SYSTEM MANAZERSTVA KVALITY
podla normy EN ISO 9001

Procesny pristup

Proces
Proces je subor suvisiacich alebo vzajomne sa ovplyviujucich ¢innosti, ktoré transformuju vstupy
na vystupy.

Riadenie procesov
Organizacia musi:

Identifikovat’ procesy potrebné pre SMK a pre ich aplikaciu v celej organizacii.

Urcit poradie a vzajomné pdsobenie procesov.

Urcit kritéria a metddy potrebné pre zaistenie efektivneho prevadzkovania a riadenia procesov.
Zaistit dostupnost zdrojov a informacii nevyhnutnych na zabezpelenie prevadzky a
monitorovanie procesov.

Monitorovat, merat’ a analyzovat procesy.

e Zaviest Cinnosti nevyhnutné na dosiahnutie planovanych vysledkov a trvalého zlepSovania
procesov.

Norma EN ISO 9001 pomerne jednoducho definuje proces a riadenie procesov. V ¢ase, kedy sme
ni¢ nevedeli o procesnom riadeni boli tieto definicie velmi uzitocné, pretoze pomohli manazérom
pochopit, ako maju riadit’ firmu. Celd norma EN ISO 9001 je procesna-strukturou aj obsahom.
V jednotlivych kapitolach normy su uvedené navody, ako by mal proces vyzerat a o je v nich
podstatné z hladiska kvality. Pre mfia bola norma prvym dokumentom, v ktorom som sa nieCo
dozvedela o procesoch. Norma bola zarover vychodiskom pri komunikacii so zakaznikmi, lebo
uréovala poziadavky na procesy a ich kvalitné riadenie. Je potrebné si uvedomit, Ze norma EN I1SO
9001 definuje minimalne poziadavky na procesy a ich riadenie. Splnenim tychto pozZiadaviek sa
firma dostane na prvy stupienok v riadeni kvality. Existuju omnoho prisnejSie normy, ako EN ISO
9001. V priebehu niekolkych rokov bola norma aktualizovana a vylepSena. Mnohé organizacie
prijali normu ako zaklad riadenia, mnohé organizacie ju neprijali a mnohé organizacie od nej aj
upustaju-rada by som verila, Ze preto, aby presli na lepsi systém riadenia, alebo vy3Siu uroven
kvality.

Je nesporné, ze norma EN ISO 9001 zaviedla do firiem procesny pristup. Dnes uz snad ani
nenajdete firmu, ktora by nemala identifikované a popisané procesy. Procesni experti sa vyzivaju
v definovani rozhrani medzi procesmi, Cislovani procesov a urcovani poradia ich vykonavania.
Konzultané firmy dobre zvladli modelovanie procesov v softvérovych nastrojoch. Vytvorit
a aktualizovat dokumentaciu riadenia nie je problém. Dokumentaciu riadenia je mozné dokonca
robit’ automatizovane, takZze manazérom kvality ubudla jedna neprijemna povinnost. S metédami
a nastrojmi riadenia sa akoby rozsypalo vrece. Konzultacné firmy sa Specializuju na jednotlivé
metody a predbiehaju sa, ktora je lepSia. Pocet ukazovatefov vykonnosti prevySuje ich kvalitu.
Systémy merania vykonnosti procesov su stale zlozitejSie. Pravidelné merania vykonnosti
procesov su ¢asovo a nakladovo narocné.

Mam taky pocit, Ze firmy v celom tom chaose, zabudaju na hlavny ciel normy EN ISO 9001 a tym
je neustale zlepSovanie procesov. Ked som sa raz po roku pytala manazérov, ze ako sa zlepsili,
vSetci svorne ticho micali. Manazéri nahanaju zisk a zamestnanci su tym stresovani. O ich
spokojnosti sa neda ani hovorit.
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Firmam unika hlavny zmysel procesného riadenia. Zavedenie procesného pristupu v organizacii
nema za ciel certifikaciu SMK. Hlavnym cielom procesného riadenia, ako uz vyplyva z nazvu, je
riadenie procesov a ich neustale zlepSovanie. Procesy maju firmy riadit preto, aby rychlo, lacno
a kvalitne poskytovali produkty a sluzby zakaznikom. V mnohych firmach je deklarované
uspokojovanie poziadaviek zakaznika, ale zaujem o zakaznika je len formalny. Projekty
procesného riadenia su zamerané na ziskanie certifikatu, niekedy dokonca na jeho zakupenie,
zmenu organizacnej Struktury, implementaciu informacného systému, rieSenie kompetenénych
sporov, upevnenie moci manazmentu a nie na zvysenie vykonnosti organizacie. Velka pozornost
sa venuje riadeniu procesov, ale riadeniu ludi sa nevenuje takmer ziadna pozornost. V lepSom
pripade sa riadeniu fudi venuje ina konzultacna firma, ktora nevie o procesoch ni¢. Chyba celkové
zameranie na budovanie procesnej organizacie. Projekty nie su navzajom prepojené a
koordinované. Procesna organizacia prace je €asto chapana v ramci funkénych utvarov. Vacésina
fiiem je riadenda funkéne na zaklade hierarchickej organizacnej Struktury. Zmena procesov
nevyvolava zmeny v organizacnych faktoroch riadenia. Projekty procesného riadenia sa ojedinele
zameriavaju na celkové riadenie zmien.

Co robit? Ako firmam radit? Bohaté skusenosti v procesnom riadeni asi bude treba inovovat. Je
uplne jasné, ze tie organizacie, ktoré zvladli riadenie procesov, by sa do budicnosti mali orientovat
na riadenie ludi. Pod riadenim fudi myslim vedenie, kou€ovanie, riadenie znalosti, komunikaciu,
spolupracu, inovaény manazment, osobny rozvoj, slobodu a podnikanie.

Zeldam vam na tejto ceste vela dobrych napadov a nezabudnite sa kazdy deri aspori o maly kustik
zlepSit. Autori normy EN 1SO 9001 by sa iste potesili.

Pekny den vam praje

Marta Kraj€iova
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