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Charakteristika vSeobecnych pojmov

1.1 Sluzby

1.1.1 Charakteristika sluzieb

Nevyhnutno§ produkcie statkov a v ramci nej i produkcia sliZie
podmienenda nutndsu uspokojovania potrieb. Uroire uspokojovania
potrieb, ktorych rozsah a Struktira mozet by jednotlivcov vémi
réznoroda, je désledkom i predpokladom rozvoja sgrobsti.

Sluzby tvoria nedelittnt sitas’ 'udskej existencie. Predstavujiud
¢as’ statkov, ktor&'udia musia spotrebovaaby zabezp@li svoju existenciu
a vytvorili podmienky pre svojdalSi rozvoj. Sluzby preto vznikaju uz
v ranych Stadiach vyvojdudskej spolénosti, ako Specifické prostriedky
uspokojovanid’udskych potrieb.

Ich v&si rozsah a neskor mtenzwﬁay rozvoj je vSak podang az
vy§Sim stupom produkcie hmotnyc /w\?tatkov zabezpeim vysokého
stupia ich spotreby, ktoré su charakteristickejSie prezvinutejsie

y - N
spolasnosti. O

,Cim je spol@énog’ vyspele'éié tym vysSi je stupeuspokojovania
hmotnym| statkami, a preto sag@ zaujem presUva&dej miere na obla’s
sluzieb. Tato zakonitos je ﬁcivdmlenena hierarchizaciou v uspokojovani
potrieb. Uz Abraham Masl \ ‘dokazal, Zmvek uspokojuje svoje potreby
v urgitom poradi potla naliehavosti.

Kym zakladné piﬁ}reby sa uspokojuju predovSetkym tmymi
statkami, sluzby participuji najmd na uspokojovag§sich, druhotnych a
luxusnych potrieb.

Aby ¢lovek mohol existovg musi produkovéa predovSetkym
prostriedky uspokojovania svojich potrieb, statikgtoré jeho existenciu
zabezpeuju. Statky mdézeme rozdélina ekonomické a Vmé. Vd'né statky
su dostupné Jvime v prirode &lovek ich méze vyuzivabez d'alSej Upravy
(voda, vzduch, slnma energia).

Ekonomické statky su statky vytvorené v pracovnamcpseludskou
pracou za stinnosti ostatnych produkych faktorov. Delime ich na hmotné
a nehmotné statky — sluzby (Obr.1).

! KOLEKTIV.: V&eobecna ekonomicka tedria. Bratisla®ita 1990. s. 25.
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Obr.1 Grafické vyjadrenie sluzieb

Ekonomické statky

" N

nominalne realne

PN

nematerialne materialne
produkty produkty

sluzby ostatne

Pramei: NEMEC, J., VANOVA, A. Mar@e@mg v sluzbach. Bansk& Bystrica.
PS JAK 1994. s. 4.
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Sluzby maju nehmotnu pod@b\ﬁ Vysledkom poskytnwglazby je
uzito¢ny efekt. Uzit@nym efektom\fezumleme vysledok, uzitok, vyjadreny
v hehmotnej podobe (vzdelame,@drawe estetidditok, ...).

Sluzbu moézeme deflno@ako Linnog’, alebo uZitok, ktory moze
poskytn@ jedna strana druh@/a ktoré su v podstate nemddnej povahy a
ich vysledkom nie je nad danie vlastnictva. Poskgnie sluzieb moze,
ale nemusi btyspéaté s fyé@(ym produktont.*

1.1.2 Specifické znaky sluzieb

Sluzby maju tieto $pecifické znaky:

a) nematerialny charakter sluzieb — sluzbu nemoznwpithani skladova.
Pre sluzbu vo vS8eobecnosti plati, Ze posledna faamovného procesu
nema materialny charakter, ale f@nnog’ou. Vysledkom pracovného
procesu nie je novy materialny statok, ale zmenj@ldhb na ktory sluzba
pOsobi, prdom tato sa niekedy mdze prejdvaz po uéitom ¢asovom
odstupe (napr. vzdelavacie sluzby).

b) variabilita sluzieb — charakter sluzby, jej kvalifariebeh jej produkcie a
spotreby ma v zasade jedimg charakter, pretoze je Uzko prepojena ako
na momentalny stav sluzbového potencialu (internégdnpenenos
variability), tak aj objektu poskytujicemu sluzbex{erna podmienenés

2KOTLER, P., ARMSTRONG, G.: Marketing. Bratislav@NP 1992. s. 407.
¥ NEMEC, J., VAVOVA, A.: Marketing v sluzbach. 1. vyd. Banska Biesir PS JAK 1994, s. 8.

36



d)

kvality). Odborna prednaska pre Studentov dennéhpodiplomového
Studia z tej istej problematiky mézetbgodstatne roztina.

neopakovattnos’/relativna opakovatmos® — konStatovanie ,nikdy
nevstupis do tej istej rieky* plati pre sluzby ta&mv plnom rozsahu.
Spotrebit& mbze ta istd sluzbu poskyttiwalSim — svojim zakaznikom,
ale uz sa nejednd o identicku sluzbu.

ca¥’ sluzieb ma charakter kolektivnych a zmieSanychksta— vo sfére
sluzieb sa nachadzaju druhy sluzieb s takymi Spegimi ekonomickymi
vlastnogami, ktoré si vyzadujua rozne formy Statnych interee
mikroekonomického charakteru. Jedna s&isié a zmieSané kolektivne
statky. Cisté kolektivne statky, v dosledku zlyhania mechkami trhovej
tvorby ceny, vyzaduju realizaciu Statnych interviénmredovsetkym vo
forme priamej Statnej produkcie, alebo Statneharicovania spotreby
tychto sluzieb. Produkcia zmieSanych kolektivnydhtloov sa realizuje
polotrhovymi alebo netrhovymi formami (Statne indencie).

1.1.3 Osobitosti sluzieb

= Sluzby si produkty prace,
» sluzby su ekonomické statky<

= sluzby svoju uzZitdnog’ pl<e4avujl] prostrednictvom uzitného
efektu, ktory je vysledkor@jﬁoskytnutla sluzby,

= sluzby participuja najrr%ﬁa finalnej spotrebe,
» poskytnutie sluzby s@/neda spravidksovo ani priestorovo oddé]i

tj. sluzby sa zv§ajne ‘spotrebovavaju v torfase a mieste, kde sa
produkuju,co vyp @ z ich nematerialnej povahy,

" pri poskytovam& luzby je potrebna Zziva i spredmeatn praca,
vysledky tejto prace sa pri poskytovani spotrebayay

» sluzby su jednou z délezitych zloZiek Zivotnej umey zasahuju do
v8etkych oblasti spotenského Zivota, stavaju sa jeho
neodmysliténou s&kas’ou ako, prvok celkovej kvality Zivota.

1.1.4 Klasifikacia sluzieb

Pod klasifikdciou rozumieme zatriedenie,¢lemenie sluzieb pda

réznych kritérii do witych skupin. Z mnoZzstva existujucich klasifikacii
mozeme vytvoti tri zakladné skupiny, pda:

1) subjektov poskytujucich sluzby,

2) objektov poskytovania sluzby,

3) predmetu poskytovania sluzby.

V ramci narodohospodarskeho natia sluzieb autori naastejSie

vychadzaju z trojsektorovéhdlenenia spoléensko-ekonomickyckinnosti,
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a tym i narodného hospodarstva. Tétenenie existuje na medzinarodnych i
narodnych urovniach. Sektorom sluzieb je treti sekt

Na Slovensku sa pouziva trojsektorova odvetvova sifieacia
ekonomickychtinnosti — OKE” platna od 1.1.1992.

1.2 Kvalita

1.2.1 Charakteristika pojmu kvalita

Kvalita je subor takych vlastnosti vyrobku alebouzly, ktoré
umoziuju, aby boli vyrobkom alebo sluzbou plne uspokeéjemoziadavky
zakaznika'

Kvalita bola v minulosti chipana len ako zhoda teckych
parametrov vyrobku s predpisonti normou. Dnes uz ale nie je
zabezpéovanie kvality len naslednou kontrolou, ale rozéyah siborom
preventivnych¢innosti zabraujucich VankH “neziaduceho javu — vady, a to
ako v procese vyroby, tak aj v riadeni. \\\s

Vdaka vzrastajucej mtegracu\}vetoveho trhu a vyavar tzv.
hyperkonkurencie je kvalita sta’{e\ viac chapana ajedina z troch
strategickych vetin, ktoré YOZhO(;ttﬁU o konkurénej schopnosti, a tym i
ekonomickej uspesSnosti podnll@ na svetovom trbal$imi faktormi su
produktivita a flexibilita podmk@\%a poZiadavkyhtr.

Kvalita sa zmenila naxfaktor ktory stale viac ompluje s¥azivog’
firiem na trhoch. Tento falg@r vyvolava priame redity:

» vzbudzuje dove@ zadkaznikov, Ze dodavaje spdsobily pracova
tak, ze rdi za kvalitu svojich vyrobkov,

= vytvara dbéveru vo vyrobok podniku, v ktorom fungugpravny
systém riadenia jehé@innosti, zarduje ekonomicku efektivna's

= postupne vylauje technické prekazky obchodu, ktoré izolovane
vznikaju na jednotlivych odbornych utvaroch podniku

Kvalita v trhovom hospodéarstve je predovSetkym akuitkou
kategoriou a ako takad sa musi rigdmusi ma svoju vecnl a obsahovu
stranku. Je nevyhnutné, aby zodpovedala stratégnyfa pri riadeni sa
uplatiovali také néstroje, ktoré koreSponduju s ekonomikkvality a
premietaju sa do oblasti ako je kalkulacia nakladav kvalitu, sledovanie
efektivnosti kvality, prepeet efektivnosti zabezgevania a zvySovania
kvality vyrobkov a sluzieB.

* RYSANEK, P.: Jakost je strategick& welia. Ekonom, 1997:.37, s. 30.

® KOLLAR, V., ROMAN, E., IROVA, A.: Riadenie akostiBratislava, Ediné stredisko
EU 1993. s. 42.
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1.2.2 Ekonomika kvality

Uspedna priemyselnd a obchodn&innos’ vyzaduje finatné
planovanie a riadenie. Je teda Ziaduce, aby aj mmwyuca kvalita bola
vyjadrend vo finadinych jednotkach.

Naklady spojené s kvalitou sa vzdy viazu na skofoi potencialnu
nekvalitu. To znamena, Ze vydavky na odstranenikval@gy a prevenciu
mozeme ozn&t ako naklady na kvalitu.

Slovnik Eurdpskej organizacie pre kvalitu definm@klady na kvalitu
ako vydavky vynaloZzené vyrobou, pouZivate a spolénosou, ktoré su
spojené s kvalitou vyrobku alebo sluZbyTato definicia rata nielen
s nakladmi vyrobcu, ale aj snakladmi v pouzivakej sfére a
spolatenskymi nakladmi na Zivotné prostredie.

Pri hodnoteni kvality vyrobkov z ekonomickéhdakdiska nemozno
posudzové len uzko ekonomicku stranku jednotlivych vlastinosgrobku.
Hodnoti® vyrobky poda ekonomickych aspektov treba zo SirSieho
spolcnenskeho Badiska. VSima si mozno aj -dosah p0u2|van|a vyrobkov na

‘‘‘‘‘

investicii na nové vyrobné kapacity. /\

Do ekonomickych otazok rlade@wa kvality patri tvarlnkazovatkov
kvality vyroby a vyrobkov, struktu{é’nakladov nadtitu a otazky veahu
stimul&cie kvality a ulohy cien. \’//‘

D
)
((

\\/

® Tamtiez. s. 77.
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Naklady na kvalitu mdZeme rozdékasledovne (Obr.2).

Naklady na kvalitu u vyrobcu

- na prevenciu

- na hodnotenie

- ha vnutorné chyby
- na vonkajSie chyby

Naklady na kvalitu Naklady na kvalitu u uzivatea

- nadobudacie naklady

- na zabezp#enie chodu zariadenia
- prevadzkové naklady

- administrativne naklady

Spolo:enske naklady na kvality

- ha reaﬁ2aC|u Statnej politiky kvality
- na Ggstrﬁovanle ekologickych skod

/
Q \\\

1.2.3 Kvalita sluzieb

NajdolezitejSi rozdiel @édm spotrebnymi tovarmisluzbami je vo
fyzickom vlastnictve s@ku. Sluzby charakterizujeysoky stupé
nematerialnej povahy. x@toho vyplyva aj problém area kvality a
zabezpeéovania kvality ponuky sluzieb, Sluzby nemb6zut'byidené, citené,
nemézeme ich odmettaalebo sa ich dotkn

Kvalita sluzieb je schopnésponuky vytvort’ vlastnos pozadovaného
vykonu (spoludag’ou zakaznika) na zakladetakavani zakaznika a to na
ursitej pozadovanej Grovri.

5 zakladnych atribdatov, na ktorych sa da kvalitspdzova:
1) kvalita ccami zakaznika,

2) doéveryhodnos,

3) rychlog’ dodania,

4) zdvorilog,

5) cena.

"KOLEKTIV: Riadenie kvality vo firme. 1. diel. Zitia, MASM 1995. s. 63-66.
8 MAFFERT, H.: Dienstleistungmarketing. 2. vyd. Wheslen, Gabler Verlag 1997. s. 201.
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1.2.4 Systém kvality sluzieb

Systém kvality predstavuje organére Struktlra, postupy, procesy a
zdroje potrebné na uplatnenie manazmentu kvality.

Zakaznik je ohniskom troch racovych Hadisk systému kvality.
Spokojnog zakaznika méZe MWy zaistend len vtedy, ak existuje sulad
vzajomného poésobenia medzi zodpovedioos vedenia, pracovnikmi,
materialovymi zdrojmi a Struktdrou systému kvality.

Obr. 3 Systém kvality sluzieb

systému
kvality

Pramaé: STN EN ISO 9004-2. ManaZzérstvo kvality a prvkyssmu kvality.
Néavod na sluzby. 1992.

Zodpovednasvedenia

Vrcholové vedenie je zodpovedné za vytvorenie golitkvality
sluzieb a spokojnosti zakaznika. Uspesné zavedwqie politiky zavisi na
zodpovednosti vedenia za vyvoj systému kvalityleojefektivneginnosti.
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Prvotné zamery politiky kvality — spokojnbszakaznika, neustéale
zdokondovanie sluzieb, poziadavky spdlwsti a Zivotného prostredia,
uc¢innos’ pri zaigovani sluzby — vrcholové vedenie premieta do tohoto
suborucinnosti a ciéov:

1) jasné definicia potrieb zdkaznika s vhodnymi ukazdimi kvality,

2) preventivne opatrenia a riadenimnosti za delom predchadzania
nespokojnosti zakaznika,

3) optimalizicia nékladov na kvalitu pre poZadovanévpdenie a
uroven sluzieb,

4) vytvorenie zodpovednosti vSetkych pracovnikov zaalku vo
vnutri organizacie poskytujucej sluzby,

5) predchadzanie nepriaznivymcikom organizacie poskytujacej
sluzby na spolénos’ a Zivotné prostredie.

Vedenie ma zaisti aby politika kvality bola vyhlasena, pochopena,
uplatnena a udrzovana.

Pracovnici a materialové zdroje

Pracovnici IS

((
AN

NajdblezitejSim zdrojom v og«éi'\‘nizécii poskytujacegluzby su
jednotlivi  zainteresovani pracoynici, pretoze sprie a jednanie
jednotlivcov priamo ovplyituje kvae\h\tu sluzby.

Motivacia pracovnikov je Qgi%k, ktory vo vyznammajere ovplywiuje
¢innog’ pracovnikov. Preto je@i‘éleiité, aby bolo vytvoredwbré pracovné
prostredie, ktoré podporuje&fggo’zvoj jednotlivcovevpé pracovné vahy.

Treba dbd na to, ab ‘§raeovn|’ci boli zainteresovani na keasiluzieb
poskytovanych zakaznfkom a mali moztigsl ovplyviiova. Podporové
usilie o zvySovanie kvality sluzieb formou odmiemznani.

Materialové zdroje

Materialové zdroje pozadované pre proces poskyt@avahizieb mézu
zahmovat'

= prevadzkové zariadenie a sklady,

= prevadzkové potreby, napr. ubytovanie, doprava,ormi&né
procesy,

= technické prostriedky pre posudzovanie kvality, spdje a
pocitacovy software,

»= prevadzkovu a technickd dokumentéaciu.
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Struktara systému kvality

Organizacia poskytujuca sluzby méa vytwgrzdokumentovg, zavies
a udrzovd systém kvality ako prostriedok, pomocou ktoréhodssiahne
stanovena koncepcia a ciele kvality.

Styk so zakaznikmi

Rozhodujuce zFadiska kvality sluzieb z pdadu zakaznika je
vzajomna komunikadcia medzi zakaznikom a pracovnikomganizacie.
Pracovnici, ktori st v priamom styku so zakaznikain,ddlezitym zdrojom
inform@cii pre proces zlepSovania kvality.

Efektivha komunikacia so zakaznikmi zahje:
» popisovanie sluzby, jej rozsahu, dostupnostéaswosti,
» uréenie nakladov na sluzbu,

= vysvelovanie vzajomného ¥ahu medzi sluzbou, jej poskytovanim
a nakladmi,

= zabezpeenie, aby si zakaznici uvedomili svoj podiel na lkea

[
)

sluzby, I
= stanovenie vzajomnych Va/tg@ medzi ponudkanou sluzbou a

&

skutaznymi potrebami zékaz@ﬂia.
1.3 Normy )
1.3.1 Uvod $

Podstatné meno norma znamefdi, o zodpoveda danému predpisu,
vzoru, smernici¢i poriadku. Vyraz norma moézZeme tiez chépako
vS8eobecné pravidlo, ktoré stanovuj€éo, ma by“. Hovorime potom o
normach rézneho druhu, napr. o normach pravnycblogpnskych, etickych
a pod. VSetky tieto normy stanovujdo je Ziaducego sa prikazuje alebo
odpor(&a, ¢o je spravne¢o ma by'.

1.3.2 Technicka normalizacia

Technickd normalizacia je tvorivannos’, ktorou sa pre opakujuce
technické ulohy zabezpeje, ukuje a uplatuje najvyhodnejSie rieSenie,
najma z hadiska hospodarnosti, kvality a bezpesti’ Technicka
normalizacia vo svojefinnosti vyuziva ako zakladné metody: unifikaciu,
typizaciu, simplifikaciu, Specifikaciu a stavebnigoprincip.

® LESCISIN, M., MACKO, J. : Manazment kvality. 1. vyd. &islava, Rektorat EU 1992. s. 96.
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Technickd normalizacia sa v kontexte kvality vyrolkchape ako
zakladny nastroj zabezpavania vysokej kvality vyrobkov a plni
rozhodujuce ulohy v predvyrobnej, vyrobnej a powmej etape
reprodukného procesu. Tieto Ulohy zabeZpg prostrednictvom
technickych noriem. Technické normy sa vysledkom st@vania
najvyhodnejSieho rieSenia opakujlcej sa ulohy, amvanym, prejednanym,
schvalenym a vyhlasenym pkad zdkona o slovenskych technickych
normach.

Technické normy s&lenia poda rbznych hadisk. U nas sa
najcastejSie ¢lenia normy potla obsahu, pd@ Grovne riadenia a pba
internacionalizacie.

Pod’a obsahu sa technické norrslgnia na'®

a) predmetové normy upravujuce zvfaSsuroviny, materialy,
polotovary, konStrukné prvky, rozmery, kvalitu, vyhotovenie a
pod., ich predmetom su vzdy konkrétne vyrobky,

b) normy cinnosti upravujuce opakujl]ce séinnosti, najma
zaobchadzanie s vyrobkami a\sgurovmam| ich skiesapalenie,

‘/«‘

technologlckych postupov, \\

c) vSeobecné normy uprav&iace vSeobecné technické a&oi su
nazvy, pojmy, veliny, o)tetlﬁotky, vykresy, triedenie a pod.

Z hradiska drovne rlademﬁ pbal toho, ktory organ normy
prejednava, schvaje a vyhla@me rozllsu1eme tieto stupne technid¢kyc

//C

noriem™* \ )
a) normy ététne,&%@‘
b) normy podnikove.
Z hradiska internacionalizacie sa technické nottignia na*?
a) normy celosvetové&;i medzinarodné (ISO, IEC a pod.),
b) normy regionalne (CEN, CENELEC),
c) normy narodné (normy jednotlivych Statov DIN, SThad.).

191 ESCISIN, M., MACKO, J. : ManaZment kvality. 1. vyd. &8islava, Rektorat EU 1992. s. 102-
103.

1 Tamtiez. s. 103.

12 Tamtiez. s. 105-106.
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Obr.4 Hierarchia normalizacie

ISO,
] = O N medzinarodné mgr
ﬁ:EN, CENELE\S\ ........................ regionaimermy
/ STN \ .................... Statne normy
/ PN \ ................ podnikove normy

ISO — Medzinarodna organizacia pre normalizciu

I[EC — Medzinarodna elektrotechnicka kom\j@ig

CEN — Komitét pre eurépsku normalizécj\u%y

CENELEC - Komitét pre elektrotechn %l\\vnormalizéuilEurépe
)

STN — Slovenské technické normy
)

TN\

A

PN — Podnikové normy N

=
SN

(%))
&

)

‘ﬂ
&

'S
Medzinarodné technické%;'\énormy st technické normygrétvydava
celosvetova alebo regiom@!ﬁé organizacia, pripadmema vSeobecne
uznavana v medzinarodnom obchode. Tvorba medzimgad noriem sa
v siEasnosti uskutéiuje v.dvoch svetovych normalizaych organizaciach.
V oblasti elektrotechniky je to International Elemtechnical Commission
(IEC) (Medzinarodna normalizad komisia) a v ostatnych oblastiach je to
International Organization of Standardization (ISOMedzinarodna

normaliza&néa organizaciaj®

&7

1.3.3 Charakteristika ISO noriem

Organizacie dodavaju vyrobky s umyslom lisgp ocakavania a
poziadavky zékaznikov. Narastajuca celosvetova uosmhkcia viedla
vzhradom na kvalitu stale k vysSintakavaniam zakaznika. Aby organizacie
boli schopné konkurencie, a by si uchovali dobré&pgumarske vysledky,
musia pouZzivé stale efektivnejSie acinnejSie systémy. Takéto systémy by
mali vieg k nepretrzitému zlepSovaniu kvality a k zvySujusaj spokojnosti
zadkaznikov a inych zaujmovych partnerov organizacii

¥ LESCISIN, M., MACKO, J. : Manazment kvality. 1. vyd. &islava, Rektorat EU 1992. s. 106.
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ISO (Medzinarodna organizacia pre normalizaciu) cglosvetovou
federaciou narodnych normaliaaych organizacii. V. roku 1979 bola v
ramci ISO vytvorend pracovna skupina ISO/TC .17€iefom tejto
skupiny bolo vypracowa jednotnu, odvetvovo a produktovo nezavislu
normovu radu s poziadavkami a odp@mdiami pre systémy riadenia
kvality. V roku 1987 vydava ISO medzinarodné normagu ISO 9000, ktoré
maju sluzt ako podklad pre budovanie internych systémov zplewania
kvality v podnikoch. Uzko nadvazuju na nazvoslovmérmu 1SO 8402
(Manazérstvo kvality - Slovnik).

Normy radu ISO 9000 suU nezavislé n&itom obore priemyslu, alebo
odvetvi hospodarstva. Popisuju prvky, ktoré by égst zabezp&svania
kvality mali obsahov ale nestanovuje spb6soby, akym organizacia prvky
uplatiuje. Bezpochyby prispeli k zlepSeniu poriadku, $iieeineniucinnosti,
vyjasneniu vEZahov a zodpovednosti v podnikoch. Ich zavedenievayto
jednotnd minimalnu drove kvality a dalo uéité zaruky zakaznikom,
odberatéom a ostatnym partnerskym subjektom.

1.3.4 Normy radu 1SO 9000 e

(%)
=2
<

\

ISO 9000 — Normy riadenia a¢ }abezpeanla kvality; Zasady ich
volby a pouzitia — pIni funkciu kmevaé}snormy

Ucelom tejto normy je vyme@ﬁﬁrozdlely a vzajomny suvis zakladnych
pojmov a poskytntl navod na vl@u a pouzitie prislusnych noriem I1SO pre
systém riadenia kvality, ktorﬁ%ozno potizna vnutropodnikové riadenie
kvality (ISO 9001 az ISO 90@53

ISO 9001 — Model é@ezﬂwanla kvality pri, vo vyvoji, vo vyrobe, pri
zavadzani do prevadzky% pri obsluhe.

Tato medzinarodnéd norma rieSi problematiku zab&apania kvality
vyrobkov pa@as celého zivota vyrobku, teda aj jeho dizajnu, ojgy vyroby
a zavadzania do prevadzky.

ISO 9002 - Model zabezgmvania kvality vo vyrobe, pri zavadzani do
prevadzky a pri obsluhe.

Norma sa v#ahuje len na vyrobu, na zavadzanie vyrobku do
prevadzky, na prevenciu chyb a zavedenie prostdedka zabranenie ich
opatovnému vzniku.
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ISO 9003 - Model zabezgmvania kvality pri vystupnej kontrole a
skuske.

Norma utuje poziadavky na systém zabegzpeania kvality, ktory sa
pouziva vtedy, ak dvojstrannd zmluva vyZaduje dalododavatésku
schopnos zistova® a kontrolovd kazdd nezhodu vyrobku pri vystupnej
kontrole a skusSani.

ISO 9004 — Manazérstvo kvality a prvky systémuikual

Je to rozsiahla norma, obsahuje Uvod a 20 kapkimta predstavuje
aplnd smernicu systému riadenia kvality a je toatedkladny dokument pre
vedenie organizacie, ktora zavadza moderny sysigdenia kvality.

Druhouc¢ag’ou (zo Styroch) tejto normy je norma ISO 9004-2 &vbld
na sluzby, ktord sa zaobera problematikou sluZzieb.

1.3.5 STN EN ISO 9004-2:1992 — Manazérstvo kvality a pyvkysteému
kvality. 1¢as’. Navod na sluzby

1.3.5.1Uvod

Spokojnogs zakaznika a kva\lﬂa st délezitymirddiskami, ktoré
ziskavaju stale W&iu celosvetov‘”‘pozornﬁs Tato ¢ag” normy ISO 9004
dava odpové na tento novy ad a snaZi sa podniétiorganizacie a
podniky k efektivnejSiemu rlad}/hill’didl'sk kvality v oblastéinnosti sluzieb.

Uspesna aplikacia rl@nia kvality na ollatuzieb poskytuje zrkmé
moznosti pre: Q\

> . .. : o ]

= zlepSené poskytc}vanle sluzieb a spokojnosti zakazni

= zvySenie produktivity, efektivnosti a znizenia réddv a

» |epSie uplatnenie na trhu.

ISO 9004-2 poskytuje navod na vytvaranie a zavadzaystému
kvality v organizacii. Poskytuje werpavajuci prefad systému kvality
obzvlas pre sluzby.

MbzZe sa pouzivav suvislosti s vytvaranim systému kvality pre novo
ponukané alebo modifikované sluzby. M6ze sa tieaiZgb priamo pri
zavadzani systému kvality pre uz existujuce sluziBystému kvality
zahmuje vSetky procesy potrebné pre zaganie efektivnej sluzby, od

marketingu az po poskytnutie sluzby samotnej. Zaje tieZ analyzu sluzby
poskytovanej zakaznikom.
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Priklady pouzitia tejto normy’
» sluzby v pohostinstve,

= doprava a spoje,

= zdravotnicke sluzby,

* UdrZba,

= verejnoprospesné sluzby,
= obchodné sluzby,

» finan¢né sluzby,

= odborné sluzby,

» administrativne sluzby,

= technické sluzby,

= zasobovanie,

= vedecké sluzby, )

K\\\\,ﬁ

1.3.5.2Znaky sluzby a znaky poskytov sluzby
Poziadavky na sluzbu vyzaduw Jasne definovaniekawna ktoré sa
daju stanowi a ktoré podllehaju is“ubjektlvnemu hodnoteniu zakean
Taktiez musia bty definované zn g/ poskytovania sluzby, ktoré sa umgm
da’ zistit zdkaznikom, ale maju priamy vplyv na priebeh paskgnia
sluzby. Oba tieto znaky mua@ﬂo strany organizacie vyhodnofites.

x//\

Znak sluzby alebo zn: poskytovania sluzby mdézé kyantitativny
(meratény) alebo kvalitativny (porovnairy) v zavislosti na spdsobe
hodnotenia a na tondj hodnoti zakaznika alebo organizécia.

Znaky sluzieb, ktoré mbézu by Specifikované v dokumentacii,
zahfnaja:®
= technické vybavenie, kapacitné mozZnosti,cgto pracovnikov a
mnozZstvo materialu,
» dobucakania, dodaciu lehotu a dobu poskytovania sluzby,
= hygienu, bezp&nod’, bezporuchovasa ochranu,

= citlivost’, pristup, zdvorilo§, pohodlie, estethos prostredia,
spd’ahlivog’, presnos, opravnenod kompetentnag stav techniky,
déveryhodnos a efektivna komunikacia.

14 STN EN 1SO 9004-2. ManaZérstvo kvality a prvkytéysu kvality. Navod na sluzby. 1992.

15 Tamtiez.
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1.3.5.3Spirala kvality sluzieb

Postupy systému kvality sa maju vytubdtak, aby boli Specifikované
poziadavky ¢innosti vSetkych procesov sluzieb, vratane troclvhych
obsluznych procesov (marketing, navrh a poskytowahizby. Tieto procesy
a jednotlivécinnosti znazoiuje Spirala kvality sluzieb (Obr.5).

Obr.5 Spirala kvality sluzieb

Specifikécia
sluzby

popis A oskytovania
Hob navrhu poskyt
A ~
Specifikacia
operativneho
riadepia kvality
A
N Proces
Potreb Proces o> : Vysledok
sluzby % marketingu o poslTytvobvama sluzby
\\/ Sluzby
N
//%:‘/
S v
§ Posudenie Posudenie
S —| dodavatéom zakazniko

Rozbor
L | azdokonalenie |~
priebehu sluzby

?

Prameé: STN EN ISO 9004-2. ManaZzérstvo kvality a prvkytgynu kvality. Navod na
sluzby. 1992.
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Struény popis sluzby

Po rozhodnuti o ponukani sluzby, majitbyysledky prieskumu trhu,
rozboru a dohodnuté zavéazky dodavate zahrnuté do stkmého popisu
sluzby. Tento popis definuje potreby zakaznikov raslpSné schopnosti
organizacie poskytujucej sluzby, ako je subor pddiaek a inStrukcii, ktoré
tvoria zaklad navrhu sluzby.

Proces navrhu

Proces navrhu sluzby vychddza zo zdokumentovanéiocngho
popisu sluzby, ktorydalej vedie k Specifikacii tak sluzby, ako aj jej
poskytovania a operativheho riadenia kvality. Nawwecifikacie sluzby,
Specifikacie poskytovania sluzby a Specifikacie rapieneho riadenia kvality
st navzajom zavislé a ovplinjace sainnosti pa@&as celého procesu navrhu.
Na zaznamenanie vSetkyahnnosti, vZahov a vzajomnych suavislosti je
vhodné pou#i vyvojové diagramy.

Specifikacia sluzby definuje sluzbu, ktord& sa maskybova,
Specifikacia poskytovania sluzby definujeprostkgda metédy pouzivané

()

pri poskytovani sluzby. Specifikacia operativneladenia kvality definuje
postupy pre hodnotenie a operatl'vgcg\vriadenie znaklmzby a znakov
poskytovania sluzby. ‘

Y
oy

A

Vedenie organizacie ma za@ﬂlohu pridezodpovednos za navrh
sluzby a uisti sa, Ze vSetci ‘p@écovnici podlegici sa na navrhu, si
uvedomuju svoju zodpovedn@% dosahovanie kvality sluzby. Naprava
nedostatkov p&as poskytm@rila sluzby je ofke nakladnejSia, ako
predchadzanie tymto nedos@t’kom Vv tejto etape.

la

Zodpovednos za navth ma obsahotza

= planovanie, priﬁ%vu, potvrdzovanie platnosti, tdrza operativne
riadenie Specifikacie sluzby, Specifikdciu poskyoia sluzby a
Specifikaciu operativneho riadenia kvality,

= Specifikaciu vyrobkov a sluzieb, ktoré maju tbybstarané pre
proces poskytovania sluzby,

= preskumanie navrhu v kazdej faze navrhu sluzby,

= potvrdzovanie, Ze proces sluzby po zavedeniiasppoZiadavky
strucného popisu sluzby,

= aktualizovanie Specifikacie sluzby, Specifikacieskgtovania sluzby
a Specifikacie operativneho riadenia kvality akoodu na spéatnu
vazbu, alebo iné vonkajSie podnety, pdkja to nutné.

Specifikacia sluzby

Oblag’ Specifikacie sluzby ma za ulohu defingvaplni a presnu
formulaciu sluzby, ktord ma Ifyposkytnuta, vratane:

= jasného popisu znakov sluzieb podliehajucich sulyelemu
hodnoteniu zdkaznika a
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= Kkritéria akceptovania kazdého znaku sluzby.
Specifikacia poskytovania sluzby

Specifikacia poskytovania sluzby méa obsahbvaryéajné postupy
popisujuce pouzivané prostriedky a metody, jasnyipoznakov, ktoré
priamo ovplywiuju vykon sluzby, poziadavky na zdroje uptegice presny
typ a mnoZzstvo zariadenia a vybavenia potrebnéleospinenie Specifikacie
sluzby, poZzadovany @et pracovnikov a ich schopnosti.

Pri navrhovani procesu poskytovania sluzby je vyledrozdelf
proces na jednotlivé pracovné fazy, z ktorych kap@odlozena postupmi
popisujucetinnosti v danej faze. Pracovnymi fazami sluziemsagpr.:

= prijimanie zakazky,

= obsluha,

= vystavenie Gtu a inkasovanie platby za sluzby,

= poskytovanie informacii o sluzbach ponukanych zakieam atl’.

Z hradiska poskytovania sluzby zohrava vyznamnl ulohualita
v zasobovani. Nakupované vyrobky a ‘g[ijﬂ‘zby mozu kiticke z Hadiska
kvality, nékladov, efektivnosti af‘\f’\\fbézq:m)sti sluzieb ponukanych
organizaciou. Obstaravanie vyrobkov:-a sluzieb sa apérativne riadi a
overova&. Doporliuje sa, aby pri(\ﬁﬁbxstarévanl’, pokige to vhodné, boli

pouzité normy ISO 9001, ISO 90%;?@1 ISO 9003.

Organizacia ma identifil&éﬁ%’aa zaznamerna kazdy vyrobok alebo
sluzbu, ktora je <sias’ou @poskytovanej sluzby, vratane o0sobnej
zodpovednosti za overovanie a za ifi@nosti paas celého poskytovania
sluzby, aby bola zaistenas advaznhaszodpovednasy pripadoch nezhody a
staznosti zdkaznika. \§

Specifikacia operativneho riadenia kvality

Operativne riadenia kvality ma tyskas’ou procesov sluzby -
marketingu, navrhovania a poskytovania sluzby. Spe&cia vytvorena pre
operativne riadenia kvality ma umozrafektivne riadenie vSetkych procesov
sluzby, aby sa zaistilo, Ze sluzba bude neustat®vgva'.

Navrh operativneho riadenia kvality zéhje:
» identifikovanie Kucovych¢innosti v kazdom procese,

»= analyzovanie Kicovych ¢innosti pre vbu tych znakov, ktorych
meranie a operativne riadenie zaisti kvalitu slyzby

» stanovenie metdd hodnotenia zvolenych znakov.
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Aplikaciu zadsad operativneho riadenia kvality nagas poskytovania
sluzby mézeme znézothna priklade reStau¢aych sluzieb:

a) Krucovou ¢innog’ou je priprava jedla a jej vplyv nacasnos
poskytovaného jedla zdkaznikovi.

b) Znakom c¢innosti vyZadujuci meranie, bude doba potrebna na
pripravu jednotlivych zloziek jedla.

c) Metdédou na hodnotenie tohoto znaku bude vyberovdrkdy doby
potrebnej na pripravu a poskytnutie jedla.

d) Efektivnym rozmiestnenim personalu a materialu sastgz aby
znaky sluzby zhadiska “asnosti boli udrzované v stanovenych
medziach.

1.4 Certifikacia

Certifikacia je preverovanie a nasledné prehlasergeavislej tretej
strany o tom, Zze vyrobok alebo proces vyhovuje Bp@vanym
poZziadavkam, a Ze je moZnééakéva’,,&\‘Zé‘ sa nimi bude certifikovana
organizacia riadi®. NajbeZnejsie t;ﬁgy s vyrobkova a systémova
certifikacia. Dalej sa budeme zao@@#‘asystémovou certifikaciou pdd
noriem 1SO 9000. O

Na otadzku préo sa usioné@TB certifikaciu existuju dve zakladné
odpovede. PretoZe je to vyhod@’a pretoze je taénufakaznici certifikaciu
vyzaduju, je to lakavy mark@}ihgovy nastroj a v aslednom rade, je to
V zaujme organizacie. V}'@ddy certifikacie su v nwly a strednych
podnikoch najma tieto: \@

N
= dobry zaklad pr&léie zvySovanie kvality,
= zvySena zainteresovartbsamestnancov,
= zlepSenie vnatornej organizacie,
» pozitivny imidZ podniku,
= znizenie nakladov.

Celkové néklady na certifikaciu su aemé vékostou organizéacie,
zloZitog’ou jednotlivych procesov a organtzeej Struktary a vychodzim
stavom podniku. Presnilastku nie je mozné Specifikowa

1.4.1 Postup certifikacie

1) Rozhodnutie manazmentu spoéhmsti o budovani systému riadenia
kvality.

8 HNATEK, J.: Certifikace neni strasidlo. Ekonom,919¢.38, s. 36.
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2) Analyza s@asného stavu systému riadenia kvality v spotsti.
3) Dokumentovanie systému kvality, ktory Zéh:

» tvorbu dokumentacie druhej a tretej vrstvy systénmdenia
kvality,

= tvorbu Prirkky kvality.

4) Vykonavanie internych auditov,
procesov:

ktoré pozostavajutyahto
» planovanie internych auditov,

= realizacia internych auditov,

» stanovenie napravnych opatreni,

» sledovanie dinnosti napravnych opatreni.

5) Vyhlasenie manazmentu spotmsti o zdokumentovani systému
riadenia kvality.

6) Predcertifik&ny audit, ktory vykonava certifikama firma, alebo
externa konzulténa spolénos’. \»

7) Certifikatcné hodnotenie, kto ésv vykonéva certifdtked firma a
pozostava z nasledujucich krékov

» analyza dokumentacie systemu riadenia kvality gppgudenie,
¢i je v sulade s prlsltisgﬁou normou,

S
= samotna kontrola Q@dltorov certifik@ej firmy v spol@nosti, ¢i
popis Jednotllvy@h procesov zodpoveda praxi, su tieto

postupy v sulade s normoucaprislusni pracovnici ovladaju a
aplikuju systém kvality.

* navrh na vyﬁ%nie, resp. zamietnutie vydania cédifi systému
riadenia kvality.

8) V pripade vydania certifikdtu pravidelné preveronarsystému
riadenia kvality certifik&nou firmou.

1.4.2 Certifika¢né systémy

Certifikacny systém je systém s vlastnymi pravidlami, postupgn
riadenim, ktory uskuigiuje certifikaciu zhody. Z Fadiska rozsahu mézeme
delit certifikainé systémy na’

1) medzinarodné certifikané systémy,
2) regionalne certifik&né systémy,
3) narodné certifikané systémy.

" KOLLAR, V., ROMAN, E., IROVA, A.: Riadenie akostBratislava, Ediné stredisko EU
1993. s. 157.
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Certifikacny systém musi Uy objektivny a spbahlivy a rovnako
prijate’ny pre vSetkych zfastnenych. To znamena, ze pri certifikacii
nemozno stanovova a pouzivd pravidla, ktoré by mohli vigs
k diskriminacii jednotlivychélenov systému. Na druhej strane musi systém
splnat’ aj podmienku nestrannosti.

1.5 Akreditacia

Akreditaciu vykonava akreditujuci organ. lde prijne oficialne
uznanie, Zze skuSal alebo ind organizacia je kompetentna na vykoni@van
Specifickych skasok alebo druhov sku$8kK akreditacii sa skusdia
prihlasuje u prislusného certifikaého organu, ktory of Kkritéria pre
akreditaciu. Su td?

= technické kritérid (napr. pristrojova technika, mé&igicke
zabezpéenie a pod.),

= personalne kritériad (napr. profesné Struktara pvadoov, ich
kvalifikacia, prax, zrdnog’ a pod. )}

= nezavislos od vyrobcu resp. ob@odu (organima i finartna).

S
Certifikatny organ ugi kom|S|u/@a posudenie skuSobne prihlasenej
k akreditacii. Komisia posudi skusﬁ)@@ predlozené dokumenty, pripadne si
vyZiada d’alSie a priamo v skuso@nr preveri splnenie vSetkicibérii. Po
odstraneni pripadnych nedostal;’@w vypracuje prdtokprevereni skaSobne
a vystavi osvetknie o jej akrecif%cu

&
S
o

18 KOLLAR, V., ROMAN, E., IROVA, A.: Riadenie akostBratislava, Ediné stredisko EU
1993. s. 155.

¥ ESCISIN, MACKO : Manazment kvality. 1. vyd. Bratislay®ektorat EU 1992. s. 152.
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