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1. TEORETICKA CAST

1.1 Kvalita - faktor uspesSnosti

V dnesnej trhovej] ekonomike prebieha mnoho zaujjlavdejov v réznych
oblastiach narodného hospodarstva, ktoré nemo6zésobp aj na stav a rozvoj
systémov kvality. Pre trhovl ekonomiku je priam@ Ze sa v nej nezvySuje kvalita
pre kvalitu, ale pre koméné ekonomické a iné prinosy z kvality. VSeobecrai pte
nizka kvalita produkcie zhorSuje kormieé vysledky na trhu, Zoho vyplyva nizSia
cena vyrobkov, strata solventnych zakaznikov a getko zhorSuje ekonomickeé
vysledky podniku, pretoze klesaju trzby a zisk. Tgm logicky znizuju zdroje na
d'alSie zvySovanie kvality, vznika bezvychodiskovyudity kruh. Zaujimava je aj
suvg’aznost medzi kvalitou a kvantitou vyroby. &/daké zvySenie kvality, ktoré
predZi Zivotnos’ vyrobku znamen4, Ze na trh &tdoda menej vyrobkov. Za Gvahu
stoji, ze na zvySenie kvality netreba vynafo¥orlko prostriedkov ako treba na
zvySenie objemu produkcie, kde je obvykle rmfnemwvaf do vybudovania novych
vyrobnych kapacit. Kvalita ma vyznam a;[q@’re progpezakaznika. Tu sa presuva
vplyv kvality z vyrobcu na zakaznika, ak%r pouziVateyrobku. Tym skor ak dané
vyrobky budu slt#i nad’alSiu vyrobu. x

Zakaznik sa stal faktorom, k{qitf/ kipou rozhodujg€ispesnosti vyrobku, a
preto by si vSetci vyrobcovia, ktorl/ghcutbyspesnl mali osvajimaximalne asilie o
uspokojenie a udrzanie zakaznlk%

\X
1.1.1 Certifika¢né systen@ 0 svete a na Slovensku

Jednym z podpornych prostriedkov pre dosiahnutaastenych cikov v
oblasti kvality je funkny a &inny systém kvality vo firme podporovany systémovym
normami radu 1SO 9000. Prvoradym zaujmom kazdm)fife zabezp#t, dosahové
a trvale udrziava vysoku kvalitu svojich vyrobkov a sluzieb pri aptilnych
nakladoch, pri &@nnom vyuziti technologickych, technickychfudskych a
materialnych zdrojov dostupnych podniku. Zakazniksirzisk& déveru v schopnds
podniku dlhodobo dodavapozadovanu kvalitu a udrziavgu. K tomu, aby bol
podnik konkurencieschopny a mal zo sva@j@nosti ekonomicky efekt musi svojmu
zakaznikovi ponukniuvyrobky a sluzby, ktoré:

— spliaju stanoveny el pouzitia a Specifikované poziadavky zakaznika,
— uspokojuju priania adakavania zakaznika,

— su v zhode s prislusnymi normami a Specifikaciami,

— su v zhode s pravnymi a inymi poziadavkami spodsti,

— su vyrabané a ponukané za ceny schopné konkurencie,

— su poskytované a vyrabané pri nakladoch, ktoré kguaisk.



Existuje mnozstvo modelov pre systemy kvality, &tosu uplatované v
Eurépe, Amerike, Japonsku a v ostatnom svete. Sinddely charakterizované
systémovymi normami radu ISO 9000 cez systéemové eiyodednotlivych
priemyselnych sektorov, napr.:

— automobilovy (VDA 6.1 v Nemecku, QS 9000 v USA, EAQuo
Francuzsku),

— petroolejarsky (APl Q1 v USA).

Zmyslom a filozofiou zabezgevania kvality potla ISO 9000 je prechod od
kontroly vyrobku ku systémovému ponimaniu kvalibacakterizovaného kvalitou vo
vSetkych etapach predvyrobného, vyrobného a powdiob cyklu a vSetkych
procesoch ovplyujucich kvalitu.

Historia manazmentu kvality sa spaja najmd s mewmggnamného odbornika
v oblasti kvality, Amedanom W. E. Demingom. V USA sa ist@as tento koncept
nevyuZival v maximalnej miere. Naopak, Japonske sbku 1950 osvojilo metddu
ozn&ovanu ako TOTAL ACTIVITY-totalna aktivita, ktora edla k podstatnému
zlepSeniu kvality japonskych vyrobkov.

Vyvoj systému mal tri etapy:

- Standardnd (priemerna) urdylevahty,
— konkurergna (lepSia ako standar;i@% arovevality,

— Spikkova arova kvality. ;\\\/

Velky uspech japonského pnemyslu bol stimulom prerarké hospodarske
odvetvie. V roku 1987 Normal|zaaM|S|a ISO pre normy kvality za predsedmctva
kanadského predstavlite vytvonlaQsenu noriem radu ISO 9000. Tieto nowemy
boli zverejnené a vydané v ‘@r}n istom roku a postupnijaté do jednotlivych
narodnych normotvorieb v jednotlivych krajmacleztlaj na Slovensku v podobe STN
- ISO 9000. Normy presli \®oku 1994 reviziou, &amapomohla k ich jasnosti a
jednoznénosti. S@asne tfgto normu prevzala medzinarodna organizadiN C
(Eurdpska komisia pre normalizaciu) ako verziu BXGI9000.

Clenmi CEN s0 narodné normalizeé organizacie Belgicka, Danska, Finska,
Francuzska, Grécka, Holandska, Islandu, Luxembuiskanecka, Norska, Portugal-
ska, Rakuska, Spanielska, SWajska, Sveédska, Talianska a Iej Britanie.
Clenovia CEN su povinni pltiipoziadavky vnuatornych predpisov CEN/CENELEC,
kde su stanovené podmienky, za ktorych ma tatopsiebnorma bez akychkaek
zmien postavenia narodnej normy.

Normy ISO 9000 s&’alej dognaju, rozsiruji a zdokotiaju, ¢o sa odzrkallije
aj na systémoch kvality firiem. Zaraveakladné principy noriem radu 1SO 9000 sa
stali vychodiskom pre normy upravujuce poZiadavky dalSie systémy kvality.
Vysledkom tohto procesu su normy rodiny ISO 140000( 14001, 1SO 14004)
upravujuce poziadavky a dopg¢ania offadom systému enviromentalneho riadenia.
V skastnosti predstavuj@alSi krok v rozvoji vydanie britskej normy BS 880 ora
upravuje poziadavky a odp@enia olffadom Systému bezfmosti a ochrany zdravia.
Tato norma bude pravdepodobne podkladom pre vydaoriem 1ISO 18000 v tejto

/

1 STN EN ISO 9001. Systémy kvality. Model zabegpenia kvality pri dizajne, vo vyvoji, vo vyrobetip
zavadzani do prevadzky a pri obsluhe. 1996.



oblasti.

Do suboru noriem radu ISO 9000 spadaju okrem ir@hgpy modelov pre
systémy externého zabezpgania kvality v ramci obchodnych fehov.

1.1.2 Modely kvality

Zakladna Struktara modelov kvality v rAmci exteroaabezpé&ovania kvality
je nasledovna:

(Zakladom pre vyber nizSie popisanych modelov @ B®00-2, norma, ktora
nam dava navod a dopdenia spojené s vyberom optimalneho modelu
charakterizujuceho poziadavky na systém kvalityavaznosti na charaktémnosti a
procesov, ktoré firma realizuje a zabeage.)

a) ISO 9001 Systémy kvality

— je to model zabezpevania kvality p{tdlzajne VO VYVOji, VO vyroberip
zavadzani do prevadzky a pri obslu@

— pouzije sa vtedy, kE ma dodavaﬂ&&abezpélt zhodu so Specifikovanymi
poziadavkami pri dizajne, vo v@ey Vo vyrobe, pavadzani do prevadzky
a pri obsluhe. )
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b) ISO 9002 Systémy kvam§§

— je to model zabezﬁevaﬁia kvality vo vyrobe, pri zavadzani do previdak
pri obsluhe. X

— pouzije sa vtedy,« @ ma dodavaﬂézabezpélt zhodu so Specifikovanymi
poziadavkami vo \>yrobe pri zavadzani do prevadzgyi obsluhe.

c) ISO 9003 Systémy kvality
- je to model zabezgevania kvality pri vystupnej kontrole a skaskach.

— pouzije sa vtedy, k& ma dodavatezabezpéit zhodu so Specifikovanymi
poZiadavkami len pri vystupnej kontrole a skiskach.

Cielom systémov kvality vSak nie je vynucovanie si jednotnosti. Tieto
medzinarodné normy su druhové a nezavislé afitélno Specifického odvetvia
priemyslu alebo ekonomiky. Navrh a zavedenie systéwality ovplyviuju r6zne
potreby organizacie, j€jastkové ciele, dodavané vyrobky, sluzby, pouzivamneesy
a Specifické postupy. Specifické poziadavky dangnoeo su zamerané predovsetkym

2STN EN ISO 9001. Systémy kvality. Model zabespania kvality pri dizajne, vo vyvoji, vo vyrobetip
zavadzani do prevadzky a pri obsluhe. 1996.



na dosiahnutie uspokojenia zakaznika predchadzaezmodam vo vSetkych etapéach,
od dizajnu az po obsluhu.

Rodinu noriem 1SO 9000 v kratkej dobe prevzalo dojish narodnych
normaliz&nych systémov viac ako 100 Statov celého sveta. 3grstali tieto normy
najrozsirenejSimi a najuspesnejSimi normami. Rozjiedu préinou je to, Zze vyvoj
medzinarodného obchodu zaznamenal v poslednom oObdi@maticki zmenu.
Funikcnog’ takto dynamicky sa rozvijajuceho svetového obchgdu zavisla
predovSetkym od dbvery medzi vyrobcom a odbécse pricom rozhodujicim
faktorom pre tvorbu dovery je prave kvalita vyrofka zaruky jej stalosti. Je zname,
Ze zaruky dodrzania stalosti kvality dava zaved@mécného systému kvality.

Certifikacia systémov kvality sa stava v podmierkdchu obvyklou a je
jednym z rozhodujucich faktorov konkukgrej schopnosti vyrobcov. StatastejSie
je vlastnictvo takéhoto certifikatu nevyhnutnou moehkou pri uzatvarani
obchodnych véahov.

Certifikovany systém kvality dava dobry zaklad kgddivosti vyrobkov a je aj
jednou zo zaruk naplnenia prisnych poZiadaviekslativy Statov Eurdpskej Unie v
oblasti rienia vyrobcov za vyrobok. Certifikacia systéemov Ikyge zalozena na
preverovani ich suladu s certiftd@ymi normami ISO 9001, ISO 9002 alebo 1SO
9003. Vﬁ

Certifikatnou normou pre systemy\kvallty je vzdy iba jednaariem ISO

9001, ISO 9002, 1ISO 9003, bezl’atju na toi sa jedna o vyrobcu, dodavéde
sluzby,¢i software.



Specifikacia miestnych ekvivalentov ISO 9001 a 9062

Krajina 1ISO 9001 1ISO 9002

Argentina IRAM-IAAC-ISO E-9001 | IRAM-IAAC-ISO E-9002
Australia AS 3901 AS 3902

Belgicko NBN EN 29 001 NBN EN 29 002
Brazilia NB9001: 1990 NB9002: 1990

Kanada CAN/CSA-ISO 9001-94 CAN/CSA-1SO 9002-94
Eurépa EN 9001 EN 9002

Franclzsko NF X 50-131 NF X 50-132

Nemecko DIN ISO 9001 DIN ISO 9002

irsko IS 300, PART 1 IS 300, PART 2

Mexiko NOM-CC-3 NOM-CC-4

Novy Zéland NZS 9001-1987 NZS 9002-1987

Juzna Afrika SABS ISO 9001 SABS ISO 9002
Spanielsko UNE 66 901 UNE 66 902

Velka Britania BS 5750:1987:PART 1~ BS 5750:1987:PART 2
USA ANSI/ASQC Q9001 - ANSI/ASQC Q9002
Venezuela COVENIN-ISO 9601 COVENIN-ISO 9002
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1.1.3 Poziadavky na systém kvality pdth ISO 9001

Tento model je zo v3etkych modelov najkomplexnajébsahuje vsetky prvky
definované 1ISO normami.

NizSie su identifikované jednotlivé prvky modelubeap&ovania kvality
pod'a ISO 9001 so sttmym Specifikovanim a definovanim zakladnych pozseia

Cislovanie jednotlivych poziadaviek je identick&islovanim poZiadaviek v
modele ISO 9001.

4.1 Zodpovednog vedenia

— stanovenie, definovanie,dokumentovanie a zavedenmeranej politiky
kvality na jednotlivé arovne riadenia vrcholovynoesim,

- definovanie hlavnych clev firmy v oblasti kvality a zavéazkov vrcholového
vedenia na dosiahnutie tychto I,

— definovanie a dokumentovanie prlmgfanej zodpoveinmsgvomoci a vza-
jomnych vz’ahov pracovnikov, ktorf “iadia, vykonavaju a ovaréinnosti

ovplyviiujlce kvalitu, /\\
— identifikovnie a zabezgenie pmfﬂeranych zdrojov preiany a fungujdci
systém kvality, N (&)

— stanovenie predstaviia Qedenla zodpovedného za implementéaciu
poziadaviek normy a poe@vame sprav manazmentlestbkvality,

— pravidelné preskuma{né a hodnotenie systéemu kvalityfirme a jeho
vhodnosti a UII‘]I‘]OS'[I@

%
4.2 Systém kvality

— stanovi’ optimalnu Struktiru dokumentacie systému kvalityedinova’ jej
jednotlivé Urovne,

— zdokumentové vSetky ¢innosti ovplywiujuce kvalitu vo firme a zaviés
tieto postupy nasledne do praxe,

— vypracovd priricku kvality definujucu sposob zabezp®ania poziadaviek
normy v podmienkach podniku,

- definova’ a dokumentowasposob plnenia poziadaviek na kvalitu vo forme
planov kvality a inych dokumentov.

4.3 Preskimanie zmlav

— vytvorit dokumentované postupy a v praxi ich realizoga preverovani a
preskumani poZiadaviek zédkaznika v rdmci preskiaramiuvy,

— zabezpéit jednoznéné definovanie poziadaviek zakaznika, odstranenie
akychkdvek rozdielov v ramci preskimania,



— prevert’ realizovaténos’ zakazky a schopntspini’ poziadavky zakaznika
bezo zvysku.

4.4 Operativne riadenie tvorby navrhu

- definovd® a spinf poziadavky spojené s planovanim designu,
identifikovanim poZiadaviek na design, preskimadgsignu, overenie
designu, potvrdenie platnosti designu a zmenovarien

- dokumentové vSetky postupy pri navrhovani.

4.5 Operativne riadenie dokumentacie

— je zamerané na tvorbu, pripomienkovanie, stbvanie, vydavanie, distri-
bdciu, evidenciu a zmenové konanie vSetkej dokuéwmtv systéme
kvality,

- definova’ zodpovednasza vietky uvedengnnosti,

- identifikova’ aktualne a platné vydanie dokumentacie,

— zabezpeit aktualnog a dostupnasdokumentov na pristupnych miestach.

4.6 Zasobovanie /\\\
N , . . .
— stanovi’ kritéria pre hodnop\é}sﬁe dodavhkb® a ich schopnosti plti

Specifikované poziadavky, !~

AN
%))

N\

~ hodnoti’ dodavatéov, materidly a suroviny, ktoré zavaZne ovjilyji

zékaznikov finalny vyrobok
- Udaje zo zésobovani&%zprebierkach a vstupnej éentr
— podklady pre riadegg@zésobovania a pre rieSerakaukv oblasti kvality,

— posudzovnie dodavdtaev a priebezné overovanie.

4.7 Vyrobky dodané odberat&om

— popisd postup pre overenie, nakladanie, skladovanie diaxdanie tychto
vyrobkov,

— popisd postup a oznamenie zakaznikovi ak&ek poSkodenie, stratu a
nevyhovenie tohto vyrobku.

4.8 IdentifikovatePnost’ vyrobku a nadvaznos’

- definova a realizovéd jednotlivé druhy a sp6soby identifikacie vyrobka v
vSetkych etapach od prijatia vyrobku cez vyrobuda@nie a zavadzanie do
prevadzky,

— zabezpéit sledovaténog’ a navaznasvyrobku a prislusnej dokumentéacie v
jednotlivych etapéach.



4.9 Operativne riadenie kvality vyrobného procesu

identifikovat’, definova a dokumentowa procesy v ramci systému,
ovplyviujuce kvalitu,

zabezpeéit riadené podmienky pri realizacii procesov,

zabezpéit vhodné zariadenia, sulad s normami a predpisnimesany
kvalifikovany personal,

zabezpéit primeranu preventivnu udrzbu vyrobnych, technakgih,
kontrolnych a skuSobnych zariadeni,

identifikova’ Specialne procesy a zabedpenaleziti pozornas tymto
procesom.

4.10 Kontrola a skdSanie

definova’, dokumentové a v praxi zabez@# primerand vstupnd,
medzioperanu a vystupnu kontrolu,

dokumentové vysledky jednotlivych kpntrol a vywvysledky a zaznamy v
ramci analyz a spatnej vazby, ey

)

definova’ kritéria prijaténosti vyrogl"gﬂ s jednoziaymi rozhraniami,
definova systém uvbnenia vyrglﬁéu do vyroby bez kontroly.

\
o\\

4.11 Kontrolne, meracie a slgt%gobne zariadenia

stanovi’ podmienky p@ metrologické zabezpmie firmy v ramci
poziadaviek normy \ﬂarodnej legislativy - idekbtfia® a zaznamena
meradla ovplynu1uc ‘kvalitu,

kalibrova® a ove{&/& meradla ovplyitujuce kvalitu v definovanych
intervaloch,

dokumentové a identifikova Kkalibrainy stav meracich zariadeni a
meradiel,

systém nakladania s meradlami a ich primerana agrzb
popisd postup pri zisteni nevyhovujuceho stavu meradtanwci kalibracie.

4.12 Stav po kontrole a skuSkach

definova spdsob identifikacie stavu vyrobku po kontrolkaskach,
zabezpeéenie primeranych spdsobov identifikacie,
identifikacia osdb vykonavajucich kontroldiinnos’.

4.13 Operativne riadenie nezhodného vyrobku

definova’ a zabezp®mva’ systém pre identifikaciu, ozéenie, oddelenie a
nakladanie s nezhodnym vyrobkom,



— definova’ zodpovednosti za riadenie nezhodného vyrobku,

- definova’ spdsoby nakladania s nezhodnymi vyrobkami a nadélé&dntrola
po pripadnych opravach.

4.14 Napravné opatrenia

- definova® a realizové adekvatne napravné opatrenia na odstranenie
nedostatkov nedostatkov v systéme riadenia kvality,

- definova® a realizové preventivhe opatrenia na mozné nedostatky ako
reakcia na na analyzy a hodnotenia,

— overova zavedenie &innosti a dostatnosti realizovanych opatreni.

4.15 Manipulacia, skladovanie, balenie a dodavanie

- definova a zabezp®va’ podmienky pre dostatau a vhodnd manipulaciu,
skladovanie, balenie a dodavanie vyrobku d'arie dodd zéakaznikovi
kvalitny vyrobok,

— identifikacia pri vnatropodnikovej dqii?éve
~ systematicky posudzovaklady, ich vhodnasa dostaténos,
~ identifikacia zabalenych vyrobkov,

— kontrola balenia a zésielokr;;i“\i%’
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N

%))
)

)

(7
N

N\

@

4.16 Zaznamy o kvalite %\

(%5)

7

— definova® rozsah pre identifikaciu, zber, ozwaanie, dostupnds
registraciu, skladovanie, udrZiavanie a likvidacaznamov o kvalite,

— zabezpéit sledové%énost’ jednotlivych krokov kontroly a skuSania,
— urcit’ druh, miesto a periédu uschovavania zaznamov.

4.17 Interné previerky kvality

previerka prvkov systému kvality a organimgch jednotiek, periodicita,

previerka vyrobkov a procesov,

planova, vykonavd a dokumentovaprevieky,
popisd pouzivané kontrolné postupy,
identifikova’ a dokumentouazistené nezhody,

predklad# zistenia preverovanému pre napra¥imnos’.



4.18 Priprava pracovnikov
— systematicky zhrom@dova’ poziadavky na vzdelavanie,

— zabezpeit pripravu pracovnikov v oblasti kvality na vSetkystupioch
riadenia,

- planova, vykonava a hodnoti pripravu pracovnikov.

4.19 Servis

— urcit rozsah servisu,

— popisd zodpovedajucu servisni dokumentaciu,
— urcit’ zdroje pre vykon servisu.

4.20 Statistické metody

identifikova’ potrebu Statistickych metéd,
popisd pouzivané Statisticke metodx;
urgit schopnot a &innog’ pou2|tych fﬁetod

— zabezpeéit znalos pouzivanych Sfaﬁstlckych metod.
(§
1.2 Audit kvality O
., \XA/
1.2.1 Definicié N

Audit kvality: Systematické, nezavislé Setrenie zglom stanoveniagi
¢innosti vzZ’ahujuce sa na kvalitu a v suvislosti i®u dosahované vysledky
zodpovedaju planovanym ustanoveniam, ako @&jsu tieto ustanovenia vhodné a
dostat@ne (Einné na dosiahnutie diev.

Audit kvality

tyka sa systému kvality alebo jeho prvkov, t.j. ggsov, vyrobkov alebo
sluzieb,

vykonavaju ho pracovnici, ktori nemaju priamu zodmnos za
preverované oblasti,

jednym z @elov auditu je ohodnatipotrebu opatreni na zdokonalenie alebo
napravu,

vykonava sa pre interné alebo extertélyi

*STN EN ISO 8402. Manazérstvo kvality. Slovnik. 699



Systém kvality: organiz&na Struktira, zodpovednosti, postupy, procesy a
zdroje potrebné pre riadenie kvality.

Proces: Sustava vzajomne suvisiacich zdrojogianosti, ktoré transformuja
vstupy na vystupy.

Vyrobok: Vysledokc¢innosti alebo procesov.
Dodavatd’. Organizacia dodavajuca vyrobok zakaznikovi.
Auditor: osoba, ktora ma kvalifikaciu k vykonavaniu auditmality.

Klient: osoba alebo organizacia, ktora pozaduje audit.
Zarove urci potrebu, rozsah aél auditu.

(

Klientom moze by: oF

a.)preverovany, ktory si praje, aby i%ha vlastny systévality bol prevereny
pod’a nejakej normy na systém kvality,

) ] R LN, ; L ,
b.)zakaznik, ktory si zela prqy@rﬁnle systému kvalgyakého dodavaia s
pouzitim vlastnych auditoroy alebo tretej strany,
NS

c.)nezavisla institdcia, ktocrg@fmé pravodidr ¢i systém kvality poskytuje
primerané operatl'vne@ﬁﬁhdenie kvality poskytovanyeyrobkov alebo
sluZieb. ig;:’/

Preverovany: organ?é%cia, ktord mé Byreverovana.
Povinnosti vedenia preverovaného:
- informova’ zamestnancov o diech, naplni a rozsahu auditu,

— urcit pracovnikov zodpovednych za doprovod auditorov skpm’
auditorskej skupine vSetky prostriedky k tomu, grypces auditu bol
efektivny a dinny,

— umoznt pristup k dékazovym materialom,
— spolupracovés auditormi,
— urdit’ a zahdji realizaciu opatreni k naprave na zaklade protoka@udite.

Kvalita: celkovy suhrn znakov objektu, ktorymi objekt nadd@d(schopna’s
uspokojové urcené a predpokladané potreby.



Poziadavky na kvalitu: vyjadrenie potrieb alebo ich transformacii va’atau
k suboru kvantitativne alebo kvalitativne vyjadremypoZziadaviek na znaky objektu,
na ich realizaciu a skimanie.

Zistenie: vyjadrenie o skuténosti, ktoré bolo vyhlasené s auditu a
doloZené objektivnym dbékazom.

Objektivny dbkaz: kvalitativna alebo kvantitativna informacia, zazyam
alebo vyjadrenia o skutoosti tykajuce sa kvality nejakého prvku, sluzbebal
existencie a uplatnenia prvku systému kvality, &teé podloZzené zistenim, meranim
alebo skuskou a ktoré mozuthyverené.

Nezhoda:nesplnenie Specifickych poziadaviek.

Politika kvality: celkové zamery a smer pésobenia organizacie v tblas
kvality, formulovné vrcholovym manazmentom.

/ \S
ﬁ
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ManaZérstvo kvality: vsetkycmnosh\\@\elkovej funkcie manaZzmentwupicej
politiku kvality, ciele a zodpovednﬁ& toré sa uplauja v systéme kvality
prostrednictvom planovania kvality, Gperatwnekm:delnla kvality, zabezpevania
kvality a zlepSovania kvality. @

“\\//

Komplexné manaiérstvcijikvality- TQM: pristup manazmentu organizacie
zamerany na kvalitu zalozeny naasti vSetkychélenov organizacie s diem
dosiahndi dlhodoby Uspech prostrednictvom uspokojovania zékav a prospechu
vSetkych¢lenov organizacie a spaloosti.

Zabezpe&ovanie kvality: vSetky planované a systematickanosti vyuzivané
v systeme kvality a pdd potreby preukazovane slwen ziska primeranu doveru, ze
objekt bude sipat’ poziadavky na kvalitu.

Priru¢ka kvality: dokument wfujuci politiku kvality a opisujlci systém
kvality organizacie.



1.2.2 Ciele auditu

Ciele auditu su nasledovné :

— stanovi’ zhodu alebo nezhodu prvkov systému kvality so i§geganymi
poziadavkami,

— stanovi’ efektivnos uplafiovaného systému kvality zl&diska splnenia
Specifickych ciéov kvality,

— poskytnd preverovanému prilezitoézlepst’ system kvality,
— spinit poziadavky predpisov,
— umoznt’ registraciu systému kvality preverovanej organeac

- predbezne ohodndtidodavatéa tam, kde je to Ziadlce pre nadviazanie
zmluvnych vZahov,

— overit, Ze vlastny systém kvality dalej spiia Specifikované poziadavky a
je uplahovany,

— ohodnotf’ vlastny systém kvality @?ﬁanizécie gad normy na systém

kvality.” o~
/:%;‘
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1.2.3 Zasady auditu NS

Audity moézu by vyko@'\’/ané pravidelne, alebo moézu t byyvolané

podstatnymi zmenami v systéme kvality organizaziegnami v procese, zmenami
kvality vyrobkov alebo sluzby alebo potrebou zngvesSetr’ opatrenia k naprave.

Klient musi spravi k%%eéné rozhodnutie o tom, ktoré prvky systému kvality,
fyzické miesta a organizaé ¢innosti maju by v stanovenej dobe preverované. Pri
stanovovani naplne a rozsahu auditu by mélnadviazany kontakt s preverovanym.
Aby audit prebehol v poriadku, klient musi Speafie normy alebo dokumenty,
ktorym ma systém kvality preverovaného zodpoveda

Clenovia auditorskej skupiny musia tbywposobili k vykonavaniu auditov,
musia sjiia poZziadavky na vzdelanie, vycvik, sklsenosti i ogbbvlastnosti.
Auditori nesmu porusovepravidla etiky.

Clenom auditorskej skupiny nesmie tbyosoba priamo zodpovedna za
preverovany usek.

Kazdy auditor musi bypovereny preverenim titych Specifickych prvkov
alebo oblasti (procesov). Poverenie vyda vedudtaudo konzultacii s auditormi.

K vykonaniu auditu su potrebné dokumenty, ktofahsia vykonanie auditu,
jeho zdokumentovanie a zaprotokolovanie vysledisivto:

— kontrolné listy pre hodnotenie prvkov systému Kyahlebo jednotlivych

>SN ISO 10011-1. Sisinice pro prefovani systému jakosti.dag’: Prowrovani. 1992. Od 1.1.1993 plati
ako STN.



procesov,
— formulare na zaznamenavanie zisteni pri audite,
— formulare pre dokumentovanie podpornych dokazoawemv, ku ktorym
auditori dospeli.
Pracovné dokumenty si pripravuje auditorska skumama a mali by by
zostavené tak, aby neobmedzovali auditorov pri deinostiach a zit¥vaniach.
Pracovné dokumenty obsahujice doverné informacsaniy’ vhodne ochrgovaneé.

1.2.4 Druhy auditu

1.) INTERNY AUDIT

- je vykonavany vlastnymi auditormi vo vnutri viagtfiemy.

— jeho Ulohou je preskumia ¢i vSetky poziadavky v ramci normy su
dodrziavané, &inné a funkné.

(%)
Lp )

2.) EXTERNY AUDIT 2

a.) EXTERNY AUDIT - druhost% (DODAVATELSKY) - je audit,
ktorym si zakaznik hodnoti sg@tém kvality svojhal@eaté#a, alebo do-
davaté& svojho subdodé\@;ﬁ/j resp. zakaznik na zaklade zmluvnych
vztahov svojho subdod@y@m

)



Blokova schéma dodavatéského auditu.

ZACIATOK

Rozhodnutie o vykonani
dodavatelského auditu

9
Stanoveme auditorského
teammn

L 3
Sumarizacia mformaci o
dodavatel'ovi - priprava
na audit

L
Stanovenie rozsahu, planu a
harmonogramu auditu a ich
odsthlasenie dodavatel'om

Pripustné
korekeie

Ano |.
y

L

D
Vykon auditu dodﬁ%tel’a

Zdokumentovame
nezhdad 1 audim

Identifikacia
nezhad

L 3

Zdokumentovame Pozadavka na
auditu - sprava napravné opatrenie
L 3 L
Program d’al%ieho Odstraneme nezhdd a
zlepsovama dodavatel'a mformacia zakaznikovi




a.) EXTERNY AUDIT - trefostupiovy - je hodnotenie systému kvality
nezavislou tréou stranou, napstejSie certifikénou organizaciou.

Kazdy audit ma dveéasti:
1.) audit dokumentacie (primeranosti)
2.) audit zhody

V pripade, Ze preskimanie dokumentacie ukaze, Ztéray popisany
preverovanym nezodpoveda poZziadavkam, nemafunbayaudit vynakladanéalSie
prostriedky dovtedy, kym prislusné nalezitosti radbuyrieSené k spokojnosti klienta,
auditora a tieZ preverovaného.

1.3 Dodavatd#sky audit

1.3.1 Uvod e

Kazda surovina a materialy pre vyr\bu ale i infaam, software a pod. tvoria
tzv. vstupy. Tieto mozu vo vyznamnewnlere ovply\/m/alltu findlneho vyrobku
alebo sluzby. Nekvalitné vstupy z@finjju najv&sie priame Skody Moze to by
napriklad produkcia nepredajnych «z‘}lybnych alebohoezych vyrobkov, strata z
reklamacie nekvalitnych vyrobkovg& sluzieb, vysaoléklady na odstranenie nezhdd.
Najvasou Skodou vsak byva strata dovery zakaznika, spdsoneschopntsu
dodavatéa dodrza zmluvne dﬁhodnutu kvalitu vyrobku alebo sluzby.etBr
zabezpeéenie kvalitnych vstupov, ktoré spahlivo plnia pozZiadavky uzivdte, ma
pre neho rovnaku déleiitbgkb samotny proces vyroby.

Potreba rieSenia kvélity nakupovanych materidlaueovin vyplyva najma z
tychto skut@énosti, ktorymi sa vyroba vyztaje:

- vysoky podiel materiadlovych nakladov
( hodnota vstupovasto tvori viac ako 50% hodnoty finalnych vykonov)
- vysoké néklady spojené s odstraanim nezhdd dodavok

( v pripade véSieho rozsahu nezhdéd musi odbdrawynaklada@ znaneé
finanéné prostriedky na vstupnu kontrolu, triedenie deviciu strat z dodavadskych
nepodarkov)

- vnatorné faktory riadenia procesov u odbdiate

( racionalizacia procesov vyroby, logistiky aj rigia a dodavanie vyrobkov na
uréenu dobu (Just in Time) kladie mimoriadne poZiagawk kvalitu procesov)

- sustredenie sa na strategické aktivity

( od dodavattov sa vyZzaduje rovnaka preciziosko od vlastnych
zamestnancov)



- kvalita dodavok robi dobré meno aj odbelrau

( konegného zakaznika nemdéze zaujifimai chyba vyrobku, ktora sa stane
neskér predmetom jeha'aZnosti bola spdsobena nekvalithou pracou dodavate
alebo jeho subdodavdits.

Zistit zhodu vstupov s poziadavkami odbefatdolo donedavna doménou
vstupnej kontroly. Vstupna kontrola je vSakityim prejavom neddvery vo vyrobok i
v jeho dodavat@. Preto sa v poslednodase viac pristupuje k vytvoreniu tahu
dbvery a spoluprdce medzi zakaznikom a dodéeate Ide o vfah obojstranne
prospesny. Dodavdte dokladne spozna potreby zakaznika - moze dosfahnu
exkluzivitu dodavok,¢im si zabezpdg odbyt. Z&kaznik vie, Ze ma korektného
dodavatéa, na ktorého sa moze $pbn a to z adiska stability kvality, terminov
dodavok i cien vyrobku. M6Ze teda podstatne obmiedzupnu kontrolu, ktora byva
v mnohych pripadoch nakladna. Vystup od doddwate zarové vstupom pre
odberatéa. Obchodn& politika, zaloZzena na vzajomnej dovgrezakotvend i v
rodinach normy rodiny ISO 9000 pre riadenie a zphawanie kvality, ako jeden z
hlavnych ci€ov, o ktoré sa mé organizacia usiléwaoblasti kvality.

Aby dodavané suroviny boli kvalitné, ich paramemasia by $pecifikované
jednoznéne. Odberafie musi presne épechjjI{ét’/qooiiadavky na kvalitu vyrobku.
Vyrobca alebo poskytovdtesluzieb musi/zi%tﬁ ktoré znaky kvality suroviny alebo
vstupov pre sluzby maja vplyv na fiqéiﬁ‘y produktrrausi stanovi i ich limitné
hodnoty. Vyznamnou ulohou je aj c&@é skuSobného postupu, pPadktorého sa
hodnoty znakov kvality maju metr,gf;j}%lfemateriélne vstupy v sluzbach je mozné

N

Specifikova' i opisnou formou. o

N
Vo v&sich organizéciéc@i@i kvalitu zabesggia vstupov byva zodpovedny
utvar nadkupu. V malych podn%ﬁé’ch to moéze’ oypracovnik, ktory ma v kompetencii
obchodné&innosti. Za zistenie-zhody kvality konkrétnej dokigye zodpovedny Utvar
kontroly, pokid je v podniku'zriadeny. Ak nie, podnik méze vyuZiexterné sluzby
skagobni alebo laboratérif, alebo moze avatietdédy uéenia zhody so Specifikaciou
tymito sposobmi:

- na zaklade vysledkov preukazania spdsobilosti datder trvale dodrziaua
pozadovanu kvalitu sa odberif@ne spolieha na jeho systém kvality,

- vyZaduje od dodavate odovzdanie presne vymedzenych U(dajov o
vysledkoch testovania dodavok (atesty kvality,iikéty vyrobkov),

— dodavaté vykona 100% kontrolu na vystupe,
— dodavaté vykona Statisticku prebierku na vystupe,

— odberaté si overenie kvality dodavok zabezpge sdm réznymi formami
vstupnej kontroly.

Budova' korektné vEahy dovery je mozné az potom,dksi odberatk svojho
davatdéa vyberie. Aby bol vybero najmenej subjektivny, v praxi sa vyuZivaju
viaceré metody a sposoby, napriklad:



— dodavaté preukaze funknog’ systému kvality presne ptal poziadaviek
odberatéa, prcom tieto poziadavky mézu byj prisnejSie ako odpatania
noriem rodiny 1SO 9000,

— hodnotenie funénych vzoriek dodavanych vyrobkov,
— vyhodnotenie predchadzajucich skidsenosti s uvajovaodavatéom,
— ziskavanie informécii o danom dodavatd od inych organizacii,

— odberaté uskut@ni u potencionalneho subdodavatesuroviny alebo
poskytovatéa audit systému kvality.

| ked je audit povaZzovany za najobjektivnejSiu metddupZzmo ho
kombinova, napr. s hodnotenim vzoriek vyrobkov, s auditomodavatéa a tiez s
vol'bou dodavateov. Do uvahy mozno bfaaj dalSie kritéria, ako su napr.
vzdialenog dodavatéa, jeho podiel na trhu a pod. Pre vSetky tietoviitimusi ma
vyrobca dokumentované postupy.

Akekol'vek zistené skutmosti, ktoré mozu ovplyvii kvalitu vyslednych
vyrobkov ¢i sluzieb treba v systémoch kvallty zaznameiiavisledzi typické

zaznamy tu patria: /\
\\\\V

~ plany kontroly kvality surovin, -

AN
— zaznamy o vysledkoch overavama zhody dodavky,

— spravy z auditov u dodaviﬁ\@”

— osvedenia o kvalite (ate§§/ certifikaty) dodanych vykol a materialov,
- reklam&né protokolyﬁx

— kopie obchodnych.zmlav.

Sag’ou kazdej zmh}vy o dodavkach musia’lay vycerpavajuce informacie o
spbésoboch zabezpmvania kvality dodavatem, dohody o skuSobnych postupoch
overovania zhody dodavok a o zasadach pri rieSeoios tykajucich sa kvality
dodavok. Ak by tieto skutmosti zmluva neobsahovala, vystavuje sa najma ather
riziku, Zze by mohlo doéjs napr. k rozdielnej interpretacii vysledkov, ktob§
vyplynuli z neporovnat&ych postupov overovania zhody. Obchodné zmluvanéha
obsahové aj definované kritéria prijafeosti dodavky, t.j. aj akceptovditey rozsah
nezhdd. V nadvéaznosti na to je potrebné v zmluvesthaj postupy, ktoré by uplatnil
odberaté voci dodavatéovi, ak by kritéria prijaténosti neboli v dodavke dodrzané.

Je vyhodné, aby odberéitedodavaté mali pripraveny dokument, v ktorom sa
okrem obchodnych, prepravnych, platobnychi@sSich otazok definuju i otazky
suvisiace s kvalitou. Takyto dokument umozni urgole prl'pravy zmluvy a umozni
vzajomneé spoznanie podmienok zabé&pwania kvality. Podobn gnm dokumentom je i
Prircka kvality dodavatéa alebo vSeobecné obchodné podmi

Posudenie spdsobilosti dodavatervale pint poziadavky zakaznika je mozné
uskut@nit’ niekd’kymi metédami. V poslednom obdobi sa i u nas rdaSinetdéda

® KOLEKTIV: Riadenie kvality vo firme. 2.diel. ZILIM, MASM 1995. 509 s.



vyhodnotenia supisu otazok, ktoré posiela zakazmdklavatéovi. Tato forma
samohodnotenia je sice jednoducha, nesie v3ak $&ouseoziko odpovedi
idealizujucich stav u preverovaneho. Otazky bygretli by formulované tak, aby
odpovel’ na kazdu z nich bola jednozme a dala sa jednoducho prevgmii audite.

Auditom kvality je mozné uskudnit' kontrolu spdsobilosti iba v pripade
suhlasu preverovaného. Treba si v3ak uvetiobei zamietavé stanovisko podniku k
umozneniu vykonania auditu moze \idsstrate zakaznika.

O vysledkoch vyhodnotenia by maltbgreverovany informovany, aby mohol
prijat a realizovd opatrenia k naprave. Audit nesmie sfuku kritike alebo
bagatelizovaniu stavu u dodavie PovaZzuje sa za nekorektné Ustne alebo pisomne
informova’ o vysledkoch auditu nezainteresované osoby.

Pre posudzovanie spésobilosti dodalate &elné rie& v smernici o kvalite
v zasobovani idalSie postupy pdé metdd, vyuzivajucich iné zdroje informacii.
Postupy pre vyber dodavéitw nemusia by priliS podrobné, pretoze by to robilo
dokument rozsiahlym. Z vyhodnoteni vysledkov audittnych metdd posudzovania
dodavatéov sa musi viesevidencia. Jej vyznam rastie prilkem pate vstupv do
vyroby alebo pri komplikovanej sluzbe.

1.3.2 Plan dodavatského auditu g

///(

Plan dodavatiského auditi—musi IBy schvaleny klientom a predlozeny
auditorom a preverovanému. PI@ auditu by méalrawrhnuty tak, aby bol pruzny a
umozoval zmeny s dorazom Idadenym na informéacie zhralmagé poas auditu, a
aby umozoval efektivne vyuzitie prostriedkov.

S
S
Plan auditu by mal obsahaia
— ciel, obsah a rozsah auditu,

— identifikaciu jednotlivcov, ktori maju priamu zodgednos pokid’ sa jedna
o ciele, obsah a rozsah auditu,

— identifikaciu referetinych dokumentov,

- identifikaciuc¢lenov auditorskej skupiny,

— datum a miesto, kde sa ma audit vykna

- identifikaciu organizénych jednotiek, ktoré maju Byreverované,
— predpokladanygas a dobu trvania kazdej hlaviejnosti pri audite,
- rozvrh jednania s vedenim preverovaného,

— poziadavky na doverntsnformacii,

"CSN ISO 10011-1. Siinice pro predfovani systému jakosti.dag’: Prowrovani. 1992. Od 1.1.1993 plati
ako STN.



- rozddé’ovnik protokolu o audite a predpokladany datum wala

Ak ma preverovany nejaké namietkycvdtoremukdvek bodu planu auditu,
mal by ich ihnd oznami’ auditorovi, aby mohli k¥ vyrieSené eSte pred &Gatkom
auditu.

Specifické podrobnosti planu auditu sa mézu prexarému spristuptiiaz
vtedy, ak ich prethsné odhalenie neohrozi zhrortia¥anie objektivnych dokazov.

1.3.3 Kvalifikaéné poziadavky naclenov auditorského teamu

Zostavenie auditorskej skupiny vyZzaduje dostafo zriénos’ zo strany
zostavovatka. Ten musi brado Gvahy nasledujuce faktory:

- typ normy na systém kvality, pta ktorej sa bude audit vykonaya

— typ vyrobku alebo sluzby a suvisiace predpisy,

— potreba odbornej kvalifikacie,

— velkos’ auditorskej skupiny, &

- schopnos efektivneho vyuZitia k\@iﬁkécil' jednotlivycienov auditorskej

Vi
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skupiny, O
N

— osobné schopnosti audl'toroy@f;

- poZadované jazykové znalosti.

Na ¢ele auditorskej skupinycje veduci auditor, ktorysirezodpovednadsza
v3etky fazy auditu. Veduci auditor musi tméadiace schopnosti a skdsenosti, musi
byt splnomocneny vykonévwoﬁéiné rozhodnutia tykajuce sa vSetkych zisteni pri
audite. Veduci auditor je tie: zodpovedny za porpac vybere daldich ¢lenov
auditorskej skupiny, za prig}%vu planu auditu, ggarezentovanie auditorskej skupiny
voci vedeniu preverované‘% a za predlozenie protoa@udite.

K efektivnemu a jednotnému vykonavaniu auditov kyada vyzaduje, aby
auditori spiali urcité minimalne kritéria spbésobilosti. Tieto kritéj@mozné rozddli
do troch skupif:

1.) vzdelanie,
2.) skusenosti,
3.) osobné vlastnosti.

1.3.3.1 Vzdelanie

Uchadzai o funkciu auditora musia miaukontené minimalne stredoskolskeée
vzdelanie a musia preukdzap6sobilosg na jasné a plynulé vyjadrovanie pojmov a

8 CSN ISO 10011-2. Siinice pro predfovani systému jakosti. &g’ Kvalifikacni kritéria pro provéovatele
systént jakosti. 1992. Od 1.1.1993 plati ako STN.



myslienok Ustne aj pisomne v prisluSnom oficialnazyku. Uchadz& o funkciu
auditora musia absolvotarycvik v rozsahu nevyhnutnom k zabeZ@eiu svojej
spbsobilosti v ramci kvalifikacie pozadovanej k wylvaniu auditov.
Najvyznamnejsi je vycvik v tychto oblastiach:

— znalog a pochopenie noriem, pkal ktorych sa moézu audity kvality
vykonava,

— metoddy posudzovania pri skimani, dokazovani, heaich vypracovani
sprav,

— dalSie znalosti pozadované pri vykonavani auditu,toa planovanie,
organizovanie, komunikovanie a vedenie.

Uvedenu spdsobilége nutné preukadZapisomnymi alebo ustnymi skaskami,
alebo inym vhodnym spésobom.

1.3.3.2 Skusenosti

Uchadzai o funkciu auditora mu5|a{ Fﬁamlnlmalne 4 roky praktickych
skusenosti z tejto oblasti z pracoviska, na- f<tomm:u1u na plny uvazok, z toho
aspa dva roky v ¢innostiach zabezﬁevw‘gé kvality. Skér ako sa uchadzstane
auditorom musi ziskKeskusenosti a‘iastom " minimalne Styroch auditoch v celkovom
trvani aspa dvads dni venovanych prés umaniu dokumentéacie, vlastodijtorskej
¢innosti a spracovaniu protokolu o awdne
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1.3.3.3 Osobne vlastnosti ix

&

Uchadzai o funkcu} auditora musia Byobjektivni a vyspeli, musia ma
zdravy Usudok, analytické schopnosti a hldzZevnatosisia mé schopnos realne
vnima situacie, aby pochopili zlozité operacie v SirSstlvislostiach a porozumeli
ulohe jednotlivych Utvarov v rdmci celej organizci

Auditor musi by schopny uplatiitieto vlastnosti, aby:
— ziskal objektivne dékazy a spravne ich posudil,

\\6\’ /7

— trval na zamere auditu a bol nestranny,

— priebezne hodnotil dinky zisteni auditu a vzdjomné osobn&alzy p&as
auditu,

- jednal so zainteresovanymi pracovnikmi spdsobororykie najlepSi pre
dosiahnutie cika auditu,

— reagoval citlivo na narodné zvyklosti krajiny, \ok&j sa audit vykonava,
— nenechal sa ovplywova’ rusivymi vplyvmi,

— venoval cell pozorn@sa podporu procesu auditu,

— reagoval efektivne v stresovych situaciach,



— dospel k vSeobecne prijéiteym zaverom zaloZzenym na vysledkoch auditu,
— odolaval natlaku roldizavery, ktoré by neboli podloZzené dékazom.

Kazdy auditor musi neustale udrzidazvySové svoju sposobilastym, Ze sa
zashuje doSkdovacich vycvikov a nechava sa vyskiiSpred hodnotiacou
komisiou.

Ak auditor neovlada dohodnuty jazyk auditu, méZehsaz&astni’ len s
pomocou nestranného tlidrdka.

1.3.4 Zostavenie dotaznika

Kracovou ulohou pri priprave dotaznika je vlastne @prauditora na jeho
ulohy pri audite. Priprava dotaznika suvisi so @pranim vékého mnoZstva
informacii o podniku ziskanych v predprevierkovejzé. Tieto Udaje musia
obsahové&

1.) udaje o materidlovom toku a o tokuWrobkov
2.) prircky a postupy

Zvycajne sa pripravuju tieto ty;;zyélotazmkov
1.) dotaznik pre systém, @W
2.) dotazniky pre Jednotllvé\%ddelenla
3.) dotaznik pre kontrogggprocesov prebiehajucich vryaal
\x
Zéasady pre tvorbu 6%taznika:
1.) Priprava dotaznika vychadza z celkového charaktedniku.

2.) Musi auditorovi poskytrtll dostaténé voditko a minimalizovamoznos
odbaenia od podstaty.

3.) Musi by poméckou pred a po vykonani auditu.

4.) Musi auditora pripravina diskusiu s pracovnikmi a poméhai priprave
spravy.

5.) Musi pripravi’ dostaténé zazemie pre buduice audity.
6.) Z hradiska preverovaného ho musi priptava audit.
7.) Musi poméahépri priprave personalu.

8.) S upravami musi byvhodny pre pracu so subdodavate preverovaného
podniku.

9.) Musi byt stanoveny tak, aby auditor ziskalnajucelenejSiu informaciu.



Dokumenty potrebné pre spracovanie dotaznika:

1.) Poziadavky normy systému zabegpeania kvality ( napr. ISO 9001,
ISO 9002, ISO 9003)

2.) Prircka zabezpsvania kvality

3.) Smernice pre jednotlivéinnosti

4.) Vysledky predoslych auditov (spravy, napravné ara#)

5.) Vysledky rozborov kvality (spravy o kvalite, anayyzeklamacie)




