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Abstract

The introduction of process Management Company, which is based on ongoing pro-
cesses, independently of the organizational unit involved is a positive step that an
organization should follow to optimize travel in an effort to live a perfectly functioning
organization. All workers should take responsibility not only for their work but also for
the results of the company and consequently for customer satisfaction. Segmentation
of activities on the individual processes is not only important in the transition to pro-
cess management, but also in the further progress of the company. During the course
of carrying out analysis processes can in fact discover hidden obstacles of the process
and the possibilities of optimization to meet the required criteria.
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Uvod

V poslednych rokoch sledujeme vyrazné zmeny vo vyvoji trhového prostredia.
Svet sa neustale meni, vplyvom globalizacie sa zmensuje, konkurencné boje zdria na
kazdom kroku, prakticky v kazdom viac ¢i menej fungujuicom systéme. Recesné spra-
vanie podnikatel'skych subjektov sposobilo, Ze ponuka je neprimerana dopytu. Z toho
dbvodu je logické, ba potrebné, viac sa orientovat’ na individualne potreby zakaznika.
Flexibilita, prispdsobenie sa novym trendom, prekonanie rigidnych Struktar, priprave-
nost’ na zmeny. Rozdlenenie ¢innosti podniku na jednotlivé procesy je dolezité nielen
vo faze prechodu na procesné riadenie, ale i pri d'alSom napredovani podniku. Priebez-
né vykonavajlcou analyzou jednotlivych procesov mozno totiz objavit’ skryté Uzke
miesta danych procesov a moznosti ich optimalizacie tak, aby vyhovovali pozadovanym
kritériam. Cielom tohto prispevku je poukazat' na dolezitost’ procesného pristupu, ako
nastroja pre dosiahnutie efektivneho riadenia, zabezpecenie kvality a spokojnosti orga-
nizacie a jej pracovnikov.

! PhDr. Daniel Varga, PreSovska univerzita, Fakulta manazmentu, Konstantinova 16, 080 01 PreSov,
daniel.varga@centrum.sk
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1 Podnikové procesy

Sucasny systém manazérstva kvality obsahuje oblast’ manazérstva procesov, kto-
rého vyznam stale rastie najma z dovodu neustalych zmien, flexibility na trhu, ktoré
vedu k neustdlemu zlepSovaniu procesov. Procesny pristup je teda zaloZzeny na princi-
pe riadenia a vzajomného posobenia vSetkych podnikovych procesov, aby plnili uréené
ciele. Efektivny priebeh podnikovych procesov je nastrojom udrzania a posilnenia pozi-
cie podniku v trhovo-orientovanom prostredi. Kvalita procesov prebiehajlcich v podni-
ku a ich efektivne usporiadanie ovplyviuju nielen vysku nakladov, ale prostrednictvom
kvalitnej obsluhy zakaznika vplyvaju aj na objem trzieb a spolo¢ne na vysku zisku.
Vysoko efektivne procesy znamenaju procesnu konkurencnu vyhodu, ktora je rozhodu-
juca pri zapajani sa do nadpodnikovych procesov. Preto je nevyhnutné, aby firmy ve-
novali pozornost’ sp6sobu, akym maju zorganizované svoje procesy a usilovali sa o ich
neustdle zdokonal'ovanie a zlepSovanie. Efektivnym nastrojom na zabezpecenie pre-
vadzkovej efektivnosti pri su¢asnom naplfiani poZiadaviek zakaznikov a vnutornych
potrieb spoloCnosti je systém procesného riadenia. Prechod na procesné riadenie
umozni spolocnosti efektivne navrhndt’ svoje podnikové procesy, optimalizovat’ vazby
medzi nimi a tiez vytvorit’ takl organizacnu sStruktdru, ktora bude efektivnost’ priamo
podporovat'.

Mnohé moderné pristupy, metody a techniky zalozené na procesnom pristupe
(komplexné manazérstvo kvality, reengineering apod.) s v sucasnosti s vel'kou Uspes-
nost'ou aplikované v podnikovej ekonomike aj vo sfére verejného sektora. Nevyhnut-
nost'ou v tomto smere je vSak modifikacia tradi¢nych metdd na techniky pouZitelné v
Specifickych trhovych podmienkach.

1.1 Proces ako pojem

V sucasnosti viacero autorov ponika rozlicné poucky na pojem proces, Ci proces-
né riadenie. Proces je subor previazanych cinnosti, ktoré vezmu vstup, transformuji ho
a vytvoria vystup (Burlton, 2003). Proces je jednoducho Struktirovany, meratelny
subor cinnosti navrhnutych za ucelom vytvorenia Specifikovaného produktu pre kon-
krétneho zakaznika alebo trh (Davenport — Short, 1990). Proces je subor logicky suvi-
siacich cinnosti, vykonavanych za ucelom dosahovania definovaného podnikatel'ského
vysledku (Davenport — Short, 1990). Smida definuje proces ako organizovanu skupinu
vzajomne suvisiacich ¢innosti a / alebo subprocesov, ktoré prechadzaju jednym alebo
viacerymi organizaCnymi Utvarmi ¢i jednou alebo viacerymi spolupracujlcimi organiza-
ciami, ktoré spotrebovavaju materialne, l'udské, financné a informacné vstupy a ich
vystupom je produkt, ktory ma hodnotu pre externého alebo interného zékaznika
(Smida, 2007).

1.2 Procesny pristup v riadeni podnikov

Procesné riadenie (angl. Business Process Management, BPM) si drZi svoju silnu
poziciu v oblasti podnikového riadenia z hl'adiska teoretického rozpracovania i praktic-
kych skusenosti. ZlepSovanie podnikovych procesov je dnes doslova nevyhnutnost'ou

2



pre udrzanie sa firiem na trhu. Procesné riadenie pokusa zadefinovat’ si svoju poziciu v
oblasti jeho vyuzitel'nosti pre zvySenie efektivnosti fungovania podnikov. Kazdu organi-
zaciu je mozné vnimat’ ako systém procesov, aktivit a ¢innosti, ktoré je potrebné vyko-
navat’ na to, aby organizacia plnila svoje poslanie. Organizacie sa navzajom medzi
sebou liSia hlavne spésobom, ako su v nich jednotlivé procesy vykonavané a riadené,
¢o ma priamy dopad na celkovl efektivnost’ organizacie. V pripade, Ze organizacia
kladie svojim systémom riadenia internym procesom ,odpor” vo forme neproduktivnej
internej komunikacie, zbytocného zasahovania vel'kého poctu organizacnych Utvarov a
pracovnikov, zbytocnej dokumentacie, zvySuje tym Cas a naklady vynalozené na vyko-
navanie procesov, znizuje kvalitu vystupov a spokojnost’ zakaznikov. Pre udrzanie kon-
kurencieschopnosti organizacie je dolezité prisposobit’ systém riadenia a organizacnu
Struktiru internym procesom tak, aby bolo mozné procesy priamo riadit/, kontrolovat/,
stanovit' pre ne meradla vykonnosti a mat’ moznost' neustale zlepSovat’ vykonnost’
organizacie.

1.3 Rozdelenie podnikovych procesov

Moderna organizacia ma vytvoreny, zdokumentovany, zavedeny a udrziavany sys-
tém manazérstva kvality v stlade s poziadavkami normy ISO 9001:2008 a trvalo zlep-
Suje jeho vykonnost. Procesy identifikované a riadené v organizadcii si Clenené do
troch kategorii vzhl'adom na ich vzt'ah k dosahovaniu kvality produktov a sluzieb a ich
vzajomnej interakdii:

¢ manazérske procesy (prostrednictvom ktorych je v organizacii riadeny tok infor-
macii, potrebny pre fungovanie celého SMK a planovanie potrebnych zdrojov).

¢ hlavné procesy (ktoré priamo popisuju spésob realizacie produktu s ciefom plinit’
poziadavky)

¢ podporné procesy (procesy, ktoré su pre zakaznika ,nevidite/né", ale z hl'adiska
kvality produktu, pripadne fungovania organizacie si nevyhnutné).

ManaZérske procesy

SldZia na podporu podnikovych procesov. Primarne suvisia s UspeSnym fungova-
nim podniku. Napr. strategické plénovanie, internd komunikdcia, riadenie ludskych
zdrojov, spokojnost’ zékaznikov, externa komunikacia, atd..

Hlavné procesy

Zasadné procesy pre fungovanie podniku, napifiajlice samotny Gcel podnikania.
Suhrn Cinnosti, ktoré vedu od poZiadaviek zakaznika k jeho uspokojeniu a naslednému
uhradeniu produktu ¢i sluzby. Napr. riadenie dopytu, riadenie zékazky, planovanie a
riadenie vyroby, riadenie kontroly, expedicia, fakturacia, reklamddie, inovdcie, atd’.

Podporné procesy

Pomocné procesy, pre zakaznika prakticky neviditelné, no potrebné pre efektivne
fungovanie podniku. M6zu byt zabezpecené i externe, avSak z dévodov minimalizacie
rizik ¢i kvoli ekonomickej vyhodnosti st Casto vykondvané interne. Charakterizuje ich
podpora hlavnych procesov. Napr. metroldgia, nakup surovin a sluZieb, skladovanie,
riadenie internej a externej dokumentacie, audity, atd.
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2 Procesné riadenie

»Procesné riadenie" je neustale sledovanie podnikovych procesov a ak je nutné,
alebo vhodné, ich prirastkového zlepSovania, Ci radikalneho reengineeringu, to vSetko
za Ucelom staleho zaistenia strategickych cielov." (Repa, 2006) Riadenie procesov,
alebo procesné riadenie podla definuji ako metddu, systém alebo Standard, ktoré
umocnuju realizaciu akejkol'vek existujlcej tedrie manaZzmentu a ktory podporuje po-
hotové vytvaranie a osvojenie novych teérii do podnikovej reality (Smith — Fingar,
2003). Procesné riadenie podla Smidu predstavuje systémy, postupy, metody a na-
stroje trvalého zaistenia maximalnej vykonnosti a neustaleho zlepSovania podnikovych
i medzipodnikovych procesv, ktoré vychadzaju z jasne definovanej stratégie organiza-
cie a ich ciel'om je naplnit’ stanovené strategické ciele (Smida, 2007).

Ziadne procesy sa neriadia samé od seba. Efektivne riadenie podmiefiuju d¢inne
zvolené procesné ciele. Procesné ciele nam umoziuju stanovit’ dielCie ciele a podporné
ciele, ktoré su nadradené cielom jednotlivych oddeleni. Hlavnou ideou je podporovat
procesy a preto by ich ciele mali byt’ upravené tak, aby maximalne prispievali k napl-
naniu procesnych cielov. Procesy sa riadia na zaklade ich priebehu, nielen pri vzniku
problému. Dochadza ku pravidelnym kontroldm vykonu a priebeznym Upravam a hod-
noteniam, ktoré predchadzaju vzniku zavaznejSim problémom. Kvoli presnému stano-
veniu vykonu je potrebné zavedenie metrik v oblastiach, ako s naklady, spokojnost’
zakaznika, kvalita spracovania dokumentacie. Mal by byt ohodnoteny kazdy prinos
organizacnej jednotky k celkovému procesu. Za proces zodpoveda vlastnik procesu,
ktory by mal byt jasne a presne stanoveny. K zdokonal'ovaniu a hodnoteniu vykonu
procesu by mal byt stanoveny procesni tim, ktory dohliada na pravidelné vyhodnoco-
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vanie vykonu procesu a odmenovanie zamestnancov na zaklade splnenia cielov v pro-
cese. Potom mozeme vyjst' z predpokladu, Ze pokial' nieCo nemézem zmerat, tazko
mozem spoznat’ nejaké zlepsenie. Teda, o nie je meratel'né, nie je mozné ani riadit’.

2.1 Zasady procesného riadenia

»Postup rozvoja vlastného firemného pristupu procesného riadenia je nasledujlci:

- Stanovenie strategického zameru a ciel'ov, ktoré budu v ramci organizacnej struk-
tury dosledne poskytované smerom dole, cez cell firmu pomocou stanovenia Spe-
cifickych cielov jednotlivych procesov a rozhodnuti na trovni timov a dielich or-
ganizacnych jednotiek

- definovanie procesov a ich zmapovanie s dérazom na kl'iCové procesy, ktoré su
dolezité pre Uspech a prezitie firmy (firmy zacinaju obvykle s definiciou 5-10 kl'd-
Covych procesov)

- uplatnenie vlastnictva procesu vrcholového manaZmentu k zdokonaleniu procesu
prostrednictvom osobnej zodpovednosti, staleho nasadenia, nepretrzitého zadel'o-
vania firemnych strategickych procesnych cielov a tvorby rozhodnuti, ktoré sa
zhoduju s procesnym myslenim

- zmena organizacnej Struktury firmy znizenim poctu komunikacnych ¢lankov a fi-
remnej byrokracie pomocou podpory manazérskeho Usilia o zmapovanie procesov
(Fiala — Ministr, 2003)."

V podniku musi byt preukazatel'ne jasné:

- kto je vlastnikom procesu
- aké su zasadné procesy pre dosiahnutie strategickych ciel'ov firmy

Na tento postup d'alej nadvézuje procesné mapovanie prebiehajlice na niekolkych
stupnioch, na zaklade definicie k'iCovych procesov.

2.2 Pozitivhe dopady zavedenia procesov na fungovanie organizacie

Zavedenie a spravne fungovanie procesov pozitivne ovplyviuje asi najvacsie me-
ratel'né kvantifikatory v podniku, a to, zniZzovanie nakladov, zvySovanie kvality, rychlo-
sti, dodanie. Spravnym fungovanim procesov dosiahneme odstranenie bariér medzi
jednotlivymi Utvarmi i v SirSom prostredi podniku.

Spravne fungovanie procesov prindsa so sebou aj disciplinu, redukciu chaosu vo
vnutri firmy, nastoluje poriadok a jasné pravidla. Organizovanost’ procesov so sebou
prinasa zefektivnenie podnikovych cinnosti. Nehovoriac o tom, Ze Standardizacia pro-
cesov vedie k vySSej Uspesnosti firmy na trhu, vel'kej Uspore nakladov a skratenie do-
by, za ktor( sa dostane vyrobok na trh.

Poskytnutie vysSej hodnoty pre zékaznika; efektivne fungovanie procesov prinasa
radikalne zvySenie orientacie na zakaznika, ktoru si klient vSima a oceni. A o to primar-
ne ide, o zakaznicku spokojnost, ktord ma blahodarny dopad aj na pozitivne fungova-
nie podniku a prejavuje sa aj vo firemnych hodnotiacich Cislach. Rozpoznat’' zakaznicke
potreby, spravne ich identifikovat, pomoct’ a poskytnut’ zakaznikovi znizenie nakladov,

5



Usporu Casu ¢i rychlejsie konat'. Vd'aka spravnemu procesnému riadeniu sa tento krok
nielenze da docielit, ale zakaznicku orientaciu si tymto mozno neustdle zachovat’ a
rozvijat..

Orientaciou na procesy sa da jednoduchSie vyhnat' negativnym situaciam, spo-
rom, konfliktom. Prispieva k jednoduchSiemu delegovaniu, definovaniu pravomoci a
samotnému Ucinnému riadeniu.

Procesy prispievaju k véacsej spokojnosti a vykonnosti zamestnancov, zapojenie
pracovnikov na plnenie dielCich ¢i celkovych podnikovych cielov. Zamestnanci mozu
viac a lepSie vyuzivat' pracu v kolektive a timoch, odblrava sa moznost’ konfliktov -
vSetci spolocne sleduju ciel, ktory poznaju a za plnenie ktorého st hodnoteni.

S tym suvisi aj vel'mi dolezity krok — zefektivnenie samotnej prace. Efektivita pra-
ce je priamo zavisla na tom, ¢i a ako tieto procesy funguju a ako vd'aka nim prebieha
zlepSenie samotnej prace.

2.3 Systémové chapanie procesného pristupu

Systémova tedria ponuka zaujimavy podklad pre chapanie procesného pristupu,
ta zdbraznuje nevyhnutnost’ komplexného chapania Ciastkovych manazérskych proce-
sov a ich zladenie sa v integrovane fungujiceho celku. Snazia sa identifikovat’ vstupy
do systému, ktoré su podstatné pre spravanie systému ako celku tak, aby systém do-
siahol urceny ciel’ (Liberko — Sutaj—EStok — Mihok, 2005). Tento pohlad umoZiiuje vi-
diet’ procesny pristup v jeho komplexnosti. Podl'a autorov (Sablik — Sutaj-EStok, 2004)
sa v sucasnosti pri aktivitach zameranych na zvySovanie efektivnosti vyrobnych podni-
kov zvyraziuje potreba aplikacie procesného pristupu k ich riadeniu. Overenou skutoc-
nostou je, ze aplikacia procesného pristupu k riadeniu vyrobnych podnikov prinasa
efekty vo forme zniZzovania nakladov na produkciu, a tym aj ziskavanie konkurencnych
vyhod pri uspokojovani poziadaviek zakaznika. Povazuju vSak za dolezité zdoraznit,, ze
tieto efekty moZno dosiahnut’ naozaj len vzajomnym prepojenim vsetkych zloZiek ria-
denia do systému riadenia, o bez systémového myslenia vedie skor ku komponent-
nym rieSeniam, t. j. k rieSeniam zdokonal'ujicim napr. len jeden prvok systému, avsak
bez rieSenia tychto zdokonaleni v sicinnosti s dalsimi prvkami systému a ich vztahmi a
vazbami. Systémové myslenie predstavuje pristup, ked’ ¢lovek poznava objekt a ziska-
né poznatky vyuziva identifikaciou (definovanim) systému na objekte. KlI'i¢ovym bo-
dom systémovej koncepcie je interpretacia ktoréhokolvek hmotného alebo pojmového
celku ako systému. VSeobecne systém mozno definovat’ ako akukolvek podstatu, poj-
movu alebo fyzikalnu, ktora pozostava zo vzajomne spdtych Casti. To znamena, Ze
systém identifikujeme na objekte vtedy, ak urcime jeho prvky (zlozky, podsystémy) a
vztahy, vazby (Struktdru) medzi tymito prvkami (Majtan, 2005). Tento pristup umoz-
nuje lepsie chapat’ ako aj implementovat’ podstatu procesného riadenia.

VSeobecne m6zeme manazment procesov definovat’ ako systematicky identifika-
ciu, vizualizaciu, meranie, hodnotenie a neustale zlepSovanie procesov s vyuzitim me-
tédd a principov zaloZzenych na procesnom pristupe (Zavadsky, 2004). Je zaloZeny na
input — outputovom pristupe, kde sa kombinuju vstupy v réznych varidciach za Gcelom
¢o najefektivnejsieho dosiahnutia cielov. Smida vymedzuje procesné riadenie ako sys-
témy, postupy, metddy a nastroje trvalého zaistenia maximalnej vykonnosti a neusta-
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leho zlepSovania podnikovych a medzipodnikovych procesov, ktoré vychadzaju z jasne
definovanej stratégie organizacie, ktorej ciefom je naplnit’ vytyené strategické ciele
(Smida, 2007). Obsah procesného manazmentu tak tvori identifikacia, meranie a zlep-
Sovanie procesov s vyuzitim vSeobecnych manazérskych metdéd — planovania, organi-
zovania, rozhodovania, vedenia a kontroly.

Zaver

V dneSnom modernom svete budovania informacnej spolocnosti je udrzatelny
rozvoj podmieneny zmenou myslenia, ktoré oCakava proaktivny pristup a zapojenie
vSetkych zamestnancov organizacie. Zavedenim a optimalizaciou Ucinnych podniko-
vych procesov je mozné pruzne reagovat’ na meniace sa potreby i priania zakaznikov,
ktoré su v sucasnosti rozhodujicim faktorom efektivneho fungovania podniku. Prave
procesny pristup vnasa do vnutra organizacie jasné pravidla, smernice, normy, ktoré
sliZia vSetkym pracovnikom. ManaZment podniku tak nemusi vynakladat’ mnoho Usilia
do riadenia a koordinacie vlastnych pracovnikov, staci, ked' aktivne riadi a usmerfiuje
procesy. Vyssie uvedené poznatky tohto prispevku poukazuju na dolezitost’ zavedenia
procesného riadenia, ako dolezitého nastroja dosahovania efektivneho riadenia firmy.
Procesny pristup pri spravnom pochopeni, zavedeni a optimalizacii tak slUzi celej orga-
nizacii, prinasa vyznamné Uspory, zabezpecuje konkuren¢nd vyhodu. A o to primarne
ide - spokojnost’ vedenia firmy, zamestnancov, zakaznikov, i celej spolocnosti.
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