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Abstract

The paper characterizes outsourced processes and their control. It brings a few examples
of their practical realization.

Clanok charakterizuje externe objedndvané procesy a ich riadenie. Prindsa niekolko
prikladov ich praktickej realizacie.
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Uvod

Ked’ sa pripravovala norma ISO 9001: 2000, americki odbornici prvykrat pouzili vyraz
outsourcing, ktory ani na zéaverecnom hlasovani o prijati normy neziskal stopercentnu
podporu. Viaceré krajiny totiz maji problém nielen sjeho prekladom, ale isté rozpaky
vyvolava aj porovnanie jeho obsahu napr. s obsahom vyrazu subdodavka. Pri priprave
slovenského textu normy ISO 9001: 2000, ¢lanku 4.1 sa po dohode pouzil vyraz externa
objednavka, takze prislusny odsek normy STN EN ISO 9001: 2001 znie:

Ak sa organizacia rozhodne nejaky proces, ktory ovplyviuje zhodu produktu
s poziadavkami, externe objednat, musi nad nim zabezpecit kontrolu. Riadenie takychto
externe objednanych procesov sa musi v systeme manazérstva kvality identifikovat.

* Spracované podl'a materialov ISO/TC 176/8C 2/N 630R.
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Co je externe objednany proces?

Oxfordsky slovnik definuje anglické sloveso to autsource ako zadovaizenie na zdklade
zmluvy zo zdroja mimo organizacie alebo mimo oblasti.

V norme ISO 9001: 2000 sa pojmom externe objednany proces oznacuje proces, ktory
organizécia sice potrebuje pre svoj systém manazérstva kvality, ktory vSak nevie alebo nechce
riadit’ sama a preto ho zadava externému ucastnikovi (externej organizacii). Pojmom proces
sa pritom v sulade s ISO 9000: 2000, ¢l. 3.4.1 oznacuje subor vzijomne suvisiacich alebo
vzajomne sa ovplyviujucich ¢innosti, ktoré transformuju vstupy na vystupy.

Externe objednany proces modze zrealizovat dodavatel alebo in4 spolupracujica
organizacia. Moze sa to uskuto¢nit’ v priestoroch alebo v pracovnom prostredi organizacie, ¢i
v inych priestoroch, alebo nejakym inym spdsobom. Vo vicSine pripadov organizicia za
externe objednany proces dodavatelovi plati, ak vSak dodavatel je sucastou spoloc¢nej
skupiny organizacii, nemusi ist’ o financnu transakciu.

Riadenie externe objednanych procesov

Zamerom Clanku 4.1 je zdoraznit, Ze organizécia, ktord potrebuje externe objednat’ proces
vplyvajici na jej spdsobilost’ poskytovat’ zhodny produkt, nemdze ho vylucit zo svojho
systétmu manazérstva kvality. Skor naopak, v pripade tychto procesov organizacia musi
preukazat, ze realizuje ich riadenie, ktoré zodpovedd poziadavkdm normy a dalSim
poziadavkam systému manazérstva kvality organizacie.

Charakter riadenia externe objednaného procesu bude zavisiet od jeho zavaznosti
a suvisiaceho rizika. Riadiaci postup moze napriklad obsahovat’ zmluvu s poskytovatel'om
externe objednaného procesu, v ktorej sa napriklad dokumentuji:

— poziadavky na Specifikaciu a validaciu procesu;

— zakonné alebo predpisové poziadavky, ktoré treba dodrzat’;

— poziadavky systému manazérstva kvality vratane poziadaviek na monitorovanie ¢i
meranie procesu, cielov vykonnosti procesu a oznamovania vysledkov;

— pozadované inspekcie a audity vykondvané zadavatel'om.

Treba si uvedomit’ aj skutoCnost’, ze charakter riadenia externe objednaného procesu moze
zavisiet’ od kompetentnosti organizacie realizovat’ taky proces vlastnymi silami.

Ak je organizacia kompetentna zrealizovat’ proces, ale z komerénych ¢i inych dovodov sa
rozhodne ho externe objednat’, kritéria riadenia st uz spravidla zname a pretransformuji sa na
poziadavky pre poskytovatel’a externe objednaného procesu.

Ak sa organizacia rozhodne externe objednat’ proces pretoze sama nie je kompetentna ho
zrealizovat’, musi sa presvedcit’, ze poskytovatel’ vypracoval primerané kritéria jeho riadenia.

Externe objedndvané procesy mozu niekedy obsahovat interakcie s d’al§imi procesmi
potrebnymi pre systém manazérstva kvality organizacie. Tieto interakcie treba takisto v duchu
ISO 9001: 2000 riadit’ (pozri odseky 4.1 a) a b)), pricom to organizacia moze robit’ sama,
alebo to takisto moze externe objednat’. Medzi takého interakcie by mohli patrit’:

— diskusie o nevyhnutnych vystupoch organizécie, ktoré predstavuji vstupy do externe
objednavanych procesov a ich odsuhlasenie, resp. aj naopak;

— opatrenia zabezpec€ujlice prenos informacii medzi organizaciou a poskytovatel'om externe
objednévaného procesu;



— opatrenia na monitorovanie a meranie, ktoré organizéacia musi robit’ na externe
objednanom procese;

— mozné interakcie a mozna komunikécia medzi poskytovatel'om externe dodavané¢ho
procesu a zédkaznikmi organizacie.

V niektorych pripadoch sa vystupy externe objednaného procesu nedaji monitorovat
a merat’. Organizacia ho vSak musi riadit, a preto ho v sulade s ¢lankom 7.5.2 normy ISO
9001: 2000 musi validovat’.

Nakupovanie externe objednaného procesu

Clanok 7.4 normy ISO 9001:2000 sa tyka vsetkych nakupovanych produktov, procesu
nakupovania a verifikadcie naktipeného produktu. Takym produktom je nielen sdm externe
objednany proces, ale aj pripadné suvisiace sluzby. Ak tento proces a tieto sluzby ovplyviuju
spOsobilost’ organizacie poskytovat’ svojim zdkaznikom zhodny produkt, musia sa riadit’
v duchu odseku 4.1.

V niektorych pripadoch organizdcia nenakupuje externe objednany proces klasickym
sposobom. Moéze napriklad ziskat’ sluzbu od manazmentu vlastného podniku alebo od inej
zlozky vlastnej organizacie bez uskutoc¢nenia finan¢nej transakcie. Iv takej situacii treba
splnit’ poziadavky ¢lanku 4.1.

Priklady externe objednanych procesov

1. Organizacia ABC je vyrobcom rozmnozovacich strojov asucastou jej zmluvy so
zékaznikom je poskytovanie popredajnych sluzieb audrzby. ABC priSla k nazoru, ze je
neekonomické mat’ prislusny tim technikov, apreto sa rozhodla, ze tieto sluzby externe
objednd u troch organizécii posobiacich v troch regidnoch. V stlade s poziadavkami ¢lanku
7.4 organizéacia musi nielen hodnotit’ a vyberat’ tychto dodévatel'ov na zdklade ich schopnosti
a kritérii vyberu, ale podla c¢lanku 4.1 musi aj preukdzat, Ze vramci svojho systému
manazérstva kvality tieto externe objednané procesy riadi.

Nastali tri pripady:

a) Poskytovatel' sluzieb vregione A ma zavedeny a certifikovany systém manaZzérstva
kvality podl'a normy ISO 9001: 2000. ABC preto tento spdsob riadenia externe
objednané¢ho procesu pokladd za dostatoény anevyzaduje ziadne d’alSie opatrenia
a zabezpeky.

b) Poskytovatel’ sluzieb v regione B mé zavedeny systém manazérstva kvality, ktory vsak
nezahfna vsetky poziadavky normy ISO 9001:2000 a preto ho nema certifikovany. Preto
sa ABC rozhodla riadit’ tento externe objednany proces takym spdsobom, ze bude
vykonavat’ periodické audity u poskytovatel'a a bude monitorovat’ spokojnost’ zakaznikov
s popredajnymi sluzbami.

c) Poskytovatel’ sluzieb v regione C nemé zavedeny systém manazérstva kvality, ale v tomto
regione je jedinou organizaciou s kvalifikovanymi pracovnikmi a s potrebnou technikou.
ABC si preto uitho externe objednala popredajné sluzby, ale rozhodla sa riadit’ tento
proces takym spdsobom, Ze vypracuje plan kvality pre poskytované sluzby a poveri svojho
sktseného servisného technika, aby nad nim mal dohlad.



2. Organizacia DEF je vyrobcom Specidlnych ocelovych vyrobkov. Hoci ma vlastné
zariadenie na ich tepelné spracovanie, pri mimoriadnych poziadavkach sa musi spoliehat’ na
externé dodavky. Zabezpecuje ich oddelenie ndkupu v stlade s poziadavkami clanku 7.4
normy ISO 9001: 2000. Okrem toho DEF riadi externe objednany proces tepelného
spracovania takym spdsobom, ze poskytuje Uplna Specifikdciu parametrov procesu a od
dodavatel’a vyzaduje diagram rezimu tepelného spracovania v zihacej peci.

3. Organizacia GHK je velkd stavebnd organizacia, hlavnou napliiou ktorej je vystavba
obytnych domov podla individudlnych projektov. Nemé vlastnych architektov a projekty
objedndva u externej organizacie architektov. Tento proces GHK riadi tak, Ze v zmluve
s architektmi jasne definuje vstupné poziadavky na dom. Okrem toho zmluvne vyzaduje
preskimanie a odsuhlasenie poziadaviek vo vhodnych etapach aaj pravidelné stretnutia
zastupcov GHK, architekta azakaznika GHK. V niektorych pripadoch sa na tychto
stretnutiach vyzaduje pritomnost’ zastupcov aj d’alsich subdodavatelov. Takym spdsobom
GHK zabezpecuje nielen riadenie jednotlivych externe objednanych procesov, ale aj ich
vzajomnych interakcii, ako aj interakcii s vlastnym systémom manaZzérstva kvality.

4. Organizacia LMN je banka, ktord sa rozhodla, ze z ekonomickych dovodov prevedie
telefonické poskytovanie informacii do zahranic¢ia. Je si vedomad, Ze tato Cast’ jej €innosti je
dolezitou zlozkou jej procesov suvisiacich so zdkaznikom a ma priamy vplyv na celkovu
spokojnost’ zakaznika. Preto v zmluve s touto sluzbou definuje parametre tohto procesu
a pravidelne monitoruje hovory ako stcast’ svojho manazérskeho procesu. Okrem toho sa od
pracovnikov tejto sluzby vyzaduje, aby absolvovali vzdelavanie v politike kvality LMN.

Zaver

Hoci na prvy pohl'ad sa méze zdat’, Ze niet rozdielu medzi externe objednanymi procesmi
a subdodavkami produktov, svojim obsahom sa tieto pojmy vyznamne odliSuju. Zatial’ ¢o pri
subdodavkach sa spravidla zaujimame iba o kvalitu dodaného produktu (vyrobku ¢&i sluzby)
v duchu poziadaviek ¢lanku 7.4 normy ISO 9001: 2000, externe objednané procesy sa musia
riadit, hoci ich vysledkom je takisto dodavka produktu. Ide teda o podstatne SirSi komplex
uloh. Treba vsak priznat’, Ze systémy externe objednavanych procesov sa u nas iba rozbiehaju
(a nie sme vtomto smere vynimkou) a isty ¢as potrva, kym sa vytvoria isté prirodzené
algoritmy. Za vzor by tu mohol sluzit’ rezort vyroby automobilov.



