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ZAKAZNICKY ORIENTOVANE PROCESY V PRAXI

CUSTOMER ORIENTED PROCESSES IN PRACTICE
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Abstract

Process approach in the management of integrated systems allows checked those threads that
directly use requirements and expectations of specific customers. In the present contribution
we describe some of these major threads. We suggest a best practice analysis, indicators and
analysis leading to increased performance of the above-mentioned processes.
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Uvod

Stale sa zvySujlca zlozitost” vyrobnych ¢i nevyrobnych procesov, vyvoj novych technologii
a rastiice mnozstvo inovacii, kladie na manazment podnikov, na vSetkych stupnoch riadenia,
zvySené naroky v oblasti kvality, environmentu alebo bezpecnosti.

Hlavnym cielom kazdého podniku je schopnost’ neustdleho zlepSovania svojich procesov
a jednoznacné orientacia na spokojnost’ vSetkych zainteresovanych stran, teda zadkaznika,
zamestnanca, akciondra, regionu i samotného vedenia podniku.

1 Procesy v podniku

Podnik, ktory poOsobi v podnikatel'skom prostredi, integruje do svojich procesov
poziadavky odvodené od poZziadaviek:

e majitel'ov podnikov,

e zakaznikov,

e ako aj prostredia,

¢i uz statickej alebo dynamickej podobe, ku ktorej dochadza vplyvom na environment, l'udské

zdroje a majetok. Podnikovy proces mozeme chapat’ ako stibor ¢innosti, ktory vyzaduje jeden

alebo viac vstupov a tvori vystup, ktory predstavuje pre zakaznika vel’ki hodnotu. Procesy st
tiez chapane ucelovo, vZdy v spojeni na zakaznika. Su tu preto, aby vstupy boli spracované na

vystupy a nie preto, aby boli vykonavané ¢innosti [4].

Procesy sa delia podl'a r6znych hladisk. Uvedieme si rozdelenie procesov a to podl'a ich

vyznamu pre podnik. Clenime ich na [5]:

e Hlavné (priame) procesy predstavuji hlavné podnikové aktivity, bezprostredne
nadviazané na uspokojovanie potrieb zakaznikov. Maju dolezity a rozhodujtci podiel na
,hodnote* findlnom vyrobku alebo sluzby ateda aj na kvalite a vykonnosti celého
podniku (napr. proces vybavenia zdkazky, proces riadenia inovacii a vyvoja novych
vyrobkov a pod.).

e Podporné (pomocné, vedl'ajsie) procesy, ktoré podporuji zakladné procesy prebiehajice
vo vnutri podniku (napr. zdsobovanie materidlom, fakturacia, proces prijimania novych
zamestnancov a pod.).

V literature sa mézeme stretnut’ aj s inymi kategorizaciami procesov a to do troch skupin:
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e zakladné (priame),

e podporné (pomocné),

e riadiace (manazment).

Ich odporacany spOsob riadenia je uvedeny v tab.l. Neustale zlepSovanie procesov
a optimalizacia procesov v podniku, organizdcii sa dnes stdva nevyhnutnostou pre jej
udrzanie sa na trhu. Podniky st nttené ponukat’ stale lepSie produkty a sluzby.

Tab. 1 Charakteristika podnikovych procesov

R Charakteristika procesu
Sposob, Prebieha Ma Generuje
Typ procesu akym ma Pridava . , y
byt riadeny | hodnotu? napriec ,extern'ych trzby
organizaciami? zakaznikov? (zisk)?
HLAVNY vykonovo ANO ANO ANO ANO
RIADIACI | néikladovo NIE ANO NIE ANO
vykonovo,
PODPORNY | moznost ANO ANO/NIE NIE ANO/NIE
outsourcingu

Zdroj: Vlastné spracovanie

Ak podnik nechce, alebo nie je schopny uspokojit’ poziadavky zdkaznikov v poZadovanej
kvalite a kvantite, zakaznik sa obrati na konkurenciu. Mnozstvo podnikov priebezne zlepSuje
svoje podnikové procesy na zdklade merania, pochopenia procesov a z toho vyplyvajicich
podnetov.

Zakaznicky orientovany podnik sa vyznacuje tym, Ze sa kontinualne venuje tomu, ¢o
potrebuju sucasni a potencidlni zdkaznici a vSetky svoje vnutorné procesy a Struktury
orientuje na naplnenie tychto potrieb.

Analyza skutocného stavu procesu (vratane ich IT podpory, zabezpecenie zdroja
informaciami, atd’.) sa uskuto¢niuje r6znymi analyzami, ako napr. analyza:

e Struktary procesov,

e metrik procesu,

¢ hodnotenia spokojnosti externych aj internych zékaznikov procesu,
e okolia procesu,

e informadcii vstupujucich do procesu,

e technickej a logistickej podpory,

e atriblitov procesu,

e roli, kompetencii, zodpovednosti,

e zdrojov, t.j. ich mnozstva a kvality,

e zabezpecenia komunikécie a koordindcie,
e kvality podpory IT aplikéacii,

e identifikacie uzkych miest,

e analyza problémovych oblasti,

e pomocou benchmarkingu — porovnavanie (hlavne) kvantitativnych charakteristik
procesu s porovnate'nymi procesmi.
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Tab.2 opisuje procesy, ktoré suvisia so zakaznikom. St v nej uvedené priklady
niektorych hlavnych procesov a k nim prisltichajacich vstupov/vystupov spolu so zakladnymi
ukazovatel'mi, ktoré je vhodné monitorovat’. Pri jednotlivych ukazovatel'och su vymenované
najcastejSie pouzivané metody zlepSovania vykonnosti procesov realizované v analyzovanych

podnikoch.
Tab. 2 Charakteristika podnikovych procesov
Proces Vstupy Vystupy Analyza udajov Ukazovatel Metoda
Stratégia podniku gsr;:i/}(;znz}a
Podnikatel'sky plan Preskiimané zmluvy P o
Politika kvality Vvoj virobkua | SPolocnostina .
. - trhu Objem SWOT
Marke- Ciele kvality procesu . dai -
tingova Trhové informacie Marketingové stadie Analyza: predaja Porovnavan_le S
1 , . . . S postavenia Objem vyroby | konkurenciou
analyza Zakaznicke dopyty Marketingovy plan . . M .
.. . ; N zékazkovej Velkost dopytu |Benchmarking
trhu Poziadavky zakaznika Rozpocty ,
<. . . ; g vyroby Pomer dopyt/ponuka
Poziadavky predpisov [Navrh novych vyrobkov AnalVza
Legislativne Ponuky yza
oziadavk efektivnosti
P Y realizdcie ponuk
Marketingovy Projektovy plan Odhad:
prieskum, Zadavaci list| Navrh a vyvoj vyrobku | hospodarskeho Pomer
Sy . R . . - Paretova
Dopyt, Objednavka, Zacatie realizacie vysledku, realizované/vsetky .
. . - S analyza
Navrh zmluvy zékazky, Ponuka, zvysenia obratu, | objednavky v ks Néstroie
2 Tvorba Interné vstupy: Obchodna zmluva, zvyS$enia a Eur, ekonom ejtrie
zmluvy technologické Obchodny plan spokojnosti Index spokojnosti o
M - . . . . . . Nastroje
moznosti, kapacity, Zadanie zékazky pre zakaznikov, zakaznikov e
. , , - , manazérstva
persondl, Dostupnost vyrobu, Tvorba zabezpecenia Odhad nakladov cizik
materialu, Poziadavky | nudzovej stratégie a dodéavok v Odhad rizik
zédkaznikov dodavok termine
Casové
Preskiimanie zmluv planovanie
T y Konstrukéna vyvojovych etap
Zadavaci list L h .
. . v, 1. | dokumentacia vyrobku Riadenie
Marketingova $tudia . . FMEA
A Kusovniky nakladov na . . o 1%
. Technicka Specifikacia . Dlzka trvania konstrukéna
Navrh , . QFD Vyvoj L, .
. zakaznika, “ . , vyvojovych etap, QFD
3 | avyvoj o FMEA konstrukcie Analyza : -
, Legislativne , : . Miera rizika DoE
vyrobku . Analyza spokojnosti . ;
poziadavky na . S0 , . . Simultanne
, realizovatelnosti nového| zakaznika R
vyrobok , \ inzinierstvo
ST vyrobku s navrhom
Technické normy pre L
, Prototyp Uspokojenie
vyrobok LA
ocakavani
zakaznika
Navrh a v{voj virobku Projekt vyrobitel n9st1 Analyza stability
- : FMEA procesna procesu
Konegny projekt Technologické postu Sposobilost’ FMEA
Navrh FMEA konstrukéna , obyga pregpisypy l[))rocesov procesna
42 VIvoj Technické normy Obsluzné a kontrolné Sposobilost’ Cp, Cpk, Pp,Ppk DRBFM
procesu Legislativne . . ., Cm, Cmk Statistical
, >, predpisy, Pracovné strojnych .
vyroby poziadavky : . tolerancing
“ e postupy, zariadeni :
Konstrukéna C o o . . Design for X
.. Objednavky naradia Planovanie
dokumentacia . , . ,
INakup, Vyrobné procesy vyroby
Spracovanie udajov v IS,
Technologicky postup, 5 L
FMEA procesna, Projekt Pocet aktu.ahz’acu
Tvorb Tvorba kongtrukenei vyrobitelnosti technologickych
tecY]?]roI?)- Voéoliurflgrsltgti:nej Kontrolna technolégia Analyza 5 postupov L Metody
5 | gickei OFD Obsluzno-technolo- spracova- Pocet aktualizicii |  ga50vsho
gicke] w1« . | gicky predpis, Typovy tel'skych spotrebnych noriem | y1anovania
dOkU' FMEA kOnStrl,lkCna ;1 , mater]élov
s < - postupovy list, Pracovny| parametrov
mentacie Koneény projekt Predoi
postup, Predpis pre Ukazovatel spotreby
nakupovany material gasu
Objednavky
technologického naradia
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Hotové skontrolované Hotové vyrobky Analvza Pocet a dizka trvania
produkty expedované zékaznikovi do dr“iay ania dodavok po termine Stincovy eraf
Baliace postupy Dodacie listy, Faktury terfnirxllov Mesacné a kumu- IS ;)s ov?lrf )
Specifické poziadavky Nudzové plany Meranie lativne mnoZzstvo Néstroic te(’)r};e
6 [ Odbyt zékaznikov Standardna sprievodna spokoinosti realizovanych zéjsob
Poziadavky na dokumenticia, zgkazfl ikov dodéavok
prepravcov Sprievodna Mnozstvo pohl'ada-
- - . Doba obratu
Ciele kvality dokumentacia podla Zasob vok a zasob
poziadaviek zakaznika hotovych vyrobkov
Meranie Poziadavky zékazni- Karta spokojnosti Analyza N
. kov a ich preferencie . . .. ) Index spokojnosti VOC
spokoj- L. zékaznikov poziadaviek , . s
: Informacie o . i p . . zakaznikov Hlasité
7 nosti .. Napravné a preventivne zakaznika o1 o :
. . konkurencii L . - Ukazovatel lojality | myslenie
zékazni- - opatrenia orientovane na a jeho . .
kov Prieskum trhu vyvoj a vyrobu produktu| spokojnosti zékaznika QFD
Reklamacie
Monito- Reklamécie, N , , Podiel nezhodnych SPC
rovanie L Népravné a preventivne Analyza
kvality Informécie opatrenia, Rozbor pri¢in| vykonnosti produktov . PAF
8 orobkov 0 nezhodnych Névrl’l roiekioy FOCESOV Naklady na kvalitu COPQ
Y vyrobkoch VI projekton P Pocet vykonanych | Statistické
a Vysledky kontrol zlepSovania kvality opatreni prebierky
procesov
. . Projekty zlepSovania Analyza
Momt_orovame a procesov vykonnosti Kragové parametre .
meranie procesov . Six Sigma
Analyza Monitorovanie Kvalita produktu procesov vstupu a vystupu Desian for Six
9 udajov, a meranie kvalit Uspora nakladov Analyza kvality procesu Sgi ma
Zlepsova robku y Lepsia produkcie Ukazovatele Lgan
nie U da'eyz merania konkurencieschopnost’ Analyza zlepSovania management
/ , Zlepsenie efektivnosti moznosti procesov g
procesov a vyrobkov . “ :
vyroby zlepSovania
Zdroj: Vlastné spracovanie
Zaver

O tom, ze plnit’ poziadavky zakaznika je alfou a omegou kazdého podnikania, bolo popisané
mnozstvo odbornych i popularnych ¢lankov. V praxi vSak nezriedka takato orientdcia na
zakaznika je skor verbalne prezentovana ako v skuto¢nosti vykonavana. Dévodom je relativne
vysokd narocnost’ pri riadeni procesov skutoCne orientovanych na zadkaznika. ZloZitost
spo¢iva hlavne v obtiaZznosti jednoduchym a hlavne zrozumitelnym sposobom relativne
presne odpovedat na nasledovné otazky: Kto je skutoénym findlnym zékaznikom
konkrétneho podniku? Aké ma skutocné poziadavky v suCasnosti? Aké ich bude mat
v blizkej budtcnosti? Ako co najvierohodnejSie transformovat’ neexaktne formulované
poziadavky zdkaznika do exaktne ur€enych a presne Specifikovanych konkrétnych parametrov
vyroby? Je moZzné takito vyrobu realizovat vo vySSej kvalite a/alebo lacnejSie ako
konkurencia?

Ked'Ze odpovede na spominané otazky sa v realnom case moézu niekedy aj vel'mi
dramaticky menit’, je potrebné vyuzivat’ také nastroje, ktoré s na jednej strane dostatocne
exaktné, aby relativne presne opisali objektivnu realitu. Na strane druhej musi ist’ o nastroje,
ktoré svojou jednoduchostou a zrozumitelnostou budi bez velkych problémov
implementovatelné v konkrétnych podmienkach praxe. V predchadzajlicej Casti sme navrhli
niekol’ko metdd, ktoré sa s Gspechom v praxi vyuzivaji. Nejde o Gplny zoznam pouzitelnych
metod, pretoze ten zavisi od konkrétnych podmienok analyzovaného podniku. Na druhej
strane viak spominané metody svojou exaktnostou a zameranim spifiajii vietky predpoklady
pre efektivnhu implementaciu v praxi. Navyse su univerzalne a pouzite'né v Sirokom spektre
moznych analyzovanych podnikov. Navrhnuté ukazovatele je treba chéapat’ tieZ orientacne.
Sluzia iba ako mozny pristup na ur€ovanie vykonnosti analyzovanych procesov.
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Stuhrn

Procesny pristup v integrovanych manazérskych systémoch riadenia dovol'uje vytypovat tie
podprocesy, ktoré priamo nesprostredkovane vyuzivaju poziadavky a oakavania konkrétnych
zékaznikov. V predlozenom prispevku opisujeme niektoré takéto najvyznamnejSie
podprocesy. Navrhujeme v praxi osved¢ené analyzy, ukazovatele a analyzy veduce
k zvySovaniu vykonnosti spominanych procesov.

KPuacové slova
Proces, zékaznik, podnik, ukazovatele, metoda.
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procesov.
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