POSUDZOVANIE KRITICKYCH MIEST
V TECHNOLOGICKYCH PROCESOCH POMOCOU
METODY PQM
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Anotacia: Prispevok sa zaoberd moznostou vyuzitia metody Process quality management
v riadeni kvality a tiez pri urcovani kritickych miest technologickych procesov
v Zeleznicnej osobnej doprave. Tato metoda umoziuje posudzovat procesy vo
vzajomnej suvislosti a priradit’  kritické faktory k procesom s vymedzenim
dosledkov ich pésobenia.
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Summary: The article deals with possibility of use Process quality management method in
quality management and also in determine of critical places within technological
processes in passenger railway transport. This method allows appreciate joint
processes and allocate critical factors to processes with consequences definition.
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1. UVOD

Naroky na kvalitu vychadzaji z toho, Ze v Zelezni¢nej doprave nie je mozné
poskytovanie sluzieb bez vzajomnej previazanosti procesov. Pomocou metddy Process
quality management (PQM) je mozné identifikovat, ktoré procesy chybaju, ktoré st
nadbyto¢né, aj ktoré si vyzaduji zisadnli zmenu v riadeni. Takato analyza
jednoznacne pozitivne ovplyvni kvalitu riadenia procesov a poskytovania sluzieb
Zeleznic a tym pomaha k zvySeniu konkurencieschopnosti na dopravnom trhu.

2. MANAZMENT KVALITY PROCESOV

Podnikatel'ska stratégia > Podnikové ciele
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Kritické faktory uspechu
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Systém kvality < Podnikové procesy

Obr. 1 Ramcova schéma metody PQM
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Manazment kvality je zamerany na rozvoj organizacnych Struktur
kvalifikovanych kontaktnych zamestnancov v Castiach dopravného procesu.
Manazment kvality zahffia mechanizmus denného monitorovania, ktory uprednostiuje
moZnost’ zasahovania do prevadzkovych procesov, zber a vymenu informécii na
operativnej (prevadzkovej trovni) ako aj pracovnikov pripravujicich analyzy, prehl'ad
zakaznickej spokojnosti a pripravu opatreni na zlepSenie kvality na post operativnej
urovni. Je zaloZeny na spolupriaci medzi vSetkymi Zelezni¢nymi spolo¢nostami
podielajiicimi sa na dopravnom ret'azci a ostatnymi relevantnymi partnermi.

Jednou zo zasadnych zmien pri budovani systémov manazérstva kvality
v zelezniCnej doprave, ktoré vyplyvaji znoriem radu STN EN ISO 9000:2000 je
procesny pristup. Doraz sa kladie na to, aby ¢innosti boli posudzované ako procesy,
ktor¢ maju svoje vstupy vyplyvajice z inych procesov a vystupy nadvizujice na
d’alSie procesy. Procesy pritom musia byt posudzované vo vzajomnej suvislosti. Pre
podmienky Zelezni¢nej dopravy je mozné vyuzit’ jednu z metdd, ktord sa pouziva na
zistovanie klIicovych procesov a ich prioritné podchytenie — metédu PQM. Zmyslom
metédy PQM je zmapovanie procesov z hladiska ich vyznamu pre naplianie cielov
na jednej strane a na strane druhej ich odpovedajicej irovne zabezpecenia kvality,
vratane urovne organizdcie a riadenia personalneho zabezpecenia. PQM je metdda
vyuzitel'nd pre reinziniering podnikovych procesov.

3. CIEC METODY PQM

Cielom metody PQM je podrobna analyza procesov prebiehajiicich vo vnutri
podniku a kontrola ich podielu na plneni podnikovych cielov so stavom ich
doterajSieho zabezpecovania:

e urcenie kI'i€ovych rozhodujucich procesov pre Uspesnu prevadzku,

e  zhodnotenie investicii do budovania systému kvality,

e  posudenie efektivnosti doterajSicho planovania,

e identifikdcia potrieb novych investicii,

e stanovenie poradia doleZitosti,

e  zabezpeCenie vhodnych novych aktivit a ich koordindcia suz pouzivanymi
aktivitami.



4. KRITICKE MIESTA V TECHNOLOGICKYCH PROCESOCH

Pomocou metédy PQM je mozné najst’ kritické miesta alebo oblasti
technologickych procesov, ktoré¢ ovplyviiuji kvalitu. Kritickym miestom alebo
oblastou v technologickych procesoch je ktorakol'vek faza technologického procesu.
Kritické miesto je vtedy, ak sa fadza odohrava na jednom mieste.

Medzi kritick¢é miesta a oblasti dopravnych a prepravnych procesov a sluzieb
zelezni¢nej dopravy patri napr. nastup a vystup cestujucich. V tychto pripadoch sa
posudzuje kvalita odohravajuca sa na jednom mieste. Nositel'mi rizika st osoby, ktoré
zabezpecuju obsluhu tychto kritickych miest. Podobne je tomu i1 pri posudzovani
samotnej jazdy vozidla. Aj vtomto pripade si nositelmi rizika osoby, ktore
zabezpecuju obsluhu kritickych miest, avSak na rozdiel od predchadzajucich pripadov
sa kvalita posudzuje vzhl'adom na urcity priestor.
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Obr. 2 Postup prace metody PQM
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Kritické miesta z pohP’adu dopravcu

Prevadzkovanie dopravy — stratovost’ (hospoddrnost’, obmedzenia dopravnej
siete, uroviiové krizovanie, obsaditelnost’ supravy, pripustna odchylka od
cestovného poriadku, vyluky, miesta zastavenia a ich umiestnenie.
Nerovnomernosti dopravy - nerovnomernost’ obsadenia spojov, nepravidelnost’
poctu prepravenych osOb, nerovnomernosti pri nastupoch a vystupoch v mieste
zastavenia, nerovnomerné obsadenie hrany néstupista.

Grafikon vlakovej dopravy — optimalizdcia zostavy GVD, zmeny GVD,
koordin4cia.

Kritické miesta z pohPadu zakaznika

Prepravny proces — bezpecnost’ premiestnenia, informovanost’, preprava batoZiny
— detské kocCiky, nadrozmerné¢ predmety, invalidné voziky, dochadzkoveé
vzdialenosti na Zelezni¢ént stanicu, spotreba Gasu v stvislosti s dizkou trvania
prepravy, zaistenie nadvédznosti vlakov vysSich a niz§ich kategérii, MHD atd’.
Dopravné planovanie — Casova a priestorova nadvédznost’, tarifné vybavenie,
optimalna vzdialenost’ stanic.

Prevadzkova charakteristika — meSkanie spojov, klimatizicia a osvetlenie
vozidiel, miesta na sedenie, atd’.

Sankéné ukazovatele podl'a Zmluvy o vykonoch vo verejnom zAujme pri
prevadzkovani drahy

V zZelezni¢nej doprave je kazdy rok uzatvarand zmluva o vykonoch vo verejnom

zdujme medzi §tditom, manazérom infraStruktiry ZSR a Zelezni¢nou spolo¢nost'ou

Slovensko, a.s. so stanovenim kvantifikécie rozsahu vykonov vo verejnom zéujme na

bezny rok a kvantifikacie thrady straty z ich realizacie.

Sank¢né ukazovatele st podl'a zmluvy nasledovné:
minimalne plnenie GVD

bezpecnost’ osobnej dopravy

nedodrzanie ¢akacich ¢asov



Tabul'ka 1 Miniméalne plnenie grafikonu vlakovej dopravy (v %)

Kategoria vlakov Minimalne plnenie GVD

medzindrodné rychliky 89,5
(relativne)

vnutrostatne rychliky 89,6

osobn¢ vlaky 95,7

osobna doprava celkom 95,0

Hlavné dovody neplnenia GVD, ktoré su zrejmé zo Statistickych zistovani na
uzemi SR sa tykaju uvedenych pripadov:
e  porucha zabezpecCovacieho zariadenia,
e  oprava hnacieho vozidla,
e  vymena hnacieho vozidla,
e neschopnost’ hnacieho vozidla,
e  porucha trakéného vedenia,

e  neschopnost’ vozna,

e  vyluky.

Okrem minimalneho plnenia GVD je d’al§im ukazovatel'om bezpecnost’ osobne;j
dopravy a zamedzenie narastu nehodovych udalosti pri porovnani beZzného roka
s predchadzajicim rokom.

Dolezitym ukazovatelom je nedodrzanie cakacich casov, kde sa sankcie
uplatiiuji na kazdy jeden opodstatneny pripad zisteny kontrolou, priCom opakované
sankciovanie na ten isty pripad za kazdy mesiac mdze objedndvatel’ uplatiiovat’ len
v pripade, ak dodéavatel’ nepreukéaze, ze dand zmena predstavuje neprimerané zhorSenie
kvality grafikonu.

Z uvedeného je zrejmé, Ze je nutné odstranenie tychto primarnych nedostatkov,
ktor¢ sa vyznamnym spOsobom podielaji na ovplyviiovani kvality prepravy a
rozhodovani potencidlnych zakaznikov o vyuziti Zelezni¢nej dopravy.

5. ZAVER

Jednym z kl'ai¢ovych prvkov budovania systémov kvality je sprdvne definovanie
oCakavani zékaznikov. Zelezniny podnik musi najskor definovat’ pozZiadavky a
ocakavania zakaznikov, aby bolo mozné v systéme manazmentu kvality merat’ kvalitu
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sluzieb a sledovat’ zakaznicku spokojnost. Na zdklade metody PQM, teda analyzy
a identifikacie kritickych miest v technologickych procesoch, je mozné stanovit
konkrétne kvalitativne kritéria.
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