym je projekt nasledovne riadeny — projektovy plan. Roz-
pracovanie projektu do Struktury jednotlivych tloh sa vola WBS (Work Breakdown
Structure) a je to zédkladny metodicky pristup projektového managementu. Z WBS sa na-
sledne tvoria podrobné rozpisy prac a d’alSie projektové dokumenty (Harmonogram, systém
riadenia rizik, Struktira nékladov...) (Svozilova, 2006, s.123-124; Skalicky, 2010, s.127-
129; Dvoték, 2017, s. 31-33)

5.4 Casovy rozpis projektu

Casovy plan nadvizuje na $truktarovany plan rozsahu projektu — na rozsah projektovych
¢innosti — WBS, z ktorého vychadzaji planovacie ¢innosti. V tomto pripade je k planova-

nému rozsahu ¢innosti pridand dimenzia — cas. (Skalicky, 2010, s. 132)

Postup podla Skalického (2010, s. 132-139), Némca (2002, s. 80-84), Svozilovej (2006, s.
133) a Dvotaka (2017, s. 34-37) pri zostaveni ¢asového planu:

e Kontrola WBS ¢i vychddzame z aktuadlnych ¢innosti a nenastala nejaka zmena

e Vytvorenie tabul’ky ¢innosti a odhad doby trvania ¢innosti

e Vytvorenie ¢asovej sekvencie (ktoré ¢innosti po sebe nasleduju a ktoré ¢innosti mo-
Zzeme robit’ aj pocas inej ¢innosti suladne) — vytvorenie sietového grafu

e Vytvorenie vdzieb medzi ¢innostami — vytvorenie Ganttovho diagramu

e Vypocet Casovych rezerv ¢innosti a urcenie kritickej cesty — urCenie trvania projektu
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e Vlozenie mil'nikov do planu a vyladenie planu ako takého

5.5 Obsadenie projektu — planovanie zdrojov a nakladov

Pre ucelené projektové planovanie potrebujeme mat’ vo WBS nie len ¢asovy odhad, ale aj
odhad zdrojov aich nakladov, ktoré jednotliva ¢innost’ potrebuje. V projekte pracujeme
s nasledovnymi zdrojmi — materidlové zdroje, I'udské zdroje a financné zdroje. Vyuzité
zdroje nésledne kvantifikujeme do nakladovej zlozky. (Skalicky, 2010, s. 147; Fiala, 2004,
s.1006)

Postup podl'a Skalického (2010, s. 148) pri planovani zdrojov:
e Urcenie potrebnych zdrojov

Pre kazdu ¢innost’ z WBS kvantifikujeme potrebné jednotlivé zdroje tak, aby boli plany/¢in-
nosti naplnené. Je potrebné definovat’ typ, mnozstvo, ¢asovi a miestnu zlozku kazdého jed-

notlivého zdroja.
e Urcenie dostupnych zdrojov

V kaZzdom zdroji sa ur¢i, kol'ko maximalne z daného zdroja mame v dany ¢as k dispozicii.
e Porovnanie potrebnych a dostupnych zdrojov

Pri kazdej Cinnosti si porovname potrebné zdroje s dostupnymi. Ak sa dostaneme na dno
kapacit, mézeme tejto situdcii predist rdznymi opatreniami (zmena ¢asového planu, presun

terminov, zmena pouZivanych zdrojov, zapojenie externych dodavatel'ov apod.).
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II. PRAKTICKA CAST
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6 CHARAKTERISTIKA FIRMY

Nazov podniku: Firma XY
Pravna forma: s.r.o.
Predmet podnikania:

Hlavnym predmetom podnikania je poradenskd ¢innost v oblasti internetového marke-
tingu, e-commerce a ¢innosti medidlnej agentary. Spolupracuje s mnohymi vyznamnymi ¢e-
skymi aj zahrani¢nymi klientmi. Stard sa im o online marketing a komunikaciu a pomaha

zvySovat trzby a povedomie o znacke. (Vyrocna sprava Firmy XY za rok 2018)
Priemerny pocet zamestnancov: 30 (Vyro¢na sprava Firmy XY za rok 2018)
Zakladny kapital: 200 000 K¢ (Vyro¢na sprava Firmy XY, za rok 2018)

Cisty obrat za Giétovné obdobie: 203 019 000 K& (Vyroéna sprava Firmy XY za rok 2018)

6.1 Produkty

Firma pontka klientom komplexné sluzby od tvorby stratégie po jej realizaciou a Ciastkové
ulohy ako tvorbu grafickych podkladov, textovych podkladov a optimalizaciu kampani ako

takych.

e Komplexné marketingové stratégie

e Marketingové konzultacie

e Tvorba PPC kampani

e Optimalizacia PPC kampani

e E-mailingové sluzby

e RTB

e Nakup médii

e Planovanie vyuzitia medidlneho priestoru
e Copywriterské prace

e Grafické prace

e Produkcia TV rekldm, video reklam apod.
e Tvorba pokrocilych automatizécii

e Sprava socidlnych sieti

e Konzultacie znaciek
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e Analytické prace
e Realizacia Skoleni

e Realizacia konferencii a inych vzdelavacich eventov na trhu

6.2 Partneri firmy

Vzhl'adom k vysokej profesnej urovni Firmy XY, firma mé tzke partnerské spoluprace

s niekol’kymi klI'aiCovymi spolocnost’ami v obore na CZ aj zahrani¢nom trhu. Firma je:

e Klucovym Google Partnerom

e Partnerom Adformu

e Certifikovana spolo¢nost'ou Sklik.cz

e Patri do Asociace pre elektronickou komerci
e KTiCovym partnerom spolo¢nosti IBM

e Klacovym partnerom RTB house.
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7 LOGICKY RAMEC PROJEKTU

Na uvod projektu pre spravne definovanie ciel'ov a aktivit, ktoré k tomuto ciel’'u vedu je vy-

pracovany logicky ramec projektu. Cely logicky ramec sa nachadza v Prilohe I.

7.1 Logicky ramec
Vyplyvaji z neho nasledujtce ciele:
Obecny ciel’: Racionalizacia procesov z pohl'adu kvality managementu

Objektivne meratel’'né ukazovatele: Znizenie celkovej nekvality o 30 % a zlepSenie pra-

covného flow.

Uéel: ZniZzenie nekvality v kPa¢ovych produktoch

Objektivne meratel’né ukazovatele: Znizenie nekvality v kI"i¢ovych produktoch o 40 %
Vystupy:

e Vytvorenie checklistov na zadanie na Specialistov

e Definovanie zodpovednosti v procese

e Navrh ¢innosti z pohl'adu kvality managementu

e Tvorba dotazniku na pravidelné hodnotenie dodavatel'ov

e Tvorba dotazniku na pravidelné hodnotenie zamestnancov

e Tvorba dotazniku na ziskavanie spétnej vizby od zakaznikov

e Analyza rizik
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8 ANALYZA SUCASNEHO STAVU

Vzhl'adom k tomu, Ze firma neustéle rastie v obrate, mnozstve odpracovanych objednavok
a zakaziek, musi jej vel'kost’ rast’ aj v pocte zamestnancov a procesy sa komplikuju. K tymto
premennym sa pridava zvysSujici sa vyskyt nezhodnych vystupov s kvalitou. Niektoré vy-

stupy sa zachycuju internet a niektoré uz prenikaju aj ku klientom — externym subjektom.

Ked’Ze povaha produktov su sluzby pre klientov, chyby sa v minulosti nijak nezaznamena-
vali a neanalyzovali. Pre prirotizaciu sluzieb pre zlepSenie vystupov z pohl'adu kvality ma-
nagement boli definované najvykonnejSie produkty / sluzby z pohl'adu celkového pomeru

na trzbach za minuly rok.

8.1 KUlucové produkty — Paretova analyza

Z internych uctovnych systémov boli vygenerované zoznamy produktov s ich dosiahnutymi
trzbami za rok 2019. V tabulke je vZdy prvé slovo ndzov oddelenia a nasledne za podciar-
kovnikom je ndzov konkrétnej sluzby. Tieto produkty st ocistené od produktov nepridéva-

jucich zakaznikovi hodnotu, napriklad provizie od partnerov ¢i prepredaj externych sluzieb.

Z dovodu anonymizacie dat su vSetky trzby nasobené rovnakym koeficientom.

Tabul’ka 2 Trzby vybranych produktov firmy (Zdroj i€tovné vykazy

Firmy XY vlastné spracovanie)

Trzby naso-
Cislo pro- bené koefi-

Nazov produktu .
cientom v

K¢é
Emailing Analyza 38610
Emailing Ko6dovani 140 481
Emailing Sluzby 3285733
Emailing_Skoleni 23 660
Emailing Vlastni produkty 582 520
Eventy 478 188
Konzultanti Konzultace a analyzy 270 864
Kreativa Grafika 6 737 257
Kreativa Ideamaking / copywriting 878 724
Kreativa Konzultace znacek 443 520
Kreativa Ostatni 177 408
Kreativa Video & Motion design 1440 963
Media LB odkazy 600 858

duktu
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Media Media sprava - RTB, YT... 898 121
Media Projekty 433918
Performance Analytika 102 465
Performance Ostatni 513179
Performance PPC sprava 16 929 365
Performance SEO 298 760
Performance SEO - Konzultace, sluzby 1269 858
Performance Social média sprava 1191 107
Performance Skoleni 87219
Performance XML sprava 794 229
Spolu 37617 007

Tieto produkty boli ndsledne zoradené od najviac vynosnych po najmenej vynosné. Dopo-

Citala sa percentudlna Cast’ trzieb k celkovym trzbam.

Tabul’ka 3 Paretova analyza - vstupné tidaje (Zdroj: ¢tovné vykazy Firmy XY;

vlastné spracovanie)

Trzby naso-
Cislo pro- bené koefi-

% z cel- Kumulativne
kovych % z celko-
trzieb vych trzieb

Nazov produktu ;
cientom v

K¢

duktu

21 Performance PPC sprava 16 929 365 45,00% 45,00%

10 Kreativa Grafika 6 737 257 17,91% 62,91%

3 Emailing_Sluzby 3285733 8,73% 71,65%

14 Kreativa Video & Motion design 1 440 963 3,83% 75,48%

Performance SEO - Konzultace,
23 sluzby 1269 858 3,38% 78,86%

24 Performance Social média sprava 1191107 3,17% 82,02%

17 Media Media sprava - RTB, YT... 898 121 2,39% 84.41%

11 Kreativa Ideamaking / copywriting 878 724 2,34% 86,75%

26 Performance XML sprava 794 229 2,11% 88,86%

16 Media LB odkazy 600 858 1,60% 90,45%

5 Emailing Vlastni produkty 582 520 1,55% 92,00%

20 Performance Ostatni 513179 1,36% 93,37%

6 Eventy 478 188 1,27% 94,64%

| Kreativa Konzultace znacek 443 520 1,18% 95,82%

18 Media Projekty 433918 1,15% 96,97%

22 Performance SEO 298 760 0,79% 97,77%

8 Konzultanti_Konzultace a analyzy 270 864 0,72% 98,49%

13 Kreativa Ostatni 177 408 0,47% 98,96%

2 Emailing Kodovani 140 481 0,37% 99,33%
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19 Performance Analytika 102 465 0,27% 99,60%

25 Performance Skoleni 87219 0,23% 99,83%

1 Emailing Analyza 38610 0,10% 99,94%

4 Emailing Skoleni 23 660 0,06% 100,00%

Spolu 37 617 007
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Obrazok 4 Paretova analyza (Zdroj: vlastné spracovanie)

Pomocou Paretovej analyzy bolo vySpecifikovanych 6 najvyznamnejsich produktov/sluZieb,
ktoré spolu ¢inia az 82 % z celkovych trzieb podniku. Tieto produkty budi d’alej pozorované

po dobu 3 mesiacov a bude sa u nich analyzovat’ mnozstvo vzniknutych chyb.

Specialisti pracujici v jednotlivych sluzbach dostali pokyn zaznamenavat’ mnozstvo chyb
v obdobi od 1.9.-31.12.2019. Specialisti maji na starost’ zaznamenavat’ mnozstvo chyb-
nych alebo nedostatocnych zadani, kde museli zadanie vratit’ konzultantovi na doplnenie ¢i

dopracovanie. V tomto pripade sa jednd o interné zachytenie chyby.

Konzultanti dostali v tomto obdobi na starosti v tychto vybranych produktoch zaznamena-

vat’, kol’kokrat museli vystup vratit’ na prepracovanie Specialistom (interné zachytenie ne-
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zhody) alebo kol'kokrat sa vystup vratil od klienta (externé zachytenie nezhody). Pre po-
chopenie jednotlivych procesov slizi zobrazenie flow zédkazky od zadania od klienta az po
reportovanie vystupu. Ukazka pracuje s jednoduchou online kampartiou a je k nahliadnutia

v kapitole 9, obrazok 5.

Zaznamenanie nasledovnych chyb po troch mesiacoch bolo nasledovné:

Tabul’ka 4 Zaznamy chyb vo vybranych produktoch (Zdroj: vlastné spracovanie)

)
A ) -
e 0Od D O AOD
o 11 % 7% 2% (3% | 4% | 2%
C 9,
: od a Opra 2% 10% | 3% |5%| 2% | 3%
D C O(d
Rozporova 5% 65% | 4% 2% | 3% [0.5%
OQd
. 8 % B 9% [10%] 9% |5,5%

Najviac nezhdd bolo zaznamenanych na sluzbach ,,grafika®, o predstavuje pripravu gra-
fickych podkladov pre klienta. Ide o grafické navrhy komunikécie kampani, bannerov, bi-
Iboardov, letdkov, magazinov apod. Druhy najcastejSie problémovy produkt bola ,,sprava
PPC*, ¢o znamena vystavba online kampani v PPC systémoch ako GAds, Sklik, Facebook

apod. a nasledné optimalizécia tychto kampani.

U tychto dvoch produktov bola zarovei najvyssia chybovost’ v externom zachyteni, ¢o ¢ini
pre podnik taktiez vyznamny problém. Vzhl'adom k typu biznisu kde jednotlivé kampane
vidia miliony 'udi méze byt kazdéa chyba skuto¢ne vyznamna a ohrozujiica meno spoloc-

nosti.
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9 WORKFLOW ONLINE KAMPANI

Workflow si ukdzeme na procese jednoduchej online kampani. Vzhl'adom k tomu, Ze ide
o sluzbu, niektoré¢ kampane st vel'mi Specifické a maji iny workflow. Teraz si vSak ukazu-
jeme najbeznejsie workflow u jednoduchej online kampani. V zavere kapitoly opiSeme re-

alny stav a zistenia v definovanych problémovych sluzbach (PPC sprava a grafické prace).

9.1 Workflow zakazky jednoduchej online kampane
1. Definovanie problému

Cely proces zac¢ina dopytom klienta po sluzbach agentiry. Vac¢sinou ide o definiciu akéhosi
problému, ktory potrebuje od agentlr vyrieSit' — zviditeInenie brandu, podporenie akcie,
zvySenie vykonu produktu, zvySenie obratu apod. Tento problém popripade ciel’ Specifikuje

konzultantovi, ktory nasledne vytvori stratégiu, ako tento problém vyriesit’.
2. Tvorba stratégie

Konzultant po prijati cielov od klienta, zvoli mix vhodnych marketingovych néstrojov,
spravne nacasovanie, cielovu skupinu, rozpocet, umiestnenie, mechaniku kampane atd’. Na-

stavi KPI kampane a d’alSie podstatné break pointy.
3. Schvalenie stratégie

Tuto stratégiu nasledne konzultant prezentuje klientovi a spolo¢ne si schvélia vSetky sti¢asti

stratégie.
4. Tvorba briefu pre Specialistov

Po schvéleni stratégie klientom, konzultant vytvori komplexné zadanie kampane, ktoré vset-

kym Specialistom, ktori na danom projekte budu pracovat’.
5. Tvorba media planu

Media planner po prevzati zadania vytvori media plan. Media plan obsahuje vyuzitie jednot-
livych kanalov v online prostredi s predpokladanymi vysledkami jednotlivych umiestneni
a media splitom medzi tymito formatmi. Po dokonceni media planu (MP) ho posle konzul-

tantovi.
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6. Schvalenie MP

Konzultant posle MP nésledne klientovi, ktory ho schvali popripade d’alej pripomienkuje.

Po schvaleni MP posle potvrdenie konzultantovi.
7. Tvorba textov

Po schvaleni MP klientom konzultant posle MP copywritterovi, ktory na zaklade umiestneni
a cieleni vytvori textové podklady ku kampani. Od popiskov, inzeratov cez claimy ¢i znenie

CTaA tlacditok.
8. Schvalenie textov

Po spisani textov ich posle copywritter konzultantovi a on nasledne klientovi. Klient ich

schvali alebo vrati na prepracovanie. Po schvaleni posle texty klient konzultantovi.
9. Priprava kl'aicového vizualu

Grafik na zadklade zadania a technickych Specifikacii vytvori potrebné podklady pre kampaii.
Cerpa zo zadania od konzultanta a vyuziva texty od copywrittera. Vytvori kla¢ovy vizual

a ten nasledne posle konzultantovi.
10. Schvalenie kI'ai¢ového vizualu

Klient dostane niekol'ko variant kI'icového vizudlu (master banner), z ktoré¢ho si vyberie

popripade vizudl pripomienkuje a nasledne schvali.
11. Rozpracovanie kI'icového vizualu

Po schvéleni kI'icového vizudlu grafik rozpracuje kl'aCovy vizual do vSetkych materidlov od

bannerov cez brandingy apod. a tie nasledne posle konzultantovi na rozposlanie.
12. Rozposlanie grafiky

Konzultant nasledne rozposle materialy podl'a toho, ktorému Specialistovi patria. Tzn. ban-

nery na FB posle PPC $pecialistovi za FB, bannery na PPC posle $pecialistom na PPC apod.
13. Vystavba kampani

Po obdrzani grafiky a testov od copywrittera PPC Specialista vystavi kampan v t¢toch podl'a

MP.
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14. Optimalizacia kampani

Specialisti nasledne kampai pravidelne kontroluju a optimalizuju na zaklade vysledkov, aby

splnili KPI a media plén.

. Definovanie Schvalenie Schvalenie Schvalenie Schvélenie
Klient . . ¥
problému stratégie MP textov grafiky
—— — 7~ 7% Reporting
vysledkov
Tvorba Tvorba briefu . Zaslanie Zaslanie Rozposlanie
Konzultant stratégie pre 3pecialistov Zaslanie MP textov grafiky grafiky
v
Media planner Vytyorer)ie
media planu
J— ¥
Copywritter Tvorba textov H
/" Priprava Rozpracovani
Grafik kl'iového kl'iového
vizualu vizualu
/Vy"stavba
kampani
PPC Optimalizécia
Specialista kamW

Obrazok 5 Workflow jednoduchej online kampane (Zdroj: vlastné spracovanie)

9.2 Detailné pozorovania problémovych sluzieb
Pozorovanie bolo zamerané na vybrané kI'aicové sluzby PPC spravy a grafickych prac.

Tieto problémy boli vySpecifikované dlhodobym pozorovanim a diskusiami so vSetkymi
Specialistami na danych pozicidch (PPC Specialisti, veduci PPC Specialistov, grafici, veduci
grafikov) a taktieZ s timom konzultantov. S konzultantmi sa viedli diskusie z dévodu toho,
ze konzultant je zodpovedna osoba za vSetky vystupy od Specialistov a filtruje vystupy pred

poslanim vystupov klientovi.

V rozhovoroch a pozorovaniach boli zistené problémy v nasledujucich podkapitolach.

9.3 PPC sprava

e Specialisti pri niektorych kampaniach maji nedostatoéné zadanie. Chybaju dolezité

informacie k spracovaniu ulohy. Musia tak zadanie vracat’ spét’ na konzultantov pre
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doplnenie. Mo6Ze tu chybat’ definovany timing, budget, cielenie, KPI ¢i ind z kl'aco-
vych informacii.

e Specialisti majii obéas problém s dodrzanim stanoveného rozpoétu. Tym, Ze systé-
mov a rekldm je niekol’ko, obcas sa stane, Ze sa prekliknu a spustia kampan s inym
rozpoctom, ako by mal byt’. Nasledne klientovi preCerpaju viacej alebo menej penazi,
ako bolo pre kampai alokované.

e Specialisti majii ob&as problém pri vystavbe vietkych kampani — na niektoré detaily
zabudnt, nespustia niektoré z umiestneni, cieleni alebo obcas urobia chybu v nasta-
veni pomeru medzi mobilnymi/desktopovymi zariadeniami ¢i zabudna vylucit’ nie-
ktoré z umiestneni.

e Specialisti nie vzdy vedia o vetkych novinkach, moznostiach &i Best Practices z re-

klamnych systémov.

9.4 Ishikawa diagram - PPC sprava

Zariadenie Postupy
\
\\ Pogkodené pocitate \Chybne nastaveny postup préce\
\ Pomala odozva PC \ Chybne nastavené predanié\
Systémova chyba \ préce z konzultanta na \
\ Zastarané PC \ $pecialistu
! Neaktualne licencie \ Nezdielanie know-how \
. , ¥7 Chyby v PPC sprave
/ Nedostatoéna skisenost / Prilig velky hluk / 4
Nepozornost . /
Prepracovanost / Casté prerusovanie fudmi
/’ Zamerné odignorovanie / (Open Space)
sebakontroly /
/ / /
« / .
Clovek Prostredie

Obrazok 6 Ishikawa diagram - PPC sprava (Zdroj: vlastné spracovanie)

Ishikawa diagram zobrazuje Styri oblasti, ktoré moézu byt pricinou chyb vyskytujacich sa
u PPC spravy. Tieto oblasti su — zariadenie, postupy, clovek a prostredie.
Vzhl'adom k tomu, Ze vSetka praca sa vykondva na pocitaci, u zariadeni sa jedna hlavne

o faktory tykajuce sa vybavenie pocitaca a jeho technického stavu. Pre Specialistov je vel'mi

dodlezité, aby pocitace boli dostatocne rychle, bez poSkodeni a s aktualnymi licenciami.
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U postupov je nutné, aby boli nastavené zrozumitelne a presne. Mali dané jasné procesné
postupy a zodpovednosti, jasné poradie jednotlivych prac a kazdy vedel, ¢o presne ma robit’
v danom kroku. Je nutné, aby predavanie prace bolo bez chyb, aby Specialista mal vSetky
potrebné informacie a nemusel pokladat’ ziadne doplnujuce otazky ¢i vracat’ zadanie spat’ na
konzultanta. Taktiez je dolezité, aby znalosti tohto oddelenia boli nazdiel'ané aj do ostatnych
oddeleni. Tym, Ze si tieto znalosti medzi sebou nepredaju, dochddza k nepresnym vykona-
nim pracovnych postupov ¢i nedostatocnému zadaniu ¢iastocnych prac (grafik pripravi pod-

klad, ktory nie je podl'a best practice reklamného systému apod.).

Cloveka k chybovosti ovplyviiuje niekol’ko faktorov. Ci je to nedostatoéna skiisenost’ a tym
padom pomald praca a chybovost, alebo nepozornost’ pri zadavani presnych ¢isel a rozpoc-
tov do systému. Castokrat v sezonne dochadza k prepracovanosti a §pecialisti na zaklade ne-
dostatku ¢asu a mnozstva prace zvysuju svoju chybovost’. V tomto pripade taktiez Castokrat
odignoruju sebakontrolu a spoliehaju sa na to, Ze sa ni€ zI¢é nestane popripade, Ze sa na chybu

nepride alebo, zZe za fiu nebudt zodpovedat.

Prostredie v Open Space kancelaridch ma taktieZ znacny vplyv na chyby. V kancelarii byva
castokrat hluk od kolegov z telefonatov, Casté preruSovanie prace 'ud’'mi v okoli, o znaci

pri vystavne kampani a nastaveni v systémoch problémy.

9.5 Grafika

e Qrafici pri niektorych kampaniach maju nedostato¢né zadanie. Chybaji dolezité in-
formdcie k spracovaniu Ulohy. Musia tak zadanie vracat’ spat’ na konzultantov pre
doplnenie. Chybaju tu v zadani informacie ako budget klienta, ui¢el grafického for-
matu, brand manual klienta apod.

e (Qrafici robia v grafickych podkladoch obc¢as chyby v textoch.

e (rafici obcas nedodrzia technické Specifikacie jednotlivych umiestneni, ktoré ak sa
nezachytia interne, mozu vytvorit’ obrovsky problém — zle vyexportované data pre
bilboardy a nasledna vyroba bilboardov v nedostatocnej kvalite.

e Qrafici obc¢as nedodrzia stanovené rozmery v reklamach a podklady sa musia prera-
bat’.

e Grafici nedodrzali brand manudl klienta ¢i sa netrafili do klientovej predstavy

e Qrafické podklady nie st podl'a Best Practise reklamnych ploch a systémov
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9.6 Ishikawa diagram - Grafika

Zariadenie Postupy
\ \ N
\ Poskodené pocitace \Chybne nastaveny postup prace .
1 Pomala odozva PC \ Nezrozumitelné technické \
\ Systémova chyba \ Specifikacie .
A\ Zastarané PC \, Chybajtice brand manualy \
Neaktudlne licencie \ Nezdiefanie know-how
— / Chyby v Grafike
/ Nedostato‘t“:na' skusenost /" Prilis velky hluk /
/ | preN(:;):;\?ar :z:: /' Easté preruovanie fudmi  /
P / (Open Space) /

/' Zamerné odignorovanie )
sebakontroly / /

v /
Clovek Prostredie

Obrazok 7 Ishikawa diagram — Grafika (Zdroj: vlastné spracovanie)

Ishikawa diagram pri grafickych pracach je vel'mi podobny tomu u PPC spravy. Je to
z toho dovodu, Ze sluzby prebiehaji rovnako na PC a v rovnakych kancelariach a tym

padom tie faktory, ktoré na tieto vysledky vplyvaji st znacne podobné.

Rozdiel je v oblasti ,,Postupy*, kde pribudli faktory ako chybajuci brand manual, ¢o
znamena, ze grafici nemaju presné udaje o tom, ako brand komunikuje ¢i ako je nutné
zachadzat s logom a komunikaciou ako takou. Dal§im vel'mi vyznamnym faktorom ku
vzniku chybovosti je nezrozumitel'na technicka Specifikacia, na zdklade ktorych grafici

podklady tvoria.

Konkrétne napravné opatrenia na zistené nedostatky st navrhnuté v kapitole 12 tejto

prace.
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10 ANALYZA SUCASNEHO STAVU Z POHEADU KVALITY

Ked’Ze Firma XY nie je vyrobnou firmou a ponuka pre zdkaznikov sluzby v prostredi online
marketingu, systém managementu kvality v tejto spolocnosti zavedeny nie je. Ked'Ze vSak
jeho principy mozu razantne spolo¢nosti pomoct’, bol vypracovany checklist, ktory vycha-
dza z principov ISO normy. Na zéklade tohto checklistu bola vykonana analyza podniku
z pohl'adu kvality managementu. Checklist bol vyplneny na zaklade rozhovorov s vedenim

jednotlivych oddeleni a pozorovani naprie¢ oddeleniami.

10.1 Strategické planovanie

Z oblasti strategického pldnovania je mozné vidiet, Ze firma nemd urcené poradie a vza-
jomné vdzby medzi procesmi. Taktiez nie je jasné, kto v akej Casti procesu za o zodpoveda
a kto st tie kompetentné osobnosti v jednotlivych procesoch. Zamestnanci sa ¢asto vyhova-
raju na to, ze to nie je ich zodpovednost’ a snazia sa vinu delegovat’ na ostatnych. Nikomu
nie je jasné, kto je zodpovedny za jednotlivé Casti procesu a tym padom necitia zamestnanci
pocit zodpovednosti za vysledok. Nikomu nie st jasné jeho kompetencie a ani to, za ¢o teda

rucia a zodpovedaju.

Tabul’ka 5 Checklist - strategické planovanie (Zdroj: Narodny vzdélavaci fond,

2009; vlastné spracovanie)

Plnenie

r

Oblast’ Ano Nie

1. Strategické planovanie

St identifikované procesy v takom rozsahu, aby boli dostacujuce
pre zaitenie systému riadenia akosti?

Je ur€ené poradie a vzajomné vizby medzi procesmi?

St uréené zodpovedné osoby vratane kompetencii a pravomoci?

St stanovené merateI'né ukazovatele pre monitorovanie a meranie
procesov?

2

X
X
X
X

Uplatiiuju sa opatrenia pre neustale zlepSovanie tychto procesov?

X
St vytvorené podmienky pre sledovanie a hodnotenie procesov? -
X

Zodpoveda politika akosti zdmerom spolo¢nosti?
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10.2 Riadenie a zlepSovanie systétmu managementu kvality

Aktudlne firma nedisponuje Ziadnym systém managementu kvality a preto nesplia Ziadnu
z niz8ie uvedenych poziadaviek. Firma v minulosti nijak nezaznamenévala chyby v kvalite
a ani nekontrolovala a nevyhodnocovala efektivitu zamestnancov. Na projektoch sa nekon-
troluje povodné nacenenie s findlnym odpracovanim a tym padom firma nevyhodnocuje

efektivitu v jednotlivych zakazkach.

Tabul’ka 6 Checklist - riadenie a zlepSovanie managementu kvality (Zdroj: Na-

rodny vzdélavaci fond, 2009; vlastné spracovanie)

Plnenie

2. Riadenie a zlepSovanie managementu kvality

Kontroluje vedenie vhodnost’ procesov a efektivitu? -

St stanovené intervaly pre kontrolu systému vedenim? -

Obsahuje kontrola postdenie prilezitosti ku zlepSovaniu? -

St zachované zdznamy z kontrol? -

Obsahuje sprava pre kontrolu systému akosti vedenim:

vysledky auditov? -

stav plnenia opatreni k naprave a preventivne opatrenia? -

stav splnenia ¢i plnenia naslednych opatreni z prechadzajucich
kontrol vedenim?

zmeny, které by mohly ovplyvnit’ systém riadenia kvality? -

doporucenia pre zlepSovanie?

- ku zlepSovaniu efektivnosti sytému riadenia akosti a jeho pro-
cesov

ku zlepSovaniu klasifikécie zamestnancov vo vztahu k poZia-
davkom zékaznikov

k pottebam zdrojov?
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10.3 Operativne riadenie vratane riadenia zdrojov

Podnik aktudlne nedisponuje Ziadnym konkrétnym planom aktivit. Tym padom tieto aktivity
ani nemoZzu byt priebezne vyhodnocované. Zmluvy a ponuky st upravované na zéklade vy-

tvorenej Sablony, ktoré sa meni a aktualizuje podl'a jednotlivych poziadaviek zdkaznika.

Komunikaénym ndastrojom naprie¢ firmou je nastroj Slack, ktory ulahcuje komunikaciu
v ramci timov, oddeleni ¢i medzi jednotlivymi zamestnancami. Na zaznamendavanie ¢innosti
a sledovanie zdkazok sa pouZiva projektovy nastroj Jira. Vd’aka tomuto nastroju dokaze za-

davatel’ vytvorit’ tillohu a posunut’ ju na akéhokol'vek riesitel’a.

Pre jednotlivé utvary nie su ziadne konkrétne ciele akosti. Jediné ciele, ktoré maju oddelenia

st ciele plnenia planu trzieb. Kvalitativne ciele vSak nie st definované ani nijak meratelné.

Tabulka 7 Checklist - operativne riadenie vratanie riadenia zdrojov (Zdroj: Narodny

vzdélavaci fond, 2009; vlastné spracovanie)

Plnenie

Oblast’ Ano Nie

3. Operativne riadenie a stanovenie ciel’ov

Spracovavaju sa ponuky a zmluvy na konkrétne zékazkové aktivity
podl'a dopytu zékaznikov?

Zaistilo vedenie spolo¢nosti vytvorenie vhodnych komunikacnych
nastrojov?

St ciele akosti stanovené pre jednotlivé Gtvary spolocnosti?
Vychédzaju ciele akosti z politiky akosti?

St ciele akosti meratel'né-konkrétné?
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10.4 Marketing a predaj

Vedenie na kvartalnych poradach upozoriiuje na doéleZitost’ spokojnych zdkaznikov. Spétna
vizba ako také sa vSak od zdkaznikov neziskava a tym padom sa s nou d’alej ani nijak ne-
pracuje. Z tohto dovodu nie su Specifikované ziadne konkrétne pravidla ¢i poziadavky, ktoré
by zamestnanci mali vo¢i zékaznikom plnit. Tento proces je skor intuitivny a na zodpoved-

nost’ kazdého jedinca.

Pravidelne sa vSak sleduje trh a portfolio produktov/sluzieb, sa na zaklade tychto vyskumov

rozsiruje.

Tabul’ka 8 Checklist - marketing a predaj (Zdroj: Narodny vzdélavaci fond, 2009;

vlastné spracovanie)

Plnenie

Ano Nie

4. Marketing a predaj (vratane rozvoje vzt’ahu so zakaznikmi)

Zdiel'a vedenie spolo¢nosti, ako je dolezité plnit’ pozadavky a
oCakéavania zékaznikov?

Vyhodnocujt sa informécie a podnety od zakaznikov?

Spracovavaju sa trendy vyvoja poziadavkov zakaznikov v prislus-
nych oboroch?

Uskutoc¢iiuju sa analyzy spokojnosti zdkaznikov a vyvodzuju sa za-
very pre aktualizaciu politiky akosti a cielov akosti?

Urcuje spolo¢nost’ poZiadavky Specifikované zakaznikmi?

Urcuje poziadavky, ktoré zékaznik neuviedol, ale ktoré su nutné?

St uréované akékol'vek dopliiujuce poziadavky urcené spolocnos-
tou?

Zaobera sa spolo¢nost spetnou vizbou od zdkaznika vratane staz-
nosti?
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10.5 Vyvoj a navrh zlepSeni

Aktualne spolo€nost’ nerobi Ziadne opatrenia a navrhy na zlepSenia. Tento proces v podniku

aktualne neexistuje a z tohto dovodu sa ziadne z nasledujucich poZiadaviek neplni.

Tabulka 9 Checklist - vyvoj a navrh zlepSeni (Zdroj: Narodny vzdélavaci fond, 2009;

vlastné spracovanie)

Plnenie

5. Vyvoj a navrh zlepSeni

Ma spolocnost’ ur¢ené jednotlivé etapy procesu navrhu a vyvoja od-
bornych aktivit?

St uréené zodpovednosti a pravomoci v ramci navrhu vyvoja?
St urené a zaznamenavane:

poziadavky na aktivity?

poziadavky odvodené z predchadzajucich podobnych navrhov
aktivit

- dalSie poziadavky, ktoré st podstatné pre navrh a vyvoj?

Identifikujt sa vSetky problémy navrhu pre navrhnutie nutnych
opatreni?

Zucastnuji se piezkoumani ti pracovnici, kterych se bude navrzena
aktivita tykat?

St zaznamy z kontrol a zaznamy vSetkych nutnnych opatreniach
uschované?

St vedené zdznamy z overovania pilotnej aktivity?

Boli ulozené z tejto pilotnej aktivity nejaka opatrenia?

St tieto zaznamy dokumentované?

St zmeny ndvrhu a vyvoja identifikované a zaznamenané?

Boli navrhy zmien preskiimané, schvalené a overené?

Bola kontrola zmien, vratane pripadnych nutnych opatreni zazna-
menand?
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10.6 Nakupovanie vratane externych zdrojov

Dodavatelia su pri ich vybere na spolupracu hodnoteni a overujl sa poZiadavky na plnenie

ich kvalifikacie a odbornosti. Tieto poZiadavky st dopredu jasne stanovené a dané. Po pod-

pisani zmluvy vsak tieto hodnotenia koncia a nepokracuju d’alej v Ziadnej periodicite.

Tabul’ka 10 Checklist - nakupovanie vratane externych zdrojov (Zdroj: Narodny

vzdélavaci fond, 2009; vlastné spracovanie)

Oblast’
6. Nakupovanie externych zdrojov

St dodavatelia hodnoteni a vyberani podl'a ich schopnosti plnit’ po-
ziadavky?

St vybrani dodévatelia opakovane hodnoteni?

St vysledky hodnotenipopripade nutné opatrenia vyplyvajuce z
hodnotenia zaznamenavané?

Obsahujt informacie pre nakupovanie:

- presny popis vratane dopliiujicich poziadavkov podl'a povahy
nakupovaného tovaru alebo sluzieb (technické data, servis, ma-
nualy, prehlasenie o zhode, certifikat...)
poziadavky na odbornu spdsobilost’, skusenosti, dovednosti,
schopnosti, osvedcenia ich sposobilosti atd. u dodavatel'ov —
externych l'udi, auditorov akosti, poradcov, konzultantov
a inych

St poziadavky na nakupovanie Specifikované pred zdelenim doda-

vatelovi, tj. pred uzavrenim zmluvy, uplatnenim objednavky?

St stanovené a vykonavané kontroly ¢i iné ¢innosti k zisteniu, Ze

Specifikované poziadavky st splnené: na externych lektorov, audi-

torov, konzultantov..

Plnenie

Ano Nie
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10.7 Riadenie 'udskych zdrojov

Kazdy zamestnanec mé uz pri prijimacom riadeni stanovené znalosti, zru¢nosti a skiisenosti,
ktorymi mé disponovat. Podnik v adaptacnom pléne ponuika Skolenia a d’alej poc€as svojho
posobenia ma pravo na z(castnenie sa konferencii &i inych vzdelavacich aktivit. Ziaden za-
mestnanec v§ak nema konkrétny plan vzdelavanie a nehodnoti prinos vzdelavanie ¢i ¢innost’
zamestnancov nadriadenym. Kontroly sa nerobia ani po vykonani interného vzdeldvania,
¢ize chyba spdtna vdzba ku Skoleniu a taktiez k Girovni znalostného inputu na danej pozicii.
Zamestnanci nie su ani hodnoteni na zéklade dokoncéenia vzdelavacich aktivit ¢i posunu v
ich vedomostnej tirovni, ¢o smeruje k demotivacii zamestnancov na posun ich vzdelania a
zru¢nosti. Dosiahnutd trovenl odbornosti sa v pracovnom procese nijak nehodnoti a ani sa
nepojednava d’alSie uplatnenie ¢i kariérne moznosti. Spolo¢nost’ taktiez nekladie doraz na
pochopenie dolezitosti jednotlivych ¢innosti na dosiahnutie cielov akosti. Informacie o do-

siahnutej odbornej sposobilosti nie st nijak dokladované ¢i zaznamenavané.

Tabul’ka 11 Checklist - riadenie 'udskych zdrojov (Zdroj: Narodny vzdélavaci

fond, 2009; vlastné spracovanie)

Plnenie

Oblast’ Nie

7. Riadenia l'udskych zdrojov

St stanovené poziadavky na znalosti, dovednosti a sklisenosti za-
mestnancov formou popisu funkénych miest?

Poskytuje spolo¢nost’ svojim zamestnancom vycvik alebo vzdela-
vanie pre zaistenie splnenia poziadavkov na ich odbornu sposobi-
lost’?

Existuje plan vzdalavania zamestnancov?

Hodnoti sa prinos vzdeldvania na odbornt spdsobilost’ a ¢innost’
zamestnanca jeho nadriadenym?

Hodnoti sa dosahovana uroven zamestnancov spolo¢nosti a prejed-
navaju sa s nimi moznosti a potreby d’alSieho rozvijania odbornej
sposobilosti, popripade d’alSieho uplatnenia

Presadzuje vedenie spolo¢nosti u zamestnancov pochopenie zavaz-
nosti a dolezitosti ich ¢innosti, vratane prispevku k dosiahnutie
ciel'ov akosti?

St dokladované zdznamy o dosiahnutej odbornej sposobilosti za-
mestnancov spoloc¢nosti vzt'ahujice sa k vykonavaniu ¢innosti, o
Skoleniach, stdzach, konferenciach, instruktdzach apod.?
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10.8 Riadenie infrastruktiary vratane IS

Pracovné prostredie je vhodné pre zamestnancov. Priestory su udrziavané a disponujl vyba-
venim potrebnym pre pracovnd ¢innost. Podnik taktieZ po novom pracuje s projektovym
systémom Jira. Spolo¢nost’ vSak nezaznamenava vykony podpornych ¢innosti. Infrastruk-
tura je upravovana podla poziadaviek zdkaznikov a trhu. Tieto opatrenia vSak nie st zazna-
menavané. Pracovné prostredie je upravované z pohl'adu spokojnosti zdkaznika a aj zamest-

nancov.

Tabul’ka 12 Checklist - riadenieinfraStruktiry vratane IS (Zdroj: Narodny vzdéla-

vaci fond, 2009; vlastné spracovanie)

Plnenie

Oblast’ Ano Nie

8. Riadenie infraStruktiry vratane IS
Je spoloc¢nost’ pre svoju pracu vybavena a udrzuje:

- pracovné priestory a suvisejice vybavenie (karenie, svetlo,..)

- Udrzbu a oSetrovanie priestorov?

- zariadenie pre procesy?

Zaznamenava spolocnost’ zdznamy o vykonanych podpornych ¢in-
nostiach?

Je infrastruktura vyhodnocovand vo vzt'ahu k poziadavkom zékaz-
nikov a sluZia tieto zistenia pre stanovenie nametu ku zlepSovaniu?

St tieto opatrenia zaznamenavané?

Zaobera sa spolo¢nost’ otazkou vhodnosti, udrZzovania a neustaleho zlepSovania pra-
covného prostredia:

-z hl'adiska spokojnosti zakaznikov

-z hladiska spokojnosti zamestnancov spolo¢nosti?
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10.9 Interny audit

V podniku sa doteraz Ziaden interny audit nevykonaval. Z tohto dovodu st vSetky nasle-

dovné faktory nesplnené.

Tabul’ka 13 Checklist - interny audit (Zdroj: Narodny vzdélavaci fond, 2009;

vlastné spracovanie)

Plnenie
Oblast’
9. Interny audit

Je spracovany ro¢ny plan internych auditov?

- vyhovuje ¢innostiam spolo¢nosti?

- vyhovuje poziadavkom ISO 90001:2000 a poziadavkom sys-
tému akosti spolo¢nosti?

- je efektivne uplatiiovany a dodrziavany?

St stanovené kritéri4, predmet, cetnost’, a metoddy auditu?

St stanovené zodpovednosti a kompetencie pri realizovani inter-
n¢ho auditu?

Obsahuje tento postup poziadavky na:
planovanie auditu?
realizaciu auditu?
predkladanie sprav o vysledkoch auditu?
udrZovanie zdznamov z auditu?
Stanovuju zodpovedni zamestnanci opatrenia k naprave?

Overuje sa, ¢i opatrenia k naprave boli splnené?

Zaznamenava sa vysledok overenia?

St udrzované zaznamy o internych auditoch?

Konkrétne napravné opatrenia na vybrané zistené nedostatky st navrhnuté v kapitole 12 tejto

prace.
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11 PROJEKTOVA CAST

V tejto kapitole st spracované sucasti projektu, ako je analyza rizik RIPRAN, opatrenia pre

zamedzenie alebo minimalizaciu rizik a harmonogram.

11.1 Analyza rizik

Nato, aby sa s projektom mohlo spravne pracovat’ a zvysila sa pravdepodobnost’ dokoncenia
projektu, projekt bol analyzovany pomocou RIPRAN analyzy. Cel4 analyza RIPRAN sa na-
chéadza v Prilohe II.

Co sa tyka uréovania tried pravdepodobnosti, plati nasledujuce pravidlo: pravdepodobnost’
pod 33 % je nizka pravdepodobnost’, od 33-66 % je to stredna pravdepodobnost a u 67 %
a viac je to vysoka pravdepodobnost. U Nizkej hodnoty rizika metodika odportuca rizika
prijat. Vzhl'adom vSak k vysokym cielom tohto projektu tieto rizikd nie si akceptované
a opravné opatrenia budi vytvorené pre vSetky rizika. (RIPRAN, © 2020)

Ako najvicSou hrozbou projektu vysla hrozba ,,Napravné opatrenia sa nebudu dlhodobo do-

k(19

drzovat™. Na tieto a aj ostatné hrozby boli pripravené nadpravné opatrenia, aby bol ich vznik

alebo dopad na projekt ¢o najviac minimalizovany ¢i Uplne zamedzeny.

11.2 Rizika projektu

Na zéklade analyzy RIPRAN boli v projekte vyty€ené nasledovné rizika:

* Projekt sa zrusi

* Projekt sa presunie

* Firma odmietne vy¢€lenit’ zdroje a €as pre napravné opatrenia

* Zamestnanci odignoruju checklist

* Zamestnanci vyplnia checklist nezodpovedne / nespravne

* Zamestnanci budu ignorovat’ svoju zodpovednost’ a budu aj napriek tomu svoju zod-
povednost’ delegovat na inych kolegov

* Subjekty budll dotazniky ignorovat’ alebo ho vyplnia nezodpovedne / nespravne
* Nebude zistovana spdtna vizba od klientov
* Népravné opatrenia sa nebudi dlhodobo dodrzovat’

e Zamestnanci nebudu suhlasit’ s kontrolami ich odbornosti
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* Zamestnanci budu vynechavat’ vzdelavacie aktivity
* Zamestnanci nebudi vyuzivat’ tracking spravne

* Chybne spracovana analyticka Cast’ projektu

* Zly odhad ¢asovej naro¢nosti

* Jednotlivé casti projektu nebudii moct’ prebehnit’ v planovanych ¢asoch
* Firma odmietne poskytnut’ niektoré z potrebnych informaécii

* Zamestnanci odignorujui poziadavky k realizacii projektu

* Zamestnanci nebudll mat’ ¢as na spolupracu na projekte

* Zamestnanci zataja alebo pozmenia niektoré¢ z informacii

11.3 Navrh rieSeni alebo minimalizacie jednotlivych ohrozeni

* Projekt sa zrusi alebo presunie, alebo firma odmietne vyc¢lenit’ zdroje pre napravné

opatrenia

Navrh rieSenia: Predstavenie navrhu projektu a celého konceptu vedeniu. Ziskanie pisom-

ného stihlasu s projektom a odhadom jeho nékladov a prinosov.
* Zamestnanci odignoruju checklist

Navrh rieSenia: Ukazka vyhod zamestnancom, ako je mensSia chybovost’ pri pracovani zada-

nia, nemusia premyslat’, ¢i na nieco eSte nezabudli ale m6ézu sa spolahlivo nechat’ viest’
detailne vypracovanym checklistom. Vysvetlenie zniZzenia negativneho dopadu aj voc¢i nim
—nemusia klientovi znova volat’ s tym ¢o ,,zabudli“ a otravovat’ ho dodato¢nymi otdzkami,
¢1 naopak uSetrit’ si dopliiovania zadania podl'a ich intuitivneho pocitu a tym sa vystavit’
nespravne spracovanej zakazke, ktora bude reklamovana. Taktiez je checklist ako podklad
pri schodzke a je ul'ahCenie pri tvorbe zapisu zo stretnutia. V ramci opatreni pre spravne

pouzivanie checklistov bude uvodné Skolenie o praci s checklistami.
* Zamestnanci vyplnia checklist nezodpovedne / nespravne

Navrh rieSenia: Je nutné oboznamit’ zamestnancov s tym, ako im checklist ul'ah¢i d’alSiu

pracu a aj s nastavenou zodpovednostou v procese. Kym S$pecialista neprijme zadanie ako
dostato¢né, zodpovednost’ ide za konzultantom a preto checklist, ktory mu ul'ahcuje pracu
je prentho ndpomocny. V ramci stanovenia zodpovednosti konzultanti, ktory budi mat’ vy-

soku chybovost’ budil pokarhany a nasledne im budu odc¢itané osobné bonusy ¢i benefity.
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* Zamestnanci budu ignorovat’ svoju zodpovednost’ a budu aj napriek tomu svoju zod-

povednost’ delegovat na inych kolegov

Navrh rieSenia: V projektovom nastroji Jira bude doplnené v ramci presunu uloh na jednot-

livych Specialistov tlacitko —,,akceptovat’ ulohu* a tlacitku ,,vratit’ zadanie k dopracovaniu®.
Na zéklade tohto sa zodpovednost’ v tllohe jasne rozdeli. Kym je tloha vo fazy ,,neakcepto-
vana“ ma za nu zodpovednost’ zaddvatel’, ktory za chyby a prodlevu v ¢ase zodpoveda. Pri
Castej chybovosti bude zamestnancovi siahnuté na zlozku osobného bonusu ¢i benefitov.
V pripade, ze $pecialista svoju ulohu akceptuje, vedome prijima zodpovednost’ za illohu a po
tomto kroku je plne zodpovedny za vietky chyby, ktoré sa v tlohe udeji. Specialista bude

pri Castej chybovosti pokarhany a bude mu siahnuté na zlozku osobného bonusu ¢i benefity.
* Subjekty budu dotazniky ignorovat’ alebo ho vyplnia nezodpovedne / nespravne

Navrh riesenia: Je nutné urobit’ dotazniky skuto¢ne efektivne a jednoduché. Vela otazok by

mohol vypliujucich zamestnancov Stvat’ a demotivovat’. Preto je nutné vytypovat’ zakladné
arelevantné otazky. Taktiez je nutné zamestnancov obozndmit’ s tym, Ze hodnoteni budu
absolutne vSetci a bude sa od toho, ako budi hodnoteni kolegami odvijat’ ich osobny vyko-
novy bonus. Tym padom by mala byt tymto dotaznikom kladena véha a pozornost’. Taktiez
v pripade demotivacie zamestnanca kvoli nedostatocnej praci kolegu je mozné tento nazor

jasne vyjadrit’ a tym vyriesit’ aj svoje frustracie voc€i praci ostatnym ¢lenom timu.
* Nebude zistovana spdtna vizba od klientov

Navrh rieSenia: Zavedenie automaticky rozosielanych dotaznikov. Hned’, ako uctovnicka

odosle fakturu zo systému na klienta sa automaticky odosle dotaznik spokojnosti so sluzbami

na zadanu e-mailovu adresu kontaktnej osobe klienta zo CRM.
* Népravné opatrenia sa nebudi dlhodobo dodrzovat’

Névrh rieSenia: Pravidelné prezentovanie vysledkov jednou kvartalne alebo raz za pol roka.

Vycislenie zlepSenia kvality vo firme a dosiahnutych vzdelavacich aktivit ¢i planov pre za-
mestnancov. Prezentovanie vysledkov dotazniku spokojnosti zamestnancov po dostatocnej

dobe od zavedenia opatreni.

e Zamestnanci nebudu suhlasit’ s kontrolami ich odbornosti

Névrh rieSenia: Pridanie k fixnému hodnoteniu zamestnancov a osobnému bonusu za vykon
aj flexibilnu zlozku, ktora bude poskytovana na zéklade "zbierania kreditov" za vzdelavacie

aktivity ako Skolenia ¢i uspes$né absolvovanie testu. Siahat' zamestnancom na ich fixnl
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zlozku nepovazujeme za korektné, avSak pridanie motivacnej dolozky alebo dolozky ,,bene-
fitu” vnimame za spravnu volbu. V dnesnej dobe je zamestnancov nedostatok a ak podnik
chce kvalitni vedomostnu zakladnu, musi svojich zamestnancov motivovat’ k takymto akti-
vitdm.

* Zamestnanci budu vynechavat’ vzdelavacie aktivity

Navrh rieSenia: Vid'. predchadzajuci bod. Ak sa zamestnanec nedostavi na urcité mnozstvo

vzdelavacich aktivit, nebude mat’ dostatok kreditov ku splneniu ,,odomknutia“ flexibilnej

zlozky mzdy alebo benefitov.

* Zamestnanci nebudi vyuzivat’ tracking spravne

Néavrh rieSenia: Vysvetlenie, ze nejde o kontrolu ich ako 0sdb, ale ziskovosti projektu a kon-
trolu noriem. Tym, Ze budu spravne trackovat’ pom6zu nadm pri spravnej tvorbe noriem a tym
aj sebe, pretoze nebudu tlaceny do nezvladnutelnych vykonov. Taktiez vd’aka spravnemu
trackovaniu pomdzu obchodnikom zistit’ naro¢nost’ jednotlivych aktivit a tym sa predide

predaju projektu v podhodnotenej sume.

* Chybne spracovana analyticka Cast’ projektu, zly odhad ¢asovej naro¢nosti alebo ti-

mingu napravnych opatreni

Navrh rieSenia: Konzulticia jednotlivych zisteni s vedenim podniku a s vedticimi jednotli-

vych oddeleni.

* Firma odmietne poskytnut niektoré z potrebnych informécii

Névrh rieSenia: Vysvetlenie dovodu, preco jednotlivé informacie potrebujeme a o sa stane,

ak tieto informdcie nedostaneme. Aké moze mat’ nasledky absencia tychto udajov.
* Zamestnanci odignoruju poziadavky k realizacii projektu

Névrh rieSenia: Odprezentovanie planovaného projektu zamestnancom a informovanie ich,

aké pozitivne vysledky tento projekt prinesie.
* Zamestnanci nebudl mat’ ¢as na spolupracu na projekte

Névrh rieSenia: Dohodnutie terminu stretnutia s potrebnymi zamestnancami dlhodobo do-

predu a v pripade potreby predanie niekol’kych moznych terminov, aby si zamestnanci mohli

vybrat’, ktory termin sa im hodi.
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* Zamestnanci zataja alebo pozmenia niektoré z informacii

Navrh rieSenia: Vysvetlenie zamestnancom, ze ziskané informacie st len za ucelom projektu

anebudu za pripadné porusenia ¢i zanedbania nijak trestany alebo karany. Taktiez buda
ubezpeceni, ze informacia su zbierané anonymne a nikde nebude uvedené, kto upozornil na

akua udalost’ ¢i nedostatok.

11.4 Harmonogram

Pre spravne projektové riadenie bol vypracovany harmonogram projektu. Harmonogram je
dolezity pre kontrolu priebehu projektu a pre planovanie jednotlivych aktivit a kontrolovanie

¢asu ukoncenia. Harmonogram projektu sa nachadza v Prilohe III na konci tejto prace.
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12 NAVRH OPRAVNYCH OPATRENI Z POHEADU KVALITY

Ako prvé napravné opatrenia budi definované napravné opatrenia pre vybrané najviac prob-

lémové sluzby.

Nasledne budu definované celofiremné ndpravné opatrenia vychadzajuce z checklistov.

12.1 Napravné opatrenia - PPC sprava

Tieto napravné opatrenia vychadzaju z Ishikawa diagramu. Navrhnuté opatrenia, sa snazia

predist’ pri¢inam danych problémov.

Napravné opatrenia - zariadenia

Vzhl'adom k délezitosti PC zariadenia bude nastaveny jasne definovany formular
v pripade akychkol'vek problémov s PC (poSkodenie, rychlost’ odozvy), ktory sa
bude predkladat’ manaZzérke back office na upravu a zariadenie nahrady.

Kedze u PC je nutné predikovat’ problémy s moznym zahltenim pocitaca, celofi-
remne sa nastavi proces pravidelného precistovania a zdlohovania PC zamestnancov
raz rocne. Bude vytvorend interna tabulka s jasne definovanymi ddtumami a zaria-
deniami, kde sa bude kazdy mesiac kontrolovat’, ktoré zariadenie sa v danom mesiaci
ma precistovat’ a toto zariadenie bude obratom precistené I'T oddelenim.

Délezitou sti¢astou zariadenia su aj aktudlne licencie a programy. Z tohto dévodu
bude zostaveny dokument s datumami jednotlivych zamestnancov a ich licencii a za-
riad’ovanie automatického obnovenia mesiac pred vyCerpanim. Tieto data budi spo-
jené s datami ku precisteniu PC (bod vyssie).

Poslednym bodom z pohl'adu zariadeni je pravidelna vymena zastaranych zariadeni
za nové. Vzhl'adom k neustdlemu vyuzivaniu PC techniky bude mat’ kazdy zamest-
nanec narok na vymenu zariadenia za nové raz za tri roky. V pripade potreby a ka-

zovosti pravdaZe vymena prebehne v rdmci opravy a reklamacie skor.

Napravné opatrenia - postupy

Vytvorenie mapy procesov, kde bude jasne definované, kto je za ktoru ¢ast’ procesu
zodpovedny, aby nevznikalo delegovanie zodpovednosti na inych kolegov a aby za-
mestnanci pristupovali k danym tllohdm s vedomim, Ze chyba bude na ich zodpoved-

nost’.
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e Dalsi bod ku jasnému vyty&eniu zodpovednosti je vedomé prijatie a potvrdenie pre-
vzatia danej tlohy. To znamena, Ze kazda tlohu bude musiet’ v projektovom nastroji
Specialista vedome akceptovat, a tym naiho prejde zodpovednost’, alebo ju vratit’ na
dopracovanie zadavatelovi.

e Kedze chyby nastavaju ¢asto v procese nekompletného zadania ¢i nepozornosti a za-
budania, pre jednotlivych riesSitel'ov sa pripravi checklist, na zaklade ktorého budia
svoj postup kontrolovat’ a budu vedome potvrdzovat’ spracovanie danej Ciastkovej
ulohy.

e Vzhl'adom k tomu, ze znalosti je nutné zdiel'at,, je potrebné raz za mesiac vykonavat’
porady v ramci oddelenia, aby vSetci Specialisti mali znalosti na podobnej Grovni, ale
aj medzi oddeleniami, kde tieto porady mozu byt v mensej frekvencii. Napriklad raz
za pol roka porada medzi oddelenim kreativy a oddelenim performance, kde PPC
Specialisti nabriefuju grafikov na nové trendy v oblasti PPC reklamy a grafici doka-

zali tvorit’ efektivne materialy pre online marketing.
Napravné opatrenia - ¢lovek

e V podniku budid mat’ junior Specialisti svojich buddy. St to star$i kolegovia, ktori
novacikom poméhaju sa adoptovat’ a predavaji na nich svoje znalosti. Ak médme no-
vého $pecialistu, ktory uz presiel adaptacnym procesom, jeho nastavenie kampane
bude kontrolovat’ jeho buddy alebo team leader. Juniori taktiez budi zac¢inat’ na men-
Sich klientoch a kampaniach. To znamen4, ze ak dostane junior Specialista na vy-
stavbu kampan, vykona nastavenia a pripravi systém. Kampan vSak nespusti. To
urobi jeho buddy alebo team leader, ktory nastavenia skontroluje a nasledne kampan
spusti. Tymto by sa malo predchadzat’ chybne nastavenym kampaniam. Zodpoved-
nost’ tym nesu obaja Specialisti rovhym dielom.

e Kedze jednym z vyznamnych problémov je aj prepracovanost’, v obdobi sezony by
sa vyuzivala vypomoc externymi silami — freelancermi. Tymto by sa ulavilo v ob-
dobi sezény internym l'udom a zaroven sa firma vyhne nadbytoénym kapacitdm
v obdobi mimo sezony.

e Pri velkych a vyznamnych kampaniach, kde je media budget nad 100 000 K¢&, bude
prebiehat’ dvojitd kontrola. To znamena, Ze Specialista pripravi nastavenia v systéme,
a jeho kolega nastavenie a media spend skontroluje a nasledne kampan spusti. Tymto
by sa malo predchédzat’ chybne nastavenym vyznamnym kampaniam a chybne vy-

¢erpanému budgetu. Zodpovednost’ tym nesu obaja Specialisti rovnako.
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Napravné opatrenia - prostredie

e Vsetci zamestnanci budu chodit’ na telefonaty do miestnosti na to vyhradene;j. Jedna
zo zasadaciek sa vycleni ku telefondtom. Ak toto nebude niekto akceptovat, buda na

toto upozornovat’ veduci jednotlivych oddeleni.

12.2 Napravné opatrenia — Grafika

Grafika zdiela vac¢Sinu napravnych opatreni spolu s napravnymi opatreniami u PPC spravy.
Népravné opatrenia — zariadenia, prostredie, postupy a ¢lovek st rovnaké aj u grafiky. Body
ktoré sa liSia su popisané nizsie

Doplnené napravné opatrenia - postupy

e KedZe astym problémom su nezrozumitelné alebo nepresné technické Specifikacie
pre grafikov, na tvorbe $ablony TS budua spolupracovat’ obe oddelenia vzajomne.
Oddelenie médii aj oddelenie kreativy spolu vytvori Sablonu technickych $pecifika-
cii, aby nedochadzalo k podobnym problémom a boli doru¢ené spravne a funkéné
grafické podklady.

e Do checklistu pre konzultantov u sluzby ,,grafika* bude taktiez zakomponovana ¢ast’
k brand manuélu, aby konzultanti nezabudali tieto podklady dodat’ popripade rovno

upozorni klienta na mozné nésledky, ak brand manual nebude k dispozicii.
Doplnené napravné opatrenia — ¢lovek

e Pri velkych a vyznamnych zékazkach, kde grafické podklady budi vyuzité v ATL
kampaniach (TV, Bilboardy...) budu podklady vzdy skontrolované Art Directorom.

Tymto krokom budi zodpovedni za vysledok obaja Specialisti rovnym dielom.
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12.3 Napravné opatrenia - celofiremné

Na zéklade checklistu boli zistené zna¢né nedostatky a nizSie su definované ich napravné

opatrenia, aby sa nedostatky minimalizovali ¢i tplne zamedzili.

Napravné opatrenia - strategické planovanie

Vzhl'adom k tomu, ze Specialisti si ¢asto nie su vedomi svojich zodpovednosti a preto
su k rieSeniam obcas I'ahostajni, vo vybranych problémovych procesoch bude vytvo-
rena procesna mapa s jasne definovanou zodpovednou osobou za dany vystup.

Dal§im z bodov je vyhodnocovanie meratelnych ukazovatel'ov — vynosnosti danej
sluzby a zdkazky. Tzn. porovnanie redlne odtrackovaného Casu zamestnancov
z firmy verzus predany cas klientovi. VSetci zamestnanci budi musiet’ zaznamena-
vat’ svoj Cas straveny na danej zdkazke. Na zédklade toho definovanie chybne nace-
nenych sluzieb ¢i projektov a poucenie do budiceho nacenenia rovnakej sluzby.

A vyhodnocovanie efektivnosti jednotlivych zamestnancov/oddeleni.

Napravné opatrenia - riadenie a zlepSovanie systému

PokraGovanie v zaznamenavani chybnych ukonov. Ci uZ zachytenych interne, tak aj
zachytenych externe a vratenych klientom. Pocitanie vratenych zadani od Specialis-
tov ku konzultantom a pocitanie vratenych vystupov od konzultantov spét’ na Specia-
listov.

Vzhl'adom k zaznamenavaniu chyb a ostatnych opatreni, je navrhnuté vykonat’ raz
za pol roka pravidelnt kontrolu systému zodpovednou osobou. V tejto kontrole bude
prebiehat’ vyhodnocovanie efektivnosti, chybovosti a stanovenie prilezitosti
k d’alSiemu zlepSeniu. Z tychto stretnuti sa bude vykonavat’ zdznam, kde bude zhod-
noteny sucasny stav, kontrolu realizdcie opatreni z minulej kontroly a d’alSie odpo-

rucenia k zlepSeniu.

Napravné opatrenia - operativne riadenie a stanovenie ciel’ov

KaZzdé oddelenie bude mat jasne stanovené ciele tak ako v trzbach, tak aj v plneni
kvality. Budl jasne definované plany na maximalne chybovosti a buda pravidelne

kontrolované.
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Napravné opatrenia - marketing a predaj:

Vzhl'adom k délezitosti feedbacku a moznosti zlepSovania sa je maximalne nutné
zistovat’ spédtna vézbu od klientov. Z tohto dovodu sa bude automatizovane rozosie-
lat’ dotaznik spokojnosti pri jednorazovych projektoch hned’ po zaslani FA z CRM.
U klientov, kde sa vykonévaji pravidelné prace sa dotaznik posle zo CRM dvakrat
rocne.

Tento dotaznik sa bude pravidelne vyhodnocovat’ a zaznamenavat’ spolu s opatre-
niami na Upravu. Toto hodnotenie sa odzrkadli tak ako vo flexibilnej ¢asti mzdy za-
mestnancov, ktori na danom projekte pracovali, tak aj v optimalizacii procesov a slu-

zieb poskytovanych klientom.

Napravné opatrenia - vyvoj a navrh zlepSeni

Veduci kazdého oddelenia bude tvorit’ na konci roka akény plan na rok dopredu, kde
budut definované ciele na vyvoj a zlepSenia, potreba zdrojov na tieto rieSenia a bude
plan prediskutovany pred schvalenim s ¢lenmi oddelenia a timu. Rozvojové aktivity

sa budu ro¢ne vyhodnocovat a uréovat’ d’alSie plany na d’alSie obdobie.

Napravné opatrenia - nakupovanie externych zdrojov

Vzhl'adom k checklistu, dod4vatelia st kontrolovani len pri vzniku spolupréace. Tieto
kontroly by sa mali roz§irit' na pravidelné kontroly dvakrat ro¢ne, kde bude sledo-

vana kvalita doddvanych podkladov a kvalifik4cia externych dodavatel'ov.

Napravné opatrenie - riadenie 'udskych zdrojov

Jedna z vel'mi vyznamnych faktorov u Specialistoch a konzultantoch st znalosti. Je
vel'mi dolezité, aby kazdy zamestnanec mal vzdelavaci plan, na ktorom by pocas
roka mal pracovat’ a rozvijat’ svoje znalosti. K povahe sluzieb, ktoré podnik svojim
klientom ponuka je rozSirovanie znalosti absolutne kl'acové. Z tohto dévodu sa vy-
tvori plan vzdelavacich aktivit pre kazdého zamestnanca podl'a oddelenia, v ktorom
pracuje a podl'a jeho pozicie.

Z dokoncenia kazdej naplanovanej vzdelavacej aktivity ma mat’ zamestnanec certi-
fikat/potvrdenie, ktoré sa bude uschovavat’ v jeho osobnej zlozke a bude potvrdzovat’

redlne zvySenie svojej odbornosti pre potreby pracovnej ¢innosti. Ak bude vzdeldva-
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cia aktivita vykondvana interne alebo Skolenim, v ktorom nebude ukoncenie certifi-
katom/potvrdenim, zamestnanec dostane zavereény vyhodnocovaci test alebo pro-
jekt, kde svoje znalosti preukaze.

Ked’ze st pre agentiru niektori zamestnanci skutocne klIicovi, je délezité mat’ plan
nastupnictva v pripade odchodu takéhoto zamestnanca. Pre kIicové pozicie v kaz-
dom oddeleni je nutné mat’ plan, kto v pripade odchodu takéhoto zamestnanca na-
hradi a takto k tomuto zamestnancovi pristupovat. Rozsirovat’ jeho zru¢nosti, zna-
losti, a iné soft ¢i hard skills, aby bol v pripade potreby plnohodnotnou ndhradou.

Je nutné zamestnancov motivovat’ ku dobrému vykonu a zaroven k tomu, aby sa zni-
zila fluktuacia zamestnancov. Z tohto dévodu je vhodné mat’ vytvoreny kariérny plan
pre jednotlivych zamestnancov. Na zaklade neho budi zamestnanci presne vediet,
kde st a kam mdézu smerovat’. Taktiez buda vediet’ presne aktivity ¢i znalosti, ktoré
su nutné k tomu, aby mohli kariérne postupovat’ vyssie. Zamestnanec tak bude ,,pa-
nom* svojho kariérneho postupu a bude ho méct’ vedome ovplyvnit’ a smerovat’

k nemu.

Néapravné opatrenia - riadenie infrastruktiry a IS

Vzhl'adom k prehl'adnosti podpornych Cinnosti firma musi zac¢at' zachovavat’ za-
znamy o podpornych ¢innostiach a tieto dokumenty uschovavat. Dokumenty budu
uschované pri d’alSich dokumentoch v back office. Tieto dokumenty sa budi radit’
podl'a datumu. Dokumenty k operativnym a podpornym ¢innostiam budti zachované

3 roky v hlavnom uloZisku a po tejto dobe budl presunuté do archivu.

Interny audit

Pre udrZanie systému akosti je dolezité minimalne raz za pol roka skontrolovat’ do-
drzovanie prijatych opatreni a novych ndvrhov na zlepSenie. Definujeme zodpo-
vednl osobu vo firme, ktord bude mat’ na starosti audity akosti a zalozi zdznamy

z tychto auditov. Za kazdé oddelenie by to mal byt vedaci oddelenia.
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13 RIESENIE VYBRANYCH JEDNOTLIVYCH OPRAVNYCH
OPATRENI

Niektoré z napravnych opatreni su spracované v tejto diplomovej praci. Ide o tvorbu chec-
klistov pre zadanie u PPC na S$pecialistov, checklistu pre zadanie u tvorby grafiky na Spe-
cialistov a obecny checklist pri prvej schdodzke s novym klientom, ktory zist'uje potrebné
informdcie k nastaveniu budticej spoluprace ako takej. Taktiez st nizSie spracované dotaz-
niky k ziskavaniu hodnotenia zamestnancov a externych dodavatel'ov, a dotaznik ku ziska-
vaniu spitnej vizby od klienta. V kapitole sa nachadza aj stanovenie zodpovednosti v pro-

cese a nasledky z toho plyntce.

13.1 Checklisty k tvorbe zadanie na Specialistov

Na zaklade analytickej Casti bolo zistené, Ze zadavatelia robia chyby v briefovacom procese
a zadania su Castokrat nekompletné a nedostatocné. Z tohto dévodu boli vytvorené chec-
klisty k jednotlivym kl'aCovym problémovym sluzbam a obecny checklist v pripade zaciatku
spoluprace s tplne novym klientom na zistenie obecnych informéacii. Checklist buda kon-
zultanti vypliovat’ elektronickou formou a budt ho nahravat’ do zlozky daného klienta na
cloude. Takto sa k tymto zadaniam dostantl ostatni 'udia z timu daného klienta a nikto iny.

Tieto checklisty st v prilohach 4,5 a 6.

13.2 Dotazniky pre hodnotenie a ziskavanie spatnej vazby
V nasledujtcich podkapitolach je niekol’ko dotaznikov na hodnotenie a ziskavanie spétnej
vizby.

Dotazniky obsahuju tri typy odpovedi. Prvé odpovede su vyber dno/nie, druhy typ odpovedi
je Skéalové hodnotenie, kde sa hodnoti ako zndmkami v Skole. Tzn. 1 je najlepSia a 5 je naj-

horSia znamka. A treti — dobrovolny typ odpovedi - je doplnenie vlastného komentara.
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13.2.1 Dotaznik pre hodnotenie zamestnancov

Ako bolo zistené v analytickej Casti, z pohl'adu kvality managementu je vel'mi dolezité pra-
videlné hodnotenie zamestnancov. Na zaklade tohto hodnotenia je mozné stanovit’ vysku
osobného bonusu ku fixnej ¢asti mzdového ohodnotenia. Vo firme ja vyplacanie mzdy roz-
delené na fixnu Cast’ a osobny bonus na zéklade vykonu. Ziskavanie hodnotenia vsetkych
zamestnancov sa vSak nerealizuje a preto uréovanie osobnej zlozky je intuitivne a ma ho na
starosti veduci oddelenia. Ak vSak zamestnancov budu kolegovia hodnotit’ pravidelne, do-
kazeme objektivne posudit’ jeho vykon v praci a taktiez dokdzeme zostavit’ kvalitu zamest-
nanca ako takého. Podklady z tychto hodnoteni potom mézu byt’ vyuzité aj na kariérne po-
kroky daného zamestnanca a podklad k planu nastupnictva, ako je navrhnuté v napravnych

opatreniach.

Tabul’ka 14 Dotaznik hodnotenia zamestnancov (Zdroj: vlastné spracovanie)

1. |Pracujete so Specialistom XY? ano/nie
2. |V pripade odpovede "ano" nasleduju otazky:

3. | Ohodnot'te odbornu roven $pecialistu Skéla 1-5
4. |Je Specialista proaktivny? Skala 1-5
5. | Prichddza s novymi ndpadmi na rozvoj klienta? ano/nie
6. | Dodava podklady v¢as? ano/nie
7. | Dodéva podklady v poZadovanej kvalite? ano/nie
8. |Je nutné ho so zadanymi tilohami urgovat’? ano/nie
9. | Ak je mu nie€o nejasné, vypyta si d’alSie informacie? ano/nie
10. | Komunikuje s vami Specialista dostato¢ne? ano/nie
11. |Riesili ste so Specialistom nejaky problém? Ak dno aky? | otvorend odpoved’
12. |Je nieco, ¢o by ste mu chceli odkazat’?

13.2.2 Dotaznik k hodnoteniu dodavatel’ov

Dal$ou velmi ddleZitou vecou z pohl'adu kvality managementu je pravidelné hodnotenie do-
davatel'ov. Firma pri sezonnych vykyvoch ¢i inych potrebnych vypomociach, spolupracuje
s externymi dodavatel'mi. Tychto dodavatel'ov hodnoti pri vzniku spoluprace. Nasledne vSak
hodnotenie uZ nevykonava. Z pohl'adu managementu kvality je nutné pravidelne kontrolo-

vat’ kvalitu dodavanych sluzieb a flexibilitu dodévatel'a. Na zéklade tychto hodnoteni si
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firma stanovi, s ktorymi dodévate'mi nad’alej pre udrzanie vysokej kvality chce pracovat’.

K tomuto posluzi nasledovny dotaznik hodnotenia dodavatela.

Tabul’ka 15 Dotaznik k hodnoteniu dodavatel'ov (Zdroj: vlastné spracovanie)

1. | Ako dlho s dodavatel'om pracujeme? otvorend odpoved’
2. |Reaguje dodavatel flexibilne? ano/nie
3. |Je dodavatel’ schopny flexibilne pracovat na zdkazkach? ano/nie
4. | Ohodnot'te odbornu troven dodévatela Skéla 1-5
5. |Rozvija sa dodéavatel’ znalostne? Certifikaty, Skolenia, atd’ | dno/nie
6. |Prichadza dodéavatel’ s novymi napadmi na rozvoj klienta? | &no/nie
7. | Dodava podklady v¢as? ano/nie
8. | Dodéva podklady v pozadovanej kvalite? ano/nie
9. |Je nutné ho so zadanymi ulohami urgovat’? ano/nie
10. | Ak je mu nieco nejasné, vypyta si d’alSie informacie? ano/nie
11. | Komunikuje s vami dodavatel’ dostatocne? ano/nie
12. | Cenova narocnost’ dodévatela Skéla 1-5
13. | Riesili ste s dodavatel'om nejaky problém? Ak ano aky?

14. | Dalsie komentare

13.2.3 Ziskavanie spitnej vizby od klientov

Na to, aby firma mohla zlepSovat kvalitu a svoje vysledky, je vel'mi ddlezité zistovat’ spatnu
vazbu od klientov. To, €o totiz firme chce a €o je klI'i€ové, je absolutna spokojnost’ klientov,

a na to, aby ju firma dosiahla, musi poznat ich nazor a ich sktisenosti.

K tomu by dopomohlo ziskavanie spétnej vizby pomocou dotazniku. U jednorazovych ob-
jednavok by sa dotaznik odoslal zo CRM vzdy na e-mail kontaktnej osoby po odoslani fak-
turacie zo SAP. Tymto by sa spustil automatizovany e-mail k zakaznikovi, ktory by obsaho-

val dotaznik o jeho spokojnosti.

U pravidelnych klientov by sa tento dotaznik rozosielal automaticky dvakrat do roka. Odpo-
vede na tieto e-maily by vyhodnocovalo vedenie a relevantné podnety by preposielalo na
veducich oddeleni, ktorych by sa spitna vézba tykala. Veduci nésledne navrhnu opatrenia

k zlepSeniu stavu.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 79

Tabul'ka 16 Dotaznik k ziskavaniu spétnej vazby od klientov (Zdroj: vlastné spraco-

vanie)
1. |Reaguje agentura flexibilne? ano/nie
2. |Je agentara schopna flexibilne pracovat’ na zdkazkach? ano/nie
3. | Ohodnotte odbornu uroven vasho timu v agenture skala 1-5
4. |Prichddza agentira s novymi napadmi na rozvoj vasho biznisu? ano/nie
5. |Dodava agentira vystupy vcéas? ano/nie
6. |Dodava agentira vystupy v pozadovanej kvalite? ano/nie
7. |Je nutné agentiru so zadanymi ulohami urgovat™? ano/nie
9. |Komunikuje s vami agentira dostatocne? ano/nie
11. | Riesili ste s nieckym z agentry nejaky problém? Ak ano, aky a s kym?
12. | Je nieco, o by ste chceli odkazat™?

13.3 Vedomé prijatie zodpovednosti

Jeden z d’alSich zistenych nedostatkov bolo, Ze zamestnanci necitia pocit zodpovednosti za
dané ulohy a ¢astokrat sa snazia zodpovednost’ za problémy prehadzovat’ na ostatnych cle-

nov timu.

Z tohto dovodu bude v projektovom néstroji Jira pridané v pracovnom procese v ramci pre-
sunu uloh na jednotlivych $pecialistov tlacidlo — ,,akceptovat’ ulohu* a tlacidlo ,,vratit’ zada-

nie k dopracovaniu®. Takto bude jasne oddelena zodpovednost’ za jednotlivé ulohy.

Zber informacii a administrativna ¢innost’ pred zahdjenim ulohy bude jasne na zodpoved-

nost’ konzultanta.
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Po spracovani jasného zadania bude tato tlloha presunutd na Specialistu. Ak Specialistovi
pride zadanie dostato¢né a pochopitel'né, prijme tuto tlohu tlacidlom ,,akceptovat’ ulohu*
a tym prebera akukol'vek zodpovednost’ pri d’alSom spracovani ulohy. Ak zadanie nie je
dostatocné, ma moznost’ tato ulohu vratit’ konzultantovi na dopracovanie a tym predist’ ne-

dorozumeniam pri plneni Glohy.

Zodpovedna osoba -
kanzultant

Zadanie od
konzultanta

Ulohu neakceptujem a
vratim zadanie na
dopracovanie

Je zadanie
kompletné?

47 Ano
— — Zodpovedna osoba -
Prijatim dlohy Specialista ipecialista
preberd zodpovednost za
dlohu a pokraéuje jej
Uplnym spracovanim

Obrazok 8 Vedomeé prijatie zodpovednosti za tlohu (Zdroj:

vlastné spracovanie)
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14 VYHODNOTENIE PROJEKTU

Na zéver préace je spracované vyhodnotenie projektu. Projekt je podrobeny nadkladovej ana-

lyze a taktieZ je preukazany pozitivny vplyv napravnych opatreni.

14.1 Nakladova analyza

Aby bolo mozné dopocitat’ ndkladovii ndro€nost’ napravnych opatreni, bola vytvorena
schému opatreni so zodpovednou osobou a odhadovanou ¢asovou naro¢nost’. Niektoré opat-
renia su na jednorazovu pracu, iné st pravidelné mesacné prace a niektoré kombinacia tychto
dvoch. Preto je projekt rozdeleny na dva tieto typy nakladov. TaktieZ boli ndklady pocitané
samostatne na napravné opatrenia kI'i¢ovych produktov — PPC spravu a grafické prace a na

naklady na celofiremné opatrenia.

Podla zavere¢nej spravy dostupnej v obchodnom registri ma Firma XY priemerny pocet za-
mestnancov 30. Mzdové naklady v roku 2018 ¢inili 20 412 000 K¢, ¢o €ini 56 700 K¢ na
osobu mesacne. Z toho vyplyva, Ze priemerna hodinova sadzba ¢ini zaokrtihlene 354 K¢ /
hodinu. S touto hodinovou sadzbou je preto pocitané d’alej vo vyc¢isleni nakladov na jednot-

livé opatrenia.

Vyplyvaji nasledujuce naklady:

Tabulka 17 Nékladova analyza (Zdroj: vlastné spracovanie)

Jednorazové naklady Priemerné mesaéné naklady

Napravné opatrenia PPCa | | 30— 7788 K& | 112 h x 354 K& = 39 648 K&
Grafika

iinp;aévne opatrenia celofi- | -5 354 e = 61950 K& | 87 hx 354 K& = 30 798 K&
Spolu 69 738 K& 70 446 K&

Z tohto vypoctu vyplyva, Ze opatrenia jednorazové ¢inia v nakladoch 69 738 K¢ a naklady

pravidelné mesacné Cinia spolu 70 446 K¢.
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14.2 Preukazanie pozitivneho vplyvu

Vzhl'adom k napravnym opatreniam st ocakévané nasledovné zmeny v chybovosti:

Tabul’ka 18 Pozitivny vplyv opatreni (Zdroj: vlastné spracovanie)

Chybovost’ v %

Grafika po napravnych

PPC sprava po naprav-
opatreniach

nych opatreniach

s
>
=
L
=3
w2
@)
-
A~

Vratené zadania od Specialistov na dopra-
covanie pre konzultanta (interné zachyte-
nie chyby)

Vratené vystupy od konzultanta na opravu
Specialistovi (interné zachytenie nezhody)

Rozporované vystupy klientom (externé 50, 6,5 %
zachytenie nezhody)

Sl 18% 1%  235% | 13%

Z tabul’ky vysSie vyplyva, ze u PPC spravy sa ocakava znizenie nekvality o 61 % a u Grafiky
044 %.

Vzhl'adom k Paretovej analyze, toto zniZenie bude mat’ znacny vplyv na celkové zniZenie

nekvality.

Pri splneni celofiremnych opatreni (Priloha VII) sa o¢akéava znizenie nekvality spolu o 15
%. Spolu s opatreniami za PPC spravu a grafiku tak o¢akdvame celkové znizenie nekvality

vo firme o minimalne 30 %.

Tymto st splnené ciele stanovené v ivode tohto projektu.
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ZAVER

Ciel'om diplomovej prace bola racionalizacia podnikovych procesov z pohl'adu kvality ma-
nagementu a znizenie nekvality v ramci kI'a€ovych procesov o 40 % a celkové zniZenie ne-

kvality o 30 %.

V tvode diplomovej prace bol pomocou literarnej resSerSe spracovany znalostny zaklad pre
prakticku pripravu a realizaciu projektu. V literarnej resersi si pokryté témy ako manage-

ment kvality, metody a néstroje kvality, procesy a neposledne - planovanie projektu.

Pre komplexny obrazok o stavu podniku bolo vykonanych niekol’ko analyz. Ako prva, pre
selekciu dolezitych sluzieb, bola vykonand Paretova analyza, na zéklade ktorej bol primarny
zaujem zUZeny na kI'i¢ové produkty, ktorymi boli sprava PPC kampani a grafické prace.
U PPC spravy sa chybovost’ prejavovala u 18 % pripadov a u grafickych prac to bolo 23,5
%. Pric¢iny tychto chyb boli analyzované pomocou Ishikawa diagramov. Tymto pri¢indm

boli nasledne navrhnuté opravné opatrenia pre ich zamedzenie.

Po tomto kroku boli principy kvality managementu zanalyzované napriec¢ celou firmou. Boli
vytvorené checklisty, ktoré vychadzaju z principov ISO noriem a tieto checklisty boli vypl-
nené na zéklade pozorovani a detailnych rozhovorov so zamestnancami. Checklisty st spra-
cované v oblasti strategického planovania, riadenia a zlepSenia systému managementu kva-
lity, operativneho riadenia zdrojov, marketingu a predaja, vyvoja a navrhov zlepSeni, naku-
povania vratane externych zdrojov, riadenia I'udskych zdrojov, riadenia infrastruktary a in-

tern¢ho auditu.
Po zistenych nedostatkoch v tychto oblastiach boli vyty¢ené vSetky napravné opatrenia.

Na zaver prace je projekt podrobeny nadkladovému vy¢isleniu, z ktorého vyplyvaji jednora-
zové naklady 69 738 K¢ a pravidelné néklady vo vyske 70 446 K¢. K projektu bol taktiez
vypracovany harmonogram a rizikova analyza RIPRAN, v ktorej vyslo ako najvicsie riziko
to, ze opatrenia nebudu dlhodobo dodrzované. Tomuto a aj ostatnym rizikdm boli navrhnuté

opatrenia pre minimalizaciu ¢i celkové zamedzenie ich vzniku.

Po realizécii vSetkych navrhovanych népravnych opatreniach sa ocakéva zniZenia nekvality
u sluzby sprava PPC z 18 % na 7 % a u produktu grafiky sa nasledne o¢akdva zmena z pr-

votnych 23,5 % na 13 %.

Z tohto sa da potvrdit’ splnenie stanovenych cielov diplomovej prace.
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ZOZNAM POUZITYCH SYMBOLOV A SKRATIEK

CSN
EOQ
FB
FMEA
GAds
GQM

HACCP

ISO

JIT
PC
PDCA
PPC
QS
SEO
TQM

WBS

Ceska technicka norma

European Organization for Quality — Eurodpska organizacia pre riadenie kvality
Facebook

Failure Mode and Effects Analysis — analyza moznych vad a jej nésledkov
Google Ads

Global Quality Management — globalny management kvality

Hazard Analysis and Critical Control Points — Analyza nebezpecia a kritické kon-

trolné body

International Organization for Standardization — Medzindrodna organizécia pre

normalizaciu

Just-in-time — prave vcas

Pocitac

Plan-Do-Check-Act

Pay-per-click — druh internetovej reklamy

Quality Standard — Standard kvality

Search Engine Opimization — oprimalizicia pre internetové vyhl'adavace
Total Quality Management - Totdlne riadenie kvality

Work breakdown structure — osnova rozpisu prace
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: LOGICKY RAMEC

r

PRILOHAPI

)

vlastné spracovanie

(Zdroj

Obecny ciel

Projektovy ciel’

Hierarchia ciel'ov Objektivne meratel'né ukazovatele Prostriedky overenia Rizika a predpoklady projektu

Racionalizicia procesov z pohladu kvality Znizenie celkovej nekvality o 30 % a

managementu zlepienie pracovného flow Intemé zaznamy a checklisty QM |Vedenie spoloénosti ma iné priority
Znizenie nekvality v kIiéovych produktoch o

1. ZniZenie nekvality v kIiovych produktoch |40 % Ukazatel nekvality Nevytvorenie podmienck pre zmenu

1.1. Vytvorenie checklistov na zadanie na
Specialistov

1.2 Definovanie zodpovednosti v procese
1.3 Nivrh ¢innosti z pohladu kvality
managementu

1.3. Tvorba dotazniku na pravidelné
hodnotenie dodavatel'ov

1.3. Tvorba dotazniku na pravidelné
hodnotenie zamestnancov

1.3. Tvorba dotazniku na ziskavanie spitnej
vizby od zikaznikov

1.1. Checklisty k jednotlivim kli€¢ovym
produktom / sluZzbam

1.2, Definovanie zodpovednosti

1.3. Formular na hodnotenie dodavatelov
1.3. Formulir na hednotenie zamestnancov
1.3. Formulér na ziskavanie spitnej vazby od
zikaznikov

1.1. Prezentace a oboznimenie
zamestnancov o checklistoch
1.2 Nazdielan¥ dokument na
intranete

1.3. Zoznamenie subjektov s
formularmi

Zamestnanci nebudil pracovat” s checklistami
Zamestnanci nebudi redpektovat’ zodpovednost’
Za PIOCESY

Jednotlivé subjekty nebudi vypliovat’
hodnotenia (zamestnancov, dodavatelov,
agentiry)

Ostatné napravné opatrenia nebudi zrealizované
Navrhnuté opatrenia neprinesi zniZzenie nekvality

1.1.1. Vytyéenie klMicovych produktov /
sluzieb

1.1.2. Workflow enline kampani

1.1.3. Pozorovanie jednotlivych procesov a
chyb

1.1.4. Definovanie vzniku problémov pri

nekvalite

1.1.5. Vytvorenie checklistu pre zadanie na
Specialistov

1.2.1. Analyza kIi¢ovych produktov
AT R ] 1.2.2, Definovanie zodpovednosti v procese
1.3.1. Tvorba checklistu z pohladu QM
1.3.2. Kontrola jednotlivych poloZiek z
checklistu

1.3.3. Spracovanie napravnych opatreni
1.3.4. Tvorba dotazniku na pravidelné
hodnotenie dodavatelov

1.3.5. Tvorba dotazniku na pravidelné
hodnotenia zamestnancowv

1.3.6. Tvorba dotazniku na ziskavanie
pravidelnej spitnej vizby od zikaznikov

Potiebné zdroje:
Projektovy tym

Intemné informécie firmy, PC, M3 Excell, M8
Word

Dokumenticia - iétovné vvkazy,
zaznamenané chyby, dokumenty z
pozorovani, zapisy z rozhovorov

Casovy raimec aktivit:
1.1.38. KT 2019 - 48. KT 2019
1.2.49. KT 2019 - 50. KT 2019
1.3.2.KT 2020 - 5. KT 2020

Timing projektu nebude dodrzeny

Firma neposkytne potrebné informécie k
spracovaniu projektu

Zamestnanci nebudi cheiet’ spolupracovat’ pri
tvorbe projektu

Zamestnanci neposkytnii pravdivé informacie pni
rozhovoroch a analytickej €asti chybovosti
jednotlivych sluzieb

Predbezné podmienky: Projekt je schvaleny vedenim spoloénosti, Podpora zo strany vedenia, Podpora zo strany zamestnancov
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: RIPRAN ANALYZA

r

PRILOHAPII

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

1 IVedeni lofnasti mé Iné priori 20% 1.1. |Projekt sa zrusi Komunikicia s vedenim
nie s nosti ma iné priori )
P priority 1.2. |Projekt sa presunie 60% | 12% | NP | sp | NHR |spolognosti
2 In ) lenok 355 21 Firma odmietne wélenit zdroje a €as pre 25% NP VD Komunikicia s wedenim
evytvorenie mienck pre zmenu 1 70%
pod P ndpravné opatrenia spoloénosti
_ _ 3.1. [zamestnanci odignoruju checklist 4s% | 27% | ne | sp | NHR | o
3 Zamestnanc nebudld pracovat s 7 " - ria checdist nezod Ukdika wyhod pri spravne
checklistami 3.2, resinanc pina Ist nezodpovedne 65% 39% sp 5D 100 lwyplnenom checkliste
/ nespravne
Zamestnanci nebudd redpektovat Zamestnanci .w_._n__.._ _mza.a___u,n..m_.ﬁ_.: . s_uaf_m _u_E_..m_...nE.m.:n
4 , 50% 4.1, |zodpovednost a budd a) napriek tomu swoju B60% 30% WP 5D nastroja + finanéna
zodpovednost za procesy ) o, .
zodpovednost delegovat na imgch kolegow zodpovednost pri chybdch
Jednotlivé subjekty nebudd wplfovat 51 Subjekty budd dotazniky ignorovat alebo ho 805 529 p < Jednoduché dotazniky a
5 |hodnotenia (zamestnancov, B5% - wyplnia nezodpovedne / nespravne viazamy wkonowy bonus na
dodévatelov, agentiiry) 5.2. |Nebude zistovand spitnd vizbaod klientov | 40% | 26% | NP [ sp | nHm |jehowisledky
Mapravné opatrenia sa nebudud dihodobo
6.1, , 65% 46% SP VD
dodriovat
62 Zamestnanci nebudd suhlasit s kentrelami 28% NP 0 NHR | Pravidelng ot )
.2, 40% ravidelné prezentovanie
Ostatné ndpravné opatrenia nebudd odbornosti _u. )
[ ) , T0% - - - wysledkov, pridanie
zrealizované Zamestnanci budd vynechdvat vadeldvacie o
6.3. o 35% 25% NP 5D NHR  |flexibilne] zloiky mady
aktivity
Famestnanci nebodd wuElvat tracking
6.4, 30% 21% NP 5D NHR
spravne
MNavrhnuté opatrenia neprinesd ! , Konzulticia s vedenim
7 ] ] 205 7.1. |Chybne spracovand analyticka ast 40% B% WP VD )
zniZenie nekvality spoloénosti
8.1. |2ly cdhad Easove] naroénosti B5% 20% WP 5D NHR p dici ‘
- ) ) — —— - omunikdcia s vedenim
8 [Timing projektu nebude dodrieny 0% Jednotlivé Eastl projektu nebudd mbct )
8.2 ; . 45% 14% NP sD NHR |spolofnosti
prebehndt v planovanych Easoch
Firma ne| ne potrebné Firma edmietne nut niektoré z Poskytnutie dovodu
9. uE_.ﬁ pat ) ) 4% 9.1, L v&xﬁ B5% 26% WP 5D NHR kot
informacie k spracovaniu projektu potrebnych informacii anasledkoy
101 Zamestnanci odignoruju podiadavky k 5% 19% NP VD K ikdci
Zamestnanc nebudu cheiet | realizacil projektu omunikdcta ma.
10 spolupracovat pri tvorbe projektu 35% Za t i nebudd mat éa lupra zamestnancami s
mestnanci ne mat £as na spolupracu )
10.2. ) pol 60% 21% MNP VD predstihom
na projekte
Zamestnanc neposkytnd pravdivé . o o .
] ] ) 11.1. |Zamestnanci zataja niektoré z informacil T0% 28% MNP VD :
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HARMONOGRAM

r

PRILOHA P 111

)

Vlastné spracovanie

(Zdroj

Kracové aktivity

1.1.1.
1.1.2.
1.1.3.
1.1.4.
1.1.5.
1.2.1.
1.2.2.
1.3.1.
1.3.2.
1.3.3.
1.3.4.
1.3.5.
1.3.6.

Vytyéenie kf'ticowych produktov / sluZieb

Workflow online kampani

Pozorovanie jednotlivych procesov a chyb

Definovanie vzniku problémov pri nekvalite

Vytvorenie checklistu pre zadanie na $pecialistov

Analyza kld€ovych produktov

Definovanie zodpovednosti v procese

Tvorba checklistu z pohfadu QM

Kontrola jednotlivych poloZiek z checklistu

Spracovanie napravnych opatreni

Tvorba dotazniku na pravidelné hodnotenie dodavatelov
Tvorba dotazniku na pravidelné hodnotenia zamestnancov
Tvorba dotazniku na ziskavanie pravidelnej spatnej vazby od zdkaznikov

Rok 2019
v kalendarnych tyzdrioch
38.39.40.41.42.43.44. 45, 46. 47. 48. 49. 50. 51. 52. 1.

v kalendarnych tyzdrioch

2 4,

Rok 2020

3.

5.

6.

7.
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PRiILOHA P IV: CHECKLIST PPC

(Zdroj: vlastné spracovanie)

CHECKLIST PPC KAMPAN

Otazka
Info o klientovi
Klient

Nazov klienta Déatum

Odpoved’ (nehodiace vymaz, alebo dopis od-

poved)

Je to novy klient (Pri od-
povedi "Ano" vypli oddiel
"Ak ide o nového klienta")

ano / nie

Rozpocet na kampan s agency
fee

Timing kampane

trzby / vynosnost’ / reach / pocet

5 | Ciel kampane leadov / iné:
Maximalne
6 | PNO/CPL/CPC/CPV
PPC / SOME / RTB / priamy na-
7 | Preferované umiestnenia kup / iné:

Dal3ie kanaly popri online
kampani

TV /radio / BB / letaky / dopisy
/ iné:

Ktoré produkty / znacku pro-
pagujeme

10

V pripade, Ze ma klient via-
cero reklamnych Uctov, cez
ktoré maju kampane bezat’

11

Kredity su faktirované na
ACW alebo klienta

ACW / klient

12

Frekvencia reportingu

denna / tyzdenna / me-
safnd / iné:

13

Forma reportingu

tabul’ka / data studio / manazérske zhrnu-
tie e-mailom / iné:

14

Tone of voice komunikacie

15

Claim / headline komunikacie

16

V pripade nedocerpania bud-
getu, je moZnost’ kampan
predlzit’

ano / nie

17

USP komunikované v kam-
pani

18

Dorpovodné akcie

19

Cielova URL

20

Pozdované UTM

21

Ostatné komentare

Spracoval




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 95

PRILOHA P V: CHECKLIST GRAFIKA
(Zdroj: vlastné spracovanie)

CHECKLIST GRAFICKE Nazov kli-
PRACE enta Déatum

Odpoved (nehodiace vymaz, alebo dopi$ od-
Otéazka poved)

Info o klientovi
1 [ Klient

Je to novy klient (Pri odpovedi
"Ano" vypli oddiel "Ak ide o no- 4no

2 | vého klienta") / nie

klucovy vizual / vided / bannery / grafika webu /
3 | Aky produkt kient pozaduje? brand manudl / komunika¢ny manudl / iné:

ano
4 | M4 klient brand manual / nie

ano

5| Mé klient komunika¢ny manual  /nie
Disponuje klient podkladmi, ktoré

nam moéze poskytnut’? Napr. pri-

6 | pravena fotobanka, znelky apod.

Existuju povinné prvky, ktoré Ak
musia byt’ do kreativy zakompo-  4no 4no,
7 | nované? /nie  aké?

8 | Rozpocet na tvorbu podkladov

9 | Deadline dodania podkladov

trzby / vynosnost’ / reach / po-

10 | Ciel podkladov et leadov / iné:
online / TV / tisk /
11| Nasledné vyuzitie podkladov web / iné:

Ktoré produkty / znacku / akciu
12 | propagujeme

13 | Tone of voice komunikacie

14 | Claim / headline komunikécie
15 | USP komunikované v podkladoch
16 | Dorpovodné akcie a ich kreativa

17 | Ostatné komentare

Spracoval
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PRILOHA P VI: CHECKLIST NOVY KLIENT

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Da-
CHECKLIST NOVY KLIENT Nazov klienta tum
Odpoved’ (nehodiace vymaz, alebo do-

Otéazka pis odpoved)

Ak ide o nového klienta
Obor klienta

1

2 | Co klienta trépi / aky ma problém
3 | Ciel klienta

4 | USP klienta
5
6

Aka je cielova skupina

Aky je trh

Koho povazuje za najvécsieho konku-
7 | renta/konkurentov

Kto klienta inSpiruje / aké rieSenie z

8 | trhu sa mu paci

Existuju legislativne alebo iné obmed-
9 | zenia, ktoré sa nds tyka

Aky ma klient pretajny model? (e-shop,
10 | predajne, obchodnici...)

11 | Existuju "alway-on" kampane
Pracujeme s retenciou zakaznika? (ver-
12 | nostné programy, apod.)

Gads / Sklik / FB /
13 | M4 klient zalozené reklamné ucty RTB / iné:

Ma klient spravne nastavené Google

14 | Analytics

15 | Merd web vSetky potrebné ciele

16 | S nasadené konverzné kody na webe
17 | Ostatné komentare:

Spracoval
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CASOVA NAROCNOST NAPRAVNYCH OPATRENI

r

PRILOHA P VII

)

¢ spracovanie

vlastn

trenia k sluZzbe PPC a Grafika (Zdroj

Ja

apravné opa

7

N

Népravné opatrenia k sluibe PPC a Grafika

Tvorba formuldru pri chybe zariadenia

Zodpovednd osoba
Veduci back office

Vykonévatel'
Zamestnanci back office

Jednorazové €asovd Priemerni mes.

néroénost

tasové néroénost

Termin plnenia
7/20

Kontrola stavu PC a jednotlivych programov |Vedduci back office Zamestnanci back office - 4h do 10. dfia daného mesiaca
Kontrola aktualizacii PC a jednotlivych

programov Vedlici back office Zamestnanci back office - 4h do 10. diia daného mesiaca
Riadenie evidencie veku zariadeni Veduci back office Zamestnanci back office - 4h do 10. diia daného mesiaca
Tvorba mapy procesov Spracované v obsahu projektu

Tvorba checklistov na zadavanie prace Spracované v obsahu projektu

Praca s cheklistami na zaddvanie prace oddeleni Specialisti 2h 15h od 7/20

Zariadenie pravidelnych vzdeldvacich pordd |oddeleni oddeleni - 15h do 10. diia daného mesiaca
Spolupréca senior/junior Specialista oddeleni Specialisti - 30h od 9/20

Vytvorenie dotaznika na hodnotenie

externych doddvatelov Spracované v obsahu projektu

UdrZovanie podkladov k hodnoteniu s Veduci jednotlivych Veduci jednotlivych

externymi dodavatelmi oddeleni oddeleni - - od 7/20

Dvojita kontrola Specialistov navzdjom oddeleni Specialisti - 40 h od 9/20

Vyclenenie jednej zasadacej miestnosti len

na telefonaty (ele]e] Vedci back office 10h - od 9/20

oddelenie Veduci Media / Kreativa Specialisti 8h - 7/20

Casova naronost pre obe oddelenia spolu |- - 22h 112 h
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)

(Zdroj: vlastné spracovanie

¢

trenia — celofiremn

r

apravné opa

7

N

Népravné opatrenia - celofiremné

Strategické planovanie

Vyhodnocovanie efektivnosti nacenenych slufieb _<mn___2 jednotlivych o%m_m:n_a‘man_a _ _uo h _ao 5. diia v mesiaci
Riadenie a zlep3ovanie systému

Zaznamenavanie chybnych dkonov v jednotlivych produktoch Vedci jednotlivjch oddeleni|Specialisti - 5h od 10/19
Pravidelna kontrola procesov, kvality a realizacie minulych napravnych opatreni Veduci jednotlivych oddeleni|Veduci jednotlivych oddeleni |- 4 h od 9/20
Operativne riadenie a stanovenie cielov

Definovanie planov kvality pre jednotlivé oddelenia Veduci jednotlivych o%m_m:__a_.man_n_ jednotlivych n.aam_m:__mc h - _mbo
Marketing a predaj

Tvorba dotazniku pre ziskavanie spatnej vazby od klientov Spracované v obsahu projektu

Tvorba automatizovaného rozoslania dotaznika po zaslani faktiry Veduci marketingu Specialisti _mc h - 8/20
Tvorba napravnych opatreni vychddzajlca z dotazniku hodnotenia klientov Veduci jednotlivych oddeleni |Veduei jednotlivych oddeleni 10 h 10/20
Vyvoj a ndvrh zlepeni

Tvorba rofného akéného planu na zlep3enie jednotlivych oddeleni a timov Vedlci jednotlivych o%m_m:n_gan_a jednotlivych o%m_m:__mo h _ _HOBO
Nakupovanie vratanie externych zrojov

Tvorba hodnotiaceho dotazniku externych dodavatelov Spracované v obsahu projektu

Pravidelna kontrola externych dodavatelov pomocou vytvoreného dotazniku Vedlci jednotlivych on“_am_m:__{man_n. jednotlivych oddeleni |- _m h _mbo
Riadenie ludskych zdrojov

Tvorba dotazniku pre pravidelné hodnotenie zamestnacov Spracované v obsahu projektu

Mesaéné hodnotenie jednotlivych zamestnancov medzi sebou Veduci jednotlivych oddeleni |V3etci zamestnanci - 25 h 6/20
Vytvorenie rozvojového planu pre jednotlivych zamestnancov Veddci HR Veddci HR 30 h 5h 10/20
Zaobstaranie rozvojowych aktivit, po ktorych zamestnanec dostane certifikat/potvrdeniiVeddci HR Veddci HR 30 h 5h 10/20
Kontrola dosiahnutych znalosti zamestnancov Veduci HR Vietci zamestnanci 5h 1/21
Tvorba planu nastupnictva Veduci HR Veduci HR 15h 2h 10/20
Tvorba kariérneho planu pre jednotlivych zamestnancov Veduci HR Veduci HR 30h 5h 1/21
Riadenie infradtruktdiry a IS

Prehladnost a uschovanie dokumentov k podpornym €innostiam Veduci back office Zamestnanci back office 1h _mbo
Interny audit

Pravidelny audit kvality a navrh opatreni k zlep3eniu Veduci jednotlivych oddeleni|Vedlci jednotlivych oddeleni |- 4 h 10/20
Easova naroénost spolu - - 175 h 87h 87h
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