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Abstrakt

Prvoradym cielom kaZdej uspeSnej organizécie je zamerat’ sa na zakaznika, na splnenie
jeho poZiadaviek. Tomu napomaha systém manazérstva kvality, ktory vychéadza
z procesného pristupu. Fungovanie organizacie predstavuje zloZity mechanizmus zloZeny
Z mnozstva rozliénych aktivit, procesov a &innosti, ktoré v organizacii prebiehaju. Procesy su
pre kazdu organizaciu Specifické a menia sa v zavislosti od jej typu, velkosti a tdrovne
dokonalosti. Tento prispevok popisuje aplikaciu procesného  pristupu v organizacii
cestovného ruchu a mézZe posluzit ako navod pre dalSie organizacie pdsobiace v danej
oblasti. Spravnym popisanim a zmapovanim procesov je mozZné priniest k zlepSenie
vykonnosti organizéacie.
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Uvod

V konkurenénom prostredi je potrebné, aby sa organizacia orientovala na plnenie
poziadaviek zakaznika. Zameranie sa na zakaznika patri medzi prva zasadu
systému manazérstva kvality podfla medzinarodnych noriem radu I1SO. DalSou
z 6smych zasad systému manazérstva kvality je procesny pristup. ZlepSovanie
kvality na zaklade procesného pristupu je mozné dosahovat len spravnou
identifikaciou procesov, ur€enim ich nadvaznosti, vetvenia, spajania a vymedzenim
potrebnych zdrojov. Procesy sa musia riadit ako systém tak, aby sa vytvorila siet
procesov, ich naslednosti a interakcii. Niekedy uz len samotna identifikacia procesov
pomdze organizacii pri zlepSovani jej vysledkov. Pre zabezpecCenie systematickej
a stabilnej prevadzky je potrebné jednotlivé procesy aj zdokumentovat. Identifikacia
a zdokumentovanie procesu odhali nehospodarne, nedostatone alebo nespravne:
vykonavanie Cinnosti, vyuZivanie zdrojov, nastavenie riadiacich parametrov procesu.

Zakladne c¢lenenie procesov

Proces je subor vzajomné suvisiacich alebo vzajomne sa ovplyviujucich Cinnosti,
ktoré transformuju vstupy na vystupy. Na tuto transformaciu su potrebné urcité
zdroje. Niektoré zdroje sa spotrebovavaju, iné fudské zdroje alebo technika sa
v procese nespotrebuju, ale su nevyhnutné k jeho vykonaniu. Podmienky v ktorych je
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proces realizovany su regulované. Vystupy z procesu su hmotné alebo informacéné
a maju svojho zakaznika.

Kazdy proces by mal mat vypracovanu kartu procesu, ktora popisuje informacie
o procese. Karta procesov by mala obsahovat’

e NAazov procesu,

e majitela a operatora procesu,

e vstupy a dodavatela vstupov,

e vystupy a odberatela vystupov,

e predchadzajuce a nadvazujuce procesy,
e zdroje potrebné na realizaciu procesu,

e meratelné vstupné/ vystupne parametre,
e poziadavky legislativy.

Procesy v organizacii sa zakresfujui do mapy procesov. Prostrednictvom mapy
procesov je mozné sledovat nadvaznost procesov a tok zdrojov v organizacii, resp.
uzly z hladiska pridanej hodnoty.

Procesny pristup, identifikacia a popisanie procesov v organizacii je ¢asto prvym
krokom pri zavadzani systému manazérstva kvality podfa normy STN EN ISO
9001:2008. Na druhej strane tato norma na zaklade svojej Struktury, ¢lenenia méze
posluzit pre organizacie aj ako pomécka pri analyze procesov. Procesy organizacie
sa musia tykat manazérskych Cinnosti, poskytovania zdrojov, realizacie produktu,
monitorovania, merania a €innosti preskimania. Je mozné ich rozdelit na hlavné,
podporné a riadiace procesy. Klu€om k takémuto €leneniu procesov je niekolko
pravidiel:

e Hlavné procesy (kfuCové, realizatné) vytvaraju pridanid hodnotu pre
zakaznika. Maju suvislost' s produktom.

e Podpornych procesy (zabezpe€ovacie, pomocné) ovplyviuju hlavné procesy,
ale nevytvaraju pridanu hodnotu z pohfadu zakaznika. Medzi podporné
procesy byvaju zaradené procesy Nakup a Zasobovanie, ktoré zabezpecuju
vstupy, alebo realizaciu vystupov pre hlavné procesy. Meranie
a monitorovanie okrem informacnych vstupov pre hlavné procesy prinasaju
podklady pre ManaZzérske procesy.

e ManaZérske alebo riadiace procesy, ur€uju stratégiu, smerovanie organizacie.
Vo vacsSine organizacii je mozné medzi riadiace procesy zaradit Riadenie
dokumentacie a Manazérstvo zdrojov. Riadiace procesy zbieraju vstupy
vo vSetkych hlavnych a podpornych procesoch. Ich vystupy sa vo vSetkych
procesoch odzrkadluju. Medzi manazérske procesy budu zaradené tie
procesy, pre ktoré operativu zabezpecCuju rozhodnutia na urovni vedenia
organizacie.

e NajddlezitejSim pravidlom pri €leneni procesov je skutoény vyznam procesov
pre fungovania organizacie. Napriklad proces Marketing, vyskytujuci sa



v mnohych organizaciach méze byt hlavny, manazérsky, ale aj podporny
proces.

Clenenie procesov v organizacii cestovného ruchu

Ako uz bolo spominane, kazda organizacia ma vlastné procesy, ktoré sa menia
v zavislosti od jej typu, velkosti a urovne dokonalosti. Organizacia musi zabezpecit
proaktivne manazérstvo vSetkych procesov. Pri identifikacii procesov je potrebné
vychadzat zo stratégie organizacie. Dobrou poméckou pri preskumani suc¢asného
stavu procesov organizacie je procesny pristup, ktory bol aplikovany v cestovnej
agenture. Cestovna agentura sprostredkuva klientom (zakaznikom) sluzby
cestovnych kancelarii, s ktorymi ma uzavreté zmluvy o obchodnom zastupeni.
Po sprostredkovani predaja je medzi klientom a cestovnou kancelariou uzavreta
Zmluva o obstarani zajazdu. Pri navsteve klienta v cestovnej agenture je Casto
potrebné Specifikovat jeho poziadavky na produkt a potom z ponuky, ktoru ma
agentura k dispozicii najst taky zajazd, ktory jeho poziadavkam bude vyhovovat.

Nie vzdy navsteva klienta koné&i predajom produktu, avSak aj samotna navsteva
klienta, napriklad tym, Ze boli Specifikované jeho poziadavky zvySuje prefiho pridanu
hodnotu. ZvySovanie pridanej hodnoty pre zakaznika je realizované ,Obstaravanim
produktu®, ,Poradenstvom® a ,Predajom produktu®. Tieto tri procesy boli
pre organizaciu cestovného ruchu navrhnuté ako hlavné.

Pri dalSej analyze procesov boli pomenované ostatné aktivity, ktoré v organizacii
prebiehaju. PriurCovani manazérskych a podpornych procesov sa vychadzalo
z Clankov normy STN EN I1SO 9001:2008 ,Systém manazérstva kvality. Poziadavky®.

Pre vedenie agentury je potrebné definovat akym spésobom budu riadené zdroje.
Manazérstvo zdrojov ako proces v agenture je realizované aj dnes, rieSi poziadavky
na priestory v ktorych je realizovany kontakt s klientom aich technické vybavenie,
poziadavky na vlastnych zamestnancov, a poziadavky na dalSie zdroje potrebné pre
zabezpecenie vSetkych procesov v organizacii.

Riadenie dokumentacie je proces navrhnuty na zaklade normy, v agenture je
riadenie dokumentacie definované, méze byt zaradené k manazérskym procesom.

Dalsie aktivity, ktoré st v agenture v suéasnosti realizované a zasluZia si oznagenie
procesy su: Marketing a Zmluvné vztahy. Nakolko analyzovana organizacia je na
trhu etablovana, ma svoje miesto v povedomi svojich zakaznikov, mbéze byt
Marketing zaradeny medzi podporné procesy. V obdobi budovania trhového
postavenia je vhodné Marketing zaradit k manazérskym procesom.

Riadenie zmluvnych vztahov suvisi s obstaravanim produktu aj s jeho
sprostredkovanim kone&nému zakaznikovi. Proces spifia atributy podporného
procesu.



Okrem doteraz vymenovanym procesov, ktoré v su€asnosti v organizacii su, by bolo
pre organizaciu vhodné doplnit’ Cinnosti, na zaklade ktorych bude merana vykonnost
a efektivnost procesov, preskumavané poziadavky zakaznikov. Proces Meranie,
analyzy a zlepSovanie by mal zbierat vstupy zo vSetkych procesov organizacie
a vystupy by mali byt podkladom pre vedenie.

Navrh mapy procesov pre organizaciu znazorfiuje obrazok Obr. 1.
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Obr. 1 Mapa procesov

ZlepSovanie vykonnosti procesov

ZlepSovanie procesov musi organizacia vykonavat na zaklade poziadavky
definovanej v ¢lanku osem, normy STN EN ISO 9001:2008. Ale aby sa mohli
v organizacii zlepSovat procesy, je potrebné ich v prvom rade monitorovat.
Monitorovat procesy je mozné prostrednictvom ukazovatefov vykonnosti procesov.
Pre kazdy proces by mal byt v organizacii stanoveny minimalne jeden ukazovatel
vykonnosti procesu. Kazdy ukazovatel by mal byt meratefny a kvantifikovatefny. To
znamena, Zze ma mat stanovenu cielovu hodnotu a Casové obdobie, pre ktoré plati.
TieZz ma stanovenu aj periodicitu vyhodnocovania.

Pri stanoveni ukazovatelov vykonnosti je potrebné hladiet na to, aby vybrané
ukazovatele poskytovali informacie, ktoré su nielen meratelné, presne a spolahlive,



ale daju sa vyuzit aj pri zavadzani napravnych cinnosti (aj to je potrebné) alebo
pri zlepSovani efektivnosti a u€innosti procesu.

Pre navrhnuté hlavné procesy organizacie cestovného ruchu su navrhnuté tieto
ukazovatele vykonnosti:

e Obstaravanie produktu: poCet obnovenych zmliv o obchodnom zastupeni,
pocet novych zmluv o obchodnom zastupeni, poCet zmluv celkom.

e Poradenstvo: poCet poskytnutych poradenskych sluzieb, pocet uzavretych
zmluv o obstarani, ktorym predchadzalo poradenstvo. pocet zakaznikov, ktori
sa rozhodli opakovane vyuzit poradenské sluzby agentury.

e Predaj produktu: pocCet uzavretych zmluv o obstarani zajazdu, pocet
vycestovanych oséb.

Na to, aby organizacia mohla pruzne reagovat na stale sa vyvijajuce poziadavky
zakaznikov, mala by v pravidelnych intervaloch skumat a vyhodnocovat spokojnost
svojich zakaznikov. Index spokojnosti zakaznika vychadzajuci z hlavnych procesov
a sledovanie jeho vyvoja je mozné zaradit medzi dalSi sledovatelny ukazovatefl
vykonnosti.

Navrhnuté ukazovatele vykonnosti procesov nevystihuju funkénost a ucinnost len
jedného procesu, ale odzrkadluju efektivnost fungovania celej organizacie. Preto je
potrebné pri hodnoteni a zlepSovani procesov v organizacii hfadiet na siet procesov
systémovo a takto k nim pristupovat.

Vo vefkom alebo strednom podniku s definovanou organizacnou S$trukturou byva
jednoduché priradit procesom viastnikov, vacSinou je to veduci pracovnik
organizacnej jednotky analogickej k nazvu procesu. Vlastnikom riadiacich procesov
byva vedenie. V pripade menSich organizacii su procesy jednoduchsSie, obsahuju
menej Cinnosti. UrCenie vlastnika procesu v malom podnikatelskom subjekte zvadza
k priradeniu vSetkych procesov napriklad majitefovi. Tym sa ale porusSuje jedna
zo zasad systému manazérstva kvality, ktory hovori o zapojeni zamestnancov. Preto
je v malych podnikoch odporuc¢ané delegovat zodpovednosti, vlastnictvo hlavnych
a podpornych procesov aj na zamestnancov. OsvedcCuje sa aj rotovanie kompetencii
zamestnancov, €o vedie ku spontannej vnutornej kontrole spravnosti realizovanych
¢innosti a k rozvoju ludského kapitalu.

Detailné popisanie procesov v malych organizaciach, ak nie su vykonavané naraz
viacerymi operatormi, byva jedinou moznostou, ako vylucit odchylky v €innosti
operatorov, respektive vytvorit najlepSiu moznu variantu pre realizovanie procesu.
Vysledkom mézu byt Standardizované postupy, ktoré urCite maju svoje miesto aj
v cestovnej agenture, napriklad pri predaji produktov cestovnych kancelarii.

Zaver



Prezentovana mapa procesov je grafickym vystupom z analyzy procesov, ktora bola
vykonana preskumanim sufasného stavu v organizacii pdsobiacej v cestovhom
ruchu. Na zaklade tejto mapy mdzu aj iné organizacie pésobiace v danej oblasti
identifikovat’ svoje procesy a nasledne stanovit ukazovatele vykonnosti procesov. Je
vSak potrebné podotknut, Ze procesy su pre kazdu organizaciu Specifické a zavisia
nielen od jej typu, ale aj velkosti a urovne dokonalosti. Aplikaciou procesného
pristupu, ktory pokryva urCenie procesov, ich vztahov, obmedzeni a zdrojoch ziska
organizacia lepSi prehlad o svojom fungovani. Na zaklade dobre stanovenych
ukazovatelov vykonnosti procesov ziska informacie o potrebach a oCakavaniach
zakaznikov a zainteresovanych stranach, o délezitosti jednotlivych produktov,
o efektivnosti a uc€innosti procesov. Vdaka efektivnemu vyuZivaniu zdrojov, mdze
znizit naklady a trvanie cyklov jednotlivych &innosti. Dal§imi vyhodami identifikacie
procesov je lepSie urCenie zodpovednosti a pravomoci prostrednictvom vilastnikov
procesov, lepSia moznost zamerat sa na zlepSenie efektivnosti a vykonnosti
procesov.

Priblizenim existujuceho systému manazérstva kvality norme STN EN SO
9001:2008 ,Systém manazérstva kvality. Poziadavky“ nastava lepSia kompatibilita
s ostatnymi systémami manazérstva (napr. podla EN ISO 14001).

Procesny pristup je zakladom pre zavedenie systému manazZérstva kvality podla
normy STN EN ISO 9001:2008. Tato ponuka mnoho teoretickych podkladov,
navodov a odporuc€ani pre organizaciu, ktora chce budovat kvalitu. Ich aplikacia
v organizacii je vSak vzdy zalezitostou vedenia, zamestnancov, pouzivanych
technologii, kultury organizacie a dalSich aspektov.

Tento prispevok vznikol v ramci rieSenia grantovej tlohy VEGA 1/0194/08.
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