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Abstract

The complex approach to the chain processes, their improvement and the proof of the
achieved and requested level, which uses the criteria of standards ISO series 9000 (as well as
the ISO series 14000 and ILO OMSAS 18001,2) is based on the process-approach. The
process-aproach determines the importance and manageability of the processes individually
and in the same time in their inner connections. The right harmonization is predetermining the
faultless modeling of the product output.

Komplexny pristup k vytvaraniu retazca procesov, ich zlepSovania a preukazovania
dosahovanej pozadovanej urovne, ktory vyuziva kritéria Standardov ISO série 9000 (ale aj
ISO série 14000 a ILO OMSAS 18001,2) je zaloZzeny na procesnom principe. Procesny
princip stanovuje dolezitost aj zvladnutelnost procesov individudlne a sicasne vo
vzajomnych suvislostiach. Spravne zostladenie procesov predurcuje vytvorenie bezchybného
produktu na vystup.
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Uvod

Procesny pristup predstavuje uplne novu orientaciu, sustredenie sa na proces, ktory je
chépany ako retazec aktivit/Cinnosti/subprocesov (Obr. 1) v zmysle tzv. IPO (input — process
— output) zmien, vysledkom ktorych je koncovy produkt. Ako systémova poziadavka sa po
prvykrat objavil v norme ISO 9001:2000 a tykal sa manaZérstva kvality.
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Modelovanie procesov

Modely systémov manazérstva kvality uz nie st povazované za subor jednotlivych prvkov
(napr. prvkov 4.1 az 4.20 podl'a normy STN EN ISO 9001:1994), ale za sustavu na seba
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nadvézujucich procesov: vystupy jedného procesu su chapané ako vstupy do inych procesov
(Obr. 2).
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Obr. 2 Ret’azec procesov

Prechod na procesné riadenie umozni organizacii efektivne navrhnit' podnikové procesy,
optimalizovat’ vdzby medzi nimi a tiez vytvorit taku organizacnu Struktiru, ktord bude
efektivnost’ priamo podporovat’. Procesné riadenie kvality vyzaduje:

= pristup 3C (Customer, Competition, Change),

= v prostredi 3E (Enlargement, Environment, Enrichment),

* v podmienkach 3I (Integracia, Informatizacia, Internacionalizacia),
= v zmysle Standardov ISO série 9000:2000,

Pre dosiahnutie uspesSnosti vSetkych Cinnosti sa vyzaduje 3E (Economy — hospodarnost,
Efficiency — ucelnost, Effectiveness — vykonnost’) teda zasadou je, ze nestaci vykonavat
procesy spravnym postupom, samotné procesy musia mat svoje opodstatnenie. Procesy
hlavné, ktoré neprinasaju pridant hodnotu, sa vyradia.

Takisto aj tzv. trojuholnik uspeSnosti organizacie spaja tri najddlezitejSie pozadované
charakteristiky, a to vysoku kvalitu (Quality), primerané naklady (Cost) a ¢as — pozadovanu
pruznost’ reakcie na poziadavky (Time).

Od prechodu na procesne orientovani organizaciu sa ocakava zefektivnenie celkovej
vykonnosti, a tym aj ziskovosti firmy. Sucasne jej da schopnost’ neustale systematicky
budovat’ konkurenénti vyhodu na urovni procesov a dosahovat stanovené podnikové ciele.

Metodika prechodu funkéného riadenia na procesné riadenie je znazornena na obrazku 3.
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Obr. 3 Prechod od funkéného k procesnému pristupu k riadeniu




V procesne a produktovo riadenej firme sa realizuju procesy, dolezité¢ pre firmu (kl'acové,
hlavné, vykonné) bez straty zdrojov tak, aby pridali produktu hodnotu. Preto je dolezité
zaist'ovat’ neustale zlepSovanie procesov z hl'adiska ich Zivotného cyklu.

Principy procesného riadenia su:
1. Orientacia na potreby zakaznika.

2. Meratelnost’ vystupov a ich porovnanie s uspokojenim potrieb zakaznika — spétna
vézba.

Kazdy proces ma svojho dodavatel’a, vlastnika a zdkaznika.

4. Majitel’ — vlastnik procesu/procesov je zodpovedny za spravne fungovanie procesu,
komplexnost’ spoluprace a spravnu tcast’ vSetkych zainteresovanych na procese.

5. Vynakladanie energie vlastnika procesu musi jednoznac¢ne suvisiet' s meratelnymi
vystupmi a zdokonal'ovanim procesu.

Mapovanie procesov

Ked’ze proces je subor vzajomne suvisiacich alebo vzijomne sa ovplyviiujicich ¢innosti,
ktoré transformuju vstupy na vystupy, v podniku nesmie existovat’ ziadny proces, za ktory nie
je nikto zodpovedny. Kazdy proces musi mat’:

= vstupy a dodévatel’a vstupov,

» vlastnika, operatora transformacie,

= vystupy a odberatela vystupov,

* meratelné vystupné parametre pre hodnotenie vykonnosti procesu,

= cielové hodnoty vystupnych parametrov,

» riadiace parametre na zabezpecenie pozadovanych vystupnych parametrov.

Jednotlivé procesy sa musia zdokumentovat, aby bolo mozZné zabezpecit systematicka
a stabilnu prevadzku (Obr. 4).
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Obr. 4 Identifikacia procesov

Procesy vo firme mozno rozdelit’ na:



= Hlavné procesy (kl'icové, realizacné) — ¢innosti majuce vplyv na produkt organizacie
sliziace k tvorbe hodnoty, st vnimané aj zakaznikom organizécie (konStrukcia, riadenie
projektu, priprava vyroby, vyroba, montaz, predaj, ....),

* Pomocné procesy (zabezpeCovanie, podporné) — ¢innosti nevyhnutné na prevadzku
hlavnych procesov, nevytvaraji hodnotu zpohladu zékaznika (nakup, doprava,
skladové hospodarstvo, tidrzba, zasobovanie energiou, metrologia...),

= Riadiace procesy (manazérske) — prvky podnikového vedenia a rozhodnutia vedenia
podniku, ktoré riadia a koordinujii hlavné a pomocné procesy (stanovenie cielov,
investicie, riadenie I'udskych zdrojov, Skolenia, interné audity, napravné a preventivne
opatrenia, ...).

Typické merané parametre procesov je mozno rozdelit’ na:
= kvalitativne — % nezh6d, naklady na prepracovanie, stratené prileZitosti,
» nakladové — naklady na jednotku produktu/materialu, na pracovnika,
= kvantitativne — rast obratu/zakaziek/zisku, rast podielu na trhu/poctu zékaznikov,
= Casové — pocet oneskorenych zakaziek, realizécia servisu v ¢asovom limite.

Atributy kvality procesov st: ucelnost, bezpecnost, bezporuchovost, spolahlivost,
udrziavateI'nost’, pohotovost’, pruznost’, ergonomic¢nost’ a environmentalna prijatel'nost’.

Mapa procesov je nastroj prostrednictvom ktorého organizécia popiSe svoje podnikové
procesy v hierarchii: manazérske procesy, hlavné procesy, pomocné procesy. Pri zostaveni
mapy procesov — najmi hlavnych, si treba osvojit’ zdsadu: Nestaci vykondvat’ procesy
spravnymi postupmi. Samotné procesy musia mat’ svoje opodstatnenie. Byva vel'mi t'azké,
vyradit’ procesy neprindSajuce hodnotu. Nemenej tazké je zistit, ze niektoré procesy chybaju
a treba ich zaradit’ do retazca procesov, ktory musi byt narovnany/napriameny, kapacitne,
casovo vybilancovany a technologicky rovnako uroviiovy (Cisté, najlepSie mozné technolédgie
CT, BAT).

Nemusime nic zlepsovat,
Prezitie nie je povinné.
Deming

Procesné riadenie

Pre moderné riadenie nielen kvality je charakteristickd snaha o vysoky stupen bezchybnosti
dodavanych produktov (Zero Defects), ktory je merany v pocte nezhod na milion prilezitosti.
Pri¢iny veduce k nezhodnej produkcii maju svoj pdvod jednak v nedostatocnej spdsobilosti
procesov, jednak na strane pracovnikov, ak ich vykon nie je na prvykrat bezchybny.

Aktivity zlepSovania dodrzuja tzv. Demingov PDCA cyklus (Plan — Do — Check — Act) st
zamerané na znizovanie nezhodnej produkcie. Musia teda zabezpeCovat spoOsobilost
procesov. K tomu je potrebné zabezpecit jednozna¢ne vymedzené pravomoci tykajuce sa
prace, bezchybnt technicku dokumentaciu, kvalifikovanych pracovnikov, adekvatny material,
prevadzkové zariadenia so stanovenou presnostou a spolahlivostou i vhodné pracovné
prostredie (Veber et al. 2002).

Procesne riadené organizicie sa snazia dospiet do stavu tzv. udalostami riadenej
organizacie pracujucej v realnom case (Vorisek 2006), t.j. organizacie, ktora ma pomocou
informa¢nych a komunika¢nych technoldgii (ICT) aktivované snimace indikujiice vznikajiucu
udalost’ a spustajice proces zaistujuci napravnu reakciu. Vysledna reakcia musi prist’ v Case
optimalnom z hl'adiska dodavatel'ského ret'azca, externého partnera, zakaznika a pod. Tomuto
trendu sa prisposobujii aj informacné akomunikacné technologie podniku, ktoré tiez



prechadzajti na procesné riadenia. Standardami v tejto oblasti st metodiky ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) a COBIT (Control Objectives for Information and Related
Technology). Z ICT oblasti sa podla CMMI (Capability Maturity Model Integration) zac¢ina
preberat’ aj zarad’ovanie procesov podla ich vyspelosti do Siestich Grovni. St to urovne
vyspelosti:

* 0 —neexistujuca,
= | —zakladna,,
= 2 —opakovatel'n4, ale intuitivna,
* 3 —definovana
= 4 —riadena a meratel'na,
= 5 —optimalizovana.
Pre kvalitné (dobre ,,zohraté* vo svojej nadvéznosti ) procesy sa vyzaduje asponi Uroven 4.

Pre procesné komplexné systémové riadenie kvality sa odporica tzv. obratena pyramida
(Obr. 5), zdoraziiujlica nevyhnutné spitné vézby, pretoze bez spitnej vizby nemdze Ziadny
systém existovat’.
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Obr. 5 Obratena pyramida — pristup ku komplexnému manazérstvu kvality

Najdolezitejsie pre podnik
je vytvorit klienta.
Deming

Z.aver

Utinnost’ procesného pristupu v podnikovom riadeni sa moze prejavit’ (a mala by sa) najma
v tzv. zakaznickej odozve, spokojnosti a lojalite tak externych zakaznikov, ale aj internych
zékaznikov — zamestnancov, v pruznosti vyrobnych procesov, v znizovani vyrobnych
nakladov a v dlhodobejSom horizonte aj vo finan¢nej efektivnosti, profitabilite podniku.
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